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This qualitative research aims to investigate 1) problems and resolutions of the service 

delivery of the officials who receive passport requests at Passport Division, Department of Consular 
Affairs, Ministry of Foreign Affairs, 2) the characteristics and patterns of the operation of Passport 
Division, Department of Consular Affairs, Ministry of Foreign Affairs, and 3) the service delivery 
of the officials who receive passport requests. The data collection included in-depth interviews with 
executives, officials receiving passport requests, and passport applicants who received services as well as 
review of related research. 

 
The results showed that 1) the officials lacked job security because they were 

employed under a seven-year employment contract by an outsourcing company specialized in this field. 
Moreover, their work performance was evaluated one a year. 2) Daily encountering severe traffic 
congestion, they needed to leave home earlier; and 3) passport applicants took much time waiting 
in queues if they had not pre-registered for passport application. 
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บทที ่1 
 

บทน ำ 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

จากสภาวการณ์ในปัจจุบนัทุกประเทศ ขยายความร่วมมือในดา้นต่างๆ มากกว่าในอดีต 
ดว้ยเหตุน้ี ก่อให้เกิดความเจริญทั้งในดา้นการติดต่อส่ือสาร เทคโนโลยีสารสนเทศ การเดินทาง
ท่องเท่ียวท่ีง่ายกว่าเดิม และการขยายความร่วมมือขององคก์ารระหว่างประเทศ ตลอดจนความร่วมมือ
ทางการคา้-การลงทุน จากปัจจยัเหล่าน้ี ส่งผลให้การเดินทางระหว่างประเทศเป็นเร่ืองท่ีง่ายข้ึนกว่าเดิม
เป็นอย่างมาก จากเดิมท่ีการเดินทางระหว่างประเทศท่ีถูกมองว่าเป็นการเดินทางของชนชั้นสูง 
แต่ในปัจจุบัน จากการขยายตัวดังกล่าว ท าให้มุมมองท่ีมีมาแต่เดิมเปล่ียนไป ในปัจจุบันน้ี 
การเดินทางไปต่างประเทศนั้น เป็นเร่ืองท่ีง่ายข้ึนกว่าเดิม เพราะความเจริญกา้วหนา้ทางดา้นเทคโนโลยี 
ส่งผลให้ การขอรับการตรวจลงตรา (Visa)  การหาขอ้มูลในดา้นการเดินทางต่างๆ การจองบตัร
โดยสารเคร่ืองบิน มีขั้นตอนท่ีนอ้ยลง และสามารถท าไดด้ว้ยตวัเองท าใหใ้นปัจจุบนัการเดินทางไป
ต่างประเทศเป็นเร่ืองง่าย ส าหรับการเดินทางไปต่างประเทศ เอกสารท่ีผูเ้ดินทางทุกคนตอ้งมี คือ 
“หนงัสือเดินทาง” 

 
ประเทศไทย เป็นประเทศหน่ึงท่ีอยู่ในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้ท่ีมีการขยายตวั 

ตามกระแสโลกาภิวฒัน์ ตลอดจนการขยายตวัของเครือข่ายสังคมออนไลน์ต่าง ๆ ท่ีท าให้เห็นถึง
สถานท่ีสวยงามท่ีอยูใ่นต่างประเทศ ส่งผลใหค้วามนิยมในการเดินทางไปต่างประเทศของประชาชนนั้น
มีไดรั้บความนิยมข้ึน ทั้งในดา้นการท่องเท่ียว การคา้-การลงทุนทางธุรกิจ 

 
ประเทศไทยนั้นถือว่าเป็นศูนยก์ลางทางการบินของอาเซียน จากสถานะดงักล่าว ส่งผลให้

ผูป้ระกอบธุรกิจสายการบินต่าง ๆ เลือกประเทศไทยเป็นจุดหมายปลายทาง และสภาวการณ์ในปัจจุบนั 
มีการเปิดเสรีทางการบินของสมาคมประชาชาติเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้(อาเซียน)  ท่ีประเทศไทย
เป็นส่วนหน่ึงในสมาชิก ส่งผลให้ธุรกิจสายการบินราคาประหยดั มีการขยายตวัอยา่งต่อเน่ืองในทุก ๆ ปี 
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ท าใหร้าคาค่าโดยสารทางอากาศยานนั้น มีราคาถูกลงเป็นอยา่งมาก  นอกจากการเดินทางโดยอากาศยานแลว้  
การเดินทางในรูปแบบอ่ืน ๆ เป็นท่ีนิยมไม่ต่างกนั  

 
กระทรวงการต่างประเทศ เป็นหน่วยงานราชการประเภทกระทรวง อยู่ภายใตก้ารก ากบั

ดูแลของรัฐบาลไทย มีอ านาจดูแลงานราชการต่างประเทศ ของราชอาณาจกัรไทย ตามท่ีกฎหมาย
ก าหนด โดยหน่วยงานภายในของกระทรวงการต่างประเทศ มีทั้งท่ีตั้งอยู่ในเขตราชอาณาจกัรไทย 
และนอกเขตราชอาณาจักรไทย โดยหน้าท่ีของกระทรวงการต่างประเทศ มีหน้าท่ีในการเช่ือม
ความสมัพนัธ์กบัประเทศต่าง ๆ  ทัว่โลก และด าเนินการนโยบายดา้นการต่างประเทศ ทั้งในดา้น ความสมัพนัธ์
ทวิภาคี-ไตรภาคีต่าง ๆ ท่ีส่งผลต่อราชอาณาจกัรไทย เศรษฐกิจ การคา้-การลงทุน การท่องเท่ียว
ตลอดจนความร่วมมือกบัประเทศต่าง ๆ  ในดา้นการแกไ้ขปัญหาอาชญากรรมขา้มชาติ การลดความเล่ือมล ้า
ของสังคม การรักษาความสมบูรณ์ของทรัพยากรธรรมชาติ  ทั้งหมดน้ี เพื่อเป็นการรักษาผลประโยชน์
ของชาติ และประชาชนชาวไทย (วิกิพีเดีย สารานุกรมเสรี, 2561) 

 
กรมการกงสุล เป็นหน่วยงานภายใตส้ังกดักระทรวงการต่างประเทศ  มีหนา้ท่ีดูแลดา้นงานบริการ

กงสุลต่าง ๆ ดงัน้ี การจดัท าหนงัสือเดินทาง, การขอรับการตรวจลงตรา (Visa), การรับรองนิติกรณ์
เอกสาร, การเลือกตั้งนอกราชอาณาจกัร จากภาระงานในขา้งตน้ กรมการกงสุล ถือว่าเป็นหน่วยงาน
ในสังกัดของกระทรวงการต่างประเทศ ท่ีมีประชาชนมาติดต่อมากท่ีสุด โดยทางกระทรวง 
การต่างประเทศ ไดส้นบัสนุนการด าเนินการท่ีอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนผา่นทางกรมการกงสุล
โดยไดด้ าเนินนโยบาย “นโยบายการทูตเพื่อประชาชน” ซ่ึงเป็นนโยบายของรัฐบาลท่ีใหค้วามส าคญั
กับประชาชนมากข้ึน โดยท่ีวตัถุประสงค์หลกัของนโยบาย คือ ให้ประชาชนเขา้ถึงการบริการ 
ดา้นต่าง ๆ ขององค์การมากข้ึน จากเดิมท่ีประชาชนมีทศันคติว่า การทูต คือ เร่ืองไกลตวั เขา้ถึง
ล าบาก เป็นการมาวางแนวทาง และช่วยเหลือประชาชนมากข้ึน โดยผ่านโครงการต่าง ๆ เช่น 
โครงการกงสุลสัญจร เป็นการน างานบริการกงสุลไปยงัสถานท่ีต่าง ๆ รวมถึงการเปิดส านักงาน
หนังสือเดินทางชัว่คราวทัว่ประเทศ และตามหัวเมืองส าคญั ๆ ทัว่โลก เป็นตน้ ทั้งหมดน้ี เพื่อให้
ทัศนคติของประชาชนมองเร่ืองการทูตเปล่ียนไปเป็น การทูตไม่ใช่เร่ืองท่ีไกลตัวอีกต่อไป 
(กรมการกงสุล, 2557) 

 
กองหนงัสือเดินทาง เป็นหน่วยงานราชการในสังกดั กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ 

โดย ประกาศ “กระทรวงการต่างประเทศ วา่ดว้ยการออกหนงัสือเดินทาง พ.ศ. 2548” ไดม้อบอ านาจ
หน้าท่ีการออกหนังสือเดินทางทุกประเภทเป็นของกองหนังสือเดินทางทั้งหมด โดยการจดัท า
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หนังสือเดินทาง ไม่ได้จ  ากัดอยู่ท่ีกรมการกงสุล ถนนแจ้งวฒันะ เท่านั้ น กองหนังสือเดินทาง 
ไดด้ าเนินการจดัตั้งสถานท่ียื่นค าร้องรับท าหนังสือเดินทางไปยงัสถานท่ีต่าง ๆ ท่ีมีความตอ้งการ
หนงัสือเดินทาง เช่น ส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราวตามสถานท่ีต่าง ๆ ส านกังานกรมการจดัหางาน 
เป็นต้น  ทั้ งน้ี เพื่อการบริการเป็นไปอย่างทั่วถึง และสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูม้ารับบริการ 
เพื่อเป็นการตอบสนองนโยบาย “การทูตเพื่อประชาชน” (กรมการกงสุล, 2557) 

 
หนงัสือเดินทาง เป็นเอกสารราชการท่ีภาครัฐจดัท าให้แก่พลเมืองของตน เปรียบเสมือน

บตัรประจ าตวัประชาชนในต่างประเทศ เพื่อใชป้ระกอบการเดินทางไปต่างประเทศ หนงัสือเดินทาง
มีทั้งหมด 5 ประเภท ได้แก่ 1) หนังสือเดินทางธรรมดา 2) หนังสือเดินทางราชการ 3) หนังสือ
เดินทางการทูต 4) หนงัสือเดินทางพระภิกษุ 5) หนงัสือเดินทางเพื่อไปประกอบพิธีฮจัญ ์นอกจากน้ี
หนงัสือเดินทางเป็นเอกสารท่ีใชย้ืนยนัวา่บุคคลนั้นไดมี้สญัชาติและไดรั้บความคุม้ครองจากรัฐท่ีเป็น
ผูอ้อกหนงัสือเดินทางขณะท่ีอยูใ่นต่างประเทศ ดงันั้น หนา้ท่ีการออกหนงัสือเดินทางจึงเป็นภารกิจ 
ท่ีส าคญัมาก เพราะนอกจากหนังสือเดินทางจะมีความส าคญัดงักล่าวแลว้ หนังสือเดินทางยงัเป็น
เอกสารท่ีใช้ยืนย ันในการพิสูจน์ตัวบุคคล และเป็นส่ิงท่ีบ่งบอกถึงความได้รับการยอมรับ 
จากนานาชาติอีกดว้ย จากสถิติการขอหนงัสือเดินทาง พบว่า มีจ านวนเพิ่มมากข้ึนทุกปี โดยมีสถิติ
ดงัน้ี 

         
สถิติการรับค าร้องภายในประเทศ เพื่อขอท าหนงัสือเดินทางประเภทบุคคลทัว่ไป โดยแยก

รายเดือนตั้งแต่ พ.ศ. 2556-2559 
 

 
รูปท่ี 1.1  สถิติการรับค าร้องภายในประเทศ 

ท่ีมา: กรมการกงสุล, 2559 
 
จากขอ้มูลดงักล่าว แสดงให้เห็นว่า จ  านวนค าร้องขอท าหนงัสือเดินทางท่ีเพิ่มข้ึนในทุกปี

จากจ านวนท่ีเพิ่มมากข้ึน จะก่อให้เกิดปัญหาในการให้บริการของพนักงานรับค าร้องขอหนังสือ
เดินทาง กองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ ดว้ยเหตุดงักล่าว ช้ีให้เห็น 
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ตวัแปรท่ีส าคญั คือ พนักงานรับค าร้อง เป็นบุคคลท่ีมีบทบาทในการให้บริการของกองหนังสือ
เดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ เน่ืองจากมีหนา้ท่ีให้บริการประชาชนผูย้ืน่ค  าร้อง
ขอจดัท าหนงัสือเดินทาง ท าใหผู้ว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาปัญหาและแนวทางการแกไ้ขปัญหาของ
พนกังานรับค าร้อง กองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ ทั้งน้ี เพื่อน าผล 
ท่ีได้จากการวิจัย ไปเป็นแนวทางการปรับปรุงการให้บริการให้มีศกัยภาพสูงสุด อีกทั้ งยงัเป็น
แนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการต่าง ๆ ของกองหนังสือเดินทางหน่วยงานภายใต ้
กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศใหดี้ยิง่ข้ึนต่อไป 
 

1.2 วตัถุประสงค์ของกำรวจิยั 
 

1.2.1 เพื่อศึกษาปัญหาการใหบ้ริการของพนกังานรับค าร้อง กองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล 
กระทรวงการต่างประเทศ 

 
1.2.2 เพื่อหาแนวทางแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการของพนกังานรับค าร้อง 

 

1.3 ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 

1.3.1 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
 
 ผูว้ิจยัมุ่งเนน้ศึกษาปัญหาท่ีเกิดจาก ปัจจยัน าเขา้ ปัจจยักระบวนการและปัจจยัส่งออก

ท่ีก่อให้เกิดปัญหาแก่การบริการของพนักงานรับค าร้อง และแนะน าแนวทางแก้ไขเพื่อป้องกัน 
การเกิดปัญหาเหล่านั้น 

 
1.3.2 ขอบเขตด้ำนประชำกร 
 
 กลุ่มเป้าหมายเพื่อการสมัภาษณ์ ประกอบดว้ย 3 กลุ่ม ดงัน้ี 
 1) ผูอ้  านวยการกองหนังสือเดินทาง  ในฐานะผูก้  าหนดนโยบายการให้บริการ 

กองหนงัสือเดินทาง และขา้ราชการบ านาญในสังกดั กองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวง
การต่างประเทศ จ านวน 2 ท่าน 
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 2) พนกังานรับค าร้องในฐานะผูใ้หบ้ริการ กองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวง
การต่างประเทศ จ านวน 10 คน 

 3) ประชาชนผูม้ายืน่ค  าร้องขอหนงัสือเดินทางในฐานะผูม้ารับบริการ กองหนงัสือ
เดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ จ านวน 10 คน 

 
1.3.3 ขอบเขตด้ำนพืน้ทีก่ำรศึกษำ 
 
 กองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ 
 
1.3.4 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
 
 การศึกษาวจิยัน้ีมีการเกบ็ขอ้มูลระหวา่งเดือนตุลาคม พ.ศ. 2560-กมุภาพนัธ์ พ.ศ. 2561 

 

1.4 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 

1.4.1 เพื่อศึกษาปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากการใหบ้ริการของพนกังานรับค าร้อง กองหนงัสือเดินทาง 
กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ 

 
1.4.2 เพื่อเป็นแนวทางแกไ้ขปัญหาท่ีพบและเป็นแบบอย่างให้หน่วยงานอ่ืนในการพฒันา 

การใหบ้ริการ 
 

1.5 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

ค ำร้องขอหนังสือเดินทำง  หมายถึง  ค  าร้องท่ีประชาชนยืน่ต่อกองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล 
กระทรวงการต่างประเทศ เพื่อขอใหจ้ดัท าหนงัสือเดินทาง 

 
หนังสือเดินทำง  หมายถึง  เอกสารท่ีทางภาครัฐออกใหก้บับุคคลเพื่อใชป้ระกอบการเดินทาง

ไปต่างประเทศ 
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ประสิทธิภำพ  หมายถึง  ผลลพัธ์ของการท างาน ท่ีมีผลมาจากความรวดเร็ว ความสะดวก
และความถูกตอ้งแม่นย  า มีคุณภาพตามท่ีก าหนด 

 
ปัจจัยส่วนบุคคล  หมายถึง  สถานภาพส่วนบุคคลของพนกังานรับค าร้องท่ีมีความแตกต่าง

กนัทางการศึกษา ทศันคติท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
 
กรมกำรกงสุล  หมายถึง  หน่วยงานของรัฐบาล ท าหนา้ท่ีดูแลงานดา้นกงสุล และกองหนงัสือ 
 
หนังสือเดินทำง  หมายถึง  หน่วยงานราชการในสังกดัของกรมการกงสุล ท าหนา้ท่ีจดัท า

หนงัสือเดินทางใหก้บัประชาชน 
 
พนักงำนรับค ำร้อง  หมายถึง  พนักงานท่ีให้บริการรับค าร้องการท าหนังสือเดินทาง 

เกบ็ขอ้มูลทางกายภาพ ขอ้มูลส่วนบุคคลแก่ประชาชนท่ีตอ้งการจดัท าหนงัสือเดินทาง 
 
กำรบริกำร  หมายถึง  ส่ิงท่ีกองหนงัสือเดินทางกระท าใหแ้ก่ผูม้ารับบริการ 
 
ประชำชน  หมายถึง  ผูท่ี้มารับบริการของ กองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวง

การต่างประเทศ 
 
แรงจูงใจ  หมายถึง  แรงผลกัดนัของบุคลากรในการใชค้วามรู้ความสามารถของตนเอง  

ในการปฏิบติังานใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีตอ้งการโดยความเตม็ใจ 
 
ควำมพงึพอใจ  หมายถึง  ความรู้สึกของมนุษย ์ท่ีรู้สึกอยากจะกระท าดว้ยความเตม็ใจ ทั้งน้ี

ความพึงพอใจข้ึนอยู่กบัการไดรั้บการตอบสนองทางดา้นต่าง ๆ เช่น ค าชมเชยจากผูบ้งัคบับญัชา 
เป็นตน้ 

 



 
 

บทที ่2 
 

ทฤษฏีงำนวจิยัที่เกีย่วข้อง และข้อมูลทัว่ไปกองหนังสือเดนิทำง 
 

การวิจยัเร่ือง ปัญหาและแนวทางแกไ้ขปัญหาการส่งมอบบริการพนกังานรับค าร้องกอง
หนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ ผู ้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลทั่วไป 
และโครงสร้างหน่วยงาน กองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ และได้
รวบรวมแนวคิด ทฤษฎีต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยัไวโ้ดยละเอียด ดงัน้ี 

2.1 แนวคิดทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังาน 
2.2 แนวคิดทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ 
2.3 แนวคิดทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งกบัแรงจูงใจ 
2.4 แนวคิดทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 
2.5 แนวคิดทฤษฏีระบบราชการ 
2.6 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.7 ขอ้มูลทัว่ไปของกองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ 
2.8 กรอบแนวคิดการวิจยั 

 

2.1 แนวคดิทฤษฏีทีเ่กีย่วข้องกบัปัจจยัที่ส่งผลต่อประสิทธิภำพกำรปฏิบัตงิำน 
 

ส าหรับแนวคิด / ทฤษฏี ปัจจัยท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน มีนักทฤษฏี                 
หลายท่านท่ีผูว้ิจยัไดร้วบรวมทฤษฎีต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยั ดงัน้ี 

 
เบคเกอร์ และ นนัซวัเรอร์  (Becker & Neuhauser, 1975 อา้งถึงใน วิลาวรรณ ค าบางปราช, 

2551, น. 11) ไดเ้สนอตวัแบบจ าลองเก่ียวกบัประสิทธิภาพขององคก์าร ไวว้่า ประสิทธิภาพของ
องคก์าร นอกจากพิจารณาถึงทรัพยากร เช่น คน เงิน วสัดุและอุปกรณ์ แลว้นอกจากท่ีปัจจยัในการน าเขา้ 
และผลผลิตขององคก์าร ยงัมีปัจจยัอ่ืน ๆ ประกอบท่ีสามารถสรุปได ้ดงัน้ี 
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1) หากมีสภาพแวดลอ้มในการท างานขององคก์ารท่ีมีความซบัซอ้นนอ้ย มีความแน่นอน 
และมีการก าหนดกฎระเบียบในการท างานอยา่งละเอียดถ่ีถว้นชดัเจน จะน าไปสู่ความมีประสิทธิภาพ
ขององคก์ารมากกวา่ องคก์ารท่ีมีสภาพแวดลอ้มในท างานยุง่ยากซบัซอ้น หรือมีความไม่แน่นอน 

2) การก าหนดระเบียบปฏิบติัให้ชัดเจน เพื่อเพิ่มผลการท างานท่ีมองเห็นได้ มีผลให้ 
ประสิทธิภาพขององคก์ารเพิ่มสูงข้ึน 

3) ผลการท างานท่ีมองเห็นได ้มีความสมัพนัธ์ในทางบวกกบัประสิทธิภาพ 
4) หากมีการพิจารณาควบคู่กนั จะปรากฏว่าการก าหนดกฎระเบียบปฏิบติัท่ีชดัเจน และ

การท างานท่ีมองเห็นได ้หากน าสองส่ิงน้ีมารวมกนั จะมีผลต่อประสิทธิภาพมากกวา่ส่ิงหน่ึงส่ิงเดียว 
นอกจากน้ี เบคเกอร์ ยงัเช่ือว่า การสามารถมองเห็นผลของการท างานขององค์การ 

ไดมี้ความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพโดยรวมขององคก์าร เพราะองคก์ารสามารถทดลองและเลือก
ระเบียบปฏิบติั และทรัพยากรท่ีเป็นประโยชน์ต่อการบรรลุเป้าหมายได ้ดงันั้นโครงสร้างของงาน
ระเบียบปฏิบติั ผลการปฏิบติังาน จึงมีความสมัพนัธ์เก่ียวขอ้งกบัประสิทธิภาพในองคก์าร 

 
สมยศ นาวีการ (2540 อา้งถึงใน วิลาวรรณ ค าบางปราช, 2551, น. 11) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดของ 

Peter ซ่ึงเสนอปัจจยั 7 ประการ ท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์าร ไว ้ดงัน้ี 
 
1) กลยทุธ์ คือ การก าหนดภารกิจ การพิจารณาถึงจุดอ่อน จุดแขง็ ภายในองคก์าร รวมถึง 

โอกาส และอุปสรรคภายนอก 
2) โครงสร้าง คือ โครงสร้างขององค์การท่ี เหม าะสมจะมีผลต่อประสิทธิภาพ 

การปฏิบติังาน 
3) ระบบ คือ ระบบขององคก์ารท่ีจะบรรลุเป้าหมาย 
4) แบบ คือ แบบการบริหารขององคก์ารเพื่อการบรรลุเป้าหมาย 
5) บุคลากร คือ พนกังาน และ ขา้ราชการท่ีท างานอยูภ่ายในองคก์ารนั้น 
6) ความสามารถ คือ ทกัษะในการปฏิบติังาน 
7) ค่านิยม คือ ค่านิยมร่วมของบุคลากรในองคก์าร 
 
เมเจอร์ และ เบรจ (Mager & Besch, 1967, pp. 45-51 อา้งถึงใน อรสุดา ดุสิตรัตนกลุ, 2557, 

น. 5-6) ไดเ้สนอเก่ียวกบัแนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพของการปฏิบติังานไวเ้ป็นประเดน็ต่าง ๆ ดงัน้ี 
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1) ความสามารถในการแยกแยะเร่ืองราว หมายถึง การท่ีสามารถจะมองเห็นความแตกต่าง 
2 ส่ิง หรือมากกว่า หรือความสามารถท่ีจะบอกไดถู้กตอ้งว่างานส าคญัไดเ้สร็จส้ินลุล่วงไปแลว้ 
หรือสามารถเห็นถึงความแตกต่างวา่ส่ิงใดถูกตอ้งและส่ิงใดไม่ถูกตอ้งไดอ้ยา่งชดัเจน 

 
2) ความสามารถในการวิเคราะห์ปัญหา หมายถึง กระบวนการของการสามารถหาค าตอบ

เพื่อแกปั้ญหาต่าง ๆ ความสามารถในการแกปั้ญหาน้ี จะกระท าไดโ้ดยการสอนใหเ้ห็นความสัมพนัธ์
ระหวา่งอาการและสาเหตุท่ีจะเกิดข้ึนตลอดแนวทางแกไ้ข 

 
3) ความสามารถจ าเร่ืองท่ีผ่านมา หมายถึง ความสามารถท่ีจะรู้ว่าจะต้องท าอะไร 

หรือตอ้งใช้อะไรตลอดจนสามารถรู้ล าดับ หรือระเบียบของการปฏิบติังานของงานใดงานหน่ึง 
ส่ิงเหล่าน้ีลว้นแต่เป็นประสิทธิภาพ และความสามารถเชิงสติปัญญา 

 
4) ความสามารถในการดดัแปลง หมายถึง ความสามารถรู้จกัเคร่ืองมือ หรือเคร่ืองกลต่าง ๆ 

ท่ีใชใ้นการปฏิบติังานใหส้ าเร็จลุล่วงไปได ้
 
5) ความสามารถในการพดู หมายถึง ความสามารถท่ีใชใ้นการพดู เป็นส่ิงท่ีส าคญัในการส่ือ

ความรู้ความเขา้ใจ ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีส าคญัมากส าหรับประสิทธิภาพการท างาน 
 
สมพงษ์ เกษมสิน (2521 , น.12) ได้กล่าวถึงแนวคิดของ Harring Emerson ท่ี เสนอ

แนวความคิดเก่ียวกับหลักการท างานให้มีประสิทธิภาพในหนังสือ The Twelve Principles of 
Efficiency ซ่ึงไดรั้บการยกยอ่งและกล่าวขวญักนัมาก โดยมีหลกั 12 ประการ ดงัน้ี 

 
1) ท าความเขา้ใจและก าหนดแนวความคิดในการท างานใหก้ระจ่าง 
2) ใชห้ลกัสามญัส านึกในการพิจารณาความน่าจะเป็นไปไดข้องงาน 
3) การใหค้  าปรึกษาแนะน าตอ้งมีความครบถว้นสมบูรณ์ 
4) รักษาระเบียบวินยัในการท างาน 
5) ปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริตและยติุธรรม 
6) การท างานต้องเช่ือถือได้ มีความฉับพลัน มีสมรรถนะและมีการลงทะเบียนไว้ 

เป็นหลกัฐาน 
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7) งานควรมีลกัษณะแจง้ใหท้ราบถึงการด าเนินการอยา่งทัว่ถึง 
8) ท างานส าเร็จทนัเวลา 
9) ผลงานไดม้าตรฐาน 
10) การด าเนินงานสามารถยดึเป็นมาตรฐานได ้
11) มีขั้นตอนการท างานท่ีชดัเจนมีมาตรฐานและสามารถน าขั้นตอนการท างานนั้นมาใช้

ประกอบการน าเสนอผลงานได ้
12) มีผลตอบแทนแก่ผูท่ี้มีผลการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ 
 
จากแนวคิด / ทฤษฏี ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังาน ผูว้ิจยัสามารถสรุป

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการท างานได ้ดงัน้ี  
 
1) ปัจจยัส่วนบุคคลของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน 
2) ปัจจยัดา้นเวลา 
3) ปัจจยัดา้นสถานท่ีปฏิบติังาน 
4) ปัจจยัดา้นปริมาณงานท่ีเจา้หนา้ท่ีตอ้งรับผดิชอบ 
จากปัจจยัดงักล่าวทั้งหมด ถือว่าเป็นส่ิงท่ีส่งผลกระทบต่อความเป็นเลิศทางการให้บริการ

ของพนกังานรับค าร้องทั้งส้ิน 
 

2.2 แนวคดิ ทฤษฏีทีเ่กีย่วข้องกบักำรส่งมอบกำรให้บริกำร  
 
จากแนวคิด / ทฤษฏี การส่งมอบการให้บริการ มีนักทฤษฏีหลายท่าน ท าการสรุป 

เป็นปัจจยัส าคญั ท่ีผูว้ิจยัไดร้วบรวมทฤษฎีต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยั ดงัน้ี 
 
สมิต สัชฌุกร (2542, น. 13) ให้ความหมายของค าว่า การบริการ หมายถึง การปฏิบติังาน 

ท่ีกระท า หรือติดต่อ และเก่ียวขอ้งกับผูใ้ช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ประโยชน์จากทางใด 
ทางหน่ึงดว้ยความพยายามใด ๆ ก็ตาม ดว้ยวิธีการหลากหลายท าให้คนต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งได้รับ 
การช่วยเหลือ จดัไดว้่าเป็นการใหบ้ริการทั้งส้ิน การจดัอ านวยความสะดวก การสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ช้จัดบริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถด าเนินการได้ หลากหลายวิธี
จุดส าคญั คือ เป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์แก่ผูใ้ชบ้ริการ การบริการเป็นการแสดงออก
ทางพฤติกรรมของบุคคล และส่ิงท่ีบุคคลไดก้ระท าข้ึน เป็นความรับผดิชอบของทุกคน และสามารถ
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แบ่งความรับผิดชอบไปในงานแต่ละดา้น โดยมีผูบ้ริหารสูงสุดเป็นผูรั้บผิดชอบทั้งหมดทุกด้าน 
อาจแยกพิจารณาลกัษณะการใหบ้ริการ ดงัน้ี 

 
1) เป็นพฤติกรรมของบุคคลท่ีแสดงออกต่อบุคคลอ่ืน พฤติกรรมโดยทัว่ไปจะเห็นไดจ้าก

การกระท า การบริการจะมีการแสดงออกในลกัษณะทางกายภาพ ทั้งสีหน้า แววตา ท่าทาง กิริยา
ค าพูด และน ้ าเสียง ในการแสดงพฤติกรรมท่ีปรากฏให้เห็นจะเกิดผลได้ทนัที และตลอดเวลา 
สามารถเปล่ียนพฤติกรรมไดอ้ยา่งรวดเร็วตามลกัษณะเฉพาะของผูใ้หบ้ริการ 

 
2) เป็นการกระท าท่ีสะทอ้นถึงความรู้สึกและจิตใจ คุณภาพของการให้บริการจะเป็น

อยา่งไร ข้ึนอยูก่บัความคิดของผูใ้หบ้ริการท่ีจะแสดงออกถึงอารมณ์ ความรู้สึก ความเช่ือถือ ค่านิยม  
และความปรารถนา ของตวัผูใ้หบ้ริการ ส่ิงเหล่าน้ีจะสะทอ้นถึงความรู้สึกนึกคิด และจิตใจ ท่ีกล่าวมา
ทั้งหมดมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรในองคก์ารดว้ย 

 
3) เป็นส่ิงท่ีบุคคลไดก้ระท าข้ึน เป็นการเช่ือมโยงถึงประโยชน์ของผูรั้บบริการ การบริการ

เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวข้องกับคนท่ีมีทั้ งผู ้ให้บริการและผู ้รับบริการ รวมทั้ งต้องการทรัพยากรคน 
เป็นส่วนส าคญัในการสร้างทรัพยากรท่ีดี เพราะกิจกรรมใด ๆ ท่ีเก่ียวกบัการบริการ ทรัพยากรคน 
จะมีส่วนส าคญัโดยคนเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ 

 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541, น. 45) กล่าวว่า การให้บริการ หมายถึง การกระท าท่ีองคก์าร 

แห่งหน่ึง หรือบุคคลหน่ึงน าเสนอการปฏิบติังาน ท่ีเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้และไม่เป็นผล 
ให้เกิดความเป็นเจา้ของในส่ิงหน่ึงส่ิงใด ผลิตผลของการบริการอาจเก่ียวขอ้งหรือไม่เก่ียวขอ้งกบั
ส่ิงของแต่อาจเก่ียวขอ้งกบั กิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจ ทางกายภาพ และจิตใจ 

 
กล่าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง การกระท าท่ีท าให้เกิดผลลพัธ์เพื่อตอบสนองความตอ้งการ

ของบุคคลหน่ึง เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้การบริการเป็นเร่ืองของความรู้สึกของผูม้ารับบริการ 
ดงันั้น นิยามของค าวา่ บริการ จึงอยูท่ี่การกระท าใหเ้กิดความพอใจของผูม้ารับบริการ 

 
 
 
 



 12 

2.3 แนวคดิ ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัแรงจูงใจ 
 
จากแนวคิด / ทฤษฏี แรงจูงใจ มีนกัทฤษฏีหลายท่านท าการสรุปเป็นปัจจยัส าคญัท่ีผูว้ิจยั     

ไดร้วบรวมทฤษฎีต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยั  ดงัน้ี     
 
กุลรดา วุฒิเศรษฐกาญน์ (2559, น. 23) ค  าว่า “แรงจูงใจ” มาจากค ากริยาในภาษาละตินว่า 

“Movere” ซ่ึงมีความหมายตรงกับภาษาองักฤษว่า “To move” อธิบายไวว้่า  “เป็นส่ิงจูงใจ หรือ
กระตุ้นให้มีความกระตือรือร้นเพื่อปฏิบัติการ (To move a person to a course of action) ดังนั้ น 
แรงจูงใจจึงไดรั้บความสนใจเป็นจากผูน้ าอยา่งมากและไดรั้บความส าคญัในทุกวงการ 

 
จุฑามาส ชูจินดา, กิติยานภาลยั ภู่ตระกลู และณภทัร โชติธนินกลุ (2556, น. 7) ใหค้วามหมายของ

แรงจูงใจวา่ “เป็นกระบวนการท่ีชกัน าโนม้นา้วใหบุ้คคลเกิดความมานะพยายาม เพื่อท่ีจะสนองตอบ
ความตอ้งการบางประการของบุคคลใหป้ระสบความส าเร็จ” 

 
คอมแจน (Comjan, 1996, p. 199) อธิบายว่า การจูงใจเป็นส่ิงท่ีเพิ่มการกระตือรือร้นของ

บุคคล เพื่อให้บรรลุเป้าหมายท่ีตอ้งการแรงจูงใจ มีผลต่อพฤติกรรมของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ 
ท่ีเป็นตวักระตุน้ใหบุ้คคลแสดงพฤติกรรมสนองแรงจูงใจออกมา 

 
แรงจูงใจจะท าให้แต่ละบุคคลเลือกพฤติกรรม เพื่อตอบสนองต่อส่ิงเร้าท่ีเหมาะสมท่ีสุด 

ในแต่ละสถานการณ์ท่ีแตกต่างกนัออกไป พฤติกรรมท่ีเลือกแสดงน้ี เป็นผลจากลกัษณะภายใน 
ตวับุคคลท่ีจะแตกต่างกนั ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ ท่ีบุคคลนั้นเผชิญ ดงัน้ี 

 
1) ถา้บุคคลมีความสนใจในส่ิงใดก็จะเลือกแสดงพฤติกรรม และมีความพอใจท่ีจะท า

กิจกรรมนั้น ๆ รวมทั้งพยายามท าใหเ้กิดผลเร็วท่ีสุด 
 
2) ความตอ้งการจะเป็นแรงกระตุน้ท่ีท าใหท้  ากิจกรรมต่าง  ๆเพื่อตอบสนองความตอ้งการนั้น 
 
3) ค่านิยมท่ีเป็นคุณค่าของส่ิงต่าง ๆ เช่น ค่านิยมทางเศรษฐกิจ สังคม ความงาม จริยธรรม 

วิชาการเหล่าน้ี จะเป็นแรงกระตุน้ใหเ้กิดแรงขบัของพฤติกรรมตามค่านิยมนั้น  
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4) ทศันคติท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงก็มีผลต่อพฤติกรรมนั้น เช่น ถา้มีทศันคติท่ีดีต่อการท างาน                    
กจ็ะท างานดว้ยความทุ่มเท 

 
5) ความมุ่งหวงัท่ีต่างระดับกัน จะเกิดแรงกระตุ้นท่ีต่างระดับกันด้วย คนท่ีตั้ งระดับ 

ความมุ่งหวงัไวสู้งจะพยายามมากกวา่ผูท่ี้ตั้งระดบัความมุ่งหวงัไวต้  ่า 
 
6) การแสดงออกของความตอ้งการในแต่ละสังคมจะแตกต่างกนัออกไป ตามขนบธรรมเนียม

ประเพณีและวฒันธรรมของสังคมของตน ยิ่งไปกว่านั้น คนในสังคมเดียวกนั ยงัมีพฤติกรรมใน 
การแสดงความตอ้งการท่ีต่างกนัอีกดว้ย เพราะส่ิงเหล่าน้ีเกิดจากการเรียนรู้ของตน 

 
7) ความตอ้งการอยา่งเดียวกนั ท าใหบุ้คคลมีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัได ้
 
