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บทคัดยอ  

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) ศึกษาปญหาและอุปสรรค   (2) ศึกษาปจจัยที่สงผล และ (3) 

แนวทางในการพัฒนารูปแบบการตรวจคนเขาเมืองของตรวจคนเขาเมืองจังหวัดสมุทรปราการ เปนการวจิัยเชิง
คุณภาพ โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากผูใหขอมูลสำคัญจำนวน 20 คน แบงเปนกลุมผูใหบริการและผูรับบริการ 
ใชวิธีการสัมภาษณเชิงลึก และวิเคราะหขอมูลดวยการวิเคราะหเชิงเน้ือหา 

ผลการวิจัยพบวา (1) ปญหาและอุปสรรคสำคญัประกอบดวยขอจำกัดดานบุคลากรและภาระงาน
ที่เพิ่มขึ้น กระบวนการใหบริการที่มีความซับซอน ระบบเทคโนโลยีที่ยังไมเชื่อมโยงอยางมีประสิทธิภาพ และ 
ขอจำกัดดานกฎหมายและนโยบายที่มีการเปล่ียนแปลงบอย (2) ขณะท่ีปจจัยที่สงผลตอการพฒันารูปแบบการ
ตรวจคนเขาเมือง ไดแก ปจจัยดานผูใหบริการ ผูรับบริการ รูปแบบการใหบริการ และโครงสรางระบบการ
บริหารจัดการ ทั้งนี้ (3) แนวทางการพัฒนาที ่เหมาะสม 3 แนวทาง มีดังนี้ 3.1) ควรมุงเนนการปรับปรุง
กระบวนการใหบริการใหมีความสะดวกและรวดเร็ว 3.2) การนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชเพื ่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพการทำงาน 3.3) การพัฒนาศักยภาพบุคลากรและการสรางความรวมมือระหวางหนวยงานที่
เกี่ยวของ เพื่อยกระดับคุณภาพการใหบริการใหมีความโปรงใส เปนธรรม และสอดคลองกับหลักธรรมาภิบาล 
อันจะนำไปสู การเพิ ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการคนตางดาวและเสริมสรางความเชื่อมั ่นตอระบบ
ราชการของไทยในระยะยาว 

การพัฒนารปูแบบการตรวจคนเขาเมืองของตรวจคนเขาเมืองจังหวัดสมุทรปราการ สามารถพัฒนา
ใน 4 มิติ คือ มิติท่ี 1 ดานการพัฒนากระบวนการใหบริการ เพิ่มชองทางการใหบริการออนไลน จัดทำ CHECK 

LIST ใหผูรับบริการ มิติที่ 2 ดานการใชเทคโนโลยีและการใหบริการ เปดการจองคิวออนไลนผานแอบพลิเคชั่น 
พัฒนาระบบตรวจสอบเอกสารลวงหนา มิติที่ 3 ดานการบริหารทรัพยากรและกำลังพล จัดอบรมดานภาษา
และการสื่อสาร หมุนเวียนกำลังพล/จัดใหเหมาะสมกับงาน มิติที่ 4 ดานการสรางความรวมมือและการบูรณา
การจัดทำการประสานขอมูลกลางของภาครัฐ จัดอบรมระหวางหนวยงานรัฐและเอกชน 

คำสำคัญ : การตรวจคนเขาเมือง, การพัฒนารปูแบบ, การบริการภาครัฐ, ธรรมาภิบาล, การบริหารนโยบาย 
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Abstract  
The objectives of this study were: (1) to examine the problems and obstacles 

affecting immigration inspection, (2) to identify the factors influencing the development of 
immigration inspection models, and (3) to propose appropriate development guidelines for 
immigration inspection models at the Samutprakan Immigration Office, Immigration Bureau, 
Royal Thai Police. This study employed a qualitative research methodology. Data were 
collected from 20 key informants, comprising both service providers and service recipients. 
The research instrument consisted of in-depth interviews, and the data were analyzed using 
content analysis. 

The findings revealed that (1) the implementation process was integrated and 
participatory, requiring collaboration among all sectors, aligning policies and plans with local 
contexts, and emphasizing ongoing monitoring and evaluation. This comprehensive approach 
supports sustainable development, (2) significant challenges include budget and human 
resource limitations, inconsistent centrally driven policies, inadequate public participation, and 
pressures from public expectations. Both internal and external factors play a crucial role in 
determining implementation success, (3) NPM implementation aligns with sustainable 
development by emphasizing results-based management, public participation, decentralization, 
technology use, human resource development, and transparency. These practices foster 
balanced growth across economic, social, and environmental dimensions. 

 

The development of immigration procedures at the Samutprakan Provincial 
Immigration Office could be improved in four dimensions: Dimension 1: Development of 
Service Processes: Increase online service channels and create checklists for service users. 
Dimension 2: Technology and Service Utilization: Launch online queue booking via 
applications and develop a system for pre-checking documents. Dimension 3: Resource and 
Human Resource Management: Provide language and communication training, rotate personnel 
/assign them to suitable roles. Dimension 4: Collaboration and Integration: Establish a central 

government data coordination system and conduct training between government and private 
sector agencies. 

