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 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
ตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงา และเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงา จ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพทางครอบครัว 
อาชีพ รายได้ และสัญชาติ ประชากรที่ศึกษา คือ ประชาชนทั้งชาวไทย ชาวต่างชาติและแรงงาน        
ต่างด้าวที่เข้ามาใช้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา จ านวน 342 คน เคร่ืองมือที่ใช้ 
ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม และสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (X ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) การใช้สถิติ
เปรียบเทียบที (t-test) และการใช้สถิติทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 

ผลการวิจัยปรากฏว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง
จังหวัดพังงา ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  

ด้านที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ รองลงมา 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากันสองด้าน คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านกระบวนการให้บริการตามล าดับ  
 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
ของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงา พบว่า ประชาชนที่มีเพศและสถานภาพต่างกันมีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาไม่แตกต่างกัน แต่ประชาชนที่มีอายุ อาชีพ 
รายได้ และสัญชาติต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05   
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 การเดินทางท่องเที่ยวทั้งที่เป็นนักท่องเที่ยวต่างประเทศและนักท่องเที่ยวชาวไทย 
ก่อให้เกิดรายได้และการผลิตที่เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยวโดยทางตรงและทางอ้อม แนวโน้ม 
การขยายตัวของนักท่องเที่ยวของประเทศไทยในอนาคต จากการศึกษาขององค์การท่องเที่ยวโลก 
(World Tourism Organization: WTO) พบว่า ในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก มีการขยายตัวของ
นักท่องเที่ยวสูงกว่าภูมิภาคอ่ืน ๆ และคาดว่าปี พ.ศ. 2553 จะมีจ านวนนักท่องเที่ยวมาเยือนภูมิภาค
เอเชียแปซิฟิกถึง 397 ล้านคนโดยจัดว่าเป็นภูมิภาคที่ได้รับความนิยมสูงรองจากภูมิภาคยุโรป  
ทั้งนี้จากการคาดการณ์ของ WTO ประเทศไทยจะมีนักท่องเที่ยวต่างประเทศ จ านวน 18.54 ล้านคน 
ในปี พ.ศ. 2553 ซึ่งเป็นอัตราเพิ่มเฉลี่ยปีละ 6.9% และแผนแม่บทอุตสาหกรรมท่องเที่ยวแห่งชาติได้
คาดการณ์ว่าหากมีการพัฒนาในเชิงรุกอย่างเป็นระบบประเทศไทยจะมีอัตราเพิ่มเฉลี่ยต่อปี 
ของนักท่องเที่ยวต่างประเทศถึงร้อยละ 11.27 ในช่วง พ.ศ. 2544 และ พ.ศ. 2548 และร้อยละ 6.99 
ในช่วง พ.ศ. 2549-2553 (ส านักงานตรวจคนเข้าเมือง, 2548, หน้า 1) 
 นอกจากปัจจัยในด้านการเดินทางเข้ามาท่องเที่ยวและลงทุน การที่ชาวต่างชาติเข้ามา 
ในประเทศไทย ยังมีอีกหลายปัจจัยที่ชาวต่างชาติเข้ามาพ านักพักอาศัยอยู่ เช่น ภรรยาไทย การศึกษา 
เผยแพร่ศาสนา มูลนิธิต่าง ๆ เดิมคนไทยที่ถือหนังสือเดินทางของต่างประเทศ ฯลฯ รวมถึง  
การใช้ชีวิตบั้นปลาย หรือเกษียณอายุ (Retirement) ซึ่งนับวันจะมีจ านวนเพิ่มมากขึ้นเร่ือย ๆ 
เน่ืองจากคนไทยมีนิสัยชอบดูแลเอาใจใส่ มีความจริงใจ ทั้งยังมีค่าครองชีพไม่สูงนัก สามารถท าให้
อยู่ได้อย่างสบาย เมื่อชาวต่างชาติเหล่านี้ต้องการจะอยู่ต่อในราชอาณาจักรไทย หลังจากเจ้าหน้าที่ 
ตรวจคนเข้าเมืองได้ตรวจประทับตราอนุญาตคร้ังแรกสิ้นสุดวันอนุญาตจะต้องท าการติดต่อกับ
หน่วยงาน ส านักงานตรวจคนเข้าเมือง เพื่อยื่นค าร้องขออยู่ต่อและเสียค่าธรรมเนียม  
ในการขออนุญาตอยู่ต่อดังนั้นงานทางด้านการอนุญาตให้คนต่างด้าวที่พักอยู่ในราชอาณาจักร 
เป็นงานที่ส าคัญยิ่งงานหนึ่งของ ด่านตรวจคนเข้าเมือง เน่ืองจากเป็นงานที่ให้บริการแก่ประชาชน
และคนต่างด้าวที่ขอรับบริการในการขออยู่ต่อในราชอาณาจักร หากการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ 
มีประสิทธิภาพ รวดเร็ว เรียบร้อยและเป็นไปอย่างถูกต้องแล้วท าให้ชาวต่างชาติและประชาชนที่มา
ติดต่องานมีความประทับใจและพึงพอใจมีทัศนคติที่ดีต่อคนไทยและประเทศไทย ก็จะเป็น
ประโยชน์ต่อทางราชการ เป็นการสร้างภาพพจน์ต่อหน่วยงานและประเทศชาติ เป็นการดึงดูด 
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ให้นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติเข้ามาท่องเที่ยวในประเทศไทยมากขึ้น ท าให้เงินตราต่างประเทศ 
ไหลเข้ามาในประเทศไทยมากขึ้น ซึ่งจะท าให้เกิดผลดีต่อการคลังของประเทศ (เปรมใจ ค าลือ, 
2550, หน้า 10) 
 ตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงา เป็นหน่วยงานหนึ่งที่ขึ้นตรงต่อส านักงานตรวจคนเข้า
เมืองส านักงานต ารวจแห่งชาติซึ่งมีภารกิจหลักในการด าเนินการตามพระราชบัญญัติคนเข้าเมือง 
พ.ศ. 2522 มีหน้าที่ส าคัญในการตรวจบุคคลและพาหนะเข้า-ออก ในราชอาณาจักร และการอนุญาต
ให้คนต่างด้าวพักอยู่ในราชอาณาจักร ซึ่งถือว่าเป็นหน่วยงานที่มีบทบาทอย่างมากในการส่งเสริม
การท่องเที่ยวและการลงทุนของประเทศเน่ืองจากเป็นด่านแรกที่เปรียบเสมือนประตูของประเทศ 
จากสถิติของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงา พบว่า มีชาวต่างชาติเข้ามาขออนุญาตระหว่างเดือน
มิถุนายน-เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2555 ดังนี้ เดือนมิถุนายน มีชาวต่างชาติเข้ามาขออนุญาตจ านวน 
980 ราย เดือนกรกฎาคม จ านวน 1,237 ราย เดือนสิงหาคม จ านวน 1,328 ราย เดือนกันยายน 
จ านวน 1,407 ราย เดือนตุลาคม จ านวน 1,847 ราย และในเดือนพฤศจิกายน จ านวน 2,355 ราย  
ซึ่งจากสถิติที่ผ่านมาจะเห็นได้ว่าจ านวนชาวต่างชาติที่มาขอพักอยู่ในราชอาณาจักรได้มีแนวโน้ม
เพิ่มขึ้นเร่ือย ๆ หากไม่เร่งปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการในทุกด้านให้เกิดประสิทธิภาพ 
เพื่อให้ประชาชนผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจก็จะส่งผลเสียหายต่อการเติบโตของเศรษฐกิจ 
โดยภาพรวมของประเทศ และอีกปัจจัยที่เป็นประเด็นส าคัญของการเพิ่มจ านวนของชาวต่างชาติ 
นั้นเป็นผลมาจากการที่ประเทศไทยจะเข้าร่วมเป็นหน่ึงในประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN 
Economic Community: AEC) ในปี ค.ศ. 2015 (พ.ศ. 2558) จึงนับว่าตรวจคนเข้าเมืองเป็นหัวใจ
ส าคัญในการเปิดประเทศ และมีบทบาทส าคัญอย่างยิ่งในการที่จะรองรับประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียน หากสามารถด าเนินงานให้เกิดผลดีและเป็นที่พึงพอใจของประชาชนที่มาติดต่อราชการ 
ก็จะส่งผลให้เศรษฐกิจของประเทศดีขึ้นอย่างเป็นองค์รวมนั่นเอง 
 จากสถานการณ์ดังกล่าวและผู้วิจัยในฐานะที่ท างานสังกัดตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงา 
จึงมีความสนใจที่จะศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง
จังหวัดพังงา เพื่อน าความรู้ที่ได้ไปพัฒนางานให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสดุต่อไป 

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัด
พังงา 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
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ของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาจ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพทางครอบครัว อาชีพ รายได้ และ
สัญชาติ 
 

สมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานข้อที่ 1 ประชาชนที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ 
ตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาแตกต่างกัน 
 สมมติฐานข้อที่ 2 ประชาชนที่มีอายุต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ 
ตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาแตกต่างกัน 
 สมมติฐานข้อที่ 3 ประชาชนที่มีสถานภาพทางครอบครัวต่างกันมีความพึงพอใจ 
ต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาแตกต่างกัน 
 สมมติฐานข้อที่ 4 ประชาชนที่มีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาแตกต่างกัน 
 สมมติฐานข้อที่ 5 ประชาชนที่มีรายได้ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาแตกต่างกัน 
 สมมติฐานข้อที่ 6 ประชาชนที่มีสัญชาติต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาแตกต่างกัน 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ในการศึกษาวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง
จังหวัดพังงา ผู้วิจัยใช้แนวคิดจากปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของจิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2542,  
หน้า 27-28) จ านวน 3 ด้าน ประกอบด้วย ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการและ
ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ สาเหตุที่ก าหนดเพียง 3 ด้าน จาก 7 ด้านนั้น เน่ืองมาจาก 3 ด้านน้ี
มีความเหมาะสมและคลอบคลุมกับบริบทงานของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาครบถ้วนแล้ว
ประกอบกับด้านที่เหลืออีก 4 ด้าน (ผลิตภัณฑ์บริการ ราคาค่าบริการ สถานที่บริการ และ 
การส่งเสริมแนะน าบริการ) ส่วนใหญ่มักพบเห็นในงานของเอกชนมากกว่าส่วนราชการ  
ผู้วิจัยจึงได้น า 3 ด้านดังที่ได้กล่าวมาแล้วนั้นมาก าหนดเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัยดังนี้ 
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                        ตัวแปรอิสระ                  ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.  ทราบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัด
พังงา 
 2.  ทราบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการจ าแนกตาม 
เพศ อายุ สถานภาพทางครอบครัว อาชีพ รายได้และสัญชาติ 
 3.  สามารถน าผลการวิจัยไปเป็นข้อมูลพื้นฐานในการปรับปรุงการให้บริการ 
เพื่อให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจสูงสุดต่อไป 
  

ขอบเขตการวิจัย 
 1.  ขอบเขตด้านเน้ือหา: การศึกษาในครั้งนี้มุ่งศึกษาเน้ือหาเกี่ยวกับ ความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงา ประกอบด้วย ด้านเจ้าหน้าที่                  
ผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 
            2.  ขอบเขตด้านพื้นที่และกลุ่มเป้าหมาย: การศึกษาในครั้งนี้มุ่งศึกษาเฉพาะในเขตพื้นที่
ตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงากับประชาชนผู้มารับบริการ จ านวน 342 ราย 
 3.  ขอบเขตด้านเวลา: การศึกษาในครั้งนี้ใช้ระยะเวลาในการศึกษาทั้งสิ้น 6 เดือน 
ระหว่างเดือนธันวาคม พ.ศ. 2555-เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2556 

 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  สถานภาพทางครอบครัว 
4.  อาชีพ 
5.  รายได้ 
6.  สัญชาติ 
              

ความพึงพอใจของประชาชน 
1.  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
2.  ด้านกระบวนการให้บริการ 
3.  ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ประชาชน หมายถึง ประชาชนทั้งชาวไทย ชาวต่างชาติและแรงงานต่างด้าวที่เข้ามา 
ใช้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา ช่วงระหว่างเดือนกุมภาพันธ์-เดือนกรกฎาคม  
พ.ศ. 2556 
 1.  ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนที่เข้ามาใช้บริการของตรวจคน 
เข้าเมืองจังหวัดพังงา ซึ่งแบ่งเป็น 3 ด้าน ประกอบด้วย 
 2.  ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ 
การให้บริการอันเกิดจากตัวเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประกอบด้วย เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถ 
ในการให้บริการ เช่น การตอบค าถามให้ค าแนะน า ช่วยแก้ไข ปัญหาและชี้แจงข้อสงสัยได้ 
เจ้าหน้าที่มีบุคลิกลักษณะท่าทางเป็นมิตรและแต่งกายเหมาะสม เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้น  
เอาใจใส่ และมีความพร้อมในการให้บริการเสมอ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ มีกิริยา 
มารยาทดี เจ้าหน้าที่ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์สุจริต เช่น ไม่รับสินบน ไม่แสวงหา
ผลประโยชน์ ในทางมิชอบและเจ้าหน้าที่ให้บริการต่อประชาชนเหมือนกันทุกรายอย่างเสมอภาค 
เท่าเทียม ไม่เลือกปฏิบัติ 
 3.  ความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ 
การให้บริการอันเกิดจากกระบวนการให้บริการ ประกอบด้วย ความเป็นธรรมของกระบวนการ
ให้บริการ (มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน เรียงตามล าดับก่อน-หลัง) ขั้นตอนการให้บริการมี 
ความคล่องตัวและไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจนในการอธิบาย  ชี้แจง และแนะน าขั้นตอน
กระบวนการให้บริการ ความรวดเร็วในการให้บริการ ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ 
แต่ละขั้นตอน ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของประชาชน
ผู้รับบริการ และมีการน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดการระบบข้อมูลท าให้กระบวนการ
ให้บริการเป็นระบบและสะดวก รวดเร็วขึ้น 
 ความพึงพอใจด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการอันเกิดจากสภาพแวดล้อมของการบริการ ประกอบด้วย สถานที่ตั้งของหน่วยงาน
สะดวกในการเดินทางมารับบริการ ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่นั่งรอรับบริการ 
หนังสือพิมพ์ น้ าดื่ม ห้องน้ า ที่จอดรถ โทรศัพท์สาธารณะ ความสะอาดของสถานที่ ในการให้ 
บริการโดยรวม คุณภาพ และความทันสมัยของอุปกรณ์/ เคร่ืองมือในการให้บริการ ความเพียงพอ
ของอุปกรณ์/ เคร่ืองมือในการให้บริการ มีป้ายข้อความบอกจุดให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการ 
ระยะเวลาให้บริการ คู่มือประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ มีความชัดเจน เข้าใจง่ายและการจัดสถานที่และ
อุปกรณ์ต่าง ๆ เป็นระเบียบเรียบร้อยและสะดวกต่อการใช้บริการ 
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 ตรวจคนเข้าเมือง หมายถึง หน่วยงานหนึ่งที่ขึ้นตรงต่อส านักงานตรวจคนเข้าเมือง
ส านักงานต ารวจแห่งชาติซึ่งมีภารกิจหลักในการด าเนินการตามพระราชบัญญัติคนเข้าเมือง  
พ.ศ. 2522 มีหน้าที่ส าคัญในการตรวจบุคคลและพาหนะเข้า-ออกในราชอาณาจักร และการอนุญาต
ให้คนต่างด้าวพักอยู่ในราชอาณาจักร 
 จังหวัดพังงา หมายถึง จังหวัดหน่ึงในภาคใตฝ้ั่งตะวันตกของประเทศไทย มีเนื้อที่
ประมาณ 4,171 ตารางกิโลเมตร และมีพื้นที่ที่เป็นป่าชายเลนและป่าดงดิบคิดเป็นร้อยละ 57  
ของพื้นที่ทั้งหมด โดยมีพื้นที่ติดต่อเรียงตามเข็มนาฬิกาดังนี้ ทิศเหนือ ติดกับจังหวัดระนอง  
ทิศตะวันออก ติดกับจังหวัดสุราษฎร์ธานีและจังหวัดกระบี่ ทิศใต ้ติดกับจังหวัดภูเก็ตและทะเล        
อันดามัน และทิศตะวันตก ติดกับมหาสมุทรอินเดีย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B9%83%E0%B8%95%E0%B9%89
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%87
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%98%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B5
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%B5%E0%B9%88
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%A0%E0%B8%B9%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B9%87%E0%B8%95
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B8%AD%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%B1%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B8%AD%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%B1%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B8%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%94%E0%B8%B5%E0%B8%A2
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บทที ่2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 ในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง
จังหวัดพังงา ผู้ศึกษาได้ก าหนดแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ได้แก่    
 1.  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  1.1  ความหมายของความพึงพอใจ 
  1.2  ความพึงพอใจจากการได้รับบริการ 
  1.3  ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ 
  1.4  การวัดความพึงพอใจในบริการ 
  1.5  วิธีการวัดความพึงพอใจ 
 2.  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
  2.1  ความหมายของการบริการ 
  2.2  หลักการให้บริการ 
  2.3  หลักเกณฑ์ส าคัญในการจัดบริการสาธารณะ 
  2.4  ลักษณะของการบริการที่ดี 
  2.5  คุณสมบัติของผู้ให้บริการที่ดี 
  2.6  คุณภาพการให้บริการของภาครัฐที่พึงให้แก่ประชาชน 
 3.  ข้อมูลทั่วไปของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา 
  3.1  ประวัติความเป็นมา 
  3.2  สภาพข้อมูลทั่วไป 
  3.3  วิสัยทัศน์ส านักงานตรวจคนเข้าเมือง พ.ศ. 2556 
  3.4  พันธกิจ (Mission) 
  3.5  เป้าหมายการปฏิบัติการขององค์กร 
  3.6  นโยบายเน้นหนักของส านักงานตรวจคนเข้าเมือง ประจ าปีงบประมาณ  
พ.ศ. 2556 
  3.7  ยุทธศาสตร์ส านักงานตรวจคนเข้าเมือง (Immigration Bureau’s Strategy) 
 4.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
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แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจหรือความพอใจ ซึ่งตรงกับกับค าในภาษาอังกฤษ
“Satisfaction” ได้มีนักวิชาการให้ความหมายของความพึงพอใจไว้หลากหลายความหมาย ดังนี้ 
 เมนาด (Maynard, 1975, pp. 252-268) ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของมนุษย์ คือ  
ความคาดหวังของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด เมื่อได้รับการสนองตอบทั้งทางด้านวัตถุจิตใจ  
เพื่อให้บรรลุเป้าหมายในสิ่งที่ตั้งไว้จะเป็นความพึงพอใจ และหากไม่ได้รับการตอบสนอง 
ตามที่คาดหวังจะไม่พอใจ ความพึงพอใจนี้เป็นความรู้สึกทางบวกที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวก
ด้านอ่ืน ๆ เป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อน ซึ่งเมื่อเกิดขึ้นแล้วจะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึก
ทางด้านอ่ืน ๆ ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกันตามสภาพแวดล้อมทางกายภาพและ
ลักษณะส่วนบุคคล 
 มอร์ส (Morse, 1967, p. 81 อ้างถึงใน คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (กพร.), 2547,  
หน้า 17) กล่าวว่า ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” 
หมายถึง สิ่งที่ตอบสนองความต้องการขั้นพื้นฐานของมนุษย์ เป็นการลดความตึงเครียดทางด้าน
ร่างกายและจิตใจ หรือสภาพความรู้สึกของบุคคลที่มีความสุข ความชื่นใจ ตลอดจนสามารถสร้าง
ทัศนคติในทางบวกต่อบุคคลต่อสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไปตามความพอใจต่อสิ่งนั้น 

 กู๊ด (Good, 1973, p. 320) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึงสภาพหรือ
ระดับความพอใจที่เป็นผลมาจากความสนใจและทัศนคติของบุคคลมีต่อสิ่งนั้น ๆ 
 วีระยุทธ์ วณิชปัญจพล (2544, หน้า 7-9) ได้อธิบายความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบ
ของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะท าให้เกิด
ความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่
มีระบบย้อนกลับ ความสุขสามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้นได้อีก ดังนั้น 
จะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกสลับซับซ้อนและความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึก
ทางบวกอื่น ๆ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลักษ์ตานนท์, ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2546,  
หน้า 90) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นความรู้สึกของลูกค้าว่าพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ  
เป็นผลลัพธ์ระหว่างการเปรียบเทียบจากการรับรู้ในการท างานของผลิตภัณฑ์กับความคาดหวัง 
ของลูกค้า ถ้าผลงานของผลิตภัณฑ์ต่ ากว่า ความคาดหวัง ลูกค้าก็จะไม่พึงพอใจ ถ้าผลการท างาน
ของผลิตภัณฑ์เท่ากับความคาดหวังลูกค้าก็จะพึงพอใจ และถ้าผลการท างานของผลิตภัณฑ์สูงกว่า
ความคาดหวังมาก ลูกค้าก็จะพึงพอใจมากเช่นกัน 
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 อนุเทพ เบื้องบน (2544, หน้า 14) กล่าวว่า ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถ
ใช้แทนกันได้ เพราะทั้งสองค านี้ หมายถึง ผลที่ได้จากที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้น ทัศนคติ
ด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติด้านลบแสดงให้เห็น 
สภาพความไม่พึงพอใจนั่นเอง 
 สามารถสรุปความหมายของความพึงพอใจในทัศนคติของผู้วิจัย กล่าวคือ ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความคาดหวังของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดหรือความรู้สึกในทางบวกหรือการมีทัศนคติ
ที่ดีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด เมื่อได้รับการสนองต่อสิ่งที่คาดหวังเกิดขึ้นและเป็นไปตามความคาดหวังหรือ
สูงกว่าความคาดหวังก็จะท าให้เกิดความสุขใจหรือความพึงพอใจนั่นเอง 
 ความพึงพอใจจากการได้รับบริการ 
 จามจุรี จันทรัตนา (2543, หน้า 24) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจจากการได้รับบริการ
ว่าเป็นระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการได้รับบริการในด้านต่าง ๆ ดังนี้  
 1.  ด้านความสะดวกที่ได้รับ  
 2.  ด้านตัวเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
 3.  ด้านคุณภาพของบริการที่ได้รับ  
 4.  ด้านระยะเวลาในการด าเนินการ  
 5.  ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ 
 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นความรู้สึกที่เป็นนามธรรมของผู้รับบริการ ซึ่งเกิดจาก
การที่ผู้ให้บริการได้ด าเนินการให้เกิดสมดุลระหว่างสิ่งที่ผู้รับบริการให้ค่ากับความคาดหวัง 
ของผู้รับบริการ (Shelly, 1995, p. 9) 
 ความพึงพอใจของผู้รับบริการแบ่งได้ 5 ประการ ดังนี้  
 1.  การเข้าถึงบริการที่สะดวกสบาย และเท่าเทียม  
 2.  การได้รับความสะดวกสบายทางกายภาพ  
 3.  การมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ให้ และผู้รับบริการ  
 4.  การให้บริการที่มีประสิทธิภาพ และสอดคล้องกับสภาพความเป็นจริง  
 5.  ค่าบริการที่เหมาะสม 
 สิ่งที่ท าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจของมนุษย์มักจะได้แก่ทรัพยากร (Resources) หรือ  
สิ่งเร้า (Stimulus) การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจคือ การศึกษาว่าทรัพยากรหรือสิ่งเร้าแบบใด 
เป็นสิ่งที่ต้องการที่จะท าให้เกิดความพอใจ และความสุขแก่มนุษย์ ความพอใจจะเกิดได้มากที่สุด 
เมื่อมีทรัพยากรทุกอย่างที่เป็นที่ต้องการครบถ้วน 
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 เพื่อให้เกิดความเข้าใจง่ายยิ่งขึ้นสามารถสรุปความพึงพอใจจากการได้รับบริการได้ดัง
ภาพต่อไปนี้ 