8) แรงจูงใจท่ีแตกต่างกนั ท าใหก้ารแสดงออกของพฤติกรรมท่ีเหมือนกนัได ้
 
9) พฤติกรรมอาจสนองความตอ้งการไดห้ลายทางและมากกว่าหน่ึงอยา่งในเวลาเดียวกนั 

เช่น ตั้งใจท างาน เพื่อไดรั้บผลตอบแทนท่ีมากข้ึน ความยกยอ่งและยอมรับจากผูอ่ื้น 
 
ลกัษณะของแรงจูงใจ มี 2 ลกัษณะดงัน้ี 
 
1) แรงจูงใจภายใน (Intrinsic Motives) 
 
 แรงจูงใจภายในเป็นส่ิงผลกัดันจากภายในตวับุคคลซ่ึงอาจจะเป็นเจตคติ ความคิด 

ความสนใจ ความตั้งใจ การมองเห็นคุณค่า ความพอใจ ความตอ้งการ ฯลฯ ส่ิงต่าง ๆ ดงักล่าวน้ี 
มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมค่อนข้างถาวร เช่น คนงานท่ีเห็นองค์การ คือ สถานท่ีให้ชีวิตแก่เขา 
และครอบครัวเขาก็จะจงรักภกัดีต่อองคก์าร และองคก์ารบางแห่งขาดทุนในการด าเนินการก็ไม่ได้
จ่ายค่าตอบแทนท่ีดี แต่ดว้ยความผกูพนัพนกังานจึงร่วมกนัลดค่าใชจ่้ายและช่วยกนัท างานอยา่งเตม็ท่ี 

2) แรงจูงใจภายนอก (Extrinsic Motives) 
 แรงจูงใจภายนอกเป็นส่ิงกระตุน้ภายนอก เพื่อให้บุคคลนั้นตอบสนองพฤติกรรม 

อาจจะเป็นการไดรั้บรางวลั เกียรติยศช่ือเสียง ค  าชม หรือยกย่อง แรงจูงใจน้ีไม่คงทนถาวร บุคคล
แสดงพฤติกรรม เพื่อตอบสนองส่ิงจูงใจดงักล่าว เฉพาะกรณีท่ีตอ้งการส่ิงตอบแทนเท่านั้น 
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ท่ีมาของแรงจูงใจ 
 
แรงจูงใจมีท่ีมาจากหลายสาเหตุดว้ยกนั เช่น อาจจะเน่ืองมาจากความตอ้งการ หรือแรงขบั

หรือส่ิงเร้า หรืออาจเน่ืองมาจากการคาดหวงั หรือจากการเก็บกดเป็นบางคร้ังเจา้ตวัจะไม่รู้ตวั จะเห็น
ได้ว่า การจูงใจให้เกิดพฤติกรรมท่ีไม่มีกฎเกณฑ์แน่นอน เน่ืองจากพฤติกรรมมนุษยมี์ความซับซ้อน 
แรงจูงใจอย่างเดียวกันอาจท าให้เกิดพฤติกรรมท่ีต่างกัน แรงจูงใจต่างกันอาจเกิดพฤติกรรม 
ท่ีเหมือนกนักไ็ด ้ดงันั้น ปัจจยัดา้นแรงจูงใจสามารถอธิบายได ้ดงัน้ี 

 
ความตอ้งการ (Need) 
 
เป็นจุดเร่ิมของแรงจูงใจท่ีส่งผลกระตุน้ใหเ้กิดการผลกัดนั เพื่อใหเ้กิดการแสดงพฤติกรรม

ท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการท่ีมี เช่น ถา้บุคคลนั้นตอ้งการเล่ือนต าแหน่งเพื่อให้ไดก้ารยอมรับจาก
ผูอ่ื้น บุคคลนั้นตอ้งท าตามกรอบท่ีผูบ้งัคบับญัชา หรือกฎระเบียบขององคก์ารนั้น หรือ ถา้บุคคลนั้น
รู้สึกว่าสุขภาพร่างกายไม่แขง็แรง บุคคลนั้นตอ้งไปพบแพทย ์เพื่อใหค้วามรู้สึกนั้นหายไป ความตอ้งการ
เป็นส่ิงท่ีท าใหเ้กิดความกระตือรือร้น หรือกระตุน้ใหบุ้คคลแสดงพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของตนเอง นักจิตวิทยาแต่ละท่านอธิบายเร่ืองความตอ้งการในรูปแบบต่าง ๆ กนัซ่ึงสามารถแบ่ง
ความตอ้งการพื้นฐานของมนุษยไ์ดเ้ป็น 2 ประเภท ท าใหเ้กิดแรงจูงใจ 

 
1) แรงจูงใจดา้นร่างกาย (Physical Motivation) 
 
 แรงจูงใจดา้นร่างกายเป็นแรงจูงใจท่ีเก่ียวกบัความตอ้งการของร่างกายดา้นต่าง ๆ เช่น 

ถา้อยากมีสุขภาพท่ีดี ก็ควรหมัน่ดูแลรักษาร่างกายทั้งภายนอกและภายใน เป็นตน้ แรงจูงใจน้ีจะมีสูง
มากในวยัเด็กตอนตน้ท่ีร่างกายก าลงัเจริญเติบโตและแรงจูงใจน้ีจะกลบัมาอีกคร้ังในวยัผูใ้หญ่ตอน
ปลายเน่ืองจากเกิดความเส่ือมของร่างกาย 

 
2) แรงจูงใจทางดา้นสังคม (Social Motivation) 
 
 แรงจูงใจทางดา้นสังคมมีผลมาจากชีววิทยาของมนุษยใ์นหลาย ๆ ดา้น เช่น ความตอ้งการ

เป็นคนท่ีสมบูรณ์แบบ ทั้งในเร่ืองครอบครัว การไดรั้บการยอมรับจากเพื่อนร่วมงาน การไดรั้บการยอมรับ
จากบุคคลอ่ืนท่ีบุคคลนั้นช่ืนชม และเห็นวา่ประสบความส าเร็จในชีวิต เป็นตน้ 
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 ความแตกต่างของแรงจูงใจทางด้านสังคมและแรงจูงใจด้านร่างกาย  คือ แรงจูงใจ 
ดา้นสังคมเกิดจากพฤติกรรมท่ีเขาแสดงออกดว้ยความตอ้งการของตนเองมากกว่า ผลตอบแทนจาก
วตัถุและส่ิงของ 

 
แรงขบั (Drives) 
 
เป็นแรงผลกัดนัท่ีเกิดจากความตอ้งการทางกายและส่ิงเร้าจากภายในตวับุคคล ความตอ้งการ

และแรงขบัมกัเกิดควบคู่กนั เม่ือเกิดความตอ้งการแลว้ความตอ้งการนั้นไปผลกัดนัใหเ้กิดพฤติกรรม
ท่ีเรียกว่าเป็นแรงขบั เช่น ในการประชุมหน่ึงผูเ้ขา้ประชุมทั้ งหิว ทั้ งเหน่ือย แทนท่ีการประชุม 
จะราบร่ืน อาจจะเกิดการขดัแยง้ หรือเพราะว่าทุกคนหิวจึงรีบสรุปการประชุมอาจจะท าให้ขาด 
การไตร่ตรองท่ีดีได ้

 
ส่ิงล่อใจ (Incentives) 
 
เป็นส่ิงชกัน าบุคคลใหก้ระท าการอยา่งใดอยา่งหน่ึงไปสู่จุดมุ่งหมายท่ีตั้งไวถื้อเป็นแรงจูงใจ

ภายนอก เช่น ต้องการให้พนักงานมาท างานสม ่าเสมอจะต้องใช้วิธียกย่องพนักงานท่ีไม่ขาดงาน 
โดยจดัสรรรางวลัในการคดัเลือกพนักงานท่ีไม่ขาดงาน หรือมอบโล่ให้แก่ฝ่ายท่ีท างานดีประจ าปี 
ส่ิงล่อใจอาจเป็น วตัถุ สัญลกัษณ์ หรือค าพดูท่ีท าใหบุ้คคลใฝ่ฝันและเกิดความพึงพอใจ 

 
การคาดหวงั (Expectancy) 
 
เป็นการตั้งความปรารถนาท่ีจะเกิดข้ึนของบุคคลในส่ิงท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต เช่น พนกังาน

คาดหวงัว่าเขาจะไดโ้บนสัประมาณ 4-5 เท่าของเงินเดือนในปีน้ี การคาดหวงัท าให้พนกังานมีชีวิตชีวา 
การคาดหวงัน้ีบางคนอาจจะสมหวงั บางคนอาจจะผิดหวงั ส่ิงท่ีเกิดข้ึนกบัส่ิงท่ีคาดหวงั มกัไม่ตรงกนั
เสมอไป หากส่ิงท่ีเกิดข้ึนห่างกบัส่ิงท่ีคาดหวงัมาก ก็อาจจะท าให้พนกังานคบัขอ้งใจในการท างาน 
การคาดหวงัก่อให้เกิดแรงผลกัดนัหรือเป็นแรงจูงใจท่ีส าคญัต่อพฤติกรรม หากองคก์ารกระตุน้ให้
พนกังานยกระดบัผลงานตนเองได ้และพิจารณาผลตอบแทนท่ีใกลเ้คียงกบัส่ิงท่ีพนกังานคาดหวงัวา่
ควรจะไดจ้ะเป็นประโยชน์ทั้งองคก์ารและพนกังาน 
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การตั้งเป้าหมาย (Goal Setting) 
 
เป็นการก าหนดทิศทางและจุดมุ่งหมายปลายทางของการกระท ากิจกรรมใดกิจกรรมหน่ึง

ของบุคคล จดัเป็นแรงจูงใจจากภายในของบุคคลผูน้ั้นในการท างาน ธุรกิจท่ีมุ่งเพิ่มปริมาณและ
คุณภาพ ควรมีการตั้งเป้าหมายในการท างานเพราะจะส่งผลให้การท างานมีแผนในการด าเนินการ
เหมือนเรือท่ีมีหางเสือ เพราะมีเป้าหมายชดัเจนท่ีกล่าวถึงท่ีมาของแรงจูงใจจะเห็นว่าค่อนขา้งยากท่ีจะ
อธิบายแต่ละเร่ืองแยกจากกนั เพราะทุกเร่ืองมีความสมัพนัธ์เก่ียวขอ้งกนัทุกขอ้ 

 
ทฤษฎีของการจูงใจ (Theories of Motivation) 
 
มีทฤษฎีและการศึกษาเร่ืองจูงใจจ านวนมาก ในท่ีน้ีจะกล่าวโดยสังเขป เพื่อน ามา

ประยกุตใ์ชใ้นองคก์ารสามารถแบ่งออกเป็น 3 ประเภทใหญ่ ๆ คือ 
 
2.3.1 ทฤษฎเีน้ือหำของกำรจูงใจ (Content Theories of Motivation) 
  
 ทฤษฎีน้ี อธิบายถึงความตอ้งการ หรือปรารถนาภายในของบุคคลท่ีกระตุน้ให้เกิด

พฤติกรรม หรือเป็นทฤษฎีท่ีอธิบายถึงกลไกความตอ้งการของพนักงาน ไดแ้ก่ สาเหตุท่ีพนักงาน 
มีความตอ้งการท่ีแตกต่างกันในช่วงเวลาท่ีแตกต่างกัน (Mcshane & Von, 2003, p. 597)  ทฤษฎี
เน้ือหาเป็นท่ีรู้จกัและยอมรับมี 4 ทฤษฎี คือ 

 
 1) ทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ (Maslow’s Hierarchy of Needs 

Theory) 
 
  Maslow (1970 , pp. 26-17 อ้างถึงใน นฤมลทิพย์ กันสุข, 2557, น. 23-25) 

เป็นทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการขั้นพื้นฐานของมนุษย ์ซ่ึงก าหนดโดยนกัจิตวิทยาช่ือ มาสโลว ์
(Abraham Maslow) เป็นทฤษฎีการจูงใจท่ีมีการกล่าวขวญัอยา่งแพร่หลาย มาสโลว ์มองว่าความตอ้งการ
ของมนุษย ์มีลกัษณะเป็นล าดบัขั้นจากระดบัต ่าสุดไปยงัระดบัสูงสุด หากความตอ้งการในระดบัหน่ึง
ไดรั้บการตอบสนองแลว้ มนุษยย์อ่มจะมีความตอ้งการอ่ืนในระดบัท่ีสูงข้ึนต่อไป ล าดบัขั้นความตอ้งการ
ของมาสโลว ์(Maslow’s Hierarchy of Needs Theory) ประกอบดว้ย 
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  1.1) ความตอ้งการทางร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความตอ้งการขั้นพื้นฐาน
ของมนุษย ์เพื่อความอยูร่อด เช่น อาหาร เคร่ืองนุ่งห่ม ท่ีอยูอ่าศยั ยารักษาโรค อากาศ น ้ าด่ืม การพกัผอ่น 
เป็นตน้ 

 
  1.2) ความตอ้งการความปลอดภยัและมัน่คง (Security or Safety Needs) เม่ือมนุษย์

สามารถตอบสนองความตอ้งการทางร่างกายไดแ้ลว้ มนุษยก์็จะเพิ่มความตอ้งการในระดบัท่ีสูงข้ึน
ต่อไป เช่น ความตอ้งการความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น ความตอ้งการความมัน่คงในชีวิตและ
หนา้ท่ีการงาน 

 
  1.3) ความต้องการความผูกพนัหรือการยอมรับ (ความต้องการทางสังคม) 

(Affiliation or Acceptance Needs) เป็นความตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงของสังคม ซ่ึงเป็นธรรมชาติอย่างหน่ึง
ของมนุษย ์เช่น ความตอ้งการให้และไดรั้บซ่ึงความรัก ความตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงของหมู่คณะ 
ความตอ้งการไดรั้บการยอมรับ ความตอ้งการไดรั้บความช่ืนชมจากผูอ่ื้น เป็นตน้ 

 
  1.4) ความตอ้งการการยกย่อง (Esteem Needs) หรือ ความภาคภูมิใจในตนเอง 

เป็นความตอ้งการการได้รับการยกย่อง นับถือ และสถานะจากสังคม เช่น ความตอ้งการได้รับ 
ความเคารพนบัถือ ความตอ้งการมีความรู้ความสามารถ เป็นตน้ 

 
  1.5) ความตอ้งการความส าเร็จในชีวิต (Self-Actualization) เป็นความตอ้งการ

สูงสุดของแต่ละบุคคล เช่น ความตอ้งการท่ีจะท าทุกส่ิงทุกอย่างไดส้ าเร็จ ความตอ้งการท าทุกอย่าง 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง เป็นตน้ 

 
  จากทฤษฎีล าดบัขั้นความตอ้งการของมาสโลว ์สามารถแบ่งความตอ้งการออก

ไดเ้ป็น 2 ระดบั คือ 
 
  1) ความตอ้งการในระดบัต ่า (Lower Order Needs) ประกอบดว้ยความตอ้งการ

ทางร่างกาย, ความตอ้งการความปลอดภยัและมัน่คง และความตอ้งการความผกูพนัหรือการยอมรับ 
 
  2) ความตอ้งการในระดบัสูง (Higher Order Needs) ประกอบดว้ย ความตอ้งการ

การยกยอ่งและความตอ้งการความส าเร็จในชีวิต 
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ทฤษฎีการจูงใจ ERG ของ Alderfer 
 
อารีรัตน์ ศรีวิพนัธ์ (2559, น. 22-28) เป็นทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการขั้นพื้นฐาน

ของมนุษย ์แต่ไม่ค านึงถึงขั้นความตอ้งการว่า ความตอ้งการใดเกิดข้ึนก่อนหรือหลงั และความ
ตอ้งการหลาย ๆ อย่างอาจเกิดข้ึนพร้อมกนัได ้ความตอ้งการตามทฤษฎี ERG จะมีน้อยกว่าความ
ตอ้งการตามล าดบัขั้นของมาสโลว ์โดยแบ่งออกเป็น 3 ประการ ดงัน้ี 

 
1) ความตอ้งการเพื่อความอยู่รอด (Existence Needs: E) เป็นความตอ้งการพื้นฐานของ

ร่างกาย เพื่อให้มนุษยด์ ารงชีวิตอยู่ได ้เช่น ความตอ้งการอาหาร เคร่ืองนุ่งห่ม ท่ีอยู่อาศยั ยารักษาโรค 
 เป็นตน้ เป็นความตอ้งการในระดบัต ่าสุด และมีลกัษณะเป็นรูปธรรมสูงสุด ประกอบดว้ย ความตอ้งการ
ทางร่างกาย บวกดว้ยความตอ้งการความปลอดภยัและความมัน่คง ตามทฤษฎีของมาสโลว ์ผูบ้ริหาร
สามารถตอบสนองความตอ้งการในดา้นน้ีไดด้ว้ยการจ่ายค่าตอบแทนท่ีเป็นธรร มีสวสัดิการท่ีดี 
มีเงินโบนสั รวมถึงท าให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชารู้สึกมัน่คงปลอดภยัจากการท างาน ไดรั้บความยุติธรรม  
มีการท าสญัญาวา่จา้งการท างาน เป็นตน้ 

 
2) ความตอ้งการมีสัมพนัธภาพ (Relatedness Needs: R) เป็นความตอ้งการท่ีจะให้และ

ได้รับไมตรีจิตจากบุคคลอ่ืนท่ีแวดล้อมตน ความต้องการน้ีมีลักษณะเป็นรูปธรรมน้อยลง 
ประกอบด้วย ความตอ้งการความสมบูรณ์แบบ ได้รับการยอมรับจากบุคคลอ่ืน (ความตอ้งการ 
ทางสังคม) ตามทฤษฎีของมาสโลว ์ผูน้ าองค์การควรส่งเสริมให้เกิดความสัมพนัธ์ท่ีดีกบับุคคล 
ในองคก์ารรวมถึงบุคคลภายนอก เช่น การพูดคุยแบบไม่เป็นทางการระหว่างผูน้ ากบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 
ในสถานท่ีท่ีไม่ใช่ท่ีท างาน เช่น ร้านอาหาร เป็นตน้ 

 
3) ความตอ้งการความเจริญกา้วหน้า (Growth Needs: G) เป็นความตอ้งการของบุคคล 

ในระดบัสูงสุดของท่ีมีความเป็นรูปธรรมต ่าสุด ประกอบดว้ย ความตอ้งการการยกย่องดา้นบวก 
ดว้ยความตอ้งการ ประสบความส าเร็จในชีวิตตามทฤษฎีของมาสโลว ์ผูน้ าองคก์ารควรสนับสนุน  
ให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชากา้วสู่ต าแหน่งท่ีสูงข้ึน ทั้งน้ี ผูน้ าองคก์ารควรใชว้ิธีพิจารณาการเล่ือนต าแหน่ง 
ท่ีโดยให้รับผิดชอบต่องานเพิ่มข้ึน หรือมีระดับการดูแลงานท่ีกวา้งมากข้ึน อันเป็นโอกาสท่ี
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชานั้นจะกา้วไปสู่ความส าเร็จ 
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ทฤษฎีแรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิของแมคคลีแลนด ์McClelland 
 
McClelland (1973, pp. 224-230) ทฤษฎีน้ี เน้นอธิบายการจูงใจของบุคคลท่ีกระท าการ

เพื่อให้ไดม้าซ่ึงความตอ้งการความส าเร็จมิไดห้วงัรางวลัตอบแทนจากการกระท าของเขา ซ่ึงความตอ้งการ
ความส าเร็จน้ี ในแง่ของการท างาน หมายถึง ความตอ้งการท่ีจะท างานให้ดีท่ีสุดและท าใหส้ าเร็จผล
ตามท่ีตั้งใจไว ้เม่ือตนท าอะไรส าเร็จได ้ก็จะเป็นแรงกระตุน้ใหท้ างานอ่ืนส าเร็จต่อไป หากองคก์ารใด
ท่ีมีพนกังานท่ีแรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิจ านวนมากกจ็ะเจริญรุ่งเรืองและเติบโตเร็ว 

 
ในช่วงปี ค.ศ. 1940 นักจิตวิทยาช่ือ David C. McClelland ได้ท าการทดลองด้วยการใช้

แบบทดสอบการรับรู้ของบุคคล (Thematic Apperception Test: TAT) เพื่อวดัความตอ้งการของมนุษย์ 
โดยแบบทดสอบ TAT เป็นเทคนิคการน าเสนอภาพต่าง ๆ แลว้ให้บุคคลเขียนเร่ืองราวเก่ียวกบัส่ิงท่ี
เขาเห็น จากการศึกษาวิจยัของแมคคลีแลนด์ ไดส้รุปคุณลกัษณะของคนท่ีมีแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิสูง 
มีความตอ้งการ 3 ประการท่ีไดจ้ากแบบทดสอบ TAT ซ่ึงเขาเช่ือวา่เป็นส่ิงส าคญัในการท่ีจะเขา้ใจถึง
พฤติกรรมของบุคคลได ้ดงัน้ี 

 
1) ความต้องการความส าเร็จ (Need for Achievement: nAch) เป็นส่ิงเร้าท่ีให้บุคคล

ปฏิบติังานอย่างเต็มความสามารถ โดยมีเป้าหมายเพื่อความส าเร็จ จากผลการวิจยัของ McClelland 
ระบุว่า บุคคลท่ีตอ้งการความส าเร็จ (nAch) สูง จะมีลกัษณะชอบการแข่งขนั ชอบงานท่ีทา้ทาย และ
ตอ้งการไดรั้บขอ้มูลป้อนกลบั เพื่อประเมินผลงานของตนเอง มีความช านาญในการวางแผน มีความ
รับผดิชอบสูง และกลา้ท่ีจะเผชิญกบัความลม้เหลว 

 
2) ความตอ้งการความผูกพนั (Need for Affiliation: nAff) เป็นความตอ้งการการยอมรับ

จากบุคคลอ่ืน ตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่ม ตอ้งการสัมพนัธภาพท่ีดีต่อบุคคลอ่ืน บุคคลท่ีตอ้งการ
ความผกูพนัสูงจะชอบสถานการณ์การร่วมมือมากกว่าสถานการณ์การแข่งขนั โดยจะพยายามสร้างและ
รักษาความสมัพนัธ์อนัดีกบัผูอ่ื้น 

 
3) ความต้องการอ านาจ (Need for Power: nPower) เป็นความต้องการอ านาจ  เพื่อมี

อิทธิพลเหนือผูอ่ื้น บุคคลท่ีมีความตอ้งการอ านาจสูง จะแสวงหาวิถีทางเพื่อท าใหต้นมีอิทธิพลเหนือ
บุคคลอ่ืน ตอ้งการให้ผูอ่ื้นยอมรับหรือยกย่อง ตอ้งการความเป็นผูน้ า ตอ้งการท างานให้เหนือกว่า
บุคคลอ่ืน และจะกงัวลเร่ืองอ านาจมากกวา่การท างานใหมี้ประสิทธิภาพ 
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จากการศึกษา พบว่า พนกังานท่ีมีแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิสูงมกัตอ้งการจะท างานในลกัษณะ 
3 ประการ ดงัน้ี 

 
1) งานท่ีเปิดโอกาสใหเ้ขารับผดิชอบเฉพาะส่วนของเขา และเขามีอิสระท่ีจะตดัสินใจและ

แกปั้ญหาดว้ยตนเอง 
 
2)  ตอ้งการงานท่ีมีระดบัยากง่ายพอดี ไม่ง่าย หรือยากจนเกินกวา่ความสามารถของเขา 
 
3) ตอ้งการงานท่ีมีความแน่นอนและต่อเน่ืองซ่ึงสร้างผลงานได ้และท าใหเ้ขามีความกา้วหนา้

ในงาน เพื่อจะพิสูจน์ตนเองถึงความสามารถของเขาได ้
 
นอกจากงานในลกัษณะดงักล่าวแลว้ แมคคลีแลนด์ ไดพ้บว่า ปัจจยัท่ีส าคญัอีกปัจจยัหน่ึง

ท่ีมีผลต่อการท างานเพื่อใหไ้ดผ้ลงาน ท่ีมีประสิทธิภาพคือส่ิงแวดลอ้มท่ีเหมาะสมกบังานท่ีเขาท าดว้ย 
 
ทฤษฎี 2 ปัจจยัของเฮอร์ซเบอร์ก (Herzberg) 
 
รัตพรรห์ ณ นคร (2554, น.11) ทฤษฎีเฮอร์ซเบอร์กเน้นอธิบายและให้ความส าคญักับ

ปัจจยั 2 ประการ ไดแ้ก่ ตวักระตุน้ (Motivators) และการบ ารุงรักษา (Hygiene) สองปัจจยัมีอิทธิพล
ต่อความส าเร็จของงานเป็นอย่างยิ่ง เฮอร์ซเบอร์ก ไดท้ าการศึกษาโดยสัมภาษณ์ความพอใจและ 
ไม่พอใจการท างานของนักบญัชีและวิศวกร จ านวน 200 คน ผลการศึกษาสรุปว่า ความพอใจ 
ในการท างานกบัแรงจูงใจในการท างานของคนมีความแตกต่างกนั คือ การท่ีบุคคลพอใจในงาน 
ไม่ไดห้มายความว่า คนนั้นมีแรงจูงใจในงานเสมอไป แต่ถา้คนใดมีแรงจูงใจในการท างานแลว้ 
คนนั้นจะตั้งใจท างานให้เกิดผลดีได้ ผลการศึกษาจึงแสดงให้เห็นผลของปัจจยั 2 ด้าน คือ ด้าน
ตวักระตุน้และการบ ารุงรักษาต่อเจตคติงานของบุคคล ดงัน้ี 

 
ปัจจยัดา้นตวักระตุน้ (Motivator Factors) เป็นปัจจยัท่ีกระตุน้ให้เกิดแรงจูงใจในการท างาน 

ท าใหก้ารท างานมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน ผลผลิตเพิ่มข้ึน ท าใหบุ้คคลเกิดความพึงพอใจในการท างาน
(Job Satisfaction)  ตวักระตุน้ประกอบดว้ย ปัจจยั 6 ประการ ดงัน้ี 
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1) การสมัฤทธ์ิผล คือ พนกังานมีความรู้สึกวา่เขาท างานไดส้ าเร็จ 
2) การยอมรับนบัถือจากผูอ่ื้น คือ พนกังานมีความรู้สึกวา่เม่ือท าส าเร็จมีคนยอมรับเขา 
3) ลกัษณะงานท่ีน่าสนใจ คือ พนกังานรู้สึกวา่งานท่ีท าน่าสนใจ น่าท า 
4) ความรับผดิชอบ คือ พนกังานรู้สึกวา่เขาตอ้งรับผดิชอบตนเองและงานของเขา 
5) โอกาสท่ีจะเจริญกา้วหนา้ คือ พนกังานรู้สึกวา่เขามีความกา้วหนา้ในงานท่ีท า 
6) การเจริญเติบโต คือ พนกังานตระหนกัว่าเขามีโอกาสท่ีจะเรียนรู้เพิ่มเติม และมีความ

เช่ียวชาญ 
 
ปัจจยัดา้นการบ ารุงรักษา (Hygiene Factors) 
 
เป็นปัจจยัท่ีช่วยใหพ้นกังานยงัคงท างานอยูแ่ละยงัรักษาเขาไวไ้ม่ใหอ้อกจากงาน เม่ือไม่มี

ปัจจัยส่วนน้ีให้พนักงาน พนักงานผูน้ั้ นจะเกิดความไม่พอใจและไม่มีความสุขในการท างาน 
โดยปัจจยัน้ีสามารถแบ่งออกเป็น 10 ประการ ดงัน้ี 

 
1) นโยบายและการบริหาร คือ พนักงานรู้สึกว่าฝ่ายจดัการมีการส่ือสารท่ีดีและเขารู้ถึง

นโยบายขององคก์ารท่ีเขาอยู ่
2) การนิเทศงาน คือ พนักงานรู้สึกว่าผูบ้ริหารตั้ งใจสอนงานและให้งานตามหน้าท่ี

รับผดิชอบ 
3) ความสมัพนัธ์กบัหวัหนา้งาน คือ พนกังานรู้สึกดีต่อหวัหนา้งานของเขา 
4) ภาวะการท างาน คือ พนกังานรู้สึกดีต่องานท่ีท าและสภาพการณ์ของท่ีท างาน 
5) ค่าตอบแทนการท างาน คือ พนกังานรู้สึกวา่ค่าตอบแทนเหมาะสม 
6) ความสมัพนัธ์ระหวา่งเพื่อนร่วมงาน คือ พนกังานมีความรู้สึกท่ีดีต่อเพื่อนร่วมงาน 
7) ชีวิตส่วนตวั คือ พนกังานรู้สึกวา่ชัว่โมงการท างานไม่ไดก้ระทบต่อชีวิตส่วนตวั 
8) ความสมัพนัธ์กบัลูกนอ้ง คือ หวัหนา้งานมีความรู้สึกท่ีดีต่อลูกนอ้ง 
9) สถานภาพ คือพนกังานรู้สึกวา่งานเขามีต าแหน่งหนา้ท่ีดี 
10) ความมัน่คง คือพนกังานรู้สึกมัน่คงปลอดภยัในงานท่ีท าอยู ่
 
ปัจจยับ ารุงรักษาไม่ใช่ส่ิงจูงใจท่ีจะท าใหผ้ลผลิตเพิ่มข้ึน แต่เป็นขอ้ก าหนดท่ีป้องกนัไม่ให้

พนักงานเกิดความไม่พึงพอใจในงานท่ีท า หากไม่มีปัจจยัเหล่าน้ีแลว้ อาจก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจ 
แก่พนักงานได ้ซ่ึงพนักงานอาจรวมตวักนั เพื่อเรียกร้องหรือต่อรอง ผูบ้ริหารจึงมกัจดัโครงการ 
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ดา้นผลประโยชน์พิเศษต่าง ๆ เพื่อใหพ้นกังานพึงพอใจ เช่น การลาป่วย การลาพกัผอ่น และโครงการ
ท่ีเก่ียวกบัสุขภาพและสวสัดิการของพนกังาน 

 
ทฤษฎีเน้ือหา (Content Theories) 
  
ทฤษฎีน้ีถูกใชใ้นการบริหาร เพราะมีความเขา้ใจง่ายสามารถเช่ือมโยงจากความตอ้งการของ

พฤติกรรมบุคคล และจะไม่เก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการจูงใจของผูน้ าองคก์าร ท่ีผูน้ าองคก์ารมกัจะคิดแทน
ผูใ้ต้บังคับบัญชา โดยคิดส่ิงท่ีผูน้ าองค์การคิดเป็นส่ิงท่ีเหมาะและตรงกับความต้องการของ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชามากท่ีสุด 

 
ทฤษฎีกระบวนการ (Process Theories) 
 
เน้ือหาของทฤษฎีน้ี มุ่งเนน้ส่ิงจูงใจท่ีใชใ้นการเปล่ียนวิธีการจูงใจ เพื่อให้สามารถกระตุน้

พฤติกรรมความตอ้งการของบุคคลให้มากข้ึน โดยเนน้ท่ีกระบวนการคิดและการตดัสินใจทางดา้น
การเลือกปฏิบติังานของบุคคล ในงานวิจยัน้ี ผูว้ิจยัขอกล่าวถึงเฉพาะทฤษฎีความเสมอภาคหรือ
ทฤษฎีความเท่าเทียมกนั (Equity Theory) และทฤษฎีความคาดหวงั (Expectancy Theory) เท่านั้น 

 
ทฤษฎีความเสมอภาคของ J. Stacy Adams     
 
จิรสิทธ์ เลียวเสถียรวงศ ์(2555, น. 15) ความส าคญัของทฤษฎีน้ี คือ การเกิดการเปรียบเทียบกนั

ในดา้นของปัจจยัน าเขา้ เช่น การศึกษา ประสบการณ์ โอกาส และในดา้นของผลลพัธ์ตวับุคคล 
(เช่น เงินเดือน การปรับเปล่ียนต าแหน่งสู่ต าแหน่งท่ีสูงข้ึน การไดรั้บการยอมรับจากสังคม และ
ปัจจัยอ่ืนกับบุคคลอ่ืน) J. Stacy Adams กล่าวว่า บุคคลจะประเมินไตร่ตรองผลลัพธ์ท่ีได้จาก 
การปฏิบติังานจากบุคคลอ่ืน เช่น เพื่อนร่วมงาน บุคคลท่ีมีอายงุานเท่ากนัหรือนอ้ยกวา่ เพื่อนร่วมชั้น
ท่ีจบการศึกษาพร้อมกนั เป็นตน้ จากการประเมินผลลพัธ์ของตวับุคคล อาจท าให้เกิดความรู้สึก 
ไม่เสมอภาคเกิดข้ึน เม่ือบุคคลรู้สึกว่าส่ิงท่ีบุคคลไดรั้บจากการปฏิบติังานไม่เหมาะสมโดยประเมิน
จากความรู้สึกของตนเอง เป็นผลให้เกิดพฤติกรรมเชิงลบ อาจจะท าให้บุคคลนั้นหมดก าลงัใจใน 
การปฏิบติังานไปจนถึงการลาออกจากงาน หากองคก์ารตอ้งการน าทฤษฎีไปใช ้ควรเสนอใหบุ้คคลนั้น
รับรู้ถึงผลตอบแทนท่ีไดรั้บจากผลลพัธ์การปฏิบติังาน ท่ีท าให้เกิดความรู้สึกเท่าเทียมกนั ลกัษณะ
ส าคญัของทฤษฎีความเสมอภาคภาคสามารถแสดง ได ้ดงัน้ี 
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ผลลพัธ์ (Output) ของบุคคลหน่ึง=ผลลพัธ์ (Output) ของอีกบุคคลหน่ึง 
 
ปัจจยัน าเขา้ (Input) ของบุคคลหน่ึง=ปัจจยัน าเขา้ (Input) ของอีกบุคคลหน่ึง 
 
ความรู้สึกถึงความไม่เสมอภาคเชิงลบ (Felt Negative Inequity) จะเกิดข้ึนเม่ือเกิดความรู้สึก

ไม่ไดรั้บความยติุธรรมท่ีเท่าเทียม 
 
ความรู้สึกถึงความไม่เสมอภาคเชิงบวก (Felt Positive Inequity) จะเกิดข้ึนเม่ือเกิดความรู้สึก

ไดรั้บความยติุธรรมท่ีเท่าเทียม 
 
การเกิดข้ึนของความไม่เสมอภาค เป็นส่ิงเร้าให้บุคคลนั้นแสดงออกถึงความตอ้งการ 

ท่ีอยากเท่าเทียม ท่ีอาจจะแสดงพฤติกรรมในรูปแบบ ดงัน้ี 
 
1) หมดก าลงัใจท่ีจะปฏิบติังาน หมดความพยายาม ปฏิบติังานแบบไร้จุดมุ่งหมาย  
2) ลม้เลิกความตั้งใจท่ีมีแต่เดิม เช่น ความหวงัท่ีจะไดเ้ล่ือนต าแหน่ง 
3) เลิกเปรียบเทียบ ปล่อยวางจนถึงลาออกจากองคก์าร 
4) เปรียบเทียบตวัเองกับบุคคลอ่ืนท่ีไม่เสมอภาคเชิงบวก โดยใช้วิธีผลกัภาระงานให้

บุคคลอ่ืน 
 
การบริหารกระบวนการเสมอภาค (Steps for Managing the Equity Process) มีดงัน้ี 
1) เปิดใจยอมรับเร่ืองการเปรียบเทียบความเสมอภาค (Equity Comparisons) เป็นส่ิงท่ี

สามารถเกิดข้ึนไดใ้นทุกองคก์าร 
2) ค านึงว่าความรู้สึกถึงความไม่เสมอภาคเชิงลบ (Felt negative Inequities) เป็นส่ิงท่ีจะ

เกิดข้ึนเม่ือมีการใหร้างวลัแก่บุคคลใดบุคคลหน่ึง 
3) ประชาสัมพนัธ์ในบุคลากรในองคก์ารทราบถึงกระบวนการพิจารณารางวลั โดยประเมิน

จากผลงานเป็นหลกั 
4) ประชาสัมพนัธ์ผลงานท่ีควรไดรั้บรางวลัเป็นเชิงประจกัษ ์
5) ประชาสัมพนัธ์เชิงประจกัษ์ให้บุคลากรในองคก์ารเขา้ใจจุดประสงค์ของรางวลันั้น                          

แสดงความเสมอภาคในเร่ืองการจดัสรรรางวลั ผูน้ าองค์การตอ้งแสดงให้ผูไ้ดรั้บรางวลัทราบว่า
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รางวลันั้นมาจากความสามารถท่ีแทจ้ริง โดยผูน้ าองคก์ารท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถใชแ้นวความคิด
การจดัการกบัการเปรียบเทียบความเสมอภาค 5 ประการดงักล่าว พบวา่ 

 5.1) หากบุคคลรู้สึกวา่เขาไดรั้บรางวลัท่ีไม่เท่าเทียมกนั เขาจะไม่พอใจ และจะลดปริมาณ
หรือคุณภาพของผลผลิต 

