
 
 
 

  
 

 
กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่น                                      

 ในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
Procedure for resolving citizenship issues for displaced 

Thais In the area of Prachuap Khiri Khan Province 
 
 
 
 
 

รุ่งทิพย์  บุญเจือ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การศึกษาอิสระนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาหลักสูตร 
ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 

วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์  

ปีการศึกษา 2562 
ลิขสิทธิ์ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 



 
 
 
 
 

 
THE PROBLEM-SOLVING PROCESS FOR A NATIONALITY PREDICAMENT  

OF THAI DIASPORAS IN PRACHUAP KHIRI KHAN PROVINCE 
 
 
 
 
 
 
 
 

Rungthip  Boonjua 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Independent Study Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements 
for the Degree of Master of Public Administration 

College of Innovation Management 
Rajamangala University of Technology Rattanakosin  

Academic Year 2019 
Copyright of Rajamangala University of Technology Rattanakosin 



กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่น                                       
ในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

Procedure for resolving citizenship issues for displaced 
Thais In the area of Prachuap Khiri Khan Province 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

รุ่งทิพย์  บุญเจือ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การศึกษาอิสระนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตร 
ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 

วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์  

ปีการศึกษา 2562 
ลิขสิทธิ์ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 



THE PROBLEM-SOLVING PROCESS FOR A NATIONALITY PREDICAMENT  
OF THAI DIASPORAS IN PRACHUAP KHIRI KHAN PROVINCE 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Rungthip  Boonjua 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Independent Study Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements 
for the Degree of Master of Public Administration 

College of Innovation Management 
Rajamangala University of Technology Rattanakosin 

Academic Year 2019 

Copyright of Rajamangala University of Technology Rattanakosin 



 
 
 
 

ใบรับรองการค้นคว้าอิสระ 
วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์  
 
ชื่อการค้นคว้าอิสระ  กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่น                                       

ในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
ชื่อผู้วิจัย  นางสาวรุ่งทิพย์  บุญเจือ 
วิชาเอก    นวัตกรรมการบริหารและการจัดการรัฐกิจ 
อาจารย์ท่ีปรึกษา  รศ.ดร.วิพร  เกตุแก้ว 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์อนุมัติให้การศึกษาฉบับนี้ เป็นส่วนหนึ่ง 
ของการศึกษาหลักสูตรปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต  

 
…………………………………………………. ผู้อ านวยการวิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ 

                    (รพี  ม่วงนนท์) 
 
คณะกรรมการสอบการศึกษาอิสระ 
 

 .......................................................... ประธานกรรมการ 
      (ผศ.ดร.เพ็ชรัตน์  ไสยสมบัติ) 
 

.......................................................... กรรมการ 
   (ผศ.พ.อ.ดร.วรสิทธิ์  เจริญพุฒ) 
 

.......................................................... กรรมการ 
       (รศ.ดร.วิพร  เกตุแก้ว) 

 

 
 
 



 
 
 
 

Independent study Certificate 
College of Innovation Management 

Rajamangela University of Technology Rattanakosin 
  
Independent Study Title    The Problem-solving Process for a Nationality Predicament  

         of Thai Diasporas in Prachuap Khiri Khan Province  
Researcher                 Miss Rungthip  Boonjua 
Major                    Innovative Public Administration and Management 
Advisor         Assoc.Prof.Viporn Katekao, Ph.D. 
 
 Rajamangala University of Technology Rattanakosin approved this independent 
study in partial fulfillment of the requirements for the Degree of Master of Public 
Administration. 

 

…………………………………………………. Director, collage Innovation Management 
             (Rapee Moungnont, M.B.A.) 
 
Independent Study Committee 
 

 .......................................................... Chairperson 
       (Assist.Prof.Petcharat Saisombut, Ph.D.) 
 

.......................................................... Member 
     (Assist.Prof.Col.Vorasit Chareonput, D.P.A.) 
 

.......................................................... Member 
         (Assoc.Prof.Viporn Katekao, Ph.D) 

 



ลายมือชื่ออาจารย์ที่ปรึกษาหลัก………………………………………………………………………………………………… 
(1) 

 

ชื่อการศึกษาอิสระ  กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 
ในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

ชื่อผู้วิจัย   นางสาวรุ่งทิพย์  บุญเจือ 
ชื่อปริญญา   รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 
อาจารย์ท่ีปรึกษา  รองศาสตราจารย์ ดร.วิพร  เกตุแก้ว 
ปีการศึกษา   2562 
 

บทคัดย่อ 
 

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา (1) กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่น
ในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์และ (2) ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อกระบวนงานในการแก้ไขปัญหา
สัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่นในพื้นที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
 การศึกษานี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้ยื่นค าขอพิสูจน์และรับรองความเป็น
คนไทยพลัดถิ่น จ านวน 305 คนในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล  
โดยวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ ได้แก่ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที 
และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 

ผลการวิ จั ยพบว่ า 1) กระบวนการแก้ ไขปัญหาสัญชาติ ให้ แก่คนไทยพลัดถิ่ นในพ้ืนที่ 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์โดยรวมอยู่ในระดับมากอย่างยิ่งค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32 และ 2) ปัจจัยส่วนบุคคล 
ด้านอายุ การศึกษา และอาชีพ มีอิทธิพลต่อกระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 
ในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

 
ค าส าคัญ: กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติ คนไทยพลัดถิ่น จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 



Advisor’s Signature…………………………………………………………………………………………………………………… 
(2) 
 

Independent Study Title The Problem-solving Process for a Nationality Predicament 
of Thai Diasporas in Prachuap Khiri Khan Province 

Researcher   Miss Rungthip Boonjua 
Degree Sought  Master of Public Administration 
Advisor   Assoc. Prof. Viporn Katekao, Ph.D. 
Academic Year  2019 
 

Abstract 
 

The purposes of this study were to investigate ;the problem-solving process for a 
nationality predicament of Thai diasporas in Prachuap Khiri Khan Province ; influences of 
personal factors on the problem-solving process for a nationality predicament of Thai 
diasporas in Prachuap Khiri Khan Province.  

This study employed a quantitative design. Data were collected from 305 
individuals requesting a formal verification and certification for the Thai diaspora status 
in Prachuap Khiri Khan Province. Data were collected through questionnaires and 
statistically analyzed using frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, and 
one-way ANOVA.  

Results revealed that;the overall problem-solving process for a nationality 
predicament of Thai diasporas in Prachuap Khiri Khan Province was extremely high with 
a mean of 4.32 and; personal factors including age, education, and occupation 
influenced the problem-solving process for a nationality predicament of Thai diasporas 
in Prachuap Khiri Khan Province.  
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 พระราชบัญญัติสัญชาติ (ฉบับท่ี 5) พ.ศ.2555 ซ่ึงมีสาระสําคัญเปนการคืนสัญชาติไทย 
ใหคนชาติพันธุไทยท่ีตองกลายเปนคนในบังคับของประเทศอ่ืน โดยเหตุอันเกิดจากการเปลี่ยนแปลง 
อาณาเขตของราชอาณาจักรไทยในสมัยกรุงรัตนโกสินทรใหเปนผูมีสัญชาติไทยโดยการเกิด เสนอโดย 
กลุมสมาชิกสภาผูแทนราษฎรในคณะกรรมาธิการการพัฒนาการเมืองการสื่อสารมวลชนและการ 
 มีสวนรวมของประชาชน สภาผูแทนราษฎร (นําโดย นายไกรศักดิ์ ชุณหะวัน พรรคประชาธิปตย) 
ในรัฐบาลสมัยนั้น 
 ตอมาไดมีการนํากลุมผูพลัดถ่ินสัญชาติพมาเชื้อสายไทยจากจังหวัดชุมพร ประจวบคีรีขันธ 
และกาญจนบุรี จํานวนประมาณ 500 คน รวมกันเพ่ือขอใหทางราชการแกไขปญหาคนไทยพลัดถ่ิน 
ใหไดมีสัญชาติไทยดวยการออกกฎหมายคืนสัญชาติไทยใหกับคนกลุมดังกลาว โดยเครือขายการแกไข 
ปญหาคืนสัญชาติไทย เครือขายชุมชนเพ่ือการปฏิรูปสังคมและการเมือง ไดนํามวลชนเขารวม 
การเรียกรองใหรัฐบาลผานการเห็นชอบพระราชบัญญัติสัญชาติคืนสิทธิใหสิทธิคนไทยพลัดถ่ิน 
โดยจัดกิจกรรมการเดินเทาตั้งแตวันท่ี 13 มกราคม 2554 จากดานสิงขร จังหวัดประจวบคีรีขันธ 
ไปชุมนุมท่ีหนาอาคารรัฐสภา กรุงเทพมหานคร ในวันท่ี 28 มกราคม 2554 สงผลใหรางพระราชบัญญัติ 
สัญชาติ (ฉบับท่ี 5) พ.ศ.2555 มีผลใชบังคับตั้งแตวันท่ี 22 มีนาคม 2555 โดยมีเหตุผลในการประกาศ 
ใชกฎหมาย ดังนั้น เ พ่ือเปนการแกไขปญหาสัญชาติใหคนไทยพลัดถ่ินซ่ึงเปนคนเชื้อสายไทย 
ท่ีตองกลายเปนคนในบังคับของประเทศอ่ืนเนื่องมาจากการเปลี่ยนแปลงอาณาเขตของราชอาณาจักรไทย 
โดยใหสัญชาติไทยโดยการเกิดแกบุคคลดังกลาว ท่ียังไมไดถือสัญชาติของประเทศอ่ืน และไดอพยพเขามา 
อยูในประเทศไทยเปนระยะเวลาหนึ่ง (ขณะสํารวจจัดทําทะเบียนประวัติแตละกลุม) และมีวิถีชีวิต 
เปนคนไทย โดยไดรับการสํารวจตามกฎหมายวาดวยการทะเบียนราษฎรภายใตหลักเกณฑและเง่ือนไข 
ท่ีคณะรัฐมนตรีกําหนดและเพ่ือใหเปนไปตามหลักเกณฑสืบสายโลหิตตามกฎหมายวาดวยสัญชาติ 
จึ ง กําหนดใหบุตรของคนไทยพลัด ถ่ินไดสัญชาติ ไทยโดยการเ กิดโดยพระราชบัญญัตินี้ ด วย 
ท่ีไมไดถือสัญชาติของประเทศอ่ืน หรือไดสัญชาติไทยแลวก็ไดสัญชาติไทยโดยการเกิดดวย 

พระราชบัญญัติสัญชาติ (ฉบับท่ี 5) พ.ศ.2555 ประกาศในราชกิจจานุเบกษา เม่ือวันท่ี 21มีนาคม 

2555 โดยมีสาระสําคัญ เปนการคืนสัญชาติไทยใหแกคนซ่ึงมีเชื้อสายไทยท่ีตองกลายเปนคนในบังคับของ

ประเทศอ่ืน โดยเหตุอันเกิดจากการเปลี่ยนแปลงอาณาเขตของราชอาณาจักรไทยในอดีตซ่ึงปจจุบันมิได

ถือสัญชาติของประเทศอ่ืนและอพยพเขามาอยูอาศัยในประเทศไทยเปนระยะเวลาหนึ่งโดยมีวิถีชีวิตเปน

คนไทยและไดรับการสํารวจจัดทําทะเบียนตามกฎหมายวาดวยการทะเบียนราษฎรภายใตหลักเกณฑและ

เง่ือนไขท่ีคณะรัฐมนตรีกําหนด ซ่ึงตอมากระทรวงมหาดไทยไดออกกฎกระทรวงการพิสูจนและรับรองความเปนคน 
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ไทยพลัดถิ่น พ.ศ.2555 และประกาศกระทรวงมหาดไทย เรื่องค าขอพิสูจน์ความเป็นคนไทยพลัดถิ่น ใบรับ 
และหนังสือรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่น พ.ศ.2555 ลงวันที่ 18กรกฎาคม 2555 เพ่ือด าเนินการรับค า
ขอพิสูจน์และการรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่นเพ่ือการได้สัญชาติไทยโดยการเกิด ซึ่งกฎกระทรวงและ
ประกาศดังกล่าวมีผลบังคับใช้ ตั้งแต่วันที่ 18กรกฎาคม 2555 เป็นต้นมา 

กรมการปกครองได้มีการบริหารจัดการด้านการทะเบียนราษฎร ให้กับบุคคลสัญชาติไทย 
และผู้ไม่มีสัญชาติไทยครบทุกประเภท ตามพระราชบัญญัติการทะเบียนราษฎร พ.ศ.2534 ซึ่งแก้ไข  
เพ่ิมเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2551 มาตรา 36 ก าหนดให้นายทะเบียนอ าเภอและนายทะเบียนท้องถิ่น  
จัดท าทะเบียนบ้านไว้ทุกบ้าน ส าหรับผู้มีสัญชาติไทยและคนซึ่งไม่มีสัญชาติไทยแต่มีถิ่นที่อยู่ในราชอาณาจักร 
ซึ่งปัจจุบัน (11 พฤษภาคม 2555) กรมการปกครองได้ส ารวจจัดท าทะเบียนประวัติและเอกสารแสดงตน 
ของผู้ที่มีเชื้อสายไทยที่อยู่ในข่ายที่จะได้รับการรับรองเป็นคนไทยพลัดถิ่นตามกฎหมาย รวมทั้งหมด  
ประมาณ 18,075 คน ได้แก่ 
 1) ผู้อพยพเชื้อสายไทยจากจังหวัดเกาะกง กัมพูชา เข้ามาก่อนวันที่ 15 พฤศจิกายน 2520 
จ านวน 1,551 คน (เลขประจ าตัวประเภท 6 กลุ่ม 63) 
 2) ผู้หลบหนีเข้าเมืองเชื้อสายไทยจากจังหวัดเกาะกง เข้ามาหลังวันที่ 15 พฤศจิกายน 2520 
จ านวน 2,005 คน (เลขประจ าตัวประเภท 6 กลุ่ม 64)  
 3) ผู้พลัดถิ่นสัญชาติพม่าเชื้อสายไทย เข้ามาก่อนวันที่  5 มีนาคม 2515 จ านวน 545 คน 
เลขประจ าตัวประเภท 6 กลุ่ม 66) 
 4) ผู้พลัดถิ่นสัญชาติพม่าเชื้อสายไทย เข้ามาหลังวันที่ 5 มีนาคม 2515 จ านวน 1,382 คน 
 5) บุตรของบุคคลตามข้อ 1-4 จ านวน 605 คน (แจ้งเกิดได้เลขประจ าตัวประเภท 7) 
 6) กลุ่มเครือญาติที่ตกส ารวจและบุตรหลานของกลุ่มนี้ จ านวน 11,575 คน (บุคคลที่ไม่มีสถานะ 
ทางทะเบียน เลขประจ าตัวประเภท 0 กลุ่ม 85 กลุ่มที่ 1 กลุ่มย่อยที่ 14,15,17,18) 
 กลุ่มเป้าหมายในการด าเนินการรวมทั้งหมดมีประมาณ 18,075 คน ซึ่งจ านวนนี้ อาจมีลดลง  
เนื่องจากเสียชีวิตหรือได้สัญชาติไทยช่องทางอ่ืน หรือเพ่ิมขึ้นเนื่องจากขณะประมวลผลตรวจสอบบุคคล 
ในฐานข้อมูลทะเบียนราษฎร เมื่อวันที่ 11 พฤษภาคม 2555 บุคคลดังกล่าวถูกจ าหน่ายรายการบุคคล  
ในฐานข้อมูลหรือส ารวจผิดกลุ่ม ต่อมาได้มาแสดงตนและพิสูจน์ความเป็นผู้มีเชื้อสายไทยก็จะได้รับการ  
คืนรายการบุคคล ในฐานข้อมูลและได้รับการเปลี่ยนกลุ่มเป็นกลุ่มผู้มีเชื้อสายไทย ซึ่งคุณสมบัติ 
ของคนไทยพลัดถิ่นที่มีสิทธิได้รับการคืนสัญชาติไทยตามกฎหมายฉบับนี้จะต้องมีองค์ประกอบ  
ตามท่ีกฎหมายก าหนด ดังนี้ 
 1) เป็นผู้มี เชื้อสายไทยที่ต้องกลายเป็นคนในบังคับของประเทศอ่ืน โดยเหตุอัน เกิดจากการ 
เปลี่ยนแปลงอาณาเขตของราชอาณาจักรไทยในอดีต 
 2) ปัจจุบันมิได้ถือสัญชาติของประเทศอ่ืน 
 3) ได้อพยพเข้ามาอยู่อาศัยในประเทศไทยเป็นระยะเวลาหนึ่ง 
 4) มีวิถีชีวิตเป็นคนไทย 
 5) ได้รับการส ารวจจัดท าทะเบียนประวัติตามกฎหมายว่าด้วยการทะเบียนราษฎรภายใต้
หลักเกณฑ์และเงื่อนไขที่คณะรัฐมนตรีก าหนด  
  จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ เป็นจังหวัดหนึ่งที่มีอาณาเขตติดต่อกับประเทศเมียนมา มีกลุ่มเป้าหมาย 
ผู้มีเชื้อไทยอยู่ประมาณ 3,075 ราย ประกอบด้วย 



3 
 

 1) อ าเภอเมืองประจวบคีรีขันธ์  จ านวน    385 ราย 
 2) อ าเภอทับสะแก   จ านวน   776 ราย 
 3) อ าเภอบางสะพาน   จ านวน   872 ราย 
 4) อ าเภอบางสะพานน้อย   จ านวน 1,046 ราย 

โดยกรมการปกครองได้ออกหนังสือรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่นและอนุมัติให้เปลี่ยนแปลง  
สถานะของบุคคลในเอกสารการทะเบียนราษฎร ของผู้ยื่นค าขอพิสูจน์และรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่น 
ตามพระราชบัญญัติสัญชาติ (ฉบับที่ 5) พ.ศ.2555 ในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์แล้ว จ านวน 1,278 ราย 
ประกอบด้วย 
 1) อ าเภอเมืองประจวบคีรีขันธ์  จ านวน   355  ราย 
 2) อ าเภอทับสะแก   จ านวน   221  ราย 
 3) อ าเภอบางสะพาน   จ านวน   322  ราย 
 4) อ าเภอบางสะพานน้อย   จ านวน   378  ราย 
 การศึกษากระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่น ในพื้นที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
นั้นก็เนื่องจากพระราชบัญญัติสัญชาติ (ฉบับที่ 5) พ.ศ.2555 ได้มีการประกาศใช้มาหลายปีแล้ว  
แต่การด าเนินการให้สัญชาติแก่คนไทยพลัดถิ่นของจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ยั งไม่สามารถด าเนินการ 
ได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ และยังมีกระบวนการที่ต้องปรับปรุงแก้ไขอยู่หลายประการ เช่น การบริหารจัดการ 
ด้านการอ้างอิง และขั้นตอนในการด าเนินการ เป็นต้น เพ่ือให้ทราบถึงปัญหาอุปสรรค แนวทาง  
การด าเนินงาน และสามารถน าข้อเสนอแนะไปใช้แก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่นได้ 
 
1.2  ค ำถำมกำรวิจัย 
 1.2.1 กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่นในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
อยู่ในระดับ 
 1.2.2 ปัจจัยส่วนบุคคลมีอิทธิพลกับกระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 
ในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ หรือไม่ 
 
1.3  วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย  
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยมุ่งศึกษา เรื่อง กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 
ในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีวัตถุประสงค์ในการวิจัย ดังนี้ 
 1 .3 . 1  เ พ่ือศึ กษากระบวนการแก้ ไขปัญหาสัญชาติ ให้ แก่ คน ไทยพลัดถิ่ น  ใน พ้ืนที่ 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 1.3 .2 เ พ่ือศึกษาปัจจั ยส่ วนบุคคลที่ มี อิทธิพลต่อกระบวนการแก้ ไขปัญหาสัญชาติ 
ให้แก่คนไทยพลัดถิ่น ในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 
1.4  ขอบเขตกำรศึกษำ 
 การวิจัยในครั้งนี้ผู้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตการวิจัย ไว้ดังนี้ 
 1.4.1 ด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่างประชากร ได้แก่ ประชาชนที่ยื่นค าขอพิสูจน์และรับรอง  
ความเป็นคนไทยพลัดถิ่นตามพระราชบัญญัติสัญชาติ (ฉบับที่ 5) พ. ศ.2555 ของส านักทะเบียน 
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จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ านวน 1,278 ราย กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 305 คน โดยใช้สูตรการค านวณ  
กลุ่มตัวอย่างของทาโร่ ยามาเน่  
 1.4.2 ขอบเขตด้านเนื้อหา การวิจัยครั้งนี้จะศึกษา 
         1 )  เ พ่ือศึกษากระบวนการแก้ ไขปัญหาสัญชาติ ให้ แก่คนไทยพลัดถิ่ น ใ น พ้ืนที่ 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
         2) เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อกระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่ 
คนไทยพลัดถิ่นในพื้นที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 1.4.3 ขอบเขตด้านพ้ืนที่ : ศึกษาในเขตพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 1.4.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา : ศึกษาตั้งแต่เดือน กรกฎาคม 2555 ถึงเดือนกันยายน 2562 
เก็บข้อมูลภาคสนามระหว่างวันที่ 1 – 31 ตุลาคม 2562 
 
1.5  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ระเบียบกฎหมำย หมายถึง พระราชบัญญัติสัญชาติ (ฉบับที่ 5) พ.ศ.2555 กฎกระทรวง 
การพิสูจน์และการรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่น พ.ศ.2555 และประกาศกระทรวงมหาดไทย 
เรื่อง ค าขอพิสูจน์ความเป็นคนไทยพลัดถิ่น ใบรับ และหนังสือรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่น พ.ศ.2555 
ลงวันที่ 18 กรกฎาคม 2555  

กำรบริหำรจัดกำร หมายถึง การก าหนดแผนการด าเนินการ การจัดเจ้าหน้าที่ด าเนินการ 
การประสานงานการท างานร่วมกับผู้น าในท้องถิ่น รวมถึงการประชุมเพ่ือประเมินผลการด าเนินการ  
และหาแนวทางในการแก้ไข 

กำรอ้ำงอิง หมายถึง เอกสารหลักฐาน พยานบุคคล คณะกรรมการกลั่นกรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่น 
ระดับอ าเภอ/จังหวัด รวมถึงการด าเนินการตรวจสอบคุณสมบัติของผู้ยื่นค าขอพิสูจน์และรับรอง 
ความเป็นคนไทยพลัดถิ่นตามพระราชบัญญัติสัญชาติ (ฉบับที่ 5) พ.ศ.2555 
 กระบวนกำรแก้ไขปัญหำสัญชำติ หมายถึง การด าเนินการรับค าขอพิสูจน์และการรับรอง 
ความเป็นคนไทยพลัดถิ่น ขั้นตอนในการด าเนินการมีความถูกต้อง ครบถ้วน สะดวกรวดเร็ว เป็นไปตาม  
ระยะเวลาที่กฎหมายก าหนด มีการน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาปรับใช้ในการด าเนินการและมีความ  
เสมอภาคในการให้บริการ 
 คนไทยพลัดถิ่น หมายถึง ผู้ซึ่งมีเชื้อสายไทยที่ต้องกลายเป็นคนในบังคับของประเทศอ่ืน 
โดยเหตุอันเกิดจากการเปลี่ยนแปลงอาณาเขตของราชอาณาจักรไทยในอดีตซึ่งปัจจุบันผู้นั้นมิได้ถือสัญชาติ 
ของประเทศอ่ืน และได้อพยพเข้ามาอยู่อาศัยในประเทศไทยเป็นระยะเวลาหนึ่งและมีวิถีชีวิตเป็นคนไทย  
โดยได้รับการส ารวจจัดท าทะเบียนตามกฎหมายว่าด้วยการทะเบียนราษฎรภายใต้หลักเกณฑ์และเงื่อนไข 
ที่คณะรัฐมนตรีก าหนด หรือเป็นผู้ซึ่งมีลักษณะอ่ืนท านองเดียวกันตามที่ก าหนดในกฎกระทรวง 
 ขั้นตอนในกำรด ำเนินกำร หมายถึง การด าเนินการเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายที่วางไว้  
 เจ้ำหน้ำที่ หมายถึง พฤติกรรมหรือการแสดงออกของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความพร้อมในการ  
ให้บริการอย่างสุภาพ มี อัธยาศัยดี  มีความซื่อสัตย์สุจริต ความตั้ งใจและทุ่มเทในการท างาน 
 และการให้บริการที่เท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ  
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 ช่องทำงกำรให้บริกำร  หมายถึง ช่องทางในการเข้าถึงการให้บริการ ประกอบด้วย 
การประชาสัมพันธ์ การรับฟังความคิดเห็นของผู้รับบริการ การให้ค าปรึกษา และช่องทางการให้บริการอ่ืน 
เช่น ไปรษณีย์ การบริการนอกสถานที่ การให้บริการนอกเวลาราชการ เป็นต้น 
 สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก หมายถึง การมีป้ายหรือสัญลักษณ์ที่บอกจุดให้บริการ มีช่องทาง 
การให้บริการที่เหมาะสม สะดวก มีความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการด าเนินการ รวมถึง  
ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่นั่งรอรับบริการ บัตรคิว น้ าดื่ม ห้องน้ า เป็นต้น 
 คุณภำพในกำรให้บริกำร หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้ยื่นค าขอ 
พิสูจน์และรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่น ในด้านขั้นตอนและระบบการให้บริการ ด้านระยะเวลา  
และความพึงพอใจในภาพรวม 
 
1.6  ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1.6.1 ท าให้ทราบถึงกระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติ ให้แก่คนไทยพลัดถิ่น  ในพ้ืนที่ 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 1.6.2 ท าให้ทราบถึงปัจจัยส่วนบุคคลมีอิทธิพลต่อกระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่ 
คนไทยพลัดถิ่น ในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
 

 



บทที่ 2 
ทบทวนวรรณกรรม 

 
 การวิจัยเรื่ อง “กระบวนการแก้ ไขปัญหาสัญชาติ ให้แก่คนไทยพลัดถิ่น ในพ้ืนที่ จั งหวัด
ประจวบคีรีขันธ์”ผู้วิจัยได้ศึกษา ค้นคว้า แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือประมวลเป็น
แนวทางในการวิจัยให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ และบรรลุเป้าหมายในการวิจัย โดยแบ่งสาระส าคัญ
ออกเป็นหัวข้อ ดังนี้ 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ  
 2.3 แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 
 2.4 แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการภาครัฐ 
 2.5 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการบริหารจัดการ 
 2.6 ข้อมูลเกี่ยวกับคนไทยพลัดถิ่น 
 2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
 2.8 สมมติฐานการวิจัย 
 2.9 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
  
 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องในการศึกษาเรื่องกระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัด
ถิ่นในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ได้แนวคิดทฤษฎีโดยค้นคว้าเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือประกอบ  
การพิจารณา ดังนี้ 
 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ 

การบริการเป็นหัวใจหลักของหน่วยงานที่มีผลต่อการตอบสนองของผู้ใช้บริการให้เกิดความ พึง
พอใจเพ่ือให้ได้มาในสิ่งที่ต้องการไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานภาครัฐที่ต้องการให้ประชาชนในประเทศเกิดความ
พึงพอใจในการบริการหรือภาคธุรกิจที่สามารถตอบสนองลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการน าสู่ผล 
ประกอบการที่ด ี

2.1.1 ความหมายและค าจ ากัดความที่เกี่ยวข้องกับการ “บริการ”  
พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (ราชบัณฑิตยสถาน, 2546 , หน้า 793) ให้

ความหมายของค าว่า “บริการ” หมายถึง “การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ” ส่วนความหมาย 
โดยทั่วไป หมายถึง การกระท าเพ่ือให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อผู้อ่ืน 

แมกซ์ เวเบอร์ (Max Weber, 1966, p.340) ได้ชี้ให้เห็นว่า การให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 
และเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุดคือการให้โดยไม่ค านึงถึงตัวบุคคลหรือที่เรียกว่า  
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Fine Ira Era EtStudio กล่าวคือ การให้บริการที่ไม่ใช้อารมณ์และไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษแต่ทุกคน
จะต้องได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันตามหลักเกณฑ์ท่ีมีอยู่ในสภาพที่เหมือนกัน 
 มิลเลท (Millett, 1954, p.110) ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับการให้บริการว่า การให้บริการนั้น 
 ต้องค านึงถึงความพึงพอใจของผู้รับบริการและสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้  
ซึ่งมีลักษณะที่ส าคัญ ดังนี้ 
 1. ความเสมอภาคในการให้บริการ (Equitable Service) ซึ่งประชาชนทุกคนต้องได้รับบริการ 
จากภาครัฐอย่างยุติธรรม มีความเท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ 
 2. ความรวดเร็วและความตรงต่อเวลาในการให้บริการ (Timely Service) หากเกิดความล่าช้า 
จะท าให้ เห็นว่าการให้บริการนั้นไม่มีประสิทธิภาพ ซึ่ งจะสร้างความไม่ พึงพอใจให้กับประชาชน  
 ที่มาขอรับบริการ 
 3. ความเพียงพอต่อการให้บริการ (Ample Service) การให้บริการต่างๆ นั้น จะต้องมีความพร้อม 
และความเพียงพอในทุกๆ ด้าน ทั้งด้านทรัพยากรมนุษย์ ด้านสถานที่ และด้านวัสดุอุปกรณ์ 
 4. ความต่อเนื่องของการให้บริการ (Continuous Service)  ต้องมีการเตรียมความพร้อม 
ในการให้บริการอยู่ตลอดเวลา โดยค านึงถึงประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก การให้บริการนั้นต้องพร้อม 
ทั้งด้านสถานที่ ระยะเวลาที่ด าเนินการ และจ านวนคนที่ให้บริการ 
 5. ความก้าวหน้าในการให้บริการ (Progressive Service) ต้องมีการน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ 
และปรับการให้บริการให้มีคุณภาพเพ่ือให้เกิดผลการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 กาญจนา ทับทิมทอง (2552, หน้า 36-37) กล่าวถึงการให้บริการว่าเป็นงานที่ให้ความสะดวกต่างๆ 
งานที่ปฏิบัติรับใช้ ซึ่งเกิดจากปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ที่ ให้บริการกับผู้ที่ต้องการรับบริการ ในรูปแบบ  
ของความพึงพอใจและผลประโยชน์เพื่อตอบสนองความต้องการแก่ผู้รับบริการหรือผู้บริโภค ซึ่งการให้บริการ 
ผู้ให้บริการต้องยิ้มแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเราเห็นอกเห็นใจผู้มารับบริการ  สามารถตอบสนองความ 
ต้องการ ผู้มารับบริการอย่างรวดเร็วทันใจ ให้เกียรติผู้ขอรับบริการ ให้บริการด้วยความเต็มใจ รักษาภาพลักษณ์
ของผู้ ให้ บ ริ การและภาพลั กษณ์ขององค์ การ  มีคว าม อ่อนน้ อม อ่อนโยนสุภาพ  และมี ความ 
กระตือรือร้นในการให้บริการ 
 ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2548, หน้า 4) กล่าวถึงการบริการประชาชน 
หมายถึง การด าเนินการของส่วนราชการจนแล้วเสร็จตามค าขอของประชาชนที่ยื่นขอตามกฎหมาย 
กฎระเบียบ ข้อบังคับ หรือสัญญาที่ส่วนราชการท ากับผู้มาขอใช้บริการ เพื่อให้ส่วนราชการกระท าการอันมีผล
ในทางราชการไม่ว่าในทางที่สมประโยชน์แก่ผู้ยื่นค าขอหรือไม่ เช่น การอนุญาต การอนุมัติ การรับรอง 
การรับจดทะเบียน และการรับเรื่อง เป็นต้น  
 จิตตินันท์  เดชะคุปต์  (2540,  หน้า 2 ) “การบริการ” ตรงกับภาษาอังกฤษว่า  “Service” 
ในความหมายที่ว่าเป็นการกระท าที่เปี่ยมไปด้วยความช่วยเหลือการให้ความช่วยเหลือการด าเนินการ 
ที่เป็นประโยชน์ ซึ่งความหมายอักษรภาษาอังกฤษ 7 ตัวนี้คือ 

S = Smiling & Sympathy ยิ้มแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเราเห็นอกเห็นใจต่อความล าบากยุ่งยาก 
ของผู้มารับการบริการ 
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E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว 
R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้รับบริการ 
V = Voluntariness Manner การให้บริการที่ท าอย่างสมัครใจ เต็มใจ ท าไม่ใช่ท างานอย่างเสียไม่ได้ 

  I  = Image Enhancing การรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการและภาพลักษณ์ขององค์กร 
C = Courtesy ความอ่อนน้อมอ่อนโยนสุภาพมีมารยาทดี 
E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉงกระตือรือร้นขณะให้บริการและให้บริการมากกว่า 

ผู้รับบริการคาดหวังเอาไว้ 
 สุมนา อยู่โพธิ์ 2532, (อ้างถึงใน กิตติพัฒน์ อินทรนิโลดม, 2544, หน้า 18) เห็นว่า การบริการ                
เป็นกิจกรรมที่ท าขึ้นเพ่ือให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจของลูกค้า  
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ 2548, หน้า118 (อ้างถึงใน สุภาวดี สุดคนึง, 2550, หน้า 11) กล่าวว่า 
การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตนขององค์การให้ผู้รับบริการ  
เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ 
 สมิต สัชฌุกร 2542, หน้า 184 (อ้างถึงใน ศิริพร  ธรรมบ ารุง, 2551, หน้า 10) อธิบายว่า การบริการ 
เป็นการให้ความช่วยเหลือ  หรือการด าเนินการเ พ่ือประโยชน์ของผู้ อ่ืนโดยมีหลักยึดถือปฏิบัติ 
ไม่ใช่ว่าการให้ความช่วยเหลือหรือการท าประโยชน์ต่อผู้อ่ืนนั้นจะเป็นไปตามความพึงพอใจของผู้ให้บริการ 
 สรุป การให้บริการคือ การให้ความสะดวก ให้ความช่วยเหลือแก้ไขปัญหา เพ่ือให้เกิดประโยชน์ 
ความสุขและตอบสนองต่อความพึงพอใจของบุคคลอ่ืน 
 2.1.2 หลักการของการให้บริการ 
 หลักของการให้บริการนั้น ได้มีนักวิชาการได้อธิบายหลักการให้บริการไว้หลายท่าน  ดังนี้  
 กุลธน ธนาพงศธร 2545 (อ้างถึงใน ไพศาล ประโพธิเทศ, 2547, หน้า 13-14) กล่าวว่า หลักการ 
ให้บริการ ประกอบด้วย 5 หลัก ซึ่งได้แก่  
 1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคล โดยองค์การต้องตอบสนองความต้องการ 
ของผู้มารับบริการ และท าเพ่ือประโยชน์แก่ประชาชนโดยทั่วไปไม่ใช่ท าเพ่ือกลุ่มใดหรือบุคคลใด  

2. หลักความสม่ าเสมอ เป็นการด าเนินการอย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่อง  
3. หลักความเสมอภาค เป็นการให้บริการอย่างเท่าเทียมกันไม่เลือกปฏิบัติ  
4. หลักความประหยัด ซึ่งเก่ียวกับค่าใช้จ่ายหรือค่าธรรมเนียมที่ใช้ในการขอรับบริการ  
5. หลักความสะดวก การขอรับบริการนั้นต้องไม่สร้างความยุ่งยากแก่ผู้รับบริการหรือผู้ให้บริการ 