ภาพที่ 2  ความพึงพอใจจากการได้รับบริการ (จามจุรี จันทรัตนา, 2543, หน้า 24) 
 
 ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ 
 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์บริการ  
ราคาค่าบริการ สถานที่บริการ การส่งเสริมแนะน าบริการ  ผู้ให้บริการ สภาพแวดล้อมของ 
การบริการและกระบวนการให้บริการ ซึ่งจิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2542, หน้า 27-28) ได้สรุป
รายละเอียดไว้ดังนี้ 
 1.  ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อได้รับบริการที่มี
คุณภาพและระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ ความเอาใจใส่ขององค์กรบริการและค านึงถึง
คุณภาพของการน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคัญยิ่งในการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
 2.  ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่ผู้รับบริการ
ยอมรับ หรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจที่จะจ่ายของ
ผู้รับบริการ ทั้งนี้เจตคติของผู้รับบริการที่มีต่อราคาค่าบริการที่มีราคาสูง เป็นสินค้าหรือบริการที่มี 

ด้านข้อมลูที่ได้รับ 
จากการบริการ 

 

ด้านระยะเวลา 
ในการด าเนินการ 

 

ด้านคุณภาพ 
ของบริการที่ได้รบั 

 

ด้านตัวเจ้าหน้าท่ี 
ผู้ให้บริการ 

 
 

 

ด้านความสะดวก 
ที่ได้รับ 

 

ความพึงพอใจจาก
การได้รับบริการ 
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คุณภาพสูง ในขณะที่ลูกค้าบางคนจะพิจารณาราคาค่าบริการตามลักษณะความยากง่าย 
ของการให้บริการ เป็นต้น 
 3.  สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ  
ย่อมก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตั้งและการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง 
เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการจึงเป็นเร่ืองส าคัญ 
 4.  การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยิน
ข้อมูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับ
ความเชื่อที่มีอยู่ก็จะรู้สึกดีกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการ
ตามมาได้ 
 5.  ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ หรือผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการ 
ล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น  
ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบายการบริการ โดยค านึงถึงความส าคัญของผู้รับบริการเป็นหลัก  
ย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับ
ผู้ปฏิบัติงานบริการที่ตระหนักถึงผู้รับบริการเป็นส าคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการและ 
สนองบริการแก่ผู้ที่มารับบริการต้องการด้วยความสนใจ เอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของ 
การบริการ 
 6.  สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการที่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ผู้รับบริการมักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการ 
ที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบอาคาร สถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์
และการใช้สีสัน การจัดแบ่งพื้นที่เป็นสัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเคร่ืองใช้ในงานบริการ 
เช่น กระดาษจดหมาย-ซอง เป็นต้น 
 7.  กระบวนการให้บริการ วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคัญ
ในการสร้างความพึงพอใจกับผู้รับบริการ ประสิทธิภาพของการจัดการระบบ การบริการส่งผลให้
การปฏิบัติงานบริการแก่ผู้รับบริการมีความคล่องตัว และสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
ได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดการระบบข้อมูล 
 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจประกอบด้วยผลิตภัณฑ์บริการ ราคาค่าบริการ  
สถานที่บริการ การส่งเสริมแนะน าบริการ ผู้ให้บริการ สภาพแวดล้อมของการบริการและ 
กระบวนการบริการ เพื่อให้เกิดความเข้าใจได้ง่ายยิ่งขึ้น ผู้วิจัยจึงสรุปเป็นแผนภาพ ดังต่อไปนี้ 
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ภาพที่ 3  ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ (จิตตินันท์ เดชะคุปต์, 2542, หน้า 27-28) 
 
 การวัดความพึงพอใจในบริการ  
     มิลเล็ต (Millet, 1954, pp. 397-400 อ้างถึงใน กพร., 2547, หน้า 20) ได้กล่าวถึง  
ความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory Service) หรือความสามารถที่จะพิจารณาว่าบริการน้ัน
เป็นที่พึงพอใจหรือไม่ โดยวัดได้จาก 
 1.  การให้บริการอย่างเสมอภาค ไม่ว่าจะเป็นใคร (Equitable Service) 
 2.  การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา (Timely Service) คือ การให้บริการตาม
ลักษณะความจ าเป็นรีบด่วน 
 3.  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) คือ การบริการอย่างเพียงพอในด้าน
สถานที่บุคลากร และวัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 

 

กระบวนการ
ให้บริการ    

 

สภาพแวดล้อม
ของการบรกิาร 

 
ผู้ให้บริการ 

 
การส่งเสริม 
แนะน าบริการ 

 
สถานที่บรกิาร 

 
ราคาค่าบริการ 

 
ผลิตภัณฑ์บริการ 

 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจ 
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 4.  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คือ การบริการจนกว่าจะบรรลุผล 
 5.  การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การพัฒนางานบริการ 
ทั้งด้านปริมาณและคุณภาพให้มีความก้าวหน้าไปเร่ือย ๆ 

 เพื่อให้เกิดความเข้าใจได้ชัดเจนยิ่งขึ้น ผู้วิจัยขอสรุปการวัดความพึงพอใจในการบริการ 
ดังแผนภาพต่อไปนี้ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
ภาพที่ 4  การวัดความพึงพอใจในบริการ (Millet 1954, pp. 397-400 อ้างถึงใน กพร., 2547,  
               หน้า 20) ได้ 
 
 วิธีการวัดความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจที่มีต่อการบริการจะเกิดขึ้นหรือไม่นั้น จะต้องพิจารณาถึงลักษณะ 
ของการให้บริการขององค์การ ประกอบกับระดับความรู้สึกของผู้มารับบริการในมิติต่าง ๆ  
ของแต่ละบุคคล ดังนั้นในการวัดความพึงพอใจต่อการบริการอาจกระท าได้หลายวิธี (สาโรช  
ไสยสมบัติ, 2534, หน้า 39) ดังต่อไปนี้ 

การให้บริการ 
ที่มีความก้าวหน้า 

Progressive 
Service 

การให้บริการ 
อย่างต่อเนื่อง 

Continuous Service 

การให้บริการ 
อย่างเพียงพอ 

Ample Service 

การให้บริการอย่าง
รวดเร็วทันต่อเวลา 

Timely Service 

การให้บริการ 
อย่างเสมอภาค 

Equal Able Service 

 

การวัดความพึงพอใจ 
ในบริการ  
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 1.  การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีการที่นิยมใช้กันแพร่หลายวิธีหนึ่ง โดยการร้องขอ 
หรือขอความร่วมมือ จากกลุม่บุคคลที่ต้องการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่ก าหนด 
ค าตอบไว้ให้เลือกตอบหรือเป็นค าตอบอิสระ โดยค าถามที่ถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจ 
ในด้านต่าง ๆ ที่หน่วยงานก าลังให้บริการอยู่ เช่น ลักษณะของการให้บริการ สถานที่ให้บริการ 
บุคลากรที่ให้บริการ เป็นต้น 
 2.  การสัมภาษณ์ เป็นอีกวิธีหนึ่งที่จะท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ซึ่งเป็นวิธีการที่ต้องอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ที่จะจูงใจให้ผู้ถูกสัมภาษณ์
ตอบค าถามให้ตรงกับข้อเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีการสัมภาษณ์นับว่าเป็นวิธีที่ประหยัด
และมีประสิทธิภาพอีกวิธีหนึ่ง 
 3.  การสังเกต เป็นอีกวิธีหนึ่งที่จะท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้
โดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลังจากการได้รับ
บริการแล้ว เช่น การสังเกตกิริยาท่าทาง การพูด สีหน้า และความถี่ของการมาขอรับบริการ เป็นต้น
การวัดความพึงพอใจโดยวิธีนี้ ผู้วัดจะต้องกระท าอย่างจริงจังและมีแบบแผนที่แน่นอน  
จึงจะสามารถประเมินถึงระดับความ พึงพอใจของผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้อง 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
ภาพที่ 5  วิธีการวัดความพึงพอใจ (สาโรช ไสยสมบัติ, 2534, หน้า 39) 

 

วิธีการวัด 

ความพึงพอใจ 

การใช้
แบบสอบถาม 

 

การสัมภาษณ ์

 

การสังเกต 
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แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 การให้บริการ เป็นหน้าที่หลักส าคัญในการบริหารงานภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงาน
ที่ต้องมีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนหรือลูกค้าโดยตรง โดยหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ผู้บริการ 
มีหน้าที่ในการส่งต่อการบริการ (Delivery Service) ให้แก่ผู้รับบริการ (Services) เป็นปรากฏการณ์ 
ที่ซับซ้อนในตัวของมันเอง จึงเป็นค าที่มีความหมายค่อนข้างกว้างมาก ค าว่า “บริการ” มีความหมาย
รวมถึง การบริการส่วนบุคคล เช่น การตัดผม การแต่งหน้า จนถึงการบริการที่แฝงอยู่ในรูป
ผลิตภัณฑ์ (Product) ต่าง ๆ (ธีรกิต นวรัตน์ ณ อยุธยา, 2547, หน้า 5-7)   
 ความหมายของการบริการ คือ กระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อให้เกิดผลกับผู้อื่น 
ดังนั้นผู้ที่จะให้การบริการคนอ่ืน จึงควรจะมีคุณสมบัติที่สามารถอ านวยความสะดวกและท าตน 
เพื่อผู้อ่ืนอย่างมีความรับผิดชอบ และมีความสุข (ทัศนียา ชื่นนิรันดร์, 2544, หน้า 8-9) 
 ท านองเดียวกับ ปรัชญา เวสารัชย์ (2540, หน้า 6) ให้ความหมายของค าว่า บริการ  
ไว้ว่า การบริการเป็นการอ านวยความสะดวกที่หน่วยงานของรัฐจัดให้แก่ประชาชน ทั้งนี้หน่วยงาน
อาจก าหนดให้ประชาชนไปรับบริการที่หน่วยงานของรัฐ หรืออาจส่งเจ้าหน้าที่ออกไปบริการ 
ในจุดที่สะดวกส าหรับประชาชนก็ได้ 
 ซึ่งสอดคล้องกับ วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2545, หน้า 6) ให้ความหมายของค าว่า บริการ 
ไว้ว่า การบริการเป็นพฤติกรรม กิจกรรม การกระท าที่บุคคลหนึ่งท าให้หรือส่งมอบต่ออีก 
บุคคลหนึ่ง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่งมอบงานนั้น ๆ 
 สรุป การบริการในแนวความคิดของผู้วิจัย หมายถึง เป็นกิจกรรม การกระท าหรือ 
การอ านวยความสะดวกที่บุคคลหนึ่งส่งมอบต่อบุคคลอีกคนหน่ึง หากเป็นหน่วยงานของรัฐก็คือ 
การอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนที่มาติดต่อราชการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจนั่นเอง 
 หลักการให้บริการ  
      หลักการให้บริการ คือ การให้บริการ เป็นการให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการ 
เพื่อประโยชน์ของผู้อ่ืนนั้น ต้องมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใช่ว่าการให้ความช่วยเหลือ หรือ 
การท าประโยชน์ต่อผู้อื่นจะเป็นไปตามใจของเรา ผู้ซึ่งเป็นผู้ให้บริการโดยทั่วไปหลักการให้บริการ 
มีข้อควรค านึง (สมิต สัชฌุกร, 2542, หน้า 173-174) ดังนี้ 
 1.  สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการต้องค านึงถึง
ผู้รับบริการเป็นหลักจะต้องน าความต้องการของผู้รับบริการมาเป็นข้อก าหนดในการให้บริการ 
แม้ว่าจะเป็นการให้ความช่วยเหลือที่เราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการเพียงใด 
แต่ถ้าผู้รับบริการไม่สนใจ ไม่ให้ความส าคัญ การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 
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หลักการ
ให้บริการ 

สอดคล้องตรงตาม
ความต้องการ 

 

ท าให้ผู้รับบริการ
เกิดความพอใจ 

 

ปฏิบัติโดยถูกต้อง
สมบูรณ์ครบถ้วน 

 

เหมาะสมแก่
สถานการณ์ 

 

ไม่ก่อผลเสียหาย 

แก่บุคคลอ่ืน ๆ 

 2.  ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพถือความพอใจของลูกค้าเป็นหลักเบื้องต้น 
เพราะฉะนั้นการบริการจะต้องมุ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลักส าคัญ 
ในการประเมินผลการให้บริการ ไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงด้าน
ปริมาณ แต่คุณภาพของบริการวัดได้ด้วยความพอใจของลูกค้า 
 3.  ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน การให้บริการซึ่งจะสนองตอบความต้องการและ
ความพอใจของผู้รับบริการที่เห็นได้ชัด คือ การปฏิบัติที่ต้องมีการตรวจสอบความถูกต้องและ 
ความสมบูรณ์ครบถ้วน เพราะหากมีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่องแล้วก็ยากที่จะท าให้ลูกค้าพอใจ  
แม้จะมีค าขอโทษขออภัยก็ได้รับเพียงความเมตตา 
 4.  เหมาะสมแก่สถานการณ์  การให้บริการที่รวดเร็ว ส่งสนิค้าหรือให้บริการตรงตาม
ก าหนดเวลาเป็นสิ่งส าคัญความล่าช้าไม่ทันก าหนด ท าให้เป็นการบริการที่ไม่สอดคล้องกับ
สถานการณ์ นอกจากการส่งสินค้าทันก าหนดเวลาแล้วยังจะต้องพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกค้า
และสนองตอบให้รวดเร็วก่อนก าหนดด้วย 
 5.  ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ การให้บริการในลักษณะใดก็ตาม จะต้องพิจารณา
โดยรอบคอบ รอบด้าน จะมุ่งแต่ประโยชน์ที่จะเกิดแก่ลูกค้าและฝ่ายเราเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอ 
จะต้องค านึงถึงผู้เกี่ยวข้องหลาย ๆ ฝ่ายด้วย 
  เพื่อให้เกิดความเข้าใจได้ง่ายยิ่งขึ้น สามารถสรุปหลักการให้บริการ ดังภาพต่อไปนี้ 
 
 
 
 
 

        
 
 
 

 
       
       

 

 
ภาพที่ 6  หลักการให้บริการ (สมิต สัชฌุกร, 2542, หน้า 173-174) 
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 หลักเกณฑ์ส าคัญในการจัดบริการสาธารณะ  
 หลักเกณฑ์ที่ส าคัญในการจัดบริการสาธารณะ ประกอบด้วยหลัก 4 ประการ คือ         
(สมิต สัชฌุกร, 2542, หน้า 95-98) 
 1.  หลักว่าด้วยความเสมอภาค หลักว่าด้วยความเสมอภาคที่มีต่อบริการสาธารณะจะมา
จากหลักกฎหมายของแต่ละประเทศ เช่น ปัจจุบันมีก าหนดไว้ในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 
2540 มาตรา 30 “บริการสาธารณะเป็นกิจการที่รัฐจัดท าขึ้นตามกฎหมาย ประชาชนทุกคนจึงมีสิทธิ
และโอกาสที่จะได้รับประโยชน์หรือเข้าสู่บริการสาธารณะอย่างเท่าเทียมกันด้วย” อาจแบ่งเป็น 2 
ประเภท คือ ความเสมอภาคในฐานะผู้ใช้บริการ และ ความเสมอภาคในการเข้าท างานกับรัฐ 
อย่างเท่าเทียมกัน 
 2.  หลักว่าด้วยความต่อเน่ือง การจัดท าบริการสาธารณะต้องมีการด าเนินการ 
อย่างต่อเนื่อง เป็นหน้าที่ของฝ่ายปกครองที่จะต้องจัดท าอย่างต่อเน่ือง ถ้ามีกรณีที่ต้องท าให้เกิด 
การหยุดชะงัก จะต้องมีการรับผิดชอบ ถ้าเป็นบริการสาธารณะที่องค์กรท้องถิ่น องค์กรอิสระ 
รัฐวิสาหกิจของรัฐท า องค์การที่มีหน้าที่ก ากับดูแลต้องเข้าด าเนินการแทน ถ้าเป็นกรณี เอกชน  
เป็นผู้รับมอบหมายให้ด าเนินการหน่วยงานที่เป็นคู่สัญญาต้องมีมาตรการลงโทษและเข้าด าเนินการ
แทน ซึ่งหลักแห่งความต่อเนื่องของบริการสาธารณะจะส่งผลใน 3 ระดับ คือ ระดับฝ่ายปกครอง 
ระดับพนักงานฝ่ายปกครอง และในระดับคู่สัญญา ลักษณะของความต่อเน่ืองของบริการสาธารณะ 
ขึ้นอยู่กับประเภทของบริการสาธารณะ ไม่มีหลักเกณฑ์ที่แน่นอน เช่น กิจการเกี่ยวกับ
สาธารณูปโภค ไฟฟ้า ประปา โทรศัพท์ ต้องท า 24 ชั่วโมง กิจการทางด้านการศึกษา  
การรักษาความสะอาด ฯลฯ อาจหยุดได้บ้าง เช่น เสาร์-อาทิตย์ 
 3.  หลักว่าด้วยความเป็นกลางของบริการ ฝ่ายปกครองในทุกระดับที่เกี่ยวข้องจะเลือก
ปฏิบัติในการด าเนินการเกี่ยวกับบริการสาธารณะไม่ได้ หรือห้ามมิให้เจ้าหน้าที่ของรัฐที่มีอ านาจ
พิจารณาทางปกครองพิจารณาและวินิจฉัยสั่งการหรือร่วมประชุมและลงมติในเร่ืองใด ๆ  
ที่ตนมีส่วนได้ส่วนเสียอยู่ 
 4.  หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง หลักการนี้มีว่า บริการสาธารณะต้องมี 
การปรับปรุง เปลี่ยนแปลงพัฒนาตลอดเวลาเพื่อให้ทันกับความต้องการของประชาชนส่วนรวม 
และเพื่อให้เหมาะสมกับเหตุการณ์สถานการณ์ที่เปลี่ยนไป อาจมีผลใน 4 ระดับ คือ  
  4.1  ในระดับฝ่ายปกครองผู้รับผิดชอบ มีหน้าที่ต้องพัฒนาบริการสาธารณะ 
ของตนเองเสมอ เพื่อตอบสนองความต้องการและสร้างความพอใจให้ประชาชน 
  4.2  ในระดับพนักงานของฝ่ายปกครอง ต้องยอมรับในผลที่เกิดขึ้นจากการปรับปรุง
เปลี่ยนแปลง 
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  4.3  ในระดับคู่สัญญาทางปกครอง ต้องพร้อมที่จะพัฒนาบริการสาธารณะที่ท า  
รัฐมีสิทธิขอเปลี่ยนแปลง แก้ไขข้อสัญญาได้เพื่อการปรับปรุง เปลี่ยนแปลงให้ดีขึ้นได้ 
  4.4  ระดับผู้ใช้บริการ ต้องยอมรับสภาพการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นไม่ว่าจะเป็น 
การปรับปรุง แก้ไข เปลี่ยนแปลง ยกเลิก บริการสาธารณะเพื่อความเหมาะสมและ ยอมรับ 
ในการปรับเปลี่ยนราคาค่าบริการซึ่งจะน าไปพัฒนาการบริการให้ดีขึ้น เช่นขึ้นค่าน้ า ค่าไฟฟ้าเพื่อ
เอาเงินไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ซื้ออุปกรณ์ ขยายกิจการฯลฯ 
 เพื่อให้เกิดความเข้าใจได้ง่ายยิ่งขึ้น ผู้วิจัยขอสรุปหลักเกณฑ์ที่ส าคัญในการจัดบริการ
สาธารณะ เป็นแผนภาพดังต่อไปนี้ 

 
 

ภาพที่ 7  หลักเกณฑ์ที่ส าคัญในการจัดบริการสาธารณะ (สมิต สัชฌุกร, 2542, หน้า 95-98) 
 
  
 

หลักเกณฑ์ท่ี
ส าคัญในการจัด 
บริการสาธารณะ 

 

หลักว่าด้วย 

ความเสมอภาค 

 

หลักว่าด้วย 

ความต่อเนื่อง 

 

หลักว่าด้วย 

ความเป็นกลางของ
บริการ 

หลักว่าด้วย 

การปรับปรุง
เปลี่ยนแปลง 
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 ลักษณะของการบริการท่ีดี 
 ธุรกิจหลายแห่งประสบความส าเร็จในการให้บริการ เพราะผู้บริหารมีหลักการให้บริการ
ก าหนดไว้เป็นกรอบหรือแนวทางปฏิบัติของพนักงานเพื่อให้พนักงานยึดถือเป็นนโยบาย ทั้งนี้
พนักงานทุกคนและทุกระดับของกิจการถือเป็นแนวปฏิบัติ 3 ประการ ได้แก่ (สมิต สัชฌุกร, 2542, 
หน้า 174)  
 ประการแรก ลูกค้าต้องมาก่อนเสมอ หมายถึง ค านึงถึงลูกค้าก่อนสิ่งอ่ืนใด 
 ประการที่สอง ลูกค้าถูกเสมอไม่ว่าลูกค้าจะพูดจะท าอย่างไร ต้องไม่โต้แย้งเพื่อยืนยันว่า
ลูกค้าผิด 
 ประการที่สาม ให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส เพื่อให้ลูกค้ารู้สึกอบอุ่น สบายใจ 
 จากหลักเกณฑ์ดังกล่าว ถือเป็นแนวทางการด าเนินการส าหรับองค์กรต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง
กับงานด้านการให้บริการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ และกอ่ให้เกิดความส าเร็จต่อองค์กรนั้น ๆ  
การให้บริการเป็นการกระท าของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพ อุปนิสัยและอารมณ์แตกต่างกันไปในแต่ละ
บุคคลและแต่ละสถานการณ์ จึงมีการประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป แต่อย่างไรก็ตาม 
การบริการที่ดีอันเป็นที่ยอมรับกันทั่วไป มีดังนี้ (สมิต สัชฌุกร, 2542, หน้า 175) 
 1.  ท าด้วยความเต็มใจ การบริการเป็นเร่ืองของจิตใจ ถ้ามคีวามรักในงานบริการก็จะท า
ทุกสิ่งทุกอย่างในการให้ความช่วยเหลือแก่ผู้อ่ืนด้วยความตั้งใจและเต็มใจ ผลของการกระท าก็มักจะ
เกิดขึ้นด้วยดี 
 2.  ท าด้วยความรวดเร็ว ผู้รับบริการส่วนใหญ่อยู่ในอาการรีบร้อนจึงต้องการ 
ความช่วยเหลือที่ทันอกทันใจ การแสดงออกอย่างกุลีกุจอในการให้บริการจึงเป็นสิ่งที่ช่วยให้
ผู้รับบริการมีความสุขและความพอใจ 
 3.  ท าถูกต้อง ดังได้กล่าวไว้ในหลักของการให้บริการว่า การให้บริการที่ครบถ้วน 
สมบูรณ ์จะเป็นการสนองตอบความต้องการและท าความพอใจให้แก่ผู้รับบริการอย่างชัดแจ้ง  
การบริการที่ดีจึงต้องเน้นการท าให้ถูกต้องเป็นสิ่งส าคัญ 
 4.  ท าอย่างเท่าเทียมกัน คนส่วนมากต้องการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องที่จะรับบริการที่
ดีกว่าหรือเหนือกว่าผู้อ่ืน หากเราแสดงออกให้คนต่าง ๆ เห็นว่าเราให้บริการเป็นพิเศษแก่บางคน 
ก็เท่ากับเราไม่ให้บริการอย่างเป็นธรรม เป็นการสร้างความพอใจให้แก่คนเพียงคนเดียว  
แต่ท าความไม่พอใจให้แก่คนอีกจ านวนมาก 
 5.  ท าให้เกิดความชื่นใจ การบริการที่ดีจะต้องท าให้ผู้รับบริการมีความสุข ซึ่งทุกคน 
ต่างตระหนักดีว่า เมื่อใดที่ผู้ให้บริการสนองตอบความต้องการให้ความช่วยเหลืออย่างดีก็จะเกิด
ความปิติ ดังนั้นผู้ให้บริการจึงต้องพยายามให้ความช่วยเหลือจนผู้รับบริการชื่นใจ 