 5.2) หากบุคคลไดรั้บรางวลัท่ีเท่าเทียมกนั เขาจะท างานเพื่อใหไ้ดผ้ลผลิตในระดบัเดิม
ต่อไป 

 5.3) หากบุคคลคิดว่ารางวลัสูงกว่าส่ิงท่ีไม่เสมอภาค เขาจะท างานมากข้ึน ดังนั้ น 
จึงอาจจะลดรางวลัลง 

 
ปัญหาท่ีเกิดข้ึน คือ บุคคลจะคาดคะเนผลประโยชน์ของตนหรือคาดหวงัรางวลัท่ีไดรั้บ

เกินจริง  ท าใหพ้นกังานอาจรู้สึกถึงความไม่เสมอภาคในบางคร้ัง อยา่งไรกต็ามความรู้สึกถึงความไม่
เสมอภาคน้ี จะมีผลต่อปฏิกิริยาบางประการ ตวัอยา่งเช่น พนกังานอาจจะโกรธหรือตดัสินใจ ท้ิงงาน 
เพราะเกิดความรู้สึกวา่ไม่ไดรั้บความยติุธรรม เม่ือเปรียบเทียบกบัผลตอบแทนของบุคคลอ่ืน 

 
ทฤษฎีความคาดหวงัถูกน าเสนอโดย วีรูม (Vroom, 1995 อา้งถึงใน อทิตยา เสนะวงศ์, 2555) 

ใหค้  าอธิบายวา่ แรงจูงใจ หมายถึง กระบวนการในการควบคุม หรือครอบง าทางเลือกโดยบุคคล หรือ
อินทรียต์  ่าสุด (Lower Organisma) โดยไม่เปิดโอกาสให้เลือกทางเลือกอ่ืนดว้ยความสมคัรใจ เช่น 
เม่ือเรารู้สึกหิว เราจะตอ้งรับประทานอาหาร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของร่างกาย ท่ีไม่มีโอกาส
เลือกทางเลือกอ่ืน แต่อย่างใด นอกจากน้ี ยงัมีการให้ความหมายเก่ียวกับแรงจูงใจท่ีน่าสนใจไว ้
ดงัต่อไปน้ี 

 
อารี พนัธ์มณี (2546, น. 269) แรงจูงใจ หมายถึง การน าปัจจัยต่าง ๆ ท่ีเป็นแรงจูงใจ 

มาผลกัดนัให้บุคคลแสดงพฤติกรรมอย่างมีทิศทาง เพื่อบรรลุจุดมุ่งหมายหรือมีเง่ือนไขท่ีตอ้งการ
ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีน ามาอาจจะเป็นการแจกรางวลั การลงโทษเพื่อเกิดการต่ืนตวั รวมทั้งท าให้เกิดความ
คาดหวงั                          

เติมศกัด์ิ คทวนิช (2546, น.149 อา้งถึงใน พาสนา จุลรัตน์, 2548, น. 194) แรงจูงใจ หมายถึง 
กระบวนการของการใชปั้จจยัทั้งหลายท่ีส่งผลท่ีใหเ้กิดความตอ้งการของบุคคล เพื่อสร้างแรงขบัและ
แรงจูงใจใหแ้สดงพฤติกรรมตามจุดมุ่งหมายวางไว ้โดยปัจจยัดงักล่าวนั้น อาจจะเป็นส่ิงเร้าภายนอก
กบัส่ิงเร้าภายใน หรืออาจจะเป็นทั้งสองประการกไ็ด ้
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กล่าวโดยสรุป แรงจูงใจ หมายถึง การใช้ปัจจยัด้านความตอ้งการต่าง ๆ มาเป็นส่ิงเร้า 
ให้บุคคลตอ้งการท่ีจะประสบความส าเร็จกบัจุดมุ่งหมายท่ีวางไว ้โดยกระบวนการท่ีใช้กระตุน้
เพื่อใหเ้กิดแรงจูงใจอาจจะมาจาก ส่ิงเร้าภายใน หรือส่ิงเร้าภายนอก หรืออาจมาจากทั้งสองส่ิงเร้าได ้
 

2.4 แนวคดิทฤษฎทีี่เกีย่วข้องกบัควำมพงึพอใจ 
 
จากแนวคิด / ทฤษฎี แรงจูงใจ มีนกัทฤษฎีหลายท่านท าการสรุปเป็นปัจจยัส าคญัท่ีผูว้ิจยั     

ไดร้วบรวมทฤษฎีต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยั ดงัน้ี 
 
คอร์แมน เอเค (Coreman, 1977 อา้งถึงใน นฤมลทิพย ์กนัสุข, 2557, น. 23) ไดจ้  าแนก

ทฤษฎีความพึงพอใจในงานออกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
 
1) ทฤษฎีการตอบสนองความต้องการ กลุ่มน้ีถือว่า ความพึงพอใจในงานเกิดจาก 

ความตอ้งการส่วนบุคคล ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อผลท่ีไดรั้บจากงาน กบัการประสบความส าเร็จตาม
เป้าหมายส่วนบุคคล 

 
2) ทฤษฎีการอา้งอิงกลุ่ม ความพึงพอใจในงานมีความสมัพนัธ์ในทางบวก กบัคุณลกัษณะ

ของงานตามความปรารถนาของกลุ่มซ่ึงสมาชิกในกลุ่มเป็นแนวทางในการประเมินผลการท างาน 
 
เมนาร์ด เซลล่ี (Shelly, 1975, pp. 252-268 อา้งถึงใน นฤมลทิพย ์กนัสุข, 2557, น.19) สรุป

ไวว้่า ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกของมนุษย ์คือ ความคาดหวงัของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด 
เม่ือไดรั้บการสนองตอบทั้งทางดา้น วตัถุ จิตใจ เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายในส่ิงท่ีตั้งไว ้จะเป็นความพึงพอใจ 
และหากไม่ไดรั้บการตอบสนองในส่ิงท่ีตั้งไวจ้ะไม่พอใจ ความพึงพอใจน้ีเป็นความรู้สึกทางบวก 
ท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกด้านอ่ืน ๆ เป็นความรู้สึก ท่ีสลับซับซ้อน ซ่ึงเม่ือเกิดข้ึนแล้ว 
จะส่งผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกดา้นอ่ืน ๆ ความพึงพอใจของแต่ละบุคคล จะแตกต่างกนัตาม
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ และลกัษณะส่วนบุคคล 

 
กลุ่มทฤษฎีความตอ้งการของมาสโลว์ (Maslow’s of needs) (Maslow, 1970, pp. 26-27 

อา้งถึงใน นฤมลทิพย ์กนัสุข, 2557, น.23-25)  เป็นทฤษฎีดา้นความตอ้งการท่ีมีช่ือเสียง เป็นท่ียอมรับ
อยา่งแพร่หลาย ซ่ึงสรุปไวว้า่ มนุษยถู์กกระตุน้จากความปรารถนา ท่ีจะไดค้รอบครอง ความตอ้งการ
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เฉพาะอย่าง ซ่ึงความตอ้งการน้ี มาสโลว ์ไดต้ั้งสมมติฐาน เก่ียวกบัความตอ้งการของบุคคลไวว้่า 
บุคคลย่อมมีความตอ้งการอยู่เสมอ และมีท่ีส้ินสุดขณะท่ีความตอ้งการไดรั้บการตอบสนองแลว้ 
ความตอ้งการอย่างอ่ืนก็จะเกิดข้ึนอีก และไม่มีวนัจบส้ินความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนองแลว้ 
จะไม่เป็นส่ิงจูงใจพฤติกรรมของพฤติกรรมอ่ืน ๆ อีกต่อไป ความตอ้งการท่ียงัไม่ไดรั้บการตอบสนอง 
จึงเป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรมนั้น ความตอ้งการของบุคคลเรียงล าดบัขั้นตอนความส าคญั เม่ือความตอ้งการ
ระดบัต ่า ไดรั้บการตอบสนองแลว้ บุคคลจะให้ความสนใจกบัความตอ้งการระดบัสูงต่อไป ล าดบั
ขั้นตอนของบุคคล มีล าดบั 5 ขั้นตอนของล าดบัขั้น จ านวน 5 ขั้น ดงัน้ี 

 
1) ความต้องการทางด้านร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความต้องการเบ้ืองต้น 

เพื่อความอยูร่อดของชีวิต เช่น ความตอ้งการเร่ือง อาหาร น ้ า เส้ือผา้เคร่ืองนุ่งห่ม ท่ีอยูอ่าศยั  ยารักษาโรค 
และโทรศพัทมื์อถือ ความตอ้งการทางร่างกายจะมีผลต่อพฤติกรรมของคนต่อเม่ือยงัไม่รับการตอบสนอง
ความตอ้งการนั้น 

 
2) ความตอ้งการความปลอดภยัและมัน่คง (Security or Safety Needs) ถา้หากความตอ้งการ

ทางดา้นร่างกายไดรั้บการตอบสนองแลว้ บุคคลจะให้ความสนใจกบัความตอ้งการในระดบัท่ีสูง
ต่อไป คือ เป็นความรู้สึกท่ีตอ้งการความปลอดภยั หรือมัน่คง ในปัจจุบนัและอนาคต ซ่ึงรวมถึง
ความกา้วหนา้ และความอบอุ่นใจ 

 
3) ความต้องการทางด้านสังคม (Social or Belonging Needs) ภายหลังจากท่ีคนได้รับ 

การตอบสนองความตอ้งการในขา้งตน้แลว้ จะมีความตอ้งการท่ีสูงข้ึน คือ ความตอ้งการทางสังคม
เป็นความตอ้งการท่ีจะเขา้ร่วม และไดรั้บการยอมรับในสงัคม ความเป็นมิตร และความรักจากเพื่อน 

 
4) ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บการยกยอ่งนบัถือ (Esteem Needs)  เป็นความตอ้งการให้ผูอ่ื้น

ยกยอ่ง ให้เกียรติ และเห็นความส าคญัของตน อยากเด่นในสังคม รวมถึงความรู้ความสามารถ ความเป็นอิสระ 
และเสรีภาพ 

 
5) ความตอ้งการความส าเร็จในชีวิต (Self-Actualization) เป็นความตอ้งการระดบัขั้นสูงสุด

ของมนุษย ์ท่ีอยากจะได ้และอยากจะเป็น ตามความคิดของตน 
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องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 
สาระส าคญัในทฤษฎีทั้ง 5 ขั้น ของมาสโลว ์สามารถสรุปได ้ดงัน้ี ความตอ้งการทั้ง 5 ขั้น

ของมนุษยมี์ความเป็นมาเท่ากนั บุคคลแต่ละคนจะปฏิบติัตนให้สอดคลอ้งกบัการบ าบดัความตอ้งการ 
ในแต่ละขั้นท่ีเกิดข้ึน การจูงใจตามทฤษฎีน้ี จะตอ้งพยายามตอบสนองความตอ้งการของมนุษย ์ซ่ึงมี
ความตอ้งการตามล าดบัขั้นท่ีแตกต่างกนัออกไป และความตอ้งการแต่ละขั้นจะมีความส าคญักบั
บุคคลมากนอ้ยเพียงใดนั้น ข้ึนอยูก่บัความพึงพอใจท่ีไดรั้บการตอบสนองกบัความตอ้งการนั้น 

 
ชยัพร ศรีโบราณ (2545, น. 8-15) ความพึงพอใจในการบริการ มีผลมาจากการให้บริการ

ระหว่างผูใ้ห้บริการกับผูรั้บบริการ ทั้ งน้ีความพึงพอใจจากการบริการเป็นความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ ความพึงพอใจน้ีเป็นส่ิงท่ีไม่แน่นอน ข้ึนอยูก่บัตวับุคคลและสถานการณ์ต่าง  ๆ ความพึงพอใจน้ี
อาจจะแปรเปล่ียนได ้ความพึงพอใจในการบริการ ประกอบดว้ย 2 ประการ คือ 

 
1) องค์ประกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่าการบริการ 

ท่ีไดรั้บมีลกัษณะตามส่ิงท่ีผูรั้บบริการรับรู้ว่าควรจะไดรั้บ เช่น ถา้ผูรั้บบริการตอ้งการใชค้ะแนน
สะสมในการใชบ้ตัรเครดิต เพื่อแลกไมลส์ะสมของสายการบิน ผูรั้บบริการติดต่อกบัศูนยบ์ริการของ
บตัรเครดิตนั้น พนกังานของศูนยบ์ริการบตัรเครดิต (ผูใ้ห้บริการ) สามารถด าเนินการแลกคะแนน
สะสมจากการใชบ้ตัรเครดิตเป็นไมลส์ะสมของสายการบินไดท้นัที ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่ เป็นการบริการ
ท่ีมีคุณภาพ เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ี เป็นบริการท่ีผูรั้บบริการควรจะไดรั้บตามลกัษณะของการบริการ  
แต่ละประเภท ท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหผู้รั้บบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ 

 
2) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วิธี  

การน าเสนอบริการของผูใ้ห้บริการในดา้นของ ความสะดวก  ความเป็นมืออาชีพ ความรับผิดชอบ
ในผลงาน ขั้นตอนและกระบวนการของการให้บริการ เช่น ผูรั้บบริการตอ้งการเช่ือมต่อสัญญาณ
โทรศพัท์มือถือ เพื่อจะน าโทรศพัท์มือถือไปใช้งานในต่างประเทศ จึงติดต่อกบัศูนยบ์ริการของ
เครือข่ายโทรศัพท์มือถือท่ีรับบริการ พนักงานสามารถด าเนินการเช่ือมต่อสัญญาณให้ส าเร็จ 
ในขั้นตอนเดียว หรืออาจใชเ้วลา และขั้นตอนในการด าเนินการนอ้ยท่ีสุด ผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจ 
เป็นตน้ 
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จากองคป์ระกอบดงักล่าว แสดงให้เห็นถึง ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมิน
คุณค่าการรับรู้คุณภาพของการบริการเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บริการตามลกัษณะของการบริการ และ
กระบวนการน าเสนอบริการในวงจรของการให้บริการระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ หากถา้
ตรงกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการมีความตอ้งการหรือตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู่ หรือประสบการณ์ท่ีเคย
ไดรั้บบริการตามองคป์ระกอบดงักล่าวขา้งตน้ก็ยอ่มจะน ามาซ่ึงความพึงพอใจในบริการนั้น แต่หาก
เป็นไปในทางตรงกนัขา้ม ส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงไม่ตรงกบัการรับรู้ท่ีคาดหวงั  ผูรั้บบริการยอ่ม
เกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละการน าเสนอบริการได ้

 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ ต่างมีความส าคญัต่อความส าเร็จของ 

การด าเนินงานบริการ ดงันั้น การสร้างความพึงพอใจในการบริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งด าเนินการควบคู่
กนัไป ทั้งต่อผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ 

 
กระบวนการใหบ้ริการ 
 
การบริการเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนอย่างเป็นระบบ มีขั้นตอนและองค์ประกอบ

เช่นเดียวกบักิจกรรมอ่ืน โดยเร่ิมจากผูรั้บบริการมีความตอ้งการการบริการ  (ปัจจยัน าเขา้)  และความตอ้งการน้ี
จะเป็นแรงกระตุน้ให้ผูรั้บบริการแสวงหาการบริการท่ีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของตนได ้
ดงันั้น จึงเกิดการปฏิสัมพนัธ์กนัระหว่างผูรั้บบริการกบัผูใ้ห้บริการ ในการท่ีผูรั้บบริการจะแสดง
ความตอ้งการออกมา เพื่อท่ีผูใ้ห้บริการเกิดการรับรู้ และมีการด าเนินการท่ีจะสนองตอบความตอ้งการนั้น 
(กระบวนการให้บริการ) จนผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ (ปัจจยัน าออก) ส่งผลกระทบต่อความรู้สึก
ของผูรั้บบริการ ซ่ึงอาจเป็นทางบวกหรือลบก็ได้ ข้ึนอยู่กับความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีถูก
ตอบสนองจะเป็นไปตามความคาดหวงัไดม้ากนอ้ยเพียงใด (ขอ้มูลยอ้นกลบั) 

 
กล่าวโดยสรุป ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกของมนุษย ์ท่ีรู้สึก

อยากจะกระท าดว้ยความเตม็ใจ ทั้งน้ี ความพึงพอใจข้ึนอยูก่บัการไดรั้บการตอบสนองทางดา้นต่าง ๆ 
ภายใต ้1) องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่าผลิตภณัฑ์
บริการท่ีไดรั้บมีลกัษณะตามพนัธะสญัญาของกิจการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็น และ 2) องคป์ระกอบ
ดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการ
บริการของผูใ้หบ้ริการมีความเหมาะสม เช่น ปฏิบติัหนา้ท่ีไดดี้ตรงตามมาตรฐานขององคก์าร จึงได้
รับค าชมเชยจากผูบ้งัคบับญัชา ค าชมเชยนั้นจะส่งผลให้ผูน้ั้นมีก าลงัใจในการปฏิบติังานบริการให ้
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ดียิ่งข้ึนต่อไป นอกจากน้ี ยงัเป็นตัวอย่างให้กับ บุคคลอ่ืน มีความต้องการท่ีจะได้รับค าชมเชย 
จากผูบ้งัคบับญัชา จึงตอ้งพฒันาปรับปรุงการใหบ้ริการของตนเองใหดี้มากยิง่ข้ึน 
 

2.5 แนวคดิทฤษฎด้ีำนระบบรำชกำร 
 
แฮนเดอร์สัน และ พาร์สัน (Handerson & Trans, 1947, pp. 60-67) ไดน้ าเสนอทฤษฎีระบบ

ราชการ (Bureaucracy) ของ Weber (1998) โดยแสดงการพิจารณาออกเป็น 2 แบบ ดงัน้ี 
 
1) Bureaucracy ในฐานะท่ีเป็นสถาบนัทางสังคม (Social Institute) สถาบนัหน่ึง นั่นคือ 

เป็นสถาบนัการบริหาร / การปกครองของรัฐ 
 
 1.1) ถือเป็นสถาบนัหน่ึงของกระบวนการในการปกครองประเทศ 
 
 1.2) เป็นสถาบนัท่ีมีหนา้ท่ี ตอ้งปกป้อง ดูแล รักษาผลประโยชน์บา้นเมือง อีกแห่งหน่ึง 
 
 1.3) ตอ้งการอิสระในการท างาน เป็นสถาบนัท่ีมัน่คง ยากต่อการเปล่ียนแปลง แกไ้ข 
 
2) Bureaucracy ในฐานะท่ีเป็น รูปแบบหน่ึงของการจดัองคก์าร (A Form of Organization) 

ในแง่น้ี Bureaucracy 
 
 2.1) ระบบการบริหาร หรือระบบการท างานระบบหน่ึง 
 
 2.2) มีโครงสร้างแบบท่ีเรียกวา่ “Weberian Bureaucracy” 
 
 2.3) เป็นส่ิงท่ีสามารถแกไ้ขเปล่ียนแปลงให ้ตามความเหมาะสมกบัสภาพการณ์ต่าง ๆ 
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ระบบราชการ (Bureaucracy) 
 
Weber (1998) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัการจดัองคก์ารแบบ ระบบราชการ หรือ Bureaucracy 

ข้ึนมา ขอ้สมมติฐาน องคก์ารแบบระบบราชการเป็นองคก์ารท่ีดีท่ีสุด และมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 
และประหยดัท่ีสุด เหตุผล ไดแ้ก่ 

 
1) ยึดหลักการบริหารท่ีอาศัยความมีเหตุมีผล และความถูกต้องตามกฎหมายใน  

การปฏิบติังาน 
2) มีการแบ่งงานกนัท าอยา่งเป็นทางการตามตวับทกฎหมาย 
 
3) อาศยัหลกัความรู้ความสามารถ (ระบบคุณธรรม) เป็นเกณฑใ์นการบริหารงานบุคคล 
 
4) สามารถพยากรณ์พฤติกรรมหรือปรากฏการณ์ได ้
 
ระบบราชการ (Bureaucracy) เป็นรูปแบบโครงสร้างของการจัดองค์การขนาดใหญ่ 

ท่ีสามารถน าไปใชเ้ป็นวิธีการในการจดัองคก์ารไดท้ั้งในภาครัฐและเอกชน ไม่ใช่ระบบการบริหาร 
ท่ีใช้ในองค์การภาครัฐเท่านั้น แต่ในองค์การภาคเอกชนขนาดใหญ่ก็น าไปใช้ด้วย Bureaucracy 
จึงเป็นระบบการบริหารระบบหน่ึงท่ีนิยมน าไปใชใ้นองคก์ารขนาดใหญ่ท่ีมีคนจ านวนมาก มีภารกิจ
ท่ีตอ้งท าจ านวนมาก 

 
กลไกการบริหาร (Administrative Apparatus) เป็นกลไกการควบคุม และท าหน้าท่ีเป็น

ตวัเช่ือมระหว่างผูน้ าและกลุ่มชนท่ีถูกปกครอง กลไกการบริหาร ตอ้งมีรูปแบบท่ีเหมาะสมกับ
รูปแบบแห่งอ านาจท่ีผูน้ าในสงัคมนั้นใชอ้ยู ่

 
รูปแบบแห่งการใช้อ  านาจในการปกครองบงัคบับญัชา ตามแนวคิดของ Weber (1998) 

แบ่งเป็น 3 รูปแบบ 
 
1) Charismatic Domination รูปแบบการใชอ้  านาจเฉพาะตวัแบบอาศยับารมี กลไกการบริหาร

ท่ีใชคื้อ Dictatorship, Communal 
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2) Traditional Domination รูปแบบการใชอ้  านาจแบบประเพณีนิยม 
 
3) Feudal / Patrimonial (ระบบศกัดินา / เจา้ขุนมูลนาย) รูปแบบการใชอ้  านาจตามกฎหมาย 

(Legal Domination) 
 
ระบบราชการ (Bureaucracy) จะท าหนา้ท่ีเป็นกลไกการบริหารของกลุ่มชน โดยผูน้ าจะใช้

อ  านาจท่ีมีอยูต่ามกฎหมายปกครอง บงัคบับญัชาโดยผา่นระบบราชการ องคก์ารแบบระบบราชการ
ตามแนวคิดของ Weber (1998) จะประกอบดว้ยโครงสร้างพื้นฐานท่ีส าคญั 7 ประการดงัน้ี 

 
1) หลกัล าดบัขั้น (Hierarchy) 
 
2) หลกัความรับผดิชอบ (Responsibility) 
 
3) หลกัแห่งความสมเหตุสมผล (Rationality) 
 
4) การมุ่งสู่ผลส าเร็จ (Achievement Orientation) 
 
5) หลกัการท าใหเ้กิดความแตกต่างหรือความช านาญเฉพาะดา้น (Differentiation, Specialization) 
 
6) หลกัระเบียบวินยั (Discipline) 
 
7) ความเป็นวิชาชีพ (Professionalization) 
 
จากองคป์ระกอบโครงสร้างพื้นฐานส าคญั 7 ประการ สามารถอธิบายได ้ดงัน้ี 
 
1) หลกัล าดบัขั้น (Hierarchy) 
 
หลกัการน้ี มีเป้าหมายท่ีจะท าใหอ้งคก์ารตอ้งอยูภ่ายใตก้ารควบคุม โดยเช่ือว่า การบริหาร

ท่ีมีล าดบัขั้น จะท าให้ระบบการสั่งการและการควบคุมมีความรัดกุม ท าให้การด าเนินงานเป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพการบริหารท่ีเนน้กฎเกณฑแ์ละขั้นตอนมีความเหมาะสมในช่วงศตวรรษท่ี 19-20 
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แต่เม่ือสถานการณ์โลกเปล่ียนไปการบริหารตามล าดบัขั้นจึงเร่ิมมีปัญหา เพราะการท างานในปัจจุบนั
ตอ้งการความรวดเร็ว คนตอ้งการเสรีภาพมากข้ึน ประชาชน ตอ้งการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว แต่ใน
องค์การขนาดใหญ่ท่ีใช้ระบบราชการ มีคนจ านวนมาก แต่มากกว่าคร่ึงจะอยู่ในต าแหน่งระดบั
ผูบ้ริหาร หวัหนา้งาน กว่าจะตดัสินใจงานส าคญัๆตอ้งรอใหผู้บ้ริหาร 7-8 คนเซ็นอนุมติัตามขั้นตอน 
และยงัมีกฎเกณฑม์ากมาย ส่วนพนกังาน (ขา้ราชการ) ระดบัล่างจ านวนมาก ทั้งหมดมีหนา้ท่ีท างาน
เอกสาร โดยการตรวจบนัทึกของคนอ่ืน แลว้เขียนบนัทึกส่งให้เจา้นาย ค าบนัทึกหรือรายงานเต็มไปดว้ย
ศพัทอ์นัหรูหรา  นอกจากน้ี ยงัมีฝ่ายวางแผน ฝ่ายวิชาการ เป็นผูจ้ดัท าแผนยทุธศาสตร์หนาปึกใหญ่
ใหเ้จา้นาย การท่ีผูน้ าคิดว่า วิธีการบริหารองคก์ารขนาดใหญ่ คือ เผด็จการ ถือเป็นความเช่ือท่ีผดิมาก 
เพราะผู ้บริหารสูงสุดไม่ได้รู้ค  าตอบได้ทุกเร่ือง แต่ควรมองหาค าตอบท่ีดี ถูกต้องจากผู ้อ่ืน 
ดว้ยการลดขั้นตอน ลดล าดบัขั้นของการสั่งการออกไป ในขณะท่ีรักษาความสามารถในการควบคุม
ท่ีจ าเป็นไว ้โดยการตดัขั้นตอนของผูบ้ริหารท่ีไม่เพิ่มมูลค่าให้กบังานออก เพื่อจดัองค์การท่ีเป็น
แนวราบมากข้ึน และท าใหค้นท่ีท างานในระดบัรอง ๆ ลงมาสามารถควบคุมดูแลและรับผดิชอบต่อ
ความส าเร็จและความลม้เหลวของตนเอง 

 
2) ความส านึกแห่งความรับผดิชอบ (Responsibility) 
 
เจา้หนา้ท่ีทุกคนตอ้งมีความส านึกแห่งความรับผดิชอบต่อการกระท าของตน ความรับผดิชอบ 

หมายถึง การรับผดิและรับชอบต่อการกระท าใด ๆ  ท่ี (Responsibility) ตนไดก้ระท าลงไปและความพร้อม 
ท่ีจะใหมี้การตรวจสอบโดยผูบ้งัคบับญัชาอยูต่ลอดเวลาดว้ย 

 
อ านาจ (Authority) หมายถึง ความสามารถในการสั่งการ บงัคบับญัชา หรือกระท าการใด ๆ 

เพื่อใหมี้การด าเนินการ หรือปฏิบติัการต่าง ๆ ตามหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 
 2.1)  อ านาจหนา้ท่ีเป็นส่ิงท่ีไดม้าอยา่งเป็นทางการตามต าแหน่ง 
 
 2.2) อ านาจหนา้ท่ีและความรับผดิชอบจะตอ้งมีความสมดุลกนัเสมอ 
 
 2.3) การไดม้าซ่ึงอ านาจในทศันะของ Max Weber (Weber, 1998) คือ การไดอ้  านาจ

มาตามกฎหมาย (Legal Authority) 
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 2.4) ภาระหน้าท่ี (Duty) หมายถึงภารกิจหน้าท่ีการงานท่ีถูกก าหนด หรือได้รับ
มอบหมายใหก้ระท า 

 
3) หลกัแห่งความสมเหตุสมผล (Rationality) 
 
ความถูกต้องเหมาะสมของแนวปฏิบัติท่ีจะน ามาใช้เป็นแนวทางในการด าเนินงาน  

ใหบ้รรลุผลอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 
ประสิทธิผล (Effective) การท างานหรือการด าเนินกิจการใด ๆ ท่ีสามารถประสบผลส าเร็จ

ตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้
 
ประสิทธิภาพ (Efficiency) ความสามารถในการท่ีจะใช้ทรัพยากรบริหารต่าง ๆ ท่ีมีอยู่                      

ได้แก่ คน เงิน วสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ เวลา ไปในทางท่ีจะก่อให้เกิดประโยชน์ต่อ                                              
การด าเนินงานนั้นไดม้ากท่ีสุด 

 
ประหยดั (Save) ความสามารถในการท่ีจะประหยดัทรัพยากรบริหาร แต่สามารถท่ีจะ

ให้บริการ หรือผลิตออกมาให้ได้ระดับเดิม การประเมินผลการปฏิบติังานท่ีมีความเก่ียวพนักบั
เป้าหมาย ขององคก์ารอาจท าได ้2 วิธี คือ 

 
 3.1) การวดัผลการปฏิบติังานในลกัษณะท่ีเรียกว่า ประสิทธิผล (Effectiveness) จะเป็น

การก าหนดขอบเขต หรือขนาดท่ีองคก์ารตอ้งการบรรลุผลส าเร็จไว ้แลว้มีการประเมินผลหลงัจาก 
ท่ีมีการปฏิบติัแลว้วา่ สามารถด าเนินการใหไ้ดผ้ลตามเป้าหมายท่ีก าหนดไวห้รือไม่ หากส าเร็จ จะถือวา่
บรรลุเป้าหมาย หรือมีประสิทธิผล (Effectiveness) 

 
 3.2) การวดัประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง ระดบัท่ีองคก์ารใชท้รัพยากรให้เกิด

ประโยชน์ เป็นการวดัผลในทางเศรษฐศาสตร์ มีการวดัตน้ทุน ค่าใชจ่้ายต่อหน่วยผลิตท่ีได ้เป็นการวดัวา่
องคก์ารบรรลุเป้าหมายไดอ้ยา่งไร (How) 
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4) การมุ่งสู่ผลส าเร็จ (Achievement Orientation) 
 
มีการก าหนดระเบียบวิธีการปฏิบติังาน ข้ึนมาไวอ้ยา่งชดัเจนในรูปของกฎหมาย ระเบียบ 

ขอ้บงัคบัขององคก์าร 
 
Weber (1998) ใหค้วามส าคญักบักระบวนการท างาน (Work Process) ว่า มีความส าคญัต่อ

การท่ีจะท าใหง้านบรรลุผลอยา่งมีประสิทธิภาพ (Work Outcome) เพราะวิธีการท างานแสดงให้เห็นว่า 
จะท างาน อยา่งไร (How To) โดยวิธีการใดจึงท าให้งานส าเร็จอยา่งมีประสิทธิภาพมาตรการพฒันา
และบริหารก าลงัคนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพระบบราชการ (มาตรการท่ี 3) มีวตัถุประสงค ์คือ 

 
 4.1) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพระบบราชการให้สามารถท างานไดอ้ยา่งเตม็ท่ี โดยมุ่งตอน

สนองความตอ้งการของประชาชน 
 
 4.2) เพื่อพฒันาข้าราชการท่ีมีประสิทธิภาพการท างานต ่า (5%) ได้รับการพฒันา  

เพิ่มทกัษะ ความรู้ ความสามารถใหส้ามารถท างานไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 
 
  ลกัษณะทางโครงสร้างขององคก์ารแบบระบบราชการ ตอ้งมีการแบ่งงาน และจดั

แผนกงาน หรือจดัส่วนงาน (Depart Mentation) ข้ึนมา เน่ืองจากภารกิจการงานขององคก์ารมีขนาดใหญ่ 
มีภาระงานจ านวนมาก จึงตอ้งมีการแบ่งงานท่ีตอ้งท า ออกเป็นส่วน ๆ ประกอบดว้ยโครงสร้าง
องคก์ารแลว้มีหน่วยงานรองรับ 

 
 4.3) การจดัส่วนงานอาจยดึหลกัการจดัองคก์ารไดห้ลายรูปแบบ คือ 
 
  4.3.1) การแบ่งส่วนงานตามพื้นท่ี  เป็นการแบ่งงานโดยการก าหนดพื้นท่ีท่ีตอ้ง

รับผิดชอบไวอ้ย่างชดัเจน และมีการก าหนดภารกิจ บทบาท อ านาจหน้าท่ี ท่ีองคก์ารตอ้งบริหาร
จดัการไวด้ว้ย เช่น การแบ่งพื้นท่ีการบริหารราชการออกเป็น จงัหวดั  อ  าเภอ  อ.บ.จ.  อ.บ.ต.  เทศบาล 

 
  4.3.2) การแบ่งงานตามหน้าท่ี หรือภารกิจท่ีองค์การจะตอ้งปฏิบติัจดัท า เช่น 

การจดัแบ่งงานของกระทรวงต่าง ๆ เช่น กระทรวงกลาโหม กระทรวงการต่างประเทศ กระทรวงการคลงั 
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  4.3.3) การแบ่งงานตามลูกคา้ หรือผูรั้บบริการ เช่น การแบ่งโรงพยาบาล ออกเป็น 
สถาบนัสุขภาพเดก็แห่งชาติ โรงพยาบาลราชวิถี สถาบนัโรคผวิหนงั 

 
  4.4.4) การแบ่งงานตามขั้นตอนหรือกระบวนการท างาน โดยค านึงวา่ งานท่ีจะท า

สามารถ แบ่งออกเป็นก่ีขั้นตอน อะไรบา้ง แลว้ก าหนดหน่วยงานมารองรับ 
 
5) หลกัการท างานให้เกิดความแตกต่างหรือความช านาญเฉพาะด้าน (Differentiation 

Specialization) 
 
หลกัการน้ี สามารถใชห้ลกัประสิทธิภาพในการคดักรองได ้โดยสามารถแบ่งออกเป็น 
 
 5.1) สามารถคดัคนท่ีท างานไม่มีประสิทธิภาพ มีผลงานระดบัต ่าสุดร้อยละ 5 ของ

หน่วยงานออกมาไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
 
 5.2) สามารถแก้ไขและพฒันาขา้ราชการท่ีถูกพิจารณาว่ามีผลงานต ่า ท างานไม่มี

ประสิทธิภาพ ให้กลายเป็นคนท่ีมีความสามารถท างานไดเ้ตม็ประสิทธิภาพ ลดละพฤติกรรมท างาน
แบบเฉ่ือยชา เอาเปรียบเพื่อนร่วมงาน เพื่อให้มาตรการท่ี 3 สามารถถูกน าไปปฏิบติัไดผ้ลอย่างมี
ประสิทธิภาพ ตอ้งก าหนด ระเบียบวิธีปฏิบติัท่ี ชดัเจน เหมาะสม และสามารถน าไปใชป้ระโยชน์ได้
มากท่ีสุด 

 
 5.3) มีการฝึกอบรมเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานให้ได้รับความรู้ความเขา้ใจอย่างถูกตอ้ง 

ก่อนมอบหมายภาระงานปฏิบติั 
 
6) หลกัระเบียบวินยั (Discipline) 
 
หลกัระเบียบวินยั (Discipline) ประกอบดว้ยองคป์ระกอบต่าง ๆ ดงัน้ี 
 
 6.1) ต าแหน่งงานท่ีมีหน้าท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการรักษาความยุติธรรมในสังคม 

และตอ้งการความอิสระในการปฏิบติังาน ตอ้งมีการแต่งตั้งดว้ยความระมดัระวงัการกระท าต่าง ๆ 
ในองคก์าร ตอ้งท าอย่างเป็นทางการและมีหลกัฐานเป็นลายลกัษณ์อกัษรเสมอ การบริหารท่ีเน้น
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กฎเกณฑ์ เอกสารหลกัฐาน ท าให้เกิดความล่าช้า ยุ่งยากไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้
ท าอยา่งไรจึงสามารถลดขั้นตอนท่ีไม่จ าเป็นออก เพื่อท าใหก้ารท างานเรียบง่าย รวดเร็ว มัน่ใจ 

 
 6.2) การลดปริมาณกระดาษท่ีใช ้ปริมาณงานท่ีท า หรือการท าใหค้นตดัสินใจไดเ้ร็วข้ึน

เรียบง่าย 
 
 6.3) กระบวนการท างานท่ีไม่มีขั้นตอนท่ีซับซ้อน แต่ออกแบบให้ง่าย มีกฎเกณฑ์ 

ขั้นตอนเท่าท่ีจ าเป็น การสร้างบรรยากาศท่ีให้โอกาสขา้ราชการ (พนกังาน) ท างานดว้ยความมัน่ใจ 
กลา้คิดและท าในส่ิงท่ีถูกตอ้ง เพื่อผลประโยชน์สูงสุดขององคก์าร ท างานเพื่องาน ไม่ใช่เพื่อให้มี
ผลงาน 