เกินไป 
 ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2536, หน้า 11-14) กล่าวถึงหลักการให้บริการและการพัฒนาการให้บริการ 
แบบครบวงจรหรือเชิงรุก ดังนี้ 
 1) จะต้องค านึงถึงความจ าเป็นและตอบสนองความต้องการของประชาชน อุปสรรคของการ 
ให้บริการ มีดังนี้ 
     1.1) ข้าราชการมีทัศนคติว่าการให้บริการจะเริ่มต้นก็ต่อเมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการมากกว่า  
ที่จะมองว่าตนมีหน้าที่จะต้องจัดบริการให้แก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ที่เขาควรจะได้รับ 
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     1.2) การก าหนดระเบียบปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจของข้าราชการมักเป็นไปเพ่ือสงวนอ านาจ 
ในการใช้ดุลยพินิจของหน่วยงานหรือปกป้องตัวข้าราชการเองมีลักษณะที่เน้นการควบคุมมากกว่าการส่งเสริม 
การติดต่อราชการจึงต้องใช้หลักฐานเอกสารต่างๆ เป็นจ านวนมากและต้องผ่านการตัดสินใจหลายขั้นตอน 
ซึ่งบางครั้งเกินกว่าความจ าเป็น 
      1.3) จากการที่ข้าราชการมองตนเองว่าตนมีอ านาจในการใช้ดุลยพินิจ และมีกฎระเบียบ 
เป็นเครื่องมือ ซึ่งจะน าไปสู่ปัญหาต่างๆ เช่น ความไม่เท่าเทียมกันในการให้บริการ หรือเมื่อผู้รับบริการ  
แสดงความเห็นโต้แย้งก็เกิดความไม่เต็มใจในการให้บริการ  
 2) การให้บริการด้วยความรวดเร็ว ซึ่งสังคมปัจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงรวดเร็ว มีการแข่งขันกัน 
ในสังคมอยู่ตลอดเวลาในขณะที่ปัญหาพ้ืนฐานของระบบราชการคือความล่าช้าที่เกิดจากความจ าเป็น  
ตามลักษณะของการบริหารราชการเพ่ือประโยชน์ส่วนรวมแห่งรัฐ  แต่ในหลายส่วนความล่าช้า 
ของระบบราชการเป็นเรื่องที่สามารถแก้ไขได้ เช่น ความล่าช้าที่เกิดขึ้นจากการปัดภาระในการตัดสินใจ 
ความล่าช้าที่เกิดจากการกระจายอ านาจหรือเกิดจากการก าหนดขั้นตอนที่ไม่จ าเป็นหรือความล่าช้าที่เกิดขึ้น  
เพราะขาดการพัฒนางานหรือการใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสม จากปัญหาดังกล่าวจะเห็นว่าระบบราชการ 
เป็นตัวถ่ายในระบบการแข่งขันเสรี และเพ่ือให้การบริการมีความรวดเร็วยิ่งขึ้น อาจมีการมอบอ านาจ 
หรือกระจายอ านาจ มีการแก้ไขขั้นตอนและวิธีการท างาน มีการพัฒนาข้าราชการให้มีความรู้ความสามารถ 
มีทัศนคติที่ดี กล้าคิด กล้าตัดสินใจ มีความกระตือรือร้น มีการวางแผนการท างานเพ่ือเตรียมความพร้อม 
ในการให้บริการ มีการรายงานติดตามผลการด าเนินการ เพ่ือให้การบริการมีความรวดเร็วยิ่งขึ้น 
 3) ความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ โดยผู้รับบริการจะต้องได้รับสิทธิประโยชน์จากการ 
รับบริการตามความต้องการ ได้รับบริการที่เสร็จสมบูรณ์ตามเป้าหมายที่วางไว้โดยใช้เวลาในการติดต่อ 
เพียงครั้งเดียวหรือไม่เกิน 2 ครั้ง  
 4) การให้บริการด้วยความกระตือรือร้น มีการให้บริการในเชิงรุก ประชาชนโดยทั่วไปมีความเห็นว่า
การให้บริการของภาครัฐล่าช้า ยุ่งยาก และเจ้าหน้าที่ไม่เต็มใจในการให้บริการ ท าให้เกิดทัศนคติที่ไม่ดีต่อการ 
ให้บริการ ซึ่งก่อให้เกิดปัญหาในการให้บริการ หากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความกระตือรือร้น ยิ้มแย้มแจ่มใส 
และเต็มใจในการให้บริการ ก็จะสร้างความพึงพอใจและสร้างทัศนคติที่ดีให้กับประชาชนที่มาขอรับบริการได้  
 5) ความถูกต้องของการให้บริการ การให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์นั้นจะต้องถูกต้อง สามารถตรวจสอบได้ 
ตามระเบียบกฎหมาย ตามนโยบาย และศีลธรรมอันดีด้วย  
 6) การให้บริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม ซึ่งเป็นสิ่งที่ผู้มารับบริการคาดหวังไว้ หากบริการ 
ด้วยความอ่อนน้อมก็จะท าให้ผู้มารับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อผู้ให้บริการ สามารถติดต่อสื่อสารและด าเนินการ 
ได้อย่างเข้าใจกัน 
 7) การให้บริการด้วยความเสมอภาค เป็นการให้บริการภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกันและได้รับ 
ผลที่สมบูรณ์ภายใต้มาตรฐานเดียวกันไม่เลือกปฏิบัติ เพราะประชาชนบางส่วนมีข้อจ ากัดในความสามารถ 
การที่จะติดต่อขอรับบริการจากภาครัฐ บางส่วนไม่ได้ปฏิบัติตามกฎหมายเพราะขาดข้อมูลข่าวสาร เป็นต้น 
ซึ่งอาจเรียกความเสมอภาคนี้ว่าความเสมอภาคท่ีจะได้รับบริการจากรัฐ 
 ลักษณะของการจัดบริการแบบครบวงจรก็เพ่ือประโยชน์ของประชาชนผู้รับบริการ ซึ่งประกอบด้วย 
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 1) ข้าราชการจะต้องค านึงอยู่เสมอว่าการให้บริการเป็นหน้าที่ที่ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่อง 
การด าเนินการต้องครอบคลุมผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน และต้องพยายามจัดบริการ 
อย่างสม่ าเสมอ 
 2) การก าหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจจะต้องค านึงถึงสิทธิป ระโยชน์ของผู้รับ 
อย่างสะดวกและรวดเร็ว 
 3) ข้าราชการจะต้องมองผู้มารับบริการว่ามีฐานะและศักดิ์ศรีเท่าเทียมกับตนมีสิทธิที่จะรับรู้  
ให้ความเห็นหรือโต้แย้งด้วยเหตุผลได้อย่างเต็มที่ 
 อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548, หน้า 177) กล่าวถึง การให้บริการ คือ 
การให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อผู้รับบริการ โดยสิ่งที่ต้องค านึงถึง ได้แก่  
 1) ตรงกับความต้องการของผู้มาใช้บริการ การให้บริการนั้นต้องสอดคล้องและตอบสนอง 
ความต้องการของผู้รับบริการเป็นหลัก หากผู้มารับบริการได้รับบริการที่ไม่ตรงกับความต้องการก็ถือว่า 
การให้บริการนั้นไม่มีคุณภาพ  
 2) ความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพราะการให้บริการที่ดีคือการท าให้ผู้มารับบริการเกิดความ 
พึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งความพึงพอใจนี้เป็นสิ่งที่ประเมินผลของการให้บริการว่ามีคุณภาพมากเพียงใด 
 3) การต้อนรับและบริการที่เป็นเลิศ การให้บริการที่ดีและมีคุณภาพเป็นหัวใจหลักของการท างาน 
ดังนั้น บุคลากรที่ปฏิบัติงานต้องมีจิตใจรักในงานด้านบริการ (Service Mind) ผู้ให้บริการต้องมีความสมัครใจ 
ทุ่มเททั้งแรงกายและแรงใจมีความเสียสละผู้ที่จะปฏิบัติหน้าที่ได้ต้องมีใจรักและชอบในงานบริการ 
 อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548, หน้า 172) ยังกล่าวอีกว่า การเป็นผู้ให้บริการ 
ที่เป็นเลิศนั้นผู้ปฏิบัติงานทุกท่านควรค านึงถึงข้ออ่ืนๆ อีกดังนี้ 

1) ต้องมีความรู้ในงานที่ให้บริการ (Knowledge) ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ในงานที่ตนรับผิดชอบ 
ที่สามารถตอบข้อซักถามจากผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องและแม่นย าในเรื่องของสินค้าที่น าเสนอประวัติองค์กร 
ระเบียบนโยบายและวิธีการต่างๆ ในองค์กรเพื่อมิให้เกิดความผิดพลาดเสียหาย 
 2) มีความช่างสังเกต (Observe) ผู้ท างานบริการจะต้องมีลักษณะเฉพาะตัวเป็นคนมีความ 
ช่างสังเกตเพราะหากมีการรับรู้ว่าบริการอย่างไรจึงจะเป็นที่พอใจของผู้รับบริการ 
 3) มีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) เป็นภาพลักษณ์ที่ดีในการให้บริการ การมีความพร้อม 
และมีจิตใจที่ต้อนรับหรือช่วยเหลือผู้มารับบริการ เป็นสิ่งจ าเป็นต่อการให้บริการ 
 4) มารยาทในการให้บริการ (Manner) ท่ าทางและค าพูด เป็นสิ่ งที่แสดงต่อผู้ รับบริการ 
หากผู้ให้บริการมีลักษณะ ท่าทาง ค าพูด และบุคลิกภาพที่ดี จะส่งผลให้ผู้มารับบริการเกิดความพึงพอใจ  
 5) ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ (Creative) การให้บริการต้องมีการปรับเปลี่ยนวิธีการให้บริการให้เข้า 
กับยุคสมัย มีแนวคิดใหม่ๆ เข้ามาด าเนินการเพ่ือให้ประชาชนผู้มารับบริการเกิดความพึงพอใจ มีการน า  
เทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 
 6) การควบคุมอารมณ์  (Emotional control) งานบริการเป็นงานที่พบปะกับประชาชน 
ผู้มารับบริการ และเราไม่สามารถที่จะตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน  
ได้ทุกคน ดังนั้น ผู้ให้บริการจึงต้องควบคุมอารมณ์ของตนเองให้ได้ 
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 7) การแก้ปัญหาอย่างมีสติ (Calmness) ต้องมีวิถีทางในการแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ 
อย่างถูกต้องและดีที่สุด จากหลายทางเลือกในการให้บริการแก่ลูกค้า  เ พ่ือสร้างความพึงพอใจ 
ให้แก่ผู้มารับบริการ  
 8) มีทัศนคติที่ดีต่องานบริการ (Attitude) การบริการเป็นการช่วยเหลือ ผู้ท างานบริการเป็นผู้ให้ 
จึงต้องมีความคิดความรู้สึกต่องานบริการในทางที่ชอบและเต็มใจที่จะให้บริการถ้าผู้ใดมีความคิดความรู้สึก             
ไม่ชอบงานบริการแม้จะพอใจในการรับบริการจากผู้อ่ืนก็ไม่อาจจะท างานบริการให้เป็นผลดีได้ 
 9) การรับผิดชอบต่อการให้บริการ (Responsibility) ต้องค านึงว่า “ลูกค้าคือบุคคลที่ส าคัญที่สุด” 
และ “ลูกค้าเป็นฝ่ายถูกเสมอ” ทั้ งนี้ก็ เ พ่ือให้ผู้ ให้บริการมีความรับผิดชอบต่อลูกค้าอย่างดีที่สุด                      
ดังนั้น เพ่ือคุณภาพและคุณค่าในงานบริการทุกฝ่ายจะต้องให้ความร่วมมือกัน เพ่ือท าให้บรรลุวัตถุประสงค์
ได้รับผลประโยชน์ทั้งสองฝ่ายผู้ใช้บริการพอใจองค์กรก็อยู่รอด (Win-win Strategy) 
 วิชาญ ฤทธิรงค์ 2528 (อ้างถึงใน สามารถ ยิ่งค าแหง, 2553, หน้า 15) ได้ชี้แนะว่าการให้บริการ  
และการต้อนรับลูกค้าให้ได้รับความพอใจอยากท่ีจะมาใช้บริการอีกควรด าเนินการ ดังนี้ 
 1) พนักงานต้องแต่งกายสะอาด เรียบร้อย 
 2) ต้อนรับลูกค้าทุกคนอย่างสม่ าเสมอ เท่าเทียมกัน 
 3) พนักงานมีความรอบรู้ในหน้าที่ บริการด้วยความรวดเร็วมีความกระตือรือร้น 
 4) ควรมีการสืบหาข้อมูลของลูกค้าจากแหล่งต่างๆ เพ่ือจะได้ต้อนรับอย่างเหมาะสม 
 5) การให้บริการลูกค้าจะต้องดูถึงความต้องการของลูกค้าเป็นส าคัญ 
 6) สถานที่ท าการต้องดูแลให้สะอาด มีการจัดที่พักคอยส าหรับลูกค้า 
 7) หมั่นออกเยี่ยมลูกค้าหรือธุรกิจของลูกค้าอย่างสม่ าเสมอ 
 8) สร้างสื่อสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าต่อลูกค้าชนิดปากต่อปากซ่ึงเป็นวิธีที่ได้ผลที่สุด 
 9) การพัฒนาระบบงาน โดยการน าเทคโนโลยีใหม่ๆ เข้ามา 
 10) ให้ค าแนะน าด้านวิชาการและการตลาดแก่ลูกค้า 
 สรุป หลักการให้บริการการนั้นต้องมีความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้องตรงกับความต้องการ  
ของผู้รับบริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการนั้น และผู้ให้บริการต้องมีจิตใจที่พร้อมจะบริการ
ซึ่งมาจากภายใน 
 2.1.3 คุณภาพการให้บริการ 
 ได้มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไว้ ดังนี้ 

Lewis & Bloom 1983 (อ้างถึงใน ธราภรณ์ เสือสุริย์ , 2558, หน้า 14) กล่าวไว้ว่า คุณภาพ 
การให้บริการเป็นสิ่งชี้วัดถึงระดับขั้นของการบริการที่ส่งมอบจากผู้ให้บริการถึงผู้รับบริการว่ามีความสัมพันธ์  
ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการได้ดีเพียงใด 

Ghobadian, Speller & Jones (1994, p.8) และ Boone & Kurtz (1998, อ้างถึงใน ภัทรา ภัทรมโน, 
2558, หน้า 8) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการบริการมีความส าคัญต่อเศรษฐกิจโลกและภาคธุรกิจที่อยู่ในระดับ 
การแข่งขันกันอย่างรุนแรง ดังนั้น บริษัทหรือองค์กรต่างๆ ที่อยู่ในธุรกิจบริการจึงต้องพยายามก าหนด
คุณภาพการบริการให้ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการให้ดีที่สุดเพ่ือการด ารงอยู่รอดในธุรกิจ 
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กนกวรรณ นาสมปอง (2555, หน้า 21) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถ 
ในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการคุณภาพของบริการเป็นสิ่งส าคัญที่สุดที่จะสร้างความ  
แตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้  การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวัง 
ของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระท าผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการเมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ  
ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการต้องการและในรูปแบบที่ต้องการ 

สุพจน์ วิริยะสาธร (2554, หน้า 104) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ คือ ความเหมาะเจาะพอดี 
ในการใช้เป็นส่วนขยายในความส าเร็จของผลิตภัณฑ์ (สินค้าหรือบริการ) ในการตอบสนองต่อวัตถุประสงค์ 
และเป้าหมายของการใช้งานตลอดระยะเวลาที่ใช้สินค้าหรือบริการนั้น 

ธีระ กิตินวรัตน์ ณ อยุธยา (2552, หน้า 72) กล่าวว่า ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าประเมิน
คุณภาพของการบริการที่เขาได้รับเรียกว่า “คุณภาพของการบริการที่ลูกค้ารับรู้” (Perceived Service 
Quality) ซึ่งจะเกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าท าการเปรียบเทียบบริการที่คาดหวัง (Expected Service) กับบริการ 
ที่รับรู้ (Perceived Service) ซึ่งก็คือประสบการณ์ที่เกิดขึ้นหลังจากที่เขาได้รับบริการแล้วนั่นเอง โดยเกณฑ์ 
ในการประเมินคุณภาพการให้บริการให้เลือกเกณฑ์อย่างกว้างทั้งหมดรวม 5 เกณฑ ์ดังต่อไปนี้ 

1) ความไว้ ใจหรือความน่าเชื่อถือ  (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ 
ในระดับหนึ่งที่ต้องการอย่างถูกต้อง (Accurate Performance) และไว้วางใจ (Assurance) ซึ่งได้แก่
ความสามารถของพนักงานในการให้บริการได้ตรงตามที่สัญญาไว้การเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้าและการน า
ข้อมูลมาใช้ในการให้บริการแก่ลูกค้าการท างานไม่ผิดพลาดการบ ารุงรักษาอุปกรณ์เครื่ องมือให้พร้อมใช้งาน
เสมอและการมีจ านวนพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ 

2) ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการมีความรู้และทักษะที่จ าเป็นในการบริการ 
(Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกับลูกค้า (Courtesy) มีความซื่อสัตย์และสามารถสร้างความ
มั่นใจให้แก่ลูกค้าได้ (Credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (Security) ซึ่งได้แก่ ความรู้ความสามารถ 
ของพนักงานในการให้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการบริการการสร้างความปลอดภัยและเชื่อมั่นในการรับบริการ 
ความมีมารยาท และความสุภาพของพนักงานพฤติกรรมของพนักงานในการสร้างความเชื่อมั่นในการ
ให้บริการ 

3) สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangibles) หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ สภาพแวดล้อม 
เครื่องมือและอุปกรณ์ต่างๆ ซึ่งได้แก่ ความทันสมัยของอุปกรณ์ สภาพแวดล้อม สถานที่ให้บริการ 
การแต่งกายของพนักงาน เอกสารเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับบริการ เป็นต้น 

4) ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกและสามารถติดต่อได้ง่าย  
(Easy Access) ความสามารถในการติดต่อสื่อสาร (Good Communication) และเข้าใจลูกค้า (Customer 
Understanding) ซึ่งได้แก่ การให้ความสนใจและเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละคนของพนักงานบริการ เวลาในการ
เปิดให้บริการ ให้ความสะดวกแก่ลูกค้า โอกาสในการรับทราบข่าวสารข้อมูลต่างๆ ของผู้รับบริการ 
ความสนใจลูกค้าอย่างแท้จริงของพนักงาน ความสามารถในการเข้าใจความต้องการเฉพาะของลูกค้า 
อย่างชัดเจน 
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5) การสนองตอบลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่จะให้บริการ ให้บริการ 
ความพร้อมที่จะให้บริการ การติดต่อกับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง การวางแผนในการปฏิบัติต่อลูกค้า 

ศรัณยพงศ์ เที่ยงธรรม (2552, หน้า 42) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ (Service Quality) เป็นโมเดลหนึ่ง 
ในสายการตลาด บริการที่สามารถน าไปประยุกต์ใช้ได้ดีในการก าหนดเป้าหมายหรือทิศทางการสร้าง 
การบริการที่มีคุณภาพ  

Ziethaml, Parasuraman & Berry (1988,  p.14) ได้ระบุด้านหรือมิติที่ส าคัญต่างๆ ที่ก่อให้ 
เกิดผลรวมในการรับรู้ของลูกค้าว่าเป็นการบริการที่มีคุณภาพไว้ 5 ด้าน ที่เรียกว่า RATER ดังนี้ 

1. Reliability – ความเชื่อถือไว้วางใจได้ หมายถึง ลูกค้ารู้สึกว่าวางใจได้ มิตินี้เกิดจากการให้บริการ 
ได้อย่างถูกต้อง แม่นย า ไม่ผิดพลาด และตรงเวลาทุกครั้ง 

2. Assurance – การให้ความเชื่อมั่น หมายถึง ลูกค้ารู้สึกมั่นใจ (ประกันความมั่นใจให้ได้ ) 
มิตินี้เกิดจากความรู้และอัธยาศัยของพนักงานผู้ให้บริการที่ท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกม่ันใจต่อสถานบริการ 

3. Tangibles – ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลูกค้าได้มองเห็นความพร้อมของ
เครื่องมือและองค์ประกอบต่างๆ มิตินี้เก่ียวข้องกับเรื่องเครื่องมือหรืออุปกรณ์ทุกอย่างที่ลูกค้าเห็น ห้องรับรอง
การจัดสถานบริการ เครื่องแบบ การมองเห็นสิ่งต่างๆ เกี่ยวกับพนักงานบริการ 

4. Empathy – การเอาใจใส่ หมายถึง ลูกค้ารู้สึกว่าสถานบริการเอาใจใส่ มิตินี้คือเรื่องการ “เอาใจ
เขามาใส่ใจเรา” คือ การเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละบุคคลเป็นอย่างดี เอาใจใส่ในความต้องการเฉพาะราย สามารถ
จดจ าชื่อลูกค้า รวมถึงการเปิดให้บริการในวันเวลาที่สอดคล้องกับความต้องการใช้บริการของลูกค้า ฯลฯ 

5. Responsiveness – การตอบสนอง หมายถึง ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับการตอบสนอง มิตินี้คือ 
การไม่เคยปฏิเสธลูกค้าก่อนที่จะพยายามท าตามความต้องการ รวมทั้งตอบสนองลูกค้าแบบทันทีที่เห็นลูกค้า
ทันทีท่ีลูกค้าถาม ทันทีท่ีลูกค้าร้องขออีกด้วย 

สรุปได้ว่า คุณภาพการบริการนั้น ต้องมีสร้างความเชื่อถือไว้ใจ ตอบสนองต่อความต้องการ  
ของผู้รับบริการ และเป็นไปตามวัตถุประสงค์ของการให้บริการนั้น  
 
2.2  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ  
    การ ให้ บ ริ ก า รของหน่ ว ย ง านทั้ ง ภ าครั ฐ และภาค เอกชนจ า เป็ นจะต้ อ งมี ก า ร พัฒนา 
อย่างต่อเนื่อง เพ่ือท าให้เกิดการบริการที่ดี มีคุณภาพตรงต่อความต้องการของประชาชน หรือผู้รับบริการ 
ท าให้เกิดความประทับใจ และสร้างภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กร หากเป็นองค์กรเอกชนที่ต้องการแข่งขัน 
ทางด้านธุรกิจเพ่ือสร้างผลก าไร จึงจ าเป็นต้องพ่ึงการบริการที่ดีมีคุณภาพ ให้เกิดความได้เปรียบคู่แข่งขัน 
จึงมีนักวิชาการเสนอแนวคิดและทฤษฎีไว้ ดังนี้   

วรเดช จันทรศร และไพโรจน์  ภัทรนรากุล (2542, หน้า 55) ได้ให้ความหมายของระบบการบริการ
ภาคเอกชนและประชาชนที่มีมาตรฐานว่า หมายถึง ระบบการบริการภาคเอกชน  และประชาชน 
ของหน่วยงานที่ประกอบด้วยเกณฑ์มาตรฐานและตัวชี้วัด รวม 10 ด้าน ดังนี้   
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เกณฑ์มาตรฐาน     ตัวชี้วัด 
1) ประสิทธิภาพ     ความรวดเร็ว, ค่าบริการถูก 
2) คุณภาพ       ผลผลิต, ผลลัพธ์   
3) ความทั่วถึง      พ้ืนที่เป้าหมาย, กลุ่มเป้าหมาย, หน่วยงานบริการ   
4) ความเสมอภาค     การไม่เลือกปฏิบัติ, การขยายโอกาส   
5) ความเป็นธรรม     ความเป็นธรรมระหว่างพ้ืนที่  

ความเป็นธรรมระหว่างกลุ่มอาชีพ         
ความเป็นธรรมระหว่างเพศ         
ความเป็นธรรมระหว่างชนรุ่น   

6) สนองตอบความต้องการ   ปัญหาความต้องการ, การจัดล าดับความส าคัญ   
7) สนองตอบความพึงพอใจ   ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายหรือลูกค้า, การยอมรับ,  

ข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์, การประกันความเสี่ยง   
8) ความต่อเนื่อง     ช่วงระยะเวลาการให้บริการ, การบริการหลังการขาย  
9) ความสะดวกสบาย    การบริการเสร็จสิ้น ณ จุดเดียว   
10) ความพร้อมให้บริการ   การบริการ 24 ชั่วโมง, ความพร้อมของหน่วยงาน, 

ความพร้อมของหน้าที่   
วีรพงศ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2542, หน้า 14) ได้กล่าวว่า หมายถึง ความสอดคล้องกับความต้องการ 

ของลู ก ค้ า เ ป็ น ระดั บขอ งคว ามสามารถขอ งบริ ก า ร ในการบ า บั ดค ว ามต้ อ ง กา ร ขอ งลู ก ค้ า 
เป็นระดับความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากได้รับบริการไปแล้ว ในการประเมินคุณภาพการให้บริการ  
ต้องพิจารณาระดับความพึงพอใจที่ลูกค้าได้รับจากปัจจัยคุณภาพต่าง ๆ ตลอดระยะเวลาที่ใช้บริการนั้น 
จนเสร็จสิ้นกระบวนการรับบริการ ปัจจัยคุณภาพบริการที่ลูกค้ามักอ้างถึงมีอยู่ 10 ปัจจัย คือ   

1. ความเชื่อถือได้ในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการให้บริการ   
2. การสนองตอบต่อความต้องการหรือความรู้สึกของลูกค้า   
3. ความสามารถหรือสมรรถนะในการให้บริการอย่างรอบรู้ ถูกต้อง เหมาะสม เชี่ยวชาญ อย่างผู้รู้จริง   
4. การเข้าถึงง่าย ใช้บริการได้ไม่ยุ่งยาก   
5. ความสุภาพ อ่อนน้อม ให้เกียรติ มีมารยาท   
6. ความสมบูรณ์ในการสื่อความและสัมพันธ์กับลูกค้า ท า ให้ลูกค้าทราบ เข้าใจและได้รับ            

ค าตอบในข้อสงสัยได้อย่างกระจ่างชัด   
7. ผู้ให้บริการต้องมีความน่าเชื่อถือ   
8. ความมั่นคงปลอดภัย อบอุ่นสบายใจของลูกค้าในขณะใช้บริการ   
9. ความเอาใจใส่และเข้าใจลูกค้า  
10. การรับทราบถึงปัญหาด้านสภาพแวดล้อมในการให้บริการ   
สุรศักดิ์ นานานุกุล 2538 (อ้างถึงใน กุลยา ส่งสวัสดิ์ , 2544, หน้า 7 - 8) เห็นว่า คุณภาพในการ

บริการเป็นเป้าหมายสูงสุดขององค์กร ถ้ามีคุณภาพแล้วก็จะสามารถเอาชนะคู่แข่งขันได้โดยเด็ดขาด 
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จะขยายตัวและช่วงชิงส่วนแบ่งของตลาดได้ด้วยคุณภาพที่เหนือกว่า และบรรลุเป้าหมายได้ด้วยคุณภาพ 
ซึ่งในแนวความคิดใหม่บอกว่าจะต้องเน้นความพอใจของลูกค้าก่อนจะต้องรู้ระดับความพอใจของลูกค้า  
หลังจากนั้นจะต้องท างานอย่างมีประสิทธิภาพแต่ให้ถูกใจลูกค้า ซึ่งต้องมีความถูกต้อง รวดเร็ว เชื่อถือได้ 
มีการให้บริการอย่างต่อเนื่อง เพียงพอต่อการให้บริการ มีความทันสมัยและปลอดภัย มีความเสมอภาค 
ยุติธรรม เท่าเทียมกัน มีรูปแบบการให้บริการที่ดีและมีราคาท่ีเหมาะสม 

วรางคณา ขาวเธียร 2540 (อ้างถึงใน จิตติมา พะนา, 2550, หน้า 12) กล่าวไว้ว่า ความส าเร็จ 
ของการบริการต้องประกอบด้วยสิ่งต่างๆ ดังนี้   

1. การตอบสนองความต้องการ ซึ่งประกอบด้วย  
    1.1  การให้บริการด้วยความเต็มใจ    
    1.2  ความเสียสละและความพร้อมที่จะให้บริการ    
     1.3  มีการประสานงานหรือติดต่ออย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่อง    

2. ความสามารถในการให้บริการ ประกอบด้วย    
     2.1  ความสามารถในการให้บริการ    
     2.2 ความสามารถในการติดต่อสื่อสาร    
     2.3  ความรู้ความสามารถในให้บริการ   

3. การเข้าถึงบริการ ประกอบด้วย    
     3.1  สถานที่ในการติดต่อมีความสะดวกและเหมาะสม  
     3.2  ใช้ระยะเวลาในการด าเนินการไม่นานเกินไป    
    3.3  ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ในเวลาที่สะดวก  
     3.4  ผู้ใช้บริการสามารถเข้ารับบริการได้อย่างสะดวก รวดเร็ว ไม่มีระเบียบขั้นตอนซับซ้อน 
หรือมากเกินไป     

4. ความเชื่อถือได้ของผู้ให้บริการ ประกอบด้วย 
    4.1  ความพ่ึงพาได้ของผู้ให้บริการ   
     4.2  ผู้รับบริการได้รับการบริการเป็นอย่างดี   
     4.3  ความสม่ าเสมอของการให้บริการ      

5. ความสุภาพอ่อนโอน (Courtesy) ประกอบด้วย    
      5.1  การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 
      5.2  ให้การต้อนรับที่เหมาะสม    
      5.3  ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพที่ดี   

6. การสื่อสาร (Communication) ประกอบด้วย    
     6.1  มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงาน    
     6.2  มีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ   

7. ความซื่อสัตย์ (Credibility) ประกอบด้วย คุณภาพของงานบริการ มีความเท่ียงตรง น่าเชื่อถือ   
8. ความมั่นคง (Security) ประกอบด้วย    
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     8.1  ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เครื่องมือ อุปกรณ์    
     8.2  ความปลอดภัยด้านอื่นๆ เช่น ภาพพจน์ ชื่อเสียง ฯลฯ   

9. ผู้ให้บริการมีความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับงานที่ให้บริการ ประกอบด้วย 
     9.1  เอาใจใส่ และให้ค าแนะน าผู้มาใช้บริการ     
     9.3  มีความสนใจผู้รับบริการ     
     9.2  มีการเรียนรู้ผู้รับบริการ       

10. การสร้างสิ่งอ านวยความสะดวก ประกอบด้วย   
       10.1  จัดเตรียมสถานที่ให้บริการสะดวก สวยงาม สะอาด    
       10.2  มีการเตรียมวัสดุอุปกรณ์ เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้มาใช้บริการ    
       10.3  มีการเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ ให้พร้อมส าหรับการให้บริการ    
    สรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง การให้บริการตามมาตรฐานวิชาชีพ เพ่ือให้ผู้มารับบริการ ได้รับ
บริการที่ดีเลิศ ตรงตามความคาดหวัง หรือมากกว่าที่ผู้มารับบริการคาดหวังไว้ ซึ่งประกอบด้วย 3 ด้านหลัก ดังนี้   

1. เจ้าหน้าที่ที่จะให้บริการมีศักยภาพในด้านความรู้ทางวิชาการ มีความสุภาพต่อผู้รับบริการ  
และมีการต้อนรับที่เหมาะสม   

2. กระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ รวมทั้งผลลัพธ์ของการบริการ มีคุณภาพ มีความเที่ยงตรง
เชื่อถือได้และข้ันตอนไม่ยุ่งยาก   

3. สถานที่ส าหรับการให้บริการ มีความสะอาด ปลอดภัย และจัดเตรียมอุปกรณ์ เพ่ืออ านวย 
ความสะดวกแก่ผู้รับบริการอย่างท่ัวถึงและทันสมัย   

สมชาติ  กิจยรรยง 2521 (อ้างถึงใน ณัฐิยา ศุภนิรัติศัย , 2550,  หน้า 10 - 11) ได้กล่าวว่า 
การบริการนั้นเป็นกระบวนการของการปฏิบัติตนเพ่ือผู้อื่น ดังนั้น ผู้ที่จะให้บริการจึงควรมีคุณสมบัติที่สามารถ 
จะอ านวยความสะดวกและท าตนเพ่ือผู้อ่ืนอย่างมีความรับผิดชอบและมีความสุข ซึ่งผู้ให้บริการต้องมี 
แนวคิดรวบยอดในการบริการและการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าผู้มาติดต่อหรือมาขอรับบริการ                  
มีความกระตือรือร้น ซึ่งพนักงานทุกคนจะต้องมีความกระตือรือร้น ไม่ว่าจะอยู่งานบริการส่วนใดก็ตาม 
ด้วยใบหน้ายิ้มแย้มแจ่มใสและต้องพร้อมที่จะตอบสนองความต้องการของลูกค้าตลอดเวลา มีคุณค่า ไม่ว่า 
จะเป็นบริการประเภทใดจะต้องท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกเสมอว่า เมื่อเขามารับบริการจากท่านแล้ว 
ไม่รู้สึกผิดหวัง มีความพร้อม และความรวดเร็ว ถึงมีความพร้อมอยู่ตลอดเวลาและความรวดเร็ว ฉับพลัน 
ทันใจและทันเวลา ให้ความสนใจอย่างจริงใจต่อลูกค้าและการสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าทุกระดับ  
ความสะอาด ความถูกต้อง ความมีไมตรีจิต มีความอดทนอดกลั้น สามารถควบคุมอารมณ์ได้ โดยแสดงให้ 
ลูกค้าเห็น ทั้งโดยวาจา ท่าทาง ตลอดจนสีหน้าและแววตาท่าทางมีความจริงใจ ยิ้มแย้มแจ่มใสที่จะให้บริการ   

วีระพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์ 2538 (อ้างถึงใน ทันดร ธนะกูลบริภัณฑ์, 2552, หน้า 15) กล่าวว่า บริการ 
คือ พฤติกรรม กิจกรรมหรือการกระท าที่บุคคลหนึ่งท าให้หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเป้าหมาย 
และมีความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้นๆ การบริการมีลักษณะที่แตกต่างไปจากสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ทั่วไป 
การบริการเป็นสิ่งที่จับสัมผัสหรือแตะต้องได้ยากไม่อาจก าหนดความต้องการแน่นอนได้ขึ้นอยู่กับผู้ใช้บริการ 
ว่าต้องการอะไรต้องการเมื่อใด การให้บริการของรัฐมีลักษณะ ดังนี้  
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1) เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการหรือลูกจ้างเป็นผู้ให้บริการ ส่วนผู้รับบริการก็คือประชาชน
ทั่วไป การให้บริการนั้นจะมีกลุ่มผู้ให้บริการต่างๆ หลายประเภทหลายเรื่อง เช่น การ เก็บภาษีรายได้ 
ส่วนบุคคล การออกโฉนดที่ดิน การบริการทะเบียนราษฎรและบัตรประชาชน เป็นต้น 

2) การให้บริการของรัฐมีลักษณะผูกขาดบริการที่ประชาชนจะได้รับ คือ หน่วยงานของรัฐ 
เป็นผู้ก าหนดรายละเอียดและเป็นผู้ให้บริการ ประชาชนจะต้องไปรับบริการที่หน่วยงานของรัฐก าหนด 
เท่านั้น   

3) ก าหนดเวลาและบทลงโทษผู้ไม่ปฏิบัติตามเงื่อนไข บริการที่รัฐก าหนดมักมีเงื่อนไข เวลาเกี่ยวข้องด้วย 
อาจมีบทลงโทษ เช่น ปรับ เพิกถอนใบอนุญาต หรืออาจถูกฟ้องร้องด าเนินคดี ส าหรับประชาชนที่ไม่ปฏิบัติ
ตามเงื่อนไขที่ก าหนด 

4) มีกรอบก าหนดแนวทางการบริการและข้อจ ากัดการบริการ เพราะกฎระเบียบรองรับบริการ 
ของรัฐจะเป็นไปตามบทบัญญัติของกฎหมายมีการก าหนดขั้นตอนเงื่อนไขต่างๆ ไว้ค่อนข้างรัดกุม  