 20 

ลักษณะของ 

การบริการท่ีด ี

ท าด้วย 

ความเต็มใจ 

ท าด้วย 

ความรวดเร็ว 

 

 

ท าถูกต้อง 

ท าอย่าง 

เท่าเทียมกัน 

ท าให้เกิด 

ความชื่นใจ 

 เพื่อให้เกิดความเข้าใจได้ง่ายยิ่งขึ้น ผู้วิจัยขอสรุปลักษณะของการบริการที่ดี ดังแผนภาพ
ต่อไปนี้ 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

       
 
 
 

ภาพที่ 8  ลักษณะของการบริการที่ดี (สมิต สัชฌุกร, 2542, หน้า 175) 
 
 คุณสมบัติของผู้ให้บริการท่ีดี 
 คุณสมบัติของผู้ให้บริการที่ดีนั้นแบ่งเป็น 2 หัวข้อ กล่าวคือ ประการแรก คือ ผู้ให้บริการ
จะต้องมีความยิ้มแย้มแจ่มใส มีจิตวิญญาณของการบริการ มีความกระตือรือร้น มีมนุษยสัมพันธ์  
มีศิลปะในการพูด และมีบุคลิกภาพดี และประการที่สอง คือ การให้บริการ จะต้องมีความรอบรู้ 
ในงานที่รับผิดชอบ ความสามารถในการติดต่อสื่อสาร กริยามารยาทที่สุภาพอ่อนน้อม และ 
การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ ดังจะได้น าเสนอในรายละเอียดดังน้ี (รัฐธนา เนาวบุตร, 2544, 
หน้า 6-8)  
  1.  ผู้ให้บริการ ความส าเร็จหรือความล้มเหลวในการให้บริการโดยส่วนใหญ่ จะเกิดขึ้น
จากตัวผู้ให้บริการเป็นส าคัญล าดับแรก เพราะความรู้สึกที่ผู้รับบริการมีต่อพนักงานและท่าที 
ทัศนคติพนักงานที่มีต่อภารกิจของตนและต่อผู้มาติดต่อ ถ้าหากจุดนี้ล้มเหลวก็เป็นการยากที่จะ
สร้างความประทับใจให้กับผู้รับบริการได้ คุณสมบัติของผู้ให้บริการประกอบด้วย 
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  1.1  ความยิ้มแย้มแจ่มใส เพราะคงไม่มีใครอยากจะติดต่อการงานกับคนหน้าตาบูดบึ้ง 
ท่าทางไม่รับแขก การยิ้มแย้มแจ่มใสเป็นการยื่นไมตรีหรือให้การต้อนรับที่ดีที่สุดเมื่อคนเรา 
พบหน้ากันใช่ว่าจะอารมณ์ปลอดโปร่งได้ตลอดเวลาจะมีเร่ืองนั้นเร่ืองนี้เข้ามารบกวนให้อารมณ์ 
ขุ่นมัวได้ ด้วยเหตุนี้หากเรามีหน้าที่พบปะติดต่อให้บริการ จึงจ าเป็นต้องรู้จักควบคุมจิตใจและ
อารมณ์ให้เป็นปกติอย่าปล่อยให้ออกมาทางหน้าตาที่ท าให้คนอ่ืนเห็นแล้วอยากหลีกหนีให้ห่าง 
  1.2  การมีจิตวิญาณของการให้บริการ จิตใจนั้นเป็นสิ่งก าหนดทีท่าและพฤติกรรม 
ของคนเราดังนั้น หากตั้งความคิดว่าเราอยากให้คนอ่ืนได้รับความพึงพอใจแบบนี้จึงจะให้เกิด 
การบริการที่ดีมีประสิทธิภาพและความพึงพอใจได้ แต่มีเป็นจ านวนไม่น้อยที่ผู้ให้บริการไม่มีจิต
วิญญาณของการให้บริการ ตั้งความคิดหรือมีความรู้สึกว่าเป็นการท างานเพราะเป็นหน้าที่ก็ท าไป 
ให้เสร็จ ๆ ไปวันหนึ่ง ๆ จึงท าหน้าที่อย่างแล้งน้ าใจและไร้ความรู้สึกที่จะค านึงถึงจิตใจของ 
ผู้รับบริการว่าเป็นอย่างไร จริงอยู่แม้งานนั้นจะแล้วเสร็จแต่คงไม่สร้างความประทับใจให้กับ
ผู้รับบริการแต่อย่างใด 
  1.3  ความกระตือรือร้นหรือการต้อนรับขับสู้ นับว่าเป็นสิ่งส าคัญเพราะหากพนักงาน
มีท่าทีเช่นน้ันย่อมท าให้ผู้มาติดต่อรู้สึกอบอุ่นจากการยินดีต้อนรับให้ค าแนะน าให้บริการที่ดี 
อย่างสุดความสามารถอย่างนี้ใคร ๆ ก็จะประทับใจเมื่อมาติดต่อ 
  1.4  มีมนุษย์สัมพันธ์ การมีโอกาสปราศรัย การทักทายด้วยไมตรีจิตเป็นคุณสมบัติ
ส าคัญประการหนึ่งของผู้ให้บริการ 
  1.5  การมีศิลปะในการพูด หมายรวมถึงการใช้ถ้อยค าวาจาโดยสุภาพอ่อนน้อม  
การใช้น้ าเสียงเหล่านี้เป็นส่วนหน่ึงในการสร้างความประทับใจ 
  1.6  บุคลิกภาพดี หมายรวมถึง การแต่งตัว เสื้อผ้า เคร่ืองประดับ สีสัน แบบหรือ
ลวดลายทั้งหมดที่อยู่บนตัวเรา ควรเหมาะเจาะกับกาลเทศะ ภารหน้าที่ ต าแหน่งงาน การแต่งตัว  
จะหมายรวมถึงในรายละเอียดมากมายตั้งแต่ทรงผม การแต่งหน้า ฯลฯ สิ่งเหล่านี้เมื่อรวมกันแล้ว 
หากเราศึกษาหาความรู้เราก็จะแต่งตัวได้อย่างถูกต้อง เหมาะสม ท าให้ส่งเสริมบุคลิกภาพให้ดูดี  
ต้องตาต้องใจผู้ที่ได้พบเห็น หลายคนคิดว่าการท างานคงดูกันที่ผลงานไม่น่าจะต้องเกี่ยวข้องกับ
บุคลิกภาพสักหน่อย แต่ถ้าเป็นงานให้บริการแล้ว เร่ืองบุคลิกภาพจะมีความส าคัญอย่างยิ่งทีเดียว 
เร่ืองนี้เป็นเร่ืองที่เราทุกคนต้องหมั่นศึกษาและปรับปรุงตัวเราให้ดีขึ้นเสมอและตลอดชีวิต  
เพราะเป็นปัจจัยหนึ่งที่จะท าให้คนเรามีความสุขและประสบความส าเร็จยิ่งขึ้น 
 2.  การให้บริการ การให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นที่พึงพอใจของผู้รับบริการ       
ผู้ให้บริการจ าเป็นต้องส ารวจตนเองว่าได้ให้ความส าคัญกับปัจจัยต่าง ๆ เหล่านี้หรือไม่ เพียงใด 
อย่างเช่น 
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  2.1  ความรอบรู้ในงานที่รับผิดชอบ คนที่จะบริการที่ดี จ าเป็นต้องเข้าใจรายละเอียด
ของงานที่รับผิดชอบเป็นอย่างดี เพื่อที่จะแนะน า ตอบค าถามให้ค าปรึกษากับผู้รับบริการ 
ได้อย่างถูกต้อง 
  2.2  ความสามารถในการติดต่อสื่อสาร หมายความว่ามีวิธีการพูด การอธิบาย  
การตอบข้อซักถามการแนะน าผู้รับบริการเข้าใจได้ตรงกันและปฏิบัติได้อย่างถูกต้อง มีบางคร้ังที่
การสื่อสารระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการมีปัญหาเข้าใจไม่ตรงกัน ท าให้เกิดความขัดแย้ง  
ความไม่พึงพอใจจากฝ่ายหนึ่งฝ่ายใดหรือทั้งสองฝ่าย อย่างนี้การบริการที่ประทับใจย่อมเกิดขึ้น
ไม่ได ้
  2.3  กริยามารยาทที่สุภาพอ่อนน้อม เร่ืองนี้เป็นเร่ืองละเอียดอ่อน ว่าขอบเขตควรจะ
เป็นอย่างไรวิธีปฏิบัติควรเป็นแบบไหน อาจพูดได้กว้าง ๆ ว่า การแสดงออกในอิริยาบทต่าง ๆ  
ของคนเรา อย่างเช่นการนั่ง การยืน การเดิน การพูด การทักทาย ล้วนจะต้องระมัดระวังให้ถูกต้อง
เหมาะสมกับบุคคลและกาลเทศะ ซึ่งเราควรปฏิบัติกับผู้สูงอายุ เด็ก ลูกน้อง เจ้านาย เพื่อนร่วมงาน
ในลักษณะที่แตกต่างกัน แต่ถึงอย่างไรก็จะมีมาตรฐานส าหรับค่านิยมในสังคม เช่นการปฏิบัติต่อ
ผู้สูงอายุ ผู้มีต าแหน่งในงาน ในสังคมควรต้องเป็นไปโดยยกย่องให้เกียรติและสุภาพ ในขณะที่ 
การปฏิบัติต่อบุคคลที่อายุใกล้เคียงกันอาจจะเป็นไปโดยสุภาพอ่อนโยนก็เพียงพอ สิ่งเหล่านี้ควร
ต้องสนใจ สังเกตและศึกษาหาความรู้เราก็จะปรับปรุงตัวเองและปฏิบัติได้อย่างถูกต้อง 
  2.4  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ เช่น เร่งรัดให้การด าเนินการให้คุณค่ากับเวลา
ของผู้รับบริการ แจ้งให้ทราบว่าจะแล้วเสร็จเมื่อใดโดยประมาณ ถ้าขาดหลักฐานเอกสารใดและ
จะต้องน ามาเพิ่มเติม ก็ควรแจ้งให้ชัดเจนหรือนัดวันที่งานนั้นจะแล้วเสร็จ สิ่งใดก็ตามที่ผู้ให้บริการ
ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่า ได้รับการอ านวยความสะดวก เห็นคุณค่าเวลา ย่อมท าให้ผู้รับบริการ
ประทับใจทั้งสิ้น 
 ท านองเดียวกับ จามจุรี จันทรัตนา (2543, หน้า 24) ได้กลา่วถึงคุณสมบัติของผู้ให้บริการ
ที่ดีประกอบด้วย 6 ประการดังนี้  
 1.  มีบุคลิกสง่างาม น่าคบ รู้จักกาลเทศะ และรู้จักใช้ความคิด มีทักษะ มโนภาพ  
 2.  มีบุคลิกยิ้มแย้มแจ่มใส มีชีวิตชีวา มีความกระตือรือร้น มีความเข้มแข็ง มีคุณค่า  
 3.  พูดจากสุภาพ เรียบร้อย มีจังหวะจะโคน มีโทนเสียงน่าฟัง  
 4.  รู้จักค้นหาความต้องการของผู้รับบริการ  
 5.  บริการที่มีจิตส านึกของการให้บริการ  
 6.  ท าให้ผู้ใช้บริการพึงพอใจ ประทับใจ 
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 เพื่อให้เกิดความเข้าใจได้ง่ายยิ่งขึ้นสามารถสรุปคุณสมบัติของผู้ให้บริการที่ดี 
ดังแผนภาพต่อไปนี้ 
 

 
 
ภาพที่ 9  คุณสมบัติของผู้ให้บริการที่ดี (รัฐธนา เนาวบุตร, 2544, หน้า 6-8) 

 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการท่ีด ี

 

ประการแรก คือ ผู้ให้บริการ 

 

มีความยิ้มแย้มแจ่มใส 

 

การมีจิตวิญาณของการให้บริการ 

 

มีความกระตือรือร้น 

 

มีมนุษย์สัมพันธ ์

 

การมีศิลปะในการพูด 

 

มีบุคลิกภาพด ี

 

ประการท่ีสอง คือ การให้บริการ 

 

มีความรอบรู้ในงานท่ีรับผิดชอบ 

 

มีความสามารถในการ
ติดต่อสื่อสาร 

 

มีกริยามารยาทที่สุภาพอ่อนน้อม 

 

การให้ความส าคัญกับผู้รบับริการ 
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 คุณภาพการให้บริการของภาครัฐท่ีพึงให้แก่ประชาชน 
 การให้บริการของภาครัฐที่รู้จักกันในค าว่า “บริการสาธารณะ” นั้น จะแตกต่างกันกับ 
การให้บริการของภาคเอกชน เหตุผลส าคัญที่สุดคือ ภาครัฐมีเป้าหมายการให้บริการประชาชน 
อยู่ที่ประชาชนได้รับบริการอย่างดีที่สุด สม่ าเสมอ และเสมอภาค โดยไม่หวังสิ่งตอบแทนเพราะถือ
เป็นหน้าที่ของรัฐ แต่เป้าหมายการให้บริการของภาคเอกชนกลับมีเป้าหมายอยู่ที่ผลประโยชน์ที่
องค์กรของตนต้องได้รับตอบแทนกลับมา หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งคือการมุ่งหาก าไรจากการให้บริการ
นั่นเอง 
 ดังนั้นคุณภาพการให้บริการของภาครัฐจะต้องพิจารณาวัดที่ความรู้สึกพึงพอใจของ
ประชาชนเป็นหลัก กล่าวคือ เมื่อประชาชนได้รับการให้บริการที่ดี มีมาตรฐาน และเสมอภาคแล้ว
ประชาชนย่อมต้องมีความรู้สึกตอบสนองต่อการด าเนินการของหน่วยงานภาครัฐ ซึ่งอาจ 
แสดงออกมาในรูปของการให้การสนับสนุนกิจการของรัฐ การให้ความช่วยเหลือ การปฏิบัติตาม
ค าแนะน า เป็นต้น (กพร., 2547, หน้า 3) 
 

ข้อมูลทั่วไปของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา 
 ประวัติความเป็นมา  
 พ.ศ. 2494  ด่านตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงา ได้จัดตั้งขึ้นตามราชกิจจานุเบกษา 
 เล่มที่ 68 ตอนที่ 36 วันที่ 12 มิถุนายน พ.ศ. 2494 ซึ่งเดิมตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาตั้งอยู่พื้นที่
อ าเภอตะกั่วป่า เรียกว่า ตรวจคนเข้าเมืองตะกั่วป่า สังกัดกองตรวจคนเข้าเมือง กรมต ารวจ กระทรวง 
มหาดไทย เป็นอาคารบ้านพักเรือนไม้ชั้นเดียว ขอบเขตอ านาจหน้าที่  ในสมัยนั้นจะรับผิดชอบพื้นที่
จังหวัดพังงาทั้งจังหวัด มีนายต ารวจชั้นสัญญาบัตร ต าแหน่งสารวัตรท าหน้าที่หัวหน้าด่าน     
 พ.ศ. 2495 จัดตั้งเป็น ตรวจคนเข้าเมืองตะกั่วป่า สังกัดกองก ากับการตรวจคนเข้าเมือง 
เขตกองตรวจตรวจคนเข้าเมือง กรมต ารวจ กระทรวงมหาดไทย ตั้งแต่วันที่ 15 พฤษภาคม  
พ.ศ. 2495 เป็นต้นไป 
 พ.ศ. 2508 จัดตั้งเป็น ตรวจคนเข้าเมืองตะกั่วป่า สังกัดกองก ากับการ 5 กองตรวจคน 
เข้าเมือง กรมต ารวจ กระทรวงมหาดไทย ตั้งแต่วันที่ 10 กรกฎาคม พ.ศ. 2508 เป็นต้นไป 
 พ.ศ. 2537 กองตรวจคนเข้าเมืองได้ปรับโครงสร้างเป็นส านักงานตรวจคนเข้าเมือง  
ซึ่งเป็นหน่วยงานระดับกองบัญชาการสังกัด บก.ตม. 3 ส านักงานตรวจคนเข้าเมือง กรมต ารวจ 
กระทรวงมหาดไทย และตรวจคนเข้าเมืองตะกั่วป่า ได้เปลี่ยนชื่อเป็นด่านตรวจคนเข้าเมืองพังงา 
และได้ย้ายสถานที่ท าการจากอ าเภอตะกั่วป่า มาอยู่ที่ท าการ ต ารวจภูธรจังหวัดพังงาโดยมี
นายต ารวจชั้นสัญญาบัตร ต าแหน่ง รองสารวัตรท าหน้าที่หัวหน้าด่าน 
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 พ.ศ. 2541 ได้มีพระราชกฤษฎีกาโอนกรมต ารวจ กระทรวงมหาไทยไปจัดตั้งเป็น
ส านักงานต ารวจแห่งชาติ ท าให้ ด่านตรวจคนเข้าเมืองพังงา สังกัด บก.ตม. 3 ส านักงานตรวจคน 
เข้าเมือง ส านักงานต ารวจแห่งชาติ ตั้งแต่วันที่ 17 ตุลาคม พ.ศ. 2541 เป็นต้นไป 
 พ.ศ. 2542 ด่านตรวจคนเข้าเมืองพังงา ได้รับการจัดสรรที่ดินจากราชพัสดุ กรมธนารักษ์ 
สร้างที่ท าการใหม่ ณ บริเวณ เลขที่ 37 หมู่ที่ 3 ต าบลถ้ าน้ าผุด อ าเภอเภอมือง จังหวัดพังงา และ 
ได้ใช้มาจนถึงปัจจุบัน 
 พ.ศ. 2548 ส านักงานตรวจคนเข้าเมืองได้ปรับโครงสร้างใหม่ ท าให้ ด่านตรวจคนเข้า
เมืองพังงา สังกัด ศตม. ภาคใต้ ส านักงานตรวจคนเข้าเมือง ส านักงานต ารวจแห่งชาติ ต้ังแต่วันที่   
30 มิถุนายน พ.ศ. 2548 เป็นต้นไป 
 พ.ศ. 2550 ด่านตรวจคนเข้าเมืองพังงาได้ยกระดับฐานะ โดยให้นายต ารวจชั้นสัญญาบัตร 
ระดับสารวัตร ท าหน้าที่หัวหน้าด่าน  
 พ.ศ. 2552 ส านักงานตรวจคนเข้าเมืองได้ปรับโครงสร้างใหม่ ตามพระราชกฤษฎีกา  
แบ่งส่วนราชการส านักงานต ารวจแห่งชาติ ท าให้ ด่านตรวจคนเข้าเมืองพังงา เปลี่ยนชื่อเป็น  
ตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงา สังกัด บก.ตม.6 (ภาคใต)้ ตั้งแต่วันที่ 7 กันยายน พ.ศ. 2552 จนถึง
ปัจจุบัน 
 สภาพข้อมูลทั่วไป 
   ตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงา ปัจจุบันต้ังอยู่ที่  เลขที่ 37 หมู่ 3 ต าบลถ้ าน้ าผุด อ าเภอเมือง 
จังหวัดพังงา โทร. 0-7646-0512 www.phangnga-imm.com มีขนาดพื้นที่ 1 ไร่ 3 งาน 78 ตารางวา 
ประกอบด้วยอาคาร 5 หลัง และยานพาหนะ คือ รถยนต์ 4 คัน, รถจักรยานยนต์ 8 คัน หัวหน้าด่าน
ตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาคนปัจจุบัน คือ พ.ต.ท.เนต ิขันบุญ 
 1.  ขอบเขตอ านาจรับผิดชอบในเขตพื้นที่จังหวัดพังงา ประกอบด้วย 
  1.1  หน้าที่ในการตรวจอนุญาตบุคคล พาหนะ ที่เดินทางเข้ามาในช่องทาง 
ที่รับผิดชอบของจังหวัดพังงา (ปัจจุบันคือ บริเวณท่าศุลกากร จังหวัดพังงา) 
  1.2  ให้การบริการอ านวยความสะดวกแก่คนต่างชาติที่เดินทางเข้ามาอยู่ 
ในราชอาณาจักรอย่างถูกต้อง 
  1.3  จัดเจ้าหน้าที่ออกกวดขันจับกุมคนต่างด้าวที่เข้ามาอยู่โดยผิดกฎหมาย และ 
รับตัวคนต่างด้าวที่เจ้าหน้าที่ต ารวจภูธรพื้นที่ ด าเนินคดีเสร็จแล้ว มาไว้ เพื่อผลักดันส่งกลับประเทศ
ภูมิล าเนา 
  1.4  ประสานการปฏิบัติ และให้ความร่วมมือกับส่วนราชการ และองค์กรเอกชน 
ที่เกี่ยวข้อง 
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 2.  อัตราก าลังพล 
 ตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงามีอัตราก าลังพลจ านวนทั้งสิ้น 25 อัตรา ซึ่งเป็นอัตราที่มี
จ านวนคนจริง 12 อัตรา และต าแหน่งว่างอีก 13 อัตรา แสดงได้ดังตารางต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 1  อัตราก าลังพลตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงา ประจ าปี 2555 
 

ล าดับที่ ชื่อต าแหน่ง อัตราอนุญาต 
จ านวน 
คนจริง 

ต าแหน่งว่าง ช่วยราชการ 

1 สารวัตร 1 1 - - 
2 รองสารวัตร 6 1 5 - 
3 กดต. 1 1 - - 
4 ผู้บังคับหมู่-ลูกแถว 17 9 8 - 
จ านวนรวมทั้งสิ้น 25 12 13 - 

 
 3.  เงินงบประมาณ 
 เงินงบประมาณของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาแสดงได้ดังตารางต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 2  เงินงบประมาณของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงา ประจ าปี 2554-2555 

 
รายการ ปี 2554 ปี 2555 

งบปกติ 844,980 776,700 
งบค่าธรรมเนียมเสริมงบประมาณ 1,026,000 300,000 
งบกองทุนเพื่อการส่งกลับ 290,000 505,000 