 
 6.4) ตอ้งมีการแยกทรัพยสิ์นส่วนตวัออกจากทรัพยสิ์นขององคก์ารอยา่งเดด็ขาด 
 
 6.5) การปฏิบติังานใด ๆ จะตอ้งมุ่งสู่เป้าหมายหรือวตัถุประสงคข์ององคก์ารเสมอ 
 
 6.6) ประสิทธิผล หรือผลส าเร็จจะเกิดข้ึนไดต้อ้งอาศยัปัจจยัอยา่งนอ้ย 3 อยา่งคือ 
 
  6.6.1) เจา้หนา้ท่ีตอ้งมีหลกัการและวิธีการในการตดัสินใจเลือกแนวทางปฏิบติัได้

อยา่งถูกตอ้ง โดยถือหลกัประสิทธิภาพ หรือ หลกัประหยดั 
 
  หลกัประสิทธิภาพ (Efficiency) ในระหว่างทางเลือกหลาย ๆ ทางท่ีจะตอ้งใช้

จ่ายเงินเท่ากนั ควรเลือกทางเลือกท่ีก่อใหเ้กิดประสิทธิผลสูงสุด 
 
  หลกัประหยดั (Economy) ถา้มีทางเลือกท่ีก่อให้เกิดประสิทธิผลได้เท่า ๆ กัน 

หลายทางเลือก ควรเลือกทางเลือกท่ีเสียค่าใชจ่้ายนอ้ยท่ีสุด 
 
  6.6.2) ความมีประสิทธิผลในการบริหารงานจะเกิดข้ึนต่อเม่ือมีการแบ่งงานกนัท า

ตามความช านาญเฉพาะดา้น 
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  6.6.3) การบริหารจะไดรั้บประสิทธิผลสูงสุดต่อเม่ือมีการก าหนดวิธีการปฏิบติังาน
ท่ีถูกตอ้ง เหมาะสม กับลกัษณะงาน สถานท่ี ช่วงเวลา สภาพแวดลอ้ม ในทางเศรษฐกิจ สังคม 
การเมือง และเป้าหมายหรือผลส าเร็จท่ีตอ้งการ 

 
7) ความเป็นวิชาชีพ (Professionalization) 
 
ผูป้ฏิบติังานในองค์การราชการ ถือเป็นอาชีพอย่างหน่ึง และตอ้งปฏิบติังานเต็มเวลา 

ความเป็นมืออาชีพ “รับราชการ” นั้น ผูป้ฏิบติังานจะตอ้งมีความรู้เก่ียวกบั กฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั 
ตลอดจนตวับทกฎหมายต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานในภาระหนา้ท่ีของตนดว้ยความส าเร็จ
ของระบบราชการในอดีตเกือบ 100 ปี ท่ีผา่นมา เกิดข้ึนจาก 

 
1) มีวิธีการจดัองคก์ารท่ีมีระบบการท างานท่ีชดัเจน ตั้งอยูบ่นหลกัการของความสมเหตุสมผล 
 
2) มีการใชอ้  านาจตามสายการบงัคบับญัชา มีการแบ่งงานตามหลกัความช านาญเฉพาะดา้น 

ท าใหร้ะบบราชการสามารถท างานท่ีมีขนาดใหญ่ และสลบัซบัซอ้นไดอ้ยา่งดี 
 
3) ระบบราชการพฒันาและใชม้าในช่วงท่ีสังคมยงัเดินไปอยา่งชา้ ๆ และเพิ่งปรับเปล่ียน

มาจากสงัคมศกัดินา ประชาชนยงัไม่ต่ืนตวัในเร่ืองสิทธิเสรีภาพ 
 
4) ผูมี้อ  านาจในระดบัสูง ยงัเป็นผูมี้ขอ้มูลท่ีมากพอต่อการตดัสินใจไดดี้กวา่คนในระดบัล่าง 

หรือประชาชนทัว่ไป 
 
5) คนส่วนใหญ่ยงัมีความจ าเป็นและต้องการบริการสาธารณะจากรัฐเช่นเดียวกัน                            

เช่น บริการทางดา้นการรักษาพยาบาล การศึกษา สาธารณูปโภคต่าง ๆ องค์การภาครัฐท่ีบริหาร 
แบบระบบราชการ จึงสามารถด าเนินงานไดอ้ยา่งไม่มีปัญหามากนกั สาเหตุท่ีท าใหรั้ฐบาลเร่ิมพบกบั
สภาพวิกฤติในตั้งแต่ทศวรรษ 1990 

 
 5.1) สภาพเศรษฐกิจ สังคม การเมือง เปล่ียนแปลงไปสังคมข่าวสารขอ้มูล การลงทุน

ขา้มชาติ ทุนเทคโนโลย ีสามารถถ่ายเทไปอยา่งรวดเร็วเพื่อแสวงหาผลประโยชน์ทางเศรษฐกิจ 
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 5.2) เป็นยุคท่ีมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วในด้านวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยี และ
ระบบการส่ือสารโทรคมนาคม 

 
 5.3) ยคุท่ีตลาดเป็นของโลก ท าให้เกิดการแข่งขนัอยา่งรุนแรง ทุกประเทศจ าเป็นตอ้ง

สร้างและรักษาขีดความสามารถในการแข่งขนัของตน 
 
 5.4) ยคุขอ้มูลข่าวสาร ท่ีทุกคนมีโอกาส ไดรั้บขอ้มูลไดเ้ท่า ๆ กบัผูบ้ริหาร 
 
 5.5) ยคุท่ีระบบเศรษฐกิจตอ้งพึ่งพาคนท่ีมีความรู้ความสามารถสูง เพราะตลาดเป็นของ

ลูกคา้ ประชาชนมีโอกาสไดรั้บบริการท่ีดี มีให้เลือกมากข้ึน จึงเรียกร้องให้รัฐจดับริการสาธารณะท่ีดี 
มีคุณภาพให ้

 
 5.6) ประชาชนจึงมีอคติต่อการรวมศูนยอ์  านาจ และตอ้งการมีส่วนร่วมในปกครอง

บริหารประเทศมากข้ึน 
 

2.6 งำนวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 
ในการวิจยัเร่ือง ปัญหาและแนวทางแกไ้ขปัญหาการส่งมอบบริการพนักงานรับค าร้อง 

กองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศนั้น ผูว้ิจยัไดร้วบรวมงานวิจยัท่ีสอดคลอ้ง 
หรือมีขอบเขตในการวิจยัท่ีคลา้ยคลึงกนั ดงัน้ี 

 
อรสุดา ดุสิตรัตนกุล (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังาน

ของบุคลากร ส านักงานปลดักระทรวงเกษตรและสหกรณ์ เฉพาะกรณีของบุคลากรส่วนกลาง 
จากการศึกษา พบว่า ประสิทธิภาพของบุคลากรส่วนกลาง ส านกังานปลดักระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 
ไดใ้หค้วามเห็นเก่ียวกบั ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นความผกูพนักบัหน่วยงาน ปัจจยัดา้นการท างานเป็นทีม 
และปัจจยัดา้นความเจริญกา้วหนา้ในต าแหน่งงาน อยู่ในระดบัดีมาก  และความเห็นเก่ียวกบัปัจจยั
ดา้นสภาพแวดลอ้มในระดบัการงานอยูใ่นระดบัดีท่ีสุด 

 
วิลาวรรณ ค าบางปราช (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง สภาพการให้บริการของส านกังานหนงัสือ

เดินทางชัว่คราวบางนา กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ จากการศึกษา พบว่า สภาพการให้บริการ
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ของส านักงานหนังสือเดินทางชั่วคราวบางนานั้น ในส่วนของเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการบุคลิกภาพ 
การแต่งกาย การยิม้แยม้ให้กบัผูม้ารับบริการ มีจิตบริการท่ีดี จากผลการศึกษา พบว่า การให้บริการ
ของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราวบางนานั้น อยู่ในระดบัดี อย่างไรก็ตาม พบปัญหา 
ในเร่ือง การใช้อารมณ์ของเจ้าหน้าท่ีในบางช่วงท่ีมีจ านวนผูม้ายื่นค าร้องขอหนังสือเดินทาง 
เป็นจ านวนมาก ความรู้ของเจา้หน้าท่ีในเร่ืองกฎระเบียบของการยื่นขอหนังสือเดินทางเจา้หน้าท่ี  
มีน้อยเกินไป ในส่วนของประชาชนควรศึกษาเร่ืองกฎระเบียบการยื่นค าร้องขอหนังสือเดินทาง 
ดว้ยตวัเอง ส่วนของส านักงานหนังสือเดินทางชั่วคราวบางนานั้น ควรใช้การประชาสัมพนัธ์ให้ 
ผูม้ายื่นค าร้องทราบถึงเอกสารท่ีตอ้งใช้ประกอบการยื่นค าร้องขอหนังสือเดินทาง  ในด้านของ
กระบวนการยืน่ค  าร้อง พบว่า มีความรวดเร็ว ใชเ้วลาไม่นาน พบปัญหาเร่ืองอุปกรณ์ขดัขอ้งเลก็นอ้ย
เท่านั้น และในส่วนของสถานท่ีมีความเห็นตรงกนัว่า มีความคบัแคบ จ านวนท่ีนั่งรอรับบริการ 
ไม่เพียงพอต่อผูม้ารับบริการ แต่มีขอ้ดีตรงท่ีสถานท่ีท่ีส านักงานหนังสือเดินทางชั่วคราวบางนา 
ตั้ งอยู่ในบริเวณของศูนย์การค้า จึงท าให้ผู ้รับบริการสามารถผ่อนคลายได้ โดยการศึกษา 
มีขอ้เสนอแนะ คือ หน่วยงานควรมีการจดักิจกรรมสันธนาการ เพื่อผ่อนคลายความตึงเครียดจาก 
การท างานให้กบัเจา้หนา้ท่ี ให้เพิ่มการฝึกอบรมเร่ืองเอกสารราชการให้แม่นย  า ให้มีการประชาสัมพนัธ์
กฎระเบียบให้เป็นมาตรฐานไปในแนวทางเดียวกนั ให้มีการจดัท าระบบส ารองขอ้มูลไว ้ไม่ตอ้ง
พึ่งพาระบบฐานขอ้มูลทะเบียนราษฎร์มากเกินไป และใหมี้การติดตามประเมินผลอยา่งต่อเน่ือง 

 
รัฐการ สุรงคบพิตร (2543) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคาดหวงัของประชาชนในการบริหารงาน

ของเทศบาลต าบลเชิงดอย อ าเภอดอยสะเก็ด จังหวดัเชียงใหม่ จากการศึกษา พบว่า งานวิจยัน้ี 
เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ กลุ่มตวัอย่าง 200 คน ไดผ้ลการศึกษาว่า มีแนวโน้มท่ีประชาชนคาดหวงั 
ในทุกประเด็นการบริหารงานของเทศบาลโดยมีความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ การป้องกนัและระงบั
โรคติดต่อ รองลงมา คือ ความพร้อมของอุปกรณ์ควบคุมเพลิง การบ ารุงรักษาทางระบายน ้ าและ
การศึกษาความคิดเห็นทางดา้นผูบ้ริหารท่ีมีความแตกแยกกนั จึงไม่สามารถตดัสินใจแกปั้ญหาใน
เทศบาลได ้
 

2.7 ข้อมูลทัว่ไปของกองหนังสือเดนิทำง กรมกำรกงสุล กระทรวงกำรต่ำงประเทศ 
 
2.7.1 วสัิยทศัน์-ค่ำนิยมของกองหนังสือเดินทำง 
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 1) วิสยัทศัน์ กองหนงัสือเดินทางก าหนดวิสยัทศัน์ในการใหบ้ริการหนงัสือเดินทาง
ไวด้งัน้ี “กองหนงัสือเดินทางจะมุ่งสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการหนงัสือเดินทางดว้ยการน า
เทคโนโลยีและรูปแบบท่ีทนัสมยัมาใช้ เพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชน  
ท่ีหลากหลายได”้ 

 
 2) ค่านิยม กองหนังสือเดินทางได้มุ่งหวงัให้บุคลากรมีค่านิยมท่ีเอ้ืออ านวยต่อ 

การปฏิบติังาน เพื่อให้สามารถขบัเคล่ือนยุทธศาสตร์ไปไดด้ว้ยดี  ในการน้ี จึงได้ก าหนดค่านิยม 
เพื่อใหบุ้คลากรทุกคนมีความมุ่งมัน่ปรารถนาท่ีจะน าองคก์รไปสู่ความเป็นเลิศในการใหบ้ริการ ดงัน้ี
“ขา้ราชการและพนักงานราชการทุกคนตอ้งยึดมัน่ในการให้บริการแบบมืออาชีพและยอมรับใน 
การมีส่วนร่วมของประชาชนในการใหบ้ริการ”  (กรมการกงสุล, 2559) 

 
2.7.2 โครงสร้ำงภำยใน กองหนังสือเดินทำง 
 

 
 

รูปท่ี 2.1 โครงสร้างภายในกองหนงัสือเดินทาง 
ท่ีมา: กรมการกงสุล, 2559 
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2.8 กรอบแนวคดิกำรวจิยั 
 

ปัจจัยน ำเข้ำ 
(Input) 

 กระบวนกำร 
(Proceed) 

 ปัจจัยส่งออก 
(Output) 

1. งบประมาณ 
2. นโยบาย 
การใหบ้ริการจดัท า
หนงัสือเดินทาง 
3. ปริมาณงาน 
ในแต่ละช่วงเวลา 
4. นโยบายสรรหา
พนกังานรับค าร้อง 

 1. ขั้นตอน 
การใหบ้ริการ 
2. ความเพียงพอ
ของอุปกรณ์
ส านกังาน 
3. สถานท่ี
ใหบ้ริการจดัท า
หนงัสือเดินทาง 

 1. ระยะเวลา 
การใหบ้ริการ 
ยืน่ค  าร้องขอหนงัสือ
เดินทาง 
2. ประสิทธิภาพท่ีดี
ต่อการบริการ 

     
  

แนวทำงแก้ไขปัญหำ 
 

 

 
รูปท่ี 2.2 กรอบแนวคิดการวิจยั 

 
 



 
 

บทที ่3 
 

วธีิกำรด ำเนินงำนวจิยั 
 

การศึกษาวิจยัเร่ือง ปัญหาและแนวทางแกไ้ขปัญหาการส่งมอบบริการพนกังานรับค าร้อง 
กองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ ผูว้ิจัยแบ่งเน้ือหาส าคัญของ 
ระเบียบวิจยั เป็นหวัขอ้ ดงัน้ี 

3.1 รูปแบบการวิจยั 
3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยั 
3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.4 ความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.5 เทคนิคการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

 

3.1 รูปแบบกำรวจิยั 
 

การศึกษาวิจยัเร่ือง ปัญหาและแนวทางแกไ้ขปัญหาการส่งมอบบริการพนกังานรับค าร้อง                                            
กองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยใชว้ิธี 
การเกบ็ขอ้มูล 2 รูปแบบ คือ 

 
3.1.1 การเก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก โดยเก็บข้อมูลจากผู ้บริหาร 

กองหนงัสือเดินทางพนกังานรับค าร้องผูใ้หบ้ริการแก่ประชาชน และประชาชนผูม้ารับบริการ 
 
3.1.2 การศึกษาจากเอกสารต่าง ๆ ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพ                     

การส่งมอบบริการ    
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3.2 ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำงในกำรวจิยั 
 

ในการก าหนดประชากรท่ีใชส้ัมภาษณ์ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้  าการก าหนดรูปแบบ
ของกลุ่มประชากร ประกอบด้วย ผูอ้  านวยการกองหนังสือเดินทาง ในฐานะผูก้  าหนดนโยบาย 
การให้บริการกองหนงัสือเดินทาง และขา้ราชการบ านาญในสังกดักองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล 
กระทรวงการต่างประเทศ พนักงานรับค าร้องในฐานะผูใ้ห้บริการและประชาชนผูม้ายื่นค าร้อง 
ในฐานะผูม้ารับบริการของกองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ                          
 

3.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิยั 
 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ประกอบไปดว้ย 2 ส่วน คือ 
 
3.3.1 การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกโดยค าถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนมาจากการศึกษาขอ้มูล ทฤษฎี

ทางประสิทธิภาพ ทฤษฎีการให้บริการ การสัมภาษณ์จะเป็นลกัษณะตวัต่อตวัแบบไม่เป็นทางการ  
เพื่อสร้างบรรยากาศท่ีดี และเพื่อให้ผูใ้ห้สัมภาษณ์สามารถเปิดเผยถึงปัจจยัส่วนบุคคล ทศันคติ 
แรงจูงใจท่ีมีในการปฏิบัติงาน โดยผูว้ิจัยขออนุญาตบันทึกเสียง การสัมภาษณ์จะใช้ค  าถาม 
แบบปลายเปิด เพื่อผูใ้หส้ัมภาษณ์สามารถแสดงทศันคติส่วนบุคคล และความเห็นต่าง ๆ ไดอ้ยา่งอิสระ 
ทั้งน้ี ค  าถามจะไม่ตายตวั สามารถปรับไดต้ามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ห้สัมภาษณ์ ในการสัมภาษณ์
จะท าการสัมภาษณ์โดยผูว้ิจยัไม่มีขอ้สงสัยหรือไม่มีขอ้มูลใหม่เกิดข้ึน ทั้งน้ีข้ึนกบัการใหค้วามร่วมมือ
ของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 

 
3.3.2 เคร่ืองบนัทึกเสียงเพื่อเก็บขอ้มูลในการสัมภาษณ์อย่างละเอียด และสมุดจดบนัทึก 

ท่ีใช้ในการจดขอ้มูลท่ีส าคญั ๆ ในการสัมภาษณ์ผูว้ิจยัจะท าการนัดหมายล่วงหน้าเพื่อไม่ให้เกิด
ผลกระทบต่อการปฏิบติังานของผูใ้หส้มัภาษณ์ 

 

3.4 ควำมน่ำเช่ือถือของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิยั 
 

3.4.1 ก่อนการสัมภาษณ์ผูว้ิจยัไดส้ร้างความสัมพนัธ์อนัดีแก่ผูใ้ห้สัมภาษณ์ เพื่อให้เกิด
ความไวว้างใจในตวัผูว้ิจยั โดยผูว้ิจยัยนืยนักบัผูใ้หส้ัมภาษณ์วา่ ขอ้มูลท่ีไดรั้บไม่มีผลต่อการประเมินผล
การปฏิบติัราชการ (KPI) 
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3.4.2 ตรวจสอบความเช่ือถือไดข้องขอ้มูล โดยการน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปตรวจสอบกบัอาจารย ์              
ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์เพื่อยนืยนัความถูกตอ้งตามวตัถุประสงคก์ารศึกษา  

 

3.5 เทคนิคกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

เทคนิคการรวบรวมขอ้มูลในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดร้วบรวมขอ้มูลจาก 2 แหล่ง ดงัน้ี 
 
1) ขอ้มูลปฐมภูมิ คือ ขอ้มูลท่ีไดม้าจากการสัมภาษณ์ 
 
2) ขอ้มูลทุติยภูมิ คือ ขอ้มูลท่ีไดม้าจากการศึกษาเอกสาร บทความ และงานวิจยัต่าง ๆ                  

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่งมอบบริการ   
 



 
 

บทที ่4 
 

ผลกำรศึกษำ 
 

ในการวิจยัเร่ือง ปัญหาและแนวทางแกไ้ขปัญหาการส่งมอบบริการพนักงานรับค าร้อง 
กองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ รวบรวมปัญหาและแนวทางการแกไ้ข
ปัญหาการบริการของพนักงานรับค าร้อง กองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวง  
การต่างประเทศ เพื่อน ามาสู่การศึกษาปัญหาท่ีเกิดจากปัจจยัน าเขา้  ปัจจยักระบวนการและปัจจยั
ส่งออกท่ีก่อใหเ้กิดปัญหาแก่การบริการของพนกังานรับค าร้องและแนะน าแนวทางแกไ้ขเพื่อป้องกนั
การเกิดปัญหาเหล่านั้น โดยอาศยัรูปแบบการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)  ท าการสัมภาษณ์
กลุ่มเป้าหมาย ประกอบดว้ย 3 กลุ่ม ดงัน้ี 

 
1) ขา้ราชการในสงักดั กองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ 
 
2) พนกังานรับค าร้อง กองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ 
 
3) ประชาชนผูม้ายื่นค าร้องขอหนังสือเดินทาง กองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล 

กระทรวงการต่างประเทศ  
 
ในการสัมภาษณ์เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูล เป็นการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกโดยค าถามท่ีผูว้ิจยั

สร้างข้ึนมาจากการศึกษาขอ้มูล ทฤษฎีทางประสิทธิภาพ ทฤษฎีการให้บริการ การสัมภาษณ์จะเป็น
ลกัษณะตวัต่อตวัแบบไม่เป็นทางการ เพื่อสร้างบรรยากาศท่ีดี และเพื่อให้ผูใ้ห้สัมภาษณ์สามารถ
เปิดเผยถึงปัจจยัส่วนบุคคล ทศันคติ แรงจูงใจ ท่ีมีในการปฏิบติังาน โดยผูว้ิจยัขออนุญาตบนัทึกเสียง 
การสัมภาษณ์ จะใชค้  าถามแบบปลายเปิดเพื่อผูใ้ห้สัมภาษณ์สามารถแสดงทศันคติส่วนบุคคล และ
ความเห็นต่าง ๆ ไดอ้ย่างอิสระ ทั้งน้ีค  าถามจะไม่ตายตวัสามารถปรับไดต้ามปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ห้สัมภาษณ์ ในการสัมภาษณ์จะท าการสัมภาษณ์ โดยผูว้ิจยัไม่มีขอ้สงสัย หรือไม่มีขอ้มูลใหม่
เกิดข้ึน ทั้ งน้ีข้ึนกับการให้ความร่วมมือของผูใ้ห้สัมภาษณ์ และได้จ  าแนกผลการศึกษา โดยมี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
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ผลการสัมภาษณ์ โดยการสมัภาษณ์แบบเจาะลึกจากกลุ่มเป้าหมายทั้งสามดงัท่ีกล่าวขา้งตน้ 
ตามกรอบปัจจยัน าเขา้ ปัจจยักระบวนการ และปัจจยัส่งออก ท่ีก่อให้เกิดปัญหาแก่การบริการของ
พนกังานรับค าร้องและแนะน าแนวทางแกไ้ขเพื่อป้องกนัการเกิดปัญหา ประกอบดว้ย 

 
ผลการสัมภาษณ์ขา้ราชการ, พนกังานรับค าร้องในสังกดักองหนังสือเดินทางกรมการกงสุล 

กระทรวงการต่างประเทศ และประชาชนผูม้ายื่นค าร้องขอหนังสือเดินทาง กองหนังสือเดินทาง 
กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ มีรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 

 
ส่วนท่ี 1 ปัจจยัน าเขา้ 
 
1.1) งบประมาณของหน่วยงาน 
 
1.2) นโยบายปัจจุบนัในการจดัท าหนงัสือเดินทาง 
 
1.3) นโยบายการสรรหาพนกังานรับค าร้อง 
 
1.4) วิธีรองรับกบัจ านวนท่ีเพิ่มข้ึนของผูย้ืน่ค  าร้องขอท าหนงัสือเดินทาง 
 
 1.4.1) ปรับกระบวนการท างานใหส้ั้นลง 
 
 1.4.2) เพิ่มประสิทธิภาพ 
 
ส่วนท่ี 2 ปัจจยักระบวนการ 
 
2.1) ขั้นตอนการใหบ้ริการหนงัสือเดินทางในปัจจุบนั 
 
2.2) ความเพียงพอของอุปกรณ์ส านักงานท่ีใช้ในส่วนการจัดท าหนังสือเดินทางและ

สถานท่ีใหบ้ริการ 
 
2.3) นโยบายเก่ียวกบักระบวนการใหบ้ริการจดัท าหนงัสือเดินทาง 
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ส่วนท่ี 3 ปัจจยัส่งออก 
 
3.1) ระยะเวลาตามรูปแบบการบริการ 
 
3.2) ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
 
ส่วนท่ี 4 ผลการสัมภาษณ์ 
 
ผลการสัมภาษณ์ โดยการสมัภาษณ์แบบเจาะลึกจากกลุ่มเป้าหมายทั้งสามดงัท่ีกล่าวขา้งตน้ 

ตามกรอบปัจจยัน าเขา้ ปัจจยักระบวนการ และปัจจยัส่งออก ท่ีก่อให้เกิดปัญหาแก่การบริการของ
พนกังานรับค าร้องและแนะน าแนวทางแกไ้ขเพื่อป้องกนัการเกิดปัญหา ประกอบดว้ย 

 
4.1) ผลการสัมภาษณ์ข้าราชการ พนักงานรับค าร้องในสังกัดกองหนังสือเดินทาง 

กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ และประชาชนผูม้ายื่นค าร้องขอหนังสือเดินทาง 
กองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ 
 

4.1 ปัจจยัน ำเข้ำ 
 

4.1.1 งบประมำณของหน่วยงำน 
 
ราชกิจจานุเบกษา หนา้ 11 เล่ม 119 ตอนท่ี 105 ก วนัท่ี 14 ตุลาคม 2545 ตามกฎกระทรวง

ไดแ้บ่งส่วนราชการกรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ  พ.ศ. 2545 ไดก้ าหนดการด าเนินงาน
ของกองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ มีอ านาจหนา้ท่ีดงัต่อไปน้ี 

 
 1) ด าเนินการเก่ียวกบัหนงัสือเดินทางและเอกสารการเดินทางใหแ้ก่คนสญัชาติไทย 
 
 2) ปฏิบติังานร่วมกนัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง

หรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 
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จากรายงานงบการเงิน กระทรวงการต่างประเทศ ส าหรับปีส้ินสุดวนัท่ี 30 กนัยายน พ.ศ. 2560 
(ยงัไม่ไดผ้า่นการตรวจสอบรับรองโดยส านกังานการตรวจเงินแผน่ดิน) ท่ีผา่นมา แสดงขอ้มูลทัว่ไป
ทางการเงินของกระทรวงต่างประเทศ ดงัต่อไปน้ี 

 
ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 กระทรวงการต่างประเทศ ได้รับการจดัสรรงบประมาณ

รายจ่ายประจ าปีรวมทั้งส้ิน 8,709,599,600 บาท ประกอบดว้ย งบบุคลากร 2,997,433,300 บาท 
งบลงทุน 604,177,200 บาท งบด าเนินงาน 2,590,229,000 บาท งบเงินอุดหนุน 1,147,216,900 บาท 
งบรายจ่ายอ่ืน 1,370,543,200 บาท และโอนให้หน่วยงานอ่ืนเบิกแทน 145,764,668.60 บาท 
นอกจากน้ี กระทรวงการต่างประเทศยงัมีเงินนอกงบประมาณท่ีเป็นรายไดค่้าธรรมเนียมการกงสุล
และรายได ้ค่าธรรมเนียมการสอบแข่งขนัส่วนท่ีกระทรวงการคลงัอนุญาตให้กระทรวงการต่างประเทศ
เก็บไว้ใช้จ่ าย โดยไม่ต้องน าส่งคลังเป็นรายได้แผ่นดิน ซ่ึงอยู่ ในรูปของเงินฝากคลังยกมา 
ตน้ปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 เป็นเงิน 1,548,863,222.17 บาท ทั้งน้ี เงินงบประมาณและเงินนอก
งบประมาณของกระทรวงการต่างประเทศ มีไวเ้พื่อใช้จ่ายส าหรับแผนงานบูรณาการขบัเคล่ือน 
การแกไ้ขปัญหาในจงัหวดัชายแดนภาคใต ้แผนงานบูรณาการจดัการปัญหาแรงงานต่างดา้วและ
การคา้มนุษยแ์ผนงานยทุธศาสตร์ ส่งเสริมความสัมพนัธ์ระหว่างประเทศดา้นความมัน่คง แผนงาน
ยุทธศาสตร์พฒันาความร่วมมือดา้นต่างประเทศ สร้างและรักษาผลประโยชน์ของชาติ แผนงาน
พื้นฐาน ดา้นการสร้างความสามารถในการแข่งขนัของประเทศ และแผนงานบุคลากรภาครัฐ 

 
 “ในส่วนของกองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศได้รับ

งบประมาณท่ีรับจัดสรรในปัจจุบันไม่เพียงพอ จึงต้องใช้ระบบสารสนเทศและ
เทคโนโลยีเขา้มาช่วย แต่เน่ืองจากทางกองหนังสือเดินทางไม่มีประสบการณ์ดา้น
ดงักล่าว จึงว่าจา้ง บริษทั จนัวานิช จ ากดั มาเป็นผูด้  าเนินการ ในขั้นตอนการจดัรับ 
ค าร้อง ผลิตเล่มหนังสือเดินทาง โดยเจ้าหน้าท่ีของกองหนังสือเดินทาง มีหน้าท่ี
ตรวจสอบคุณภาพการท างานของขั้นตอนทั้งหมดเท่านั้น การว่าจา้งใชว้ิธีการประกวดราคา 
โดยมีสัญญาจา้งคร้ังละ 7 ปี” (ธนพล หวงัออ้มกลาง, ผูอ้  านวยกองหนังสือเดินทาง 
กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 

 
 “ปัจจุบนักองหนังสือเดินทางมี ขา้ราชการ จ านวน 30 คน พนักงานราชการ 6 คน 

ลูกจา้งชัว่คราว 160 คน งบประมาณท่ีไดรั้บเพียงพอต่อการจา้งเหมาบริการแต่ไม่เพียง



 49 

หากจะตอ้งด าเนินการเองทั้งหมด” (ผูเ้กษียณอายุราชการจากกองหนังสือเดินทาง , 
กรมการสงสุล, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 

 
สรุปได้ว่า งบประมาณของหน่วยงานกองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวง 

การต่างประทศ มีจ านวนไม่เพียงพอ ส าหรับใช้ในการด าเนินงานเพื่อบริการประชาชน โดยใน
ปัจจุบัน อาศัยการแก้ปัญหาดังกล่าวด้วยการว่าจ้างบริษทัท่ีมีความช านาญการด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ เขา้มาสนบัสนุนการท างานของหน่วยงาน  

 
4.1.2 นโยบำยปัจจุบันในกำรจัดท ำหนังสือเดินทำง 
 
กระทรวงการต่างประเทศ ไดป้รับปรุงระบบการให้บริการหนงัสือเดินทาง โดยการเพิ่ม

ช่องบริการใหม้ากยิง่ข้ึน การเพิ่มและพฒันาระบบคอมพิวเตอร์ทั้งฮาร์ดแวร์และซอฟแวร์ การจดัท า
ระบบเช่ือมโยงขอ้มูลหนงัสือเดินทางกบัประวติับุคคลตอ้งหา้มเดินทางออกนอกประเทศ การพฒันา
รูปแบบและการผลิตหนังสือเดินทาง รวมทั้ งการน าเทคโนโลยีสารสนเทศสมัยใหม่มาใช้ใน 
การพฒันาระบบการให้บริการท าหนังสือเดินทางท่ีทนัสมยั รวดเร็ว และป้องกนัการปลอมแปลง 
ไดแ้ก่ หนังสือเดินทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-Passport) นอกจากน้ี กระทรวงการต่างประเทศ ยงัไดจ้ดั
โครงการหนงัสือเดินทางสัญจรข้ึน เพื่อจดัหน่วยบริการเคล่ือนท่ี ออกให้บริการท าหนงัสือเดินทาง
แก่ประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในพื้นท่ีท่ีอาจไม่ไดรั้บความสะดวกในการเขา้มารับบริการจดัท าหนังสือ
เดินทาง ณ กองหนงัสือเดินทางในกรุงเทพมหานคร หรือส านกังานสาขาในส่วนภูมิภาค ทั้งน้ี เพื่อให้
เป็นไปตามนโยบายของรัฐบาลท่ีเน้นการอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนในการเขา้รับบริการ 
จากภาครัฐอย่างทัว่ถึงและเป็นธรรม จากผลส าเร็จในการเพิ่มประสิทธิภาพและความรวดเร็วใน 
การให้บริการจดัท าหนงัสือเดินทางแก่ประชาชน ท าให้กรมการกงสุลท่ีเป็นหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ
ในดา้นการใหบ้ริการหนงัสือเดินทาง ไดรั้บรางวลัจาก ฯพณฯ นายกรัฐมนตรี  ในฐานะส่วนราชการ
ดีเด่นดา้นการบริหารและการจดัการเพื่อการบริการประชาชน ประจ าปี 2544 

 
ในส่วนของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งเล็งเห็นถึงนโยบายปัจจุบนัในการจดัท าหนงัสือเดินทาง 

จึงไดร้วบรวมรายละเอียดไว ้ดงัต่อไปน้ี 
 

“ใชห้ลกัการการด าเนินงานท่ีเรียกว่าหลกัการ Triple A มี 3 ประการ คือ ความรวดเร็ว
และความสะดวก ความถูกตอ้งแม่นย  า มีคุณภาพตามท่ีก าหนด และมีความรับผิดชอบ
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ต่อผลงานโดยประเมินจากคุณภาพเล่มหนังสือเดินทาง” (ธนพล หวงัอ้อมกลาง , 
ผูอ้  านวยกองหนังสือเดินทาง, กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ, การส่ือสาร
ส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“ประชาชนท่ีมีช่ือในภูมิล าเนา และมีบตัรประชาชนฉบบัจริง ท่ีมีอายุ 20 ปีข้ึนไป 
หากไม่ถึง 20 ปี จะตอ้งใช้สูติบตัร หรือบตัรประชาชนของผูย้ื่นและบตัรประชาชน
ฉบบัจริงของ บิดา-มารดา และ บิดา-มารดาตอ้งลงนาม เพื่ออนุญาตต่อหนา้เจา้หนา้ท่ี 
นโยบายในปัจจุบนัมีสาขาเปิดให้บริการทัว่ประเทศเพื่ออ านวยความสะดวกให้กบั
ประชาชน  นอกจากน้ี กองหนังสือเดินทางยงัมอบ ของขวัญปีใหม่ให้กบัประชาชน 
ปี 2561 โดยการเปิดส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว ในวนัเสาร์ท่ี 16, 23 ธนัวาคม 2560 
ท่ีผ่านมา และในวันท่ี 6, 13 มกราคม 2561 ใน 4 พื้นท่ี ได้แก่  1) MRT คลองเตย 
2) ศูนยก์ารคา้ธญัญาปาร์ค ศรีนครินทร์ 3) Sc Plaza สายใตใ้หม่ 4) Big C สุวินทวงศ”์ 
(ผูเ้กษียณอายรุาชการจากกองหนงัสือเดินทาง, กรมการสงสุล, การส่ือสารส่วนบุคคล, 
15 มกราคม 2561) 

 
ผลการสมัภาษณ์พนกังานระดบัปฏิบติัในต าแหน่งพนกังานรับค าร้อง กองหนงัสือเดินทาง 

กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ พนกังานใหค้วามร่วมมือให ้การสมัภาษณ์เป็นอยา่งดี ทั้งน้ี
พนักงานเหล่าน้ี ไดรั้บการว่าจา้ง เพื่อปฏิบติัหน้าท่ีรับค าร้องโดยตรงจากประชาชน มีสถานะเป็น
พนักงานต าแหน่งลูกจา้งชัว่คราว และบางส่วนเป็นพนักงานจากบริษทัท่ีช านาญงานเฉพาะดา้นท่ี
ทางกรมการกงสุลว่าจา้งมาปฏิบติังาน ได้แสดงทศันะต่อนโยบายปัจจุบนัในการจดัท าหนังสือ
เดินทางดงัต่อไปน้ี 

 
“นโยบายปัจจุบนัของกองหนังสือเดินทางมีความเหมาะสม เน่ืองจากมีระยะเวลา
เพียงพอ ไม่เร่งรีบเกินไป มีเวลาเขา้งาน-เลิกงานท่ีแน่นอน การปฏิบติังานในแต่ละวนั
ไม่เกินเวลา” (ลาวรรณ คารสะกุล, พนกังานรับค าร้อง คนท่ี 1, การส่ือสารส่วนบุคคล, 
15 มกราคม 2561) 
 
“นโยบายปัจจุบนัของกองหนังสือเดินทางมีความเหมาะสม การบริการประชาชน  
โดยส่วนใหญ่ไม่มีปัญหาอะไร แต่ประชาชนจะตอ้งน าบตัรประชาชนฉบบัจริงมายื่น
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เท่านั้ น” (นุชรีย์ ขวัญเมือง , พนักงานรับค าร้อง คนท่ี 2, การส่ือสารส่วนบุคคล, 
15 มกราคม 2561) 
 