 

Keywords: Immigration Inspection, Model Development, Public Service, Good Governance,  
 Public Policy Implementation 
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บทนำ  

กระแสการเคลื่อนยายถิ่นระหวางประเทศในโลกยุคโลกาภิวัตนมีแนวโนมเพิ่มขึ้นและนับเปน 
“Megatrend” หนึ ่งในอนาคต ไทยยังติดอันดับ Top 20 ของประเทศปลายทางการยายถิ่น ไทยถือเปน
จุดหมายปลายทางสำคัญของแรงงานขามชาติในภูมิภาค ASEAN โดยในระยะหลังประเทศตาง ๆ ในโลกตาง
หันมาใหความสำคัญอยางจริงจังในการบริหารจัดการการยายถิ่นระหวางประเทศ เพื่อใหเกิดประโยชนตอ
เศรษฐกิจโดยรวมของทั้งประเทศตนทางและปลายทางและตอผูยายถ่ินเอง ปจจุบันไทยพึ่งพาแรงงานขามชาติ
ทำงานอาชีพพื้นฐาน (Elementary Occupations) อยูมากระดับหนึ่งประมาณรอยละ 6 ของคนทำงานท้ัง
ประเทศ สวนใหญทำงานที่ใชแรงและ ทำงานบาน (Domestic Workers) ถือเปน “แรงงานฐานรากสนับสนุน
กิจกรรมเศรษฐกิจ” และกระจกุตัวในภาคอุตสาหกรรมเปนสำคัญสะทอนถึงระดับการใชเทคโนโลยีการผลิตใน
ภาพรวมที ่ย ังอยู ในระดับไมส ูงนักประกอบกับแรงงานไทยเองก็เลือกงานและไมตองการทำงานหนัก 
ขณะเดียวกันไทยยังพึ่งพาแรงงานขามชาติกลุมท่ีมีทักษะสูงดวยเชนกันประมาณรอยละ 10 ของคนทำงานกลุม
นี้ทั้งหมด สวนใหญเปนผูบริหารระดับสูง/ผูจัดการ อาชีพดานการสอน ชางเทคนิคดานตาง ๆ สถาปนิกและ
วิศวกร เขามาชวยเติมเต็มชองวางทักษะในสาขาที่ไทยยังขาดแคลน (เสาวณี จันทะพงษ, เพรงเพรา  สิงหพงษ 
และ กานตชนิต เลศิเพียรธรรม, 2561) 

สำนักงานตรวจคนเขาเมือง มีภารกิจในการตรวจบุคคลและยานพาหนะที่เดินทางเขามาในและ
ออกไปนอกราชอาณาจักร เปรียบเสมือนประตูของประเทศ รวมทั้งใหบริการคนตางดาว ขณะพำนักอยู และ
เปนแนวหนาในการรักษาความมั่นคงของประเทศ สำนักงานตรวจคนเขาเมืองมีหนวยงานตั้งอยู 68 จังหวัด มี
ชองทางอนุญาตทั้งทางบก ทางน้ำ และทางอากาศ ที่บคุคลใชสัญจรขามแดน 118 ชองทางอนุญาต สำนักงาน
ตรวจคนเขาเมือง จึงเปนหนวยงานที่มีภารกิจสำคัญย่ิง ทั้งงานการใหบริการในการเดินทางขามแดนและการ
รักษาความมั่นคงของประเทศ ในการสกัดกั้นบุคคลตองหามหรือไมพึงประสงค มิใหเดินทางเขามาในหรือ
ออกไปนอกราชอาณาจักรได ปองกันภัยคุกคามตอความมั่นคงในรูปแบบตาง ๆ รวมถึงการอนุญาตใหอยูใน 
ราชอาณาจักรหรือการเพิกถอนการอนุญาตใหอยูในราชอาณาจักร การสงเสริมการปฏิบัติงานเจาหนาที่ตรวจ
คนเขาเมืองจึงเปนสิ่งสำคัญที่ทำใหปฏบิัติงานใหเกิดประสิทธิผลตอความสำเร็จของสำนักงานตรวจคนเขาเมือง 
และการสงเสริมนั้นควรไดรับการพัฒนาและเปล่ียนแปลงใหเปนไปในทางที่ดีขึ้น การขาดแรงจูงใจที่มีผลในการ
ชักนำโนมนาวใหบุคคลเกิดความมานะพยายาม เพื่อที่จะสนองตอบความตองการบางประการใหบรรลุผล
สำเร็จ สามารถจูงใจใหเกิดภาวะในการเพิ่มพฤติกรรมการกระทำกิจกรรมของบุคคลนั้นเพื่อใหบรรลุเปาหมาย
ที่ตองการและเพิ่มความสามารถที่จำเปนตอการจัดการกับงานที่หลากหลายในปจจุบัน ซึ่งมปีระโยชนตอทั้ง
องคกร และบุคคลในการปรับปรุงความสามารถในการแขงขันขององคกร เพิ่มความสามารถในการปรับตัวเขา
กับส่ิงแวดลอมที่เปล่ียนแปลงไปได (ธนาคาร ศรีคัทธะนาม, 2566) 