 
 4.  งานในอ านาจหน้าที่รับผิดชอบ แบ่งออกเป็น 4 งาน ดังนี้ 
  4.1  งานอ านวยการ ประกอบด้วย 
   4.1.1  งานธุรการทั่วไป 
   4.1.2  งานบริหารงานบุคคล 
   4.1.3  งานแผนงาน โครงการ 
   4.1.4  งานข้อมูล และสถิติ 
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   4.1.5  งานประชาสัมพันธ์ 
   4.1.6  งานการเงิน บัญชี และ งบประมาณ 
   4.1.7  งานพัสดุ ครุภัณฑ์ ยานพาหนะ อาคารสถานที่ และสื่อสาร 
   4.1.8  งานอื่นตามที่ผู้บังคับบัญชามอบหมาย 
  4.2  งานสืบสวนปราบปราม ประกอบด้วย 
   4.2.1  สืบสวนปราบปรามผู้กระท าความผิดตามกฎหมาย 
   4.2.2   ป้องกันและปราบปรามแรงงานต่างด้าวเข้าเมืองผิดกฎหมาย  
   4.2.3  ควบคุมคนต้องห้าม ได้แก่ งานผลักดัน-ส่งกลับ  
   4.2.4  สืบสวนหาข่าวด้านความมั่นคง และอาชญากรรมข้ามชาติ 
   4.2.5  งานอื่นตามที่ผู้บังคับบัญชา มอบหมาย 
  4.3  งานบริการคนต่างด้าว ประกอบด้วย 
   4.3.1  ด าเนินการเกี่ยวกับการอนุญาตสิ้นสุด แจ้งที่พักอาศัย และรายงานตัว 
อยู่ในราชอาณาจักร เกินกว่า 90 วัน  
   4.3.2  การขออนุญาตอยู่ต่อในราชอาณาจักร เป็นการชั่วคราว 
   4.3.3  พิจารณาการอนุญาตเพื่อกลับเข้ามาในราชอาณาจักรอีก 
   4.3.4  งานอื่นตามที่ผู้บังคับบัญชา มอบหมาย 
  4.4  งานตรวจบุคคลและยานพาหนะ ประกอบด้วย 
   4.4.1  ด าเนินการตรวจอนุญาตบุคคลที่เดินทางเข้ามาในราชอาณาจักรตามช่องทาง
ที่ประกาศไว้ในกฎกระทรวง 
 วิสัยทัศน์ส านักงานตรวจคนเข้าเมือง พ.ศ. 2556  
 “เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ มุ่งสู่อาเซียน (To be Learning Organization: Ready for 
Asean)” หมายถึง องค์กรที่มีลักษณะในการสร้างแสวงหาและถ่ายทอดความรู้ และมี 
การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมอันมีผลมาจากความรู้ใหม่ และการเข้าใจในสิ่งต่าง ๆ อย่างถ่องแท้  
มีการผสมผสานความรู้เดิมจากคนรุ่นหนึ่งไปสู่คนอีกรุ่นหนึ่งเมื่อคนรุ่นใหม่รับความรู้มา  
ก็จะพัฒนาต่อยอดต่อไป ด้วยเหตุนี้หากจะก้าวไปสู่ความเป็นผู้น าในกลุ่มอาเซียน จ าเป็นจะต้อง
สร้างองค์กรแห่งการเรียนรู้ให้เกิดขึ้นเป็นฐานรองรับการพัฒนาและการเจริญเติบโตอย่างยั่งยืน 
ในอนาคต  
 ดังนั้น ความรู้ในความหมายนี้จึงหมายถึงปัญญา อันเป็นความหมายที่กว้าง  
การใดที่กระท าด้วยปัญญา จึงเป็นการกระท าที่ชอบและน าไปสู่ผลที่ชอบ นั่นคือ ความสงบและ
ผาสุกของสังคม (ส านักงานตรวจคนเข้าเมือง, 2555) 
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 พันธกิจ (Mission)  
 พันธกิจของส านักงานตรวจคนเข้าเมือง (เปรมใจ ค าลือ, 2550, หน้า 3) มีดังนี้ 
 1.  พัฒนาการบริการที่ดี มุ่งสู่ความเป็นเลิศด้านบริการ 
 2.  พัฒนางานอ านวยความยุติธรรมตามหลักนิติธรรมและคุณธรรม 
 3.  พัฒนางานป้องกันปราบปรามการลักลอบหลบหนีเข้าเมืองและคนต่างด้าว 
ไม่พึงปรารถนา 
 4  พัฒนาบุคลากรและเทคโนโลยีให้มีศักยภาพในการแข่งขันแบบยั่งยืน 
 เป้าหมายการปฏิบัติการขององค์กร  
 เป้าหมายการปฏิบัติการขององค์กร (เปรมใจ ค าลือ, 2550, หน้า 3) มีดังนี้ 
 1.  ป้องกันและปราบปรามอาชญากรรมข้ามชาติ การหลบหนีเข้าเมือง การย้ายถิ่น 
ที่ผิดกฎหมาย รวมทั้งผู้น าพาหรือให้ที่พักพิง ตลอดจนอาชญากรรมอื่นอันเป็นภัยต่อความมั่นคง
ของประเทศ อย่างจริงจัง เป็นรูปธรรม ก าหนดแนวทางการปฏิบัติที่ชัดเจน 
 2.  บริหารจัดการแบบมุ่งผลสัมฤทธิ์ โดยก าหนดปฏิทิน ขั้นตอนและผู้รับผิดชอบ 
ในการด าเนินงานและก าหนดแนวทางการปฏิบัติงานให้เป็นรูปธรรม โดยจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน
ของแต่ละหน่วยในสังกัด เพื่อเป็นเคร่ืองมือส าหรับการติดตามประเมินผลการปฏิบัติงาน 
 3.  มีระบบงานและการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ 
เพื่อความรวดเร็ว ความสมบูรณ์ถูกต้องของข้อมูล และความเป็นสากล มีศักยภาพในการแข่งขัน 
 4.  บุคลากรของส านักงานต ารวจคนเข้าเมือง มีทัศนคติ (Attitude) ที่ดีและปรับเปลี่ยน
กระบวนทัศน์ (Paradigm) วัฒนธรรมการท างาน (Culture) ของบุคลากร ให้มุ่งเน้นการปฏิบัติงาน
เพื่อประชาชน โดยมีประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
 5.  เข้มงวดกวดขันทางวินัยเกี่ยวกับความประพฤติการปฏิบัติของข้าราชการต ารวจใน
สังกัด 
 นโยบายเน้นหนักของส านักงานตรวจคนเข้าเมือง  
 นโยบายเน้นหนักของส านักงานตรวจคนเข้าเมือง ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2556 
ยึดหลักส าคัญ 6 ประการ (ประวัติความเป็นมาและสภาพทั่วไป ตรวจคนเข้าเมือง, 2555) 
 1.  ด้านการรักษาความมั่นคงภายในราชอาณาจักร 
 2.  ด้านการป้องกันปราบปรามอาชญากรรม 
 3.  ด้านการบริการคนเข้าเมือง 
 4.  ด้านการอ านวยความยุติธรรม 
 5.  ด้านการบริหาร 
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 6.  ด้านการรองรับประชาคมอาเซียน 
 ยุทธศาสตร์ส านักงานตรวจคนเข้าเมือง (Immigration Bureau’s Strategy)  
 ยุทธศาสตร์ส านักงานตรวจคนเข้าเมือง มีทั้งสิ้น 4 ยุทธศาสตร์ (เปรมใจ ค าลือ, 2550, 
หน้า 3-5) ดังนี้ 
 ยุทธศาสตร์ท่ี 1 การให้บริการท่ีดี มีมาตรฐานสากลแก่ผู้มาขอรับบริการ 
 1.  ปรับระบบและวิธีการท างานให้สั้นกระชับ สะดวก รวดเร็วและเสร็จสิ้น ณ จุดบริการ
ประชาชน 
 2.  บริการด้วยความสุภาพ อัธยาศัยไมตรี กระตือรือร้น ยิ้มแย้มแจ่มใส รวดเร็ว            
เสมอภาค มีความโปร่งใส ตรวจสอบได้ มีคุณธรรม และมีจิตส านึกในการให้บริการ 
 3.  บริการผู้มาขอรับบริการอย่างมีทักษะตามศาสตร์ของวิชาชีพต ารวจ ยึดมั่นในอุดมคติ
และอุดมการณ์ของต ารวจที่ดี 
 4.  มีศักยภาพในการปฏิบัติและแก้ไขสถานการณ์ด้วยความรัดกุมรอบคอบ 
 5.  บริการภายใต้กรอบกฎหมาย โดยค านึงถึงสิทธิเสรีภาพส่วนบุคคล ยึดหลักนิติธรรม
และค านึงถึงสิทธิขั้นพื้นฐานของประชาชนไม่ลุแก่อ านาจ 
 6.  เคร่งครัดในการปฏิบัติตามแบบธรรมเนียมอันดีงามของต ารวจ 
 7.  สนองต่อนโยบายการท่องเที่ยวของรัฐบาล 
 ยุทธศาสตร์ท่ี 2 การอ านวยความยุติธรรม 
 1.  พัฒนาโครงสร้างระบบงานและบุคลากรด้านการสืบสวนและสอบสวน 
 2.  ปรับปรุงและพัฒนาระบบการบริหารงานสืบสวน สอบสวน ให้ความเชี่ยวชาญ 
ทันสมัยและมีประสิทธิภาพ 
 3.  ปลูกจิตส านึกให้พนักงานสืบสวนและพนักงานสอบสวน มีคุณธรรมจรรยาบรรณมี
ความเป็นวิชาชีพการสืบสวน สอบสวน และมีการบังคับใช้กฎหมายอย่างจริงจัง ไม่เลือกปฏิบัติ
เฉพาะกลุ่มบุคคลหรือช่วงเวลา 
 4.  น าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยในการสืบสวนและสอบ รวมถึงการเชื่อมโยง
ระบบฐานข้อมูล การสืบสวนและระบบการควบคุมผู้ต้องกัก 
 5.  บูรณาการการบังคับใช้กฎหมายตรวจคนเข้าเมืองของทุกหน่วยและให้ความร่วมมือ
กับหน่วยงานในกระบวนการยุติธรรม 
 ยุทธศาสตร์ท่ี 3 การรักษาความมั่นคงของชาติ 
 1.  สนับสนุนกับหน่วยงานหลักในการถวายความปลอดภัยองค์พระมหากษัตริย์และ 
พระบรมวงศานุวงศ์ โดยถือเป็นภารกิจที่มีความส าคัญสูงสุด 
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 2.  อ านวยความสะดวกแก่บุคคลส าคัญ 
 3.  เฝ้าระวัง ตรวจสอบสกัดกั้นและสืบสวนปราบปรามการลักลอบหลบหนีเข้าเมือง 
น าบุคคลและสิ่งผิดกฎหมายที่เป็นภัยต่อความมั่นคงของชาติ 
 4.  มีแนวทางที่ชัดเจนในการบริหารจัดการเชิงบูรณาการในงานตรวจคนเข้าเมือง 
 5.  พัฒนางานการข่าวด้านความมั่นคงโดยมียุทธศาสตร์แนวทางที่ชัดเจนเพื่อให้ได้ 
ข่าวกรอง ที่ถูกต้อง รวดเร็วและทันสถานการณ์ 
 6.  พัฒนาบุคลากรให้มีความพร้อมทั้งในด้านความรู้ ทักษะและความช านาญ เชี่ยวชาญ
รวมทั้งเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ต่าง ๆ ในการปฏิบัติภารกิจส าคัญอย่างมืออาชีพ 
 7.  สนับสนุนการปราบปรามอาชญากรรมข้ามชาติ การค้ามนุษย์และให้ความคุ้มครอง
เด็กและสตรี 
 8.  สนับสนุนนโยบายของรัฐบาลในการป้องกัน ปราบปรามยาเสพติด ภายในอ านาจ
หน้าที่ ความรับผิดชอบ 
 ยุทธศาสตร์ท่ี 4 การบริหารจัดการท่ีดี 
 1.  สร้างผู้บริหารให้เป็นผู้น ายุคใหม่ โดยพัฒนาผู้บริการทุกระดับให้ตระหนักและ 
มีพันธะสัญญาในการเรียนรู้และการพัฒนาศักยภาพเพื่อการเปลี่ยนแปลง ทั้งระดับบุคคลและ
องค์กร 
 2.  ให้ผู้บริหารทุกระดับเป็นต้นแบบการเปลี่ยนแปลงในการพัฒนาและสร้างกระแส 
การเปลี่ยนแปลงให้แก่ข้าราชการต ารวจเพื่อให้เกิดผลการปรับเปลี่ยนที่แท้จริง 
 3.  เน้นการท างานอย่างมียุทธศาสตร์ มุ่งผลส าเร็จของงานและมีความเป็นมืออาชีพ 
ในระดับสากล 
 4.  มีการติดตามประเมินผล สมรรถนะของผู้บริหารในการผลักดันยุทธศาสตร์ 
ของหน่วยงาน 
 5.  ประเมินผลการปฏิบัติงานและวัดผลงานของบุคลากรอย่างมีระบบตามช่วงเวลา 
ที่เหมาะสม ทั้งในรูปแบบของหน่วยและผลงานส่วนบุคคล 
 6.  ปรับการท างานให้ทุกระดับให้มีแนวทางที่ชัดเจนและจัดท าคู่มือการปฏิบัติของฝ่าย
เพือ่ใช้เป็นแนวทางการท างานของเจ้าหน้าที่และเป็นเคร่ืองมือติดตามประเมินผลงาน 
 7.  เสริมสร้างทัศนคติที่ดีและปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ วัฒนธรรมการท างาน 
ของบุคลากรให้มีความมุ่งเน้นการปฏิบัติงานเพื่อบริการประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
 8.  ด ารงชีพอยู่ในความพอดีตามรูปแบบเศรษฐกิจอย่างเพียงพอไม่ใช้จ่ายเกินฐานะ 
โดยผู้บังคับบัญชา ประพฤติเป็นแบบอย่างที่ดี 
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 9.  สนองต่อนโยบายรัฐบาลเร่ืองการปราบปรามคอร์รัปชั่นทุกรูปแบบ อาทิ  
การก าจัดบุคลากรที่แอบแฝงแสวงหาผลประโยชน์จากองค์กรการปฏิบัติหน้าที่ 
 10.  มีมาตรการเข้มงวดกวดขันทางวินัยเกี่ยวกับความประพฤติการปฏิบัติงาน 
ของเจ้าหน้าที่ต ารวจมาใช้อย่างจริงจัง  
 

งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 การศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจจะท าให้มีความรู้ ความเข้าใจในงานวิจัย
มากยิ่งขึ้น ดังจะได้น าเสนอในรายละเอียดต่อไป 
 กันตยา เพิ่มผล (2550, บทคัดย่อ) ได้ท าการวิจัย เร่ืองปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวัง
และความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ เจ้าหน้าที่ด่านตรวจคนเข้าเมือง ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดับความ คาดหวังในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ตรวจคนเข้าเมือง
ด่านท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 2) ศึกษา ระดับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ตรวจ 
คนเข้าเมืองด่านท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และ 3) เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ 
ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ตรวจคนเข้าเมือง ด่านท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กลุ่มตัวอย่าง 
เป็นเจ้าหน้าที่ตรวจคนเข้าเมือง จ านวน 625 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม  
มีค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับตามวิธีการของครอนบาค เท่ากับ 0.9640 การวิเคราะห์ข้อมูลใช้วิธีการหา
ค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test, และ ด าเนินการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ โดยวิธี Stepwise 
ผลการวิจัยพบว่า 1) ความคาดหวังในการปฏิบัติงาน พบว่า เจ้าหน้าที่กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวัง
โดยรวม ในระดับมาก โดยมีความคาดหวังอันดับแรกในด้านสถานที่/ สภาพแวดล้อมในการท างาน 
และด้านเพื่อนร่วมงาน รองลงมา ได้แก่ ด้านลักษณะงาน ด้านประชาชนผู้ใช้บริการ ด้านคุณภาพ
ชีวิตใน การท างาน ด้านผู้บังคับบัญชา และด้านระบบบริหารจัดการองค์กร 2) ความพึงพอใจ 
ในการปฏิบัติงาน พบว่า เจ้าหน้าที่กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจโดย รวมในระดับปานกลาง และ 
มีความพึงพอใจในทุกด้านในระดับปานกลาง ยกเว้นด้านระบบการ บริหารจัดการองค์กรที่มี 
ความพึงพอใจในระดับน้อย ส าหรับความพึงพอใจอันดับแรก ได้แก่ ด้าน เพื่อนร่วมงาน รองลงมา 
ได้แก่ ด้านลักษณะงาน ด้านประชาชนผู้ใช้บริการ ด้านคุณภาพชีวิตใน การท างาน ด้านสถานที่/ 
สภาพแวดล้อมในการท างาน และด้านระบบการบริหารจัดการ 3) การเปรียบเทียบระดับ 
ความคาดหวังกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ เจ้าหน้าที่ ฯ พบว่า เจ้าหน้าที่มีความคาดหวัง
สูงกว่าความพึงพอใจทั้งในภาพรวมและในทุกด้าน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
4) การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังกับเป้าหมาย (Benchmark) (ที่ระดับร้อยละ 75) 
ของเจ้าหน้าที ่ฯ ในภาพรวม พบว่า ไม่มีความแตกต่างกัน และหากพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่า  