“นโยบายปัจจุบนัของกองหนงัสือเดินทางมีเหมาะสมมาก ปฏิบติังานวนัละ 9 ชัว่โมง
พกั 1 ชัว่โมง แต่เร่ืองการต่อสัญญาจา้งทุกปีนั้นแมไ้ม่ใช่เร่ืองท่ีตอ้งกงัวล แต่ก็คิดถึง
เร่ืองความมัน่คงในอาชีพเหมือนกนั” (กรรณิการ์ คงคลา้ย, พนกังานรับค าร้อง คนท่ี 3, 
การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“นโยบายปัจจุบนัของกองหนงัสือเดินทางเหมาะสม เพราะผูใ้หญ่เป็นผูอ้อกระเบียบ
ปฏิบติั ผ่านการกลัน่กรองมาแลว้ มีเพื่อนร่วมงานประมาณ 50 คน ท าให้ภาระงาน 
ไม่มากเกินไป” (พรรณยมล เทียนประเสริฐ, พนักงานรับค าร้อง คนท่ี 4, การส่ือสาร
ส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“นโยบายปัจจุบนัของกองหนังสือเดินทางเหมาะสมส าหรับงาน แต่เน่ืองจากเป็น
สัญญาจา้งรายปี ท าให้รู้สึกไม่มีความมัน่คง และเป็นแรงงานภายนอก ความกา้วหนา้ 
ในต าแหน่งไม่มี ดว้ยเหตุผลน้ี จึงรู้สึกอยากหางานใหม่” (วิไลวรรณ พูลผล, พนกังาน
รับค าร้อง คนท่ี 5, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“นโยบายปัจจุบนัของกองหนังสือเดินทางเหมาะสมกบัการท างาน รายได้เพียงพอ 
โดยไม่ต้องรอท างานล่วงเวลา ท างานวนัละ 9 ชั่วโมงไม่รวมพกัเท่ียง” (จิรวฒัน์ 
ชเนศางศิชนา, พนกังานรับค าร้อง คนท่ี 6, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“นโยบายปัจจุบันของกองหนังสือเดินทางเหมาะสม ในแผนกมีจ านวนพนักงาน  
รับค าร้องท่ีเพียงพอ สามารถปฏิบติังานให้เสร็จทนัเวลา แต่มีเร่ืองประเมินเพื่อต่อ
สัญญาทุกปี โดยประเมินจากผลการปฏิบติังานท าใหเ้กิดความรู้สึกไม่มัน่คงต่ออาชีพ” 
(พรสุดา เพชรรัตน์, พนกังานรับค าร้อง คนท่ี 7, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561)  
 
“นโยบายปัจจุบันของกองหนังสือเดินทางเหมาะสม เน่ืองจากลักษณะงานเป็น  
งานบริการขั้นตอนการปฏิบติังานมีขั้นตอนท่ีชดัเจน” (วิธาศม บุพสิร์, พนกังานรับค าร้อง 
คนท่ี 8, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
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“นโยบายปัจจุบนัของกองหนังสือเดินทางเหมาะสม มีขั้นตอนการปฏิบติังานและ 
แยกหนา้ท่ีการปฏิบติังานท่ีชดัเจน แต่มีเร่ืองการจราจรท าใหต้อ้งเผือ่เวลาเดินทางจากบา้น
มาท่ีท างานมากกวา่ปกติ” (วรัญญา ใจสุข, พนกังานรับค าร้อง คนท่ี 9, การส่ือสารส่วนบุคคล, 
15 มกราคม 2561) 
 
“นโยบายปัจจุบนัของกองหนงัสือเดินทางเหมาะสม มีขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีชดัเจน 
และปริมาณงานไม่มากเกินไป” (อุมาพร เล็กไพจิตร, พนักงานรับค าร้อง คนท่ี 10, 
การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 

 
สรุปได้ว่า นโยบายการปฏิบัติของกองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวง 

การต่างประเทศ มีการวางแผนโดยผูอ้  านวยการกองหนงัสือเดินทางตามหลกัการ Triple A มี 3 ประการ 
คือ ความรวดเร็ว ความสะดวกความถูกตอ้งแม่นย  า มีคุณภาพตามท่ีก าหนด และมีความรับผิดชอบ
ต่อผลงาน โดยประเมินจากขอ้ร้องเรียนผ่านตูร้้องเรียนและคุณภาพเล่มหนังสือเดินทาง จึงท าให้
รูปแบบการปฏิบติังาน มีกระบวนการท่ีเป็นระบบ พนักงานรับค าร้องมีความพอใจต่อนโยบาย 
การปฏิบติัและสามารถปฏิบติัตามขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีก าหนดไวไ้ด ้

 
อย่างไรก็ตาม มีการวิพากษ์วิจารณ์จากประชาชนผูม้ายื่นค าร้องจ านวน 3 ท่าน ในเร่ือง

ระยะเวลาท่ีนานเกินถ้าไม่ได้จองคิวล่วงหน้าไปในการรอเข้ายื่นค าร้องท่ีใช้เวลารอประมาณ                                   
3 ชัว่โมง และการใชข้อ้มูลในฐานทะเบียนราษฎรท่ีใชเ้วลานาน 

 
“ผมใชเ้วลารอเกือบ 3 ชัว่โมง ผมทราบว่ามีการจองคิวล่วงหนา้แต่ถา้ไม่ไดจ้องคิวก็ไม่ควร
จะนานขนาดน้ี ขนาดท าบตัรประชาชนก็ไม่เห็นตอ้งจองคิวอะไรยงัใชเ้วลานอ้ยกว่าน้ีมาก” 
(ประสาร ทองฤทธ,์ ประชาชน คนท่ี 2, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“ปัญหาท่ีเจอในการท าหนังสือเดินทางวนัน้ี คือ เร่ืองช่ือในบตัรประชาชนไม่ตรงกบั
ฐานขอ้มูล ใชเ้วลานานมากในการถ่ายหนงัสือเดินทาง” (ฐานิตา เสราดอน, ประชาชน
คนท่ี 3, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“ไม่ไดจ้องคิวมา เพราะไม่คิดว่าตอ้งใชเ้วลานานมาก ถา้กรมการกงสุลจะช่วยปรับปรุง
ปัญหาในส่วนน้ี” (สิริกร วิโรจน์, ประชาชน คนท่ี 7, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
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4.1.3 นโยบำยกำรคดัเลือกพนักงำนรับค ำร้อง 
 
การคดัเลือกพนักงานรับค าร้อง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ มีรูปแบบ

ด าเนินการคดัเลือกบุคคลเพื่อบรรจุเป็นพนักงาน โดยออกเป็นประกาศของกรมการกงสุล อาศยั
อ านาจตามความในขอ้ 4 แห่งระเบียบกระทรวงการต่างประเทศ ว่าดว้ยการคดัเลือกบุคคลเพื่อบรรจุ
บุคคลเป็นลูกจ้างชั่วคราวในกระทรวงการต่างประเทศ พ.ศ. 2552 ต าแหน่งพนักงานเทคนิค
ปฏิบติังาน ลกัษณะงานท่ีปฏิบติัท าหนา้ท่ีตรวจสอบขอ้มูลค าร้องหนงัสือเดินทางไทยในต่างประเทศ 
การอนุมติัค าร้องขอหนงัสือเดินทางไทยในต่างประเทศ ระยะเวลาว่าจา้ง 4 เดือน ถึง 1 ปี ข้ึนอยูก่บั
ความจ าเป็นในช่วงระยะเวลานั้น ๆ 

 
ผลการสัมภาษณ์ เพื่อรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกับนโยบายการคดัเลือกพนักงานรับค าร้อง 

มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 

“ใชห้ลกัการมีจิตบริการสาธารณะ คือการใหบ้ริการต่อบุคคลเป็นการบริการสาธารณะ 
โดยค านึงถึงผูม้ายื่นค าร้องเป็นส าคญั กล่าวคือ พนักงานรับค าร้องทุกคนจะตอ้งมี 
จิตบริการสาธารณะ และมีความรับผิดชอบต่อผลงานของตนเอง การปฏิบัติงาน 
มีวิธีการประเมิน โดยมีกล่องรับความคิดเห็นท่ีดูแลโดยกรมการกงสุล” (ธนพล หวงัออ้มกลาง,  
ผูอ้  านวยกองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ, การส่ือสาร
ส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“ปัจจุบันมีข้าราชการ พนักงานราชการ ไม่เพียงพอต่อการปฏิบัติงานจึงได้จ้าง 
บริษทั จนัวานิช จ ากดั มาด าเนินการ โดยมีสัญญาจา้งเป็นรายปี เร่ิมจากตน้ปีงบประมาณ 
คือ วนัท่ี 1 ตุลาคม-30 กนัยายน ของปีถดัไป แต่ส าหรับปีงบประมาณน้ี เร่ิมจา้งตั้งแต่
วนัท่ี 1 ตุลาคม พ.ศ. 2560 ถึง 30 กนัยายน พ.ศ. 2561 มีระยะเวลา 1 ปี การสรรหาจะใช้
ตามระเบียบพสัดุ เม่ือสรรหาบริษทัไดแ้ลว้ จะมีการท าสัญญาจา้ง และมีรายละเอียด
ของสัญญา เช่น เวลาปฏิบติังาน เคร่ืองแบบพนักงาน ค่าตอบแทน เป็นตน้” (ผูเ้กษียณ 
อายรุาชการของกองหนงัสือเดินทาง, กรมการกงสุล, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 

สรุปได้ว่า นโยบายการคัดเลือกพนักงานรับค าร้อง มุ่งเน้นด้านการบริการอย่างมี 
จิตสาธารณะ มีความรับผิดชอบต่องาน แต่จ านวนพนักงานรับค าร้องท่ีไม่เพียงพอต่อการบริการ
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ประชาชน เน่ืองจากงบประมาณในการบรรจุรับราชการ และสัญญาการจา้งงานระยะสั้น ท าให้ความมัน่คง
ของพนกังานมีนอ้ยเกินไป ทั้งน้ี กองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ ไดว้่าจา้ง
บริษทั จนัวานิช จ ากดั ท่ีมีการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศและบุคลากรผูเ้ช่ียวชาญเขา้มาปฏิบติังาน 
ในส่วนของการรับค าร้องมีสญัญาวา่จา้งเป็นรายปี 

 
อยา่งไรกต็าม มีการวิพากษว์ิจารณ์จากพนกังานรับค าร้อง จ านวน 4 คน ในเร่ืองสัญญาจา้ง

ท่ีมีระยะสั้ น โดยมีการประเมินทุกปี ท าให้เกิดความรู้สึกไม่มัน่คงในอาชีพและสภาพการจราจร
บริเวณหนา้กรมการกงสุล ท่ีคบัคัง่ในชัว่โมงเร่งด่วน ปัญหาเหล่าน้ี อาจจะส่งผลต่อการปฏิบติังาน 

  
“นโยบายปัจจุบนัของกองหนังสือเดินทาง มีความเหมาะสมมาก ปฏิบติังานวนัละ 
9 ชัว่โมง พกั 1 ชัว่โมง แต่เร่ืองการต่อสัญญาจา้งทุกปีนั้น แมไ้ม่ใช่เร่ืองท่ีตอ้งกงัวล 
แต่ก็คิดถึงเร่ืองความมัน่คงในอาชีพเหมือนกนั” (กรรณิการ์ คงคลา้ย,  พนกังานรับค าร้อง 
คนท่ี 3, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“นโยบายปัจจุบนัของกองหนังสือเดินทางเหมาะสมส าหรับงาน แต่เน่ืองจากเป็น
สัญญาจา้งรายปี ท าให้รู้สึกไม่มีความมัน่คง และเป็นแรงงานภายนอกความกา้วหนา้ 
ในหนา้ในต าแหน่งหนา้ท่ี ดว้ยเหตุผลน้ีจึงรู้สึกอยากหางานใหม่” (วิไลวรรณ พูลผล, 
พนกังานรับค าร้อง คนท่ี 3, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“นโยบายปัจจุบนัของกองหนังสือเดินทางเหมาะสม  แต่ละแผนกมีจ านวนพนักงาน  
รับค าร้องท่ีเพียงพอ สามารถปฏิบติังานให้เสร็จทนัเวลา แต่มีเร่ืองประเมินเพื่อต่อ
สัญญาทุกปี โดยประเมินจากผลการปฏิบติังานท าใหเ้กิดความรู้สึกไม่มัน่คงต่ออาชีพ” 
(พรสุดา เพชรรัตน์, พนกังานรับค าร้อง คนท่ี 7, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“นโยบายปัจจุบนัของกองหนังสือเดินทางเหมาะสม  มีขั้นตอนการปฏิบติังานและ 
แยกหน้าท่ีการปฏิบติังานท่ีชัดเจน แต่มีเร่ืองการจราจรท าให้ตอ้งเผื่อเวลาเดินทางมา
ท างานมากกว่าปกติ” (วรัญญา ใจสุข, พนกังานรับค าร้อง คนท่ี 9, การส่ือสารส่วนบุคคล, 
15 มกราคม 2561) 
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4.1.4 สถิติผู้มำย่ืนค ำร้องขอจัดท ำหนังสือเดินทำงในแต่ละช่วงเวลำในช่วงเดือนต่ำง ๆ 
 

 
รูปท่ี 4.1 สถิติการรับค าร้องภายในประเทศ 

ท่ีมา: กรมการกงสุล, 2559 
 
จากขอ้มูลดงักล่าว แสดงใหเ้ห็นวา่ จ านวนค าร้องขอท าหนงัสือเดินทางเพิ่มข้ึนทุกปี 
 
ผลการสัมภาษณ์เพื่อรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัเร่ืองปริมาณงานท่ีเพิ่มข้ึนในแต่ละช่วงเวลา 

มีรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 
 

“เร่ืองจ านวนผูม้ายืน่ค  าร้องขอหนงัสือเดินทางส่วนมากจะมีมาเยอะมาก ๆ ในช่วงก่อน
เทศกาลส าคญัต่าง ๆ เช่น ปีใหม่ สงกรานตห์รือเทศกาลใด ๆ ท่ีเป็นวนัหยดุยาว ๆ เร่ืองน้ี
ทางกองหนังสือเดินทางเจอมาทุกปี และมีการวางแผนเพื่อรับมือกับสถานการณ์ 
ท่ีกล่าวไปขา้งตน้แลว้” (ธนพล หวงัออ้มกลาง,  ผูอ้  านวยกองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล 
กระทรวงการต่างประเทศ,  การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 

 
“เร่ืองจ านวนปริมาณค าร้องนั้ น ถ้าเม่ือก่อนยงัไม่มีเยอะขนาดน้ี แต่ในปัจจุบัน 
มีการเดินทางไปต่างประเทศท่ีง่ายข้ึน มีสายการบินโลว์คอส ท าให้จ  านวนคนยื่น 
ค าร้องเพิ่มตามไปด้วย รวมถึงท่ีทราบมา บริษทัเอกชนบางบริษทัมีการแจกโบนัส
พนกังานดว้ยการพาไปเท่ียวต่างประเทศเป็นประจ าในทุกปี” (ผูเ้กษียณอายรุาชการของ
กองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 

 
สรุปไดว้่า จากการสัมภาษณ์ พบว่า ผูอ้  านวยการกองหนงัสือเดินทางมีความเขา้ใจในเร่ือง

ปริมาณค าร้องท่ีเพิ่มข้ึนในทุกปี และวางแผนเพื่อป้องกนัปัญหาท่ีเกิดข้ึนเรียบร้อยแลว้ 
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4.2 ปัจจยักระบวนกำร 
 

4.2.1 ขั้นตอนกำรให้บริกำรหนังสือเดินทำงในปัจจุบัน 
 
กองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศไดก้ าหนด ขั้นตอนการให้บริการ

จดัท าหนังสือเดินทางในปัจจุบนั โดยมีขั้นตอนท่ีอ านวยความสะดวกแก่ ผูรั้บบริการเพิ่มมากข้ึน 
ผูม้ารับบริการสามารถหาขอ้มูลการยืน่ค  าร้องขอหนงัสือเดินทางไดห้ลายช่องทางของกรมการกงสุล 
ทั้งในด้านสถานท่ีจดัท าหนังสือเดินทาง ระยะเวลาในการให้บริการ รวมทั้งกระบวนการจดัส่ง
หนงัสือเดินทาง ซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 
1) รับบตัรคิว 
 
2) ยืน่บตัรประจ าตวัประชาชนท่ีมีเลข 13 หลกั หรือสูติบตัรฉบบัจริง (หากไม่มีเลข 13 หลกั 

ตอ้งน าส าเนาทะเบียนบา้นมาแสดง) พร้อมเอกสารหลกัฐานอ่ืน ๆ ท่ีจ าเป็น เพื่อตรวจสอบขอ้มูล 
 
3) ในการท าหนงัสือเดินทางจะมีการเก็บขอ้มูลทางชีวภาพ คือ มีการวดัส่วนสูง เก็บลายพิมพ์

น้ิวมือน้ิวช้ีซา้ย และน้ิวช้ีขวาดว้ยเคร่ืองสแกนเนอร์ และถ่ายรูปใบหนา้ 
 
4) แจง้ความประสงคว์่าจะมารับหนังสือเดินทางดว้ยตวัเอง หรือตอ้งการขอรับเล่มทาง

ไปรษณีย ์
 
5) ช าระค่าธรรมเนียมการท าหนงัสือเดินทาง 1,000 บาท หากตอ้งการให้จดัส่งทางไปรษณีย ์

จะตอ้งช าระค่าส่งไปรษณียเ์พิ่มเติม 40 บาท จากนั้นรับใบเสร็จรับเงินและรับใบนดัรับเล่ม 
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ขั้นตอนการจดัท าหนงัสือเดินทาง 
 

 

 
 

รูปท่ี 4.2 ขั้นตอนการจดัท าหนงัสือเดินทาง 
ท่ีมา: กรมการกงสุล, 2559 

 
ผลการศึกษาโดยการสัมภาษณ์เก่ียวกบัขั้นตอนการให้บริการหนงัสือเดินทางในปัจจุบนั 

พบวา่ 
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“ปัจจุบันไม่มีปัญหาใด ๆ แต่ท่ีผ่านมาเคยพบปัญหาในเร่ืองคุณภาพของหนังสือ
เดินทาง” (ธนพล หวังอ้อมกลาง ,  ผูอ้  านวยกองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล
กระทรวงการต่างประเทศ, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“โดยภาพรวมไม่มีปัญหาใด ๆ แต่จะมีบา้งในเร่ืองของทะเบียนบา้นท่ีขอ้มูลไม่เป็น
ปัจจุบนั” (ผูเ้กษียณอายุราชการของกองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล , การส่ือสาร
ส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 

อย่างไรก็ตาม มีการวิพากษ์วิจารณ์จากประชาชนผู ้มายื่นค า ร้องจ านวน 3 คน  
เร่ืองกระบวนการยืน่ค  าร้องท่ีใชเ้วลามากเกินไป 

 
“เร่ืองขั้นตอนการท าหนังสือเดินทาง ถา้รวมการถ่ายรูปและจ่ายเงินเพื่อท าหนังสือ
เดินทางได้เลยจะประหยดัเวลาได้เยอะ” (ฐานิตา เสราดอน , ประชาชนคนท่ี 3 ,  
การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“ขั้นตอนก็ดีนะ แต่คิดว่าใชเ้วลาประมาน 15 นาที นานไปหน่อยกบัการถ่ายรูปและ
พิมพค์  าร้องท่ีมีขอ้มูลพอ ๆ กบับตัรประชาชน” (ภาคิณ อาปะจินดา, ประชาชนคนท่ี 5,  
การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“ใชเ้วลานานตั้งแต่รอคิว ผมไม่ไดจ้องคิวมาแต่หาก กองหนงัสือเดินทาง เพิ่มจ านวน
ช่องบริการท่ีมากกว่าน้ี อาจจะช่วยให้เร็วข้ึนได้ และควรฝึกพนักงานให้สะกดช่ือ
ภาษาองักฤษใหดี้กวา่น้ีดว้ย” (เกษมณี แกว้ผลึก, ประชาชนคนท่ี 8,  การส่ือสารส่วนบุคคล, 
15 มกราคม 2561) 
 

สรุปได้ว่า ขั้นตอนการจดัท าหนังสือเดินทางในปัจจุบนั มีขั้นตอนท่ีเหมาะสมในดา้น
กระบวนการ ดา้นการวิพากษว์ิจารณ์อ่ืน ๆ อยูท่ี่ความพึงพอใจของแต่ละบุคคล 

 
4.2.2 ควำมเพยีงพอของอุปกรณ์ส ำนักงำนทีใ่ช้ในส่วนกำรจัดท ำหนังสือเดินทำงและควำม

เหมำะสมของสถำนที่ปฏิบัติงำน ในกำรจัดท ำหนังสือเดินทำงแก่ประชำชน 
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อุปกรณ์ส านักงานท่ีใชใ้นการจดัท าหนังสือเดินทางในปัจจุบนั  มีความเปล่ียนแปลงไป 
ตามสถานการณ์ และความจ าเป็นท่ีต้องปรับตัวให้สอดคล้องกับความต้องการและรูปแบบ 
การด าเนินชีวิตของประชาชนเป็นหลกั จึงมีการน าเอาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้ใน 
การด าเนินงานของกองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ ผ่านการว่าจา้ง 
จากบริษทัท่ีมีความช านาญโดยตรงเขา้มารับผดิชอบงานในส่วนน้ี 

 
จากผลการศึกษาโดยการสัมภาษณ์เก่ียวกับความเพียงพอของอุปกรณ์ส านักงานท่ีใช ้

ในส่วนการจดัท าหนงัสือเดินทาง พบวา่ 
 

“เน่ืองจากอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการปฏิบติังานทั้งหมดเป็นของบริษทั จนัวานิช จ ากดั ท่ีตอ้ง
จดัหามา เพื่อการปฏิบติังาน ทางกองหนังสือเดินทาง ไม่ทราบรายละเอียดในเร่ืองน้ี 
แต่จะประเมินจากผลสัมฤทธ์ิของงานว่ามีความถูกตอ้ง ครบถว้น ทนัเวลาหรือไม่”  
(ธนพล หวังอ้อมกลาง , ผูอ้  านวยกองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวง 
การต่างประเทศ, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“มีความเพียงพอ เน่ืองจากจา้งบริษทัภายนอกเขา้มาด าเนินการภายใตส้ัญญาจา้งท่ีระบุไว้
อย่างละเอียดโดยเฉพาะเร่ืองอุปกรณ์ท่ีต้องใช้ในการปฏิบัติงานทุกชนิด รวมถึง 
คอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ท่ีใชถ่้ายภาพ” (ผูเ้กษียณอายรุาชการของกองหนงัสือเดินทาง 
กรมการกงสุล, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“อุปกรณ์ท่ีใชเ้พียงพอ เพราะบริษทัจดัหามาครบถว้นจามสัญญาจา้ง หากช ารุดสามารถ
ส่งซ่อมได้ และในระหว่างส่งซ่อมจะมีอุปกรณ์ส ารองมาทดแทนเสมอ สถานท่ีมี 
ความเหมาะสมอยู ่ติดถนนสายหลกั การคมนาคมและขนส่งสาธารณะ สะดวก” (ลาวรรณ 
คารสะกลุ, พนกังานรับค าร้อง คนท่ี 1, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“อุปกรณ์ พอใช ้สถานท่ีท างานทนัสมยั สวยงาม แต่การเดินทางไม่สะดวก การจราจร
ติดขดั ใชร้ะยะเวลาเดินทางมาท างานมาก” (นุชรีย ์ขวญัเมือง, พนกังานรับค าร้อง คนท่ี 2, 
การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
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“อุปกรณ์เพียงพอ แต่สถานท่ีปฏิบติังานไม่มีท่ีจอดรถและการจราจรติดขดั” (กรรณิการ์ 
คงคลา้ย พนกังานรับค าร้อง คนท่ี 3, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“อุปกรณ์มีความเพียงพอ สถานท่ีเหมาะสม” (พรรณยมล เทียนประเสริฐ, พนักงาน
รับค าร้อง คนท่ี 4, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“เพียงพอต่อปริมาณงาน สถานท่ีปฏิบติังานสะดวกสบาย แต่การจราจรติดขดัในชัว่โมง
เร่งด่วน และท่ีจอดรถมีไม่เพียงพอ ท าใหต้อ้งมาท างานก่อนเวลาเพื่อหาท่ีจอดรถ” (วิไลวรรณ 
พลูผล, พนกังานรับค าร้อง คนท่ี 5, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“อุปกรณ์ท่ีใช้เพียงพอ สถานท่ีท างานไม่แออัดเกินไป” (จิรวัฒน์ ชเนศางศิชนา
พนกังานรับค าร้อง คนท่ี 6, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“เพียงพอ สถานท่ีปฏิบติังานมีการจดัแบ่งโซนอยา่งชดัเจน แต่การจราจรติดขดัในช่วง 
เช้า-เย็น” (พรสุดา เพชรรัตน์, พนักงานรับค าร้อง คนท่ี 7, การส่ือสารส่วนบุคคล, 
15 มกราคม 2561) 
 
“เพียงพอ สถานท่ีปฏิบติังานมีท่ีจอดรถไม่เพียงพอ ท าให้ตอ้งมาก่อนเวลางานเพื่อหา 
ท่ีจอดรถ” (วิธาศม บุพสิร์ , พนักงานรับค าร้อง คนท่ี 8 , การส่ือสารส่วนบุคคล, 
 15 มกราคม 2561) 
 
“เพียงพอ สถานท่ีปฏิบติังานไม่สะดวก การจราจรติดขดั ตอ้งเผื่อเวลาในการเดินทาง” 
(วรัญญา ใจสุข, พนกังานรับค าร้อง คนท่ี 9, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“เพียงพอ ทางบริษทัจดัเตรียมให้ สถานท่ีมีความชดัเจนในแต่ละแผนก แต่การจราจร
ติดขดัในชัว่โมงเร่งด่วน” (อุมาพร เลก็ไพจิตร, พนกังานรับค าร้อง คนท่ี 10, การส่ือสาร
ส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561)  
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สรุปไดว้่า กองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศมีความเพียงพอ
ของอุปกรณ์ส านักงานท่ีใช้ในส่วนการจัดท าหนังสือเดินทางและความเหมาะสมของสถานท่ี
ปฏิบติังานในการจดัท าหนงัสือเดินทางแก่ประชาชน 

 
4.2.3 สถำนที่ให้บริกำรจัดท ำหนังสือเดินทำง 
 
สถานท่ีให้บริการจดัท าหนังสือเดินทางในการวิจยัคร้ังน้ี ปัจจุบนักองหนังสือเดินทาง                      

ตั้งอยูท่ี่ชั้น 2 อาคารกรมการกงสุล ถนนแจง้วฒันะ กรุงเทพมหานคร  
 
จากผลการศึกษา โดยการสัมภาษณ์เก่ียวกบัเร่ืองสถานท่ีให้บริการจดัท าหนงัสือเดินทาง                  

ในปัจจุบนั พบวา่ 
 

“สถานท่ีปฏิบติังานมีความเหมาะสม กวา้งขวาง ทนัสมยั แต่การเดินทางมาท างานตอ้ง
เผื่อเวลาในเดินทางพอสมควร เน่ืองจากการจราจรท่ีติดขดั” (ลาวรรณ คารสะกุล, 
พนกังานรับค าร้องคนท่ี 1, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“สถานท่ีปฏิบติังานสะดวกสบาย แต่ไม่มีท่ีจอดรถ เน่ืองจากท่ีจอดรถมีน้อยเกินไป” 
(นุชรีย ์ขวญัเมือง, พนกังานรับค าร้อง คนท่ี 2, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“สถานท่ีเหมาะสม แต่การจราจรติดขดัมากในชัว่โมงเร่งด่วน” (กรรณิการ์ คงคลา้ย,  
พนกังานรับค าร้อง คนท่ี 3, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“ไม่มีท่ีจอดรถ บา้นอยู่ไกล จึงตอ้งแกไ้ขปัญหาดว้ยการเช่าหออยู่แถวน้ี” (พรรณยมล 
เทียนประเสริฐ, พนกังานรับค าร้อง คนท่ี 4, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“ท่ีท างานโอเค ไม่มีปัญหาใด ๆ เพราะบ้านอยู่ใกล้ท่ีท างาน” (วิไลวรรณ พูลผล, 
พนกังานรับค าร้อง คนท่ี 5, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“สถานท่ีท างานปลอดโปร่ง เยน็สบาย การเดินทางไม่มีปัญหาเพราะใชร้ถจกัรยานยนต”์ 
(จิรวฒัน์ ชเนศางศิชนา, พนกังานรับค าร้อง คนท่ี 6, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
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“สถานท่ีปฏิบัติงานเหมาะสม มีการแยกโซนและหน้าท่ีความรับผิดชอบชัดเจน 
แต่เดินทางล าบาก ตอ้งใชบ้ริการขนส่งสาธารณะ” (พรสุดา เพชรรัตน์, พนกังานรับค าร้อง 
คนท่ี 7, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“สถานท่ีปฏิบติังานไม่สะดวก ตอ้งมาแต่เช้าเพื่อมาหาท่ีจอดรถ” (วิธาศม บุพสิร์, 
พนกังานรับค าร้อง คนท่ี 8, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“สถานท่ีปฏิบติังานเพียงพอ มีห้องพกัเบรคให้การเดินทางสะดวกอยู่ติดถนนใหญ่” 
(วรัญญา ใจสุข, พนกังานรับค าร้อง คนท่ี 9, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“สถานท่ีเหมาะสม มีความชดัเจนแต่ละแผนกแต่เร่ืองการจราจรท่ีติดขดัเวลามาท างาน
และกลบับา้นท าให้รู้สึกเหน่ือย” (อุมาพร เลก็ไพจิตร, พนกังานรับค าร้องคนท่ี 10, การส่ือสาร
ส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“สถานท่ีโอเคนะคะ แต่ติดเร่ืองการเดินทางท่ีไม่สะดวก ตอ้งมาแทก็ซ่ี เพราะกรมการกงสุล
เป็นท่ีรู้กนัว่าไม่มีท่ีจอดรถ” (พรอุมา ลาภมาก, ประชาชนคนท่ี 1, การส่ือสารส่วนบุคคล, 
15 มกราคม 2561) 
 
“ในกองฯ มีความชดัเจนในเร่ืองขั้นตอนดี แต่เร่ืองการเดินทางค่อนขา้งล าบาก เพราะ 
ท่ีจอดรถนอ้ยเกินไป” (ประสาร ทองฤทธ,์ ประชาชนคนท่ี 2, การส่ือสาร ส่วนบุคคล , 
15 มกราคม 2561) 
 
“ไม่สะดวก หาท่ีจอดไม่เจอ ตอ้งเดินไกลมาก” (ฐานิตา เสราดอน, ประชาชนคนท่ี 3,  
การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“สะดวก มีป้ายแนะน าส าหรับคนมาท าหนังสือเดินทางคร้ังแรก การเดินทางไม่มี
ปัญหา” (สุรัตน์ อินตาเถิง, ประชาชนคนท่ี 4,  การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“เหมาะสม มีความเขา้ใจง่าย เจา้หน้าท่ีคอยบอกทุกขั้นตอน” (ภาคิณ อาปะจินดา, 
ประชาชนคนท่ี 5,  การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
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“การเดินทางสะดวกสถานท่ีเหมาะสม มีแผนการท างานท่ีจดัเจน แต่ติดปัญหาเร่ือง 
ท่ีจอดรถไม่พอ ตอ้งน าไปจอดท่ีศูนยร์าชการ” (พชรพร พลเขต, ประชาชนคนท่ี 6,  การส่ือสาร
ส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“การเดินทางไม่สะดวก แต่สถานท่ีดีนะ ถา้การท าบตัรประชาชนมีสถานท่ีแบบหนงัสือเดินทาง
คงดีมาก” (สิริกร วิโรจน์, ประชาชนคนท่ี 7,  การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“ถา้วดัจากเร่ืองสถานท่ีอย่างเดียวถือว่าดี อาจจะรอนาน เพราะไม่ได้จอคิวมาก่อน 
เร่ืองการเดินทางตอ้งใชบ้ริการขนส่งสาธารณะเพียงอยา่งเดียว การจราจรหนา้กรมการกงสุล
ค่อนขา้งติดขดั แมใ้ช่ชัว่โมงเร่งด่วน” (เกษมณี แกว้ผลึก, ประชาชนคนท่ี 8,  การส่ือสาร
ส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“สถานท่ีสะดวกใชเ้วลารอไม่นาน การเดินทางมากบัรถบริษทัเลยไม่มีปัญหาใด ๆ ”
(พงษอ์นนัต ์ดว้งส ารวย, ประชาชนคนท่ี 9, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“สถานท่ีดี มีขั้นตอนการท างานไม่ซบัซอ้น ภายในมีส่ิงอ านวยความสะดวก ครบถว้น 
แต่ควรจะขยายพื้นท่ีบริการในส่วนท่ีท าหนงัสือเดินทางใหม้ากกวา่น้ี” (ชนินทร์ สาคร, 
ประชาชนคนท่ี 10, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 

สรุปไดว้่า ปัญหาท่ีพบในสถานท่ีใหบ้ริการจดัท าหนงัสือเดินทางสามารถแบ่งไดอ้อกเป็น 
2 ส่วน คือ 1) เร่ืองอาคารสถานท่ี มีความเหมาะสมจากการสัมภาษณ์พนักงานรับค าร้องและ
ประชาชนผูม้ายื่นค าร้องขอหนังสือเดินทาง ส่วนท่ี 2) เร่ืองการเดินทาง สามารถจ าแนกออกเป็น 
ส่วนของพนกังานรับค าร้อง เน่ืองจากพนกังานรับค าร้องตอ้งเดินทางมาปฏิบติังานท่ีสถานท่ีแห่งน้ี
เป็นประจ าจึงพบปัญหา 
 

4.3 ปัจจยัส่งออก 
 

กองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ มีบทบาทหลกั ในการรับค าร้อง
จากประชาชนในดา้นต่าง ๆ ท่ีสัมพนัธ์กบัหนังสือเดินทาง ดงันั้น ส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัส่งออก 
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จึงถูกแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ ระยะเวลาตามรูปแบบการรับบริการและประสิทธิภาพการใหบ้ริการ
ท่ีประชาชนไดรั้บ        

 
4.3.1 ระยะเวลำตำมรูปแบบกำรบริกำร 
 
  ผลการศึกษาปัจจยัส่งออกโดยการสัมภาษณ์เก่ียวกบัระยะเวลาตามรูปแบบการบริการ 

ยืน่ค  าร้องขอหนงัสือเดินทาง กองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ เม่ือวนัท่ี 
13 ธนัวาคม 2560 พบวา่ 

 
“สะดวก มีป้ายบอกและพนกังานคอยแนะน าทุกขั้นตอน ใชเ้วลารอไม่นาน” (พรอุมา 
ลาภมาก, ประชาชนคนท่ี 1, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“สะดวก เขา้ใจง่าย มีป้ายบอกทุกขั้นตอน พอใจ พนกังานมีความเป็นมิตร” (ประสาร 
ทองฤทธ์, ประชาชนคนท่ี 2, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“ใช้เวลาไม่นาน พอใจมาก” (ฐานิตา เสราดอน , ประชาชนคนท่ี 3, การส่ือสาร 
ส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“สะดวก มีป้ายและพนักงานแนะน า ส าหรับคนมาท าคร้ังแรก” (สุรัตน์ อินตาเถิง, 
ประชาชนคนท่ี 4, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“เสียเวลา ใช้เวลารอนาน ส่วนกระบวนการท าหนังสือเดินทางขั้นตอนเดียวจบ” 
(ภาคิณ อาปะจินดา, ประชาชนคนท่ี 5, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“ใชเ้วลาไม่นาน มีท่ีนัง่รอและเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าขั้นตอนทุกขั้นตอน” (พชรพร พลเขต, 
ประชาชนคนท่ี 6, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“พอใจไม่ยุ่งยาก สะดวก แต่รอคิวนานมาก” (สิริกร วิโรจน์ , ประชาชนคนท่ี 7, 
การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
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“เป็นการบริการจุดเดียวเบด็เสร็จ แต่รอคิวนาน” (เกษมณี แกว้ผลึก, ประชาชนคนท่ี 8, 
การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“สะดวก มีป้ายและเจา้หน้าท่ีให้ค  าแนะน า พอใจ ไม่มีความยุ่งยาก แต่ใชเ้วลารอคิว 
ไม่นาน แมจ้ะตอ้งให้บริการคนเป็นจ านวนมาก” (พงษอ์นนัต ์ดว้งส ารวย, ประชาชน
คนท่ี 9, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“จองคิวล่วงหน้าออนไลน์ ใชเ้วลาไม่นานมาก” (ชนินทร์ สาคร, ประชาชนคนท่ี 10, 
การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 