2.2.1 หลักการในการบริการ   
กัลป์ยาวัฒน์ ตรีสุคนธ์ (2540, หน้า 16 - 17) กล่าวว่า การบริการเป็นการติดต่อสัมพันธ์ระหว่าง 

ผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ซึ่งผู้ให้บริการต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างเป็นที่พึงพอใจ 
ทั้งนี้โดยอาศัยปัจจัยเสริมอ่ืนๆ เช่น ความสะดวกสบาย อัธยาศัยไมตรี เป็นสิ่งที่ท า ให้การบริการนั้น 
เป็นที่ประทับใจของผู้รับบริการ เป็นหัวใจในการดึงดูดลูกค้า จึงขอแนะน าหลักการบริการที่ดี ดังนี้   

1. บริการด้วยความรวดเร็ว ผู้ที่มาติดต่องานไม่ว่าเรื่องใดก็ตาม ย่อมต้องการที่จะให้งาน 
ที่ตนมาติดต่อนั้นส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี หากไม่มีข้อจ ากัดใดๆ ผู้ให้บริการควรให้บริการด้วยความรวดเร็ว 
และตรงต่อเวลา   

2. บริการด้วยความถูกต้อง การให้ข้อมูลแก่ผู้มาติดต่อหรือการให้บริการใดๆ ต้องถูกต้อง ตรงตาม
วัตถุประสงค์ของผู้มารับบริการ และถูกต้องต่อความเป็นจริงของหน่วยงานนั้นระมัดระวัง การให้ข้อมูล  
หรือการบริการที่ผิดพลาด อันจะก่อให้เกิดความยุ่งยากซึ่งต้องมาแก้ไขในภายหลัง   

3. บริการด้วยความเต็มใจและมีน้ าใจ ซึ่งการให้บริการเป็นงานที่ต้องช่วยเหลือผู้ที่มาติดต่อด้วย  
หากไม่ใช่งานในหน้าที่ของตนก็ควรแจ้งให้ผู้มารับบริการได้ทราบว่าควรจะติดต่อที่ไหน และต้องบริการ 
ด้วยความเต็มใจ มีอัธยาศัยดี และเอาใจใส่ 

4. บริการอย่างเท่าเทียมกัน การให้บริการต้องมีความยุติธรรมเพราะผู้มารับบริการทุกคนต้องการ 
ที่จะได้รับบริการที่มีความยุติธรรม ซึ่งให้บริการจะท าอย่างไรให้ผู้มารับบริการได้รับบริการที่เท่าเทียมกัน  
ทั้งทางด้านคุณภาพและปริมาณ และท าให้เห็นว่าการให้บริการนั้นเป็นการปฏิบัติที่ดีเหนือกว่าคนอ่ืนๆ   

ประนม  ถาวรเวช (2545, หน้า 8) กล่าวว่า การให้บริการที่ดีนั้นผู้ให้บริการต้องมีอัธยาศัยที่ดี 
โดยผู้ให้บริการต้องท าในสิ่งที่ผู้มารับบริการคิดว่าเป็นการบริการแบบบวกและไม่คาดฝัน ซึ่งการให้บริการ 
ต้องมีการทักทายผู้มารับบริการ พูดจาด้วยความสุภาพถ่อมตน เอาใจใส่ผู้มารับบริการ ยิ้มแย้มแจ่มใส 
มีรอยยิ้มอย่างจริงใจ  ทักทายผู้มารับบริการด้วยความอบอุ่น น้ าเสียงไพเราะน่าฟัง ไมพู่ดเร็วหรือช้าเกินไป  

นฤมล  โชติเวช (2546, หน้า 11) ได้ชี้ให้เห็นการให้บริการที่ดีว่า ทุกคนจะต้องขจัดสิ่งต่างๆ 
ที่อยู่รอบตัวออกไปให้หมดสิ้น เปิดใจรับฟังผู้อ่ืนพร้อมท าความเข้าใจกับสิ่งนั้นๆ ปรับจิตใจให้ยอมรับในอาชีพ 
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ที่กระท าอยู่ ซึ่งผู้มารับบริการส่วนใหญ่ต้องการที่จะได้รับบริการที่รวดเร็ว ตรงกับความต้องการ ไม่มีขั้นตอน  
ที่ยุ่งยาก ต้องการความเป็นกันเอง เป็นที่ยอมรับ การให้บริการนั้นผู้ให้บริการต้องแสดงท่าทางกริยามารยาท 
ที่ดี ทั้งทางด้านหน้าตา ค าพูด และน้ าเสียง ต้องให้ค าแนะน า ให้เกียรติผู้มารับบริการ ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะท าให้  
การบริการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ สามารถติดต่อสื่อสารกันได้อย่างเข้าใจและจะน าไปสู่ผลส าเร็จของการ 
ให้บริการและการขอรับบริการ           

2.2.2 หลักการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ   
การศึกษาประสิทธิภาพของการให้บริการนั้น ค า ว่ า “ประสิทธิภาพ” เป็นศัพท์ที่ ใช้กัน 

อย่างกว้างขวางทั้งในวงการบริหารธุรกิจและการบริหารรัฐกิจ ซึ่งเป็นเป้าหมายของการบริหารงาน  
อาจแตกต่างกันออกไป เพราะฉะนั้นปัญหาที่ตามมาคือ จะวัดประสิทธิภาพในการจัดบริการของรัฐได้อย่างไร 
ดังนั้น จ าเป็นต้องกล่าวถึงแนวความคิดเกี่ยวกับความหมายของค าว่า ประสิทธิภาพ (Efficiency) ตามทัศนะ 
ของบุคคลต่างๆ เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการพิจารณาการก าหนดความหมายที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ 

ปีเตอร์สัน (Peterson) และโพลแมน (Plowman) (Peterier & Plowman, 1953 อ้างถึงใน 
ภัทรพร ตุลารักษ์, 2545, หน้า 8) ได้ให้แนวคิดใกล้เคียงกับ Harring Emerson โดยได้ตัดทอนบางข้อลง 
และสรุปองค์ประกอบของประสิทธิภาพไว้ 5 ข้อด้วยกัน คือ   

1.  คุณภาพของงาน (Quality) ซึ่งจะต้องค านึงถึงประโยชน์ ความคุ้มค่าของงาน และความพึงพอใจ 
2. ปริมาณงาน (Quantity) หน่วยงานจะต้องก าหนดความคาดหวังของงานที่เกิดขึ้น  
3. เวลา (Time) คือ ระยะเวลาในการด าเนินงานต้องมีความเหมาะสมและทันสมัย มีความถูกต้อง 

เหมาะสมกับงาน ถูกต้องตามหลักการ 
  4. ค่าใช้จ่าย (Costs) แนวความคิดของค าว่า ประสิทธิภาพทางด้านธุรกิจ ต้องประกอบด้วยต้นทุน 
คุณภาพ ปริมาณ เวลา และวิธีการในการผลิต ซึ่งการด าเนินงานต้องมีความเหมาะสมทั้งงานและวิธีการ 
การลงทุนต้องใช้ทุนให้น้อยและท าให้ได้ผลก าไรมากที่สุด      

มิลเลทท์ (Miilet, 1954 อ้างถึงใน ลือชัย เจริญทรัพย์, 2538, หน้า 41 - 42) กล่าวว่า ประสิทธิภาพ 
คือ  ผลก า ไ รจากการปฏิบั ติ ง าน  หรือ ความ พึงพอใจผู้ ของรับบริ การที่ ได้ จากการปฏิบัติ ง าน 
ตามทฤษฎีองค์การ ประสิทธิภาพขององค์การ หมายถึง ผลก าไรหรือผลตอบแทนที่ได้รับจากการลงทุน 
การบรรลุเป้าหมายที่วางไว้ขององค์การ โดยเป้าหมายที่แท้จริงขององค์การเป็นเป้าหมายอันชอบธรรม 
รวมถึงความพึงพอใจของผู้รับบริการ  

ชุบ กาญจนประกร (2502, หน้า 40) กล่าวว่า ประสิทธิภาพเป็นตัวก าหนดเพ่ือจะท าให้การ 
บริหารราชการได้ผลสูงสุดคุ้มกับการที่ได้ใช้จ่ายเงินภาษีอากรไปในการบริหารของประเทศและต้องก่อให้เกิด
ความพึงพอใจแห่งประชาชน ซึ่งจากความหมายดังกล่าวถึงแม้ว่าจะจ ากัดขอบเขตเฉพาะการบริหารงาน
ภาครัฐก็ตามแต่ก็สะท้อนให้เห็นถึงการเน้นความมีประสิทธิภาพและความพึงพอใจของประชาชน 

รพี แก้วเจริญ และทิตยา สุวรรณชภ 2510 (อ้างถึงใน ณัฐธัญ ถนัดรบ, 2545, หน้า 22) ได้ให้
ความหมายของค าว่า ประสิทธิภาพของทางด้านธุรกิจกับทางด้านรัฐกิจนั้น  จะวัดจากความพึงพอใจ 
ของผู้มารับบริการหรือผลก าไรที่ได้รับความพึงพอใจเป็นสิ่งที่มองเห็นค่อนข้างยาก แต่ส าหรับก าไรเป็นสิ่งที่นับ
และมองเห็นได้      
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ไรอันและสมิท (Ryan & Smith, 1954 (อ้างถึงใน ประพิน  ปรัชญาภรณ์, 2522, หน้า 3) กล่าวว่า 
ประสิทธิภาพของบุคคล (Human Efficient) ว่าเป็นความสัมพันธ์ระหว่างผลลัพธ์ในแง่บวกกับสิ่งที่ทุ่มเท 
และลงทุนให้กันงาน ซึ่งประสิทธิภาพในการท างานนั้น มองจากแง่ของการท า งานของแต่ละบุคคล 
โดยพิจารณาเปรียบเทียบสิ่งที่ให้กับงาน เช่น ความพยายามก าลังงานกบัผลลัพธ์ที่ได้จากงานนั้น  

เบเกอร์ และนิวฮอสเซอร์ (Becker & Neuhauser, 1975 อ้างถึงใน ดวงกมล ไตลยสุต, 2540, หน้า 1) 
กล่าวว่า ประสิทธิภาพ คือ ความสามารถในการผลิต คุณภาพ และประสิทธิผล ซึ่งประสิทธิผลสูงสุดเกิดจาก
การผลิตสินค้าและบริการที่มีคุณภาพและปริมาณที่เหมาะสมโดยใช้ต้นทุนการผลิตต่ า ดังนั้น แนวความคิด
ของประสิทธิภาพทางด้านธุรกิจจึงมีองค์ประกอบ 5 อย่าง คือ ต้นทุน (Cost) คุณภาพ (Quality) ปริมาณ 
(Quantity) เวลา (Time) และวิธีการ (Method) ในการผลิต และยังมีปัจจัย อ่ืนประกอบอีก  ดังนั้น
แบบจ าลองในรูปสมมติฐานสามารถสรุปได้ดังนี้ คือ   

1. หากสภาพแวดล้อมในการท างานขององค์การ มีความสลับซับซ้อนต่ า (Low Task Environment 
Complexity) หรือความแน่นอน (Certainly) การก าหนดระเบียบในการท างานขององค์การอย่างละเอียด 
ถี่ถ้วนจะเป็นที่แน่ชัดว่า จะน าไปสู่ความมีประสิทธิภาพขององค์การ แต่การก าหนดระเบียบปฏิบัติดังกล่าว 
จะมีผลในทางลบ 

2. มีขั้นตอนและระเบียบที่ชัดเจน เพ่ือท าให้เห็นประสิทธิภาพในการท างานมากขึ้น หากมีการวาง
กฎระเบียบที่ถูกต้องชัดเจนก็จะเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานด้วย    

3. ประสิทธิภาพในการท างานมีมีผลต่อการท างานที่มองเห็นได้   
4. ผลการท างานที่มองเห็นจะมีความสัมพันธ์มากขึ้นต่อประสิทธิภาพมากกว่าตัวแปรแต่ละตัว 

ตามล าพัง ซ่ึงหากพิจารณาควบคู่กันจะปรากฏว่าการก าหนดระเบียบปฏิบัติตัวแปรต่างชัดเจน        
เบ็คเกอร์ เชื่อ อีกว่ า  การสามารถมองเห็นผลขององค์การได้  ( Visibility Consequences) 

มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพขององค์การ เพราะองค์การสามารถทดลองและเลือกระเบียบปฏิบัติ 
ทรัพยากรที่ เป็นประโยชน์ต่อการบรรลุ เป้าหมายได้  ดั งนั้น  โครงสร้ างของงานระเบียบปฏิบัติ 
ผลการปฏิบัติงานจึงมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน โดยความหมายของประสิทธิภาพ คือ 
อัตราส่วนความสัมพันธ์ระหว่างผลลัพธ์ หรือสิ่งส่งออกของนโยบาย แผนงาน โครงการ  โดยมุ่งที่การเพ่ิม 
ผลลัพธ์ที่คงเดิม ประสิทธิภาพถูกน ามาใช้เป็นเกณฑ์ การวิจัยประเมินด้วยความมุ่งหวังที่จะลดความสูญเปล่า 
ทางการบริหารและน าทรัพยากรที่มีค่ามาใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด กล่าวได้ว่า ประสิทธิภาพเกี่ยวข้องกับการ 
แสดงหามรรควิธีที่ดีกว่า เพ่ือด าเนินงานให้ได้ผลลัพธ์เท่าเดิมดีกว่าในแง่ของการประหยัดงบประมาณ เวลา 
บุคลากร และ วัสดุอุปกรณ์   

แคทซ์ และคาฮ์น (Katz & Kahn, 1978 อ้างถึงใน อุทัย  กนกวุฒิพงศ์, 2547, หน้า 21) ซึ่งเป็น 
นักทฤษฎีที่ศึกษาองค์กรในระบบเปิดได้ท าการศึกษาในเรื่องของปัจจัยที่มีความส าคัญต่อประสิทธิภาพ 
ในการปฏิบัติงาน โดยกล่าวว่า ประสิทธิภาพ คือ ส่วนประกอบที่ส าคัญของประสิทธิผล ประสิทธิภาพของ 
องค์กรนั้นถ้าจะวัดจากปัจจัยน าเข้าเปรียบเทียบกับผลผลิตที่ได้นั้นจะท าให้การวัดประสิทธิภาพคลาดเคลื่อน 
จากความเป็นจริงประสิทธิภาพขององค์กร หมายถึง การบรรลุเป้าหมาย (Goal Attainment) ขององค์กร 
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ในการบรรลุเป้าหมายขององค์กรนั้น ปัจจัยต่างๆ คือ การฝึกอบรม ประสบการณ์ ความรู้สึกผูกพัน 
ยังมีความส าคัญต่อประสิทธิภาพขององค์กรด้วย    

การบริหารงานแบบวิทยาศาสตร์  เฮอร์ซ เบิ ร์ก  ( Herzberg, 1968, p.28 อ้างถึ ง ใน อุทัย 
กนกวุฒิพงศ์ , 2547,  หน้า 21 - 22) ได้น าเอาการบริหารงานแบบวิทยาศาสตร์และความสัมพันธ์ 
ระหว่างผู้ปฏิบัติงานมาศึกษาร่วมกันเพ่ือให้ได้ปัจจัยส าคัญที่จะท าให้บุคคลปฏิบัติงานได้อย่างสบายใจ 
และมีประสิทธิภาพ ดังนั้น เขาจึงได้ศึกษาวิจัยถึงทัศนคติของบุคคลที่พอใจในการท างาน พบว่าบุคคลที่พอใจ 
ในการท างานมีปัจจัยดังนี้    

1. การที่สามารถท างานได้บรรลุผลส าเร็จ    
2. การที่ได้รับการยกย่องนับถือเมื่อท างานส าเร็จ    
3. ลักษณะเนื้อหาของงานนั้นเป็นสิ่งที่น่าสนใจ    
4. การที่ได้มีความรับผิดชอบมากขึ้น    
5. ความก้าวหน้าในการท างาน    
6. การที่ได้มีโอกาสพัฒนาความรู้ และความสามารถในการท างาน    
ปัจจัยที่เก่ียวกับสิ่งแวดล้อมของงานที่เป็นสิ่งที่ท าให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบด้วย ปัจจัยดังนี้   
1. นโยบายและการบริหารขององค์กร    
2. การควบคุมบังคับบัญชา  
3. สภาพการท างาน    
4. ความสัมพันธ์ระหว่างบุคลากรทุกระดับในหน่วยงาน    
5. ค่าตอบแทน    
6. สถานภาพ    
7. การกระทบกระเทือนต่อชีวิตส่วนตัว    
8. ความปลอดภัย   
สมพงษ์  เกษมสิน (2521, หน้า 30) ได้กล่าวถึงแนวความคิดของ Harring Emerson เกี่ยวกับ

หลักการท างานให้มีประสิทธิภาพในหนังสือ “The Twelve Principles of Efficiency” ซึ่งได้รับยกย่อง 
และกล่าวขวัญกันมาก โดยมีหลัก 12 ประการดังนี้   

1. ก าหนดแนวความคิดในการท างานและท าความเข้าใจให้กระจ่าง    
2. การพิจารณาความน่าจะเป็นไปได้ของงานให้ใช้หลักสามัญส านึก  
3. ความถูกต้องและสมบูรณ์ของค าแนะน าและค าปรึกษา   
4. ต้องมรีะเบียบวินัยในการท างาน   
5. มีความยุติธรรมในการปฏิบัติงาน   
6. ท างานด้วยความรวดเร็ว มีหลักฐาน น่าเชื่อถือได้ รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ   
7. มีการแจ้งลักษณะการด าเนินงานชัดเจน 
8. ปฏิบัติงานส าเร็จทันต่อเวลา   
9. ผลงานมีคุณภาพและได้มาตรฐาน   
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10. ใช้เป็นมาตรฐานในการด าเนินงานได้   
11. ใช้เป็นเครื่องมือในการฝึกสอนงานได้  
12. ให้รางวัลแก่งานที่ประสบผลส าเร็จหรือมีคุณภาพ   
สรุป หลักการให้บริการและการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ หมายความว่า การบริการนั้น ๆ จะต้อง

สะดวก รวดเร็ว และตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการด้วยคุณภาพและประสิทธิภาพในการให้บริการ
จะต้องมีการพัฒนาจากรูปแบบเดิม เพ่ือเพ่ิมคุณภาพจากเดิมให้ดียิ่งขึ้นและสอดคล้องกับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการตามโลกโลกาภิวัฒน์ หรือตามสภาพเศรษฐกิจสังคมในขณะนั้นๆ 
 
2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 

การให้บริการสาธารณะ (Public Service Delivery) ได้เริ่มต้นและมีวิวัฒนาการมาตั้งแต่มนุษย์
รวมตัวกันเป็นรัฐเป็นประเทศ และแต่ละประเทศต่างก็มีบริการสาธารณะที่แตกต่างกันตามความเหมาะสม 
ซึ่งบริการสาธารณะที่จัดท าขึ้นส่วนใหญ่มาจากฝ่ายปกครอง โดยเฉพาะในลักษณะงานที่ต้องมีการติดต่อ
สัมพันธ์กับประชาชนหรือผู้รับบริการในลักษณะงานที่ เป็นการจัดบริการสาธารณะ โดยหน่วยงาน  
และเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีหน้าที่ในการส่งต่อการบริการให้แก่ผู้รับบริการเกี่ยวกับบริการสาธารณะ  
และได้มีนักวิชาการและนักทฤษฎีได้ให้ความหมาย องค์ประกอบ และหลักเกณฑ์การให้บริการสาธารณะ  
ดังนี้ 
 2.3.1 ความหมายการบริการสาธารณะ 
 การบริการสาธารณะ (Public Service Delivery) เป็นหน้าที่ กิจการที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือสนอง 
ความต้องการของส่วนรวมของประชาชน โดยเป็นกิจการที่อยู่ ในการอ านวยการของรัฐทั้งการที่รัฐ  
เป็นผู้ด าเนินการ เอกชนหรือหน่วยงานเอกชนเข้ามาด าเนินการแทนในการนั้นๆ ซึ่งการให้บริการสาธารณะ  
ได้มีนักวิชาการและนักทฤษฎีได้ให้ความหมายไว้ ดังนี้ 
 ปฐม มณีโรจน์ (2538, หน้า 24) ได้ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่า เป็นบริการ  
ในฐานะเป็นหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอ านาจกระท าเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการให้เกิดความพอใจ  
จากความหมายนี้พิจารณาได้ว่า การบริการสาธารณะประกอบด้วย ผู้ให้บริการ (Providers) และผู้รับบริการ 
(recipients)  โดยฝ่ายผู้ ให้บริการต้องถือปฏิบัติ เป็นหน้าที่ที่ต้องให้บริการเ พ่ือให้ฝ่ ายผู้ รับบริการ  
เกิดความพึงพอใจ 
 สุนิรันดร์ จันทร์วิ เศษ 2540 (อ้างถึงใน ธนสิทธิ์  ปั้นประเสริฐ, 2549, หน้า 14) กล่าวว่า  
การให้บริการสาธารณะว่า เป็นการด าเนินการที่สร้างความพอใจให้แก่ผู้มารับบริการซึ่งได้รับจากหน่วยงาน 
ที่มีหน้าที่ให้บริการ เพ่ือให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ของผู้มารับบริการ  
 เทพศักดิ์ บุณยรัตนพันธ์ (2546, หน้า 13) กล่าวว่า การให้บริการสาธารณะ เป็นการด าเนินการ  
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนทั่วไปหรือสาธารณชน ซึ่งได้รับจากบุคคล กลุ่มบุคคล หรือ 
หน่วยงานของรัฐหรือเอกชนที่มีอ านาจที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งมีองค์ประกอบดังนี้  
 1. บุคคลหรือสถานที่ท่ีให้บริการ 
 2. ทรัพยากรหรือปัจจัยที่เก่ียวข้อง 
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 3. กิจกรรมและกระบวนงานต่างๆ  
 4. ช่องทางการให้บริการ 
 5. การให้บริการหรือผลิตผล 
 6. ผลที่ผู้รับบริการได้รับ 
 บรรจบ กาญจนดุล (2546, หน้า 13) ให้ความหมาย Public Service Delivery คือ กิจกรรม 
ทุกประเภทที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน อาจแบ่งได้ 2 ประการ คือ กิจกรรม  
ที่ตอบสนองความต้องการได้รับความปลอดภัยอย่างหนึ่ งและกิจกรรมที่ตอบสนองความต้องการ 
ด้านความสะดวกสบายในการด าเนินชีวิตอีกอย่างหนึ่ง 
 มณีวรรณ ตั้นไทย (2546, หน้า 14) ได้ให้ความหมายว่า การที่องค์การราชการได้กระจายสินค้า
สาธารณะออกไปให้คนในสังคมเพ่ือความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น พฤติกรรมการให้บริการจึงเป็นการศึกษากิริยาอาการ
ที่แสดงออกหรือปฏิกิริยาของเจ้าหน้าที่องค์กรที่แสดงออกในขณะที่ให้บริการแก่ผู้ที่มารับบริการ 
 Verma (1997, p.21) กล่าวว่า การให้บริการสาธารณะเป็นระบบการให้บริการที่ดีจะเกิดขึ้นได้ 
เมื่อหน่วยงานรับผิดชอบใช้ทรัพยากรและผลิตการบริการเป็นไปตามแผนงานและเข้าถึงการรับบริการ  
ซึ่งจะเห็นได้ว่าหน่วยงานได้มีการด าเนินการให้เป็นไปตามแผนงานที่ก าหนด ซึ่งหน่วยงานมีหน้าที่ให้บริการ  
ใช้ปัจจัยน าเข้า (Input) เข้าสู่กระบวนการผลิต (Process) และออกมาเป็นผลผลิตหรือบริการ (Output) 
และการประเมินผลก็จะท าให้ทราบถึงผลจากการบริหารหรือผลผลิตที่เกิดขึ้นว่าเป็นอย่างไร 
 Gibert และ Birkhead 1998 (อ้างถึงใน วาสนา เจริญรวย, 2548, หน้า 22) กล่าวว่า องค์ประกอบ
ที่ส าคัญของการให้บริการสาธารณะ คือ 
 1. ปัจจัยน าเข้า (Input) ซึ่งได้แก่ คน ทุน อุปกรณ์ และความสะดวก  

2. กระบวนการ (Process) หรือกิจกรรม (Activities) เป็นวิธีการด าเนินการหรือวิธีการใช้ทรัพยากร 
3. ผลผลิต (Output) หรือ ผลลัพธ์ (Results) ผลที่ได้จากการใช้ทรัพยากรการผลิต 
4. ผลกระทบ (Impacts) หรือความคิดเห็น (Opinions) คือผลกระทบหรือความคิดเห็นของผู้มา 

รับบริการ ซึ่งพิจารณาจากปัจจัยน าเข้าเข้าสู่กระบวนการผลิตและออกมาเป็นผลผลิตหรือบริการ เช่นเดียวกับ 
แนวคิดของ Verma 

จากความหมายต่างๆ สรุปได้ว่า การบริการสาธารณะ คือ กิจกรรมหรือบริการที่จัดท าขึ้น  
โดยภาครัฐหรือภาคเอกชน มีจุดมุ่งหมายเพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม 

2.3.2 องค์ประกอบของบริการสาธารณะ 
จากการศึกษาแนวคิดการบริการสาธารณะ มีนักวิชาการเสนอแนวคิดเกี่ยวกับองค์ประกอบ  

การให้บริการอย่างหลากหลาย ดังนี้ 
มาคูลลอง (Macullong, 1957, p.78, อ้างถึงใน สุวัฒน์  บุญเรือง, 2545, หน้า 19) ได้เสนอ

ความเห็นว่า บริการสาธารณะจะต้องประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบที่ส าคัญ คือ  
1) หน่วยงานที่ให้บริการ  
2) บริการ  
3) ผู้รับบริการ  
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ซึ่งประโยชน์ที่หน่วยงานผู้ให้บริการได้ส่งมอบให้แก่ผู้รับบริการ ประโยชน์หรือคุณค่าของบริการ  
ที่ได้รับนั้นผู้รับบริการจะตระหนักไว้ในจิตใจซึ่งอาจสามารถวัดออกมาในรูปของทัศนคติได้ 

ลูซี่ กิลเบิร์ทเฮด (Lucy Gilbert and Birkheak, 1957, p.78) ได้เสนอความเห็นว่า การให้บริการ
สาธารณะนั้นมี 4 องค์ประกอบที่ส าคัญ ดังนี้ 

1. ปัจจัยน าเข้าหรือทรัพยากร อันได้แก่ บุคลากร ค่าใช้จ่าย อุปกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวก 
เป็นต้น 

2. กิจกรรมหรือกระบวนการ ซึ่งหมายถึง วิธีการที่จะใช้ทรัพยากร 
3. ผลหรือผลผลิต ซึ่งหมายถึง สิ่งที่เกิดขึ้นหลังจากมีการใช้ทรัพยากร 
4. ความคิดเห็นต่อผลกระทบ ซึ่งหมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อบริการที่ได้ 
ประยูร กาญจนกุล (2549, หน้า 119-121) ได้เสนอความคิดของการให้บริการสาธารณะว่า 

การให้บริการสาธารณะมีองค์ประกอบส าคัญ 5 ประการ ดังนี้ 
1. เป็นกิจกรรมที่อยู่ในความดูควบคุมของภาครัฐ 
2. จัดท าขึ้นเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน 
3. การจัดระเบียบหรือข้อก าหนดต่างๆ สามารถแก้ไขเปลี่ยนแปลงได้ 
4. การให้บริการต้องต่อเนื่อง สม่ าเสมอ 
5. หน่วยงานเอกชนย่อมมีสิทธิที่จะได้รับประโยชน์จากการให้บริการสาธารณะเช่นกัน 

 จากการศึกษาแนวคิดองค์ประกอบของการให้บริการสาธารณะ จะเห็นได้ว่าองค์ประกอบที่ส าคัญ  
2 ประการ คือ 
 1. เป็นกิจการที่อยู่ในการอ านวยการหรือการควบคุมของรัฐ กล่าวคือรัฐอาจเป็นผู้ด าเนินการเอง 
หรือมอบให้บุคคลอ่ืนซึ่งเป็นหน่วยงานของรัฐหรือเอกชนเป็นผู้ด าเนินการ ซึ่งเมื่อรัฐมอบหน้าที่ในการจัดท า
บริการสาธารณะให้บุคคลอ่ืน โดยรัฐในฐานะผู้จัดท าหรืออ านวยการจะเปลี่ยนไปเป็ นผู้ควบคุม 
เพ่ือให้ประชาชนได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้นๆ อย่างมากที่สุดและเดือดร้อนน้อยที่สุด 
 2. รัฐจะต้องเข้าจัดท ากิจกรรมในการจัดท าบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของทุกคน  
ไม่ใช่เพ่ือบุคคลหนึ่งบุคคลใดหรือกลุ่มหนึ่งกลุ่มใดได้ เพ่ือประโยชน์แก่ประชาชนทุกคนอย่ างเสมอภาค 
และเท่าเทียมกัน 

2.3.3 หลักในการให้บริการสาธารณะ 
ในการให้บริการสาธารณะมีหลักที่น่าสนใจจากหลากหลายแนวคิดของนักวิชาการท่ีได้เสนอให้เห็นถึง

แนวคิดและหลักการให้บริการสาธารณะของภาครัฐเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจต่อประชาชนที่มารับการบริการ 
ดังต่อไปนี้ 

มิลเลทท์ (Millett, 1977, p.29, อ้างใน เทพศักดิ์ บุญรัตพันธ์, 2536, หน้า14-15) ได้กล่าวว่า 
การให้บริการมีหลักและแนวทางเพ่ือสร้างความพึงพอใจในการบริการแก่ประชาชน ดังนี้ 

1. ความเสมอภาคในการให้บริการ (Equitable Service) หมายถึง ประชาชนทุกคนจะได้รับการ
ปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่ของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับการ
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ปฏิบัติ ในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน มีความยุติธรรมในการบริการ  
งานภาครัฐที่มีฐานที่ว่าทุกคนเท่าเทียมกัน   

2. ความตรงต่อเวลาในการให้บริการ (Timely Service) หมายถึง การให้บริการต้องมีความตรง 
ต่อเวลา หากล่าช้าจะก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจให้แก่ผู้มาใช้บริการ และจะท าให้เห็นว่าการปฏิบัติงาน  
ของหน่วยงานภาครัฐไม่มีประสิทธิภาพ 

3. ความเพียงพอของการให้บริการ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการต้องมีความพร้อมทั้ง
ด้านบุคลากร สถานที่ วัสดุอุปกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวก มีความเหมาะสม ซึ่งมิลเลทท์เห็นว่า  
องค์ประกอบอ่ืนๆ ซึ่งได้แก่ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายหากการให้บริการนั้น  
ไม่เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน 

4. ความต่อเนื่องของการให้บริการ (Continuous Service) หมายถึง ความสม่ าเสมอของการ
ให้บริการสาธารณะ โดยค านึงถึงประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก  

5. ความก้าวหน้าของการให้บริการ (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ 
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน อีกนัยหนึ่งคือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถ 
ที่จะท าหน้าที่ได้มากขึ้น โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

วรเจตน์ ภาคีรัตน์ (2546, หน้า 28) กล่าวว่า บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับประโยชน์
สาธารณะ (หรือที่ต้องจัดท าขึ้นเพ่ือสนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม) ที่ด าเนินการจัดท าขึ้น  
โดยบุคคลในกฎหมายมหาชนหรือโดยเอกชนซึ่งฝ่ายปกครองต้องใช้อ านาจก ากับดูแลบางประการ 
และอยู่ภายใต้ระบบพิเศษ หลักเกณฑ์พ้ืนฐานของบริการสาธารณะประกอบไปด้วย 1) เป็นกิจกรรมที่ต้องมี  
ต่อเนื่อง สม่ าเสมอ 2) มีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงได้ตามความต้องการของประชาชน และ 3) เป็นกิจการ  
ที่ให้แก่คนทั่วไปโดยเสมอภาคและไม่เลือกปฏิบัติ 

ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2548, หน้า 11-14) ได้เสนอหลักการให้บริการแบบครบวงจรหรือการพัฒนา
ให้บริการในเชิงรุก เรียกว่าหลัก Package Service ซึ่งมีเป้าหมายดังนี้ 

1. การมุ่งประโยชน์ของประชาชนผู้รับบริการเป็นหลัก โดยมีลักษณะ ดังนี้  
      1.1 การให้บริการ ผู้ให้บริการต้องค านึงว่าเป็นหน้าที่ที่ต้องจัดบริการให้ครอบคลุมทั่วถึง  
และด าเนินการต่อเนื่อง  
      1.2 การก าหนดขั้นตอน ระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจ ต้องค านึงถึงประโยชน์  
ที่ผู้รับบริการจะได้รับ 
      1.3 ผู้รับบริการต้องได้รับบริการที่เท่าเทียมกัน และผู้ให้บริการต้องค านึงว่าทุกคนต้องได้รับ
บริการที่เสมอภาค 

2. ความรวดเร็วของการบริการ มี 3 ลักษณะ คือ 
      2.1 การพัฒนาข้าราชการให้มีทัศนคติ มีความรู้ ความสามารถ เพื่อให้เกิดความกล้าที่จะ
ตัดสินใจในเรื่องที่อยู่ในอ านาจของตน กระตือรือร้น และช านาญในงานที่ปฏิบัติ 
      2.2 การปรับปรุงขั้นตอน วิธีการ หรือระเบียบ โดยมีการมอบอ านาจหรือกระจายอ านาจ  
เพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 
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      2.3 เพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ ควรมีการน าเทคโนโลยีต่างๆ เข้ามาใช้ 
3. ความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ เป็นสิทธิประโยชน์ที่ผู้รับบริการควรจะได้รับ โดยการ

ให้บริการที่ดีนั้นผู้รับบริการควรได้รับการบริการที่แล้วเสร็จในการติดต่อไม่เกิน 2 ครั้ง แม้ว่าจะไม่ได้ขอรับ
บริการในเรื่องนั้นแต่ถ้าเห็นว่าเป็นสิทธิประโยชน์ของผู้รับบริการก็ควรที่จะให้ค าแนะน าและพยายาม
ให้บริการในเรื่องนั้นๆ และความพยายามที่จะให้บริการในเรื่องอ่ืนๆ ที่ผู้มาติดต่อขอรับบริการสมควร  
จะได้รับด้วย  

4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ 
5. การให้บริการด้วยความถูกต้องและสามารถตรวจสอบได้ 
6. การให้บริการด้วยความสุภาพอ่อนโยน โดยเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อประชาชน 

ผู้มาติดต่อขอรับบริการด้วยความอ่อนน้อม ซึ่งจะท าให้ผู้มารับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อข้าราชการและการ  
ติดต่อกับทางราชการ 

7. การให้บริการด้วยความเสมอภาค ซึ่งข้าราชการมีหน้าที่ให้บริการแก่ประชาชน จะต้องให้บริการ
อย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกันทุกคน 

Katz และ Brenda (1995, p.17) ได้ศึกษาถึงหลักการพ้ืนฐานของการให้บริการสาธารณะ 
ประกอบด้วยหลัก 3 ประการ  

1. หลักการปฏิบัติโดยการติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นการติดต่อเฉพาะงาน เฉพาะเรื่อง 
ที่ให้บริการเพ่ือให้การควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑ์ และกระท าได้ง่าย 

2. ความเสมอภาคเท่าเทียมกันที่ประชาชนจะได้รับจากการให้บริการไม่เลือกปฏิบัติ ไม่ค านึงถึง  
ตัวบุคคล 

3. การวางตัวเป็นกลาง (Affective Negativity) เป็นการให้บริการ โดยไม่น าความรู้สึกของ 
ผู้ให้บริการเข้ามาเก่ียวข้อง หรือน าระบบเครือญาติ เพ่ือน หรือความรู้จักคุ้นเคย  