http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%A1%D1%B9%B5%C2%D2%20%E0%BE%D4%E8%C1%BC%C5&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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ในด้านระบบการบริหารจัดการองค์กร และด้านผู้บังคับบัญชามีความคาดหวังต่ ากว่าเป้าหมาย 
(Benchmark) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยในด้านอ่ืน ๆ พบว่า ระดับความคาดหวัง 
ไม่ มีความแตกต่างกับเป้าหมาย (Benchmark) 5) การทดสอบเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจกับ
เป้าหมาย (Benchmark) (ที่ระดับร้อย ละ 75) ของเจ้าหน้าที่ฯ ทั้งในภาพรวมและในด้านต่าง ๆ 
พบว่ามีระดับความพึงพอใจต่ ากว่า เป้าหมาย (Benchmark) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ในทุกด้าน 6) ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ได้แก่  
1) ประชาชนมีมิตรไมตรีที่ดี 2) สภาพการท างานที่ค านึงถึงความปลอดภัยและสุขภาพ 
3) ผู้บังคับบัญชาให้ค าเสนอแนะในการแก้ปัญหา 4) ปริมาณเคร่ืองมือ/ อุปกรณ์ที่ใช้ปฏิบัติงานมี 
เพียงพอ 5) ประชาชนมีทักษะการสื่อสารเข้าใจชัดเจน 6) ความเหมาะสมของค่าตอบแทนและ 
สวัสดิการ 7) ความสามัคคีระหว่างเพื่อนร่วมงาน และ 8) ผู้บังคับบัญชายอมรับความสามารถ 
ใน การปฏิบัติงาน โดยมีความเชื่อมั่นในการพยากรณ์ร้อยละ 65.6 แสดงเป็นสมการได้ดังนี้  
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน = 0.189 (ประชาชนมีมิตรไมตรีที่ดี) + 0.139 (การท างานที่ ค านึงถึง
ความปลอดภัย/ สุขภาพ) + 0.086 (ผู้บังคับบัญชา ให้ค าเสนอแนะในการแก้ปัญหา) + 0.126 
(ปริมาณ เคร่ืองมือ/ อุปกรณ์ที่ใช้ปฏิบัติงานมีเพียงพอ) + 0.179 (ประชาชนมีทักษะการสื่อสารเข้าใจ
ชัดเจน) + 0.089 (ความเหมาะสมของค่าตอบแทนและสวัสดิการ) + 0.086 (ความสามัคคีระหว่าง
เพื่อนร่วมงาน) + 0.097 (ผู้บังคับบัญชายอมรับความสามารถในการปฏิบัติงาน) 
 ธนาทิพย์ มากศิริ (2554, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ด่านตรวจคนเข้าเมืองระนอง มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด่านตรวจ 
คนเข้าเมืองระนอง ตามทฤษฎีของอเดย์ และแอนเดอร์สัน โดยศึกษา 5 ด้าน คือ ด้านคุณภาพ 
การให้บริการ ด้านอัธยาศัยความสนใจของผู้ให้บริการ ด้านการประสานงาน ด้านข้อมูลที่ได้รับ 
และ ด้านความสะดวก กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม คือผู้ใช้บริการด่านตรวจคนเข้าเมือง
ระนอง 398 คน โดยวิธีสุ่มแบบบังเอิญ เคร่ืองมือที่ใช้ในการการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม
แบ่งเป็น 3 ตอน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ค่าสถิติที ค่าสถิติเอฟ และวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่โดยใช้สถิติแอลเอสดี ผลการวิจัยพบว่า  
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด่านตรวจคนเข้าเมืองระนอง ทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านคุณภาพ 
การให้บริการ ด้านอัธยาศัยความสนใจของผู้ให้บริการ ด้านการประสานงาน ด้านข้อมูลที่ได้รับ 
ด้านความสะดวก ผู้ใช้บริการด่านตรวจคนเข้าเมืองมีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับมาก  
เมื่อจัดอันดับความพึงพอใจในแต่ละด้าน ผู้ใช้บริการด่านตรวจคนเข้าเมืองระนอง มีความพึงพอใจ
มากที่สุดคือ ด้านคุณภาพการให้บริการ รองลงมาคือด้านอัธยาศัยความสนใจของผู้ให้บริการ และ 
น้อยที่สุดคือ ด้านข้อมูลที่ได้รับ ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจผู้ใช้บริการด่านตรวจคนเข้าเมือง
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ระนอง พบว่า ผู้ใช้บริการด่านตรวจคนเข้าเมืองระนอง ที่มีอายุต่างกัน การศึกษาต่างกัน อาชีพ
ต่างกัน และรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการด่านตรวจคนเข้าเมือง  
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนผู้ใช้บริการด่านตรวจคนเข้าเมือง เพศชาย 
และเพศหญิง มีความพึงพอใจแตกต่างกัน อย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ 
 เอแบคโพลล์ (2548) โครงการส ารวจภาคสนามของส านักวิจัยเอแบคโพลล์ มหาวิทยาลัย 
อัสสัมชัญ เร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติหน้าที่ของต ารวจตรวจคนเข้าเมือง: 
กรณีศึกษา ส านักงานตรวจคนเข้าเมือง สวนพลู และศูนย์บริการวีซ่าและใบอนุญาตท างาน ถนน
รัชดาภิเษก” ซึ่งด าเนินโครงการส ารวจ ณ วันที่ 14-27 ธันวาคม พ.ศ. 2548 ประเภทของ 
การส ารวจวิจัยครั้งนี้ คือ การวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) มีวัตถุประสงค์โครงการวิจัย คือ 
1) เพื่อส ารวจความคาดหวังและความพึงพอใจของประชาชนที่เข้ารับบริการจากส านักงานตรวจคน
เข้าเมืองที่มีต่อการปฏิบัติหน้าที่ของต ารวจตรวจคนเข้าเมือง 2) เพื่อเปรียบเทียบระหว่าง 
ความคาดหวังและความพึงพอใจของประชาชนที่เข้ารับบริการจากส านักงานตรวจคนเข้าเมืองที่มี
ต่อการปฏิบัติหน้าที่ของต ารวจตรวจคนเข้าเมือง 3) เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผู้ที่สนใจศึกษาในหัวข้อ
เร่ืองนี้อย่างลึกซึ้งต่อไป กลุ่มประชากรเป้าหมาย คือ ผู้มาขอรับบริการจากส านักงานตรวจ 
คนเข้าเมืองในเขตกรุงเทพมหานครและใช้ภาษาอังกฤษ ภาษาญ่ีปุ่น และภาษาจีนในการสื่อสาร  
ณ ศูนย์บริการของส านักงานตรวจคนเข้าเมือง 2 แห่ง ได้แก่ ส านักงานตรวจคนเข้าเมือง สวนพลู 
และศูนย์บริการวีซ่าและใบอนุญาตท างาน ถนนรัชดาภิเษก ณ วันที่ 14-27 ธันวาคม พ.ศ. 2548 
ส าหรับผลส ารวจคร้ังนี้ เก็บประชากรเป้าหมายทุกหน่วย จ านวนประชากรเป้าหมายทั้งสิ้น  
1,382 คน พบว่า ลักษณะทั่วไปของผู้มาขอใช้บริการ ร้อยละ 70.50 เป็นเพศชาย ร้อยละ 29.50  
เป็นเพศหญิง ผู้มาขอใช้บริการ ร้อยละ 30.90 มีอายุระหว่าง 30-39 ปี ร้อยละ 27.80 มีอายุระหว่าง  
20-29 ผู้ตอบ ร้อยละ 21.60 มีอายุระหว่าง 40-49 ปี ร้อยละ 11.90 มีอายุระหว่าง 50-59 ปี ส าหรับ 
ผู้ที่อายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไปและต่ ากว่า 20 ป ีคิดเป็นร้อยละ 5.10 และ 2.60 ตามล าดับ ซึ่งผู้ตอบ
แบบสอบถาม ร้อยละ 14.80 ถือสัญชาติญ่ีปุ่น ร้อยละ 11.70 ถือสัญชาติอเมริกัน ร้อยละ 10.80 ถือ
สัญชาติอินเดีย ร้อยละ 9.80 ถือสัญชาติอังกฤษ ร้อยละ 9.10 ถือสัญชาติไทย ส่วนอีกร้อยละ 43.80  
ถือสัญชาติอ่ืน ๆ อาทิ จีน ฝร่ังเศส เยอรมัน ไต้หวัน เป็นต้น นอกจากนี้ผู้มาขอใช้บริการเกือบ
คร่ึงหนึ่งหรือร้อยละ 49.20 ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รองลงมา ร้อยละ 12.50 ระบุว่า 
เป็นเจ้าของธุรกิจ ร้อยละ 10.90 เป็นนักเรียน/ นักศึกษา ร้อยละ 6.40 เป็นแม่บ้าน และร้อยละ 21.0 
ประกอบอาชีพอ่ืน ๆ อาทิ ข้าราชการ เกษียณอายุ เป็นต้น 
 จากผลส ารวจพบว่า ผู้มาขอรับบริการให้ความคาดหวังต่อประเด็นต่าง ๆ ของงานบริการ
ค่อนข้างสูง ในขณะเดียวกัน เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานก็สามารถตอบสนองความต้องการของผู้มา 
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ขอรับบริการได้ค่อนข้างดีเช่นกัน ซึ่งในภาพรวมผู้ตอบได้ให้คะแนนความคาดหวัง และคะแนน 
การปฏิบัติงานจริงเกินกว่า 3 คะแนน ในเกือบทุกด้านของงานบริการ ยกเว้นด้านเคร่ืองอ านวย 
ความสะดวกระหว่างรอรับบริการ ซึ่งได้คะแนนการปฏิบัติงานจริงเท่ากับ 2.80 ถึงแม้ว่าคะแนน 
ของการปฏิบัติงานจริงนั้น ต่ ากว่าคะแนนที่ผู้ขอรับบริการได้ให้ความคาดหวังไว้ในทุกด้าน  
แต่เมื่อทดสอบความแตกต่างของคะแนนความคาดหวัง และคะแนนของการปฏิบัติงานจริงแล้ว 
พบว่าไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ เมื่อพิจารณาถึงรายละเอียดในแต่ละหัวข้อ พบว่าในหัวข้อ
อาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านที่ผู้ตอบให้คะแนนความคาดหวังมากที่สุดเป็นอันดับ
แรก ได้แก่ การมีอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวกที่ปลอดภัย ส่วนด้านที่ผู้ขอรับบริการ 
ให้ความคาดหวังน้อยที่สุดคือ การมีเคร่ืองอ านวยความสะดวกระหว่างรอรับบริการ  
ในขณะเดียวกัน ด้านผู้ขอรับบริการได้ให้คะแนนการปฏิบัติงานจริงสูงที่สุด ได้แก่ ความสะอาด 
ของอาคารสถานที่ ส่วนด้านที่ได้รับคะแนนด้านการปฏิบัติงานจริงต่ าที่สุดเท่ากับ 2.80 คือ  
เคร่ืองอ านวยความสะดวกระหว่างรอรับบริการ ในหัวข้อการบริหารจัดการ ผู้ที่ขอรับบริการ
คาดหวังการบริการในด้านต่าง ๆ พอ ๆ กันคือมีคะแนนอยู่ระหว่าง 3.90-4.00 ในขณะเดียวกัน  
ด้านที่ผู้ขอรับบริการได้ให้คะแนนการปฏิบัติงานจริงสูงที่สุด ได้แก่ ความแน่ใจในการปกปิดข้อมูล
ส่วนตัวและธุรกิจ ส่วนด้านที่ได้รับคะแนนด้านการปฏิบัติงานจริงต่ าที่สุด คือ ประสิทธิภาพข 
องระบบการจัดการ เมื่อสอบถามในหัวข้อขั้นตอนการด าเนินงานเพื่อให้บริการของส านักงานตรวจ
คนเข้าเมือง ผู้ตอบให้คะแนนความคาดหวังในแต่ละด้านใกล้เคียงกัน อยู่ระหว่าง 3.80-3.90  
แต่ในส าหรับการปฏิบัติงานจริง พบว่า ด้านที่ผู้ขอรับบริการได้ให้คะแนนการปฏิบัติงานจริง 
สูงที่สุด ได้แก่ หลักเกณฑ์การอนุญาตมีความโปร่งใส ยุติธรรม ส่วนด้านที่ได้รับคะแนนด้าน 
การปฏิบัติงานจริงต่ าที่สุด คือ ความรวดเร็วและแม่นย าของการให้บริการ ส าหรับการประเมิน 
การให้บริการของพนักงานและเจ้าหน้าที่ พบว่า ผู้ตอบให้คะแนนความคาดหวังในแต่ละด้าน
ใกล้เคียงกันในระดับสูง อยู่ระหว่าง 3.90-4.10 ในขณะที่คะแนนการปฏิบัติจริงนั้น ผู้ตอบ 
ให้คะแนนด้านบุคลิกภาพ และการแต่งกาย กับด้านความสุภาพและมารยาทของเจ้าหน้าที่มากที่สุด 
และให้คะแนนด้านความสามารถในการสื่อสารด้วยภาษาที่เข้าใจได้ ด้านความสามารถให้บริการได้ 
ในเวลาที่เหมาะสม และด้านความยากง่ายในการติดต่อเจ้าหน้าที่ต่ าที่สุด 
 เมื่อพิจารณาจ าแนกตามส านักงานที่ให้บริการ พบว่า ผู้มาขอรับบริการที่ส านักงานตรวจ
คนเข้าเมือง ซอยสวนพลู ได้ให้คะแนนความคาดหวัง และคะแนนการปฏิบัติงานจริงเกินกว่า  
3 คะแนน ในเกือบทุกด้านของงานบริการ ถึงแม้ว่าคะแนนของการปฏิบัติงานจริงนั้น ต่ ากว่า 
คะแนนที่ผู้ขอรับบริการได้ให้ความคาดหวังไว้ในทุกด้าน แต่เมื่อทดสอบความแตกต่างของคะแนน 
ความคาดหวัง และคะแนนของการปฏิบัติงานจริงแล้ว พบว่า ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ  
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ในหัวข้ออาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก โดยด้านที่ผู้ตอบให้ความคาดหวังมากที่สุด 
ได้แก่ ด้านความสะอาด และด้านความปลอดภัยของอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  
ส่วนด้านที่ผู้ขอรับบริการให้ความคาดหวังน้อยที่สุดคือ มีเคร่ืองอ านวยความสะดวกระหว่างรอรับ
บริการ เช่นเดียวกับในภาพรวม ในขณะเดียวกัน ด้านผู้ขอรับบริการได้ให้คะแนนการปฏิบัติงาน
จริงสูงที่สุด ได้แก่ ความสะอาดของอาคารสถานที่ ส่วนด้านที่ได้รับคะแนนด้านการปฏิบัติงานจริง
ต่ าที่สุด คือ มีเคร่ืองอ านวยความสะดวกระหว่างรอรับบริการ เช่นเดียวกับในภาพรวม ในหัวข้อ 
การบริหารจัดการ ด้านที่ผู้ตอบให้คะแนนความคาดหวังสูงสุดคือ ความแน่ใจในการปกปิดข้อมูล
ส่วนตัวและธุรกิจ ส่วนด้านประสิทธิภาพของระบบการจัดการ เป็นด้านที่ผู้ขอรับบริการคาดหวัง
น้อยที่สุด แต่ในส าหรับการปฏิบัติงานจริง พบว่า  ด้านที่ผู้ขอรับบริการได้ให้คะแนนการปฏิบัติงาน
จริงสูงที่สุด ได้แก่ ความแน่ใจในการปกปิดข้อมูลส่วนตัวและธุรกิจ ส่วนด้านที่ได้รับคะแนน 
ด้านการปฏิบัติงานจริงต่ าที่สุด คือ ประสิทธิภาพของระบบการจัดการ และความสม่ าเสมอ 
ของคุณภาพงานบริการ เมื่อสอบถามในหัวข้อขั้นตอนการด าเนินงานเพื่อให้บริการของส านักงาน
ตรวจคนเข้าเมือง ด้านที่ผู้ตอบให้คะแนนความคาดหวังสูงสุด คือ หลักเกณฑ์การอนุญาตมีโปร่งใส 
ยุติธรรม ส่วนด้านอ่ืน ๆ ได้รับคะแนนเท่า ๆ กัน แต่ในส าหรับการปฏิบัติงานจริง พบว่า  
ด้านที่ผู้ขอรับบริการได้ให้คะแนนการปฏิบัติงานจริงสูงที่สุด ได้แก่ หลักเกณฑ์การอนุญาตมี
โปร่งใส ยุติธรรม ส่วนด้านที่ได้รับคะแนนด้านการปฏิบัติงานจริงต่ าที่สุด คือ ความรวดเร็วและ 
แม่นย าของการให้บริการ 
 ส าหรับการประเมินการให้บริการของพนักงานและเจ้าหน้าที่ ณ สตม. ซอยสวนพลู 
พบว่า ผู้ตอบให้คะแนนความคาดหวังในแต่ละด้านใกล้เคียงกันในระดับสูง อยู่ระหว่าง 3.90-4.00 
ในขณะที่คะแนนการปฏิบัติจริงนั้น ผู้ตอบให้คะแนนด้านบุคลิกภาพ และการแต่งกาย มากที่สุด 
และให้คะแนนด้านความสามารถในการสื่อสารด้วยภาษาที่เข้าใจได้ ด้านความสามารถให้บริการ 
ได้ในเวลาที่เหมาะสม และด้านความยากง่ายในการติดต่อเจ้าหน้าที่ต่ าที่สุด 
 ส าหรับผู้มาขอรับบริการที่ศูนย์บริการวีซ่าและใบอนุญาตท างาน ถนนรัชดาภิเษก (BOI) 
ได้ให้คะแนนความคาดหวัง และคะแนนการปฏิบัติงานจริงเกินกว่า 3 คะแนน ในเกือบทุกด้าน 
ของงานบริการ ถึงแม้ว่าคะแนนของการปฏิบัติงานจริงนั้น ต่ ากว่าคะแนนที่ผู้ขอรับบริการได้ให้ 
ความคาดหวังไว้ในทุกด้าน แต่เมื่อทดสอบความแตกต่างของคะแนนความคาดหวัง และคะแนน
ของการปฏิบัติงานจริงแล้ว พบว่า ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ ในหัวข้ออาคารสถานที่และ 
สิ่งอ านวยความสะดวก โดยด้านที่ผู้ตอบให้ความคาดหวังมากที่สุด ได้แก่ ด้านความปลอดภัย 
ของอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ส่วนด้านที่ผู้ขอรับบริการให้ความคาดหวังน้อยที่สุด
คือ มีเคร่ืองอ านวยความสะดวกระหว่างรอรับบริการ เช่นเดียวกับในภาพรวม ในขณะเดียวกัน  
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ด้านผู้ขอรับบริการได้ให้คะแนนการปฏิบัติงานจริงสูงที่สุด ได้แก่ ด้านความปลอดภัย และ 
ความสะอาดของอาคารสถานที่ ส่วนด้านที่ได้รับคะแนนด้านการปฏิบัติงานจริงต่ ากว่า 3 คะแนน  
มี 2 ด้านด้วยกัน คือ มีเคร่ืองอ านวยความสะดวกระหว่างรอรับบริการ และมีเก้าอี้และพื้นที่ส าหรับ
รอรับบริการ ในหัวข้อการบริหารจัดการ ด้านที่ผู้ตอบให้คะแนนความคาดหวังสูงสุดคือ  
ความแน่ใจในการปกปิดข้อมูลส่วนตัวและธุรกิจ ส่วนในด้านอ่ืน ๆ ผู้ตอบให้คะแนนความคาดหวัง
เท่า ๆ กัน แต่ในส าหรับการปฏิบัติงานจริง พบว่า ด้านที่ผู้ขอรับบริการได้ให้คะแนนการปฏิบัติงาน
จริงสูงที่สุด ได้แก่ ความแน่ใจในการปกปิดข้อมูลส่วนตัวและธุรกิจ ส่วนด้านที่ได้รับคะแนน 
ด้านการปฏิบัติงานจริงต่ าที่สุด คือ ประสิทธิภาพของระบบการจัดการ เมื่อสอบถามในหัวข้อ
ขั้นตอนการด าเนินงานเพื่อให้บริการของส านักงานตรวจคนเข้าเมือง ด้านที่ผู้ตอบให้คะแนน 
ความคาดหวังสูงสุดคือ หลักเกณฑ์การอนุญาตมีโปร่งใส ยุติธรรม และความรวดเร็วและแม่นย า
ของการให้บริการส่วนด้านที่ให้คะแนนความคาดหวังต่ าสุด ได้แก่ คือ ด้านการเตรียมเอกสารที่ 
ไม่ซ้ าซ้อน แต่ในส าหรับการปฏิบัติงานจริง พบว่า ด้านที่ผู้ขอรับบริการได้ให้คะแนนก 
ารปฏิบัติงานจริงสูงที่สุด ได้แก่ หลักเกณฑ์การอนุญาตมีโปร่งใส ยุติธรรม ส่วนด้านที่ได้รับคะแนน
ด้านการปฏิบัติงานจริงต่ าที่สุด คือ ความรวดเร็วและแม่นย าของการให้บริการ เช่นเดียวกับภาพรวม 
 ส าหรับการประเมินการให้บริการของพนักงานและเจ้าหน้าที่ ณ ศูนย์บริการวีซ่าและ
ใบอนุญาตท างาน ถนนรัชดาภิเษก (BOI) นั้น พบว่า ผู้ตอบให้คะแนนความคาดหวังในแต่ละด้าน
ใกล้เคียงกันในระดับสูง อยู่ระหว่าง 3.90-4.10 ในขณะที่คะแนนการปฏิบัติจริงนั้น ผู้ตอบให้
คะแนนด้านบุคลิกภาพ และการแต่งกาย กับด้านความสุภาพและมารยาทมากที่สุด และให้คะแนน
ด้านความสามารถในการสื่อสารด้วยภาษาที่เข้าใจได้ ด้านความสามารถให้บริการได้ในเวลาที่
เหมาะสม และด้านความยากง่ายในการติดต่อเจ้าหน้าที่ต่ าที่สุดเมื่อพิจารณาถึงภาพรวมของค 
วามพึงพอใจต่อคุณภาพงานบริการของส านักงานตรวจคนเข้าเมืองพบว่า คุณภาพการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่โดยรวม อยู่ในระดับที่น่าพึงพอใจ ที่ระดับ 3.50 เท่ากันทั้งในภาพรวม และเมื่อจ าแนกตาม
ศูนย์บริการที่ซอยสวนพลู และที่ BOI และเมื่อให้ผู้ขอรับบริการ  
 เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการโดยรวมของส านักงานตรวจคนเข้าเมือง ของประเทศ
ไทย กับประเทศอ่ืน ๆ พบว่า ได้รับคะแนนความพึงพอใจอยู่ที่ระดับ 3.50 นอกจากนี้ เมื่อสอบถาม
ถึงประเด็นการให้บริการของส านักงานตรวจคนเข้าเมืองที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์และความรู้สึกที่มีต่อ
ประเทศไทย พบว่า คะแนนความพึงพอใจอยู่ที่ระดับ 3.60 ร้อยละ 5.80 ของผู้ที่ตอบแบบสอบถาม
ได้ระบุถึงการร้องเรียนต่อการบริการของส านักงานตรวจคนเข้าเมือง โดยประเด็นที่มีการร้องเรียน 
มากที่สุดคือ เร่ืองระยะเวลา กระบวนการที่ยุ่งยาก ซึ่งมีผู้ระบุคิดเป็นร้อยละ 41.70 นอกจากนี้ 
ก็เป็นเร่ืองการสื่อสารของเจ้าหน้าที่ และเจ้าหน้าที่ตม.ที่ดอนเมือง เป็นต้น เมื่อสอบถามว่า 
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เมื่อสามเดือนที่ผ่านมา เคยถูกเรียกเก็บเงินใต้โต๊ะ พบว่า มีเพียงร้อยละ 2.50 ที่ระบุว่าเคยถูกเรียก 
เก็บเงินใต้โต๊ะ โดยผู้ที่ถูกเรียกเก็บเงินใต้โต๊ะร้อยละ 64.70 จ่ายเงินใต้โต๊ะให้กับพนักงาน โดย 
ร้อยละ 69.20 ระบุจ านวนเงินที่จ่ายไม่เกิน 2,000 บาท ส่วนผู้ตอบร้อยละ 30.80 ระบุว่าจ่ายเงินต้ังแต่  
10,000 บาทขึ้นไป นอกจากนี้ ร้อยละ 41.90 ของผู้ที่เคยถูกเรียกเก็บเงินใต้โต๊ะ ไม่เคยร้องเรียนต่อ
ส านักงานตรวจคนเข้าเมืองเลย ผู้ขอรับบริการได้ให้ข้อคิดเห็นและค าเสนอแนะเพิ่มเติมต่อคุณภาพ
การบริการของส านักงานตรวจคนเข้าเมือง ได้แก่ การท าขั้นตอนการขอรับบริการให้เร็วขึ้น ร้อยละ 
20.00 ส่วนร้อยละ 14.50 ระบุว่าควรมีพื้นที่ส าหรับรอรับบริการมากกว่านี้ นอกจากนี้ ผู้ตอบร้อยละ 
10.50 ระบุว่าเจ้าหน้าที่ควรจะเป็นมิตรและเต็มใจให้บริการ และในสัดส่วนเท่ากันระบุว่า ควรมีที่นั่ง
รอมากขึ้น 
 ยอดยิ่ง สิทธิโน (2553, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาระดับความคิดเห็นและปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์ต่อความคิดเห็นของชาวต่างชาติต่อการให้บริการของด่านตรวจคนเข้าเมืองเชียงของ 
อ าเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบว่าความคิดเห็นของชาวต่างชาติต่อการให้บริการ
ของด่านตรวจคนเข้าเมืองเชียงของ อ าเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย โดยภาพรวมแล้วอยู่ในระดับ
เห็นด้วย เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้านแล้วพบว่า เห็นด้วยมากที่สุดในด้านการให้บริการ รองลงมา
คือ ด้านความยุติธรรม ด้านการประชาสัมพันธ์ และด้านอาคารสถานที่ การวิเคราะห์หา
ความสัมพันธ์ของปัจจัยส่วนบุคคลของชาวต่างชาติต่อระดับความคิดเห็นในการให้บริการ 
ของด่านตรวจคนเข้าเมืองเชียงของ อ าเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย เพื่อทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
ปัจจัยส่วนบุคคลของชาวต่างชาติที่แตกต่างกันด้านเพศ สัญชาติ มีความสัมพันธ์กับระดับ 
การให้บริการของด่านตรวจคนเข้าเมืองเชียงของ อ าเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในขณะที่ปัจจัยส่วนบุคคลของชาวต่างชาติที่แตกต่างกันด้านอาชีพ 
วัตถุประสงค์ในการเดินทางเข้ามาในประเทศไทย อายุ ระดับการศึกษา รายได้ และระยะเวลาที่
อาศัยอยู่ในประเทศไทยที่แตกต่างกัน มีความสัมพันธ์กับระดับการให้บริการของด่านตรวจคนเข้า
เมืองเชียงของ อ าเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย อย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ 
 สรรเสริญ พงษ์พิพัฒน์ (2550, บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีผลต่อ 
ความพึงพอใจในการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเทศบาลต าบลเชียงดาว จังหวัด 
เชียงใหม่ มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาถึงปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎร 
ของส านักงานเทศบาลต าบลเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่ 2) เพื่อศึกษาถึงระดับความพึงพอใจ 
ของประชาชนในการรับบริการงานทะเบียนราษฎร และ 3) เพื่อศึกษาถึงแนวทางการส่งเสริม 
ให้เจ้าหน้าที่สามารถบริการงานทะเบียนราษฎรได้ดีขึ้น การศึกษาวิจัยครั้งน้ีใช้แบบสอบถาม 
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากประชาชนผู้ใช้บริการ จ านวน 250 คน 