สรุปไดว้่า ปัญหาท่ีพบในเร่ืองระยะเวลาตามรูปแบบการบริการจากการให้สัมภาษณ์ของ
ประชาชนผูม้ายื่นค าร้องขอหนงัสือเดินทาง กองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ 
ไดรั้บการวิพากษว์ิจารณ์จากประชาชน 5 ท่าน เร่ืองใชเ้วลาท่ีนานเกินไปโดยการใชเ้วลาในขั้นตอน
การรอคิว ไม่ใช่เร่ืองของกระบวนการยืน่ค  าร้องขอจดัท าหนงัสือเดินทางแต่อยา่งใด 

 
4.3.2 ประสิทธิภำพกำรให้บริกำรที่ประชำชนได้รับ 
 
ผลการศึกษาปัจจัยส่งออกโดยการสัมภาษณ์เก่ียวกับประสิทธิภาพการให้บริการ 

ท่ีประชาชนไดรั้บจากพนกังานรับค าร้อง กองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ 
เม่ือวนัท่ี 13 ธนัวาคม 2560 พบวา่ 

 
“สะดวก มีป้ายบอกและพนักงานคอยแนะน าทุกขั้นตอน การบริการเฉยๆ รู้สึกว่า 
การท างานของพนักงานท าเพื่อให้ผ่านไป” (พรอุมา ลาภมาก, ประชาชนคนท่ี 1, 
การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“สะดวก เขา้ใจง่าย มีป้ายบอกทุกขั้นตอน พอใจ พนกังานมีความเป็นมิตร” (ประสาร 
ทองฤทธ,์ ประชาชนคนท่ี 2,  การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
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“ใชเ้วลาไม่นาน พอใจมาก มีปัญหาในเร่ืองเอกสารท่ีอยู่ในทะเบียนบา้น แต่พนกังาน
รับค าร้องให้ค  าปรึกษาอย่างเขา้ใจเหมาะสม มีความเขา้ใจง่าย” (ฐานิตา เสราดอน, 
ประชาชนคนท่ี 3, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“สะดวก มีป้ายและพนักงานแนะน า ส าหรับคนมาท าคร้ังแรก พอใจมากขั้นตอน 
ไม่มีความยุ่งยาก” (สุรัตน์ อินตาเถิง , ประชาชนคนท่ี 4 , การส่ือสารส่วนบุคคล, 
15 มกราคม 2561) 
 
“มีการแนะน าท่ีดีจากเจา้หน้าท่ี พอใจ ขั้นตอนมีไม่เยอะ เฉยๆรู้สึกเหมือนท าบตัร
ประชาชน” (ภาคิณ อาปะจินดา, ประชาชนคนท่ี 5, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“ใชเ้วลาไม่นาน มีท่ีนัง่รอและเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าขั้นตอนทุกขั้นตอน พอใจ มีจิตใจ
การบริการท่ีดี พอใจมาก” (พชรพร พลเขต, ประชาชนคนท่ี 6, การส่ือสารส่วนบุคคล, 
15 มกราคม 2561) 
 
“พอใจไม่ยุ่งยาก ถ่ายรูปไม่สวยขอถ่ายใหม่สามารถท าได ้สะดวก” (สิริกร วิโรจน์, 
ประชาชนคนท่ี 7, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“สะดวก มีป้ายบอกอย่างเห็นไดช้ัด พอใจมาก รวดเร็ว ไม่เสียเวลา บริการจุดเดียว
เบด็เสร็จ” (เกษมณี แกว้ผลึก, ประชาชนคนท่ี 8, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“สะดวก มีป้ายและเจ้าหน้าท่ีให้ค  าแนะน า  พอใจ ไม่มีความยุ่งยาก” (พงษ์อนันต ์
ดว้งส ารวย, ประชาชนคนท่ี 9, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 
“สะดวกและพอใจ มีพนกังานแนะน า มีการตอ้นรับและบริการท่ีดี” (ชนินทร์ สาคร, 
ประชาชนคนท่ี 10, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 มกราคม 2561) 
 

สรุปไดว้่า จากการสัมภาษณ์ประชาชนผูม้ายื่นค าร้องขอท าหนงัสือเดินทาง กองหนงัสือ
เดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ ประชาชนมีความรู้สึกท่ีดีต่อประสิทธิภาพ 
การใหบ้ริการของพนกังานรับค าร้อง เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าในกระบวนการต่าง ๆ 
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4.4 แนวทำงกำรแก้ไขปัญหำ 
 

การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพท่ีช้ีใหเ้ห็นแนวทางการแกไ้ขปัญหาเป็นปัญหา
เชิงประจกัษ ์โดยสืบคน้จากการบริการกงสุล กองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ 
เพื่อใหเ้กิดการปฏิบติัหนา้ท่ีใหเ้ป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

 
1) พื้นฐานปัญหาจากอดีตท่ีส่งผลมาสู่ปัจจุบนั เป็นประเด็นท่ีเกิดจากการไม่มีกฎหมาย

รองรับการใชอ้  านาจหนา้ท่ี และกฎหมายเก่ียวกบัการกระท าความผดิก็ยงัมีจุดอ่อนไม่สามารถใชต่้อ
ผูก้ระท าความผิดเก่ียวกบัหนงัสือเดินทางไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพอยา่งแทจ้ริง ดงันั้น การแกไ้ขปัญหา 
จึงมุ่งไปสู่หวัขอ้การวิจยั นัน่กคื็อ การออกกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการออกหนงัสือเดินทางเป็นการเฉพาะ
ใหมี้บทบญัญติัส าหรับการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ เกิดเป็นแนวทางดา้นกฎหมายอยา่งเป็นรูปธรรม 

 
2) ให้กฎหมายการออกหนงัสือเดินทางเป็นกฎหมายแม่บท รองรับการออกกฎหมายของ

ฝ่ายบริหาร ไดแ้ก่ ระเบียบและกฎต่าง ๆ เน่ืองจากระเบียบและกฎบางขอ้อาจส่งผลกระทบต่อสิทธิ
ในการขอออกหนงัสือเดินทาง ท่ีหมายถึงส่ิงท่ีเรียกว่า สิทธิเสรีภาพของบุคคลตามรัฐธรรมนูญ ทั้งน้ี 
ก่อใหเ้กิดความเขา้ใจท่ีตรงกนัระหวา่งพนกังานท่ีรับค าร้อง กองหนงัสือเดินทาง ในการใหบ้ริการแก่
ประชาชนอยา่งมีความเขา้ใจในหลกัการเดียวกนั 

 
3) กฎหมายการออกหนังสือเดินทางนั้น จะตอ้งมีบทบญัญติัให้ความคุม้ครองส่วนราชการ

และพนกังานรับค าร้อง กองหนงัสือเดินทาง ในการด าเนินการเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูย้ืน่ขอ
หนงัสือเดินทางอยา่งชดัเจนและเคร่งครัด ไม่ว่าจะเป็นการเกบ็ขอ้มูล หรือเปิดเผยขอ้มูลแก่ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 
โดยมีระเบียบท่ีก าหนดและหลกัเกณฑใ์นการด าเนินการท่ีระบุไวอ้ยา่งชดัเจน 

 
4) กฎหมายตอ้งมีบทบญัญติัครอบคลุมลกัษณะความผดิเก่ียวกบัหนงัสือเดินทางอยา่งครบถว้น 

โดยไม่เปิดโอกาสใหผู้ก้ระท าความผดิ รอดพน้จากการถูกด าเนินคดี ในฐานะตวัการ และตอ้งมีบทลงโทษ
ท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของการกระท าความผดิ 

 
5) กฎหมายจะตอ้งใหอ้ านาจเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานในฐานะเจา้พนกังานตามกฎหมายอาญา 

เพื่อใหเ้จา้หนา้ท่ี มีอ านาจยดึเอกสารของกลางท่ีใชใ้นการกระท าความผดิได ้เช่น บตัรประชาชนหรือ
หนงัสือเดินทาง เพื่อน าไปใชใ้นชั้นศาล และใหมี้อ านาจสืบสวน หรือขอ้มูลบุคคลหรือส่วนราชการใด  ๆ
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6) ปรับปรุงระบบการบริหารงานบุคคลของกองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวง
การต่างประเทศ เพื่อท าหนา้ท่ีก าหนดนโยบายวางแผนพฒันาบุคลากรขององคก์รอยา่งเป็นรูปธรรม
ท่ีชดัเจน สอดคลอ้งกบัวยัทศัน์ พนัธกิจ กระบวนการท างาน และการแกไ้ขปัญหาภายใตก้ารประเมิน
ประสิทธิภาพการบริการอยา่งต่อเน่ือง 

 
7) ปรับปรุงแกไ้ขดา้นกฎระเบียบและวิธีการปฏิบติัใหเ้กิดความสะดวก มีขั้นตอนนอ้ยท่ีสุด

และประชาชนสามารถเขา้ถึงเพื่อขอรับบริการไดง่้ายท่ีสุด  
 

4.5 ข้อเสนอแนะ 
 

การวิจัยเร่ือง ปัญหาและแนวทางแก้ไขปัญหาการส่งมอบบริการพนักงานรับค าร้อง 
กองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ โดยภาพรวมสร้างการรับรู้ท่ีดี 
แก่ประชาชนผูรั้บบริการ แต่ในขณะเดียวกนั ประชาชนบางส่วนยงัคงเบ่ือหน่ายกบัการใชเ้วลานาน
เกินไปในการจัดท าหนังสือเดินทาง แม้ว่าจะมีระบบอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมาจากว่าจ้างบริษัทท่ีมี 
ความช านาญเฉพาะดา้น เขา้มาด าเนินการเพื่อการให้บริการประชาชนเกิดข้ึนแลว้ก็ตาม แต่ดว้ย 
ความตอ้งการท่ีมีปริมาณสูงของประชาชน ท าให้การด าเนินงานและการแกปั้ญหาของพนักงาน
รับค าร้อง กองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ เกิดความล่าชา้ข้ึน และยงั
ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการประชาชนต่อไปเร่ือย ๆ เพื่อก าหนดแนวทางแก้ปัญหา
ดงักล่าว  ผูว้ิจยัจึงมีขอ้เสนอแนะ โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 
4.5.1 เชิงนโยบำยของกองหนังสือเดินทำง กรมกำรกงสุล กระทรวงกำรต่ำงประเทศ 
 
 1) มุ่งเนน้ให้ความส าคญักบัพนกังานรับค าร้องเพิ่มข้ึน โดยใชร้ะบบการประเมินผล

การปฏิบัติงานเขา้มาโดยใช้การจัดการทรัพยากรบุคคลเข้ามาช่วย เพื่อสามารถวิเคราะห์และ
ด าเนินการจดัสรรภาระงานตามความรับผดิชอบไดอ้ยา่งเหมาะสม 

 
 2) วิ เคราะห์ปัจจัยพื้นฐานท่ีส าคัญของกองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล 

กระทรวงการต่างประเทศ ออกมาเป็นรูปธรรมในลกัษณะการสร้างการมีส่วนร่วมของบุคลากร 
ทุกฝ่ายให้เกิดความเสมอภาค และสร้างเครือข่ายความสัมพนัธ์ให้แก่บุคลากร ไดแ้ก่ ดา้นบริการ 



 69 

ดา้นการรับรู้ ดา้นบุคคล ดา้นขั้นตอนการยืน่ค  าร้อง ดา้นนวตักรรมและเทคโนโลยีและดา้นช่องทาง
การเขา้ถึงในรูปแบบใหม่ 

 
4.5.2 เชิงปฏิบัติกำรของกองหนังสือเดินทำง กรมกำรกงสุล กระทรวงกำรต่ำงประเทศ 
 
 1) ส่งเสริมและสนับสนุนให้มีการถ่ายทอดนโยบาย และแนวทางปฏิบัติของ

หน่วยงานให้แก่บุคลากรทั้งเก่าและใหม่อยู่เสมอ เพื่อให้เกิดความเขา้ใจ และเป็นกลไกหน่ึงใน 
การสร้างความเป็นเจา้ขององคก์รใหแ้ก่พนกังานในระดบัปฏิบติัการใหเ้กิดแรงกระตุน้ในการท างาน
อยา่งเตม็ก าลงัความสามารถและก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพ 

 
 2) ส่งเสริมและเผยแพร่ตวัอย่างพนักงานรับค าร้องท่ีดี รวมทั้งผลงานการบริการ 

ท่ีเกิดข้ึนจากแนวคิด การแกปั้ญหา หรือจากการมีปฏิสัมพนัธ์กบัประชาชนท่ีก่อให้เกิดเป็นวิธีได้
หรือขั้นตอนการบริการใหม่ท่ีดีข้ึน ส่งผลให้การด าเนินงานประสบความส าเร็จออกไป เช่น 
ผา่นเวบ็ไซต ์ผา่นในพื้นท่ีส านกังานใหบ้ริการ 

 
4.5.3 เชิงผลลพัธ์ของกองหนังสือเดินทำง กรมกำรกงสุล กระทรวงกำรต่ำงประเทศ 
 
 ควรก าหนดระยะเวลาการให้บริการท่ีชดัเจนในการรับค าร้อง โดยมีระบบควบคุม

ประเมินผล เพื่อให้ประชาชนผูรั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ และสามารถประเมินระยะเวลาในการมา
ยืน่ค  าร้องจดัท าหนงัสือเดินทางต่อไป 

 
ข้อเสนอแนะคร้ังต่อไป ควรศึกษาการปรับปรุงระยะเวลาท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพ 

การให้บริการในการจดัท าหนังสือเดินทาง โดยเปรียบเทียบกบัส านักงานภูมิภาค และส านักงาน
ชัว่คราว เพื่อต่อยอดกบัผลการวิจยัในคร้ังน้ี 
 



 
 

บทที ่5 
 

สรุปผลกำรวจิยั 
 

การวิจัยเร่ือง ปัญหาและแนวทางแก้ไขปัญหาการส่งมอบบริการพนักงานรับค าร้อง 
กองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ ในคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ปัญหาและแนวทางการแกไ้ขปัญหาการส่งมอบบริการของพนกังานรับค าร้อง กองหนงัสือเดินทาง 
กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ 

 
ในการด าเนินการวิจยั ผูว้ิจยัใชว้ิธีวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)  จากการสัมภาษณ์

แบบเจาะลึก (In-Depth Interview) โดยเก็บขอ้มูลจากผูบ้ริหารกองหนงัสือเดินทาง พนกังานรับค าร้อง 
ผูใ้ห้บริการแก่ประชาชน และประชาชนผูม้ารับบริการ จ านวน 21 คน โดยมุ่งเนน้ศึกษาปัญหาท่ีเกิดจาก
ปัจจยัน าเขา้ ปัจจยักระบวนการ และปัจจยัส่งออกท่ีก่อให้เกิดปัญหาแก่การบริการของพนักงาน
รับค าร้องและแนะน าแนวทางแกไ้ขเพื่อป้องกนัการเกิดปัญหาเหล่านั้นโดยเก็บขอ้มูลระหว่างเดือน 
ตุลาคม พ.ศ. 2560-กมุภาพนัธ์ พ.ศ. 2561 
 

5.1 สรุปผลกำรวจิยั 
 

ผลการจากสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร กองหนังสือเดินทาง พนักงานรับค า ร้องผูใ้ห้บริการแก่
ประชาชน และ ประชาชนผูม้ารับบริการ จ านวน 21 คน  มีรายละเอียดของผลการวิจยั ดงัต่อไปน้ี 

 
จากการวิเคราะห์ขอ้มูลและน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์อยูใ่นรูปของขอ้ความท่ีไดจ้าก

การบันทึกและอัดเสียงสัมภาษณ์จากข้าราชการในสังกัดกองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล 
กระทรวงการต่างประเทศ พนักงานรับค าร้อง กองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวง 
การต่างประเทศ และประชาชนผูม้ายืน่ค  าร้องขอหนงัสือเดินทางกองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล 
กระทรวงการต่างประเทศ ท่ีมีบทบาทส าคญัต่อสภาพปัญหาและแนวทางการแกไ้ขปัญหาการส่งมอบ
การบริการของพนักงานรับค าร้องกองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ 
โดยมีขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 
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1) จ าแนกประเภทข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์มาเช่ือมโยงกับแนวคิดและทฤษฎี 
ท่ีเก่ียวกบัสภาพปัญหาการบริการพนกังานรับค าร้องกองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวง
การต่างประเทศ 

2) แนวทางการแก้ไขปัญหาการส่งมอบบริการของพนักงานรับค าร้องกองหนังสือ
เดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ 

 
5.1.1 ปัจจัยน ำเข้ำ 
 
ผูอ้  านวยการกองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ และบุคลากร 

ท่ีเกษียณอายรุาชการจากกองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ มองเห็นถึง
ความไม่พอเพียงของงบประมาณของกองหนงัสือเดินทาง ส าหรับในส่วนของนโยบายการใหบ้ริการ
จัดท าหนังสือเดินทาง ผูอ้  านวยการกองหนังสือเดินทาง บุคลากรท่ีเกษียณอายุราชการจาก  
กองหนังสือเดินทาง และพนักงานรับค าร้องผูใ้ห้บริการแก่ประชาชน กรมการกงสุล กระทรวง 
การต่างประเทศ ส่วนใหญ่เลง็เห็นวา่ นโยบายของการใหบ้ริการจดัท าหนงัสือเดินทางมีความเหมาะสมมาก 
ทั้งน้ี จะเห็นได้จากการพฒันารูปแบบการให้บริการท่ีสนองตอบประชาชนท่ีเพิ่มมากข้ึน ไดแ้ก่ 
การมีส านกังานชัว่คราวในการให้บริการจดัท าหนงัสือเดินทาง การเพิ่มช่องทางการใชอิ้เลก็ทรอนิกส์
ในการยืน่ค  าร้อง และการเพิ่มวนัและเวลาในวนัหยดุราชการ เพื่อใหบ้ริการก่อนเทศกาลท่ีประชาชน
นิยมเดินทาง ส าหรับนโยบายสรรหาพนักงานรับค าร้องมีความสัมพนัธ์กับงบประมาณท่ีไดรั้บ 
ท าให้ความมัน่คงของต าแหน่งพนกังานรับค าร้องจดัท าหนงัสือเดินทางไม่มัน่คง มีสัญญาจา้ง 1 ปี 
ท าให้การด าเนินงานอาจไม่ต่อเน่ือง ตอ้งฝึกอบรม บุคลากรเพื่อการปฏิบติังานเกิดข้ึนค่อนขา้งบ่อยคร้ัง 
ส่งผลให้เสียทรัพยากรและเวลาในการให้บริการประชาชนอย่างแทจ้ริงไป แต่ดว้ยปัญหาดงักล่าว
กองหนงัสือเดินทาง ไดป้รับกลยทุธ์เพื่อการด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพข้ึน 

 
ดว้ยปัญหาการบริการท่ีเกิดข้ึน กองหนงัสือเดินทางจึงมีการวางแนวทางการปรับเปล่ียน

รูปแบบการให้บริการท่ีส าคญัท่ีด าเนินการอยา่งเป็นรูปธรรม คือ การว่าจา้งบริษทัท่ีมีความช านาญ
เฉพาะด้านเขา้มาด าเนินงานในส่วนของการรับค าร้องของประชาชน ผลิตเล่มหนังสือเดินทาง 
ดว้ยการใช้บตัรประชาชนเพียงอย่างเดียวเท่านั้น โดยเจา้หน้าท่ีของกองหนังสือเดินทางมีหน้าท่ี
ตรวจสอบคุณภาพการท างานของขั้นตอนทั้งหมด ทั้งท่ีส านักงานและผ่านทางระบบสารสนเทศ
ออนไลน์ เป็นการเพิ่มช่องทางการให้บริการไดอ้ย่างทัว่ถึง มีความปลอดภยัแม่นย  าสูงต่อขอ้มูล
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ส าคญัเก่ียวกับตวับุคคล การเปิดส านักงานชั่วคราวและการสัญจรไปให้บริการประชาชน โดย 
การประชาสมัพนัธ์ผา่นส่ือต่าง ๆ เป็นการแจง้ใหท้ราบล่วงหนา้ 

 
5.2.2 ปัจจัยกระบวนกำร 
 
จากผลการวิจยั พบว่า กระบวนการในการรับค าร้อง ของกองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล 

กระทรวงการต่างประเทศ ในมุมมองของผูอ้  านวยการกองหนังสือเดินทาง บุคลากรท่ีเกษียณอายุ
ราชการจากกองหนังสือเดินทาง พนักงานรับค าร้องผูใ้ห้บริการแก่ประชาชน รวมทั้งประชาชน
ผูรั้บบริการมีความเหมาะสม ไม่ว่าจะเป็นในส่วนของขั้นตอนการให้บริการ ซ่ึงมีการระบุไวอ้ยา่งชดัเจน
ทั้ งในสถานท่ีให้บริการ ส านักงานชั่วคราว และทางเว็บไซต์ของกรมการกงสุล ในส่วนถดัมา 
เป็นสถานท่ีให้บริการจดัท าหนังสือเดินทาง เน่ืองจากมีการกระจายพื้นท่ีออกไปเป็นจ านวนมาก 
ท าให้ประชาชนสามารถเขา้ถึงการบริการจดัท าหนังสือเดินทางไดย้งัสถานท่ีท่ีใกลท่ี้สุด ส าหรับ 
ท่ีส านกังานใหญ่ประชาชนส่วนใหญ่ไม่สะดวกในเร่ืองของสถานท่ีจอดรถ เน่ืองจากมีพื้นท่ีคบัแคบ 
ทั้ งน้ีพนักงานรับค าร้องจัดท าหนังสือเดินทางและประชาชนผูรั้บบริการแสดงความคิดเห็นว่า
อุปกรณ์ส านกังานมีความเพียงพอ และนโยบายเก่ียวกบักระบวนการใหบ้ริการจดัท าหนงัสือเดินทาง
มีความเหมาะสมชดัเจนในการบริการอยา่งยิง่ 

 
5.3.3 ปัจจัยส่งออก 
 
จากผลการศึกษา ไดแ้บ่งปัจจยัส่งออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ ระยะเวลาตามรูปแบบการรับบริการ

และประสิทธิภาพการให้บริการท่ีประชาชนไดรั้บ ซ่ึงจากมุมมองของประชาชนเห็นว่าไม่เสียเวลานาน
จนเกินไป มีขั้นตอนการปฏิบติัท่ีอธิบายชดัเจนในสถานท่ีใหบ้ริการ พนกังานรับค าร้องมีความเช่ียวชาญ 
ปฏิบติัอย่างเป็นมิตรกบัประชาชน ให้ค  าแนะน าในกรณีท่ีเกิดปัญหาอย่างเขา้ใจแต่ปัญหาท่ีส าคญั
อยา่งยิง่ คือ การรอคิวนานท าใหป้ระชาชนรู้สึกเสียเวลา 

 
เพื่อสร้างความเขา้ใจเก่ียวกบัปัญหาของการบริการของพนกังานรับค าร้อง ผูว้ิจยัไดส้รุป

ประเด็นท่ีไดจ้ากการศึกษา โดยจ าแนกจากประเภทของปัญหาและก าหนดแนวทางการแกไ้ขปัญหา 
มีรายละเอียดส าคญั 3 ดา้น ดงัต่อไปน้ี 
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1) ดา้นการปฏิบติังานของบุคลากร ขาดความกระตือรือร้นในการปฏิบติังาน ปัญหาน้ีเกิดจาก
บุคลากรไม่มีความรู้ ความสามารถในการปฏิบัติงาน ขาดความเขา้ใจในการท างาน เน่ืองจาก
บุคลากรท่ีรับเขา้มาปฏิบติังาน ส่วนมากเป็นการฝากเขา้มาท างาน โดยไม่ไดม้าจากการคดัเลือก 
เพื่อมาปฏิบัติงานในต าแหน่งนั้ น ๆ จึงท าให้องค์กรขาดบุคลากรท่ีมีความสามารถรวมไปถึง 
ขาดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน และยงัส่งผลไป ถึงบุคลากรขาดความร่วมมือ ร่วมใจใน 
การประสานงานท่ีดี และบุคลากรในองคก์รไม่มีอ านาจหน้าท่ีตดัสินใจ โดยตรงในการแกปั้ญหา 
เน่ืองดว้ยปัญหาบางประการ โดยจะ ตอ้งรอมติจากท่ีประชุม แนวทางแกไ้ข คือ จากการสัมภาษณ์ 
ผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informants) ไดเ้สนอแนวทางในการพฒันาบุคลากร ดงัต่อไปน้ี 

 
 1.1) ผูบ้ริหารจะตอ้งเขา้มามีบทบาทส าคญัในการประสานความสัมพนัธ์ระหว่าง

บุคลากรกบับุคลากรใหมี้การร่วมมือร่วมใจในการปฏิบติังาน ไม่แบ่งฝ่าย 
 
 1.2) อาจจะมีการจดัสมัมนาใหบุ้คลากรไดท้ ากิจกรรมร่วมกนัเพื่อสานความสมัพนัธ์อนัดี 
 
 1.3) ส่งให้บุคลากรได้ไปฝึกอบรมการปฏิบัติงานเฉพาะทางตามหน้าท่ีท่ีตนเอง

รับผดิชอบอยู ่เพื่อจะไดน้ าความรู้มาพฒันาตวัเอง และพฒันาองคก์าร 
 
2) ดา้นความร่วมมือของบุคลากร ปัญหาดา้นความร่วมมือของบุคลากรและประชาชน

พบว่า ประชาชนยงัไม่เขา้ใจระบบการปฏิบัติงานอย่างแทจ้ริง มองว่าการท างานของบุคลากร 
ในองคก์รเป็นการปฏิบติังานเพื่อแสวงหาผลประโยชน์ แต่ไม่ไดเ้ขา้ใจระบบการท างานขององคก์ร
อย่างแทจ้ริงว่า การปฏิบติังานหรือแกไ้ข ปัญหาต่าง ๆให้แก่ประชาชนจะตอ้งมีการประชุมหารือ 
ในองคก์าร หรือหน่วยงานก่อน เพื่อให้ไดข้อ้สรุปและท าการของบประมาณเขา้มาช่วยเหลือ แต่กบั
ถูกมองวา่ท างานล่าชา้ แต่ขอ้เทจ็จริงบุคลากรยนิดีช่วยเหลือประชาชนทุกคนในพื้นท่ี แต่ตอ้งน าเร่ือง
เสนอแก่ผูบ้ริหารก่อน เพื่อของบประมาณมาแก้ไขปัญหาและบุคลากรในองค์กรกับประชาชน 
ขาดการประสานความร่วมมือท่ีดีซ่ึงกนัและกนั แนวทางแกไ้ขปัญหา คือ จากการสัมภาษณ์ไดรั้บ
แนวทางการพฒันา ดงัต่อไปน้ี 

 
 2.1) ต้องมีการปรับทัศนคติของประชาชนให้เข้าใจการปฏิบัติงานของบุคลากร  

ในองค์การ เช่น อาจจะมีการจดัท าคู่มือให้ความรู้ท่ีปรับปรุงใหม่ทุกปี หรืออาจจะมีการลงพื้นท่ี
พดูคุย ท าความเขา้ใจกบัประชาชน 
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3) ดา้นสถานท่ีปฏิบติังานและเทคโนโลยี ปัญหาดา้นสถานท่ีปฏิบติังานและเทคโนโลยี
พบว่า สถานท่ีในการปฏิบติังานขององคากรมีสภาพความเป็นอยู่ท่ีดี วสัดุอุปกรณ์ในส านักงาน
เพียงพอต่อการใชง้านของบุคลากรในองคก์าร ขาดแต่การน าเทคโนโลยีใกลต้วัมาประยกุตใ์ชก้บังาน
ให้มีความคล่องตวัและรวดเร็ว หรือการประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือท่ีประชาชนทุกคนสามารถเขา้ถึงได ้
เช่น การประชาสัมพนัธ์การออกหนังสือเดินทางแบบสัญจรผ่าน Line หรือการออกสัญจรแบบ
ออนไลน์ใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมผา่นระบบออนไลน์ดว้ยตนเอง 

 
 3.1) ควรจะใชส่ื้อ Line และส่ือ Facebook เขา้มาช่วยในการปฏิบติังานของบุคลากร 

ในองคก์าร และประชาชน เพื่อใหไ้ดรั้บข่าวสารจากองคก์ร อยา่งรวดเร็วกว่าการรอรับจดหมายท่ีส่งมา
ทางไปรษณีย ์            

 

5.2 อภปิรำยผลกำรวจิยั 
 

จากการวิจยัในรูปแบบการสัมภาษณ์เชิงลึก ผูว้ิจยัอภิปรายผลการวิจยัในประเดน็ต่าง ๆ ได้
ดงัต่อไปน้ี 

 
ลกัษณะและรูปแบบการด าเนินงานของกองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการ

ต่างประเทศ 
 
5.2.1 ปัจจัยน ำเข้ำ 
 
การด าเนินงานของพนกังานรับค าร้องของกองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวง

การต่างประเทศ เก่ียวข้องกับการออกหนังสือเดินทางให้แก่ประชาชน โดยจ าเป็นต้องอาศัย
ประสิทธิภาพในการบริการประชาชน ซ่ึงในปัจจุบนักองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวง
การต่างประเทศ มีนโยบายด้านการบริการท่ีเหมาะสม ท าให้ผู ้บริหารและบุคลากรภายใน  
กองหนังสือเดินทางเกิดความเช่ือมั่นท าให้การปฏิบัติงานเป็นไปในทิศทางเดียวกัน แต่ด้วย
งบประมาณท่ีมีไม่เพียงพอ แก่การสร้างปัจจัยด้านความมัน่คงและขวญัก าลงัใจให้แก่บุคลากร 
ให้เพิ่มข้ึน ถือเป็นส่ิงส าคญัอย่างมากในปฏิบัติงานอย่างต่อเน่ืองและมีประสิทธิภาพและเป็น 
การคงไวซ่ึ้งบุคลากรท่ีมีความรู้ ทกัษะ และความสามารถในการปฏิบติัหนา้ท่ีรับค าร้องจดัท าหนงัสือ
เดินทางของประชาชนต่อไป สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อรสุดา ดุสิตรัตนกุล (2557) ไดศึ้กษา พบวา่ 
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ประสิทธิภาพของบุคลากรส่วนกลาง ส านกังานปลดักระทรวงเกษตร และสหกรณ์ได้ให้ความเห็น
เก่ียวกบัปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นความผูกพนักบัหน่วยงาน ปัจจยัดา้นการท างานเป็นทีม และ
ปัจจัยด้านความเจริญก้าวหน้าในต าแหน่งงาน อยู่ในระดับดีมาก  และความเห็นเก่ียวกับปัจจยั 
ดา้นสภาพแวดลอ้มในระดบัการท างานอยูใ่นระดบัดีท่ีสุด 

 
ปัจจัยน าเขา้ท่ีส าคญัและส่งผลให้เกิดนโยบายการบริการท่ีดีของพนักงานรับค าร้อง              

กองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ จ าเป็นตอ้งสร้างลกัษณะองคก์าร 
ในรูปแบบหน่วยงานราชการท่ีบริการสู่ความเป็นเลิศ ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

 
1) ระบบราชการสัมพนัธ์ท่ีดี 
 
2) หน่วยงานมีการรณรงคแ์ละปลูกฝังจิตส านึกต่อการใหบ้ริการท่ีดีเยีย่มแก่ประชาชน 
 
3) มีการพฒันาและปรับปรุงระบบบริหาร 
 
4) หน่วยงานตระหนกัว่าการปฏิบติังานใด ๆ ท่ีเกิดข้ึนในหน่วยงาน ลว้นมีผลกระทบต่อ

งานบริการประชาชนเสมอ 
 
5) หน่วยงานเหล่าน้ีสามารถบริหารระบบงานเพื่อใหม้าตรฐานการให้บริการท่ีตั้งไวสู้งนั้น

เป็นจริงได ้
 
6) มีการฝึกอบรมใหท้ั้งระดบัหวัหนา้งานและผูป้ฏิบติังาน 
 
7) มีการก าหนดบทบาทหนา้ท่ีและความรับผดิชอบอยา่งชดัเจน 
 
8) มีระบบการจูงใจและใหก้ าลงัใจขา้ราชการท่ีใหบ้ริการไดร้ะดบัดีเด่น 
 
9) มีระบบการประเมินผลการปฏิบติังานในเชิงปริมาณ 
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10) มีกลไกภายในองค์การท่ีช่วยเก้ือหนุนให้เกิดค่านิยมด้านการให้บริการท่ีดีแก่
ประชาชน 

 
5.2.2 ปัจจัยกระบวนกำร 
 
กระบวนการในการรับค าร้องของกองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ

เกิดข้ึนจากปัจจยัน าเขา้ดงัท่ีกล่าวขา้งตน้ ในมุมมองของผูอ้  านวยการกองหนงัสือเดินทาง บุคลากร 
ท่ีเกษียณอายุราชการจากกองหนงัสือเดินทาง พนกังานรับค าร้องผูใ้ห้บริการแก่ประชาชน รวมทั้ง
ประชาชนผูรั้บบริการมีความเหมาะสม ความคาดหวงัของประชาชนท่ีมาใช้บริการยื่นค าร้อง  
เพื่อจดัท าหนังสือเดินทาง โดยรวมมุ่งเนน้ไปท่ีความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้งแม่นย  า รวมทั้งไดรั้บ
การบริการท่ีดีจากพนกังานรับค าร้อง สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ รัฐการ สุรงคบพิตร (2543) ด าเนิน
การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัของประชาชนในการบริหารงานของเทศบาลต าบลเชิงตอย อ าเภอดอยสะเก็ด 
จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ งานวิจยัน้ีมีแนวโนม้ท่ีประชาชนคาดหวงัในทุกประเดน็ การบริหารงานของ
เทศบาล โดยมีความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ การป้องกนัและระงบัโรคติดต่อ รองลงมา คือ ความพร้อม
ของอุปกรณ์ควบคุมเพลิง การบ ารุงรักษาทางระบายน ้ าและการศึกษา ความคิดเห็นทางดา้นผูบ้ริหาร
ท่ีมีความแตกแยกกนั ท่ีไม่สามารถตดัสินใจแกปั้ญหาในเทศบาลได ้

 
ส าหรับขั้นตอนการยื่นค าร้องประชาชน สามารถยื่นได้ด้วยตนเองไดท่ี้กรมการกงสุล                    

ถนนแจง้วฒันะ หรือท่ีส านักงานหนังสือเดินทางชัว่คราวในกรุงเทพฯ ทั้ง 4 สาขา ไดแ้ก่ ป่ินเกลา้ 
บางนา ศูนยบ์ริการการไปท างานต่างประเทศ (กระทรวงแรงงาน) ศูนยร์าชการอาคารเฉลิมพระเกียรติ 
(อาคาร B) และต่างจงัหวดัทั้ง 14 สาขา ไดแ้ก่  เชียงใหม่  สงขลา  ขอนแก่น  อุบลราชธานี สุราษฎร์ธานี 
นครราชสีมา ยะลา พิษณุโลก นครสวรรค์ อุดรธานี ภูเก็ต จนัทบุรี เชียงราย และพทัยา ส าหรับ
ส านักงานสาขาในกรุงเทพฯ เปิดให้บริการระหว่างวนัจนัทร์-วนัศุกร์ ตั้งแต่เวลา 8.00-15.30 และ
ส านกังานสาขาในต่างจงัหวดั เปิดให้บริการระหว่างวนัจนัทร์-วนัศุกร์ ตั้งแต่เวลา 08.30-16.30 น. 
โดยไม่หยดุพกักลางวนั ผูท่ี้ยืน่ขอท่ีส านกังานในกรุงเทพฯ จะไดรั้บหนงัสือเดินทางภายใน 2 วนัท าการ
ไม่นบัวนัยืน่ค  าร้อง ผูท่ี้ยื่นขอท่ีส านกังานสาขาในต่างจงัหวดัจะไดรั้บหนงัสือเดินทางทางไปรษณีย ์
EMS ประมาณ 5-7วนัท าการ (กรณียื่นค าร้องขอแก้ไขหนังสือเดินทางจะได้รับหนังสือเดินทาง
ภายในวนัเดียวกนั) นอกจากน้ี เพื่อให้การใหบ้ริการหนงัสือเดินทางเป็นไปอยา่งทัว่ถึง กองหนงัสือ
เดินทางไดจ้ดัหน่วยบริการหนังสือเดินทางเคล่ือนท่ีออกไปให้บริการประชาชนในจงัหวดัต่าง ๆ 
ปีละกว่า 20 จงัหวดั รวมถึง 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้ปัจจุบนักองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล 
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กระทรวงการต่างประเทศได้รับประกาศนียบตัร มาตรฐาน ISO 9002 เป็นหลกัประกนัคุณภาพ 
การปฏิบติังาน 