กล่าวโดยสรุปได้ หลักการให้บริการสาธารณะให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ประชาชน  
ผู้มาใช้บริการ เพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดเป็นหัวใจส าคัญของการบริหารงานของรัฐ โดยการให้บริการนั้น 
ควรมีการบริหารจัดการอย่างเป็นระบบ ให้เกิดความสอดคล้องครบวงจรในการบริการที่มีความครบสมบูรณ์  
สะดวก รวดเร็ว มุ่งที่จะให้บริการในเชิงส่งเสริม สร้างสรรค์ทัศนคติและความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ให้บริการ  
และผู้รับบริการ จะต้องเป็นบริการที่มีความถูกต้องชอบธรรมมีความเสมอภาคและเท่าเทียมกันทุกคน 
 
2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการภาครัฐ  

ภาครัฐมีหน้าที่ในการให้บริการแก่ประชาชน โดยการให้บริการต้องมีการติดต่อกับประชาชน 
ซึ่งผู้ ให้บริการมีหน้าที่บริการต่อผู้ขอรับบริการโดยตรง ซึ่ง แนวความคิดเกี่ยวกับ “การให้บริการ” 
ได้มีนักวิชาการกล่าวไว้ ดังนี้  

มิลเล็ต (Millett, 1945 อ้างถึงใน วิโรจน์  สัตยสัณห์สกุล, 2538, หน้า 7) กล่าวถึงการให้บริการว่า 
คุณค่าประการแรกของการบริหารรัฐกิจทั้งหมด คือ การปฏิบัติงานด้วยการให้บริการที่ก่อให้เกิด  
ความพึงพอใจ ซึ่งมีลักษณะส าคัญ 5 ประการไดแ้ก่  
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1. ความเท่าเทียมในการให้บริการ (Equitable Service) ซึ่งประชาชนทุกคนควรได้รับสิทธิในการ 
ขอรับบริการอย่างเสมอภาค โดยไม่ค านึงว่าบุคคลนั้นจะยากดีมีจน หรือมีฐานะทางสังคมอย่างไร  

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ (Timely Service) เจ้าหน้าที่จะต้องมีความกระตือรือร้นในการ 
ให้บริการ เร่งด าเนินการให้กับผู้ขอรับบริการ เพราะการให้บริการที่รวดเร็วจะสร้างความพึงพอใจให้กับ  
ผู้ขอรับบริการ    

3. ความเพียงพอของการให้บริการ (Ample Service) การให้บริการควรมีการจัดเตรียม 
สภาพแวดล้อมต่างๆ ให้เพียงพอต่อความต้องการทั้งสถานที่ สิ่งอ านวยความสะดวก และวัสดุอุปกรณ์    

4. ความต่อเนื่องของการให้บริการ (Continuous Service) การให้บริการของภาครัฐควรพร้อม 
และเตรียมตัวบริการอยู่ เสมอ ควรมีการศึกษาอบรมอยู่ เป็นประจ า ซึ่งการให้บริการนั้นควรบริการ 
อย่างต่อเนื่อง บริการช่วงเวลาพักเท่ียง และช่วงหลังเวลาเลิกงานหรือในวันหยุดราชการ 
  5. ความก้าวหน้าของการให้บริการ (Progressive Service) เป็นตัวชี้วัดถึงคุณภาพและผลงาน 
ซึ่งการให้บริการที่ดีนั้นควรน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยเข้ามาปรับใช้เพ่ือให้เกิดความสะดวกและรวดเร็ว 
สร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนที่มาขอรับบริการ  

เวเบอร์ (Weber, 1966 อ้างถึงใน วิโรจน์ สัตยสัณห์สกุล, 2538, หน้า 7) กล่าวถึง ประสิทธิภาพ 
ของการให้บริการว่า การให้บริการที่ประสบผลส าเร็จหรือมีประสิทธิภาพนั้นประชาชนต้องได้รับประโยชน์  
มากที่สุด และมีความพึงพอใจต่อการให้บริการนั้น โดยผู้ ให้บริการต้องไม่ค านึงถึงผู้ขอรับบริการ 
การให้บริการต้องมีความเสมอภาคกัน  

เคทซ์ และเบรนดา (Katz & Brenda, 1973 อ้างถึงใน วิโรจน์  สัตยสัณห์สกุล , 2538, หน้า 8) 
กล่าวถึงหลักการของการให้บริการของภาครัฐ ว่ามีหลักการท่ีส าคัญ ดังนี้  

1. การให้บริการที่เป็นทางการ (Universality) หมายถึง ผู้ให้บริการต้องปฏิบัติต่อผู้ขอรับบริการ 
อย่างเป็นทางการ ทุกคนต้องได้รับบริการที่เท่าเทียมและเสมอภาคกัน ต้องไม่ยึดความสัมพันธ์ส่วนตัว  
หรือความชอบพอกัน   

2. การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นหลักที่ต้องการให้เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและประชาชน 
ที่มาติดต่อขอรับบริการเป็นการเฉพาะ เพ่ือให้การด าเนินการเป็นไปตามระเบียบกฎหมาย สะดวก และ 
รวดเร็ว โดยพิจารณาจากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่าหากประชาชนขอรับบริการเรื่องที่ไม่เกี่ยวข้องกับงานของตน 
หรือสอบถามข้อมูลเกีย่วกับเรื่องอ่ืนๆ จะท าให้เกิดความล่าช้าในการให้บริการ การท างานจะหยุดชะงัก    

3. การให้บริการสาธารณะต้องด าเนินการอย่างสม่ าเสมอ ต่อเนื่อง และภาคเอกชนควรได้รับสิทธิ 
ประโยชน์ของการให้บริการสาธารณะอย่างเสมอภาคด้วย  

4. การวางตนเป็นกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการควรให้บริการ 
อย่างเท่าเทียมกัน ไม่เอาเรื่องส่วนตัวมาเก่ียวข้องกับการท างาน ไม่ใช้อารมณ์ในการปฏิบัติงาน   
แ ม ค คั ล ลั ช  ( McCullough, 1957 อ้ า ง ถึ ง ใ น  ณั ฐิ ย า  ศุ ภ นิ รั ติ ศั ย , 2550,  ห น้ า  14) ก ล่ า ว ว่ า 
องค์ประกอบของการบริการสาธารณะ ประกอบด้วย  

1. หน่วยงานที่ให้บริการ (Service Delivery Agency) ซึ่งได้แก่หน่วยงานของรัฐ  
2. บริการ (Service) เป็นสิ่งที่หน่วยงานของรัฐบริการหรือส่งมอบให้แก่ผู้รับบริการ   
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3. ผู้ รับบริการ (Service Recipient) เป็นผู้ที่ ได้รับคุณค่าหรือประโยชน์จากการให้บริการ 
ของหน่วยงานของรัฐ ซึ่งวัดได้จากความพึงพอใจของผู้รับบริการ   

ประสิทธิ์  พรรณพิสุทธิ์ 2540 (อ้างถึงใน ศิริวรรณ  วุ่นจินา, 2554, หน้า 22 - 23) ได้ให้ความหมาย 
ของการให้บริการที่ดี ว่าเป็นการด าเนินการแก่ผู้ใช้บริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ทั้งนี้ ผู้ปฏิบัติงานจะต้องให้ความร่วมมือพัฒนาการบริการให้เกิดความก้าวหน้าและมั่นคง โดยหาวิธีการ  
ให้บริการแก่ผู้มาติดต่อให้เกิดความรวดเร็ว ถูกต้อง ครบถ้วนทุกขั้นตอน และเป็นไปด้วยความเสมอภาค 
และได้กล่าวถึงหลักการให้บริการที่ดีไว้ว่า ต้องยึดหลักการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ครบถ้วน รวดเร็ว 
และเสมอภาค ทั้งนี้จะต้องลดขั้นตอน ลดเวลา ลดโต๊ะเจ้าหน้าที่ให้มากที่สุดเท่าที่จะท าได้ ซึ่งอาจใช้หลักการ 
ให้บริการใน 2 ลักษณะ คือ   

1. การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) คือ การให้บริการอยู่ในสถานที่เดียวกันทั้งหมด 
ทุกหน่วยงานที่ให้บริการที่มีความสัมพันธ์ใกล้ชิด และต้องให้บริการแล้วเสร็จเพียงครั้งเดียว โดยผู้มาติดต่อ  
ใช้เวลาน้อย และเกิดความพึงพอใจ   

2. การให้บริการแบบอัตโนมัติ (Automatic Service) เป็นการให้บริการโดยใช้เครื่องมือที่ทันสมัย 
มีอุปกรณ์เพียงพอ จนท าให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว ประหยัดเวลา ประหยัดคน โดยจะต้องมีการ 
ประชาสัมพันธ์แจ้งให้ผู้มาติดต่อทราบอย่างชัดเจนถึงขั้นตอนและระยะเวลา การให้บริการที่ดีควรมีรูปแบบ 
ดังนี้ 
      2.1 งานมีประสิทธิภาพ สะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง  
      2.2 ผู้ให้บริการมีมนุษยสัมพันธ์ อัธยาศัยดี รู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเรา สร้างความประทับใจ 
ให้แก่ผู้รับบริการ 
      2.3 ท างานตรงเวลา    
      2.4 มีการใช้ระเบียบกฎหมาย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีการปรับปรุงและลดขั้นตอนและวิธีการ
ท างานให้มีความทันสมัย มีแบบพิมพ์หรือสิ่งอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนผู้มาขอรับบริการ  
      2.5 มีการประชาสัมพันธ์ที่ดี    
      2.6 มีการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) เพ่ือความสะดวกของผู้ขอรับ
บริการมีวัสดุอุปกรณท์ี่ทันสมัยพร้อมที่จะให้บริการ  
      2.7 เพ่ือสร้างความพอใจให้กับประชาชน ควรบริการด้วยความเท่าเทียมกันและสามารถ 
ตอบสนองความต้องการให้ประชาชนได้ สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้มาขอรับบริการได้  
     2.8 ไม่เรียกร้องสิ่งใดๆ จากประชาชน    
     2.9 มีการมอบหมายหรือมอบอ านาจให้เจ้าหน้าที่ได้มีการตัดสินใจในบางเรื่อง และมี
เจ้าหน้าที่ท่ีมีความช านาญและเพียงพอต่อการให้บริการ     
    2.10 ให้บริการก่อน และหลังเวลาราชการ หรือให้บริการในวันหยุด    
    2.11 สามารถตรวจสอบการให้บริการได้ว่ามีปัญหาที่ใด    
    2.12 เมื่อมีปัญหา สามารถค้นหากฎหมายและระเบียบได้ทันที  
จากที่กล่าวมาแล้วทั้งหมดสรุปได้ว่า การบริการที่ดีจะต้องมีลักษณะดังต่อไปนี้   
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ก. สะดวกและรวดเร็ว การติดต่อของประชาชนจะต้องสะดวก ไม่สลับซับซ้อนทั้งในด้านการ 
จัดส านักงานและแบบฟอร์มต่างๆ ที่จะต้องกรอก เมื่อมีปัญหาประชาชนสามารถพบปะหรือสอบถามได้เสมอ 
และเมื่อได้รับเรื่องราวของประชาชนแล้วจะต้องรีบด า เนินการโดยเร็ว ถ้าเรื่องใดไม่สามารถด าเนินการ 
ให้ได้ในขณะนั้น ต้องชี้แจงให้ทราบถึงสาเหตุ   

ข. สมบูรณ์และถูกต้องการท างานใดๆ อย่างเร่งด่วนรวดเร็วมักจะก่อให้เกิดความผิดพลาดได้ง่าย 
ในกรณีเช่นนี้ เราจะแก้ไขด้วยการศึกษาระเบียบแบบแผนตลอดจนข้อกฎหมายต่างๆ ที่เกี่ยวข้องในเรื่องนั้นๆ 
ให้ชัดเจน เมื่อมีเรื่องราวมาถึงก็สามารถตัดสินใจด าเนินการให้ได้ทันทีไม่ต้องลังเล เปิดดูระเบียบกฎหมาย 
ซึ่งจะท าให้เกิดความล่าช้าในการปฏิบัติงาน ซึ่งงานที่ถูกต้องสมบูรณ์นั้นจะต้องท าให้ประชาชนได้รับประโยชน์ 
จากการขอรับบริการ 

ค. การบริการต้องทั่วถึงแก่ผู้มาติดต่อทุกระดับมิใช่เลือกปฏิบัติให้บริการเฉพาะบุคคล ไม่เลือกปฏิบัติ 
แต่เฉพาะบุคคลที่มีฐานะทางสังคม หรือคนรู้จักเท่านั้น การปฏิบัติงานนั้นต้องด าเนินการอย่างเสมอภาค  
เท่าเทียมกันทุกคน    

ง. ต้องมีการให้บริการอย่างเป็นธรรม โดยเฉพาะผู้ที่ด้อยการศึกษาควรจะให้ความสนใจช่วยบริการ 
ให้เป็นพิเศษ การให้บริการต้องบริการตามล าดับใครมาก่อนก็ให้บริการก่อน ไม่มีการแซงคิวหรือลดขั้นตอน  
การปฏิบัติให้กับบางคน   

อาจกล่าวได้ว่าแนวคิดเกี่ยวกับการใช้บริการสาธารณะ เป็นสิ่งที่สร้างความพอใจให้แก่ผู้รับบริการ 
การให้บริการเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายและวัตถุประสงค์ของการให้บริการ ซึ่งการให้บริการสาธารณะ  
จะมีประสิทธิภาพหรือไม่ให้ดูจากความพึงพอใจของผู้ขอรับบริการ หากประชาชนมีความพึงพอใจมาก  
ก็แสดงให้เห็นว่าการให้บริการของภาครัฐประสบความส าเร็จ มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล   

พาราสุมาน, ซีธาล และเบอร์รี (Parasuman, Zeithal & Barry, 1998 อ้างถึงใน อรอนงค์  เถาทอง, 
2547, หน้า 24 - 25) กล่าวว่า ความส าเร็จของการให้บริการนั้นต้องประกอบด้วย   

1.  การตอบสนอง (Responsive) ประกอบด้วย    
1.1  ให้บริการด้วยความเต็มใจ  

   1.2  มีการอุทิศเวลาและมีความพร้อมต่อการให้บริการ  
1.3  มีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง    
1.4  ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี   

2.  ความเชื่อถือได้ (Reliability) ประกอบด้วย    
2.1  มีความสม่ าเสมอในการให้บริการ (Consistency)    
2.2  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสามารถพ่ึงพาได้ (Dependability)   

3.  ความสามารถ (Competence) ประกอบด้วย    
3.1  สามารถในการให้บริการ    
3.2  สามารถในการสื่อสาร    
3.3  สามารถในความรู้วิชาการท่ีจะให้บริการ   
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จากแนวคิดดังกล่าวของความหมายของการให้บริการที่กล่าวมา ผู้ศึกษาสรุปได้ว่าการให้ บริการคือ 
การปฏิบัติหรือด าเนินการที่คนกลุ่มหนึ่งจะเสนอให้คนอีกกลุ่มหนึ่งเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริการ 
ให้พอใจในบริการ (Satisfactory Service) ให้พิจารณาได้จาก 5 ประการ ด้วยกันคือ   

1.  การบริการอย่างเท่าเทียมกัน  
2.  การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา   
3.  การให้บริการอย่างเพียงพอ   
4.  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง   
5. การให้บริการอย่างทั่วหน้า   
ดังนั้น ผู้ศึกษาจึงสรุปว่า การให้บริการกับประชาชนในฐานะผู้รับบริการ คือ การให้ในสิ่งที่ประชาชน 

ส่วนใหญ่ต้องการและมีการด าเนินการอย่างต่อเนื่องที่ต้องค านึงถึงประโยชน์ส่วนรวมของประชาชนเป็นหลัก 
โดยอาศัยหลักการบริการธรรมาภิบาล หรือหลักการบริหารบ้านเมืองที่ดีและ สิ่งที่ส าคัญก็คือการมีส่วนร่วม 
ของประชาชน 
 
2.5  แนวคิดด้านการบริหารจัดการ 

แนวคิดด้านการบริหารจัดการ ตลอดจนทฤษฎีองค์กรนั้น เป็นการน าเสนอกรอบความคิดในการ 
บริหารจัดการการท างานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ตลอดจนได้ผลผลิตที่มีประสิทธิผลไปพร้อมกันด้วย  
ในยุคปัจจุบันนี้ไม่ว่าจะองค์กรเล็กหรือองค์กรใหญ่ต่างก็ต้องการการจัดการที่ดีทั้งนั้น เพ่ือให้องค์กรสามารถ  
ก้าวหน้าได้ดีที่สุด ซึ่งการบริหารราชการเป็นการจัดการเก่ียวกับนโยบาย ระบบราชการจะใช้ค าว่า การบริหาร 
ส่วนภาคเอกชนจะใช้ค าว่าการจัดการ ซึ่งมีความหมายเหมือนกันจึงน ามาใช้เป็นค าว่าบริหารจัดการ  
ปัจจัยในการบริหารมีองค์ประกอบที่ส าคัญดังต่อไปนี้ 
 1. คนหรือบุคคล (Man) เป็นปัจจัยส าคัญของการบริหารงาน หน่วยงานหรือองค์การต่างๆ 
จ าเป็นต้องมีคนที่ปฏิบัติงาน ผลงานที่ดีจะออกมาได้ต้องประกอบด้วยบุคคลที่มีคุณภาพและมีความ 
รับผิดชอบต่อองค์การหรือหน่วยงานนั้นๆ  
 2. เงิน (Money) หน่วยงานจ าเป็นที่จะต้องมีงบประมาณเพ่ือการบริหารงานหากขาดงบประมาณ 
การบริหารงานของหน่วยงานก็ยากที่จะบรรลุเป้าหมาย 

3. การบริหารจัดการ (Management) ผู้บริหารหรือผู้บังคับบัญชาโดยตรงต้องให้ความส าคัญกับการ 
บริการจัดการและให้ถือว่าเป็นภารกิจ เพราะผู้บริหารหรือผู้บังคับบัญชาเป็นกลไกและตัวประสานที่ส าคัญ  
ที่สุดที่จะท าให้องค์กรสามารถด าเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและบรรลุเป้าหมายของหน่วยงาน 
ตามท่ีต้องการ 
 4. เครื่องมือหรือทรัพยากร (Material) วัสดุอุปกรณ์หรือทรัพยากรเป็นเครื่องมือที่ส าคัญในการ 
บริหารจัดการ เพราะถ้าขาดสิ่งเหล่านี้ไปการด าเนินการก็จะมีปัญหาหรืออุปสรรคและท าให้การท างาน  
ไม่ประสบผลส าเร็จ      

ค าจ ากัดความของค าว่า การบริหารหรือการจัดการตามที่นักบริหารและนักวิชาการให้ไว้ มีดังนี้               
 ความหมายของการบริหารจัดการ 
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 เกษม จันทร์แก้ว (2540, หน้า 512 -514) กล่าวว่า การบริหารเป็นการน าทรัพยากรเข้าสู่ 
กระบวนการผลิตเพ่ือให้ได้ผลิตผลตามที่วางไว้ การบริหารมีความจ าเป็นมาก การด าเนิ นโครงการ 
ทุกหน่วยงานต้องด าเนินการให้สัมพันธ์กัน แต่ก็เป็นเรื่องยากที่จะไม่เกิดปัญหาหรืออุปสรรค ดังนั้น จึงขึ้นอยู่ว่า 
กับการวางแผนบริหารจัดการอย่างไร ซึ่งผู้บริหารท าหน้าที่อ านวยการ โดยเป็นผู้รับผิดชอบควบคุม  
ด าเนินการตามตามอ านาจหน้าที่ ในการด าเนินงานตามแผนงานที่วางไว้ โดยใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ในการบริหาร 
จัดการเพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์และผลผลิต  
 สรุปว่า ผู้บริหารจัดการต้องท าหน้าที่วางแผนและบริหารจัดการควบคุมการด าเนินงานให้เป็นไปตาม 
แผนที่ก าหนดไว้ให้แล้วเสร็จและเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
 ธงชัย สันติวงษ์ (2540, หน้า 1) กล่าวว่า การบริหารจัดการ คือ งานของหัวหน้าหรือผู้น าที่จะต้องท า 
เพ่ือให้กลุ่มต่างๆ ที่มีคนหมู่มากมาอยู่รวมกัน และร่วมกันท างานเพ่ือวัตถุประสงค์ที่ตั้งใจไว้จนส าเร็จผล  
โดยได้ประสิทธิภาพ กล่าวอย่างง่ายๆ ว่าเป็นการด าเนินการเพ่ือให้งานส าเร็จลุล่วงไปโดยใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ 
เป็นตัวช่วยในการด าเนินการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2545, หน้า 18-19) กล่าวถึง “การบริหารจัดการ” ไว้ดังนี้ 
 การบริหาร (Administration)  เป็นการด าเนินการของผู้บริหารระดับสูง ซึ่ ง “ผู้บริหาร” 
(Administrator)  หมายถึ ง  ผู้ บริ หารที่ ท างานอยู่ ในองค์ กรของรั ฐ มี หน้ า ที่ ใ ห้ บ ริ ก า รป ระชาชน 
โดยไม่มุ่งเน้นผลก าไร โดยด าเนินการตามนโยบายที่ส าคัญและแผนงานของผู้บริหาร               
Schermerhorn ( 1 9 9 9 ,  p. G-2)  ก ล่ า ว ถึ ง  ก า ร บ ริ ห า ร จ ะ ต้ อ ง ป ร ะ ก อ บ ด้ ว ย ก า ร ว า ง แ ผ น 
การจัดองค์กร การสั่งการ และการควบคุม เพ่ือให้องค์กรประสบความส าเร็จ ซึ่งการด าเนินการ  
จะมีความสัมพันธ์กับการใช้ทรัพยากรองค์กร (6M’s) ซึ่งได้แก่   

1. Man หมายถึง บุคลากร หรือ ผู้ที่จะต้องเกี่ยวข้องกะระบบงาน หรือหมายถึงทุกคนที่เกี่ยวข้อง  
กับระบบนั่นเอง อาจจะประกอบไปด้วยผู้บริหารระดับต่างๆ ซึ่งจะมีทั้งผู้บริหาร ระดับสูง ระดับกลาง 
และระดับปฏิบัติงาน และอาจจะประกอบด้วยนักวิชาการในระดับต่างๆ แต่จะนับรวมลูกค้าหรือผู้บริโภค  
ซึ่งเป็นผู้ที่มีความส าคัญไม่น้อยของระบบด้วยหรือไม่ ก็ย่อมสุดแล้วแต่นักวิชาการทางด้านบริหารระบบ  
จะตัดสินใจ 

2. Money หมายถึง เงินหรือทรัพย์สินที่มีค่าเป็นเงินของระบบ เช่น เงินทุน เงินสด เงินหมุนเวียน  
เงินค่าใช้จ่าย หรือเงินรายรับ รายจ่ายต่างๆ เหล่านี้ เป็นต้น ถ้าการเงินของระบบไม่ดีพอแล้ว ระบบนั้น 
ย่อมจะประสบกับความยุ่งยาก หรืออาจถึงแก่การหายนะได้ เพราะฉะนั้น ระบบธุรกิจทุกชนิดจะต้องมี 
ความระมัดระวังในเรื่องของการเงินเป็นพิเศษ 

3. Material หมายถึง ตัวสินค้าหรือวัสดุที่ ใช้ในการผลิตสินค้า ซึ่งเป็นอีกองค์ประกอบหนึ่ง 
ที่มีความส าคัญของระบบไม่น้อย ปัญหาในเรื่อง Material หรือสินค้าและวัสดุนี้ มี 2 ประการใหญ่ๆ 
     3.1 ประเภทแรกเป็นการขาดแคลนวัสดุ เช่น การขาดวัตถุดิบส าหรับใช้ในการผลิตสินค้า 
ของโรงงานอุตสาหกรรม 
     3.2 ประการที่สอง คือ การมีวัตถุดิบมากเกินต้องการ เช่น มีสินค้าที่จ าหน่าย หรือขายไม่
ออกมากเกินไปนั่นเอง 
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  4. Machine หมายถึง เครื่องจักร อุปกรณ์ และเครื่องมือเครื่องใช้ในโรงงาน หรือในส านักงาน 
ซึ่งนับว่าเป็นองค์ประกอบที่สร้างปัญหาให้กับระบบอย่างส าคัญประการหนึ่ง เหมือนกัน  

5. Management หมายถึง การบริหารระบบ ซึ่ งเป็นอีกเรื่องหนึ่งที่ท าให้ระบบเกิดปัญหา 
เพราะการบริหารที่ไม่ดีหรือการบริหารที่ไม่ทันต่อการเปลี่ยนแปลง ขอสภาวะแวดล้อมหรือไม่ทันต่อการ  
เปลี่ยนแปลงของสังคม เศรษฐกิจ และการเมือง 

6. Morale หมายถึง ขวัญและก าลังใจของบุคคลในระบบ หรือหมายถึงค่านิยมของคนที่มีต่อระบบ 
หรือต่อองค์กรมากกว่ า  ซึ่ ง เป็นค่านิยมของคนในระบบที่มีขวัญและก าลั ง ใจในการปฏิบัติ งาน 
อย่างมีประสิทธิภาพ 
  ซึ่งสรุปได้ว่า การบริหารเป็นการด าเนินการซึ่งประกอบด้วย การวางแผน การจัดองค์การ การสั่งการ 
หรืออ านวยการ และการควบคุม โดยการด าเนินการเกิดขึ้นจากกลุ่มกิจกรรมซึ่งมีความสัมพันธ์กับทรัพยากร  
องค์กร (6M’s) 
 วิโรจน์ สารรัตนะ (2545, หน้า 3-5) ได้กล่าวว่า การบริหารต้องอาศัยหน้าที่หลักทางการบริหาร 
ซึ่งได้แก่ การวางแผน การจัดองค์การ การน า และการควบคุม กระบวนการด าเนินงานเพ่ือให้องค์กรบรรลุ
เป้าหมายที่วางไว้ โดยมีนักผู้บริหารเป็นด าเนินการหรือผู้รับผิดชอบเพ่ือการปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมี 
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล  
  การวางแผน (Planning) เป็นหน้าที่ทางการบริหารที่ส าคัญประการหนึ่ง โดยที่องค์ประกอบ 
ของกระบวนการวางแผนองค์การหนึ่งๆ ประกอบด้วย ภารกิจ จุดหมาย และแผนด าเนินการ ซึ่งภารกิจ  
ของการด าเนินการจะต้องวางไว้แบบกว้างๆ เพ่ือให้บรรลุไปสู่จุดหมายที่วางไว้ ส าหรับการวางแผน 
มีนักวิชาการหลายท่านกล่าวไว้ว่า จะเริ่มต้นด้วยหน้าที่ทางการวางแผนเป็นอันดับแรกจึงแสดงให้เห็นถึง  
ความส าคัญของการวางแผนเป็นอย่างดี ส าหรับจุดหมายเป็นเป้าหมายแห่งอนาคตหรือผลลัพธ์สุดท้าย  
ที่องค์การต้องการให้บรรลุผล ขณะเดียวกันแผนงานหมายถึงวิถีทางที่จะก่อให้เกิดการกระท าเพ่ือให้บรรลุ  
ผลลัพธ์สุดท้ายที่ต้องการให้เกิดข้ึนกับองค์การ 
           การจัดองค์การ (Organizing) เป็นการบริหารองค์การสืบเนื่องจากการวางแผน โดยผู้บริหาร 
ควรมีการออกแบบโครงสร้างองค์การ เพราะการวางแผนเป็นกิจกรรมที่ควรได้รับการตรวจสอบอยู่เสมอ 
เนื่องจากปัจจัยที่ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงรูปแบบโครงสร้างองค์การเกิดขึ้นมากมาย เมื่อองค์การจัดท า  
จุดหมายและแผนเชิงยุทธศาสตร์แล้ว จะท าให้บริหารงานบรรลุจุดหมายแผนเชิงยุทธศาสตร์ขององค์การนั้น 
การน า (Leading) เป็นสภาวะที่ผู้น าใช้ความพยายามที่จะให้มีอิทธิพลต่อผู้ อ่ืนเพ่ือให้การด าเนินงาน  
บรรลุจุดหมายขององค์การได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล การที่ผู้น าจะเป็นผู้น าที่มีศักยภาพดังกล่าว 
ได้ พึงท าความเข้า ใจทฤษฎีการจู ง ใจ  (Motivation)  ภาวะผู้ น า  (Leadership)  การติดต่อสื่ อสาร 
(Communication) และการบริหารกลุ่ม (Group) เพ่ือน าประยุกต์ใช้ให้เหมาะสม 
 การควบคุม (Controlling) เป็นกระบวนการวางระเบียบกฎเกณฑ์เพ่ือให้การองค์การบรรลุเป้าหมาย 
ที่วางไว้ มุ่งให้เกิดความมั่นใจว่าสมาชิกในองค์การได้ปฏิบัติไปในแนวทางที่จะท าให้บรรลุผลตามมาตรฐาน 
การท างานที่ก าหนดไว้ การเสริมสร้างพฤติกรรมที่พึงประสงค์และพฤติกรรมที่ไม่พึงประสงค์ของสมาชิก  
ในองค์กร และเป็นเครื่องมือในการวิเคราะห์จุดอ่อนจุดแข็งขององค์การ  
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 สรุปว่า การบริหารเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายที่วางไว้ ต้องมีหลักในการบริหาร 4 ประการ คือ  
การวางแผน การจัดองค์การ การน าและการควบคุม ซึ่งกระบวนการดังกล่าวผู้บริหารเป็นผู้รับผิดชอบ  
ที่จะท าให้งานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
 
2.6 ข้อมูลเกี่ยวกับคนไทยพลัดถิ่น 

พระราชบัญญัติสัญชาติ (ฉบับที่ 5) พ.ศ.2555 ได้ประกาศในราชกิจจานุเบกษา และมีผลใช้บังคับ  
ในวันที่ 22 มีนาคม 2555 โดยมีสาระส าคัญ ดังนี้ 
 1. ก าหนดบทนิยามค าว่า “คนไทยพลัดถิ่น” เพ่ือแสดงลักษณะของบุคคลที่จะเป็นผู้ทรงสิทธิ 
ที่จะได้สัญชาติไทยตามกฎหมายฉบับนี้ โดยก าหนดให้มีองค์ประกอบ 5 ประการ ได้แก่ 
     (1) เป็นผู้ซึ่งมีเชื้อสายไทยที่ต้องกลายเป็นคนในบังคับของประเทศอ่ืนโดยเหตุอันเกิดจากการ  
เปลี่ยนแปลงอาณาเขตของราชอาณาจักรไทยในอดีต (territory changed) 
     (2) มิได้ถือสัญชาติของประเทศอ่ืน 
     (3) ได้อพยพเข้ามาอยู่อาศัยในประเทศไทยเป็นระยะเวลาหนึ่งแล้ว 
     (4) มีวิถีชีวิตเป็นคนไทย 
     (5) ได้รับการจัดท าทะเบียนราษฎรภายใต้หลักเกณฑ์และเงื่อนไขท่ีคณะรัฐมนตรีก าหนด 
 2. ก าหนดให้มีคณะกรรมการรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่นเพ่ือท าหน้าที่พิจารณาและให้การ  
รับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่นแก่ผู้ที่ยื่นค าขอพิสูจน์สถานะเพ่ือการได้สัญชาติไทยโดยการเกิด ตลอดจน  
เสนอแนะและให้ความเห็นต่อรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทยในการออกกฎกระทรวงหรือการด าเนินการ  
ใดๆ เกี่ยวกับคนไทยพลัดถิ่น 
 3. ก าหนดให้คนไทยพลัดถิ่นที่ประสงค์จะได้รับการรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่น เพ่ือการได้ 
สัญชาติไทยโดยการเกิดจะต้องยื่นค าขอต่อพนักงานเจ้าหน้าที่เพ่ือเสนอค าขอให้คณะกรรมการรับรอง  
ความเป็นคนไทยพลัดถิ่นพิจารณาตามหลักเกณฑ์และเงื่อนไขท่ีก าหนดในกฎกระทรวง 
 4. ก าหนดให้ผู้ซึ่งคณะกรรมการรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่นให้การรับรองว่าเป็นคนไทยพลัดถิ่น 
แล้วได้สัญชาติไทยโดยการเกิดตามหลักสืบสายโลหิต และก าหนดให้บุตรของบุคคลดังกล่าวที่ไม่ได้ถือสัญชาติ 
ของประเทศอ่ืนหรือได้สัญชาติไทยไปก่อนแล้ว ได้สัญชาติไทยโดยการเกิดด้วย 
 5. ก าหนดให้ถือว่าคนไทยพลัดถิ่นที่ได้แปลงสัญชาติเป็นไทยหรือได้สัญชาติไทยแล้วก่อนวันที่ 
พระราชบัญญัติฉบับนี้ใช้บังคับ (ก่อนวันที่ 22 มีนาคม 2555) ไม่ว่าด้วยวิธีการใด เช่น ได้สัญชาติไทย  
ตามมาตรา 7 ทวิ วรรคสองแห่งพระราชบัญญัติสัญชาติ พ.ศ.2508 แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2535 หรือ 
ได้สัญชาติไทยตามมาตรา 23 แห่งพระราชบัญญัติสัญชาติ (ฉบับที่ 4) พ.ศ.2551 เป็นต้น เป็นคนไทยพลัดถิ่น 
ที่ได้รับการรับรองจากคณะกรรมการรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่น และให้มีสถานะเป็นผู้มีสัญชาติไทย  
โดยการเกิดด้วย 
 กระทรวงมหาดไทยได้สร้างความเข้าใจเกี่ยวกับพระราชบัญญัติสัญชาติ (ฉบับที่ 5) พ.ศ.2555 ดังนี้ 
 (1) บุคคลกลุ่มเป้าหมายตามพระราชบัญญัติสัญชาติ (ฉบับที่ 5) พ.ศ.2555 ได้มีการกล่าวไว้  
ในขั้นตอนการเสนอกฎหมายของรัฐบาลและการพิจารณากฎหมายของรัฐบาลและการพิจารณากฎหมายฉบับนี้ 
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ของสภาผู้แทนราษฎรและวุฒิสภา ซึ่งได้แก่ ชนกลุ่มน้อยที่เข้ามาอาศัยอยู่ในประเทศไทยซึ่ งรัฐยอมรับว่า 
เป็นคนที่มีเชื้อสายไทย ได้แก่ ผู้อพยพเชื้อสายไทยจากเกาะกง กัมพูชา (เข้ามาก่อนวันที่ 15 พฤศจิกายน 2520) 
ผู้หลบหนีเข้าเมืองเชื้อสายไทยจากจังหวัดเกาะกง กัมพูชา (เข้ามาหลังวันที่ 20 พฤศจิกายน 2520) ผู้พลัดถิ่น 
สัญชาติพม่าเชื้อสายไทยที่เข้ามาก่อนวันที่ 9 มีนาคม 2519 ผู้พลัดถิ่นสัญชาติพม่าเชื้อสายไทยที่เข้ามา  
หลังวันที่ 9 มีนาคม 2519  
 (2) การส ารวจจัดท าทะเบียนราษฎรในส่วนของผู้ที่มีเชื้อสายไทยดังกล่าวข้างต้น ส านักทะเบียนกลาง 
กรมการปกครอง ได้จ าแนกประเภทบุคคลโดยการก าหนดให้เลขกลุ่มไว้ในเลขประจ าตัวประชาชน 13 หลัก 
(อยู่ในเลขหลักที่หกและเจ็ด) กล่าวคือ 
    (2.1) ผู้อพยพเชื้อสายไทยจากจังหวัดเกาะกง กัมพูชา (เข้ามาก่อนวันที่ 15 พฤศจิกายน 2520)  
ที่ยังไม่ได้สัญชาติไทย จะมีชื่อในทะเบียนบ้าน (ท.ร.13) เลขประจ าตัวประชาชนขึ้นต้นหลักแรกด้วยเลข 6 
และเลขหลักที่หกและเจ็ดจะเป็นเลข 63 ส่วนบุคคลที่ได้สัญชาติไทยโดยการแปลงสัญชาติจะมีชื่อ 
อยู่ในทะเบียนบ้าน (ท.ร.14) เลขประจ าตัวประชาชนขึ้นต้นหลักแรกด้วยเลข 8 (ไม่ได้จัดกลุ่ม) 
    (2.2) ผู้หลบหนีเข้าเมืองเชื้อสายไทยจากจังหวดัเกาะกง กัมพูชา (เข้ามาหลังวันที่ 15 พฤศจิกายน 2520) 
ที่ยังไม่ได้สัญชาติไทย จะมีชื่ออยู่ในทะเบียนบ้าน (ท.ร.13) เลขประจ าตัวประชาชนขึ้นต้นหลักแรกด้วยเลข 6 
และเลขหลักที่หกและเจ็ดจะเป็นเลข 64 ส่วนบุคคลที่ได้สัญชาติไทยโดยการแปลงสัญชาติจะมีชื่อในทะเบียนบ้าน 
(ท.ร.14) เลขประจ าตัวประชาชนขึ้นต้นหลักแรกด้วยเลข 8 (ไม่ได้จัดกลุ่ม) 
    (2.3) ผู้พลัดถิ่นสัญชาติพม่าเชื้อสายไทย ที่เข้ามาก่อนวันที่ 9 มีนาคม 2519 ที่ยังไม่ได้สัญชาติไทย 
จะมีชื่อในทะเบียนบ้าน (ท.ร.13) เลขประจ าตัวประชาชนขึ้นต้นหลักแรกด้วยเลข 6 และเลขหลักที่หก  
และเจ็ดจะเป็นเลข 66 ส่วนบุคคลที่ได้สัญชาติไทยโดยการแปลงสัญชาติจะมีชื่อในทะเบียนบ้าน (ท.ร.14)  
เลขประจ าตัวประชาชนขึ้นต้นหลักแรกด้วยเลข 8 (ไม่ได้จัดกลุ่ม) 
    (2.4) ผู้พลัดถิ่นสัญชาติพม่าเชื้อสายไทย ที่เข้ามาหลังวันที่ 9 มีนาคม 2519 ที่ยังไม่ได้สัญชาติไทย  
จะมีชื่อในทะเบียนบ้าน (ท.ร.13) เลขประจ าตัวประชาชนขึ้นต้นหลักแรกด้วยเลข 6 และเลขหลักที่หก 
และเจ็ดจะเป็นเลข 67 โดยคนกลุ่มนี้ยังไม่มีผู้ใดได้รับการแปลงสัญชาติเป็นไทย เนื่องจากเป็นกลุ่มที่รัฐบาล  
เพ่ิมมติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 7 ธันวาคม 2553  
 ส าหรับคนกลุ่มที่มีเชื้อสายไทยที่ได้รับการส ารวจจัดท าทะเบียนตามยุทธศาสตร์การจัดการปัญหา 
สถานะและสิทธิของบุคคลในประเทศไทยตามมติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 18 มกราคม 2548 นั้น จะได้รับการ 
จัดท าทะเบียนประวัติ (ท.ร.38 ก) เป็นกลุ่มบุคคลที่ไม่มีสถานะทางทะเบียน ได้เลขประจ าตัวประชาชนขึ้นต้น 
หลักแรกด้วยเลข 0 และเลขหลักที่หกและเจ็ดจะเป็นเลข 89 โดยในการบันทึกรายการบุคคลในระบบ 
คอมพิวเตอร์จะมีรหัสก ากับอยู่ สามารถจ าแนกกลุ่มบุคคลได้ 