http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%C2%CD%B4%C2%D4%E8%A7%20%CA%D4%B7%B8%D4%E2%B9&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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 ผลการศึกษาพบว่า กระบวนการ/ ขั้นตอนการให้บริการงานทะเบียนราษฎร พบว่า 
ส านักงานเทศบาลต าบลเชียงดาวมีการก าหนดขั้นตอนแต่ละงานและผู้รับผิดชอบได้อย่างชัดเจน
เป็นไปตามล าดับของงานท าให้ได้รับการบริการได้ถูกต้อง ขั้นตอนการปฏิบัติเข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยาก 
ซับซ้อน ขณะเดียวกันยังประสบปัญหาด้านประชาชนบางส่วนยังไม่เข้าใจในกระบวนการ
ให้บริการ และการจัดเตรียมเอกสาร ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานมี
ความรู้เกี่ยวกับงานที่ปฏิบัติเป็นอย่างดีและสามารถให้ค าปรึกษา/ ชี้แจงช่วยแก้ปัญหาตอบ
ข้อขัดข้องใจได้ ให้การบริการด้วยความเรียบร้อย มีความเสมอภาคในการให้บริการ  
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ส านักงานเทศบาลต าบลเชียงดาว มีสถานที่ให้บริการที่สะอาด 
เอกสาร แบบฟอร์มต่าง ๆ พอเพียง อุปกรณ์การบริการงานทะเบียนมีความทันสมัย ขณะเดียวกัน 
ยังประสบปัญหาด้านสถานที่ให้บริการที่ต้องอาศัยพื้นที่ของที่ว่าการอ าเภอเชียงดาว และสถานที่
ให้บริการแคบ ด้านระเบียบ กฎหมายที่เกี่ยวข้อง พบว่า ระเบียบ กฎหมายต่าง ๆ มีความชัดเจน
เข้าใจง่าย ด้านประชาชนผู้รับบริการ พบว่า ประชาชนบางส่วนยังไม่เข้าในในกระบวนการ และ
วิธีการมารับบริการงานทะเบียนราษฎรความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการงานทะเบียน
ราษฎร พบว่า ประชาชนพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เพราะประชาชนสามารถได้รับบริการที่รวดเร็ว 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นธรรม และไม่เรียกรับผลประโยชน์จากประชาชน ส าหรับแนวทาง
การส่งเสริมการให้บริการงานทะเบียนราษฎรประชาชนผู้รับบริการได้ให้ข้อเสนอแนะไว้ว่า 
ส านักงานทะเบียนเทศบาลต าบลเชียงดาวควรพัฒนา อบรมให้ความรู้แก่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติ 
อย่างต่อเนื่อง มีเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานด้านประชาสัมพันธ์ให้ความรู้ คอยแนะน าตอบข้อซักถาม 
ของประชาชนที่มารับบริการ ควรปรับปรุงสถานที่ให้บริการให้กว้างขวาง สวยงามและมีเคร่ืองมือ
เคร่ืองใช้ที่ทันสมัย และเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานได้ให้ข้อเสนอแนะไว้ว่า กรมการปกครอง 
กระทรวงมหาดไทย หรือหน่วยงานส่วนกลางที่เกี่ยวข้องควรจัดสรรงบประมาณด้านการก่อสร้าง 
ปรับปรุงอาคารสถานที่ จัดซื้อเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ในการปฏิบัติ ส าหรับปฏิบัติงานด้านงานทะเบียน
ราษฎรอย่างเพียงพอ และเจ้าหน้าที่ ควรตระหนัก รับผิดชอบต่อหน้าที่อย่างจริงจังให้บริการ 
ด้วยความเป็นธรรม ไม่เลือกรับผลประโยชน์ใด ๆ จากประชาชน มีความเสียสละ และท างาน 
เพื่อประชาชนอย่างเต็มที่ 
 เปรมใจ ค าลือ (2550, บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาเร่ือง “การประเมินผลงานบริการ 
ขออยู่ต่อแก่คนต่างด้าว ของด่านตรวจคนเข้าเมืองเชียงใหม่” มีวัตถุประสงค์ในการศึกษา  
1) เพื่อประเมินผลคุณภาพในการให้บริการการขออยู่ต่อแก่คนต่างด้าว ของด่านตรวจคนเข้าเมือง 
เชียงใหม่ 2) เพื่อศึกษาสาเหตุของปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการขออยู่ต่อแก่คนต่างด้าว 
ของด่านตรวจคนเข้าเมืองเชียงใหม่ กลุ่มตัวอย่าง คือ คนต่างด้าวที่มายื่นค าร้องขออยู่ต่อ  
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ของด่านตรวจคนเข้าเมืองเชียงใหม่ จ านวน 387 คน และเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการขออยู่ต่อ จ านวน  
16 คน และได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ได้แก่ 
ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบว่า 1) คนต่างด้าวที่มายื่น
ค าร้องขออยู่ต่อ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับมากต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
ขออยู่ต่อของด่านตรวจคนเข้าเมืองเชียงใหม่ 2) เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน งานบริการขออยู่ต่อ 
ของด่านตรวจคนเข้าเมืองเชียงใหม่มีความคิดเห็นต่อกระบวนการและสภาพการปฏิบัติงานงาน
บริการขออยู่ต่อของด่านตรวจคนเข้าเมืองเชียงใหม่ ในระดับปานกลาง 3) ปัญหาและอุปสรรค  
ในด้านการให้บริการ ได้แก่ มีกระบวนการขั้นตอนมาก ยุ่งยาก ต้องใช้ระยะเวลาคอยนาน เจ้าหน้าที่
ไม่เพียงพอ ไม่มีเทคโนโลยีที่ทันสมัยเข้ามาช่วยในการปฏิบัติงาน สิ่งอ านวยความสะดวก 
ไม่ทันสมัย ไม่เพียงพอต่อผู้รับบริการ เช่น ที่จอดรถ ที่นั่งระหว่างรอและกฎหมายระเบียบที่
เกี่ยวข้องไม่ชัดเจน ตีความยาก มีการเปลี่ยนแปลงบ่อย ๆ  
 การทบทวนความรู้ แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องต่าง ๆ ก็เพื่อให้เกิดความรู้ 
ความเข้าใจในเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงา
ได้ดียิ่งขึ้น เพื่อน าไปสร้างเคร่ืองมือในการศึกษาต่อไป 
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บทที ่3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
 ในการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง
จังหวัดพังงา ในคร้ังนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่งผู้ศึกษาวิจัยได้ก าหนด
แนวทางในการด าเนินงานวิจัย เป็น 6 หัวข้อ ดังนี้ 
 1.  รูปแบบการวิจัย 
 2.  ประชากร 
 3.  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 4.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 5.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 6.  การวิเคราะห์ข้อมูล 

 

รูปแบบในการวิจัย 
 1.  การวิจัยเอกสาร (Documentary Research) เป็นการศึกษารวบรวมข้อมูลเอกสารต่าง ๆ 
ดังนี ้ศึกษาค้นคว้าแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย ทั้งจากหนังสือ รายงานการวิจัย สืบค้น
ข้อมูลจากอินเตอร์เน็ต และเอกสารบทความต่าง ๆ เพื่อใช้เป็นกรอบและข้อมูลเบื้องต้นในการศึกษา 
 2.  การวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยการใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ 
ในการวิจัยเพื่อส ารวจตัวแปรต่าง ๆ ที่ใช้ในการวิจัย 
 

ประชากร 
 ประชากรในการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้เป็นประชาชนทั้งชาวไทย ชาวต่างชาติและแรงงาน
ต่างด้าวที่เข้ามาใช้บริการของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงา โดยใช้จ านวนประชาชนที่เข้ามาใช้
บริการในเดือนพฤศจิกายนเป็นเกณฑ์ในการค านวณกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งจ านวนประชาชนที่เข้ามาใช้
บริการในช่วงเดือนพฤศจิกายนมีจ านวนทั้งสิ้น 2,355 คน 
 กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ ได้แก่ ประชาชนที่เข้ามาใช้บริการในช่วงเดือน
พฤศจิกายน จ านวน 2,355 คน ทางผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัย  
โดยใช้สูตรในการค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างของยามาเน่ ดังนี ้   
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    n = 
2Ne1

N


 

 โดย   n = จ านวนของขนาดตัวอย่าง 
    N = จ านวนรวมทั้งหมดของประชากรที่ใช้ในการศึกษา 
    E = ความผิดพลาดที่ยอมรับได้ (การวิจัยครั้งนี้ก าหนดให้ = 0.05) 
          แทนค่า n =             2,355          
            1+2,355(0.05)2 
     =         2,355        
                1+5.8875 
     =     341.92 
 เพราะฉะนั้น ขนาดของกลุ่มตัวอย่างซึ่งค านวณได้จากสูตรของยามาเน่ จะได้จ านวน
เท่ากับ 342 คน  
 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) มีทั้งค าถามปลายเปิด
และค าถามปลายปิด โดยได้ก าหนดการให้คะแนนแบบเกณฑ์มาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) 5 ระดับของลิเคิร์ท และค าถามปลายเปิด เพื่อให้ผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น  
เป็นแบบสอบถามที่ผู้วิจัยได้สร้างขึ้น แบ่งเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 เป็นการสอบถามเกี่ยวข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 5 ข้อ 
ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพทางครอบครัว อาชีพและรายได้ 
 ตอนที่ 2 เป็นการสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
ของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงา แบ่งเป็น 3 ด้าน ประกอบด้วย ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จ านวน 
6 ข้อ ด้านกระบวนการให้บริการ จ านวน 7 ข้อและด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ จ านวน 7 ข้อ 
รวมเป็น 20 ข้อ 
 ซึ่งก าหนดค่าคะแนนของระดับความคิดเห็น คือ 
 5 หมายถึง มากที่สุด 
 4  หมายถึง มาก 
 3 หมายถึง ปานกลาง 
 2 หมายถึง น้อย 
 1 หมายถึง น้อยที่สุด 
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 โดยใช้เกณฑ์มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) แปลความหมายเกณฑ์ 
การให้คะแนนของค่าเฉลี่ยแบ่งเป็น 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด  
ซึ่งคิดค่าคะแนนเป็นช่วง (สมชาย วรกิจเกษมสกุล, 2553, หน้า 309-310) ดังนี้  
 พิสัย =    คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ าสุด  = 5 - 1  =   4   = 0.8 หรือ 0.80 
                  จ านวนชั้น       5         5 
 จากความกว้างของอันตรภาคชั้น 0.80 ดังนั้น ช่วงอันตรภาคชั้นจะมีคะแนนเฉลี่ยและ
ความหมาย ดังนี้ 
 ค่าเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง   มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
 ค่าเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
 ค่าเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง   มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง   มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 
 ค่าเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
 

การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
 แบบสอบถามฉบับนี้ ผู้วิจัยได้สร้างขึ้นเอง มีขั้นตอนในการสร้าง ดังนี้ 
 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ในเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงา จากนั้นน ามาก าหนดกรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย 
ก าหนดนิยาม และเพื่อใช้เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2. สร้างแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจ
คนเข้าเมืองจังหวัดพังงาและตรวจสอบเนื้อหาของแบบสอบถามว่าครอบคลุมวัตถุประสงค์หรือไม่ 
จากนั้นน าไปให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบแล้วน ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารย์ที่ปรึกษา 
 3.  น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารย์ที่ปรึกษาให้ผู้เชี่ยวชาญ จ านวน     
3 ท่าน ดังมีรายนามต่อไปนี้ 
      3.1  อาจารย์ กฤษฎา นันทเพชร อาจารย์วิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลัยบูรพา 
      3.2  พันต ารวจโทเนติ ขันบุญ สารวัตรตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงา หน่วยงาน 
 ตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา    
      3.3  ร้อยต ารวจตรี เสถียร หังษาภิบาล รองสารวัตรตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา  
หน่วยงานตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา 
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 โดยให้ผู้ทรงคุณวุฒิดังกล่าว ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา เพื่อตรวจสอบ 
ความสมบูรณ์ของเคร่ืองมือในด้านเนื้อหาค าถาม เพื่อให้ครอบคลุมและวัดได้ตรงตามที่ต้องการวัด 
รวมทั้งตรวจสอบความเป็นปรนัย (Objectivity) ของค าถาม ค าตอบแต่ละข้อเพื่อให้ได้ข้อค าถาม
ค าตอบที่ชัดเจน ถูกต้อง เมื่อผ่านการพิจารณาจากผู้ทรงคุณวุฒิแล้ว ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถาม 
มาท าการปรับแก้ให้เหมาะสมทั้งภาษาและเน้ือหาตามความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของ
ผู้ทรงคุณวุฒิ เพื่อให้แบบสอบถามมีคุณภาพและสมบูรณ์ยิ่งขึ้น 
 4.  น าแบบสอบถามที่ได้ไปทดลองใช้ (Try Out) โดยน าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแล้วไป
ทดลองใช้กับประชากรที่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่าง โดยน าไปทดลองกับกลุ่มตัวอย่างที่
ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจริง จ านวน 30 คน เพื่อตรวจสอบภาษาที่ใช้ให้เป็นที่เข้าใจและมีความชัดเจน 
เมื่อน าแบบสอบถามไปใช้จริง โดยการหาค่าความเที่ยงหรือความเชื่อถือได้ของแบบสอบถาม 
(Reliability) แบบ สัมประสิทธิ์แอลฟา (Coefficient Alpha) ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป  
ได้ค่าความเที่ยงหรือความเชื่อถือได้ (Reliability Test) ของแบบสอบถาม เท่ากับ 0.9054 ซึ่งถือว่า
แบบสอบถามนี้มีความเชื่อถือได้สามารถน าไปเก็บข้อมูลจริงจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 342 คน
ต่อไป 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1.  ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลที่ได้จากการส ารวจโดยใช้แบบสอบถามกับ
กลุ่มตัวอย่างในพื้นที่ที่ศึกษา โดยการแจกแบบสอบถามประชาชนทั้งชาวไทย ชาวต่างชาติและ
แรงงานต่างด้าวที่เข้ามาใช้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา ซึ่งเป็นกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 
342 ชุด โดยมีแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืนมา และมีความสมบูรณ์ จ านวน 342 ชุด คิดเป็น  
100 เปอร์เซ็นต์ 
 2.  ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลที่รวบรวมจากหนังสือ บทความ เอกสาร
ทางวิชาการและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ในการศึกษาครั้งน้ี ผู้วิจัยจะท าการศึกษาข้อมูล โดยใช้สถิติที่เกี่ยวข้องในการวิเคราะห์
ข้อมูลในการพรรณนาลักษณะประชากรที่ศึกษาและทดสอบสมมติฐานในการวิจัย ดังนี ้
 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อเป็นการอธิบายข้อมูล เพศ อายุ 
สถานภาพทางครอบครัว อาชีพ รายได้ และสัญชาติ โดยใช้ค่าสถิติ 
  1.1  ค่าความถี่ (Frequency) 
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  1.2  ค่าร้อยละ (Percentage) 
  1.3  ค่าเฉลี่ย (Mean)  
  1.4  ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 2.  การใช้สถิติเปรียบเทียบที (t-test) ใช้เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาจ าแนกตาม เพศ 
 3.  การใช้สถิติทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบ
ความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา
จ าแนกตาม อายุ สถานภาพทางครอบครัว อาชีพและรายได้ 
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บทที ่4 
ผลการวิจัย 

 
 การวิจัย “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัด
พังงา” มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง
จังหวัดพังงา และเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาจ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพทางครอบครัว อาชีพ รายได้และ
สัญชาติ โดยเก็บข้อมูลจากประชาชนทั้งชาวไทย ชาวต่างชาติและแรงงานต่างด้าวที่เข้ามาใช้บริการ
ของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงา จ านวน 342 คน ซึ่งผู้วิจัยได้น าเสนอผลการวิเคราะห์เป็น 3 ตอน 
ดังนี้ 
 ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง  
 ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
ของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา 
 ตอนที่ 3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพทางครอบครัว อาชีพ
รายได้และสัญชาติ วิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าร้อยละและน าเสนอข้อมูลในตาราง ดังน้ี 
 
ตารางที่ 3  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล 
 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
เพศ 

ชาย 
หญิง 

 
178 
164 

 
52.05 
47.95 

รวม 342 100.00 
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ตารางที่ 3  (ต่อ) 
 
 
 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
อายุ 

ไม่เกิน 20 ปี 
20 ปีขึ้นไป-30 ปี 
30 ปีขึ้นไป-40 ปี 
40 ปีขึ้นไป-50 ปี 
50 ปีขึ้นไป-60 ปี 
60 ปี ขึ้นไป 

 
17 
51 
175 
79 
17 
3 

 
4.97 
14.91 
51.17 
23.10 
4.97 
0.88 

รวม 342 100.00 
สถานภาพทางครอบครัว 

โสด 
สมรส 
หม้าย/ หย่า/ แยกกันอยู่ 

 
121 
201 
20 

 
35.38 
58.77 
5.85 

รวม 342 100.00 
อาชีพ 

รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
ผู้ประกอบการ/ เจ้าของธุรกิจ 
ลูกจ้าง/ พนักงานบริษัท 
ค้าขาย 
พ่อบ้าน/ แม่บ้าน/ เกษียณ 
รับจ้างทั่วไป 
เกษตรกร/ ประมง 
นักเรียน/ นักศึกษา 
ว่างงาน 

 
3 
9 
29 
14 
33 
67 
179 
3 
5 

 
0.88 
2.63 
8.48 
4.09 
9.65 
19.59 
52.34 
0.88 
1.46 

รวม 342 100.00 
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ตารางที่ 3  (ต่อ) 
 

 
 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
รายได้ 

น้อยกว่า 5,000 บาท 
5,000-10,000 บาท 
10,001-15,000บาท 
15,001-20,000 บาท 
มากกว่า 20,000 บาทขึ้นไป 

 
16 

134 
157 
23 
12 

 
4.68 

39.18 
45.91 
6.73 
3.51 

รวม 342 100.00 
สัญชาติ 

ไทย 
อเมริกัน 
พม่า 

 
61 
2 

279 

 
17.84 
0.58 

81.58 
รวม 342 100.00 

 
 จากตารางที่ 3 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ 
ส่วนบุคคล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 52.05 มีอายุ 30 ปีขึ้นไป-40 ปี 
มากที่สุด ร้อยละ 51.17 รองลงมาคือ อายุ 40 ปีขึ้นไป-50 ปี, 20 ปีขึ้นไป-30 ปี, ไม่เกิน 20 ป,ี  
50 ปีขึ้นไป-60 ปี และ 60 ปีขึ้นไป ร้อยละ 23.10, 14.91, 4.97, 4.97 และ 0.88 ตามล าดับ  
มีสถานภาพสมรส มากที่สุด ร้อยละ 58.77 รองลงมาคือ โสดและหม้าย/ หย่า/ แยกกันอยู่ ร้อยละ 
35.38 และ 5.85 ตามล าดับ ประกอบอาชีพ เกษตรกร/ ประมง มากที่สุด ร้อยละ 52.34 รองลงมาคือ 
รับจ้างทั่วไป, พ่อบ้าน/ แม่บ้าน/ เกษียณ, ลูกจ้าง/ พนักงานบริษัท, ค้าขาย, ผู้ประกอบการ/  
เจ้าของธุรกิจ, ว่างงาน, รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจและนักเรียน/ นักศึกษา ร้อยละ 19.59, 9.65, 8.48, 
4.09, 2.63, 1.46, 0.88 และ 0.88 ตามล าดับ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-15,000 บาท มากที่สุด 
ร้อยละ 45.91 รองลงมาคือ 5,000-10,000 บาท, 15,001-20,000 บาท, น้อยกว่า 5,000 บาท และ
มากกว่า 20,000 บาทขึ้นไป ร้อยละ 39.18, 6.73, 4.68 และ 3.51 ตามล าดับ ถือสัญชาติพม่า มากที่สุด 
ร้อยละ 81.58 รองลงมา คือ สัญญาติไทยและอเมริกัน คิดเป็นร้อยละ 17.84 และ 0.58 ตามล าดับ 
 จากผลการวิเคราะห์ตามตารางข้อมูลข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม  
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 30 ปีขึ้นไป-40 ปี มีสถานภาพสมรส ประกอบอาชีพเกษตรกร/ ประมง  
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มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-15,000 บาท และถือสัญชาติพม่า 
 

ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
ของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงา 
 ในส่วนน้ีจะน าเสนอ ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อ 
การให้บริการของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงา ทั้ง 3 ด้าน ประกอบด้วย ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ ทั้งในภาพรวมและแยก
รายละเอียดแต่ละด้าน ดังจะได้น าเสนอในรายละเอียดต่อไป 
 1.  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
ของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา สรุปในภาพรวมทั้ง 3 ด้าน ประกอบด้วย ด้านเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ สามารถสรุปผล
การวิเคราะห์โดยภาพรวมปรากฏดังตารางที่ 4 
 
ตารางที่ 4  ค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจของประชาชนต่อ 
  การให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา ในภาพรวม 
 

การให้บริการ X  SD แปลความ อันดับ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านกระบวนการให้บริการ 
ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 

4.48 
4.48 
4.50 

0.29 
0.44 
0.30 

พึงพอใจมากที่สุด 
พึงพอใจมากที่สุด 
พึงพอใจมากที่สุด 

2 
3 
1 

ภาพรวม 4.49 0.28 พึงพอใจมากที่สุด  
 
 จากตารางที่ 4 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง
จังหวัดพังงา ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.49 (SD = 0.28) เมื่อพิจารณา 
เป็นรายด้านพบว่า  
 ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 
4.50 (SD = 0.30) อยู่ในอันดับที่หนึ่ง รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีระดับความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.48 (SD = 0.29) และอันดับสุดท้าย ได้แก่ ด้านกระบวนการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.48 (SD = 0.44)  
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 2.  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สามารถแสดงได้ 
ดังตารางที่ 5 ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 5  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนต่อ 
  การให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

การให้บริการ 
(ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ) 

จ านวนและร้อยละของระดับความพึงพอใจ 
X  SD แปลความ อันดับ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
1.  เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถ 
ในการใหบริการ เช่น การตอบ ค าถาม
ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ไข ปัญหาและ
ชี้แจงข้อสงสัยได้ 

302 
(88.30) 

33 
(9.65) 

6 
(1.75) 

1 
(0.29) 

0 
(0.00) 

4.86 0.41 พึงพอใจ
มากที่สุด 

1 

2.  เจ้าหน้าที่มีบุคลกิ ลักษณะท่าทาง
เป็นมิตรและแตง่กายเหมาะสม 

61 
(17.84) 

275 
(80.41) 

6 
(1.75) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.16 0.41 พึงพอใจ
มาก 

6 

3.  เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้น  
เอาใจใส่ และมีความพร้อม 
ในการให้บริการเสมอ 

244 
(71.35) 

85 
(24.85) 

13 
(3.80) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.68 0.55 พึงพอใจ
มากที่สุด 

3 

4.  เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วย 
ความสุภาพ มีกิริยา มารยาทดี 

89 
(26.02) 

242 
(70.76) 

11 
(3.22) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.23 0.49 พึงพอใจ
มากที่สุด 

4 

5.  เจ้าหน้าที่ปฏิบัติหน้าที่ด้วย 
ความซื่อสัตย์สุจริต เช่น ไม่รับสินบน  
ไม่แสวงหาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

279 
(81.58) 

50 
(14.62) 

13 
(3.80) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.78 0.50 พึงพอใจ
มากที่สุด 

2 

6.  เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อประชาชน
เหมือนกันทุกรายอย่างเสมอภาค  
เท่าเทียม ไม่เลือกปฏิบัต ิ

79 
(23.10) 

253 
(73.98) 

10 
(2.92) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.20 0.47 พึงพอใจ
มาก 

5 

ภาพรวม 4.48 0.29 
พึงพอใจ
มากที่สุด 

 

 
 จากตารางที่ 5 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา ด้านเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.48 (SD = 0.29) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
ของการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพบว่า  
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 ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
การตอบค าถามให้ค า แนะน า ช่วยแก้ไข ปัญหาและชี้แจงข้อสงสัยได้ เป็นอันดับ 1 อยู่ในระดับ 
มากที่สุ มีค่าเฉลี่ย 4.86 (SD = 0.41) รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์สุจริต เช่น 
ไม่รับสินบน ไม่แสวงหาผลประโยชน์ ในทางมิชอบ มีค่าเฉลี่ย 4.78 (SD = 0.50) และล าดับสุดท้าย 
คือ เจ้าหน้าที่มีบุคลิก ลักษณะท่าทางเป็นมิตรและแต่งกายเหมาะสม มีค่าเฉลี่ย 4.16 (SD = 0.41) 
 3.  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา ด้านกระบวนการให้บริการสามารถแสดงได้  
ดังตารางที่ 6 ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 6  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนต่อ 
 การให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา ด้านกระบวนการให้บริการ 
 