 
กองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ จ าเป็นต้องวางแผน 

เพื่อกระบวนการให้บริการท่ีสอดคลอ้งกับความคาดหวงัจากการบริการประชาชนของรัฐ ดังมี
รายละเอียด ดงัน้ี  

 
1) ความเสมอภาค ความรวดเร็ว ความเป็นธรรมเป็นมิติส าคญั ท่ีประชาชนคาดหวงัท่ีจะ

ไดรั้บจากบริการภาครัฐ 
 
2) คุณภาพเป็นหัวใจของการให้บริการของทุกหน่วยงาน การท างานหรือการให้บริการ 

ทั้งหน่วยงานของภาครัฐและภาคเอกชนในปัจจุบนัและอนาคต จ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งเนน้ท่ีคุณภาพ
การใหบ้ริการหรือคุณภาพของผลผลิต 

 
5.2.3 ปัจจัยส่งออก 
 
ผลการด าเนินงานท่ีดีของพนกังานรับค าร้อง กองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวง

การต่างประเทศ อาศยัการประเมินผลจากความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการท่ีสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ วิลาวรรณ ค าบางปราช (2551) พบว่า สภาพการให้บริการของส านักงานหนังสือ
เดินทางชัว่คราวบางนา นั้น ในส่วนของเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการบุคลิกภาพ การแต่งกาย การยิ้มแยม้
ให้กบัผูม้ารับบริการ มีจิตบริการท่ีดี จากผลการศึกษา พบว่า การให้บริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังาน
หนงัสือเดินทางชัว่คราวบางนานั้น อยูใ่นระดบั ดี อยา่งไรก็ตามพบปัญหาในเร่ืองการใชอ้ารมณ์ของ
เจ้าหน้าท่ีในบางช่วงท่ีมีจ านวนผูม้ายื่นค าร้องขอหนังสือเดินทางเป็นจ านวนมาก ความรู้ของ
เจา้หน้าท่ีในเร่ือง กฎ ระเบียบของการยื่นขอหนังสือเดินทางเจา้หน้าท่ีมีน้อยเกินไป ในส่วนของ
ประชาชนควรศึกษาเร่ืองกฎ ระเบียบการยืน่ค  าร้องขอหนงัสือเดินทางดว้ยตวัเอง ส่วนของส านกังาน
หนังสือเดินทางชั่วคราวบางนานั้น ควรใช้การประชาสัมพนัธ์ให้ผูม้ายื่นค าร้องทราบถึงเอกสาร 
ท่ีตอ้งใชป้ระกอบการยืน่ค  าร้องขอหนงัสือเดินทางในดา้นของกระบวนการยืน่ค  าร้อง พบว่า มีความรวดเร็ว 
ใชเ้วลาไม่นาน พบปัญหาเร่ืองอุปกรณ์ขดัขอ้งเล็กนอ้ยเท่านั้น และในส่วนของสถานท่ีมีความเห็น
ตรงกนัว่า มีความคบัแคบ จ านวนท่ีนั่งรอรับบริการไม่เพียงพอต่อผูม้ารับบริการ แต่มีขอ้ดีตรงท่ี
สถานท่ี ท่ีส านักงานหนังสือเดินทางชั่วคราวบางนา ตั้ งอยู่ในบริเวณของศูนยก์ารคา้ จึงท าให้
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ผูรั้บบริการสามารถผอ่นคลายได ้โดยการศึกษามีขอ้เสนอแนะ คือ หน่วยงานควรมีการจดักิจกรรม
สันธนาการ เพื่อผ่อนคลายความตึงเครียดจากการท างานให้กบัเจา้หนา้ท่ี ให้เพิ่มการศึกอบรมเร่ือง
เอกสารราชการให้แม่นย  า ให้มีการประชาสัมพนัธ์กฎระเบียบให้เป็นมาตรฐานไปในแนวทาง
เดียวกนั ให้มีการจดัท าระบบส ารองขอ้มูลไว ้ไม่ตอ้งพึ่งพาระบบฐานขอ้มูลทะเบียนราษฎร์มาก
เกินไป และให้มีการติดตามประเมินผลอยา่งต่อเน่ือง จากการท่ีคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ
ไดก้ าหนดกรอบการประเมินผลการปฏิบติัราชการใน 4 มิติ ของการประเมินผลการปฏิบติัราชการ 
อนัน าไปสู่แนวคิดการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนท่ีดีข้ึนดงัต่อไปน้ี (ทศพร ศิริสัมพนัธ์, 
2549, น. 393) 

 
มิติท่ี 1 ดา้นประสิทธิผลตามยทุธศาสตร์ 
 
ส่วนราชการจะตอ้งแสดงให้เห็นว่าผลงานท่ีปฏิบติั บรรลุวตัถุประสงค์และเป้าหมาย 

ท่ีไดรั้บงบประมาณมาด าเนินการอยา่งไร  เพื่อใหเ้กิดประโยชน์สุขต่อประชาชนท่ีมารับบริการ 
 
มิติท่ี 2 ดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ 
 
ส่วนราชการจะต้องแสดงความสามารถในการปฏิบัติราชการ เช่น ลดค่าใช้จ่าย 

ลดอตัราก าลงั ลดระยะเวลาการใหบ้ริการ และความคุม้ค่าในการใชเ้งิน เป็นตน้ 
 
มิติท่ี 3 ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
 
ส่วนราชการจะตอ้งแสดงให้เห็นการให้ความส าคญัต่อผูม้ารับบริการ การให้บริการท่ีมี

คุณภาพ สามารถสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการได ้
 
มิติท่ี 4 ดา้นการพฒันาองคก์ร 
 
ส่วนราชการจะตอ้งแสดงความสามารถในการเตรียมความพร้อมกับการเปล่ียนแปลง

องคก์ร เช่น การมอบอ านาจการตดัสินใจ การอนุมติั อนุญาตไปยงัระดบัปฏิบติัการ การน าระบบ
อิเลก็ทรอนิกส์มาใชใ้นการปฏิบติัติงาน การพฒันาเป็นองคก์ารแห่งการเรียนรู้ เป็นตน้ 
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ผูว้ิจยัไดอ้ภิปรายผลเพิ่มเติมในส่วนของประเด็นท่ีไดจ้ากการศึกษาโดยจ าแนกจากประเภท
ของปัญหาและก าหนดแนวทางการแกไ้ขปัญหา ซ่ึงมีรายละเอียดส าคญั 3 ดา้นหลกั  ดงัต่อไปน้ี 

 
1) ด้านการปฏิบัติงานของบุคลากร พบว่า ผูบ้ริหารจะต้องเขา้มามีบทบาทส าคญัใน 

การประสานความสัมพันธ์ระหว่างบุคลากรในองค์กร เช่น จัดสัมมนาอย่างน้อย ปีละ1 คร้ัง 
เพื่อประสานความสัมพนัธ์อนัดีกบับุคลากรในองคก์ร และผูบ้ริหารจะตอ้งส่งเสริมให้บุคลากรท่ีมี
ความรู้น้อย จะตอ้งมีการส่งไปฝึกอบรมให้ท างานได้อย่างมีความกระตือรือร้นมากข้ึน รวมถึง
จัดระบบโครงสร้างการคัดเลือกบุคลากรคนเข้ามาปฏิบัติงานในองค์การเสียใหม่ อภัสนันท ์
นิธิวุฒิวรรักษ์ (2549) ศึกษาเร่ือง ปัญหาและอุปสรรคในการบริหารงานขององค์การบริหาร 
ส่วนจงัหวดัชลบุรี พบว่า องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี ปัญหาในเร่ืองโครงสร้างภายในมากท่ีสุด 
รองลงมา คือ ดา้นงบประมาณและการเบิกจ่ายงบประมาณและพสัดุ พบปัญหาน้อยท่ีสุด ส าหรับ
แนวทางแกไ้ขปัญหาและอุปสรรคในการบริหารงานท่ีส าคญั คือ ใหมี้การส ารวจแบ่งงานในแต่ละกอง
และจัดคนให้เข้าท างานให้ตรงตามความรู้ ความสามารถ ให้มีความเหมาะสมยิ่งข้ึน จัดสรร
งบประมาณใหคุ้ม้ค่าและเกิดประโยชน์แก่ประชาชนอยา่งแทจ้ริง สร้างจิตส านึกและมีการฝึกอบรม
ให้ขา้ราชการและพนักงานจา้งตามหลกัธรรมาภิบาล และการศึกษาของ วนิดา พุฒพิมพ ์(2546) 
ศึกษาสภาพการณ์และปัญหาในการบริหารงานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวารินช าราบ จงัหวดั
อุบลราชธานี พบว่า สภาพการณ์บริหารงานโดยรวมทุกดา้นมีการปฏิบติัอยู่ในระดบัดี  ด้านท่ีมี 
การปฏิบัติดีท่ีสุด คือ ด้านโครงสร้างและระบบงาน รองลงมา คือ ด้านการบริหารงานบุคคล 
ดา้นบริหารงานพสัดุ และดา้นการบริหารงานคลงัและงบประมาณ ปัญหาท่ีพบ คือ ปัญหาการจดัท า
แผนพฒันาต าบล ปัญหาการปฏิบติังานตามบทบาทหนา้ท่ี ปัญหาการจดัเก็บรายได ้ปัญหาการจดัซ้ือ
จดัจา้ง แนวทางแกไ้ข ควรจดัให้บุคลากรไดรั้บความรู้ความเขา้ใจในบทบาทหนา้ท่ีการปฏิบติังาน 
การจดัประชาพิจารณ์ ควรใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในการจดัท าแผนพฒันาต าบล 

 
2) ด้านความร่วมมือของบุคลากร มีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีตอ้งมีการปรับทศันคติของ

ประชาชนใหเ้ขา้ใจการปฏิบติังานของบุคลากรในองคก์ร เช่น ลงพื้นท่ี พูดคุย พบปะประชาชน หรือ
จดัท าคู่มือแจกจ่ายการท างานระหว่างบุคลากรกบัประชาชน ท าความเขา้ใจกบัประชาชนให้เขา้ใจ
การท างานของบุคลากรว่า องค์กรไม่ได้ท างานล่าช้า แต่ด้วยปริมาณงานท่ีมากของค าร้องท่ี
ประชาชนยื่นเอกสารค าร้องเพื่อออกหนงัสือเดินทางมานั้น ในบางกรณีไม่สามารถท่ีจะแกไ้ขใหไ้ด้
อยา่งรวดเร็วตามท่ีประชาชนเรียกร้อง เพราะการท่ีเราจะแกปั้ญหาไดน้ั้น จะตอ้งน าเร่ืองเขา้ท่ีประชุมก่อน 
เพื่อด าเนินการของบประมาณจากส่วนราชการมาแกปั้ญหา ความคิดเห็นของผูว้ิจยัในประเด็นน้ี 
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สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ กาญจนา ทบัทิบทอง (2551) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
การให้บริการขององคก์ารบริการส่วนต าบลวงันอ้ย อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา พบว่า 
ความคิดเห็นของประชาชนผูม้ารับบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก แต่ส่ิงท่ีระดบัความพึงพอใจ
ของประชาชนอยูใ่นระดบัปานกลาง ของการให้บริการขององคก์ารบริการส่วนต าบลวงันอ้ย  อ าเภอวงันอ้ย 
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา  พบว่า พนักงานผูใ้ห้บริการประชาชนใชร้ะยะเวลาการให้บริการนาน 
ท าใหป้ระชาชนผูม้ารับบริการเสียเวลา 

 
3) ด้านสถานท่ีปฏิบัติงานและเทคโนโลยี ควรจัดให้มีการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ  

ท่ีทนัสมยัเขา้มาใชเ้พื่อสร้างปฏิสัมพนัธ์กบัประชาชน จดัให้องค์การใช้ส่ือทาง Line และส่ือทาง
Facebook เป็นช่องทางให้บุคลากรและประชาชนได้รับขอ้มูลท่ีรวดเร็ว ความคิดเห็นของผูว้ิจยั                   
ในประเด็นน้ี สอดคลอ้งกับการศึกษาของ ทศันีย ์ชัยพฒัน์ (2546) ท าการวิจัยเร่ือง ปัญหาและ                   
แนวทางแก้ไขระบบการก ากับดูแลผูเ้สียภาษีของส านักงานกรมสรรพากรจงัหวดัชลบุรี พบว่า 
บุคลากรมีความส าคญัมากท่ีสุด ในประเด็นความรู้ความสามารถและประสบการณ์การท างาน แต่ผูป้ฏิบติั
มีความพยายามท่ีจะพฒันาตนเองและความมุ่งมัน่ในการท างานอยา่งเตม็ท่ี ดงันั้น การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง
จึงเป็นส่ิงจ าเป็นท่ีจะส่งผลต่อศกัยภาพและความเช่ือมัน่ในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี การมีวสัดุ
อุปกรณ์ และงบประมาณท่ีเพียงพอกบัแนวปฏิบติัท่ีชดัเจน และให้ความคุม้ครองเจา้หน้าท่ีจะเป็น
การเสริมสร้างศกัยภาพในการปฏิบติังานของทีมก ากบัดูแล ใหป้ฏิบติังานใหส้มัฤทธ์ิผลตามนโยบาย
ของกรมสรรพากรอยา่งเป็นรูปธรรม   
 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
 

การวิจยัเร่ือง ปัญหาและแนวทางแกไ้ขปัญหาการส่งมอบการบริการพนักงานรับค าร้อง                                            
กองหนังสือเดินทาง  กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศโดยภาพรวมสร้างการรับรู้ท่ีดีแก่
ประชาชนผูรั้บบริการ แต่ในขณะเดียวกนั ประชาชนบางส่วนยงัคงเบ่ือหน่ายกบัการใชเ้วลานาน 
ในการจดัท าหนงัสือเดินทาง แมว้่าจะมีระบบอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมาจากการว่าจา้งบริษทัท่ีมีความช านาญ
เฉพาะดา้นเขา้มาด าเนินการ เพื่อการให้บริการประชาชนเกิดข้ึนแลว้ก็ตาม แต่ดว้ยความตอ้งการ 
ท่ีมีปริมาณสูงของประชาชน ท าให้การด าเนินงานและการแก้ปัญหาของพนักงานรับค าร้อง 
กองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศเกิดความล่าชา้ข้ึน และยงัส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการประชาชนต่อไปเร่ือย ๆ เพื่อก าหนดแนวทางแกปั้ญหาดงักล่าว ผูว้ิจยั
จึงมีขอ้เสนอแนะ โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
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5.3.1 เชิงนโยบำยของกองหนังสือเดินทำง กรมกำรกงสุล กระทรวงกำรต่ำงประเทศ 
 
 1) มุ่งเนน้ให้ความส าคญักบัพนกังานรับค าร้องเพิ่มข้ึน โดยใชร้ะบบการประเมิน 

ผลการปฏิบติังานเขา้มา โดยใช้การจดัการทรัพยากรบุคคลเขา้มาช่วย เพื่อสามารถวิเคราะห์และ
ด าเนินการจดัสรรภาระงานตามความรับผดิชอบไดอ้ยา่งเหมาะสม 

 
 2) วิเคราะห์ปัจจยัพื้นฐานท่ีส าคญัของกองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวง

การต่างประเทศ ออกมาเป็นรูปธรรม ในลกัษณะการสร้างการมีส่วนร่วมของบุคลากรทุกฝ่ายใหเ้กิด
ความเสมอภาคและสร้างเครือข่ายความสัมพนัธ์ให้แก่บุคลากร ไดแ้ก่ ดา้นบริการ ดา้นการรับรู้ 
ดา้นบุคคล ดา้นขั้นตอนการยื่นค าร้อง ดา้นนวตักรรมและเทคโนโลยี และดา้นช่องทางการเขา้ถึง 
ในรูปแบบใหม่ ๆ 

 
5.3.2 เชิงปฏิบัติกำรของกองหนังสือเดินทำง กรมกำรกงสุล กระทรวงกำรต่ำงประเทศ 
 
 1) ส่งเสริมและสนับสนุนให้มีการถ่ายทอดนโยบาย และแนวทางปฏิบัติของ

หน่วยงานให้แก่บุคลากรทั้ งเก่าและใหม่อยู่เสมอ เพื่อให้เกิดความเขา้ใจ และเป็นกลไกลหน่ึง 
ในการสร้างความเป็นเจา้ขององคก์รใหแ้ก่พนกังานในระดบัปฏิบติัการให้เกิดแรงกระตุน้ในการท างาน
อยา่งเตม็ก าลงัความสามารถและก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพ 

 
 2) ส่งเสริมและเผยแพร่ตวัอย่างพนักงานรับค าร้องท่ีดี รวมทั้งผลงานการบริการ 

ท่ีเกิดข้ึนจากแนวคิด การแกปั้ญหา หรือจากการมีปฏิสัมพนัธ์กบัประชาชนท่ีก่อให้เกิดเป็นวิธีให้
หรือขั้นตอนการบริการใหม่ท่ีดีข้ึน ส่งผลให้การด าเนินงานประสบความส าเร็จออกไป เช่น 
ผา่นเวบ็ไซต ์ผา่นในพื้นท่ีส านกังานใหบ้ริการ 

 
5.3.3 เชิงผลลพัธ์ของกองหนังสือเดินทำง กรมกำรกงสุล กระทรวงกำรต่ำงประเทศ 
 
ควรก าหนดระยะเวลาการให้บริการท่ีชัดเจนในการรับค าร้อง โดยมีระบบควบคุม

ประเมินผล เพื่อให้ประชาชนผูรั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ และสามารถประเมินระยะเวลาในการมา
ยืน่ค  าร้องจดัท าหนงัสือเดินทางต่อไป 
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5.4 ข้อเสนอแนะคร้ังต่อไป 
 
ควรศึกษาการปรับปรุงระยะเวลาท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการในการจัดท า

หนังสือเดินทาง โดยเปรียบเทียบกับส านักงานภูมิภาค และส านักงานชั่วคราว เพื่อต่อยอดกับ
ผลการวิจยัในคร้ังน้ี หรือสร้างแนวทางการแกไ้ขปัญหาพื้นฐานของระบบราชการ 

 
1) แนวทางในการแกไ้ขปัญหาเร่ืองประสิทธิภาพน้ี จ าเป็นตอ้งเร่ิมจากการจดักลุ่มภารกิจ

ของภาครัฐใหม่ เพื่อใหภ้าครัฐท างานในเร่ืองท่ีจ าเป็นเท่านั้น มีการถ่ายโอนงานท่ีรัฐหมดความจ าเป็น
ท่ีตอ้งเป็นผูด้  าเนินการใหภ้าคธุรกิจเอกชน และภาคประชาชน การกระจายอ านาจหนา้ท่ีใหอ้งคก์าร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน เพื่อใหบ้ริการประชาชนและแกไ้ขปัญหาในระดบัพื้นท่ี ซ่ึงจะท าใหป้ระชาชน
สามารถรับบริการไดอ้ย่างทัว่ถึง และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการท่ีแทจ้ริง การจดักลุ่มภารกิจของ
กระทรวง ทบวง กรมใหม่ เพื่อให้มีกรอบการท างานท่ีชดัเจนไม่ทบัซอ้นกนั ก าหนดเป้าหมายและ
ผลสัมฤทธ์ิของงานโดยมีตวัช้ีวดัผลงานท่ีชดัเจน เม่ือส่วนราชการต่าง ๆ มีความชดัเจนในหน้าท่ี 
มีเป้าหมายและดชันีวดัผลงานไวเ้ช่นน้ี การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล จะกระท าไดอ้ยา่ง
เป็นรูปธรรมต่อไป 

 
2) ความรับผิดชอบในการปฏิบติัราชการไดก้ลายเป็นปัญหาท่ีส าคญัมาก เพราะหลาย ๆ 

เร่ืองท่ีเกิดปัญหาข้ึนมาแลว้แต่หาผูรั้บผิดชอบไม่ได้ ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีกังขาและไม่เป็นท่ีพอใจของ
ประชาชนอยา่งมาก ปัจจยัส าคญัในเร่ืองน้ีอยูท่ี่การจดัสรรอ านาจ หนา้ท่ี ความรับผดิชอบท่ีไม่ชดัเจน 
มีคณะกรรมการมากมาย มีขั้นตอนการท างานท่ียาก และขาดระบบการตรวจสอบท่ีมีประสิทธิภาพ
ทั้งภายในและภายนอกระบบราชการ ท าให้หน่วยงานราชการรายงานผลงานเฉพาะท่ีประสบผลส าเร็จ
เท่านั้น หลีกเล่ียงท่ีจะรายงานปัญหา อุปสรรคท่ีเกิดข้ึน และเม่ือเกิดความผดิพลาด หรือเกิดความเสียหาย
ต่อประชาชนข้ึนมา จะคน้หาผูรั้บผิดชอบโดยตรงไม่พบ และท าให้ผูไ้ดรั้บความเสียหายไม่ไดรั้บ
การเยียวยาแกไ้ขปัญหาอยา่งจริงจงัเหมาะสม เร่ืองความรับผิดชอบในการปฏิบติัราชการน้ี สัมพนัธ์
กบัปัญหาเร่ืองประสิทธิภาพโดยท่ีเร่ืองประสิทธิภาพจะเนน้ในส่วนของระบบงานตั้งแต่การก าหนด
เป้าหมาย การวดัผลงาน การจดัสรรทรัพยากรใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด ส าหรับเร่ืองความรับผดิชอบ
จะเนน้อยูท่ี่ตวัเจา้หนา้ท่ีผูบ้ริหารงาน ผูป้ฏิบติังานในแต่ละระดบั 

 
3) แนวคิดในการปฏิรูประบบราชการ จึงตอ้งท าให้เกิดความรับผิดชอบในการปฏิบติั

ราชการ คือ การมีเจา้ภาพท่ีจะแกไ้ขปัญหาในกระทรวงและในจงัหวดั การมีเจา้ภาพในการตดัสินใจ
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และการมีเจา้ภาพในการคิดวิเคราะห์และท าหนา้ท่ีในเร่ืองท่ีตนรับผิดชอบอย่างจริงจงั ในลกัษณะ 
“รู้จริง ท าจริง” การเปล่ียนแปลงราชการคร้ังน้ี จะท าให้ทุกส่วนราชการมีตวัช้ีวดัผลงานท่ีเป็น
รูปธรรม และมีการท าสัญญาขอ้ตกลงในการปฏิบติังานกันเป็นล าดบัชั้นจากผูบ้ริหารสูงสุด คือ 
เจ้ากระทรวง เรียงลงมาถึงเจ้าหน้าท่ีผูป้ฏิบัติงานในระดับล่าง วิธีน้ีจะท าให้ขา้ราชการทุกคน 
รู้เป้าหมายในการท างานท่ีชดัเจน และตอ้งรับผิดชอบต่อเป้าหมายท่ีไดท้  าขอ้ตกลงไว ้มีการประเมิน 
ผลงานอยา่งเป็นระบบ และมีการให้รางวลัและลงโทษตามผลงานท่ีไดต้กลงไวใ้นสัญญาขอ้ตกลงดว้ย 
ความรับผดิชอบใน ท่ีน้ีจะรวมถึงการรายงานผลงานข้ึนมาตามล าดบับงัคบับญัชา ใหรั้ฐบาล  รัฐสภา  
และประชาชนได้รับทราบด้วย และกรณีท่ีการท างานไม่ได้เป็นไปตามเป้าหมายท่ีตั้ งไว ้หรือ
ประชาชนมีขอ้สงสัยในการท างานเร่ืองใด  ขา้ราชการท่ีรับผิดชอบในเร่ืองนั้นมีหนา้ท่ีช้ีแจงท าความเขา้ใจ
กับประชาชนด้วย ว่าท่ีงานไม่บรรลุเป้าหมาย เกิดจากสาเหตุอะไร ตอบประเด็นขอ้สงสัยของ
ประชาชนใหช้ดัเจน และพร้อมท่ีจะรับการตรวจสอบได ้

 
4) ศึกษาปัญหาส าคญัอีกประการหน่ึงในภาคราชการปัจจุบนั คือ  การทุจริต ประพฤติ                      

มิชอบและปัญหาคอร์รัปชัน ซ่ึงเป็นเสมือนมะเร็งร้ายท่ีบ่อนท าลายสังคม เป็นปัญหาท่ีรัฐบาล                                                      
ชุดปัจจุบนัไดป้ระกาศสงครามไว ้ปัญหาน้ีเกิดจากปัจจยัหลายดา้น ทั้งเกิดจากระบบและบุคคล 
ในส่วนของระบบเป็นเพราะราชการมีความใหญ่โต ซับซ้อน การตรวจสอบท าได้ไม่ทั่วถึง 
กฎระเบียบยุ่งยากและมีมากมาย และมีช่องโหว่ท่ีเปิดโอกาสให้เจา้หน้าท่ีใชดุ้ลพินิจโดยปราศจาก
การถ่วงดุล ระบบการตรวจสอบไม่มีประสิทธิภาพ ค่าตอบแทนขา้ราชการต ่ากว่าเอกชนมาก 
ในขณะท่ีกฎหมายก าหนดให้ผูท่ี้อยู่ในภาครัฐมีอ านาจมาก หากผูมี้อ  านาจขาดคุณธรรม ใชร้ะบบ
พวกพอ้งในการโยกยา้ยแต่งตั้งขา้ราชการในต าแหน่งระดบัสูง และหลาย ๆ กรณีขา้ราชการระดบัสูง
ร่วมกบัฝ่ายการเมืองเป็นผูล้งมือกระท าการทุจริต โดยผา่นเจา้หนา้ท่ีระดบักลางและระดบัล่าง 

 
5) แนวทางการปฏิรูปเพื่อแกไ้ขปัญหาน้ี คือ การผูกมดัความรับผิดชอบของผูมี้อ  านาจ                      

ในขอ้ตกลงการท างาน การสร้างกระบวนการท างานท่ีชดัเจนโปร่งใส เพื่อการตรวจสอบได ้การสร้าง
ระบบถ่วงดุลการใชอ้  านาจและดุลพินิจ การบริหารงานบุคคลในระบบเปิด การตอบแทนผลงาน 
โดยเทียบเคียงไดก้บัอตัราในตลาดแรงงาน การสร้างกลไกการตรวจสอบ ตั้งแต่การก าหนดนโยบาย 
หลกัเกณฑ์ในการอนุมติัอนุญาต การจัดซ้ือจดัจ้างท่ีเปิดเผยโปร่งใส และมีมาตรการป้องปราม 
ท่ีจริงจงั  เพื่อใหมี้การลงโทษผูเ้ก่ียวขอ้งไดอ้ยา่งจริงจงั  นอกจากน้ี ยงัตอ้งปรับปรุงระบบบริหารงาน
บุคคลให้ขา้ราชการไดรั้บการปฏิบติัท่ีเป็นธรรม และมีการพฒันาทศันคติ ค่านิยมของขา้ราชการ
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อย่างต่อเน่ือง มีระบบการให้ข้าราชการท่ีด้อยคุณภาพออกจากราชการได้โดยไม่ถือว่าเป็น
ขอ้บกพร่องของบุคคล เพื่อใหก้ารเขา้-ออกจากราชการกระท าไดอ้ยา่งรวดเร็วมากข้ึน 
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แนวการสัมภาษณ์ 
 

ชุดที่ 1 แนวการสัมภาษณ์ส าหรับผู้อ านวยการกองหนังสือเดนิทางในฐานะผู้ออกนโยบาย
ก ากบัการท างานของพนักงานรับค าร้อง กองหนังสือเดนิทาง 
 
 ส่วนที่ 1 ประเด็นเร่ืองปัจจัยน าเข้า 
 
 1) กรุณาเล่าถึงประวติัของท่าน เช่น อาย ุการศึกษา และต าแหน่งปัจจุบนั 
 
 2) งบประมาณท่ีไดรั้บเพียงพอหรือไม่ 
 
 3) นโยบายการจดัท าหนงัสือเดินทางปัจจุบนัเป็นอยา่งไร 
 
 4) ท่านมีนโยบายการสรรหาพนกังานรับค าร้องอยา่งไรบา้ง 
 
 5) จากสถิติของกรมการกงสุล จะเห็นไดว้่า ในแต่ละปีมีจ านวนผูย้ืน่ค  าร้องขอท าหนงัสือ
เดินทางมากข้ึนทุกปี หน่วยงานของท่านมีวิธีรองรับกบัจ านวนท่ีเพิ่มข้ึนเหล่านั้นอยา่งไร 
 
 ส่วนที่ 2 ปัจจัยเร่ืองกระบวนการ 
 
 1) ขั้นตอนการใหบ้ริการหนงัสือเดินทางในปัจจุบนัมีปัญหาหรือไม่ 
 
 2) อุปกรณ์ส านกังานท่ีใชใ้นส่วนการจดัท าหนงัสือเดินทางมีความเพียงพอหรือไม่ 
 
 3) นโยบายเก่ียวกบักระบวนการใหบ้ริการจดัท าหนงัสือเดินทางเป็นอยา่งไร 
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ชุดที่ 2 แนวการสัมภาษณ์พนักงานรับค าร้อง กองหนังสือเดินทางในฐานะผู้ปฏิบัติงาน
ให้บริการ 
 
 ส่วนที่ 1 ประเด็นเร่ืองปัจจัยน าเข้า 
 
 1) กรุณาเล่าถึงประวติัของท่าน เช่น อาย ุการศึกษา และประสบการณ์การท างานของท่าน 
 
 2) นโยบายการปฏิบติังานในปัจจุบนัมีความเหมาะสมหรือไม่ 
 
 3) จากสถิติของกรมการกงสุล จะเห็นไดว้่า ในแต่ละปีมีจ านวนผูย้ืน่ค  าร้องขอท าหนงัสือ
เดินทางมากข้ึนทุกปี หน่วยงานของท่านมีวิธีรองรับกบัจ านวนท่ีเพิ่มข้ึนเหล่านั้นอยา่งไร 
 
 ส่วนที่ 2 ปัจจัยทีเ่ร่ืองกระบวนการ 
 
 1) อุปกรณ์ส านักงานท่ีใชมี้ความเพียงพอต่อปริมาณงานหรือไม่และสถานท่ีปฏิบติังาน 
มีความเหมาะสมหรือไม่ 
 
 2) จ านวนชั่วโมงการปฏิบติังานในแต่ละวนัทั้งหมดก่ีชั่วโมง ท่านคิดว่ามากหรือน้อย
เกินไปอยา่งไร 
 
 3) พนกังานรับค าร้อง 1 ท่าน ในแต่ละวนัตอ้งรับค าร้องเป็นจ านวนก่ีค าร้องต่อวนั 
 
 4) ลกัษณะงานของท่านตอ้งให้บริการแก่ผูม้าขอท าหนงัสือเดินทางจ านวนมาก อาจจะมี
อุปนิสยัต่างกนั ท่านมีวิธีจดัการส่ิงท่ีตอ้งเจออยา่งไร 
 
 5) นโยบายการเก่ียวกบักระบวนการใหบ้ริการจดัท าหนงัสือเดินทางเป็นอยา่งไร 
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ชุดที่  3 แนวการสัมภาษณ์ประชาชนผู้มาย่ืนค าร้องขอท าหนังสือเดินทางในฐานะ
ผู้รับบริการ 
 
 1) สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะดวกหรือไม่ 
 
 2) ท่านพอใจการบริการท่ีไดรั้บจากพนกังานรับค าร้องหรือไม่ 
 
 3) ท่านพอใจกบักระบวนการใหบ้ริการท าหนงัสือเดินทางหรือไม่ 
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ภาคผนวก ข  
 

รายช่ือผู้ให้สัมภาษณ์ 
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รายช่ือผู้ให้สัมภาษณ์ 
 

ส่วนที ่1 กองหนังสือเดนิทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ 
 
1) นายธนพล หวงัออ้มกลาง ผูอ้  านวยการกองหนงัสือเดินทาง 
 
2) ผูเ้กษียณอายรุาชการ (ไม่ประสงคอ์อกนาม) ขา้ราชการบ านาญสงักดักรมการกงสุล 
 
3) นางสาวลาวรรณ คารสะกลุ พนกังานรับค าร้องท่านท่ี 1 
 
4) นางสาวนุชรีย ์ขวญัเมือง พนกังานรับค าร้องท่านท่ี 2 
 
5) นางสาวกรรณิการ์ คงคลา้ย พนกังานรับค าร้องท่านท่ี 3 
 
6) นางสาวพรรณยมล เทียนประเสริฐ พนกังานรับค าร้องท่านท่ี 4 
 
7) นางสาววิไลวรรณ พลูผล พนกังานรับค าร้องท่านท่ี 5 
 
8) นางสาวจิรวฒัน์ ชเนศางศิชนา พนกังานรับค าร้องท่านท่ี 6 
 
9) นางสาวพรสุดา เพชรรัตน ์ พนกังานรับค าร้องท่านท่ี 7 
 
10) นางสาววิธาศม บุพสิร์ พนกังานรับค าร้องท่านท่ี 8 
 
11) นางสาววรัญญา ใจสุข พนกังานรับค าร้องท่านท่ี 9 
 
12) นางสาวอุมาพร เลก็ไพจิตร พนกังานรับค าร้องท่านท่ี 10 
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ส่วนที ่2 ประชาชนผู้ย่ืนค าร้องขอหนังสือเดนิทาง 
 
1) นางสาวพรอุมา ลาภมาก พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
 
2) นายประสาร ทองฤทธ์ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
 
3) นางสาวฐานิตา เสราดอน พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
 
4) นายสุรัตน์ อินตาเถิง พนกังานบริษทัเอกชน 
 
5) นายภาคิณ อาปะจินดา พนกังานบริษทัเอกชน 
 
6) นางสาวพชรพร พลเขต พนกังานบริษทัเอกชน 
 
7) นางสาวสิริกร วิโรจน ์ พนกังานธนาคาร 
 
8) นางสาวเกษมณี แกว้ผลึก ผูป้ระกาศข่าว 
 
9) นายพงษอ์นนัต ์ดว้งส ารวย ธุรกิจส่วนตวั 
 
10) นายชนินทร์ สาคร ธุรกิจส่วนตวั 
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ภาคผนวก  ค 
 

ระเบียบกระทรวงการต่างประเทศว่าด้วยการออกหนังสือเดนิทาง พ.ศ. 2548 
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หน้า ๓๐ 
เล่ม ๑๒๒ ตอนพเิศษ ๓๙ ง             ราชกจิจานุเบกษา            ๒๕ พฤษภาคม ๒๕๔๘ 

 

ระเบียบกระทรวงการต่างประเทศ 
ว่าด้วยการออกหนังสือเดนิทาง 

พ.ศ. ๒๕๔๘ 
_________________________ 

 
ด้วยกระทรวงการต่างประเทศได้น าหนังสือเดินทางอิเล็กทรอนิกส์ออกใช้งานแทน

หนงัสือเดินทางรูปแบบเดิม จึงเห็นสมควรปรับปรุงแกไ้ขระเบียบกระทรวงการต่างประเทศ ว่าดว้ย
การออกหนงัสือเดินทาง พ.ศ. ๒๕๔๕ 

โดยอาศยัอ านาจตามกฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ 
พ.ศ. ๒๕๔๕ จึงใหอ้อกระเบียบกระทรวงการต่างประเทศ วา่ดว้ยการออกหนงัสือเดินทาง พ.ศ. ๒๕๔๘ 
ใชบ้งัคบัดงัต่อไปน้ี 

ขอ้ ๑ ระเบียบน้ีเรียกว่า “ระเบียบกระทรวงการต่างประเทศ ว่าด้วยการออกหนังสือ
เดินทาง พ.ศ. ๒๕๔๘” 

ขอ้ ๒ ระเบียบน้ีใหใ้ชบ้งัคบัตั้งแต่วนัถดัจากวนัประกาศในราชกิจจานุเบกษาเป็นตน้ไป 
ขอ้ ๓ เม่ือระเบียบน้ีใช้บงัคบัแลว้ ให้ยกเลิกระเบียบกระทรวงการต่างประเทศว่าดว้ย 