(3) การได้สัญชาติไทยตามพระราชบัญญัติสัญชาติ (ฉบับที่ 5) พ.ศ.2555 จ าแนกตามบุคคลที่เป็น  
กลุ่มเป้าหมายได้ ดังนี้ 
     (3.1) กลุ่มที่ 1 ได้แก่ คนไทยพลัดถิ่นที่อพยพเข้ามาอยู่ในประเทศไทยและยังไม่ได้สัญชาติไทย 
ซึ่งจะมีกลุ่มที่ได้รับใบส าคัญถิ่นที่อยู่หรือใบส าคัญประจ าตัวคนต่างด้าว เลขประจ าตัวประชาชนหลักแรก  
เป็นเลข 8 มีชื่ออยู่ในทะเบียนบ้าน (ท.ร.14) กลุ่มคนที่ไม่มีสัญชาติไทย เลขประจ าตัวประชาชนหลักแรก  
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เป็นเลข 6 มีชื่ออยู่ในทะเบียนบ้าน (ท.ร.13) และกลุ่มบุคคลที่มีสถานะทางทะเบียน เลขประจ าตัวประชาชน  
หลักแรกเป็นเลข 0 มีชื่ออยู่ในทะเบียนประวัติ (ท.ร.38 ก) รวมถึงคนไทยพลัดถิ่นที่เกิดในประเทศไทย  
และไม่ได้สัญชาติไทย ซึ่งไม่ปรากฏบิดามารดาหรือบิดามารดาเสียชีวิต โดยบุคคลกลุ่มนี้จะต้องยื่นค าขอ 
ต่อพนักงานเจ้าหน้าที่เพ่ือพิสูจน์ความเป็นคนไทยพลัดถิ่นและเมื่อได้รับการรับรองจากคณะกรรมการรับรอง  
ความเป็นคนไทยพลัดถิ่นแล้วจึงจะถือได้ว่าผู้นั้นเป็นผู้ที่ได้สัญชาติไทยโดยการเกิด ซึ่งเป็นไปตามมาตรา 9/5  
และมาตรา 9/6 วรรคแรก แห่งพระราชบัญญัติสัญชาติ พ.ศ.2508 แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 5) พ.ศ.2555 
     (3.2) กลุ่มที่ 2 ได้แก่ บุตรของคนไทยพลัดถิ่นตามกลุ่มที่ 1 ไม่ว่าจะเป็นผู้ที่เกิดในหรือนอก 
ประเทศ และไม่ว่าจะเป็นผู้ที่ไม่มีสัญชาติไทยหรือผู้ที่มีสัญชาติไทยแล้ว โดยบุคคลกลุ่มนี้ไม่ต้องยื่น ค าขอ 
ต่อพนักงานเจ้าหน้าที่เพ่ือพิสูจน์ความเป็นคนไทยพลัดถิ่น แต่จะได้สัญชาติไทยโดยการเกิดต่อเมื่อบิดา  
หรือมารดาที่เป็นคนไทยพลัดถิ่นได้รับการรับรองจากคณะกรรมการรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่นแล้ว  
ซึ่งเป็นไปตามมาตรา 9/6 วรรคสอง และมาตรา 9/7 แห่งพระราชบัญญัติสัญชาติ พ.ศ.2508 แก้ไขเพ่ิมเติม 
(ฉบับที่  5) พ.ศ.2555 โดยบุคคลกลุ่มที่  2 นี้ จะต้องยื่นค าร้องขอต่อนายทะเบียนตามกฎหมาย  
ว่าด้วยการทะเบียนราษฎรเพ่ือแก้ไขเปลี่ยนแปลงข้อมูลทะเบียนราษฎรให้ถูกต้องตรงกับสถานะที่กฎหมาย  
ให้การรับรองไว้ ซึ่งจะต้องด าเนินการภายหลังจากบิดามารดาได้รับรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่นแล้ว 
      (3.3) กลุ่มที่ 3 ได้แก่ คนไทยพลัดถิ่นที่ได้แปลงสัญชาติเป็นไทยหรือได้สัญชาติไทยแล้ว ก่อนวันที่ 
พระราชบัญญัติสัญชาติฉบับนี้ใช้บังคับ ซึ่งมีกรณี เช่น การได้สัญชาติไทยตามสามีตามมาตรา 9 แห่งพระราชบัญญัติ 
สัญชาติ  พ.ศ.2508 การได้สัญชาติไทยตามมาตรา 7 ทวิ วรรคสอง แห่งพระราชบัญญัติสัญชาติ พ.ศ.2508  
แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2535 (กรณีบิดามารดาที่เป็นคนไทยพลัดถิ่นเสียชีวิต) การได้สัญชาติไทย  
ตามมาตรา 23 แห่งพระราชบัญญัติสัญชาติ (ฉบับที่ 4) พ.ศ.2551 (กรณีบิดามารดาที่เป็นคนไทยพลัดถิ่น 
เสียชีวิต) เป็นต้น โดยบุคคลกลุ่มนี้ถือว่าเป็นผู้ที่ได้สัญชาติไทยโดยการเกิดและไม่ต้องยื่นค าขอต่อพนักงาน  
เจ้าหน้าที่เพ่ือพิสูจน์ความเป็นคนไทยพลัดถิ่นเพราะกฎหมายก าหนดให้ถือว่าเป็นบุคคลที่ได้รับการรับรองจาก 
คณะกรรมการรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่นแล้ว ซึ่งเป็นไปตามมาตรา 5 แห่งพระราชบัญญัติสัญชาติ 
(ฉบับที่ 5) พ.ศ.2555 โดยบุคคลกลุ่มที่ 3 นี้จะต้องยื่นค าร้องต่อนายทะเบียนตามกฎหมายว่าด้วย  
การทะเบียนราษฎรเพ่ือแก้ไขเปลี่ยนแปลงข้อมูลทะเบียนราษฎรให้ถูกต้องตรงกับสถานะที่กฎหมาย  
ให้การรับรองไว้ ซึ่งสามารถด าเนินการได้ทันทีท่ีพระราชบัญญัตินี้มีผลใช้บังคับ 
       (3.4) กลุ่มที่ 4 ได้แก่บุตรของคนไทยพลัดถิ่นกลุ่มที่ 3 ไม่ว่าจะเป็นผู้ที่เกิดในหรือนอกประเทศไทย 
และไม่ว่าจะเป็นผู้ที่ไม่มีสัญชาติไทยหรือผู้ที่ได้สัญชาติไทยแล้วซึ่งมิใช่การได้สัญชาติไทยโดยการเกิด  
ตามมาตรา 7 (1) แห่งพระราชบัญญัติสัญชาติ พ.ศ.2508 แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2535 โดยบุคคล  
กลุ่มนี้ไม่ต้องยื่นค าขอต่อพนักงานเจ้าหน้าที่เพ่ือพิสูจน์ความเป็นคนไทยพลัดถิ่นและจะได้สัญชาติไทย  
โดยการเกิดทันทีที่พระราชบัญญัติฉบับนี้มีผลใช้บังคับ ซึ่งบุคคลกลุ่มที่ 4 ที่จะต้องยื่นค าร้องต่อนายทะเบียน 
ตามกฎหมายว่าด้วยการทะเบียนราษฎรเพื่อแก้ไขเปลี่ยนแปลงข้อมูลทะเบียนราษฎรให้ถูกต้องตรงกับสถานะ 
ที่กฎหมายให้การรับรองไว้ ได้แก่ ผู้ที่ไม่มีสัญชาติไยและผู้ที่ได้สัญชาติไทยซึ่งมิใช่การได้สัญชาติไทย  
ตามมาตรา 7 แห่งพระราชบัญญัติสัญชาติ พ.ศ.2508 แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2535 ซึ่งสามารถ 
ด าเนินการได้ทันทีที่พระราชบัญญัตินี้ใช้บังคับ 



35 
 

 

โดยสรุปแล้วการปฏิบัติในการลงรายการสัญชาติไทยในทะเบียนราษฎรกรณีของคนไทยพลัดถิ่น  
ตามพระราชบัญญัติสัญชาติ (ฉบับที่ 5) พ.ศ.2555 จะแบ่งออกเป็น 2 กรณี ได้แก่ 
 1) กรณีที่จะต้องผ่านการพิสูจน์และรับรองจากคณะกรรมการรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่นก่อน 
จึ งจะสามารถขอลงรายการสัญชาติ ไทยหรื อ เปลี่ ยนสถานะเป็นผู้ มี สัญชาติ ไทย โดยการ เกิ ด  
ในทะเบียนบ้านได้ ได้แก่ บุคคลตามมาตรา 9/6 และมาตรา 9/7 แห่งพระราชบัญญัติสัญชาติ พ.ศ.2508  
แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 5) พ.ศ.2555 หรือบุคคลกลุ่มที่ 1 และกลุ่มที่ 2 ตามที่กล่าวไว้ในข้อเท็จจริงข้างต้น  
โดยบุคคลดังกล่าวจะสามารถใช้สิทธิในสัญชาติไทยโดยการเกิดได้ต่อเมื่อคณะกรรมการรับรองความเป็น  
คนไทยพลัดถิ่นได้ให้การรับรองแล้วว่าผู้นั้นเป็นคนไทยพลัดถิ่น 
2) กรณีที่สามารถขอลงรายการสัญชาติไทยหรือเปลี่ยนแปลงสถานะเป็นผู้มีสัญชาติไทย โดยการเกิดใน
ทะเบียนบ้านได้ทันทีเมื่อพระราชบัญญัติสัญชาติ (ฉบับที่ 5) พ.ศ.2555 มีผลใช้บังคับ ได้แก่ บุคคล  
ตามมาตรา 5 แห่งพระราชบัญญัติสัญชาติฉบับดังกล่าว และบุตร หรือบุคคลกลุ่มที่ 3 และกลุ่ มที่ 4 
ตามที่กล่าวไว้ในข้อเท็จจริงข้างต้น โดยบุคคลดังกล่าวจะสามารถใช้สิทธิในสัญชาติไทยโดยการเกิด  
ได้ตั้งแต่วันที่พระราชบัญญัติสัญชาติ (ฉบับที่ 5) พ.ศ.2555 มีผลใช้บังคับ (วันที่ 22 มีนาคม 2555)  

ขั้นตอนการด าเนินงาน 
1. ให้ผู้ยื่นค าขอพิสูจน์และรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่น กรอกข้อมูลในค าขอและจัดเตรียม 

เอกสารประกอบค าขอยื่น ณ ที่ว่าการอ าเภอ หรือส านักบริหารการทะเบียน (กรณีที่มีภูมิล าเนาอยู่ใน  
กรุงเทพมหานคร) ดังนี้ 
     1.1 ผู้ยื่นค าขอพิสูจน์และรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่น (กรณียื่นค าขอแทน) 
  (1) ส านักทะเบียนบ้าน (ท.ร.13/ท.ร.14) หรือทะเบียนประวัติ  

(2) ส าเนาบัตรประจ าตัว/ใบส าคัญประจ าตัวคนต่างด้าวและใบส าคัญถ่ินที่อยู่ 
 1.2 ผู้ขอพิสูจน์และรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่น 
           (1) รูปถ่ายขนาด 4x6 ซม. จ านวน 5 รูป (กรณีผู้ ยื่ นค าขอยังไม่บรรลุนิติภาวะ 
หรือผู้ไร้ความสามารถ ใช้รูปถ่าย จ านวน 8 รูป) โดยให้ติดใบแบบค าขอฯ จ านวน 3 ชุด และส่งให้ 
กรมการปกครอง เพ่ือติดในหนังสือรับรอง จ านวน 2 รูป  
  (2) บัตรประจ าตัว (ยกเว้น กรณีอายุยังไม่ถึงเกณฑ์ท าบัตร) 
  (3) ส าเนาทะเบียนบ้าน (ท.ร.13/ทร.14) หรือทะเบียนประวัติ 
  (4) สูติบัตร หรือหนังสือรับรองการเกิด หรือหนังสือรับรองสถานที่เกิด (ถ้ามี) 
  (5) บัตรประจ าตัวของบิดา และมารดาของผู้ขอ (ถ้ามี) 
  (6) บัตรประจ าตัวญาติที่มีเชื้อสายไทย (ถ้ามี) 
  (7) หนังสือหรือหลักฐานรับรองการศึกษา หากไม่มีได้ซักถามผู้ขอพิสูจน์และรับรองความ  
เป็นคนไทยพลัดถิน่แล้ว สามารถพูดภาษาไทยเข้าใจ (ยกเว้น เด็กอายุต่ ากว่า 7 ปี) 
  (8) ผังเครือญาติและมีผู้น่าเชื่อถือที่มีสัญชาติไทย จ านวน 2 คน ให้การรับรองหรือหลักฐาน 
ทางวิทยาศาสตร์ที่แสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างผู้ขอกับญาติที่มีสัญชาติไทยโดยการเกิด 
  (9) หลักฐานอื่นๆ (ถ้ามี) 
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 2. ส านักทะเบียนอ าเภอหรือส านักบริหารการทะเบียน (กรณีภูมิล าเนาในเขตกรุงเทพมหานคร)  
ตรวจสอบค าขอและเอกสารตัวจริงพร้อมส าเนา เมื่อเห็นว่าถูกต้องให้ลงนามรับรองส าเนาและให้พิมพ์  
ลายนิ้วมือสองข้างในค าขอและลงชื่อก ากับกรณีผู้ขอไม่มีหลักฐานตามข้อ 1.2 (5) ให้พนักงานเจ้ าหน้าที่ 
สอบ ปค.14 ไว้ และให้สรุปผลการตรวจสอบตามแบบที่ก าหนดและลงชื่อก ากับ เมื่อพนักงานเจ้าหน้าที่  
ด าเนินการเรียบร้อยแล้ว ให้ส่งค าขอให้นายอ าเภอพิจารณา ภายใน 30 วันนับแต่วันที่ยื่นค าขอ  
ทั้งนี้ นายอ าเภออาจแต่งตั้งคณะกรรมการในระดับอ าเภอขึ้น เพ่ือช่วยพิจารณากลั่ นกรองค าขอด้วยก็ได้ 
เมื่อพิจารณาครบถ้วนและเห็นว่าถูกต้องแล้ว ให้ส่งค าขอให้จังหวัดพิจารณา จ านวน 2 ชุด (เก็บส าเนา  
ไว้ที่อ าเภอ 1 ชุด) โดยให้อ าเภอออกใบรับค าขอให้ผู้ขอไว้เป็นหลักฐาน หากตรวจสอบแล้วเอกสารไม่ครบถ้วน 
หรือไม่ถูกต้อง ให้ส่งเรื่องคืนผู้ขอทราบภายใน 15 วัน 
 3. จังหวัด (ที่ท าการปกครองจังหวัด) ตรวจสอบเอกสารหลักฐานและคุณสมบัติตามหลักเกณฑ์  
ภายใน 30 วัน แล้วส่งค าขอ (ฉบับจริง) ให้กรมการปกครอง ภายใน 7 วัน (ส าเนาค าขอเก็บไว้ที่จังหวัด 1 ชุด) 
(ถ้าไม่ถูกต้องให้แจ้งอ าเภอเพ่ือแจ้งผู้ยื่นค าขอด าเนินการแก้ไข) 
 4. กรมการปกครอง (ส่วนการทะเบียนราษฎร ส านักบริหารการทะเบียน) รับค าขอและเอกสาร 
ที่เกี่ยวข้องจากจังหวัด ตรวจสอบความถูกต้องของเอกสาร และคุณสมบัติ และน าเข้าพิจารณาในที่ประชุม  
คณะกรรมการรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่น เพ่ือพิจารณาภายใน 30 วัน นับแต่ได้ตรวจสอบความถูกต้อง  
เสร็จเรียบร้อยแล้ว 
 5. เมื่อคณะกรรมการรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่นได้พิจารณารับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่นแล้ว 
อธิบดีกรมการปกครอง (ในฐานะเลขานุการคณะกรรมการรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่น) จะออกหนังสือ  
รับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่น เพ่ือการได้สัญชาติไทยโดยการเกิดให้กับผู้ ยื่นค าขอฯ ภายใน 7 วันนับแต่ 
วันที่ได้มีการจัดท าและรับรองรายงานการประชุมของคณะกรรมการรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่น  
เสร็จเรียบร้อยแล้วพร้อมทั้งแจ้งให้จังหวัดหรือกรุงเทพมหานครเพ่ือลงรายการสัญชาติไทยในทะเบียนบ้าน  
และมอบหนังสือความเป็นคนไทยพลัดถิ่นให้แก่ผู้ขอต่อไป 
 
2.7  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

อรุณลักษณ์ พรหมทัตตานนท์ (2546, บทคัดย่อ)  การศึกษาปัญหาพิเศษในครั้งนี้ เพ่ือศึกษา 
ความคิดเห็นของประชากรต่อการบริการของศาลจังหวัดจันทบุรี เพ่ือเปรียบเทียบระดับความคิดเห็น  
ของประชาชนต่อปัจจัยการบริการ ผลการศึกษาจะเห็นว่าประชาชนมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการ  
ในระดับดีทั้ ง 3 ด้าน คือ ด้านการบริการ ด้านอาคารสถานที่และวัสดุ อุปกรณ์ และด้านบุคลากร  
เมื่อเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของประชาชน ความคิดเห็นด้านการบริการจ าแนกตามเพศในปัจจัย  
ด้านความเสมอภาค ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการมีความแตกต่างกัน ส าหรับปัจจัยอ่ืนๆ 
ไม่แตกต่างกัน การจ าแนก อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน พบว่า มีความแตกต่างกันทุกด้าน  
การจ าแนกด้านคดี มีความคิดเห็นแตกต่างกับด้านการบริการ ส่วนปัจจัยด้านสถานภาพสมรสกับการมา 
ติดต่อราชการ ไม่พบความแตกต่าง 
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 นงลักษณ์ สุขสงบ (2547, บทคัดย่อ) ได้วิจัยปัจจัยที่มีผลต่อความคิดเห็นของประชาชน 
ที่มาใช้บริการ ณ ส านักงานเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร : ศึกษาเฉพาะกรณีงานทะเบียนราษฎร 
จากการศึกษาจะเห็นว่าประชาชนที่มาใช้บริการด้านงานทะเบียนราษฎรในภาพรวมของส านักงานเขตบางกะปิ 
มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลและกับ  
ความคิดเห็นในการบริการ พบว่า เพศ อายุ รายได้ ของผู้มาใช้บริการที่แตกต่างกันมีผลท า ให้ประชาชน 
ผู้มาใช้บริการมีความคิดเห็นในการบริการที่ได้รับไม่แตกต่างกัน 
 ประทีป นทีทวีวัฒน์ (2550, บทคัดย่อ) ศึกษานโยบายการแก้ไขปัญหาคนไร้สัญชาติ : ปัญหาในการ 
น านโยบายไปปฏิบัติ ผลการศึกษาพบว่า ปัญหาการน านโยบายการแก้ไขปัญหาคนไร้สัญชาติไปปฏิบัติ  
สามารถประมวลผลได้ ดังนี้ 
 1. ความซับซ้อนในการบริหารงาน รวมถึงกลไกระหว่างหน่วยงานที่น านโยบายไปปฏิบัติมีขั้นตอน  
มากมายซึ่งต้องใช้ระยะเวลานาน 
 2. ความพอเพียงของทรัพยากร การขาดแคลนบุคลากร  
 3. รัฐขาดความชัดเจนและความจริงใจในการแก้ไขปัญหา  
 4. ขาดการสนับสนุน และความร่วมมือจากบุคคลไร้สัญชาติ 
 จากผลการวิจัยเรื่องนโยบายการแก้ไขปัญหาคนไร้สัญชาติ : ปัญหาในการน านโยบายไปปฏิบัติ 
ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
 1. ลดจ านวนขั้นตอนลง เนื่องจากการตรวจสอบสถานะและคุณสมบัติของคนไร้สัญชาติเกิดขึ้น  
หลายระดับ 
 2. รัฐควรจัดสรรทรัพยากรโดยเฉพาะทรัพยากรบุคคลให้เพียงพอต่อการปฏิบัติงาน 
 3. รัฐควรมีความชัดเจนและจริงใจในการแก้ปัญหานี้ 
 4. รณรงค์ให้คนไร้สัญชาติตระหนักในสิทธิของตนเองว่ามีขอบเขตเพียงใด 
 5. รัฐควรมีการให้สิทธิพิเศษหรือสิทธิประโยชน์แก่บุคคลผู้ท าคุณประโยชน์แก่ประเทศชาติ 

วริศรา คงเดิม (2550, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
ของส านักงานประกันภัยจังหวัดพังงาในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณาความพึงพอใจ 
เป็นรายได้  พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ ในระดับพึงพอใจมากทั้ง 5 ด้าน 
ประชาชนมีความ พึงพอใจด้ านข้อมู ลข่ าวสาร เป็น อันดับ แรก รองลงมาเป็ นด้ านผู้ ให้บริ การ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านกระบวนการ และด้านสถานที่  ตามล าดับ การทดสอบสมมติฐาน 
ผลปรากฏว่า ประชาชนที่มีอาชีพที่แตกต่างกัน ระดับการศึกษาต่างกัน อายุต่างกัน มีความพึงพอใจ 
ต่อการให้บริการของส านักงานประกันภัยจังหวัดพังงา ในภาพรวมแตกต่างกัน ส่วนประชาชนที่มีเพศต่างกัน 
และมีรายได้ต่ า งกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริ การของส า นักงานประกันภัยจั งหวัดพังงา 
ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน 
 ยุทธการ สุขกาศี (2550, บทคัดย่อ)  ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการ 
ด้านงานทะเบียนราษฎรของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลต าบลสองห้อง อ าเภอเมือง จังหวัดหนองคาย  
จากการศึกษาพบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานทะเบียนราษฎรของส านักทะเบียนท้องถิ่น  
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เทศบาลต าบลหนองสองห้อง อ าเภอเมือง จังหวัดหนองคาย โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อจ าแนกเป็น 
รายด้านพบว่า ทุกด้านมีระดับความพึงพอใจระดับปานกลาง ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจผู้รับบริการ 
ด้านงานทะเบียนราษฎรของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลต าบลหนองสองห้อง อ าเภอเมือง จังหวัดหนองคาย 
ที่จ าแนกเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพ ผู้มารับบริการที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจแตกต่างกัน 
อย่างนัยทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผู้มารับบริการที่มีระดับการศึกษาและอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจ  
แตกต่างกัน อย่างนัยทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 นุชลดา วงศ์ค าจันทร์ (2553, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ 
ของส านักทะเบียนอ าเภอธวัชบุรี จังหวัดร้อยเอ็ด ผลการศึกษาพบว่า ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิง จากการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ  
ของส านักทะเบียนอ าเภอธวัชบุรี จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านสภาพแวดล้อมการบริการมากที่สุด รองลงมาคือด้านกระบวนการให้บริการ  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านส่งเสริมและแนะน าการบริการ ตามล าดับ 
 ชนะดา วีระพันธ์ (2554, บทคัดย่อ) ศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความ  
พึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี  
อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน จะเห็นว่า ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 
รองลงมาคือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ส าหรับด้านการให้บริการ 
อย่างเพียงพอประชาชนมีความพึงพอใจเกี่ยวกับอาคารสถานที่ซึ่งเห็นว่าสถานที่ในการให้บริการ  
มีความเหมาะสม ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคประชาชนพึงพอใจและเห็นว่าเจ้าหน้าที่บริการ 
ด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้าประชาชนมีความพึงพอใจและเห็นว่าเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน ผลการเปรียบเทียบความแตกต่าง พบว่า ประชาชน 
ผู้รับบริการที่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา และอาชีพ แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ  
ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ไม่แตกต่างกัน 
 พรวิภาพ ตั้งฐินฐาน (2556, บทคัดย่อ) ศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
งานทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลกงไกรลาศ  จังหวัดสุโขทัย การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษา 
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลกงไกรลาศ จังหวัดสุโขทัย 
และเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลกงไกรลาศ 
จังหวัดสุโขทัย ศึกษาภายใต้องค์ประกอบของเนื้อหา 4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านอาคารสถานที่ และด้านวัสดุอุปกรณ์และเทคโนโลยี ประชากรที่ใช้ในการศึกษา 
ครั้งนี้คือ ประชาชนผู้รับบริการงานทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลกงไกรลาศ เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษาคือ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยและค่าความ 
เบี่ยงเบนมาตรฐานเพ่ือใช้ในการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานทะเบียนราษฎร 
เทศบาลต าบลกงไกรลาศ จังหวัดสุโขทัย ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
ต่องานทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลกงไกรลาศ จังหวัดสุโขทัย จ านวน 35 คน ส่วนมากเป็นเพศหญิง 
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มีอายุ 31-40 ปี มีอาชีพเกษตรกรรม มีระดับการศึกษาประถมศึกษา มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,001 – 10,000 บาท 
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลกงไกรลาศ จังหวัดสุโขทัย 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีระดับความพึงพอใจมากอันดับที่หนึ่ง  
คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อันดับรองลงมาคือ ด้านขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ ด้านอาคารสถานที่ 
และด้านที่มีระดับความพึงพอใจอันดับสุดท้าย คือ ด้านวัสดุอุปกรณ์และเทคโนโลยี 
 อมรารัตน์ บุญภา (2557, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ 
การให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่หางแมว จังหวัดจันทบุรี และเพ่ือเปรียบเทียบระดับ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว  
จังหวัดจันทบุรี จากประชาชนที่มาขอรับบริการ จ านวน 385 คน โดยจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา  
และอาชีพ ท าการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบ 
สมมติฐาน และท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ 
 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการจะเห็นว่า ในภาพรวมประชาชนมีความ 
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านจะเห็นว่า ความพึงพอใจ 
ล าดับแรก คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมา  
ความพึงพอใจด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด ความพึงพอใจด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจ  
ในการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด ความพึงพอใจด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด 
และความพึงพอใจด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการอยู่ในระดับมาก ตามล าดับ 
 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพวา 
  อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี ตามสมมติฐาน โดยจ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล พบว่า เพศ ระดับ 
การศึกษา และอาชีพ ที่ ต่ างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ  
เทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี ไม่แตกต่างกัน ซึ่งอายุที่ต่างกันมีความพึงพอใจ  
ของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี 
มีความแตกต่างกัน  

นุชิดา ทับศรี  และ ศิริพงษ์ ทองจันทร์ (2558, บทคัดย่อ) วิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือเปรียบเทียบ 
ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม  
และข้อเสนอแนะในการให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม โดยศึกษาจาก  
ประชาชนที่มารับบริการของส านักทะเบียนอ าเภอกันทรวิชัย กลุ่มตัวอย่าง 400 คน โดยใช้แบบสอบถาม  
และน ามาวิเคราะห์เพ่ือค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์หาค่าทางสถิติ 
 ผลการศึกษาพบว่า 1) ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอ 
กันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจ 
อยู่ในระดับมาก และเมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 3 ด้าน เรียงล าดับ  
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านกระบวนการบริการ ด้านสถานที่/สภาพแวดล้อมการให้บริการ  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และอยู่ในระดับปานกลาง 1 ด้าน คือ ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการ โดยแต่ละด้าน 
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ที่มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด ดังนี้ ด้านกระบวนการบริการ คือมีการน าคอมพิวเตอร์มาใช้ในงานบริการ ด้านสถานที่/ 
สภาพแวดล้อมการให้บริการ คือ สถานที่ให้บริการมีแสงสว่างเพียงพอ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คือ  
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมกันไม่เลือกปฏิบัติ และด้านการส่งเสริมแนะน าบริการ คือ  
มีป้ายประชาสัมพันธ์บริเวณจุดบริการมองเห็นได้อย่างชัดเจน 2) ความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชน  
ของส านักทะเบียนอ าเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม พบว่า เพศที่แตกต่า งกันมีความพึงพอใจ 
ในการให้บริการไม่แตกต่างกัน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการ  
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านประเภทของงานที่เข้ารับบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน  
ส่วนด้านสถานที่/สภาพแวดล้อมการให้บริการ ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และด้านกระบวนการบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจแตกต่างกัน 3) จากการศึกษาการให้บริการ  
ของประชาชนของส านักทะเบียนอ าเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม มีข้อเสนอแนะ ดังนี้ ด้านสถานที่/  
สภาพแวดล้อมการให้บริการ คือ ควรจัดเก็บเอกสารให้ เป็นระเบียบเรียบร้อยและตกแต่งบริเวณภายใน 
ส านักทะเบียนให้สวยงาม เช่น จัดแจกันดอกไม้สด เพื่อให้บรรยากาศร่มรื่น ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการคือ 
ควรจัดเจ้าหน้าที่ให้บริการส่วนหน้าเพ่ือให้ค าแนะน า ตอบปัญหาที่ประชาชนต้องการให้แก้ไขให้มีความ  
ถูกต้องชัดเจน ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คือ เจ้าหน้าที่ควรมีอัธยาศัยดี ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาไพเราะ 
และด้านกระบวนการ คือ ควรจัดท าป้ายแสดงเอกสาร/หลักฐานที่ต้องใช้ในการขอรับบริการอย่างชัดเจน  
 ประยุทธ  จันทร์พิทักษ์กุล (2558, บทคัดย่อ) ศึกษาวิจัยเรื่องระบบและกระบวนการให้บริการ 
ทะเบียนราษฎรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น : กรณีศึกษาเทศบาลต าบลเกาะขวาง อ าเภอเมืองจันทบุรี 
จังหวัดจันทบุรี  การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ เ พ่ือทราบถึงความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อระบบ  
และกระบวนการให้บริการทะเบียนราษฎรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเทศบาลต าบลเกาะขวาง  
อ าเภอเมืองจันทบุรี จังหวัดจันทบุรี และท าให้ทราบถึงแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพความพึงพอใจ  
ในด้านระบบและกระบวนการให้บริการทะเบียนราษฎรของเทศบาลต าบลเกาะขวาง อ าเภอเมืองจันทบุรี  
จังหวัดจันทบุรี เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการพัฒนางานทะเบียนราษฎรต่อไป ผลการวิจัยพบว่า ประชาชน  
พึงพอใจต่อระบบและกระบวนการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลต าบลเกาะขวาง  
อ าเภอเมืองจันทบุรี จังหวัดจันทบุรี มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ทั้งในภาพรวมและรายด้าน  
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (2559, บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจ 
ของผู้ รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา  
จังหวัดกาญจนบุรี ในงานบริการ 4 งาน คือ 1) งานบริการกองคลัง 2) งานบริการกองช่าง 3) งานบริการ  
กองสวัสดิการสังคม และ 4) งานบริการ ส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น โดยศึกษาความ 
พึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของแต่ละงานใน 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการขั้นตอน  
การให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยคือ ผู้รับบริการในงานท้ัง 4 งาน จ านวน 1,067 คน เครื่องมือที่ใช้ในการ 
เก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ความถี่  
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์เนื้อหาส าหรับข้อมูลเชิงคุณภาพ 
ผลการวิจัย พบว่า 
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 1. ภาพรวมของงานที่ให้บริการทั้ง 4 งาน พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.68 
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
 2. งานบริการกองคลัง พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.69 จากคะแนนเต็ม 5.00 
หรือคิดเป็นร้อยละ 93.80 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
 3. งานบริการกองช่าง พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.71 จากคะแนนเต็ม 5.00 
หรือคิดเป็นร้อยละ 94.20 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
 4. งานบริการกองสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.67 
 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
 5. งานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ย  
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจ 
ในระดับมากท่ีสุด 
 สุดารัตน์  บัวเนียม (2560, บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่องประสิทธิผลการให้บริการของเจ้าหน้าที่  
ในส านักทะเบียนอ าเภอตามมาตรฐานอ าเภอยิ้ม ของอ าเภอเมืองพัทลุง จังหวัดพัทลุง ผลการวิจัยพบว่า 
1. ประสิทธิผลการให้บริการของเจ้าหน้าที่ในส านักทะเบียนอ าเภอมาตรฐานอ าเภอยิ้มของอ าเภอเมืองพัทลุง  
จังหวัดพัทลุง โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�) = 4.38, S.D. = 0.544) และ 2. ประชาชนที่มีเพศ 
แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิผลการให้บริการของเจ้าหน้าที่ในส านักทะเบียนอ าเภอตามมาตรฐาน 
อ าเภอยิ้มของอ าเภอเมืองพัทลุง จังหวัดพัทลุง ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
 