การให้บริการ 
(ด้านกระบวนการให้บริการ) 

จ านวนและร้อยละของระดับความพึงพอใจ 
X  SD แปลความ อันดับ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
1.  ความเป็นธรรมของกระบวนการ
ให้บริการ (มีความเสมอภาค 
เท่าเทียมกัน เรียงตามล าดับก่อน-หลัง) 

266 
(77.78) 

67 
(19.59) 

9 
(2. 63) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.75 0.49 พึงพอใจ
มากที่สุด 

1 

2.  ขั้นตอนการให้บริการมี                 
ความคล่องตัวและไม่ยุ่งยากซับซ้อน 

50 
(14.62) 

274 
(80.12) 

18 
(5.26) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.09 0.44 พึงพอใจ
มาก 

7 

3.  มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง 
และแนะน าขั้นตอนกระบวนการ
ให้บริการ  

228 
(66.67) 

103 
(30.12) 

11 
(3.22) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.63 0.55 พึงพอใจ
มากที่สุด 

4 

4.  การบริการมีความรวดเร็ว 61 
(17.84) 

271 
(79.24) 

10 
(2.92) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.15 0.43 พึงพอใจ
มาก 

6 

5.  ความสะดวกที่ได้รับจาก 
การบริการแต่ละขั้นตอน 

239 
(69.88) 

89 
(26.02) 

14 
(4.09) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.66 0.55 พึงพอใจ
มากที่สุด 

3 

6.  ระยะเวลาการให้บริการมี 
ความเหมาะสมตรงต่อความต้องการ
ของประชาชนผู้รับบริการ 

94 
(27.49) 

240 
(70.18) 

8 
(2.34) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.25 0.49 พึงพอใจ
มากที่สุด 

5 

7.  มีการน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ 
เข้ามาจัดการระบบข้อมูลท าให้ 
กระบวนการให้บริการเป็นระบบและ
สะดวก รวดเร็วขึ้น 

249 
(72.81) 

84 
(24.56) 

9 
(2.63) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.70 0.51 พึงพอใจ
มากที่สุด 

2 

ภาพรวม 4.48 0.44 
พึงพอใจ
มากที่สุด 
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 จากตารางที่ 6 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา ด้านกระบวนการให้บริการ 
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาด้าน
กระบวนการให้บริการในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.48 (SD = 0.44) เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อของการให้บริการด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า  
  ประชาชนมีความพึงพอใจต่อความเป็นธรรมของกระบวนการให้บริการ (มีความเสมอ
ภาคเท่าเทียมกัน เรียงตามล าดับก่อน-หลัง) เป็นอันดับ 1 อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.75  
(SD = 0.49) รองลงมาคือ มีการน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดการระบบข้อมูลท าให้
กระบวนการให้บริการเป็นระบบและสะดวก รวดเร็วขึ้น มีค่าเฉลี่ย 4.70 (SD = 0.51) และล าดับ
สุดท้ายคือ ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัวและไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีค่าเฉลี่ย 4.09 (SD = 0.44) 
 4.  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของจ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง
จังหวัดพังงา ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ สามารถแสดงได้ดังตารางที่ 7 ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 7  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนต่อ

การให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ     
 

การให้บริการ 
(ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ) 

จ านวนและร้อยละของระดับความพึงพอใจ 
X  SD แปลความ อันดับ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
1.  สถานที่ตั้งของหน่วยงานสะดวก
ในการเดินทางมารับบริการ 

278 
(81.29) 

58 
(16.96) 

6 
(1.75) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.80 0.45 พึงพอใจ
มากที่สุด 

2 

2.  ความเพียงพอของสิ่งอ านวย 
ความสะดวก เช่น ที่นัง่รอรับบริการ 
หนังสือพิมพ์ น้ าดื่ม ห้องน้ า  
ที่จอดรถ โทรศัพท์สาธารณะ   

75 
(21.93) 

248 
(72.51) 

16 
(4.68) 

3 
(0.88) 

0 
(0.00) 

4.15 0.53 พึงพอใจ
มาก 

7 

3.  ความสะอาดของสถานที่                 
ในการให้บริการโดยรวม 

210 
(61.40) 

121 
(35.38) 

11 
(3.22) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.58 0.56 พึงพอใจ
มากที่สุด 

4 

4.  คุณภาพและความทันสมัยของ
อุปกรณ์/ เครื่องมือในการให้บริการ 

78 
(22.81) 

257 
(75.15) 

7 
(2.05) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.21 0.45 พึงพอใจ
มากที่สุด 

6 

5.  ความเพียงพอของอุปกรณ์/ 
เครื่องมือในการให้บริการ 

233 
(68.13) 

98 
(28.65) 

11 
(3.22) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.65 0.54 พึงพอใจ
มากที่สุด 

3 
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ตารางที่ 7  (ต่อ) 
 

การให้บริการ 
(ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ) 

จ านวนและร้อยละของระดับความพึงพอใจ 
X  SD แปลความ อันดับ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
6.  มีป้ายข้อความบอกจุดให้บริการ 
ขั้นตอนการให้บริการ ระยะเวลา
ให้บริการ คู่มือประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ 
มีความชัดเจน เข้าใจง่าย 

105 
(30.70) 

227 
(66.37) 

10 
(2.92) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.28 0.51 พึงพอใจ
มากที่สุด 

5 

7.  การจัดสถานที่และอุปกรณ์ต่าง ๆ 
เป็นระเบียบเรียบร้อยและสะดวกต่อ
การใช้บริการ 

294 
(85.96) 

42 
(12.28) 

6 
(1.75) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.84 0.41 พึงพอใจ
มากที่สุด 

1 

ภาพรวม 4.50 0.30 
พึงพอใจ
มากที่สุด 

 

 
 จากตารางที่ 7 ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา ด้านสภาพแวดล้อมของ 
การบริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา
ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.50 (SD = 0.30)  
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อของการให้บริการด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ พบว่า  
 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการจัดสถานที่และอุปกรณ์ต่าง ๆ เป็นระเบียบเรียบร้อย
และสะดวกต่อการใช้บริการ เป็นอันดับ 1 อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.84 (SD = 0.41) 
รองลงมาคือ สถานที่ตั้งของหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.80 
(SD = 0.45) และล าดับสุดท้ายคือ ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่นั่งรอรับบริการ 
หนังสือพิมพ์ น้ าดื่ม ห้องน้ า ที่จอดรถ โทรศัพท์สาธารณะ มีค่าเฉลี่ย 4.15 (SD = 0.53)  
 

ตอนที่ 3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 การทดสอบสมมติฐานประกอบด้วย  
 สมมติฐานข้อที่ 1 ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาแตกต่างกัน 
 สมมติฐานข้อที่ 2 ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาแตกต่างกัน 
 สมมติฐานข้อที่ 3 ประชาชนที่มีสถานภาพทางครอบครัวต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ 
การให้บริการของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาแตกต่างกัน 
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 สมมติฐานข้อที่ 4 ประชาชนที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาแตกต่างกัน 
 สมมติฐานข้อที่ 5 ประชาชนที่มีรายได้ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาแตกต่างกัน 
 สมมติฐานข้อที่ 6 ประชาชนที่มีสัญชาติต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาแตกต่างกัน 
 ดังจะได้น าเสนอในรายละเอียดต่อไป 
 สมมติฐานข้อที่ 1 ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 8  การเปรียบเทียบเพศกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
  ของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงา  
 

เพศ จ านวน X  SD t Sig. 
ชาย 178 4.48 0.25 -0.27 0.79 
หญิง 164 4.49 0.30   

 
 จากตารางที่ 8 การเปรียบเทียบเพศกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
ของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา พบว่า ค่า Sig. เท่ากับ 0.79 แสดงว่าประชาชนเพศชายและ
ประชาชนเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา 
ไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานข้อที่ 2 ประชาชนที่มีอายุต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของตรวจ
คนเข้าเมือง จังหวัดพังงา แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 9  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวน เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ 
  ของประชาชนกับอายุ 
 

แหล่งความแปรปรวน df  SS MS F Sig. 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

5 
336 

0.89 
25.34 

0.18 
0.08 

2.36 0.04* 

รวม 341 26.23  
*p < .05 
 
 จากตารางที่ 9 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวน เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง 
ของความพึงพอใจของประชาชนในช่วงอายุต่าง ๆ พบว่า ประชาชนที่มีอายุต่างกันมีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ .05  
 และได้ท าการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ ด้วยวิธีของ LSD (Post Hoc) ต่อ ได้ผล 
การวิเคราะห์ดังตารางที่ 10 
 
ตารางที่ 10  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post Hoc) ของค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชน 
   จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ X  ไม่เกิน 20 ปี 20 ปีขึ้นไป- 
30 ปี 

30 ปีขึ้นไป- 
40 ปี 

40 ปีขึ้นไป- 
50 ปี 

50 ปีขึ้นไป- 
60 ปี 

60 ปีขึ้นไป 

ไม่เกิน 20 ปี               4.40 4.40 4.55 4.49 4.49 4.38 4.13 
20 ปีขึ้นไป-30 ปี      4.55  -0.15 -0.09 -0.09 0.02 0.27 
30 ปีขึ้นไป-40 ปี     4.49   0.05 0.06 0.17* 0.42* 
40 ปีขึ้นไป-50 ปี     4.49    0.00 0.11 0.36* 
50 ปีขึ้นไป-60 ปี     4.38     0.11 0.36* 
60 ปีขึ้นไป               4.13      0.25 
ไม่เกิน 20 ปี               4.40       

 
 เมื่อท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ด้วยวิธีการทดสอบของ LSD 
พบว่า ประชาชนที่มีอายุ 20 ปีขึ้นไป-30 ปี มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง
จังหวัดพังงา แตกต่างจากประชาชนที่มีอายุ 50 ปีขึ้นไป-60 ปีและ 60 ปีขึ้นไป โดยพบว่า ประชาชน 
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ที่มีอายุ 20 ปีขึ้นไป-30 ปี มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา 
มากกว่าประชาชนที่มีอายุ 50 ปีขึ้นไป-60 ปี และ 60 ปีขึ้นไป 
 ประชาชนที่มีอายุ 30 ปีขึ้นไป-40 ปี และ 40 ปีขึ้นไป-50 ปี มีความพึงพอใจต่อ 
การให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา แตกต่างจากประชาชนที่มีอายุ 60 ปีขึ้นไป  
โดยพบว่า ประชาชนที่มีอายุ 30 ปีขึ้นไป-40 ปี และ 40 ปีขึ้นไป-50 ปี มีความพึงพอใจต่อ 
การให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา มากกว่าประชาชนที่มีอายุ 60 ปีขึ้นไป   
 สมมติฐานข้อที่ 3 ประชาชนที่มีสถานภาพทางครอบครัวต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ 
การให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 11  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวน เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ 
   ของประชาชนกับสถานภาพทางครอบครัว 
 

แหล่งความแปรปรวน df  SS MS F Sig. 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

2 
339 

0.07 
26.17 

0.03 
0.08 

0.43 0.65 

รวม 341 26.23  
*p < .05 
 
 จากตารางที่ 11 การเปรียบเทียบสถานภาพทางครอบครัวกับความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา พบว่า ค่า Sig. เท่ากับ 0.65  
ซึ่งปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ แสดงว่า ประชาชนที่มีสถานภาพทางครอบครัวต่างกันมีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา ไม่แตกต่างกัน นั่นคือ สถานภาพทางครอบครัว
ของประชาชนไม่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชน 
 สมมติฐานข้อที่ 4 ประชาชนที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาแตกต่างกัน 
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ตารางที่ 12  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวน เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ 
   ของประชาชนกับอาชีพ 
 

แหล่งความแปรปรวน df  SS MS F Sig. 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

8 
333 

5.27 
20.97 

0.66 
0.06 

10.46 0.00* 

รวม 341 26.23  
*p < .05 
 
 จากตารางที่ 12 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวน เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง 
ของความพึงพอใจของประชาชนกับอาชีพ พบว่า ประชาชนที่มีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อ 
การให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 และได้ท าการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ ด้วยวิธีของ Scheffe (Post Hoc) ต่อ  
ได้ผลการวิเคราะห์ดังตารางที่ 13 
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ตารางที่ 13  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post Hoc) ของค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชน จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ X  รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

ผู้ประกอบการ/
เจ้าของธุรกิจ 

ลูกจ้าง/  
 พนักงานบริษทั 

ค้าขาย 
พ่อบ้าน/ 

แม่บ้าน/ เกษียณ 
รับจ้างทั่วไป 

เกษตรกร/
ประมง 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ว่างงาน 

รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ           4.25 4.25 4.68 4.50 4.62 4.43 4.44 4.53 4.31 3.61 
ผู้ประกอบการ/ เจ้าของธุรกิจ     4.68  -0.43 -0.25 -0.37 -0.18 -0.19 -0.28 -0.60 -0.64 
ลูกจ้าง/ พนักงานบริษทั            4.50   0.18 0.05 0.25 0.24 0.15 0.37 1.07* 
ค้าขาย                                        4.62    -0.13 0.07 0.06 -0.03 0.19 0.89* 
พ่อบ้าน/ แม่บ้าน /เกษียณ             4.43     0.19 0.19 0.10 0.31 1.02* 
รับจ้างทั่วไป                              4.44      -0.01 -0.10 0.12 0.82* 
เกษตรกร/ ประมง                       4.53       -0.09 0.13 0.83* 
นักเรียน/ นักศึกษา                      5.31        0.21 0.92* 
ว่างงาน                                      3.61         0.70 
รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ            4.25          

*p < .05 
 

 
 



 58 

 เมื่อท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ด้วยวิธีการทดสอบ 
ของ Scheffe พบว่า ประชาชนที่ว่างงานมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง
จังหวัดพังงา แตกต่างจากประชาชนที่ประกอบอาชีพเป็นผู้ประกอบการ/ เจ้าของธุรกิจ, ลูกจ้าง/
พนักงานบริษัท, ค้าขาย, พ่อบ้าน/ แม่บ้าน/ เกษียณ, รับจ้างทั่วไปและเกษตรกร/ ประมง                       
 โดยพบว่า ประชาชนที่ว่างงานมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง
จังหวัดพังงา น้อยกว่าประชาชนที่ประกอบอาชีพเป็นผู้ประกอบการ/ เจ้าของธุรกิจ, ลูกจ้าง/ 
พนักงานบริษัท, ค้าขาย, พ่อบ้าน/ แม่บ้าน/ เกษียณ, รับจ้างทั่วไปและเกษตรกร/ ประมง 
 สมมติฐานข้อที่ 5 ประชาชนที่มีรายได้ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 14  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวน เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ 
   ของประชาชนกับรายได้ 
 

แหล่งความแปรปรวน df  SS MS F Sig. 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
337 

2.90 
23.33 

0.73 
0.07 

10.49 0.00* 

รวม 341 26.23  
*p < .05 
 
 จากตารางที่ 14 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวน เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง 
ของความพึงพอใจของประชาชนกับรายได้ พบว่า ประชาชนที่มีรายได้ต่างกันมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 และได้ท าการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ ด้วยวิธีของ Scheffe (Post Hoc) ต่อ ได้ผล 
การวิเคราะห์ดังตารางที่ 15 
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ตารางที่ 15  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post Hoc) ของค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชน 
   จ าแนกตามรายได้ 
 

 
รายได้ 

 

 

X  

น้อยกว่า   
5,000 บาท 

5,000- 
10,000 บาท 

10,001- 
15,000 บาท 

15,001- 
 20,000 บาท 

มากกว่า  
  20,000 บาทขึ้นไป 

4.24 4.43 4.52 4.66 4.72 
น้อยกว่า  5,000 บาท                4.24  -0.20 -0.28* -0.42* -0.49* 
5,000-10,000  บาท                  4.43   -0.09 -0.23* -0.29* 
10,001-15,000 บาท                 4.52    -0.14 -0.20 
15,001-20,000 บาท                 4.66     -0.06 
มากกว่า 20,000 บาทขึ้นไป     4.72      

*p < .05 
 
 เมื่อท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ด้วยวิธีการทดสอบ 
ของ Scheffe พบว่า ประชาชนที่มีรายได้น้อยกว่า 5,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา แตกต่างจากประชาชนที่มีรายได้  10,001-15,000 บาท, 15,001-
20,000 บาท และมากกว่า 20,000 บาทขึ้นไป โดยพบว่า ประชาชนที่มีรายได้น้อยกว่า 5,000 บาท  
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา น้อยกว่าประชาชนที่มีรายได้  
10,001-15,000 บาท, 15,001-20,000 บาท และมากกว่า 20,000 บาทขึ้นไป 
 ประชาชนที่มีรายได้ 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา แตกต่างจากประชาชนที่มีรายได้ 10,001-15,000 บาท, 15,001-
20,000 บาท และมากกว่า 20,000 บาทขึ้นไป โดยพบว่า ประชาชนที่มีรายได้ 5,000-10,000 บาท  
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา น้อยกว่าประชาชนที่มีรายได้ 
10,001-15,000 บาท, 15,001-20,000 บาท และมากกว่า 20,000 บาทขึ้นไป 
 สมมติฐานข้อที่ 6 ประชาชนที่มีสัญชาติต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 16  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ 
   ของประชาชนกับสัญชาติ 
 

แหล่งความแปรปรวน df  SS MS F Sig. 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

2 
339 

0.77 
25.45 

0.39 
0.08 

5.13 0.01* 

รวม 341 26.24  
*p < .05 
 
  จากตารางที่ 16 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง 
ของความฃพึงพอใจของประชาชนกับสัญชาติ พบว่า ประชาชนที่มีสัญชาติ ต่างกันมีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 และได้ท าการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ ด้วยวิธีของ Scheffe (Post Hoc) ต่อ  
ได้ผลการวิเคราะห์ดังตารางที่ 17 
 
ตารางที่ 17  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post Hoc) ของค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชน 
    จ าแนกตามสัญชาติ 
 

สัญชาติ X  ไทย อเมริกัน พม่า 
4.39 4.48 4.51 

ไทย  4.39  -0.09 -0.12* 
อเมริกัน        4.48   -0.03 
พม่า             4.51    

*p < .05 
 
 เมื่อท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ด้วยวิธีการทดสอบ 
ของ Scheffe พบว่า ประชาชนที่ถือสัญชาติไทย มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของตรวจคน 
เข้าเมือง จังหวัดพังงา แตกต่างจากประชาชนที่ถือสัญชาติพม่า โดยพบว่า ประชาชนที่ถือ 
สัญชาติไทย มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา น้อยกว่า
ประชาชนที่ถือสัญชาติพม่า   
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ตารางที่ 18  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1.  ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา แตกต่างกัน 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.  ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ                
ของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา แตกต่างกัน 

ยอมรับสมมติฐาน 

3.  ประชาชนที่มีสถานภาพทางครอบครัวต่างกัน มีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา แตกต่างกัน 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

4.  ประชาชนที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา แตกต่างกัน 

ยอมรับสมมติฐาน 

5.  ประชาชนที่มีรายได้ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา แตกต่างกัน 

ยอมรับสมมติฐาน 

6.  ประชาชนที่มีสัญชาติต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา แตกต่างกัน 