การออกหนงัสือเดินทาง พ.ศ. ๒๕๔๕ และให้บรรดาประกาศ ระเบียบ หรือค าสั่งเก่ียวกบัหนงัสือ
เดินทางฉบบัอ่ืน ซ่ึงใชอ้ยูใ่นวนัก่อนท่ีระเบียบน้ีใชบ้งัคบัยงัคงใชบ้งัคบัไดต่้อไป เท่าท่ีไม่ขดัหรือแยง้ 
กบับทบญัญติัแห่งระเบียบน้ี 
 ขอ้ ๔ ในระเบียบน้ี หากไม่มีขอ้ความก าหนดเป็นอยา่งอ่ืน 
 (๑) หนงัสือเดินทาง หมายความวา่ เอกสารราชการซ่ึงบุคคลสญัชาติไทยใชใ้นการเดินทาง 
ในต่างประเทศ 
 (๒) ผูถื้อหนงัสือเดินทาง หมายความวา่ ผูมี้ช่ืออยูใ่นหนงัสือเดินทาง 
 (๓) เล่มหนงัสือเดินทาง หมายความวา่ หนงัสือเดินทางท่ีพนกังานเจา้หนา้ท่ียงัมิไดบ้นัทึก 
ขอ้มูลใด ๆ เก่ียวกบัผูถื้อหนงัสือเดินทาง 
 (๔) เอกสารใชแ้ทนหนงัสือเดินทาง หมายความวา่ หนงัสือส าคญัประจ าตวัท่ีออกตามขอ้ ๑๗ 
 (๕) สถานเอกอคัรราชทูตหรือสถานกงสุลไทย หมายความวา่ สถานเอกอคัรราชทูต หรือ 
สถานกงสุลไทยในต่างประเทศ และใหห้มายความรวมถึงส านกังานอ่ืนท่ีรัฐบาลไทยตั้งข้ึน 
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หน้า ๓๑ 
เล่ม ๑๒๒ ตอนพเิศษ ๓๙ ง             ราชกจิจานุเบกษา            ๒๕ พฤษภาคม ๒๕๔๘ 

ในต่างประเทศ ใหท้ าหนา้ท่ีเช่นเดียวกบัสถานเอกอคัรราชทูตหรือสถานกงสุลไทยดว้ย แต่ไม่รวมถึง 
สถานกงสุลกิตติมศกัด์ิ 

(๖) พนกังานเจา้หนา้ท่ี หมายความว่า ขา้ราชการซ่ึงกระทรวงการต่างประเทศแต่งตั้งให้
ปฏิบติัการ ตามระเบียบน้ี 

ขอ้ ๕ หนงัสือเดินทางมี ๔ ประเภท คือ 
(๑) หนงัสือเดินทางทูต 
(๒) หนงัสือเดินทางราชการ 
(๓) หนงัสือเดินทางบุคคลทัว่ไป 
(๔) หนงัสือเดินทางชัว่คราว 

 
ภาค ๑ 

ระเบียบการออกหนงัสือเดินทางและเอกสารการเดินทาง 
_________________________ 

 
หมวด ๑ 

หนงัสือเดินทางทูต 
_________________________ 

 
ขอ้ ๖ หนงัสือเดินทางทูตออกใหแ้ก่บุคคลดงัต่อไปน้ี 
(๑) พระบรมวงศแ์ละพระนดัดาในพระบาทสมเดจ็พระเจา้อยูห่วั 
(๒) พระอนุวงศช์ั้นพระองคเ์จา้และคู่สมรส 
(๓) พระราชวงศแ์ละบุคคลส าคญัท่ีราชเลขาธิการขอไปเป็นกรณีพิเศษ 
(๔) ประธานองคมนตรี และองคมนตรี 
(๕) นายกรัฐมนตรี รองนายกรัฐมนตรี และรัฐมนตรี 
(๖) ประธานและรองประธานสภาผูแ้ทนราษฎร ประธานและรองประธานวฒิุสภา 
(๗) ประธานศาลฎีกา รองประธานศาลฎีกา และประธานศาลอุทธรณ์ 
(๘) ประธานศาลรัฐธรรมนูญ และประธานศาลปกครองสูงสุด 
(๙) อดีตนายกรัฐมนตรี และอดีตรัฐมนตรีกระทรวงการต่างประเทศ 
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หน้า ๓๒ 
เล่ม ๑๒๒ ตอนพเิศษ ๓๙ ง             ราชกจิจานุเบกษา            ๒๕ พฤษภาคม ๒๕๔๘ 

(๑๐) ผูบ้ญัชาการทหารสูงสุด และผูบ้ญัชาการทหารเหล่าทพั 
(๑๑) ขา้ราชการท่ีมีต าแหน่งทางการทูต ซ่ึงเดินทางไปราชการในต่างประเทศ 
(๑๒) ขา้ราชการท่ีมีต าแหน่งทางการทูต ซ่ึงปฏิบัติหน้าท่ีประจ าอยู่ ณ ส่วนราชการ 

ในต่างประเทศ คู่สมรส และบุตรท่ีชอบดว้ยกฎหมายซ่ึงอยูใ่นความดูแลของบิดามารดาในประเทศ 
ท่ีประจ าอยู ่หรือท าการศึกษาอยูใ่นประเทศอ่ืน แต่บุตรจะตอ้งอายไุม่เกิน ๒๕ ปี 

(๑๓) คู่สมรสท่ีร่วมเดินทางไปกบับุคคลดงักล่าวในขอ้ (๒) ถึงขอ้ (๘) 
(๑๔) บุคคลอ่ืนใดเพื่อประโยชน์แก่ทางราชการ หรือภายใตพ้นัธกรณีระหว่างประเทศ 

หรือภายใตส้ถานการณ์พิเศษท่ีมีความจ าเป็น หรือเก่ียวกบัการเผยแพร่ช่ือเสียงเกียรติคุณของประเทศ 
หรืออดีตเอกอคัรราชทูต หรือในกรณีท่ีเห็นสมควร ให้ปลดักระทรวงการต่างประเทศหรือผูท่ี้
ปลดักระทรวงการต่างประเทศมอบหมาย มีอ านาจใชดุ้ลยพินิจในการอนุมติัใหอ้อกหนงัสือเดินทาง
ทูตได ้

ขอ้ ๗ หนังสือเดินทางทูตมีอายุไม่เกิน ๕ ปี หรือเม่ือเสร็จส้ินภารกิจท่ีเก่ียวกับการใช้
หนงัสือเดินทางทูต นั้น 

ขอ้ ๘ เม่ือเสร็จส้ินภารกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชห้นงัสือเดินทางทูต หรือผูถื้อขาดคุณสมบติั
ท่ีจะถือหนงัสือเดินทางทูต ใหส่้งคืนหนงัสือเดินทางทูตนั้นแก่กระทรวงการต่างประเทศ 

 
หมวด ๒ 

หนงัสือเดินทางราชการ 
_________________________ 

 
ขอ้ ๙ หนงัสือเดินทางราชการออกใหแ้ก่บุคคลดงัต่อไปน้ี 
(๑) ข้าราชการ เจ้าหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีจัดตั้ งตามรัฐธรรมนูญและสมาชิกรัฐสภา 

ซ่ึงเดินทางไปราชการในต่างประเทศ 
(๒) ขา้ราชการซ่ึงไปปฏิบติัหนา้ท่ีประจ าอยู ่ณ สถานเอกอคัรราชทูตหรือสถานกงสุลไทย

หรือในคณะทูตถาวรไทยประจ าองคก์ารระหว่างประเทศในต าแหน่งอ่ืนท่ีมิใช่ต าแหน่งทางการทูต
รวมทั้งคู่สมรส และบุตรท่ีชอบดว้ยกฎหมายซ่ึงอยูใ่นความดูแลของบิดามารดาในประเทศท่ีประจ า
อยูห่รือท าการศึกษาอยูใ่นประเทศอ่ืน แต่บุตรจะตอ้งอายไุม่เกิน ๒๕ ปี 

(๓) บุคคลท่ีไดรั้บมอบหมายใหไ้ปราชการต่างประเทศ 
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หน้า ๓๓ 
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(๔) บุคคลอ่ืนใดเพื่อประโยชน์แก่ทางราชการหรือในกรณีท่ีเห็นสมควรเป็นพิเศษ หรือ
เก่ียวกับการเผยแพร่ช่ือเสียงเกียรติคุณของประเทศ ให้ปลดักระทรวงการต่างประเทศหรือผูท่ี้
ปลดักระทรวงการต่างประเทศมอบหมาย มีอ านาจใชดุ้ลยพินิจในการอนุมติัใหอ้อกหนงัสือเดินทาง
ราชการได ้

ขอ้ ๑๐ หนงัสือเดินทางราชการมีอายไุม่เกิน ๕ ปี หรือเม่ือเสร็จส้ินภารกิจท่ีเก่ียวกบัการใช้
หนงัสือเดินทางราชการ นั้น 

ขอ้ ๑๑ เม่ือเสร็จส้ินภารกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชห้นงัสือเดินทางราชการ หรือเม่ือผูถื้อขาด
คุณสมบติัท่ีจะถือหนงัสือเดินทางราชการ ใหส่้งคืนหนงัสือเดินทางราชการนั้นแก่กระทรวงการต่างประเทศ 

ขอ้ ๑๒ ผูถื้อหนงัสือเดินทางราชการจะน าหนงัสือเดินทางไปใชใ้นการเดินทางส่วนตวัมิได ้
 

หมวด ๓ 
หนงัสือเดินทางบุคคลทัว่ไป 

_________________________ 
 

ขอ้ ๑๓ หนงัสือเดินทางบุคคลทัว่ไปออกใหก้บับุคคลสญัชาติไทยเท่านั้น 
ขอ้ ๑๔ หนงัสือเดินทางบุคคลทัว่ไปมีอายไุม่เกิน ๕ ปี และไม่สามารถต่ออายไุดอี้ก 
 

หมวด ๔ 
หนงัสือเดินทางชัว่คราว 

_________________________ 
 

ขอ้ ๑๕ หนงัสือเดินทางชัว่คราวออกใหก้บับุคคลดงัต่อไปน้ี 
(๑) บุคคลท่ีหนงัสือเดินทางสูญหาย หรือเสียหายจนใชก้ารไม่ได ้หรือหนงัสือเดินทางขาด

อายุระหว่างอยู่ต่างประเทศ แต่มีหลักฐานประกอบการขอออกหนังสือเดินทางครบถ้วน และ
ประสงคจ์ะเดินทางเป็นการเร่งด่วนโดยไม่อาจรอการออกหนงัสือเดินทางเล่มใหม่ใหแ้ทนได ้

(๒) บุคคลท่ีมีความจ าเป็นจะตอ้งเดินทางเร่งด่วนอยา่งยิ่ง และปลดักระทรวงการต่างประเทศ
หรือผูท่ี้ปลดักระทรวงการต่างประเทศมอบหมาย อนุมติั 

ขอ้ ๑๖ หนงัสือเดินทางชัว่คราวมีอาย ุ1 ปี และไม่สามารถต่ออายไุดอี้ก 
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หมวด ๕ 
เอกสารใชแ้ทนหนงัสือเดินทาง 

_________________________ 
 

ขอ้ ๑๗ สถานเอกอคัรราชทูตและสถานกงสุลไทยในต่างประเทศอาจออกหนงัสือส าคญั
ประจ าตวั (Certificate of Identity) เป็นเอกสารใช้แทนหนังสือเดินทางตามเง่ือนไขและวิธีการท่ี
กระทรวงการต่างประเทศก าหนด ใหแ้ก่บุคคลในกรณีดงัต่อไปน้ี 

(๑) เม่ือหนงัสือเดินทางของบุคคลนั้นถูกยกเลิกตามขอ้ ๒๓ 
(๒) เม่ือบุคคลนั้นไม่มีหนงัสือเดินทาง หนงัสือเดินทางสูญหาย หรือเสียหายจนใชก้ารไม่ได้

หรือหนงัสือเดินทางขาดอาย ุแต่มีหลกัฐานอ่ืนเพียงพอท่ีจะท าใหผู้อ้อกเอกสารเช่ือไดว้่าบุคคลผูน้ั้น
มีสัญชาติไทย และประสงค์จะเดินทางกลบัประเทศไทยเป็นการเร่งด่วนโดยไม่อาจรอการออก
หนงัสือเดินทางเล่มใหม่ใหแ้ทนได ้

ขอ้ ๑๘ หนงัสือส าคญัประจ าตวัมีอายตุามความจ าเป็น แต่ไม่เกิน ๖ เดือน ใชเ้ดินทางกลบั
ประเทศไทยไดค้ร้ังเดียว เม่ือกลบัถึงประเทศไทยแลว้เป็นอนัหมดอายไุม่สามารถต่ออายไุดอี้ก 

 

หมวด ๖ 
การขอ หรือการแกไ้ขเพิ่มเติม หรือการบนัทึกรายการในหนงัสือเดินทาง 

_________________________ 
 

ขอ้ ๑๙ การขอ การขอรับ หรือการแกไ้ขเพิ่มเติม หรือการบนัทึกรายการในหนงัสือเดินทาง
ท่ีปรากฏในระเบียบน้ี ใหเ้ป็นไปตามหลกัเกณฑท่ี์กระทรวงการต่างประเทศก าหนด 

ขอ้ ๒๐ ในการพิจารณาค าขอ หรือการแกไ้ขหนงัสือเดินทาง หากกระทรวงการต่างประเทศ
มีขอ้สงสัยเก่ียวกบัประวติัหรือพฤติการณ์ของผูร้้อง หรือผูร้้องขอแกไ้ขหนงัสือเดินทางรายใดกระทรวง
การต่างประเทศอาจส่งเร่ืองใหห้น่วยราชการท่ีเก่ียวขอ้งตรวจสอบ เพื่อประกอบการพิจารณากไ็ด ้

 

หมวด ๗ 
การปฏิเสธหรือยบัย ั้งค  าขอหนงัสือเดินทาง 

_________________________ 
 

ขอ้ ๒๑ พนกังานเจา้หนา้ท่ีสามารถปฏิเสธหรือยบัย ั้งการขอ หรือแกไ้ขหนงัสือเดินทางใน
กรณีดงัต่อไปน้ี 



 102 

หน้า ๓๕ 
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(๑) เม่ือผูร้้องมีหนังสือเดินทางประเภทเดียวกนัท่ียงัคงมีอายุใช้ไดอ้ยู่ เวน้แต่จะไดรั้บ
ยกเวน้ตามหลกัเกณฑท่ี์กระทรวงการต่างประเทศก าหนด 

(๒) เม่ือไดรั้บแจง้ว่าผูร้้องเป็นผูซ่ึ้งก าลงัรับโทษในคดีอาญา หรืออยูร่ะหว่างการปล่อยตวั
ชัว่คราว หรือเป็นผูต้อ้งหาในคดีอาญาท่ีไดมี้การออกหมายจบัไวแ้ลว้ ซ่ึงศาลหรือพนกังานฝ่ายปกครอง
หรือต ารวจเห็นวา่ไม่ควรจะออกหนงัสือเดินทางให ้

(๓) เม่ือผูร้้องเป็นผูท่ี้ศาลหรือเจ้าพนักงานซ่ึงมีอ านาจตามกฎหมายอ่ืนสั่งห้ามไม่ให้
เดินทางออกนอกราชอาณาจกัร 

(๔) เม่ือผูร้้องกระท าผิดกฎหมายหรือระเบียบปฏิบติัทางราชการ ซ่ึงขดัต่อความสงบ
เรียบร้อยหรือศีลธรรมอนัดีของประชาชน หรือปิดบงัความจริงอนัเป็นสาระส าคญั หรือแสดง
เอกสารหลกัฐาน 

อนัเป็นเท็จในการขอหนงัสือเดินทาง หรือไม่อยู่ในฐานะท่ีจะเดินทางไปต่างประเทศได ้
หรือหากเดินทางออกนอกราชอาณาจักร จะเป็นภัยต่อสวัสดิภาพของผูเ้ดินทางเอง หรือจะ
กระทบกระเทือนต่อความมัน่คงปลอดภยั หรือช่ือเสียงและเกียรติภูมิของประเทศไทย 

ขอ้ ๒๒ พนักงานเจา้หน้าท่ีสามารถปฏิเสธหรือยบัย ั้งการขอและออกหนังสือเดินทาง
ใหแ้ก่ผูร้้องซ่ึงหนงัสือเดินทางเดิมสูญหายเกินกวา่ ๒ คร้ังในรอบ ๑ ปี นบัจากวนัขอคร้ังแรก จนกวา่
บุคคลผูน้ั้นจะพิสูจน์ไดว้า่เป็นการสูญหายโดยสุจริต 

 
หมวด ๘ 

การยกเลิกหนงัสือเดินทาง 
_________________________ 

 
ขอ้ ๒๓ พนักงานเจา้หน้าท่ีสามารถยกเลิกและเรียกคืนหนังสือเดินทางได ้เม่ือปรากฏ

ภายหลงัวา่ 
(๑) ผูถื้อหนงัสือเดินทางเป็นผูซ่ึ้งขาดคุณสมบติัท่ีจะขอหนงัสือเดินทางประเภทนั้น 
(๒) ผูถื้อหนงัสือเดินทางเป็นบุคคลซ่ึงพนกังานเจา้หนา้ท่ีไม่อาจออกหนงัสือเดินทางใหต้าม

ขอ้ ๒๑ (๒) (๓) และ (๔) 
(๓) มีเหตุอนัเช่ือไดว้า่ ผูถื้อหนงัสือเดินทางไดห้นงัสือเดินทางนั้นมาโดยมิชอบ 
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(๔) หนงัสือเดินทางนั้นไดมี้การแจง้ว่าสูญหายต่อเจา้หนา้ท่ีต ารวจทอ้งท่ีเกิดเหตุแลว้ หรือ
ผูถื้อไดร้้องขอใหย้กเลิกเพื่อขอหนงัสือเดินทางชนิดเดียวกนัเล่มใหม่ 

(๕) หนงัสือเดินทางนั้นอยูใ่นความครอบครองของบุคคลอ่ืนซ่ึงไม่ใช่ผูถื้อหนงัสือเดินทาง
โดยไม่มีเหตุผลอนัสมควร 

(๖) ทางราชการไดท้ดรองจ่ายเงินช่วยเหลือส่งตวัผูถื้อหนงัสือเดินทางกลบัประเทศไทย
และผูถื้อไดท้  าสัญญากบัทางราชการว่าจะชดใชเ้งินจ านวนท่ีทางราชการไดท้ดรองจ่ายไปคืนใหท้าง
ราชการแต่ผูถื้อยงัไม่ไดช้ดใชเ้งินคืนใหแ้ก่ทางราชการจนครบตามเง่ือนไขในสญัญา 

(๗) พิจารณาเห็นว่า หากให้ผูถื้อหนังสือเดินทางยงัคงอยู่ในต่างประเทศต่อไป อาจ
ก่อใหเ้กิดความเสียหายแก่ประเทศไทยหรือต่างประเทศได ้

ขอ้ ๒๔ กระทรวงการต่างประเทศมีอ านาจยดึหนงัสือเดินทางท่ีถูกยกเลิกจากผูถื้อหนงัสือ
เดินทางหรือผูค้รอบครองหนงัสือเดินทาง และมีอ านาจยึดเล่มหนงัสือเดินทางจากผูค้รอบครองซ่ึง
ไม่มีอ านาจหนา้ท่ีในการครอบครองได ้

 
ภาค ๒ 

ขั้นตอนและวธีิการในการขอหนงัสือเดินทางและเอกสารกาเดินทาง 
_________________________ 

 
หมวด ๑ 

สถานท่ียืน่ค  าขอ 
_________________________ 

 
ขอ้ ๒๕ การขอ และขอด าเนินการเพิ่มเติมเก่ียวกบัหนังสือเดินทางในประเทศ สามารถ

กระท าได ้ณ สถานท่ีดงัต่อไปน้ี 
(๑) กองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ 
(๒) ส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว ทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค 
(๓) หน่วยบริการเคล่ือนท่ีของกองหนงัสือเดินทาง 
(๔) สถานท่ีซ่ึงกระทรวงการต่างประเทศอาจก าหนดข้ึนเป็นการเฉพาะกิจ 
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ขอ้ ๒๖ การขอ และขอด าเนินการเพิ่มเติมเก่ียวกบัหนงัสือเดินทางในต่างประเทศสามารถ
กระท าไดท่ี้สถานเอกอคัรราชทูตและสถานกงสุลไทยทุกแห่ง หรือสถานท่ีท่ีสถานเอกอคัรราชทูต
และสถานกงสุลใหญ่ก าหนดเป็นการเฉพาะกิจ ยกเวน้สถานกงสุลกิตติมศกัด์ิ 

 
หมวด ๒ 

การขอหนงัสือเดินทางบุคคลทัว่ไป 
_________________________ 

 
ขอ้ ๒๗ บุคคลท่ีบรรลุนิติภาวะแลว้ ใหย้ืน่ค  าขอดว้ยตนเอง พร้อมหลกัฐานดงัน้ี 
(๑) บัตรประจ า ตัวประชาชน หรือบัตรอ่ืนท่ีใช้แทนกันได้ตามนัยพระราชบัญญัติ 

บตัรประจ าตวัประชาชน ฉบบัท่ี ๑ พ.ศ. ๒๕๒๖ และฉบบัท่ี ๒ พ.ศ. ๒๕๔๒ 
(๒) ในกรณีมีขอ้สงสยัเก่ียวกบัสถานะผูร้้องขอหนงัสือเดินทาง พนกังานเจา้หนา้ท่ีอาจแจง้

ใหผู้ร้้องขอหนงัสือเดินทางแสดงเอกสารหรือหลกัฐานอ่ืนนอกเหนือจาก (๑) ไดต้ามท่ีเห็นสมควร 
ขอ้ ๒๘ บุคคลท่ียงัไม่บรรลุนิติภาวะ ให้ยื่นค าขอดว้ยตนเองพร้อมหลกัฐานและวิธีการ

ดงัน้ี 
(๑) สูติบตัรหรือส าเนาสูติบตัรท่ีทางราชการรับรองส าหรับผูอ้ายยุงัไม่ถึงเกณฑต์อ้งมีบตัร

ประจ าตวัประชาชน หรือบตัรประจ าตวัประชาชนหรือบตัรอ่ืนท่ีใชแ้ทนกนัไดต้ามนยัพระราชบญัญติั
บตัรประจ าตวัประชาชน ฉบบัท่ี ๑ พ.ศ. ๒๕๒๖ และฉบบัท่ี ๒ พ.ศ. ๒๕๔๒ ส าหรับผูมี้อายอุยูใ่น
เกณฑต์อ้งมีบตัรประจ าตวัประชาชน 

(๒) ให้ผูมี้อ  านาจปกครองมาแสดงตนพร้อมผูร้้องขอ เพื่อร่วมลงนามในสัญญายินยอม
ชดใชค่้าเสียหายส าหรับผูจ้ะเดินทางไปต่างประเทศในแบบค าร้อง 

(๓) กรณีผูมี้อ  านาจปกครองคือบิดาและมารดา ให้บิดาและมารดามาแสดงตนพร้อมกนั 
ถา้บิดาและมารดามาแสดงตนพร้อมกนัไม่ได ้ให้ผูท่ี้ไม่มาท าเป็นหนังสือแสดงความยินยอมตาม
เง่ือนไขและแบบวิธีท่ีกระทรวงการต่างประเทศก าหนด 

(๔) บิดามารดา หรือผูมี้อ  านาจปกครองตาม (๓) ตอ้งแสดงบตัรประจ าตวัประชาชนและ
หลกัฐานแสดงความเก่ียวพนัและการมีอ านาจปกครองผูร้้องต่อเจา้พนกังาน 
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หน้า ๓๘ 
เล่ม ๑๒๒ ตอนพเิศษ ๓๙ ง             ราชกจิจานุเบกษา            ๒๕ พฤษภาคม ๒๕๔๘ 

ขอ้ ๒๙ บุคคลผูถู้กศาลสั่งใหเ้ป็นคนไร้ความสามารถ หรือคนเสมือนไร้ความสามารถ ให้
ยืน่ค  าขอดว้ยตนเอง พร้อมหลกัฐานและวิธีการดงัน้ี 

(๑) บัตรประจ าตัวประชาชน หรือบัตรอ่ืนท่ีใช้แทนกันได้ตามนัยพระราชบัญญัติ 
บตัรประจ าตวัประชาชน ฉบบัท่ี ๑ พ.ศ. ๒๕๒๖ และฉบบัท่ี ๒ พ.ศ. ๒๕๔๒ 

(๒) ยื่นค าร้องพร้อมผูอ้นุบาล หรือผูพ้ิทกัษต์ามแต่กรณี ผูซ่ึ้งจะตอ้งร่วมลงนามในสัญญา
ยินยอมชดใชค่้าเสียหายส าหรับผูจ้ะเดินทางไปต่างประเทศในแบบค าร้อง โดยแสดงหลกัฐานระบุ
สถานะและความเก่ียวพนัระหวา่งกนั 

ขอ้ ๓๐ พระภิกษุและสามเณรในพุทธศาสนา ให้ยื่นค าร้องดว้ยตนเองโดยแสดงหลกัฐาน
ดงัน้ี 

(๑) ใบสุทธิพระภิกษุสามเณร 
(๒) ส าเนาทะเบียนบา้น/วดั 
(๓) ส าเนาใบตราตั้ง กรณีประสงคใ์หร้ะบุสมณศกัด์ิในหนงัสือเดินทาง 
(๔) เอกสารแสดงการไดรั้บอนุญาตให้เดินทางไปต่างประเทศ ตามนัยระเบียบมหาเถร

สมาคมก าหนดวิธีปฏิบติัในการไปต่างประเทศส าหรับพระภิกษุสามเณร พ.ศ. ๒๕๓๗ 
ข้อ ๓๑ การขอหนังสือเดินทางไปประกอบพิธีฮัจญ์ ให้ยื่นค าร้องด้วยตนเอง ตาม

หลกัเกณฑแ์ละวิธีการเดียวกบัการขอหนงัสือเดินทางบุคคลทัว่ไปในขอ้ ๒๗ ขอ้ ๒๘ และขอ้ ๒๙ 
พร้อมแสดงหลกัฐานเพิ่มเติม คือ หนงัสือจากส านกัจุฬาราชมนตรี หรือหนงัสือจากคณะกรรมการ
กลางอิสลามประจ าจงัหวดัรับรองสถานะการเดินทางไปประกอบพิธีฮจัญ ์

 
หมวด ๓ 

การขอแกไ้ขเพิ่มเติมหนงัสือเดินทางธรรมดาท่ีไม่ใช่หนงัสือเดินทางอิเลก็ทรอนิกส์ 
_________________________ 

 
ข้อ ๓๒ ในระหว่างอายุใช้งานของหนังสือเดินทางธรรมดาท่ีไม่ใช่หนังสือเดินทาง

อิเลก็ทรอนิกส์ ผูถื้อหนงัสือเดินทางสามารถยืน่ค  าร้องขอแกไ้ขเพิ่มเติม ขอเพิ่มหนา้ตรวจลงตราตาม
ความจ าเป็นโดยวิธีการดงัน้ี 
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หน้า ๓๙ 
เล่ม ๑๒๒ ตอนพเิศษ ๓๙ ง             ราชกจิจานุเบกษา            ๒๕ พฤษภาคม ๒๕๔๘ 

(๑)  ยื่นค า ร้องขอตามแบบท่ีกระทรวงการต่างประเทศก าหนด พร้อมหลักฐาน 
บตัรประจ าตวัประชาชนหรือบตัรแสดงตวัอ่ืนท่ีใชแ้ทนกนัไดต้ามนยัพระราชบญัญติับตัรประจ าตวั
ประชาชน ฉบบัท่ี ๑ พ.ศ. ๒๕๒๖ และฉบบัท่ี ๒ พ.ศ. ๒๕๔๒ 

(๒) หนงัสือเดินทางท่ีขอใหด้ าเนินการ 
(๓) เอกสารหลกัฐานท่ีเก่ียวขอ้งในแต่ละกรณีท่ีร้องขอ เช่น ใบส าคญัการสมรส ใบส าคญั

การหยา่ ใบส าคญัการเปล่ียนช่ือและช่ือสกลุ ตามความจ าเป็นแต่ละกรณี 
 

หมวด ๔ 
การขอแกไ้ขเพิ่มเติมหนงัสือเดินทางอิเลก็ทรอนิกส์ 

_________________________ 
 

ขอ้ ๓๓ หนงัสือเดินทางอิเลก็ทรอนิกส์ไม่สามารถแกไ้ขเพิ่มเติมขอ้มูลได ้
ขอ้ ๓๔ ในระหว่างอายุใชง้านของหนังสือเดินทางอิเล็กทรอนิกส์ ผูถื้อหนังสือเดินทาง

สามารถยืน่ค  าร้องใหมี้การบนัทึกรายการระบุการถือหนงัสือเดินทางเล่มเดิม หรือการเปล่ียนลายมือช่ือ
โดยยืน่ค  าร้องตามแบบท่ีกระทรวงการต่างประเทศก าหนด พร้อมเอกสารประกอบ ดงัน้ี 

(๑) บตัรประจ าตวัประชาชนหรือบตัรแสดงตวัอ่ืนท่ีใชแ้ทนกนัไดต้ามนยัพระราชบญัญติั
บตัรประจ าตวัประชาชน ฉบบัท่ี ๑ พ.ศ. ๒๕๒๖ และฉบบัท่ี ๒ พ.ศ. ๒๕๔๒ 

(๒) หนงัสือเดินทางอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีขอใหด้ าเนินการ 
(๓) เอกสารท่ีเก่ียวขอ้งในแต่ละกรณีท่ีร้องขอ ได้แก่ หนังสือเดินทางฉบับเดิม หรือ

ตวัอยา่งลายมือช่ือท่ีตอ้งการแกไ้ข 
 

หมวด ๕ 
การขอรับหนงัสือเดินทาง 

_________________________ 
 
ขอ้ ๓๕ ผูร้้องขอหนงัสือเดินทางสามารถขอรับหนงัสือเดินทางได ้๓ วิธี คือ 
(๑) กรณีขอรับดว้ยตนเอง ใหน้ าใบนดัรับหนงัสือเดินทางไปขอรับจากพนกังานเจา้หนา้ท่ี

ตามก าหนดเวลาและสถานท่ีซ่ึงระบุไวใ้นใบนดั 
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หน้า ๔๐ 
เล่ม ๑๒๒ ตอนพเิศษ ๓๙ ง             ราชกจิจานุเบกษา            ๒๕ พฤษภาคม ๒๕๔๘ 

(๒) กรณีมอบหมายให้ผูอ่ื้นรับแทน ผูร้้องขอหนงัสือเดินทางตอ้งท าหนงัสือมอบอ านาจ
ตามแบบท่ีกระทรวงการต่างประเทศก าหนด เพื่อให้ผูรั้บมอบอ านาจมารับตามก าหนดเวลาและ
สถานท่ีในใบนดั 

(๓) กรณีขอรับทางไปรษณีย ์ผูร้้องขอหนังสือเดินทางตอ้งแสดงความจ านงขอรับทาง
ไปรษณีย ์ขณะยื่นค าร้องหนังสือเดินทางตามแบบท่ีกระทรวงการต่างประเทศก าหนด โดยผูร้้อง
ช าระค่าบริการเอง 

 

หมวด ๖ 
การยืน่ค  าร้องเก่ียวกบัหนงัสือเดินทางในต่างประเทศ 

_________________________ 
 

ขอ้ ๓๖ หลกัเกณฑ ์และวิธีการยืน่ค  าร้องเก่ียวกบัหนงัสือเดินทางในต่างประเทศใหเ้ป็นไป
ตามหลกัเกณฑแ์ละวิธีการยืน่ค  าร้องในประเทศโดยอนุโลม 

 

หมวด ๗ 
การยืน่ค  าร้องเก่ียวกบัหนงัสือเดินทางทูต และหนงัสือเดินทางราชการ 

_________________________ 
 

ขอ้ ๓๗ การยื่นค าร้องให้ด าเนินการเก่ียวกับหนังสือเดินทางทูตและหนังสือเดินทาง
ราชการให้กระท าได้ด้วยตนเองท่ีกองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล หรือส านักงานท่ีได้รับ
มอบหมายผูถื้อหนังสือเดินทางในต่างประเทศสามารถยื่นค าร้องดว้ยตวัเองไดท่ี้สถานทูตสถาน
กงสุลไทยทุกแห่งโดยยื่นพร้อมเอกสารหรือหลกัฐานท่ีแสดงถึงสิทธิในการถือหนังสือเดินทาง
ประเภทนั้ น ๆ และหนังสือจากหน่วยราชการหรือหน่วยงานต้นสังกัด อนุมัติให้เดินทางไป
ต่างประเทศโดยมีภารกิจเป็นไปตามหลกัเกณฑใ์นการออกหนงัสือเดินทางประเภทนั้น ๆ 

 

หมวด ๘ 
การยืน่ค  าร้องเก่ียวกบัหนงัสือเดินทางชัว่คราว 

_________________________ 
 

ขอ้ ๓๘ การยื่นค าร้องหนังสือเดินทางชั่วคราว ให้น าหลกัเกณฑ์และวิธีการยื่นการขอ
หนงัสือเดินทางบุคคลทัว่ไปมาใชโ้ดยอนุโลม 



 108 

หน้า ๔๑ 
เล่ม ๑๒๒ ตอนพเิศษ ๓๙ ง             ราชกจิจานุเบกษา            ๒๕ พฤษภาคม ๒๕๔๘ 

หมวด ๙ 
ขอ้ก าหนดอ่ืน 

_________________________ 
 
ขอ้ ๓๙ ในกรณีท่ีผูร้้องสะกดช่ือภาษาองักฤษออกเสียงแตกต่างจากภาษาไทยอยา่งชดัเจน

จนท าให้เขา้ใจผิดในตวับุคคล พนักงานเจา้หน้าท่ีอาจสะกดช่ือให้โดยด าเนินการตามหลกัเกณฑ์  
แห่งประกาศราชบณัฑิตยสถาน เร่ืองการถอดอกัษรไทยเป็นอกัษรโรมนัแบบถ่ายเสียง ลงวนัท่ี ๖
มีนาคม ๒๔๘๒ และฉบบัแกไ้ขเพิ่มเติม ลงวนัท่ี ๑๑ มกราคม ๒๕๔๒ 

ขอ้ ๔๐ เงินค่าธรรมเนียมเก่ียวกบัหนงัสือเดินทางและเอกสารการเดินทางซ่ึงผูย้ื่นค าร้อง 
ไดช้ าระใหแ้ก่ทางราชการไปแลว้นั้น ไม่สามารถเรียกคืนไดไ้ม่วา่กรณีใด 

ขอ้ ๔๑ กระทรวงการต่างประเทศสงวนสิทธิท่ีจะท าลายหรือด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึง
กบัหนังสือเดินทางซ่ึงออกให้แก่ผูร้้องไวแ้ลว้แต่ไม่มีผูม้ารับหนังสือเดินทางนั้นตามก าหนดนัด 
เป็นเวลาเกินกวา่ ๙๐ วนัข้ึนไป 

ขอ้ ๔๒ ให้ปลดักระทรวงการต่างประเทศเป็นผูรั้กษาการตามระเบียบน้ี โดยมีอ านาจ
แต่งตั้งพนักงานเจา้หน้าท่ี ออกประกาศ กฎ ระเบียบ หรือวิธีการปฏิบติั ตลอดจนก าหนดอตัรา
ค่าธรรมเนียมหรือยกเวน้อตัราค่าธรรมเนียม เพื่อใหเ้ป็นประโยชน์ในการปฏิบติัตามระเบียบน้ี 

 
 ประกาศ ณ วนัท่ี ๒๐ พฤษภาคม พ.ศ. ๒๕๔๘ 
 กนัตธีร์ ศุภมงคล 
 รัฐมนตรีวา่การกระทรวงการต่างประเทศ 
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ประวตัผู้ิวจิัย 
 

ช่ือ สิริณฏัฐ ์ทรงไตรย ์
วนั เดือน ปีเกิด 5 กรกฎาคม 2533 
สถานท่ีเกิด กรุงเทพมหานคร ประเทศไทย 
ประวติัการศึกษา โรงเรียนเซนตจ์อห์นโปลีเทคนิค 
  ประกาศนียบตัรวิชาชีพ, 2550 
 มหาวิทยาลยัราชภฎัจนัทรเกษม 
  ปริญญาศิลปศาสตรบณัฑิต สาขาวิชาภูมิศาสตร์และ 
 ประวติัศาสตร์เชิงท่องเท่ียว, 2556 
 มหาวิทยาลยัรังสิต 
  ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต, 2561 
ท่ีอยูปั่จจุบนั 39/57 หมู่ 6 หมู่บา้นพฤกษาวิลเลจ 30 ต าบลบางคูวดั อ าเภอเมือง 
 จงัหวดัปทุมธานี 12000 
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