2.8 สมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานที่ 1 :  กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่นในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
อยู่ในระดับมาก 

สมมติฐานที่  2  : เพศที่ แตกต่างกันมี อิทธิพลต่อกระบวนการแก้ ไขปัญหาสัญชาติ ให้แก่ 
คนไทยพลัดถิ่นในพื้นที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

สมมติฐานที่  3  : อายุที่ แตกต่างกันมี อิทธิพลต่อกระบวนการแก้ ไขปัญหาสัญชาติ ให้แก่ 
คนไทยพลัดถิ่นในพื้นที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

สมมติฐานที่ 4 : การศึกษาที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อกระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก ่
คนไทยพลัดถิ่นในพื้นที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

สมมติฐานที่  5 : อาชีพที่แตกต่างกันมี อิทธิพลต่อกระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติ ให้แก่ 
คนไทยพลัดถิ่นในพื้นที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
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2.9 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การวิจัยเรื่อง กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่นในพื้นที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัย เอกสาร ต ารา บทความ และจากสื่ออินเตอร์เน็ตต่างๆ 
ที่เก่ียวข้องน ามาสรุปเป็นกรอบแนวคิด (Conceptual Framework) ได้ดังนี้ 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

- เพศ 

- อายุ 

- การศึกษา 

- อาชีพ 

     

              ปัจจัยท่ัวไป 

- ด้านระเบียบ กฎหมาย 

- ด้านการบริหารจัดการ 

- ด้านการอ้างอิง 

 
 

กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติ
ให้แกค่นไทยพลัดถิ่น 

- ด้านขั้นตอนในการด าเนินการ 

- ด้านเจ้าหน้าที่ 

- ด้านช่องทางการให้บริการ 

- ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

- ด้านคุณภาพในการด าเนินการ 

 



 

 

บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 การวิจัยเรื่อง กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่นในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการศึกษาวิจัยแบบส ารวจ (Survey Research) 
ผู้วิจัยได้ก าหนดวิธีการวิจัย ดังนี้ 
 3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
 3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล 

3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.4 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ 
 
3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร คือ ประชาชนที่มายื่นค าขอพิสูจน์และรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่น 
ตามพระราชบัญญัติสัญชาติ (ฉบับที่ 5) พ.ศ.2555 ในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผู้ยื่นค าขอพิสูจน์ 
ความเป็นคนไทยพลัดถิ่น จ านวน 1,278 คน (ฐานข้อมูลผู้ยื่นค าขอพิสูจน์ความเป็นคนไทยพลัดถิ่น  
ของกรมการปกครอง ณ วันที่ 10 กันยายน 2562) 
 กลุ่มตัวอย่างเ พ่ือใช้ในการศึกษาครั้งนี้  คือ ผู้ยื่นค าขอพิสูจน์ความเป็นคนไทยพลัดถิ่น 
ในพื้นที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง โดยค านวณจากสูตรของทาโร ยามาเน่ 
(Taro Yamane, 1967 อ้างถึงใน ศิริพงศ์ พฤทธิพันธ์, 2553, หน้า 204) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 
และมีความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 ดังนี้  
  จากสูตร  𝑛 =

𝑁

1+𝑁(𝑒)2  

 

  โดย  𝑛  = ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 
    𝑁  = ขนาดของประชากร 
    𝑒  = ความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่างท่ียอมรับได้ (0.05) 2 

 

𝑛 =
1,278

1 + 1278(0.05)2

 

     

        = 305 คน 
ดังนั้น ผู้วิจัยเลือกกลุ่มตัวอย่างที่ค านวณได้เท่ากับ 305 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบอาศัย 

ความน่าจะเป็น (Probability Sample) โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random 
Sampling)  โดยให้ทุกหน่วยของประชากรมี โอกาสในการถูกเลือกเท่ากัน เ พ่ือให้ค รอบคลุม 
ความคลาดเคลื่อนจากการเก็บข้อมูลไม่ได้ตามเป้าหมาย 
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3.2  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ ใช้ในการวิจัยครั้ งนี้  เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งเครื่องมือในการวิจัย 
ซึ่งได้สร้างแบบสอบถาม โดยการรวบรวม วิเคราะห์ สังเคราะห์ข้อมูลจากทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
เพ่ือให้ครอบคลุมวัตถุประสงค์และกรอบแนวคิดในการวิจัย โดยได้แบบแบบสอบถามออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่  1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามได้แก่ เพศ อายุ  การศึกษา อาชีพ 
ของกลุ่มตัวอย่างโดยสอบถามเป็นแบบส ารวจรายการ (Check List) จ านวน 4 ข้อ 
 ตอนที่  2  ปัจจัยทั่ ว ไปที่มีผลต่อกระบวนการแก้ ไขปัญหาสัญชาติ ให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 
ได้แก่ ด้านระเบียบกฎหมาย ด้านการบริหารจัดการ และด้านการอ้างอิง จ านวน 12 ข้อ ลักษณะค าถาม  
ปลายปิด (Closed Ended Questions) โดยแบบสอบถามเป็นมาตรประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ 
คือ มากอย่างยิ่ง มาก ปานกลาง น้อย น้อยอย่างยิ่ง ดังนี้ 
  ระดับความเห็นด้วย      ระดับคะแนน 
  มากอย่างยิ่ง     5 
  มาก      4 
  ปานกลาง     3 
  น้อย      2 
  น้อยอย่างยิ่ง     1 
 ตอนที่ 3 กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่นในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
ได้แก่ ด้านขั้นตอนในการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ด้านคุณภาพในการด าเนินการ จ านวน 20 ข้อ ลักษณะค าถามปลายปิด (Closed Ended Question) 
โดยแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ คือ มากอย่างยิ่ง มาก 
ปานกลาง น้อย น้อยอย่างยิ่ง ดังนี้ 
  ระดับความเห็นด้วย      ระดับคะแนน 
  มากอย่างยิ่ง     5 
  มาก      4 
  ปานกลาง     3 
  น้อย      2 
  น้อยอย่างยิ่ง     1 
 จากแบบสอบถามตอนที่ 2 และตอนที่ 3 วิเคราะห์โดยการก าหนดมาตรวัดแบบอัตราช่วง  
โดยมีเกณฑ์การแบ่งระดับคะแนน ดังนี้ 

  ความกว้างอันตรภาคชั้น  =  
คะแนนสูงสุด − คะแนนต่ าสุด

ช่วงคะแนน
 

    

                        =    
5−1

5
 

                                                    =   0.08 
  เกณฑ์ประเมินใช้เกณฑ์ของเบสต์และคานน์ (Best & Kahn, 1989, p.184) ดังนี้ 
  ค่าเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง ความคิดเห็นระดับมากอย่างยิ่ง 
  ค่าเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง ความคิดเห็นระดับมาก 
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  ค่าเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง ความคิดเห็นระดับปานกลาง 
  ค่าเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ความคิดเห็นระดับน้อย 
  ค่าเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง ความคิดเห็นระดับน้อยอย่างยิ่ง  
 ตอนที่  4  ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะเ พ่ิมเติมเกี่ ยวกับ กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติ 
ให้แก่คนไทยพลัดถิ่นในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ลักษณะค าถามปลายเปิด (Open Ended 
Question) เพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นและเสนอแนะเพ่ิมเติมได้อย่างอิสระ  
 3.2.1 การสร้างเครื่องมือในการวิจัย 
         เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถาม โดยมีขั้นตอนการสร้างเครื่องมือ 
ดังต่อไปนี้ 
         3.2.1.1 ศึกษาข้อมูลจากแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องซึ่งน ามาก าหนดเป็น 
กรอบแนวคิดในการวิจัย เพ่ือเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
         3.2.1.2 น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาการค้นคว้าอิสระ 
เพ่ือปรับปรุง แก้ไขข้อค าถาม ให้ครอบคลุมวัตถุประสงค์ในการวิจัย 
         3.2.1.3 น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขเรียบร้อยสมบูรณ์แล้วเสนออาจารย์ที่ควบคุม 
เพ่ือขอความเห็นชอบน าไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลต่อไป 
 
3.3  การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ผู้ศึกษาได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลทั้ งแบบปฐมภูมิ  (Primary Data) และทุติยภูมิ 
(Secondary Data) ดังนี้ 
 3.3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
         ผู้ศึกษาได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากประชาชนผู้มายื่นค าขอพิสูจน์ความเป็นคนไทยพลัดถิ่น 
โดยแจกแบบสอบถามด้วยวิธีสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) จ านวน 305 ชุด 
ได้แบบสอบถามกลับคืนมาทั้งสิ้น 305 ชุด หรือเท่ากับ 100 เปอร์เซ็นต์ และผู้วิจัยท าการเก็บรวบรวมข้อมูล 
จากแบบสอบถามมาตรวจสอบความถูกต้อง ครบถ้วน และสมบูรณ์ เพ่ือน าข้อมูลมาวิเคราะห์ทางสถิติ  
และวิเคราะห์สังเคราะห์ เพ่ือหาข้อมูลให้ตรงตามประเด็นที่ต้องการเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 3.3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
         ศึกษาได้รวบรวมข้อมูลจากการศึกษาแนวคิดทฤษฎี จากเอกสารวิชาการหนังสือคู่มือ 
ต ารา วารสาร สิ่งตีพิมพ์ต่างๆ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการที่ดี ประสิทธิผลการให้บริการ  
และสืบค้นข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต ตลอดจนยังศึกษาจากภาคเอกชนที่มีรูปแบบการให้บริการที่ดี 
 
3.4  การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
 ผู้วิจัยได้ก าหนดแนวทางในการวิเคราะห์ข้อมูลโดยน าแบบสอบถามทั้งหมดมาวิเคราะห์  
โดยอาศัยโปรแกรมส าเร็จรูปและใช้สถิติในการวิเคราะห์ ดังต่อไปนี้ 
 1) การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยหาค่าร้อยละ 
(Percentage) และค่าความถี่ (Frequency) 
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 2) การวิเคราะห์ปัจจัยทั่วไป โดยหาค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย 
(Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของค าตอบแต่ละด้าน และแต่ละข้อแล้วแปรผลตามเกณฑ์ 
ของเบสต์และคาน (Best & Khan, 1989, p.184)  
 3) การวิ เคราะห์ข้อมูลกระบวนการแก้ ไขปัญหาสัญชาติ ให้แก่คนไทยพลัดถิ่น ใน พ้ืนที่ 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยหาค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของค าตอบแต่ละด้าน และแต่ละข้อ แล้วแปรผลตามเกณฑ์ของ 
เบสต์และคาน (Best & Khan, 1989, p.184) 
 4) การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อกระบวนการแก้ไขปัญหา 
สัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่นในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ เพ่ือทดสอบสมมติฐานตามวัตถุประสงค์ 
โดยใช้สถิติด้วยค่าที (t-test) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ค่าเอฟ (F-test, One-Way ANOVA) 
  
 

 



บทที ่4  
ผลการศึกษาวิจัย 

 
 การวิ จั ย เรื่ อง  “กระบวนการแก้ ไขปั ญหาสั ญชาติ ให้ แก่ คน ไทยพลั ดถิ่ น  ใน พ้ื นที่ 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์”  มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาระดับกระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่ 
คนไทยพลัดถิ่นในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  และ2) เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่มี อิทธิพล 
ต่อกระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่นในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยผู้วิจัย 
ได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างผู้ยื่นค าขอพิสูจน์และรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่น 
ในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ านวน 305 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ซึ่งผลการศึกษาเป็นดังนี้  
 4.1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคล 
 4.2 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยทั่วไป 

4.3 ผลการวิเคราะห์กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
4.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้  
 n แทน จ านวน (ความถ่ี) ของกลุ่มตัวอย่าง 
 �̅� แทน ค่าเฉลี่ย (Mean)       
 S.D. แทน ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t แทน ค่าสถิติท่ีใช้ในการทดสอบค่าที (t-test) 
 F แทน ค่าสถิติท่ีใช้ในการทดสอบค่าเอฟ (F-test) 
 Sig. แทน นัยส าคัญทางสถิติ (Significant) 
 * แทน มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ** แทน มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
4.1  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคล 
 การศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วยข้อมูลเกี่ยวกับ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
โดยใช้ค่าสถิติ ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) แสดงผลการวิจัยดังตารางที่ 
4.1-4.4  
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ตารางที่ 4.1 จ ำนวน (ควำมถี่) และร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมเพศ 
เพศ จ ำนวน (n=305) ร้อยละ 
ชำย 156 51.10 
หญิง 149 48.90 
รวม 305 100.00 

 
จากตารางที่ 4.1 พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่เป็นเพศชำย จ ำนวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 51.10 

รองลงมำเป็นเพศหญิง จ ำนวน 149 รำย คิดเป็นร้อยละ 48.90  
 

ตารางที่ 4.2 จ ำนวน (ควำมถี่) และร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมอำยุ 
อำยุ จ ำนวน (n=305) ร้อยละ 

น้อยกว่ำ 20 ปี  6 2.00 
20-30 ปี 59 19.30 
31-40 ปี 93 30.50 
41-50 ปี 64 21.00 
51 ปีขึ้นไป 83 27.20 

รวม 305 100.00 
  

จากตารางที่  4.2 พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่อำยุระหว่ำง 31-40 ปี จ ำนวน 93 คน 
คิดเป็นร้อยละ 30.50 รองลงมำอำยุ 51 ปีขึ้นไป จ ำนวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 27.20 อำยุระหว่ำง  
41-50 ปี จ ำนวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 อำยุระหว่ำง 20 -30 ปี จ ำนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 
19.30 และอำยุน้อยกว่ำ 20 ปี จ ำนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 ตำมล ำดับ 
 
ตารางที่ 4.3  จ ำนวน (ควำมถี่) และร้อยละกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำ 

ระดับกำรศึกษำ จ ำนวน (n=305) ร้อยละ 
ประถมศึกษำ 99 32.50 
มัธยมศึกษำ/ปวช. 41 13.40 
อนุปริญญำ/ปวส. 6 2.00 
ปริญญำตรี/สูงกว่ำปริญญำตรี 0 0.00 
ไม่ได้ศึกษำ 159 52.10 

รวม 305 100.00 
  

จากตารางที่ 4.3 พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่ไม่ได้ศึกษำ จ ำนวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 
52.10 รองลงมำจบกำรศึกษำระดับประถมศึกษำ จ ำนวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 32.50 จบกำรศึกษำ 
ระดับมัธยมศึกษำ/ปวช. จ ำนวน 41 รำย คิดเป็นร้อยละ 13.40 และน้อยที่สุดคือจบกำรศึกษำ  
ระดับอนุปริญญำ/ปวส. จ ำนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 ตำมล ำดับ 
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ตารางที่ 4.4  จ ำนวน (ควำมถี่) และร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมอำชีพ 
อำชีพ จ ำนวน (n=305) ร้อยละ 

เกษตรกรรม 105 34.40 
รับจ้ำง 167 54.80 
พนักงำนเอกชน 7 2.30 
นักเรียน/นักศึกษำ 4 1.30 
อ่ืนๆ (ค้ำขำย) 22 7.20 

รวม 305 100.00 
  

จากตารางที่  4.4 พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่ประกอบอำชีพรับจ้ำง จ ำนวน 167 คน 
คิดเป็นร้อยละ 54.80 รองลงมำประกอบอำชีพเกษตรกรรม จ ำนวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 34.40 
อำชีพอ่ืนๆ (ค้ำขำย) จ ำนวน 22 รำย คิดเป็นร้อยละ 7.20 อำชีพพนักงำนเอกชน จ ำนวน 7 คน คิดเป็น  
ร้อยละ 2.30 คน และน้อยที่สุดคือประกอบอำชีพนักเรียน/นักศึกษำ จ ำนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.30  
ตำมล ำดับ 
 
4.2  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยทั่วไป  ได้แก่ ด้ำนระเบียบกฎหมำย ด้ำนกำรบริหำรจัดกำร และด้ำนกำรอ้ำงอิง 
โดยใช้ค่ำสถิติ ได้แก่ ค่ำเฉลี่ย (�̅�) และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) แสดงผลกำรวิจัยดังตำรำงที่ 4.5-4.8 
 
ตารางที่ 4.5 ค่ำเฉลี่ยรวม และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของปัจจัยทั่วไป 

ระดับความเห็นด้วย 
ปัจจัยทั่วไป (�̅�) S.D. ระดับความ 

คิดเห็นด้วย 
1. ด้ำนระเบียบกฎหมำย 4.36 0.515 มำกอย่ำงยิ่ง 
2. ด้ำนกำรบริหำรจัดกำร 4.30 0.562 มำกอย่ำงยิ่ง 
3. ด้ำนกำรอ้ำงอิง 4.32 0.473 มำกอย่ำงยิ่ง 

รวม 4.32 0.738 มากอย่างยิ่ง 
  

จากตารางที่ 4.5 พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงผู้ตอบแบบสอบถำมมีระดับควำมคิดเห็นด้วยด้ำนปัจจัยทั่วไป 
 ในภำพรวมอยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง โดยมีค่ำเฉลี่ย 4.32 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.738 และเมื่อพิจำรณำ 
เป็นรำยด้ำน พบว่ำ ด้ำนระเบียบกฎหมำยมีระดับควำมคิดเห็นด้วยอยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง โดยมีค่ำเฉลี่ย 
สูงสุด 4.36 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.515 รองลงมำคือ ด้ำนกำรอ้ำงอิงมีระดับควำมเห็นด้วย 
อยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง มีค่ำเฉลี่ย 4.32 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.473 และด้ำนที่มีค่ำเฉลี่ยต่ ำสุด คือ 
ด้ ำนกำรบริ หำรจัดกำรมี ระดับควำมคิดเห็ นด้ วยอยู่ ในระดับมำกอย่ ำงยิ่ ง  มี ค่ ำ เฉลี่ ย  4.30 
ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.562 ตำมล ำดับ   
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ตารางที่  4.6 จ ำนวน (ควำมถี่ ) ค่ำร้อยละ ค่ำเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของปัจจัยทั่วไป 
               ด้ำนระเบียบกฎหมำย 

ระดับความเห็นด้วย 

ปัจจัยท่ัวไป 

มาก
อย่าง
ยิ่ง 

(%) 

มาก 
 
 

(%) 

ปาน
กลาง 

 
(%) 

น้อย 
 
 

(%) 

น้อย
อย่าง
ยิ่ง 

(%) 

�̅� S.D. ระดับ 
ความคิด          
เห็นด้วย 

ด้านระเบียบ กฎหมาย 
5. กฎหมำยเกี่ยวกับ
กำรแก้ไขปัญหำสัญชำติ
มีควำมชัดเจน 

 
190 

(62.30) 

 
97 

(31.80) 

 
18 

(5.90) 

 
0 
(0) 

 
0 
(0) 

 
4.56 

 
0.604 

 
มำก            

อย่ำงยิ่ง 

6. กฎหมำยเกี่ยวกับ
สัญชำติ มีกำรก ำหนด
ระยะเวลำด ำเนินกำร          
ที่เหมำะสม 

158 
(51.80) 

100 
(32.80) 

46 
(15.10) 

1 
(.30) 

0 
(0) 

4.36 0.744 มำก              
อย่ำงยิ่ง 

7. ขั้นตอนในกำรยื่น             
ค ำขอมีสัญชำติไทย          
ไม่ยุ่งยำกซับซ้อน 

104 
(34.10) 

130 
(42.60) 

71  
(23.30) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.11 0.751 มำก 

8. กำรแก้ไขปัญหำ
สัญชำติ ท ำให้ท่ำน
ได้รับสิทธิต่ำงๆ เช่น 
กำรรักษำพยำบำล 
กำรศึกษำ ฯลฯ 

148 
(48.50) 

129 
(42.30) 

28 
(9.20) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.39 0.651 มำก           
อย่ำงยิ่ง 

รวม 4.36 0.515 มาก 
อย่างยิ่ง 

  

จากตารางที่ 4.6 พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงผู้ตอบแบบสอบถำมมีระดับควำมคิดเห็นด้วยด้ำนระเบียบ 
กฎหมำยในภำพรวมอยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง โดยมีค่ำเฉลี่ย 4.36 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.515  
 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยข้อ พบว่ำ ผู้ยื่นค ำขอพิสูจน์และรับรองควำมเป็นคนไทยพลัดถิ่น เห็นว่ำ  
กฎหมำยเกี่ยวกับกำรแก้ไขปัญหำสัญชำติ มีควำมชัดเจน อยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง มีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 4.56 
ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.604 รองลงมำ คือ กำรแก้ไขปัญหำสัญชำติท ำให้ท่ำนได้รับสิทธิต่ำงๆ  
เช่น กำรรักษำพยำบำล กำรศึกษำ ฯลฯ อยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง มีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 4.39 ส่วนเบี่ยงเบน  
มำตรฐำน 0.651 กฎหมำยเกี่ยวกับสัญชำติ  มีกำรก ำหนดระยะเวลำด ำเนินกำรที่ เหมำะสม 
มีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 4.36 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.744  และขั้นตอนในกำรยื่นค ำขอมีสัญชำติไทย 
ไม่ยุ่งยำกซับซ้อน อยู่ในระดับมำก มีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 4.11 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.751 ตำมล ำดับ                 
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ตารางที่  4.7 จ ำนวน (ควำมถี่ ) ค่ำร้อยละ ค่ำเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของปัจจัยทั่วไป 
               ด้ำนกำรบริหำรจัดกำร 

ระดับความเห็นด้วย 

ปัจจัยท่ัวไป 

มาก
อย่าง
ยิ่ง 

(%) 

มาก 
 
 

(%) 

ปาน
กลาง 

 
(%) 

น้อย 
 
 

(%) 

น้อย
อย่าง
ยิ่ง 

(%) 

�̅� S.D. ระดับ 
ความคิด             
เห็นด้วย 

ด้านการบริหารจัดการ 
9. อ ำเภอมีกำรก ำหนด
แผนกำรด ำเนินกำร                
เพ่ืออ ำนวยควำมสะดวก 
ให้แก่ประชำชน 

 
124 

(40.70) 

 
138  

(45.20) 

 
38 

(12.50) 

 
5 

(1.60) 

 
0 
(0) 

 
4.25 

 
0.732 

 
มำก                

อย่ำงยิ่ง 

10. มีกำรจัดเจ้ำหน้ำที่            
เพ่ือด ำเนินกำรเกี่ยวกับ           
กำรแก้ไขปัญหำสัญชำติ                 
อย่ำงชัดเจน 

142 
(46.60) 

116 
(38.00) 

46 
(15.10) 

1 
(0.30) 

0 
(0) 

4.31 0.732 มำก 
อย่ำงยิ่ง 

11. มีกำรประสำน           
กำรท ำงำนร่วมกับผู้น ำ             
ในท้องถิ่น 

172 
(56.40) 

107 
(35.10) 

22 
(7.20) 

4 
(1.30) 

0 
(0) 

4.47 0.688 มำก 
อย่ำงยิ่ง 

12. มีกำรประชุมเพ่ือ
ประเมินผลกำร
ด ำเนินกำรและหำแนว
ทำงกำรแก้ไขปัญหำ
อย่ำงต่อเนื่อง 

131 
(43.00) 

98 
(32.10) 

72 
(23.60) 

4 
(1.30) 

0 
(0) 

4.17 0.832 มำก 

รวม 4.30 0.562 มาก 
อย่างยิ่ง 

  

จากตารางท่ี 4.7 พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงผู้ตอบแบบสอบถำมมีระดับควำมคิดเห็นด้วยด้ำนกำรบริหำร 
จัดกำรในภำพรวมอยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง โดยมีค่ำเฉลี่ย 4.30 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.562  
เมื่อพิจำรณำเป็นรำยข้อ พบว่ำ ผู้ยื่นค ำขอพิสูจน์ควำมเป็นคนไทยพลัดถิ่น เห็นว่ำ มีกำรประสำน  
กำรท ำงำนร่วมกับผู้น ำในท้องถิ่นอยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง มีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 4.47 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน  
0.688 รองลงมำ คือมีกำรจัดเจ้ำหน้ำที่เพ่ือด ำเนินกำรเกี่ยวกับกำรแก้ไขปัญหำสัญชำติอย่ำงชัดเจน  
 อยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง  มีค่ำเฉลี่ย 4.31 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.732 อ ำเภอมีกำรก ำหนดแผน 
กำรด ำเนินกำรเพ่ืออ ำนวยควำมสะดวกให้แก่ประชำชน อยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง มีค่ำเฉลี่ย 4.25  
ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.732 และมีกำรประชุมเพ่ือประเมินผลกำรด ำเนินกำรและหำแนวทำง  
กำรแก้ไขปัญหำอย่ำงต่อเนื่อง อยู่ในระดับมำก มีค่ำเฉลี่ยต่ ำสุด 4.17 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.832 
ตำมล ำดับ 
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ตารางที่  4.8 จ ำนวน (ควำมถี่ ) ค่ำร้อยละ ค่ำเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของปัจจัยทั่วไป 
               ด้ำนกำรอ้ำงอิง 

ระดับความเห็นด้วย 

ปัจจัยท่ัวไป 

มาก
อย่าง
ยิ่ง 

(%) 

มาก 
 
 

(%) 

ปาน
กลาง 

 
(%) 

น้อย 
 
 

(%) 

น้อย
อย่าง
ยิ่ง 

(%) 

�̅� S.D. ระดับ             
ความ 

เห็นด้วย 

ด้านการอ้างอิง 
13. กำรเรียกเอกสำร
หลักฐำนประกอบกำร
พิจำรณำให้สัญชำติ
เป็นไปตำมกฎหมำย
ก ำหนด 

 
139 

(45.60) 

 
137 

(44.90) 

 
29 

(9.50) 

 
0 
(0) 

 
0 
(0) 

 
4.36 

 
0.650 

 
มำก

อย่ำงยิ่ง 

14. กำรเรียกพยำน
บุคคล เพ่ือรับรอง
เป็นไปตำมที่กฎหมำย
ก ำหนด 

127 
(41.60) 

142 
(46.60) 

32 
(10.50) 

4 
(1.30) 

0 
(0) 

4.29 0.703 มำก
อย่ำงยิ่ง 

15. กำรแต่งตั้ง
คณะกรรมกำร
กลั่นกรองควำมเป็น         
คนไทยพลัดถิ่นระดับ
อ ำเภอ/จังหวัด             
มีควำมน่ำเชื่อถือ 

163 
(53.40) 

106 
(34.80) 

34 
(11.10) 

2 
(0.70) 

0 
(0) 

4.41 
 

0.711 มำก
อย่ำงยิ่ง 

16. อ ำเภอมีกำร
ตรวจสอบคุณสมบัติ 
เอกสำรหลักฐำน 
และพยำนบุคคล                   
ก่อนนัดหมำยให้มำ
ด ำเนินกำรยื่นค ำขอ 

133 
(43.60) 

115 
(37.70) 

48 
(15.70) 

9 
(3.00) 

0 
(0) 

4.22 0.816 มำก               
อย่ำงยิ่ง 

รวม 4.32 0.562 มาก 
อย่างยิ่ง 

 
จากตารางท่ี 4.8 พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงผู้ตอบแบบสอบถำมมีระดับควำมคิดเห็นด้วยด้ำนกำรอ้ำงอิง 

ในภำพรวมอยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง โดยมีค่ำเฉลี่ย 4.32 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.562 เมื่อพิจำรณำ  
 เป็นรำยข้อ พบว่ำ ผู้ยื่นค ำขอพิสูจน์ควำมเป็นคนไทยพลัดถิ่น เห็นว่ำ กำรแต่งตั้งคณะกรรมกำร  
กลั่นกรองควำมเป็นคนไทยพลัดถิ่นระดับอ ำเภอ/จังหวัด มีควำมน่ำเชื่อถือ อยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง  
มีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 4.41 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.711 รองลงมำ คือ กำรเรียกเอกสำรหลักฐำน  
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ประกอบกำรพิจำรณำให้สัญชำติเป็นไปตำมกฎหมำยก ำหนด อยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง มีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 
4.36 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.650 กำรเรียกพยำนบุคคลเพ่ือรับรองเป็นไปตำมที่กฎหมำยก ำหนด  
อยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง มีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 4.29 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.703 และอ ำเภอมีกำรตรวจสอบ 
คุณสมบัติเอกสำรหลักฐำน และพยำนบุคคล ก่อนนัดหมำยให้มำด ำเนินกำรยื่นค ำขอ  อยู่ในระดับ 
มำกอย่ำงยิ่ง มีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 4.22 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.816 ตำมล ำดับ 
 
4.3  ผลกา ร วิ เ ค ร า ะห์ กระบวนการแก้ ไขปัญหาสัญชาติ ให้ แก่ คนไทยพลั ดถิ่ น ในพื้ นที่ 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ได้แก่ ด้ำนขั้นตอนในกำรด ำเนินกำร ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
ด้ำนสิ่ งอ ำนวยควำมสะดวก ด้ำนคุณภำพในกำรด ำเนินกำร โดยใช้ค่ำสถิติ  ได้แก่  ค่ำเฉลี่ย (�̅�) 
และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) แสดงผลกำรวิจัยดังตำรำงที่  4.9-4.14 
 
ตารางที่  4.9 ค่ำเฉลี่ ยรวมและส่วนเบี่ ยงเบนมำตรฐำนของกระบวนกำรแก้ ไขปัญหำสัญชำติ 
                  ให้แก่คนไทยพลัดถิ่นในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

ระดับความเห็นด้วย 
กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติ             

ให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 
(�̅�) S.D. ระดับความ 

คิดเห็นด้วย 
1. ด้ำนขั้นตอนในกำรด ำเนินกำร 
2. ด้ำนเจ้ำหน้ำที ่
3. ด้ำนช่องทำงในกำรให้บริกำร 
4. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
5. ด้ำนคุณภำพในกำรด ำเนินกำร 

4.20 
4.37 
4.11 
4.28 
4.22 

0.560 
0.579 
0.624 
0.602 
0.567 

มำก 
มำกอย่ำงยิ่ง 

มำก 
มำกอย่ำงยิ่ง 
มำกอย่ำงยิ่ง 

รวม 4.23 0.480 มากอย่างยิ่ง 
 
 จากตารางที่  4 .9  พบว่ ำ  กลุ่ มตั วอย่ ำงผู้ ตอบแบบสอบถำมมี ระดับควำมเห็นด้ วย 
ด้ ำนกระบวนกำรแก้ ไขปัญหำสัญชำติ ให้ แก่คนไทยพลัดถิ่ น ใน พ้ืนที่ จั งหวัดประจวบคี รี ขันธ์ 
ในภำพรวมอยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง โดยมีค่ำเฉลี่ย 4.23 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.480 และเมื่อพิจำรณำ 
เป็นรำยด้ำน พบว่ำ ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ระดับควำมเห็นด้วยอยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง โดยมีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 4.36 
ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.579 รองลงมำคือ ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกมีระดับควำมเห็นด้วยอยู่ในระดับ 
มำกอย่ำงยิ่ง  มีค่ำเฉลี่ย 4.28 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.602 ด้ำนคุณภำพในกำรด ำเนินกำรมีระดับ  
ควำมเห็นด้วยอยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง มีค่ำเฉลี่ย 4.22 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.567 ด้ำนขั้นตอน 
ในกำรด ำเนินกำรควำมเห็นด้วยอยู่ในระดับมำก มีค่ำเฉลี่ย 4.20 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.560  
และด้ำนที่มีค่ำเฉลี่ยต่ ำสุด คือ ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำรระดับควำมเห็นด้วยอยู่ ในระดับมำก  
มีค่ำเฉลี่ย 4.11 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.624 ตำมล ำดับ 
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ตารางที่ 4.10 จ ำนวน (ควำมถี่) ค่ำร้อยละ ค่ำเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของกระบวนกำร 
                 แก้ ไ ขปั ญหำสั ญชำติ ใ ห้ แ ก่ ค น ไ ท ย พ ลั ด ถิ่ น ใ น พ้ื น ที่ จั ง ห วั ด ป ร ะ จ ว บ คี รี ขั น ธ์ 
                 ด้ำนขั้นตอนในกำรด ำเนินกำร 

ระดับความเห็นด้วย 

กระบวนการแก้ไขปัญหา
สัญชาติ                       

ให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 

มาก
อย่าง
ยิ่ง 

(%) 

มาก 
 
 

(%) 

ปาน
กลาง 

 
(%) 

น้อย 
 
 

(%) 

น้อย
อย่าง
ยิ่ง 

(%) 

�̅� S.D. 