ยอมรับสมมติฐาน 
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บทที ่5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง
จังหวัดพังงา” เป็นผลสืบเนื่องมาจากผู้วิจัยได้เล็งเห็นความส าคัญของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา 
ซึ่งมีภารกิจหลักในการด าเนินการตามพระราชบัญญัติคนเข้าเมือง พ.ศ. 2522 มีหน้าที่ส าคัญ 
ในการตรวจบุคคลและพาหนะเข้า-ออก ในราชอาณาจักร และการอนุญาตให้คนต่างด้าวพักอยู่ 
ในราชอาณาจักร ซึ่งถือว่าเป็นหน่วยงานที่มีบทบาทอย่างมากในการส่งเสริมการท่องเที่ยวและ 
การลงทุนของประเทศที่ผ่านมาพบว่า จ านวนชาวต่างชาติที่มาขอพักอยู่ในราชอาณาจักรได้มี
แนวโน้มเพิ่มขึ้นเร่ือย ๆ ประกอบกับประเทศไทยจะเข้าร่วมเป็นหน่ึงในประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
จึงนับว่าตรวจคนเข้าเมืองเป็นหัวใจส าคัญในการเปิดประเทศ และมีบทบาทส าคัญอย่างยิ่ง 
ในการที่จะรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน หากการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ มีประสิทธิภาพ 
รวดเร็ว เรียบร้อยและเป็นไปอย่างถูกต้องแล้วท าให้ชาวต่างชาติและประชาชนที่มาติดต่องานมี
ความประทับใจและพึงพอใจมีทัศนคติที่ดีต่อคนไทยและประเทศไทย ก็จะเป็นประโยชน์ต่อ 
ทางราชการ เป็นการสร้างภาพพจน์ต่อหน่วยงานและประเทศชาติ ส่งผลให้เศรษฐกิจของ 
ประเทศดีขึ้นอย่างเป็นองค์รวม ดังนั้น ผู้วิจัยจึงสนใจเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อ 
การให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา ว่าเป็นอย่างไร โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 
ความพึงพอใจองประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคนเข้า เมืองจังหวัดพังงา และ 
เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคน 
เข้าเมือง จังหวัดพังงา จ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพทางครอบครัว อาชีพ รายได้ และสัญชาติ 
วิธีการด าเนินการวิจัย เป็นรูปแบบการวิจัยเชิงส ารวจ โดยเก็บรวบรวมข้อมูลในเชิงปริมาณ  
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้คือ ประชาชนทั้งชาวไทย ชาวต่างชาติและแรงงานต่างด้าวที่เข้ามาใช้บริการของ
ตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา  ในช่วงเดือนพฤศจิกายน จ านวน 342 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย
คือแบบสอบถาม ซึ่งมีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.90 และสถติิที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่  
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อเป็นการอธิบายข้อมูล เพศ อายุ สถานภาพ 
ทางครอบครัว อาชีพ รายได้ และสัญชาติ โดยใช้ค่าสถิติ ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การใช้สถิติ
เปรียบเทียบที (t-test) และการใช้สถิติทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA)  
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สรุปผลการวิจัย 
 สรุปผลจากการวิจัย “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง
จังหวัดพังงา” แยกเป็น 3 ส่วน ดังน้ี  
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 ผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 30 ปีขึ้นไป-40 ปี 
มีสถานภาพสมรส ประกอบอาชีพเกษตรกร/ ประมง มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-15,000 บาท
และถือสัญชาติ พม่า 
 ส่วนที่ 2 ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง
จังหวัดพังงา 
 ผลการศึกษา พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคน 
เข้าเมือง จังหวัดพังงา ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ เป็นอันดับที่หนึ่ง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
รองลงมามีค่าเฉลี่ยเท่ากันสองด้าน คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านกระบวนการให้บริการ  
ตามล าดับ ซึ่งสามารถสรุปผลการศึกษาในแต่ละด้านได้ดังนี้ 
 1.  ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการในภาพรวม ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการจัดสถานที่และอุปกรณ์
ต่าง ๆ เป็นระเบียบเรียบร้อยและสะดวกต่อการใช้บริการ เป็นอันดับ 1 รองลงมาคือ สถานที่ตั้ง 
ของหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ และล าดับสุดท้ายคือ ความเพียงพอของสิ่งอ านวย
ความสะดวก เช่น ที่นั่งรอรับบริการ หนังสือพิมพ์ น้ าดื่ม ห้องน้ า ที่จอดรถ โทรศัพท์สาธารณะ 
 2.  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในภาพรวม ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถ
ในการให้บริการเช่น การตอบ ค าถามให้ค า แนะน า ช่วยแก้ไข ปัญหาและชี้แจงข้อสงสัยได้  
เป็นอันดับ 1 รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์สุจริต เช่น ไม่รับสินบน  
ไม่แสวงหาผลประโยชน์ ในทางมิชอบ และล าดับสุดท้ายคือ เจ้าหน้าที่มีบุคลิก ลักษณะท่าทาง 
เป็นมิตรและแต่งกายเหมาะสม 
 3.  ด้านกระบวนการให้บริการ ในภาพรวม ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ 
มากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อความเป็นธรรมของ
กระบวนการให้บริการ เป็นอันดับ 1 รองลงมาคือ มีการน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดการ
ระบบข้อมูลท าให้กระบวนการให้บริการเป็นระบบและสะดวก รวดเร็ว และล าดับสุดท้ายคือ  
ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัวและไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
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 ส่วนที่ 3 การทดสอบสมมติฐาน     
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนที่มีเพศและสถานภาพต่างกัน 
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา ไม่แตกต่างกัน แต่ประชาชน 
ที่มีอายุ อาชีพ รายได้ และสัญชาติต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง
จังหวัดพังงา แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 โดยประชาชนที่มีอายุ 20 ปีขึ้นไป-
30 ปี มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา มากกว่าประชาชนที่มีอายุ 
50 ปีขึ้นไป-60 ปี และ 60 ปีขึน้ไป และประชาชนที่มีอายุ 30 ปีขึ้นไป-40 ปี และ 40 ปีขึ้นไป-50 ปี  
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงามากกว่าประชาชนที่มีอายุ 60 ปี 
ขึ้นไป ซึ่งประชาชนที่ว่างงานมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา
น้อยกว่าประชาชนที่ประกอบอาชีพเป็นผู้ประกอบการ/ เจ้าของธุรกิจ, ลูกจ้าง/ พนักงานบริษัท, 
ค้าขาย, พ่อบ้าน/ แม่บ้าน/ เกษียณ, รับจ้างทั่วไปและเกษตรกร/ ประมง ส่วนประชาชนที่มีรายได้
น้อยกว่า 5,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาน้อยกว่า
ประชาชนที่มีรายได้ 10,001-15,000 บาท, 15,001-20,000 บาท และมากกว่า 20,000 บาทขึ้นไป 
ส าหรับประชาชนที่มีรายได้ 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของตรวจคน 
เข้าเมือง จังหวัดพังงา น้อยกว่าประชาชนที่มีรายได้ 10,001-15,000 บาท, 15,001-20,000 บาท และ
มากกว่า 20,000 บาทขึ้นไป และประชาชนที่ถือสัญชาติไทย มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาน้อยกว่าประชาชนที่ถือสัญชาติพม่า 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
 ผลการวิจัยครั้งนี้ สามารถอภิปรายผลตามล าดับของวัตถุประสงค์ของการวิจัยดังต่อไปนี้ 
 1.  ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง 
จังหวัดพังงา ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  
านสภาพแวดล้อมของการบริการ เป็นอันดับที่หนึ่ง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมา
มีค่าเฉลี่ยเท่ากันสองด้าน คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านกระบวนการให้บริการ ตามล าดับ 
ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของเปรมใจ ค าลือ (2550, บทคัดย่อ) ที่ท าการศึกษาเร่ือง  
“การประเมินผลงานบริการขออยู่ต่อแก่คนต่างด้าว ของด่านตรวจคนเข้าเมืองเชียงใหม่” พบว่า    
คนต่างด้าวที่มายื่นค าร้องขออยู่ต่อ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับมากต่อการให้บริการ 
ของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการขออยู่ต่อของด่านตรวจคนเข้าเมืองเชียงใหม่ โดยผู้วิจัยจะแยกอภิปราย 
ผลการวิจัยในแต่ละด้านดังนี้ 
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 ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการในภาพรวม ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการจัดสถานที่และอุปกรณ์
ต่าง ๆ เป็นระเบียบเรียบร้อยและสะดวกต่อการใช้บริการ เป็นอันดับ 1 รองลงมาคือ สถานที่ตั้ง 
ของหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ และล าดับสุดท้ายคือ ความเพียงพอ 
ของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่นั่งรอรับบริการ หนังสือพิมพ์ น้ าดื่ม ห้องน้ า ที่จอดรถ โทร
ศัพท์ท์สาธารณะ ซึ่งแตกต่างกับผลการวิจัยของเปรมใจ ค าลือ (2550, บทคัดย่อ) ที่ท าการศึกษาเร่ือง             
“การประเมินผลงานบริการขออยู่ต่อแก่คนต่างด้าว ของด่านตรวจคนเข้าเมืองเชียงใหม่” พบว่า 
ปัญหาและอุปสรรค ในด้านการให้บริการ ได้แก่ สิ่งอ านวยความสะดวกไม่ทันสมัย ไม่เพียงพอต่อ
ผู้รับบริการ เช่น ที่จอดรถ ที่นั่งระหว่างรอ 
 ทั้งนี้ ผู้วิจัยมีความเห็นว่า ในด้านสภาพแวดล้อมของการให้บริการนั้นในภาพรวม 
ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด เนื่องจากสภาพแวดล้อมของตรวจคนเข้าเมือง
จังหวัดพังงา นั้น ในภาพรวมมีการจัดสัดส่วนที่เหมาะสม สะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย ส่วนสาเหตุ
ที่ประชาชนมีความพึงพอใจในด้านความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่นั่งรอรับบริการ 
หนังสือพิมพ์ น้ าดื่ม ห้องน้ า ที่จอดรถ โทรศัพท์สาธารณะเป็นล าดับสุดท้ายนั้น น่าจะเกิดจากมี
สถานที่จอดรถไม่เพียงพอกับการให้บริการเน่ืองจากสถานที่จอดรถคับแคบไม่สามารถรองรับ
ประชาชนผู้ใช้บริการเพิ่มขึ้นได้ ประกอบกับห้องน้ ามีน้อย โดยมีห้องน้ า ชาย 1 ห้อง 
และห้องน้ าหญิง 1 ห้องเท่านั้น จึงไม่เพียงพอส าหรับให้บริการประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการ
เพิ่มขึ้นได้ 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในภาพรวม ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถ
ในการให้บริการเช่น การตอบ ค าถามให้ค า แนะน า ช่วยแก้ไข ปัญหาและชี้แจงข้อสงสัยได้  
เป็นอันดับ 1 รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์สุจริต เช่น ไม่รับสินบน  
ไม่แสวงหาผลประโยชน์ ในทางมิชอบ และล าดับสุดท้ายคือ เจ้าหน้าที่มีบุคลิก ลักษณะท่าทาง 
เป็นมิตรและแต่งกายเหมาะสม ซึ่งสอดคล้องกับสมิต สัชฌุกร (2542, หน้า 175) ที่ได้กล่าวถึง
ลักษณะของการบริการที่ดี ว่าต้องให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส เพื่อให้ลูกค้ารู้สึกอบอุ่น  
สบายใจ ถือเป็นแนวทางการด าเนินการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ โดยท าด้วยความเต็มใจ  
ท าด้วยความรวดเร็ว ท าถูกต้อง ท าอย่างเท่าเทียมกัน และท าให้เกิดความชื่นใจ ท านองเดียวกับ
จามจุรี จันทรัตนา (2543, หน้า 24) ได้กล่าวถึงคุณสมบัติของผู้ให้บริการที่ดี ประกอบด้วย  
6 ประการดังนี้ 1) มีบุคลิกสงา่งาม น่าคบ รู้จักกาลเทศะ และรู้จักใช้ความคิด มีทักษะ มโนภาพ  
2) มีบุคลิกยิ้มแย้มแจ่มใส มีชีวิตชีวา มีความกระตือรือร้น มีความเข้มแข็ง มีคุณค่า 3) พูดจากสุภาพ 
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 เรียบร้อย มีจังหวะจะโคน มีโทนเสียงน่าฟัง 4) รู้จักค้นหาความต้องการของผู้รับบริการ  
5) บริการที่มีจิตส านึกของการให้บริการ 6) ท าให้ผู้ใช้บริการพึงพอใจ ประทับใจ คล้ายคลึงกับ
เอแบคโพลล์ (2548) โครงการส ารวจภาคสนามของส านักวิจัยเอแบคโพลล์ มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ 
เร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติหน้าที่ของต ารวจตรวจคนเข้าเมือง: กรณีศึกษา 
ส านักงานตรวจคนเข้าเมือง สวนพลู และศูนย์บริการวีซ่าและใบอนุญาตท างาน ถนนรัชดาภิเษก” 
พบว่า ผู้ตอบให้คะแนนความคาดหวังในแต่ละด้านใกล้เคียงกันในระดับสูง อยู่ระหว่าง 3.90-4.10 
ในขณะที่คะแนนการปฏิบัติจริงนั้น ผู้ตอบให้คะแนนด้านบุคลิกภาพ และการแต่งกาย กับด้าน 
ความสุภาพและมารยาทมากที่สุด 
 ทั้งนี้ ผู้วิจัยมีความเห็นว่า สาเหตุที่ประชาชนมีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ในเร่ือง เจ้าหน้าที่มีบุคลิก ลักษณะท่าทางเป็นมิตรและแต่งกายเหมาะสมอยู่ในล าดับสุดท้าย 
เน่ืองมาจาก เจ้าหน้าที่บางคนอาจเกิดความหงุดหงิดหรือมีสีหน้าไม่ยิ้มแย้มเน่ืองมาจากปริมาณงาน
ที่เพิ่มมากขึ้นจึงท าให้บางคร้ังอาจมีสีหน้าหงุดหงิดได้ 
 ด้านกระบวนการให้บริการ ในภาพรวม ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อความเป็นธรรมของกระบวนการ
ให้บริการ เป็นอันดับ 1 รองลงมาคือ มีการน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดการระบบข้อมูล 
ท าให้กระบวนการให้บริการเป็นระบบและสะดวก รวดเร็ว และล าดับสุดท้ายคือ ขั้นตอน 
การให้บริการมีความคล่องตัวและไม่ยุ่งยากซับซ้อน ซึ่งสอดคล้องกับเปรมใจ ค าลือ (2550, 
บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาเร่ือง “การประเมินผลงานบริการขออยู่ต่อแก่คนต่างด้าว ของด่านตรวจ
คนเข้าเมืองเชียงใหม่” พบว่า ปัญหาและอุปสรรค ในด้านการให้บริการ ได้แก่ กระบวนการขั้นตอน
มาก ยุ่งยาก ต้องใช้ระยะเวลาคอยนาน และกฎหมายระเบียบที่เกี่ยวข้องไม่ชัดเจน ตีความยาก  
มีการเปลี่ยนแปลงบ่อย ๆ  
 ทั้งนี้ ผู้วิจัยมีความเห็นว่า การที่ประชาชนมีความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการ 
ในเร่ือง ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัวและไม่ยุ่งยากซับซ้อนเป็นล าดับสุดท้ายเนื่องจาก 
ตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา ขาดต าแหน่งเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ส าหรับชี้แจงขั้นตอน 
การให้บริการ ตอบข้อซักถามและต้อนรับโดยตรง จึงท าให้บางครั้งประชาชนไม่เข้าใจถึงขั้นตอน
หรือไม่เห็นผังกระบวนการให้บริการ หรือบางคร้ังผังกระบวนการให้บริการอาจมีเพียงภาษาไทย
ภาษาเดียว ประชาชนผู้ใช้บริการที่เป็นชาวต่างชาติอาจไม่เข้าใจภาษา จึงท าให้การให้บริการจึงล่าช้า 
 2.  เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
ตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา จ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพทางครอบครัว อาชีพ รายได้ และ
สัญชาติ พบว่า ประชาชนที่มีเพศและสถานภาพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของตรวจ
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คนเข้าเมือง จังหวัดพังง ไม่แตกต่างกัน แต่ประชาชนที่มีอายุ อาชีพ รายได้ และสัญชาติต่างกันมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ 
ทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของยอดยิ่ง สิทธิโน (2553, บทคัดย่อ)  
ที่ได้ศึกษาระดับความคิดเห็นและปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อความคิดเห็นของชาวต่างชาติต่อ 
การให้บริการของด่านตรวจคนเข้าเมืองเชียงของ อ าเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย พบว่า ปัจจัย 
ส่วนบุคคลของชาวต่างชาติที่แตกต่างกันด้านอาชีพ วัตถุประสงค์ในการเดินทางเข้ามาในประเทศ
ไทย อายุ ระดับการศึกษา รายได้ และระยะเวลาที่อาศัยอยู่ในประเทศไทยที่แตกต่างกัน  
มีความสัมพันธ์กับระดับการให้บริการของด่านตรวจคนเข้าเมืองเชียงของ อ าเภอเชียงของ  
จังหวัดเชียงราย อย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ ท านองเดียวกับธนาทิพย์ มากศิริ (2554, บทคัดย่อ)  
ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด่านตรวจคนเข้าเมืองระนอง พบว่า ผู้ใช้บริการ 
ด่านตรวจคนเข้าเมืองระนอง ที่มีอายุต่างกัน การศึกษาต่างกัน อาชีพต่างกัน และรายได้ต่อเดือน
ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการด่านตรวจคนเข้าเมือง แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 
 ทั้งนี้ ผู้วิจัยมีความเห็นว่า การที่ผลวิจัยพบว่า ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจ 
ไม่แตกต่างกันนั้น สาเหตุน่าจะเป็นเพราะว่า การให้บริการของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาใช้
หลักความเสมอภาค ดังนั้น ไม่ว่าจะเป็นเพศชายหรือหญิงก็จะได้รับการบริการที่ดีในแบบเดียวกัน 
ประชาชนจึงมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ท านองเดียวกับสถานภาพทางครอบครัว ซึ่งการเข้ามา
ใช้บริการของประชาชนจะได้รับการบริการที่เสมอภาคกันไม่ว่าจะมีสถานภาพทางครอบครัว
เช่นใด ประชาชนจึงมีความพึงพอใจต่อการบริการไม่แตกต่างกันนั่นเอง ส่วนผลการวิจัยที่พบว่า
ประชาชนที่มีอายุ อาชีพ รายได้ และสัญชาติ ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของตรวจคน
เข้าเมือง จังหวัดพังงา แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 น่าจะเป็นเพราะ 
การที่ประชาชนที่มีอายุต่างกัน ความรู้สึกนึกคิดในแต่ละช่วงวัยก็จะแตกต่าง ๆ ไปตามช่วงอายุ 
ดังนั้นจึงเป็นผลให้ความพึงพอใจที่ได้รับบริการย่อมแตกต่างกันไป ท านองเดียวกับอาชีพต่างกัน  
ความพึงพอใจก็จะแตกต่างกันไปตามอาชีพ เมื่อดูลึกลงไปในรายละเอียดจะพบว่า ประชาชน 
ที่ว่างงานมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงาน้อยกว่าประชาชน 
ที่ประกอบอาชีพเป็นผู้ประกอบการ/ เจ้าของธุรกิจ, ลูกจ้าง/ พนักงานบริษัท, ค้าขาย, พ่อบ้าน/ 
แม่บ้าน/ เกษียณ, รับจ้างทั่วไป และเกษตรกร/ ประมง ซึ่งก็น่าจะเป็นสาเหตุส าคัญที่ส่งผลให้อาชีพ
ต่างกันท าให้ความพึงพอใจแตกต่างกัน เนื่องจากประชาชนที่ว่างงานมีความพึงพอใจน้อยกว่า
ประชาชนในสาขาอาชีพอื่น ส่วนหน่ึงอาจเนื่องมาจากการที่ประชาชนผู้นั้นว่างงานจึงเกิด 
ความเครียดในการใช้ชีวิตประจ าวันอยู่ก่อนแล้วเมื่อมาติดต่อราชการจึงเป็นผลท าให้มี 

http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%C2%CD%B4%C2%D4%E8%A7%20%CA%D4%B7%B8%D4%E2%B9&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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ความพึงพอใจน้อยกว่าประชาชนที่มีอาชีพอ่ืน ๆ ด้วยสาเหตุส่วนบุคคลจากความเครียดเนื่องจาก
ว่างงานนั่นเอง ขณะเดียวกันในเร่ืองของรายได้ต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชน 
แตกต่างกันนั้น เมื่อพิจารณาผลการวิจัยจะพบว่า ประชาชนที่มีรายได้น้อยกว่า 5,000 บาท และ
ประชาชนที่มีรายได้ 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง
จังหวัดพังงาน้อยกว่าประชาชนที่มีรายได้ในช่วงอ่ืน ๆ ก็น่าจะเป็นเพราะประชาชนที่มีรายได้น้อย  
มีความเร่งรีบในการด าเนินชีวิตมากกว่าประชาชนที่มีรายได้สูง จึงอาจจะมองว่าการให้บริการน้ัน
ช้าหรือไม่รวดเร็วเท่าที่ควร ความพึงพอใจจึงแตกต่างกัน ส่วนในเร่ืองของสัญชาติต่างกันนั้นจะมีผล
ต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการที่แตกต่างกัน ในทรรศนะผู้วิจัยคาดว่าน่าจะเนื่องมาจาก 
การตั้งเกณฑ์มาตรฐานความพึงพอใจของประชาชนในแต่ละสัญชาตินั้นอาจจะแตกต่างกัน 
ตามประสบการณ์และความเจริญก้าวหน้าในการให้บริการของประเทศนั้น ๆ เช่น สัญชาติพม่า 
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการมากกว่าสัญชาติอ่ืน ๆ น่าจะเป็นเพราะประเทศไทยนั้นมีการพัฒนา
ในปัจจุบันที่ยังเหนือกว่าประเทศพม่าอยู่ ประชาชนที่ถือสัญชาติพม่าจึงมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการมากกว่าประชาชนที่ถือสัญชาติไทย นั่นเอง 
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวิจัย เร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง
จังหวัดพังงา พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดพังงา 
ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่งผู้วิจัยจะขอน าเสนอผลการวิจัยที่อยู่ในล าดับ
สุดท้ายของแต่ละด้าน เพื่อจะได้เป็นข้อเสนอแนะส าหรับปรับปรุงการให้บริการต่อไปดังนี้   
1) ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการล าดับสุดท้ายคือ ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก 
เช่น ที่นั่งรอรับบริการ หนังสือพิมพ์ น้ าดื่ม ห้องน้ า ที่จอดรถ โทรศัพท์สาธารณะ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการล าดับสุดท้ายคือ เจ้าหน้าที่มีบุคลิก ลักษณะท่าทางเป็นมิตรและแต่งกายเหมาะสม  
3) ด้านกระบวนการให้บริการ ล าดับสุดท้ายคือ ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัวและไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อนจากข้อค้นพบดังกล่าว ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะดังต่อไปนี้ 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 ควรติดตามผลการปฏิบัติงานตามแผนและตัวชี้วัด(KPIs) ที่ได้วางไว้เป็นประจ า 
อย่างน้อยปีละ 1 คร้ังเพื่อพัฒนาการให้บริการอย่างเป็นระบบและมีมาตรฐาน 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
 1.  ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ ควรก่อสร้าง/ ขยายโรงจอดรถพร้อมทั้งก่อสร้าง
ห้องน้ าเพิ่มเติมเพื่อให้สามารถรองรับและให้บริการกับประชาชนผู้มาใช้บริการได้อย่างเพียงพอ 
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 2.  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ควรจัดให้มีการอบรมเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
ทั้งในเร่ืองบุคลิกภาพและมารยาทในการให้บริการ เพื่อให้มีบุคลิกภาพที่ดี และมี Service Mind  
การให้บริการที่ยิ้มแย้มแจ่มใส ถือเป็นหัวใจส าคัญของงานบริการ คนที่ท างานบริการจะต้อง
ให้บริการแก่ลูกค้าด้วยจิตใจที่รักงานบริการอย่างเต็มเปี่ยม อันจะน าไปสู่การบริการที่เป็นเลิศ  
ทั่วทั้งองค์กรต่อไป  
 3.  ควรจัดให้มีการโหวตพนักงานบริการดีเด่นขวัญใจประชาชนประจ าเดือนเพื่อพัฒนา
งานในเชิงแข่งขันอย่างสร้างสรรค์ 
 4.  ด้านกระบวนการให้บริการ มีข้อเสนอแนะ 2 ประเด็น ได้แก่ 1) ควรจัดให้มีป้าย 
แสดงกระบวนการ ขั้นตอนและระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 2) ควรจัดให้มีเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์
ให้บริการตอบข้อซักถามต่าง ๆ แก่ผู้มาใช้บริการ  
 ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 
 1.  ควรศึกษาเร่ืองแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการเพื่อให้ประชาชน
เกิดความพึงพอใจเพิ่มเติมเพื่อน ามาใช้ในการพัฒนางานควบคู่กับงานวิจัยที่ได้ท าไปแล้ว 
 2.  ควรจะท าการศึกษาวิจัยในเชิงเพิ่มเติมส าหรับเร่ืองที่มีคะแนนความพึงพอใจ 
อยู่ในล าดับสุดท้ายของแต่ละด้านด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึกเพื่อให้ได้ค าตอบเพิ่มเติมในประเด็น 
ที่การศึกษาในเชิงปริมาณไม่สามารถท าได้ 
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ภาคผนวก ก 
ความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
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Reliability 
****** Method 2 (covariance matrix) will be used for this analysis ****** 
_ 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S  - S C A L E   (A L P H A) 
 
                             Mean        Std Dev       Cases 
 
  1.     A1                4.3667          .6687        30.0 
  2.     A2                4.4333          .5040        30.0 
  3.     A3                4.4333          .5040        30.0 
  4.     A4                4.5000          .5085        30.0 
  5.     A5                4.5000          .5085        30.0 
  6.     A6                4.4000          .4983        30.0 
  7.     B1                4.7000          .4661        30.0 
  8.     B2                4.4667          .5074        30.0 
  9.     B3                4.4667          .5074        30.0 
 10.     B4                4.5333          .5074        30.0 
 11.     B5                4.3667          .4901        30.0 
 12.     B6                4.0000          .7428        30.0 
 13.     B7                3.9000          .9229        30.0 
 14.     C1                4.3333          .8023        30.0 
 15.     C2                4.5333          .5074        30.0 
 16.     C3                4.3333          .4795        30.0 
 17.     C4                4.4667          .5074        30.0 
 18.     C5                4.4000          .7701        30.0 
 19.     C6                4.7333          .4498        30.0 
 20.     C7                4.4667          .5074        30.0 
 
        N of Cases =        30.0 
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                                                   N of 
Statistics for       Mean   Variance    Std Dev  Variables 
      Scale       88.3333    48.5747     6.9696         20 
 
Item Means           Mean    Minimum    Maximum      Range    Max/ Min   Variance 
                   4.4167     3.9000     4.7333      .8333     1.2137      .0364 
 
Reliability Coefficients    20 items 
 
Alpha =   .9054           Standardized item alpha =   .9101 
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ภาคผนวก ข 
แบบสอบถาม 
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6 ข้อ ได้แก่ เพศ 
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5,000-10,000 บาท 5,000-10,000 baht 
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