ระดับ              
ความ             

เห็นด้วย 

ด้านขั้นตอน                       
ในการด าเนนิการ 
17. ควำมถูกต้องและควำม
ครบถ้วนของกำร
ด ำเนินกำร 

 
166 

(54.40) 

 
108 

(35.40) 

 
31 

(10.20) 

 
0 
(0) 

 
0 
(0) 

 
4.44 

 
.672 

 
มำก  

อย่ำงยิ่ง 

18. สะดวก รวดเร็ว                   
ตำมระยะเวลำที่ก ำหนด 

105 
(34.40) 

99 
(32.50) 

92 
(30.20) 

9 
(3.00) 

0 
(0) 

3.98 .875 มำก 

19. อ ำเภอมีกำรน ำ
เทคโนโลยี ที่ทันสมัยมำ
ปรับใช้ในกำรด ำเนินกำร 

89 
(29.20) 

155 
(50.80) 

60 
(19.70) 

1 
(0.30) 

0 
(0) 

4.09 .704 มำก 

20. มีควำมเสมอภำคใน
กำรให้บริกำร 

122 
(40.00) 

144 
(47.20) 

38 
(12.50) 

1 
(0.30) 

0 
(0) 

4.27 .683 มำก  
อย่ำงยิ่ง 

รวม 4.20 0.560 มาก 

 
            จากตารางที่ 4.10 พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงผู้ตอบแบบสอบถำมมีระดับควำมเห็นด้วยด้ำนขั้นตอน 
ในกำรด ำเนินกำรในภำพรวมอยู่ในระดับมำก โดยมีค่ำเฉลี่ย 4.20 ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.560  
 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ ผู้ยื่นค ำขอพิสูจน์ควำมเป็นคนไทยพลัดถิ่น เห็นว่ำ ควำมถูกต้องและ  
ควำมครบถ้วนของกำรด ำเนินกำร อยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง มีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 4.44 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน  
0.672 รองลงมำ คือ  มีควำมเสมอภำคในกำรให้บริกำรอยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ ง มีค่ำเฉลี่ย 4.27  
ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.683 อ ำเภอมีน ำ เทคโนโลยีที่ทันสมัยมำปรับใช้ในกำรด ำเนินกำร  
อยู่ในระดับมำก มีค่ำเฉลี่ย 4.09 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.704 และสะดวก รวดเร็ว ตำมระยะเวลำ  
ที่ก ำหนด อยู่ในระดับมำก มีค่ำเฉลี่ยต่ ำสุด 3.98 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.875 ตำมล ำดับ 
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ตารางที่ 4.11  จ ำนวน (ควำมถี่) ค่ำร้อยละ ค่ำเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของกระบวนกำรแก้ไข 
                  ปั ญ ห ำ สั ญ ช ำ ติ ใ ห้ แ ก่ ค น ไ ท ย พ ลั ด ถิ่ น ใ น พ้ื น ที่ จั ง ห วั ด ป ร ะ จ ว บ คี รี ขั น ธ์ 
                  ด้ำนเจ้ำหน้ำที่  

ระดับความเห็นด้วย 

กระบวนการแก้ไขปัญหา
สัญชาติ                       

ให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 

มาก
อย่าง
ยิ่ง 

(%) 

มาก 
 
 

(%) 

ปาน
กลาง 

 
(%) 

น้อย 
 
 

(%) 

น้อย
อย่าง
ยิ่ง 

(%) 

�̅� S.D. ระดับ
ความ 

เห็นด้วย 

ด้านเจ้าหน้าที ่
21. เจ้ำหน้ำที่เต็มใจในกำร
ให้บริกำรและมีควำมพร้อม            
ในกำรให้บริกำรอย่ำง
สุภำพ  มีอัธยำศัยดี 

 
137 

(44.90) 

 
126 

(41.30) 

 
42 

(13.80) 

 
0 
(0) 

 
0 
(0) 

 
4.31 

 

 
0.701 

 
มำก              

อย่ำงยิ่ง 

22. เจ้ำหน้ำที่มีควำม
ซื่อสัตย์สุจริต เช่น ไม่ขอ 
สิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน 
ไม่หำประโยชน์ในทำง             
มิชอบ เป็นต้น 

144 
(47.20) 

131 
(43.0) 

28 
(9.20) 

2 
(0.70) 

0 
(0) 

4.37 0.676 มำก 
อย่ำงยิ่ง 

23. เจ้ำหน้ำที่มีควำมตั้งใจ          
และทุ่มเทในกำรท ำงำน 

144 
(47.20) 

119 
(39.00) 

41 
(13.40) 

1 
(0.30) 

0 
(0) 

4.33 0.715 มำก 
อย่ำงยิ่ง 

24. เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำร
อย่ำงเท่ำเทียมกัน ไม่เลือก
ปฏิบัติ 

172 
(56.40) 

102 
(33.40) 

28 
(9.20) 

3 
(1.00) 

0 
(0) 

4.45 0.701 มำก 
อย่ำงยิ่ง 

รวม 4.37 0.579 มาก
อย่างยิ่ง 

จากตารางที่ 4.11 พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงผู้ตอบแบบสอบถำมมีระดับควำมเห็นด้วยด้ำนขั้นตอน 
ในกำรด ำเนินกำร ในภำพรวมอยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง โดยมีค่ำเฉลี่ย 4.37 ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.579 
เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ ผู้ยื่นค ำขอพิสูจน์ควำมเป็นคนไทยพลัดถิ่น เห็นว่ำ เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำร  
อย่ำงเท่ำเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติอยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง มีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 4.45 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน  
0.701 รองลงมำ คือ เจ้ำหน้ำที่มีควำมซื่อสัตย์สุจริต เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หำประโยชน์  
ในทำงมิชอบ เป็นต้น อยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง มีค่ำเฉลี่ย 4.37 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.676 เจ้ำหน้ำที่ 
มีควำมตั้งใจและทุ่มเทในกำรท ำงำน อยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง มีค่ำเฉลี่ย 4 .33 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 
0.715 และเจ้ำหน้ำที่เต็มใจในกำรให้บริกำรและมีควำมพร้อมในกำรให้บริกำรอย่ำงสุภำพ มีอัธยำศัยดี  
อยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง มีค่ำเฉลี่ย 4.31 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.701 ตำมล ำดับ 
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ตารางที่ 4.12  จ ำนวน (ควำมถี่) ค่ำร้อยละ ค่ำเฉลี่ย และส่วนเบี่ ยงเบนมำตรฐำนของกระบวนกำรแก้ไข 
                     ปัญหำสัญชำติให้แก่คนไทยพลัดถิ่นในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร                

ระดับความเห็นด้วย 

กระบวนการแก้ไข                
ปัญหาสัญชาติ                       

ให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 

มาก
อย่าง
ยิ่ง 

(%) 

มาก 
 
 

(%) 

ปาน
กลาง 

 
(%) 

น้อย 
 
 

(%) 

น้อย
อย่าง
ยิ่ง 

(%) 

�̅� S.D. 

ระดับ
ความ            
เห็น
ด้วย 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
25. อ ำเภอมีกำรประชำสัมพันธ์
กำรด ำเนินกำร เช่น บอร์ด
ประชำสัมพันธ์ เสียงตำมสำย 
เว็บไซต์ เอกสำรประชำสัมพันธ์ 
ฯลฯ 

 
109 

(35.70) 

 
155 

(50.80) 

 
40 

(13.10) 

 
1 

(0.30) 

 
0 
(0) 

 
4.22 

 
0.674 

 
มำก

อย่ำงยิ่ง 

26. อ ำเภอมีช่องทำงกำรรับฟัง
ควำมคิดเห็นต่อกำรด ำเนินกำร 
เช่น ตู้รับฟังควำมคิดเห็น 
เว็บไซต์ 

75 
(24.60) 

141 
(46.20) 

79 
(25.90) 

 10 
(3.30) 

0 
(0) 

3.92 0.795 มำก 

27. อ ำเภอจัดให้มีสำยด่วน          
เพ่ือปรึกษำเกี่ยวกับปัญหำ
สัญชำติ และแนวทำง            
กำรด ำเนินกำร 

92 
(30.20) 

134 
(43.90) 

66 
(21.60) 

13 
(4.30) 

0 
(0) 

4.00 0.831 มำก 

28. อ ำเภอมีกำรให้บริกำรใน
ช่องทำงอ่ืนๆ เช่น ทำงไปรษณีย์ 
กำรบริกำรนอกสถำนที่ กำร
ให้บริกำรนอกเวลำรำชกำร 

151 
(49.50) 

107 
(35.10) 

35 
(11.50) 

12 
(3.90) 

0 
(0) 

4.30 0.824 มำก
อย่ำงยิ่ง 

รวม 4.11 0.624 มาก 

จากตารางที่ 4.12 พบว่ำ กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถำมมีระดับควำมเห็นด้วยด้ำนช่องทำงกำร 
ให้บริกำร ในภำพรวมอยู่ในระดับมำก โดยมีค่ำเฉลี่ย 4.11 ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.624 เมื่อพิจำรณำ 
เป็นรำยด้ำน พบว่ำ ผู้ยื่นค ำขอพิสูจน์ควำมเป็นคนไทยพลัดถิ่น เห็นว่ำ อ ำเภอมีกำรให้บริกำรในช่องทำง  
อ่ืนๆ เช่น ทำงไปรษณีย์ กำรบริกำรนอกสถำนที่ กำรให้บริกำรนอกเวลำรำชกำรอยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง  
มีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 4.30 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.824 รองลงมำ คือ อ ำเภอมีกำรประชำสัมพันธ์กำร 
ด ำเนินกำร เช่น บอร์ดประชำสัมพันธ์ เสียงตำมสำย เว็บไซต์ เอกสำรประชำสัมพันธ์ ฯลฯ อยู่ในระดับมำก 
อย่ำงยิ่ง มีค่ำเฉลี่ย 4.22 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.674 อ ำเภอจัดให้มีสำยด่วนเพ่ือปรึกษำเกี่ยวกับ  
ปัญหำสัญชำติและแนวทำงกำรด ำเนินกำร อยู่ในระดับมำก มีค่ำเฉลี่ย 4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน  
0.831 และอ ำเภอมีช่องทำงกำรรับฟังควำมคิดเห็นต่อกำรด ำเนินกำร เช่น ตู้รับฟังควำมคิดเห็น เว็บไซต์  
อยู่ในระดับมำก มีค่ำเฉลี่ย 3.92 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.795 ตำมล ำดับ 
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ตารางที่ 4.13  จ ำนวน (ควำมถี่) ค่ำร้อยละ ค่ำเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของกระบวนกำรแก้ไข 
                      ปั ญ ห ำ สั ญ ช ำ ติ ใ ห้ แ ก่ ค น ไ ท ย พ ลั ด ถิ่ น ใ น พ้ื น ที่ จั ง ห วั ด ป ร ะ จ ว บ คี รี ขั น ธ์ 
                   ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก                     

ระดับความเห็นด้วย 

กระบวนการแก้ไข           
ปัญหาสัญชาติ                       

ให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 

มาก
อย่าง
ยิ่ง 

(%) 

มาก 
 
 

(%) 

ปาน
กลาง 

 
(%) 

น้อย 
 
 

(%) 

น้อย
อย่าง
ยิ่ง 

(%) 

�̅� S.D. ระดับ
ความ 

เห็นด้วย 

ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก 
29. มีป้ำย สัญลักษณ์                  
เพ่ือประชำสัมพันธ์บอก             
จุดให้บริกำร 

 
117 

(38.40) 

 
147 

(48.20) 

 
36 

(11.80) 

 
5 

(1.60) 

 
0 
(0) 

 
4.23 

 
0.717 

 
มำก

อย่ำงยิ่ง 

30. มีจุดและช่องทำง
ให้บริกำรที่เหมำะสม             
และเข้ำถึงได้โดยสะดวก 

125 
(41.00) 

143 
(46.90) 

31 
(10.20) 

6 
(2.00) 

0 
(0) 

4.27 0.721 มำก
อย่ำงยิ่ง 

31. มีควำมเพียงพอของ
อุปกรณ์ เครื่องมือในกำร
ด ำเนินกำร 

125 
(41.00) 

133 
(43.60) 

39 
(12.80) 

8 
(2.60) 

0 
(0) 

4.23 0.769 มำก
อย่ำงยิ่ง 

32. ควำมเพียงพอของ               
สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก เช่น            
ที่นั่งรอรับบริกำร บัตรคิว             
น้ ำดื่ม ห้องน้ ำ ฯลฯ 

163 
(53.40) 

106 
(34.80) 

30 
(9.80) 

6 
(2.00) 

0 
(0) 

4.40 0.746 มำก
อย่ำงยิ่ง 

รวม 4.28 0.602 มาก
อย่างยิ่ง 

 
จากตารางท่ี 4.13 พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงผู้ตอบแบบสอบถำมมีระดับควำมเห็นด้วยด้ำนสิ่งอ ำนวย 

ควำมสะดวก ในภำพรวมอยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง โดยมีค่ำเฉลี่ย 4.28 ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.602 
เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ ผู้ยื่นค ำขอพิสูจน์ควำมเป็นคนไทยพลัดถิ่น เห็นว่ำ ควำมเพียงพอ  
ของสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก เช่น ที่นั่ง รอรับบริกำร บัตรคิว น้ ำดื่ม ห้องน้ ำ ฯลฯอยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง  
มีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 4.40 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.746 รองลงมำ คือ มีจุดและช่องทำงให้บริกำร 
ที่เหมำะสม และเข้ำถึงได้โดยสะดวก อยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง มีค่ำเฉลี่ย 4.27 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน  
0.721 มีป้ำย สัญลักษณ์ เพ่ือประชำสัมพันธ์บอกจุดให้บริกำรตำมล ำดับอยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง  
มีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 4.23 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.717 และมีควำมเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในกำร  
ด ำเนินกำรอยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง มีค่ำเฉลี่ยสูงสุดต่ ำสุด 4.23 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.769 ตำมล ำดับ 
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ตารางที่ 4.14  จ ำนวน (ควำมถี่) ค่ำร้อยละ ค่ำเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของกระบวนกำร 
                   แก้ ไ ขปั ญหำสั ญชำติ ให้ แก่ คน ไทยพลั ดถิ่ น ใน พ้ื นที่ จั งห วั ดประจวบคี รี ขั น ธ์  
                   ด้ำนคุณภำพในกำรด ำเนินกำร 

ระดับควำมเห็นด้วย 

กระบวนกำรแก้ไข           
ปัญหำสัญชำติ                       

ให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 

มำก
อย่ำง
ยิ่ง 
(%) 

มำก 
 
 

(%) 

ปำน
กลำง 

 
(%) 

น้อย 
 
 

(%) 

น้อย
อย่ำง
ยิ่ง 
(%) 

�̅� S.D. ระดับ
ควำม            

เห็นด้วย 

ด้ำนคุณภำพในกำร
ด ำเนินกำร 
33. กำรด ำเนินกำร
เป็นไปตำมขั้นตอน       
และมีระบบ 

 
158 

(51.80) 

 
107 

(35.10) 

 
40 

(13.10) 

 
0 
(0) 

 
0 
(0) 

 
4.39 

 
0.708 

 
มำก 

อย่ำงยิ่ง 

34. ได้รับกำรแก้ไข
ปัญหำสัญชำติที่ตรง
ควำมต้องกำร 

163 
(53.40) 

112 
(36.70) 

24 
(7.90) 

6 
(2.00) 

0 
(0) 

4.42 0.721 มำก 
อย่ำงยิ่ง 

35. กำรด ำเนินกำร
เป็นไปตำมระยะเวลำ           
ที่ก ำหนด 

69 
(22.60) 

127 
(41.60) 

91 
(29.80) 

18 
(5.90) 

0 
(0) 

3.81 0.853 มำก 

36. มีควำมพึงพอใจ           
ผลกำรด ำเนินกำร            
ในภำพรวม 

123 
(40.30) 

145 
(47.50) 

30 
(9.80) 

7 
(2.30) 

0 
(0) 

4.26 0.727 มำก 
อย่ำงยิ่ง 

รวม 4.22 0.567 มำกอย่ำง
ยิ่ง 

 
จากตารางที่ 4.14 พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงผู้ตอบแบบสอบถำมมีระดับควำมเห็นด้วยด้ำนคุณภำพ 

 ในกำรให้บริกำร ในภำพรวมอยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง โดยมีค่ำเฉลี่ย 4.22 ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.567  
เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ ผู้ยื่นค ำขอพิสูจน์ควำมเป็นคนไทยพลัดถิ่น เห็นว่ำ ได้รับกำรแก้ไขปัญหำ 
สัญชำติที่ตรงกับควำมต้องกำรอยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง มีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 4.42 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน  
0.721 รองลงมำ คือ กำรด ำเนินกำรเป็นไปตำมขั้นตอนและมีระบบ มีค่ำเฉลี่ย 4.39 ส่วนเบี่ยงเบน  
มำตรฐำน 0.708 มีควำมพึงพอใจในผลกำรด ำเนินกำรในภำพรวมอยู่ ในระดับมำกอย่ำงยิ่ ง 
มีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 4.26 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.727 และกำรด ำเนินกำรเป็นไปตำมระยะเวลำที่ก ำหนด  
อยู่ในระดับมำก มีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 3.81 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 0.853 ตำมล ำดับ 
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4.4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 : กระบวนกำรแก้ไขปัญหำสัญชำติให้แก่คนไทยพลัดถิ่น ในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
มีระดับควำมเห็นด้วยอยู่ในระดับมำก 
 
ตารางท่ี 4.15 ค่ำเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของกระบวนกำรแก้ไขปัญหำสัญชำติ 

        ให้แก่คนไทยพลัดถิ่นต่อระดับควำมเห็นด้วย 
กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติ                       

ให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 
(�̅�) S.D. ระดับความ 

คิดเห็นด้วย 
1. ด้ำนขั้นตอนในกำรด ำเนินกำร 
2. ด้ำนเจ้ำหน้ำที ่
3. ด้ำนช่องทำงในกำรให้บริกำร 
4. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
5. ด้ำนคุณภำพในกำรด ำเนินกำร 

4.20 
4.37 
4.11 
4.28 
4.22 

0.560 
0.579 
0.624 
0.602 
0.567 

มำก 
มำกอย่ำงยิ่ง 

มำก 
มำกอย่ำงยิ่ง 
มำกอย่ำงยิ่ง 

รวม 4.23 0.480 มากอย่างยิ่ง 
  

จากตารางที่ 4.15 สมมติฐำนที่ 1 สรุปได้ว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่มีระดับควำมเห็นด้วย 
ต่อกระบวนกำรแก้ไขปัญหำสัญชำติให้แก่คนไทยพลัดถิ่นในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ได้แก่  
ด้ำนขั้นตอนในกำรด ำเนินกำร ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
และด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร อยู่ในระดับมำกอย่ำงยิ่ง มีค่ำเฉลี่ย 4.23 และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน  
0.480 จึงปฏิเสธสมมติฐำน 
 

สมมติฐานที่  2  เพศที่แตกต่ำงกันมี อิทธิพลต่อกระบวนกำรแก้ไขปัญหำสัญชำติ ให้แก่ 
คนไทยพลัดถิ่นในพื้นที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

 
ตารางที่ 4.16  กำรวิเครำะห์เปรียบเทียบกระบวนกำรแก้ไขปัญหำสัญชำติให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 
                   ในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ ำแนกตำมเพศ  
กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติ

ให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 
เพศ จ านวน ค่าเฉลี่ย S.D. t Sig. 

ด้ำนขั้นตอนในกำรด ำเนินกำร ชำย 156 4.24 0.523 1.313 0.190 
 หญิง 149 4.15 0.597   
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ ชำย 

หญิง 
156 
149 

4.43 
4.30 

0.516 
0.634 

1.922 0.056 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ชำย 
หญิง 

156 
149 

4.14 
4.08 

0.80 
0.67 

0.961 0.337 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก ชำย 
หญิง 

156 
149 

4.30 
4.26 

0.53 
0.67 

0.553 0.580 
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กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติ
ให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 

เพศ จ านวน ค่าเฉลี่ย S.D. t Sig. 

ด้ำนคุณภำพในกำรด ำเนินกำร ชำย 
หญิง 

156 
149 

4.27 
4.16 

0.52 
0.61 

1.660 0.098 

รวม ชาย 
หญิง 

156 
149 

4.28 
4.19 

0.41 
0.54 

0.123 0.123 

 
 จากตารางที่ 4.16 สมมติฐำนที่ 2 สรุปได้ว่ำ ผลกำรวิเครำะห์เปรียบเทียบกระบวนกำรแก้ไข 
ปัญหำสัญชำติ ให้แก่คนไทยพลัดถิ่นในพ้ืนที่จั งหวัดประจวบคีรีขันธ์  จ ำแนกตำมเพศ พบว่ำ 
เมื่อวิเครำะห์สถิติด้วยค่ำ t-test โดยภำพรวมค ำนวณได้ค่ำ Sig. = 0.123 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน 
พบว่ำ ทุกด้ำนมีค่ำ Sig. มำกกว่ำระดับนัยส ำคัญ 0.05 แสดงว่ำ เพศที่แตกต่ำงกันไม่มีอิทธิพล 
ต่อกระบวนกำรแก้ ไขปัญหำสัญชำติ ให้ แก่คนไทยพลัดถิ่น ใน พ้ืนที่ จั งหวัดประจวบคีรี ขันธ์ 
จึงปฏิเสธสมมติฐำน  
 
 สมมติฐานที่  3 อำยุที่แตกต่ำงกันมี อิทธิพลต่อกระบวนกำรแก้ไขปัญหำสัญชำติ ให้แก่ 
คนไทยพลัดถิ่นในพื้นที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 
ตารางที่ 4.17  กำรวิเครำะห์เปรียบเทียบกระบวนกำรแก้ไขปัญหำสัญชำติให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 
                   ในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ ำแนกตำมอำยุ 

กระบวนการแก้ไขปัญหา
สัญชาติให้แก่               
คนไทยพลัดถิ่น 

อายุ จ านวน ค่าเฉลี่ย S.D. F df Sig. 

ด้ำนขั้นตอนในกำร
ด ำเนินกำร 

น้อยกว่ำ 20 ปี 
20-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51 ปีขึ้นไป 

6 
59 
93 
64 
83 

4.38 
4.03 
4.26 
4.30 
4.16 

0.410 
0.581 
0.509 
0.570 
0.582 

2.428 4 0.350 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ น้อยกว่ำ 20 ปี 
20-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51 ปีขึ้นไป 

6 
59 
93 
64 
83 

4.50 
4.22 
4.38 
4.45 
4.37 

0.353 
0.665 
0.529 
0.464 
0.647 

1.351 4 0.251 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร น้อยกว่ำ 20 ปี 
20-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51 ปีขึ้นไป 

6 
59 
93 
64 
83 

4.17 
3.99 
4.15 
4.28 
4.02 

0.516 
0.739 
0.587 
0.527 
0.631 

2.247 4 0.064 

ตารางท่ี 4.16  (ต่อ) 
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กระบวนการแก้ไขปัญหา
สัญชาติให้แก่               
คนไทยพลัดถิ่น 

อายุ จ านวน ค่าเฉลี่ย S.D. F df Sig. 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก น้อยกว่ำ 20 ปี 
20-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51 ปีขึ้นไป 

6 
59 
93 
64 
83 

4.75 
4.12 
4.31 
4.44 
4.22 

0.387 
0.709 
0.518 
0.485 
0.661 

3.421 4 0.009** 

ด้ำนคุณภำพในกำร
ด ำเนินกำร 

น้อยกว่ำ 20 ปี 
20-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51 ปีขึ้นไป 

6 
59 
93 
64 
83 

4.21 
4.03 
4.31 
4.33 
4.17 

0.367 
0.670 
0.500 
0.458 
0.617 

2.969 4 0.020* 

รวม น้อยกว่า 20 ปี 
20-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51 ปีขึ้นไป 

6 
59 
93 
64 
83 

4.40 
4.08 
4.28 
4.36 
4.23 

0.246 
0.573 
0.388 
0.414 
0.532 

3.313 4 0.011* 

หมำยเหตุ *มีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที่ 4.17 สมมติฐำนที่ 3 สรุปได้ว่ำ ผลกำรวิเครำะห์เปรียบเทียบกระบวนกำรแก้ไข 
ปัญหำสัญชำติ ให้แก่คนไทยพลัดถิ่นในพ้ืนที่จั งหวัดประจวบคีรีขันธ์  จ ำแนกตำมอำยุ  พบว่ำ 
เมื่อวิเครำะห์สถิติด้วยค่ำ F-test แล้ว โดยภำพรวมค ำนวณได้ค่ำ Sig. = 0.011 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน 
พบว่ำ ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีค่ำ Sig. น้อยกว่ำระดับนัยส ำคัญ 0.01 และด้ำนคุณภำพในกำร 
ด ำเนินกำร มีค่ำ Sig. น้อยว่ำระดับนัยส ำคัญ .05 แสดงว่ำอำยุที่แตกต่ำงกันมีอิทธิพลต่อกระบวนกำร 
แก้ไขปัญหำสัญชำติให้แก่คนไทยพลัดถิ่น อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐำน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตารางท่ี 4.17  (ต่อ) 
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สมมติฐานที่ 4 ระดับกำรศึกษำที่แตกต่ำงกันมีอิทธิพลต่อกระบวนกำรแก้ไขปัญหำสัญชำติ 
ให้แก่คนไทยพลัดถิ่นในพื้นที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
 
ตารางที่ 4.18 กำรวิเครำะห์เปรียบเทียบกระบวนกำรแก้ไขปัญหำสัญชำติให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 
                   ในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำ 

กระบวนการ           
แก้ไขปัญหา
สัญชาติให้แก่
คนไทยพลัดถิ่น 

ระดับการศึกษา จ านวน ค่าเฉลี่ย S.D. F df Sig. 

ด้ำนขั้นตอน           
ในกำร
ด ำเนินกำร 

ประถมศึกษำ 
มัธยมศึกษำ/ปวช. 
อนุปริญญำ/ปวส. 
ปริญญำตรี/สูงกว่ำปริญญำตรี 
ไม่ได้ศึกษำ 

99 
41 
6 
0 

159 

4.25 
4.00 
4.00 

0 
4.22 

0.580 
0.512 
0.500 

0 
0.555 

2.349 3 0.073 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ ประถมศึกษำ 
มัธยมศึกษำ/ปวช. 
อนุปริญญำ/ปวส. 
ปริญญำตรี/สูงกว่ำปริญญำตรี 
ไม่ได้ศึกษำ 

99 
41 
6 
0 

159 

4.40 
4.16 
4.21 

0 
4.37 

0.573 
0.629 
0.458 

0 
0.566 

2.144 3 0.095 

ด้ำนช่องทำงกำร
ให้บริกำร 

ประถมศึกษำ 
มัธยมศึกษำ/ปวช. 
อนุปริญญำ/ปวส. 
ปริญญำตรี/สูงกว่ำปริญญำตรี 
ไม่ได้ศึกษำ 

99 
41 
6 
0 

159 

4.19 
3.90 
3.75 

0 
4.13 

0.700 
0.639 
0.790 

0 
0.548 

2.911 3 0.035* 

ด้ำนสิ่งอ ำนวย
ควำมสะดวก 

ประถมศึกษำ 
มัธยมศึกษำ/ปวช. 
อนุปริญญำ/ปวส. 
ปริญญำตรี/สูงกว่ำปริญญำตรี 
ไม่ได้ศึกษำ 

99 
41 
6 
0 

159 

4.31 
4.16 
4.17 

0 
4.30 

0.600 
0.719 
0.769 

0 
0.564 

0.711 3 0.546 

ด้ำนคุณภำพ        
ในกำร
ด ำเนินกำร 

ประถมศึกษำ 
มัธยมศึกษำ/ปวช. 
อนุปริญญำ/ปวส. 
ปริญญำตรี/สูงกว่ำปริญญำตรี 
ไม่ได้ศึกษำ 

99 
41 
6 
0 

159 

4.21 
4.03 
4.13 

0 
4.28 

0.594 
0.625 
0.666 

0 
0.524 

2.112 3 0.099 
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ตารางท่ี 4.18 (ต่อ)  

กระบวนการ           
แก้ไขปัญหา
สัญชาติให้แก่
คนไทยพลัดถิ่น 

ระดับการศึกษา จ านวน ค่าเฉลี่ย S.D. F df Sig. 

รวม ประถมศึกษา 
มัธยมศึกษา/ปวช. 
อนุปริญญา/ปวส. 
ปริญญาตรี/สูงกว่าปริญญาตรี 
ไม่ได้ศึกษา 

99 
41 
6 
0 

159 

4.27 
4.05 
4.05 

0 
4.27 

0.500 
0.516 
0.521 

0 
0.448 

2.747 3 0.043* 

หมำยเหตุ *มีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 

 
 จากตารางที่ 4.18 สมมติฐำนที่ 4 สรุปได้ว่ำ ผลกำรวิเครำะห์เปรียบเทียบกระบวนกำรแก้ไข 
ปัญหำสัญชำติให้แก่คนไทยพลัดถิ่นในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำ พบว่ำ 
เมื่อวิ เครำะห์สถิติด้วยค่ำ F-test แล้ว โดยภำพรวมค ำนวณได้ค่ำ Sig. = 0.043 เมื่อพิจำรณำ 
เป็นรำยด้ำน พบว่ำ ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีค่ำ Sig. น้อยว่ำระดับนัยส ำคัญ .05 แสดงว่ำ 
ระดับกำรศึกษำที่แตกต่ำงกันมีอิทธิพลต่อกระบวนกำรแก้ไขปัญหำสัญชำติให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 
ในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ .05 จึงยอมรับสมมติฐำน 
 
 สมมติฐานที่  5  อำชีพที่ แตกต่ ำงกันมี อิทธิพลต่อ กระบวนกำรแก้ ไขปัญหำสัญชำติ 
ให้แก่คนไทยพลัดถิ่นในพื้นที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
 
ตารางที่ 4.19 กำรวิเครำะห์เปรียบเทียบกระบวนกำรแก้ไขปัญหำสัญชำติให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 
                   ในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ ำแนกตำมอำชีพ 
กระบวนการแก้ไข

ปัญหาสัญชาติ
ให้แก่                        

คนไทยพลัดถิ่น 

อาชีพ จ านวน ค่าเฉลี่ย S.D. F df Sig. 

ด้ำนขั้นตอนในกำร
ด ำเนินกำร 

เกษตรกรรม 
รับจ้ำง 
พนักงำนเอกชน 
นักเรียน/นักศึกษำ 
อ่ืนๆ (ค้ำขำย) 

105 
167 
7 
4 
22 

4.09 
4.24 
4.11 
4.44 
4.33 

0.565 
0.568 
0.453 
0.314 
0.490 

 
 

1.714 4 0.147 
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กระบวนการแก้ไข
ปัญหาสัญชาติ

ให้แก่             
คนไทยพลัดถิ่น 

อาชีพ จ านวน ค่าเฉลี่ย S.D. F df Sig. 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ เกษตรกรรม 
รับจ้ำง 
พนักงำนเอกชน 
นักเรียน/นักศึกษำ 
อ่ืนๆ (ค้ำขำย) 

105 
167 
7 
4 
22 

4.17 
4.47 
4.32 
4.56 
4.50 

0.656 
0.518 
0.426 
0.426 
0.456 

5.142 4 0.001** 

ด้ำนช่องทำงกำร
ให้บริกำร 

เกษตรกรรม 
รับจ้ำง 
พนักงำนเอกชน 
นักเรียน/นักศึกษำ 
อ่ืนๆ (ค้ำขำย) 

105 
167 
7 
4 
22 

3.95 
4.22 
3.89 
4.06 
4.09 

0.667 
0.598 
0.643 
0.625 
0.426 

3.368 4 0.010** 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำม
สะดวก 

เกษตรกรรม 
รับจ้ำง 
พนักงำนเอกชน 
นักเรียน/นักศึกษำ 
อ่ืนๆ (ค้ำขำย) 

105 
167 
7 
4 
22 

4.14 
4.36 
4.36 
4.63 
4.27 

0.727 
0.509 
0.674 
0.433 
0.495 

2.520 4 0.041* 

ด้ำนคุณภำพ      
ในกำรด ำเนินกำร 

เกษตรกรรม 
รับจ้ำง 
พนักงำนเอกชน 
นักเรียน/นักศึกษำ 
อ่ืนๆ (ค้ำขำย) 

105 
167 
7 
4 
22 

4.12 
4.26 
3.93 
4.25 
4.41 

0.633 
0.530 
0.672 
0.353 
0.426 

2.101 4 0.081 

รวม เกษตรกรรม 
รับจ้าง 
พนักงานเอกชน 
นักเรียน/
นักศึกษา 
อ่ืนๆ (ค้าขาย) 

105 
167 
7 
4 
22 

4.10 
4.31 
4.12 
4.39 
4.32 

0.568 
0.420 
0.466 
0.259 
0.339 

3.767 4 0.005** 

 หมำยเหตุ ** มีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .01 
    * มีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที่ 4.19 สมมติฐำนที่ 5 สรุปได้ว่ำ ผลกำรวิเครำะห์เปรียบเทียบกระบวนกำรแก้ไข 
ปัญหำสัญชำติให้แก่คนไทยพลัดถิ่นในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ ำแนกตำมอำชีพ พบว่ำ 
เมื่อวิเครำะห์สถิติด้วยค่ำ F-test แล้ว โดยภำพรวม ค ำนวณได้ค่ำ 0.005 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ 

ตารางท่ี 4.19 (ต่อ) 
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ด้ำนเจ้ำหน้ำที่  ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร และด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีค่ำ Sig. น้อยกว่ำ 
ระดับนัยส ำคัญ 0.01 แสดงว่ำ อำชีพที่แตกต่ำงกันมีอิทธิพลต่อกระบวนกำรแก้ไขปัญหำสัญชำติ 
ให้แก่คนไทยพลัดถิ่นในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05  
จึงยอมรับสมมติฐำน 
 



บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผลการศึกษาวิจัย และข้อเสนอแนะ 

  
 การศึกษาวิจัย เรื่อง “กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติ ให้แก่คนไทยพลัดถิ่นในพ้ืนที่ 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์” ผู้วิจัยได้น าเสนอผลการศึกษาโดยแบ่งออกเป็น 3 ประเด็น คือ สรุปผล 
การศึกษา อภิปราย และข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
 5.1 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 5.2 วิธีด าเนินการวิจัย 
 5.3 สรุปผลการศึกษาวิจัย 
 5.4 อภิปรายผล 
 5.5 ข้อเสนอแนะ 
 
5.1  วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

5 .1 . 1  เ พ่ื อศึ กษากระบวนการแก้ ไ ขปัญหาสัญชาติ ให้ แก่ คน ไทยพลั ดถิ่ น ใน พ้ืนที่ 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 5.1.2 เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อกระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่ 
คนไทยพลัดถิ่นในพื้นที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 
5.2  วิธีด าเนินการวิจัย 

5.2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
         5.2.1.1 ประชากร ได้แก่ ผู้ยื่นค าขอพิสูจน์และรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่นในพ้ืนที่ 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ซึ่งมีทั้งหมด จ านวน 1,278 คน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย จ านวน 305 คน 
ค านวณจากสูตรของทาโรยามาเน่  โดยวิธีสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Proportional Random Sampling) 
         5.2.1.2  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถามซึ่งแบ่งออกเป็น 4 ส่วน โดยส่วนที่ 1 
แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 4 ข้อ ส่วนที่ 2 แบบสอบถาม 
เกี่ยวกับปัจจัยทั่วไป ลักษณะค าถามปลายปิด จ านวน 3 ด้าน 12 ข้อ ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับ  
กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่นในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  จ านวน 5 ด้าน 
20 ข้อ และส่วนที่ 4 ปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะเกี่ยวกับกระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติ 
ให้แก่คนไทยพลัดถิ่น ลักษณะค าถามปลายเปิด จ านวน 1 ข้อ     
  5.2.1.3 การรวบรวมข้อมูลโดยแจกแบบสอบถาม โดยการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก  
(Convenience Random Sampling) ได้แบบสอบถามกลับคืนมาทั้งสิ้น 305 ชุด หรือ 100 เปอร์เซ็นต์ 
โดยใช้ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล ระหว่างวันที่ 1 – 31 ตุลาคม 2562 รวมระยะเวลา 1 เดือน  
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      5.2.1.4 การวิเคราะห์ข้อมูลสถิติท่ีใช้ ได้แก่ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าที 
( t-test)  ที่ ร ะ ดั บ นั ย ส า คั ญ ท า ง ส ถิ ติ  0 . 0 5  ค่ า เ อ ฟ  ( F-test,  One-Way ANOVA) 
ส่วนข้อค าถามปลายเปิด ใช้การแจกความถ่ีและการจัดระเบียบข้อมูล  
 
5.3  สรุปผลการศึกษาวิจัย 
 5.3.1 ผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล 
          ผลการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 305 คน ผู้ยื่นค าขอพิสูจน์ความเป็นคนไทยพลัดถิ่น 
ที่เป็นกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 51.10 มีอายุ 31-40 ปี มากท่ีสุด 
จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 30.50 ส่วนใหญ่ไม่ได้ศึกษา จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 52.10 
และมีอาชีพรับจ้าง จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 54.80 

5.3.2 ผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ 
       วัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพ่ือศึกษาระดับกระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่นใน

พ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
    ผลการศึ กษา  ระดับ กระบวนการแก้ ไขปัญหาสัญชาติ ให้ แก่ คน ไทยพลั ดถิ่ น 
ในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ พบว่า ในภาพรวมกระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 
ของประชากรกลุ่มตัวอย่างอยู่ในระดับมากอย่างยิ่ง มีค่าเฉลี่ยรวม 4.23 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.480 
ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ ค่าเฉลี่ย 4.37 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.579 รองลงมาคือ  
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ค่าเฉลี่ย 4.28 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.602 ด้านคุณภาพในการด าเนินการ 
ค่าเฉลี่ย 4.22 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.567 ด้านขั้นตอนในการด าเนินการ ค่าเฉลี่ย 4.20 ส่วนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 0.560 และด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ด้านช่องทางการให้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.11 ส่วนเบี่ยงเบน  
มาตรฐาน 0.624  
  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปได้ดังนี้ 
 1) ด้านขั้นตอนในการด าเนินการ ผลการศึกษาพบว่า กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติ 
ให้แก่คนไทยพลัดถิ่นตามความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง โดยรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ยรวม 4.20  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.560 โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ความถูกต้องและความครบถ้วน 
ของการด าเนินการ ค่าเฉลี่ย 4.44 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.672 และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ 
สะดวก รวดเร็ว ตามระยะเวลาที่ก าหนด ค่าเฉลี่ย 3.98 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.875                   
       2) ด้ านเจ้ าหน้าที่  ผลการศึกษาพบว่า  กระบวนการแก้ ไขปัญหาสัญชาติ ให้แก่ 
คนไทยพลัดถิ่นตามความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง โดยรวมอยู่ในระดับมากอย่างยิ่ง ค่าเฉลี่ยรวม 4.37  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.579  โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน  
ไม่เลือกปฏิบัติ ค่าเฉลี่ย 4.45 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.701 และข้อที่มีค่าเฉ ลี่ยต่ าที่สุด คือ 
เจ้าหน้าที่เต็มใจในการให้บริการและมีความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ มีอัธยาศัยดี ค่าเฉลี่ย 4.31 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.701                            
             3) ด้านช่องทางการให้บริการ ผลการศึกษาพบว่า กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติ 
ให้แก่คนไทยพลัดถิ่นตามความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง โดยรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ยรวม 4.11  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.624  โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ อ าเภอมีการให้บริการในช่องทางอ่ืนๆ  
เช่น ทางไปรษณีย์  การบริการนอกสถานที่  การให้บริการนอกเวลาราชการ ค่าเฉลี่ย 4.30  
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ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.824 และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ อ าเภอมีช่องทางการรับฟังความคิดเห็น  
ต่อการด าเนินการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ ค่าเฉลี่ย 3.92 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.795  
                 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผลการศึกษาพบว่า กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติ 
ให้แก่คนไทยพลัดถิ่นตามความคิดเห็นของกลุ่ มตัวอย่ าง  โดยรวมอยู่ ในระดับมากอย่างยิ่ ง 
ค่าเฉลี่ยรวม 4.28 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.602  โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ความเพียงพอ  
ของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่นั่งรอรับบริการ บัตรคิว น้ าดื่ม ห้องน้ า  ลลล ค่าเฉลี่ย 4.40 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.746 และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ มีป้าย สัญลักษณ์ เพ่ือประชาสัมพันธ์  
บอกจุดให้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.23 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.717 
              5) ด้านคุณภาพในการด าเนินการ ผลการศึกษาพบว่า กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติ 
ให้แก่คนไทยพลัดถิ่นตามความคิดเห็นของกลุ่ มตัวอย่ าง  โดยรวมอยู่ ในระดับมากอย่างยิ่ ง 
ค่าเฉลี่ยรวม 4.22 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.567 โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ได้รับการแก้ไขปัญหา  
สัญชาติที่ตรงตามความต้องการ ค่าเฉลี่ย 4.42 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.721 และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด 
คือ การด าเนินการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด ค่าเฉลี่ย 3.81 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.853 
        วัตถุประสงค์ที่  2 เ พ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่มี อิทธิพลต่อ กระบวนการแก้ไข 
ปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่นในพื้นที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
    ผลการศึกษาพบว่า   
        1) เพศ พบว่า ไม่มีอิทธิพลต่อกระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 
ในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  

        2) อายุ พบว่า มีอิทธิพลต่อกระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติ ให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 
ในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
       3 )  ระดับการศึกษา พบว่า มี อิทธิพลต่อกระบวนการแก้ ไขปัญหาสัญชาติ ให้แก ่
คนไทยพลัดถิ่นในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
          4) อาชีพ พบว่า มีอิทธิพลต่อกระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติ ให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 
ในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

5.3.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
       สมมติฐานที่  1 กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติ ให้แก่คนไทยพลัดถิ่นในพ้ืนที่ 

จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ อยู่ในระดับมาก 
        ผลการทดสอบ พบว่า ผู้ยื่นค าขอพิสูจน์และรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่นในพ้ืนที่ 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติ ให้แก่ 
คนไทยพลัดถิ่นในพื้นที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ อยู่ในระดับมากอย่างยิ่ง จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
         สมมติฐานที่ 2 เพศที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อกระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติ ให้แก ่
คนไทยพลัดถิ่นในพื้นที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
           ผลการทดสอบ พบว่า เพศที่แตกต่างกันเพศที่แตกต่างกันไม่มีอิทธิพลต่อกระบวนการแก้ไข 
ปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่นในพื้นที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จึงปฏิเสธสมมติฐาน  
          สมมติฐานที่ 3 อายุที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อกระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติ ให้แก่ 
คนไทยพลัดถิ่น อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน 
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          สมมติฐานที่ 4 ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อกระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติ 
ให้ แก่ คน ไทยพลั ดถิ่ น ใน พ้ืนที่ จั งหวั ดประจวบคี รี ขั น ธ์  อย่ า งมีนั ยส าคัญทางสถิ ติ ที่  0 . 05 
จึงยอมรับสมมติฐาน 
          สมมติฐานที่ 5 อาชีพที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อกระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่ 
คนไทยพลัดถิ่นในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  จึงยอมรับสมมติฐาน 

 
5.4  อภิปรายผล 

จากการวิจัยผลการศึกษา พบว่า กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติ ให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 
ในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากอย่างยิ่ง เมื่อพิจารณาในรายละเอียดแต่ละข้อ 
พบว่า ด้านที่ค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ รองลงมา คือด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านคุณภาพ  
การให้บริการ ด้านขั้นตอนในการด าเนินการ ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ด้านช่องทาง  
การให้บริการ ผู้วิจัยจะอภิปรายเป็นรายด้าน ดังนี้ 

(1) ด้านเจ้าหน้าที่ ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากอย่างยิ่ง ซึ่งน่าจะเป็นเพราะเจ้าหน้าที่ให้บริการ 
อย่างเท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ มีความซื่อสัตย์สุจริต ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่ประโยชน์  
ในทางมิชอบ มีความตั้งใจและทุ่มเทในการท างาน เต็มใจในการให้บริการและมีความพร้อมในการ 
ให้บริการอย่างสุภาพ มีอัธยาศัยดี 

เมื่อเทียบเคียงกับวรรณกรรมที่ศึกษาพบว่า สอดคล้องกับที่ มิลเลท (Millett, 1954, หน้า 110)  
อธิบายว่า การบริการที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ มีลักษณะที่ส าคัญ 5 ประการ คือ การให้บริการ 
อย่างสม่ าเสมอ การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
และการบริการอย่างก้าวหน้า นอกจากนี้ยังเป็นไปตามที่  กาญจนา ทับทิมทอง (2552, หน้า 36-37) 
ได้ให้ความหมายของการบริการว่าเป็นสิ่งที่จับสัมผัสแตะต้องได้ยากและเสื่อมสูญสภาพไปได้ ง่าย 
บริการจะท าขึ้นทันที  และส่งมอบให้ผู้ รับบริการทันทีหรือเกือบจะทันที  ดั งนั้น  การบริการ 
จึงเป็นกระบวนการของกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการไม่ใช่สิ่งที่จับต้องได้ 
ชัดเจนแต่ออกมาในรูปของเวลา สถานที่ รูปแบบและที่ส าคัญเป็นสิ่งที่เอ้ืออ านวยทางจิตวิทยาให้เกิด 
ความพึงพอใจ ซ่ึงค าว่าบริการตรงกับภาษาอังกฤษว่า Service   

เมื่อเทียบเคียงกับงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง พบว่า สอดคล้องกับงานวิจัยของ ประยุทธ จันทร์พิทักษ์กุล 
 (2558, บทคัดย่อ) ซึ่งศึกษาเรื่องระบบและกระบวนการให้บริการทะเบียนราษฎรขององค์กรปกครอง  
ส่วนท้องถิ่น : กรณีศึกษาเทศบาลต าบลเกาะขวาง อ าเภอเมืองจันทบุรี จังหวัดจันทบุรี พบว่า ประชาชน  
พึงพอใจต่อระบบและกระบวนการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลต าบลเกาะยาว  
อ าเภอเมืองจันทบุรี จังหวัดจันทบุรี มีความพึงพอจาอยู่ในระดับมาก ทั้งในภาพรวมและรายด้าน 
นอกจากนี้สอดคล้องกับ สุดารัตน์ บัวเนียม (2560, บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่องประสิทธิผลการให้บริการ 
ของเจ้าหน้าที่ในส านักทะเบียนอ าเภอตามมาตรฐานอ าเภอยิ้ม ของอ าเภอเมืองพัทลุง จังหวัดพัทลุง 
ผลการวิจัยพบว่า ประสิทธิผลการให้บริการของเจ้าหน้าที่ในส านักทะเบียนอ าเภอมาตรฐานอ าเภอยิ้ม  
ของอ าเภอเมืองพัทลุง จังหวัดพัทลุง โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 

(2) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากอย่างยิ่ง ซึ่งน่าจะเป็นเพราะอ าเภอ 
ได้จัดให้มีป้าย สัญลักษณ์ เพ่ือประชาสัมพันธ์บอกจุดให้บริการ มีจุดและช่องทางให้บริการที่เหมาะสม  
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และเข้าถึงได้สะดวก มีความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการด าเนินการ และมีความเพียงพอ  
ของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่นั่งรอรับบริการ บัตรคิว น้ าดื่ม ห้องน้ า เป็นต้น  

เมื่อเทียบเคียงกับวรรณกรรมที่ศึกษาพบว่า สอดคล้องกับ วิชาญ ฤทธิรงค์ (2528 อ้างถึงใน 
สามารถ ยิ่งค าแหง, 2553, หน้า 15) ได้ชี้แนะว่า การให้บริการและการต้อนรับลูกค้าให้ได้รับความพอใจ  
อยากที่จะมาใช้บริการอีก สถานที่ท าการต้องดูแลให้สะอาด มีการจัดที่พักคอยส าหรับลูกค้า สร้างสื่อ 
สัมพันธ์ระหว่างลูกค้าต่อลูกค้าชนิดปากต่อปากซึ่งเป็นวิธีที่ ได้ผลที่สุด มีการพัฒนาระบบงาน  
โดยการน าเทคโนโลยีใหม่ๆ เข้ามา และให้ค าแนะน าด้านวิชาการและการตลาดแก่ลูกค้า นอกจากนี้ 
ยังเป็นไปตามที่ วรางคณา ขาวเธียร (2540 อ้างถึงใน จิตติมา พะนา, 2550, หน้า 12) กล่าวว่า 
สิ่งที่จะท าให้การบริการประสบความส าเร็จมีองค์ประกอบที่ส าคัญ โดยผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงบริการได้ 
อย่างสะดวก ใช้เวลาในการรับบริการน้อย ขั้นตอนการด าเนินการไม่ยุ่งยากซับซ้อน สถานที่เข้ารับบริการ 
ได้ง่าย และด้านการสื่อสาร มีเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์หรือให้ค าชี้แจงขอบเขตและลักษณะงาน 
และมีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการความเข้าใจ ให้ความสนใจ ให้ค าแนะน าและเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ 
มีการเตรียมวัสดุอุปกรณ์ ให้พร้อมส าหรับการให้บริการ เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ 
และการจัดสถานที่ให้บริการสวยงาม สะอาด   

เมื่อเทียบเคียงกับงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง พบว่า สอดคล้องกับ นุชิดา ทับศรี และ ศิริพงษ์ ทองจันทร์ 
(2558, บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอ  
กันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ ให้บริการ 
ของส านักทะเบียนอ าเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีข้อเสนอแนะ  
ด้านสถานที่/สภาพแวดล้อมการให้บริการ คือ ควรจัดเก็บเอกสารให้เป็นระเบียบเรียบร้อยและตกแต่ง  
บริ เวณภายในส านักทะเบียนให้สวยงาม เช่น จัดแจกันดอกไม้สด เ พ่ือให้บรรยากาศร่ มรื่น 
ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการคือ ควรจัดเจ้าหน้าที่ให้บริการส่วนหน้าเพ่ือให้ค าแนะน า ตอบปัญหา  
ที่ประชาชนต้องการให้แก้ไขให้มีความถูกต้องชัดเจน ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ คือ เจ้าหน้าที่  
ควรมีอัธยาศัยดี ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาไพเราะ และด้านกระบวนการ คือ ควรจัดท าป้ายแสดงเอกสาร/ 
หลักฐานที่ต้องใช้ในการขอรับบริการอย่างชัดเจน  

(3) ด้านคุณภาพในการด าเนินการ ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากอย่างยิ่ง ซึ่งน่าจะเป็นเพราะ 
ส านักทะเบียนอ าเภอได้ด าเนินการเป็นไปตามขั้นตอนและมีระบบ ผู้ยื่นค าขอพิสูจน์และรับรองความเป็น 
คนไทยพลัดถิ่นได้รับการแก้ไขปัญหาสัญชาติที่ตรงความต้องการ การด าเนินการเป็นไปตามระยะเวลา  
ที่ก าหนด และมีความพึงพอใจผลการด าเนินการในภาพรวม                 

เมื่อเทียบเคียงกับวรรณกรรมที่ศึกษาพบว่า สอดคล้องกับ Lewis & Bloom (1983 อ้างถึงใน 
ธราภรณ์ เสือสุริย์ ,  2558, หน้า 14 ) กล่าวไว้ว่าคุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งชี้วัดถึงระดับขั้น 
ของการบริการที่ส่งมอบจากผู้ ให้บริการถึงผู้รับบริการว่ามีความสัมพันธ์ตรงกับความต้องการ 
ของผู้รับบริการได้ดีเพียงใด และ กนกวรรณ นาสมปอง (2555, หน้า 21) กล่าวว่า การตอบสนองความ 
ต้องการของธุรกิจจะเน้นการให้บริการที่มีคุณภาพเพราะการให้บริการเป็นสิ่งที่สร้างความแตกต่างให้กับ  
การบริการประชาชนที่มาขอรับบริการจะคาดหวังเกี่ยวกับการให้บริการ ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการต้องการ 
และในรูปแบบที่ต้องการและสอดคล้องกับ ธีระ กิตินวรัตน์ ณ อยุธยา (2552, หน้า 72) กล่าวว่า ผลลัพธ์ 
ที่เกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าประเมินคุณภาพของการบริการที่เขาได้รับเรียกว่า  “คุณภาพของการบริการ 
ที่ลูกค้ารับรู้” (Perceived Service Quality) ซึ่งจะเกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าท าการเปรียบเทียบบริการ 
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ที่คาดหวัง (Expected Service) กับบริการที่รับรู้ (Perceived Service) ซึ่งก็คือประสบการณ์ที่เกิดขึ้น 
หลังจากที่เขาได้รับบริการแล้วนั่นเอง โดยเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการให้บริการให้เลือกเกณฑ์ 
อย่างกว้างทั้งหมดรวม 5 เกณฑ์ ได้แก่ ความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความมั่นใจ 
 (Assurance) สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangibles) ความใส่ใจ (Empathy) และการสนองตอบลูกค้า 
(Responsiveness) 

เมื่อเทียบเคียงกับงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง พบว่า สอดคล้องกับงานวิจัยของ ประยุทธ  จันทร์พิทักษ์กุล 
(2558, บทคัดย่อ) ซึ่งศึกษาวิจัยเรื่องระบบและกระบวนการให้บริการทะเบียนราษฎรขององค์กรปกครอง- 
ส่วนท้องถิ่น : กรณีศึกษาเทศบาลต าบลเกาะขวาง อ าเภอเมืองจันทบุรี จังหวัดจันทบุรี ผลการวิจัยพบว่า  
ประชาชนพึงพอใจต่อระบบและกระบวนการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลต าบลเกาะขวาง  
อ าเภอเมืองจันทบุรี จังหวัดจันทบุรี มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

(4) ด้านขั้นตอนในการด าเนินการ ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ซึ่งน่าจะเป็นเพราะขั้นตอน 
ในการด าเนินการมีความถูกต้อง ครบถ้วน สะดวก รวดเร็ว  เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด  
อ าเภอได้มีการน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาปรับใช้ และมีความเสมอภาคในการให้บริการไม่เลือกปฏิบัติ 
 เมื่อเทียบเคียงกับวรรณกรรมที่ศึกษาพบว่า สอดคล้องกับที่ มิลเลท (Millett, 1954, หน้า 110) 
อธิบายว่า การบริการที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ มีลักษณะที่ส าคัญ 5 ประการ คือ การให้บริการ 
อย่างสม่ าเสมอ การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
และการบริการอย่างก้าวหน้า นอกจากนี้ยังไปเป็นตามที่ กุลธน ธนาพงศธร พ.ศ.2545 (อ้างถึงใน ไพศาล 
ประโพธิ เทศ , 2547,  หน้า 13-14) กล่าวว่าหลักการให้บริการ  ได้แก่  หลักความสอดคล้องกับ 
ความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ หลักความสม่ าเสมอ หลักความเสมอภาค หลักความปลอดภัย 
และหลักความสะดวก นอกจากนี้ ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2536, หน้า 11-14) ได้เสนอหลักการให้บริการ 
แบบครบวงจรหรือการพัฒนาการให้บริการในเชิงรุกว่าจะต้องเป็นไปตามหลักการซึ่ งอาจเรียกง่ายๆ 
ว่าหลัก package service โดยยึดการตอบสนองความจ าเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมายการบริการ 
ของรัฐในเชิงรับ ความเร็วในการให้บริการ การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ ความกระตือรือร้น 
ในการให้บริการ การให้บริการด้วยความถูกต้องสามารถตรวจสอบได้  ความสุภาพอ่อนน้อม 
และความเสมอภาค 

เมื่อเทียบเคียงกับงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง พบว่า สอดคล้องกับงานวิจัยของ ประยุทธ  จันทร์พิทักษ์กุล 
(2558, บทคัดย่อ)  ซึ่งศึกษาวิจัยเรื่องระบบและกระบวนการให้บริการทะเบียนราษฎรขององค์กรปกครอง- 
ส่วนท้องถิ่น : กรณีศึกษาเทศบาลต าบลเกาะขวาง อ าเภอเมืองจันทบุรี จังหวัดจันทบุรี ผลการวิจัยพบว่า  
ประชาชนพึงพอใจต่อระบบและกระบวนการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลต าบลเกาะขวาง  
อ าเภอเมืองจันทบุรี จังหวัดจันทบุรี มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ทั้งในภาพรวมและรายด้าน  
นอกจากนี้ พรวิภาพ ตั้งฐินฐาน (2556, บทคัดย่อ) ศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชน  
ผู้รับบริการงานทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลกงไกรลาศ จังหวัดสุโขทัย ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจ 
ของประชาชนผู้ รับบริการต่ องานทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลกงไกรลาศ จังหวัดสุ โขทัย 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
  (5) ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับต่ าสุด ซึ่งน่าจะเป็นเพราะหมู่บ้าน 
ที่ผู้ยื่นค าขอพิสูจน์และรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่นอยู่ห่างจากส านักทะเบียนอ าเภอ ประกอบกับ  
เครื่ องมือสื่ อสารและการเดินทางก็ ไม่สะดวก การติดต่อกับผู้ ยื่ นค าขอต้องผ่ านผู้ น าท้องที่ 
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(ก านัน ผู้ใหญ่บ้าน) อีกทั้งผู้ยื่นค าขอล ไม่มีความรู้เกี่ยวกับการยื่นค าขอล ส าหรับช่องทางในการให้บริการ 
อ าเภอมีการประชาสัมพันธ์ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ เอกสารประชาสัมพันธ์  
ลลล มีช่องทางรับฟังความคิดเห็น เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ มีสายด่วนเพ่ือปรึกษาเกี่ยวกับ 
ปัญหาสัญชาติและแนวทางการด าเนินการ และอ าเภอมีการให้บริการในช่องทางอ่ืนๆ เช่น ทางไปรษณีย์  
การบริการนอกสถานที่ การให้บริการนอกเวลาราชการ    
  เมื่อเทียบเคียงกับวรรณกรรมที่ศึกษาพบว่า สอดคล้องกับ เทพศักดิ์ บุณยรัตนพันธ์ (2546, 
หน้า 13) กล่าวถึงการให้บริการสาธารณะว่า การที่บุคคล กลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานของรัฐหรือเอกชน  
ซึ่งมีอ านาจในการบริการประชาชน เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม  
การให้บริการสาธารณะที่เป็นระบบมีองค์ประกอบส าคัญ คือ สถานที่และบุคคลที่ให้บริการ ปัจจัยน าเข้า 
หรือทรัพยากร กระบวนการและกิจกรรม ผลผลิตหรือตัวบริการ ช่องทางการให้บริการ และผลกระทบ 
ที่มีต่อผู้รับบริการ นอกจากนี้ ประสิทธิ์  พรรณพิสุทธิ์ (2540 อ้างถึงใน ศิริวรรณ  วุ่นจินา , 2554, 
หน้า 22 - 23) กล่าวว่า การให้บริการที่ดี คือ การรับใช้ช่วยเหลือเกื้อกูลและอ านวยความสะดวก 
แก่ผู้ใช้บริการเพื่อให้เกิดความพอใจ รักใคร่และศรัทธาต่อการให้บริการ ทั้งนี้ ผู้ปฏิบัติงานจะต้องให้ความ 
ร่วมมือพัฒนาการบริการให้เกิดความก้าวหน้าและมั่นคง โดยหาวิธีการให้บริการแก่ผู้มาติดต่อ  
ให้เกิดความรวดเร็ว ถูกต้อง ครบถ้วนทุกข้ันตอนและเป็นไปด้วยความเสมอภาค 

เมื่อเทียบเคียงกับงานวิจัยที่ เกี่ยวข้อง พบว่า สอดคล้องกับงานวิจัยของ  นุชิดา ทับศรี 
และ ศิริพงษ์ ทองจันทร์ (2558 , บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ  
ของส านักทะเบียนอ าเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ  
ต่อการให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม อยู่ ในระดับมาก  
และได้มีการเสนอแนะ ด้านสถานที่/สภาพแวดล้อมการให้บริการ โดยควรจัดเก็บเอกสารให้เป็นระเบียบ  
เ รี ยบร้ อยและตกแต่ งบริ เ วณภายในส านักทะเบียนให้ สวยงาม เช่น  จั ดแจกันดอกไม้สด 
เพ่ือให้บรรยากาศร่มรื่น ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการคือ ควรมีเจ้าหน้าที่ ให้บริการส่วนหน้า  
เพ่ือให้ค าแนะน า ประชาสัมพันธ์ หรือตอบปัญหาที่ประชาชนต้องการให้แก้ไขให้มีความถูกต้องชัดเจน  
ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ เห็นว่า เจ้าหน้าที่ควรมีอัธยาศัยดี ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาไพเราะ 
และด้านกระบวนการ คือ ควรจัดท าป้ายแสดงเอกสาร/หลักฐานที่ต้องใช้ในการขอรับบริการอย่างชัดเจน 
และสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (2559, บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจ 
ของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา  
จังหวัดกาญจนบุรี ในงานบริการ 4 งาน คือ 1) งานบริการกองคลัง 2) งานบริการกองช่าง 3) งานบริการ
กองสวัสดิการสังคม และ 4) งานบริการ ส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น  โดยศึกษา 
ความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของแต่ละงานใน 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการขั้นตอน  
การให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวย  
ความสะดวก ผลการวิจัย พบว่า ภาพรวมของงานที่ให้บริการทั้ง 4 งาน ผู้รั บบริการมีความพึงพอใจ 
ในระดับมากท่ีสุด 
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5.5  ข้อเสนอแนะ 
 5.5.1 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
     เพ่ือให้การแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่นของจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
เป็นไปตามพระราชบัญญัติสัญชาติ (ฉบับที่ 5) พ.ศ.2555 จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ควรพิจารณาในประเด็น 
ต่อไปนี้ประกอบด้วย 
     1. สนับสนุนการขับเคลื่อนงานด้านสถานะบุคคลและสัญชาติของจังหวัดและอ าเภอ 
โดยประสานงานกับกรมการปกครองให้ส่งเจ้าหน้าที่จากส่วนกลางร่วมกับจังหวัดและอ าเภอ  
ในการรับค าขอและตรวจสอบพยานหลักฐานที่ใช้ประกอบการพิจารณาและรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่น 
     2. การสนับสนุนบุคลากรในการฝึกอบรมให้ความรู้ด้านกฎหมายและระเบียบปฏิบัติ 
เกี่ยวกับงานสัญชาติ ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับคนไทยพลัดถิ่นรวมถึงแนะน าขั้นตอนการปฏิบัติต่างๆ 
ตามที่กฎหมายและระเบียบที่เกี่ยวข้องก าหนด ผู้มีคุณสมบัติขอพิสูจน์และรับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่น 
การท าผังเครือญาติ การสอบปากค า และการยื่นค าขอล ตามแบบฟอร์มต่างๆ ลลล ให้กับเจ้าหน้าที่  
ของส านักทะเบียนจังหวัด ส านักทะเบียนอ าเภอ และส านักทะเบียนท้องถิ่น 
 5.5.2 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
     5.5.2.1 ส านักทะเบียนจังหวัด ส านักทะเบียนอ าเภอ และส านักทะเบียนท้องถิ่น 
ควรมีการบูรณาการร่วมกัน โดยจัดท าแผนลงพ้ืนที่เพ่ือรับค าขอล ลดขั้นตอนในการปฏิบัติ และมีการ  
มอบหมายเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานด้านสัญชาติโดยตรง 
     5.5.2.2 ส านักทะเบียนจังหวัด ส านักทะเบียนอ าเภอ และส านักทะเบียนท้องถิ่น 
ควรเผยแพร่ให้ความรู้ด้านกฎหมายเกี่ยวกับสัญชาติแก่กลุ่มคนไทยพลัดถิ่น รวมทั้งจัดท าแผ่นพิมพ์ 
หรือแผ่นพับแจกจ่ายความรู้เกี่ยวกับกฎหมายสัญชาติ และเรื่องอ่ืนๆ ที่ประชาชนควรรู้ และจัดเจ้าหน้าที่ 
ลงพ้ืนที่ เพ่ือรับค าร้อง ให้ค าแนะน าเกี่ยวกับคุณสมบัติผู้ยื่นค าขอล และการเตรียมพยานหลักฐาน 
การจัดท าเอกสารส าหรับยื่นค าขอล 
 5.5.3 ข้อเสนอแนะในการศึกษาวิจัยครั้งต่อไป 
    ควรท าการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ มีขั้นตอนการด าเนินกิจกรรมควบคู่กันไป คือ กิจกรรม  
ลงส ารวจเชิงลึกสภาพปัญหาการได้สัญชาติของคนไทยพลัดถิ่น และกิจกรรมเผยแพร่ให้ความรู้กฎหมาย  
เกี่ยวกับสัญชาติ เพื่อให้ได้ค าตอบเพิ่มเติมและสามารถแก้ไขปัญหาสัญชาติได้ 
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แบบสอบถามเพื่อการศึกษา 
เรื่อง กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่น  

จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
************************* 

แบบสอบถามฉบับนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจระดับความคิดเห็นของผู้ยื่นค าขอพิสูจน์และ
รับรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่น ซึ่งงานวิจัยนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาโท 
สาขาวิชานวัตกรรมการบริหารและการจัดการรัฐกิจ วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ วิทยาเขตวังไกลกังวล 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ ดังนั้น เพ่ือให้ผลการวิเคราะห์เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของ
การวิจัย จึงขอความร่วมมือจากท่านกรุณากรอกข้อมูลให้ตรงกับความเป็นจริงและขอรับรองว่าค าตอบ
ของท่านจะถูกเก็บเป็นความลับแล้วข้อมูลทั้งหมดจะไม่ส่งผลกระทบใดๆ ต่อตัวท่านทั้งสิ้น  

ค าชี้แจงแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
 1. ปัจจัยส่วนบุคคล 
 2. ปัจจัยทั่วไป 
 3. กระบวนการในการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่น  

 ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่าจะได้รับความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามและ
ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงที่ท่านสละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้ 

             นางสาวรุ่งทิพย์  บุญเจือ 
   นักศึกษาระดับปริญญาโท สาขาวิชานวัตกรรมการบริหารและการจัดการรัฐกิจ 
               วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ วิทยาเขตวังไกลกังวล 
        มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

ตอนที่ 1 : ปัจจัยส่วนบุคคล (ข้อมูลทั่วไป) 
ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย  ในช่อง  ตามความเป็นจริง      

   1. เพศ 
       1. ชาย     2. หญิง  
     2. อายุ 
          1. น้อยกว่า 20 ปี   2. 20-30 ป ี
  3. 31-40  ปี    4. 41-50 ปี 
  5. 51 ปีขึ้นไป     
     3. ระดับการศึกษา 
  1. ประถมศึกษา    2. มัธยมศึกษา/ปวช. 
  3. อนุปริญญา/ปวส.   4. ปริญญาตรี/สูงกว่าปริญญาตรี  

5. ไม่ได้ศึกษา        
    4. อาชีพ 

  1. เกษตรกรรม     2. รับจ้าง 
  3. พนักงานเอกชน   4. นักเรียน/นักศึกษา 

5. อ่ืนๆ โปรดระบุ.......................................................................... 
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ตอนที่ 2  :  ปัจจัยท่ัวไปที่มีผลต่อกระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 
ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย  ในช่องขวามือที่ตรงกับระดับความคิดเห็นของท่าน  
ซึ่งมีความเห็น 5 ระดับ ดังนี้  5 = มากอย่างยิ่ง  4 = มาก 3 = ปานกลาง  2 = น้อย  1 = น้อย
อย่างยิ่ง 
 

 
 

ข้อ 

 
 

ปัจจัยท่ัวไป 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กอ

ย่า
งยิ่

ง 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยอ

ย่า
งยิ่

ง 

(5) (4) (3) (2) (1) 
 ด้านระเบียบ กฎหมาย      
5 กฎหมายเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาสัญชาติมีความชัดเจน      
6 กฎหมายเกี่ยวกับสัญชาติมีการก าหนดระยะเวลาด าเนินการ 

ที่เหมาะสม 
     

7 ขั้นตอนในการยื่นค าขอมีสัญชาติไทยไม่ยุ่งยากซับซ้อน      
8 การแก้ไขปัญหาสัญชาติท าให้ท่านได้รับสิทธิต่างๆ  

เช่น การรักษาพยาบาล การศึกษา ฯลฯ 
     

 ด้านการบริหารจัดการ      
9 อ าเภอมีการก าหนดแผนการด าเนินการ เพื่ออ านวยความสะดวก

แก่ประชาชน 
     

10 มีการจัดเจ้าหน้าที่เพ่ือด าเนินการเก่ียวกับการแก้ไขปัญหา 
สัญชาติอย่างชัดเจน 

     

11 มีการประสานการท างานร่วมกับผู้น าในท้องถิ่น      
12 มีการประชุมเพ่ือประเมินผลการด าเนินการ และหาแนวทาง  

การแก้ไขอย่างต่อเนื่อง 
     

 ด้านการอ้างอิง      
13 การเรียกเอกสารหลักฐานประกอบการพิจารณาให้สัญชาติ 

เป็นไปตามที่กฎหมายก าหนด 
     

14 การเรียกพยานบุคคลเพื่อรับรองเป็นไปตามที่กฎหมายก าหนด      
15 การแต่งตั้งคณะกรรมการกลั่นกรองความเป็นคนไทยพลัดถิ่น  

ระดับอ าเภอ/จังหวัด มีความน่าเชื่อถือ 
     

16 อ าเภอมีการตรวจสอบคุณสมบัติ เอกสารหลักฐาน                         
และพยานบุคคล ก่อนนัดหมายให้มาด าเนินการยื่นค าขอ 
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ตอนที่ 3 : กระบวนการในการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 
ค าชี้แจง โปรดใส่เครื่องหมาย  ในช่อง  หน้าข้อความท่ีตรงกับความเป็นจริงของท่าน     
 

ข้อ กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กอ

ย่า
งยิ่

ง 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยอ

ย่า
งยิ่

ง 

(5) (4) (3) (2) (1) 
 ด้านขั้นตอนในการด าเนนิการ      
17 ความถูกต้อง และความครบถ้วนของการด าเนินการ      
18 สะดวก รวดเร็ว ตามระยะเวลาที่ก าหนด      
19 อ าเภอมีการน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาปรับใช้ในการด าเนินการ      
20 มีความเสมอภาคในการให้บริการ      
 ด้านเจ้าหน้าที ่      

21 เจ้าหน้าที่เต็มใจในการให้บริการและมีความพร้อมในการให้บริการ
อย่างสุภาพ มีอัธยาศัยดี 

     

22 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริต เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน 
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     

23 เจ้าหน้าที่มีความตั้งใจและทุ่มเทในการท างาน      
24 เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ      
 ช่องทางการให้บริการ      

25 อ าเภอมีการประชาสัมพันธ์การด าเนินการ เช่น                         
บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์                                
เอกสารประชาสัมพันธ์ ฯลฯ 

     

26 อ าเภอมีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการด าเนินการ                    
เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 

     

27 อ าเภอจัดให้มีสายด่วนเพื่อปรึกษาเกี่ยวกับปัญหาสัญชาติ                  
และแนวทางการด าเนินการ 

     

28 อ าเภอมีการให้บริการในช่องทางอ่ืนๆ เช่น ทางไปรษณีย์                    
การบริการนอกสถานที่ การให้บริการนอกเวลาราชการ 

     

 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
29 มีป้าย สัญลักษณ์ เพ่ือประชาสัมพันธ์ บอกจุดให้บริการ      
30 มีจุดหรือช่องทางให้บริการที่เหมาะสม และเข้าถึงได้โดยสะดวก      
31 มีความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการด าเนินการ      
32 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่นั่งรอรับบริการ 

บัตรคิว น้ าดื่ม ห้องน้ า ฯลฯ 
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ข้อ 

 
 

กระบวนการแก้ไขปัญหาสัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่น 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กอ

ย่า
งยิ่

ง 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยอ

ย่า
งย

ิ่ง 

  (5) (4) (3) (2) (1) 
 ด้านคุณภาพในการด าเนนิการ      

33 การด าเนนิการเป็นไปตามข้ันตอนและมีระบบ      
34 ได้รับการแกไ้ขปัญหาสัญชาติที่ตรงความต้องการ      
35 การด าเนินการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด      
36 มีความพึงพอใจผลการด าเนินการในภาพรวม      

 
 

ตอนที่ 4 ท่านมีความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการปรับปรุง/แก้ไข/พัฒนากระบวนการแก้ไขปัญหา
สัญชาติให้แก่คนไทยพลัดถิ่นอย่างไร 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

     ขอขอบคุณในความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถาม 
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ประวัติผู้วิจัย 
 

ชื่อ – สกุล   นางสาวรุ่งทิพย์ บุญเจือ 
วัน เดือน ปี เกิด   2 สิงหาคม  2524 
สถานที่เกิด   ประจวบคีรีขันธ์ 
ที่อยู่ปัจจุบัน   42/10 หมู่ที่ 8 ต าบลทองมงคล อ าเภอบางสะพาน  

จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 77230 
สถานที่ท างาน   ที่ท าการปกครองจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
ประวัติการศึกษา 
     พ.ศ.2551   ปริญญาตรี ศิลปศาสตร์บัณฑิต 
    สาขารัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุร ี
ประสบการณ์ท างาน  
     พ.ศ.2544 – 2550  เจ้าหน้าที่ปกครองปฏิบัติการ 
    ที่ท าการปกครองอ าเภอบางสะพาน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
     พ.ศ.2550 – 2560  เจ้าหน้าที่ปกครองช านาญงาน 
    ที่ท าการปกครองจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
     พ.ศ.2560 – ปัจจุบัน  เจ้าพนักงานปกครองปฏิบัติการ 
    ที่ท าการปกครองจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 