ในปจจุบันจังหวัดสมุทรปราการเปนหนึ่งในจังหวัดปริมณฑลที่มีทำเลที่ตัง้อยูใกลกรุงเทพมหานคร 
มีทรัพยากร ในพ้ืนที่หลากหลาย เชน มีทาอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ มีทาเรือน้ำลึก และยังมีพื้นที่เปน
เขตอุตสาหกรรมที่ดึงดูดแรงงานตางดาวจำนวนมากใหเขามาหางานทำในพ้ืนที่แหงนี้อีกทั้งยังเปนประตูสำคัญ 
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ของการเดินทางเขา-ออกประเทศทั้งทางอากาศและทางทะเลสงผลใหบทบาทและอำนาจหนาที่ของตรวจคน 
เขาเมืองจังหวัดสมุทรปราการจึงมีความสำคัญอยางยิ่งในฐานะหนวยงานระดับจังหวัดที่ทำหนาที่สืบตอจาก 
ดานตรวจคนเขาเมืองสนามบินและชายแดน โดยตรวจคนเขาเมืองจังหวัดสมุทรปราการเปนหนวยงานที ่มี  

อำนาจการพิจารณาการเขามาพำนักในราชอาณาจักรเพิ่มเติมใหกับคนตางดาวที่มาขอพำนักตอในเขตพื้นที่ 
จังหวัดสมุทรปราการ พิจารณาทั้งดานเอกสารประกอบการอนุญาต ประกอบกับการควบคมุ กำกับดูแล การ 
ขออยูตอของคนตางดาวในราชอาณาจักรเปนการช่ัวคราวเพิ่มเติมจากสนามบินหรือชายแดนตามวัตถุประสงคใน
การพำนกัของคนตางดาวนั้น ๆ วามีความเหมาะสมและสมควรที่จะพำนักอยูตอในราชอาณาจักรตอหรือไมการ
ดำเนินการของเจาหนาที่ตรวจคนเขาเมืองจงัหวัดสมุทรปราการตองเผชิญกบัขอจำกัดดานการดำเนินการ  ทั้ง
ทางเอกสารและดานกฏหมาย เพื่อปองกันมิใหคนตางดาวใชประโยชนจากชองวางของกฎหมายเพื่อเขามา 
อาศัยราชอาณาจักรไทย และดำเน ินการที ่อาจเปนภัยตอมั ่นคงในขณะเดียวกันก็ตองพยายามรักษา 
มาตรฐานในการใหบริการแกผูมาเขารับบริการภาครัฐใหมีความประทับใจ ในการไดรับบริการดังกลาว  
อีกทั้งขั้นตอนการดำเนินการที่มีแบบแผนดานเอกสารหลักฐาน ที่เปนไปตามระเบียบการดำเนินการที่เจาหนา  
ที่ตองยึดถือ และปฏิบัติ อาจเปนขอจำกัดท่ีสรางความรูสึกไมได รับการบริการที่ดีจากผูที่เขารับบริการดังกลาว 
ซึ่งอาจสงผลใหเกิดการรองเรียนและสรางความไมประทับใจ หรือความรูสึกดานลบตอเจาหนาที่และ  องคกร 
ภาครัฐ เพ่ือปองกันไมใหเกิดเหตุการณดังกลาว  

จึงมีความจำเปนอยางยิ่งที่จะดำเนินการศึกษาการพัฒนารูปแบบการตรวจคนเขาเมืองของตรวจ
คนเขาเมืองจังหว ัดสมุทรปราการ สำนักงานตรวจคนเขาเมือง สำนักงานตำรวจแหงชาติ  เพื ่อพัฒนา 
กระบวนการการใหบริการน ี้เปนการปองกันปญหาที่อาจจะเกิดข้ึนแตเน่ิน ๆ แมวาปญหาดังกลาว จะยังไมเกิด 
ขึ้นก็ตาม และเพื่อยกระดับของการใหบริการของเจาหนาที่ตรวจคนเขาเมืองสมุทรปราการ ใหมีขีดความ 
สามารถในการปฏิบัติหนาที่ไดอยางมีประสิทธิภาพและไมใหเกิดภาระงานที่หนักตอตัวเจาหนาที่ เชน  การ 
ตองปฏิบัติงานลวงเวลาของเจาหนาที่เองในอนาคต ทั้งยังตองใหเกิดความสอดคลองกับจำนวนของผูเขารับ  
บริการดังกลาวอกีประการหนึ่ง ท้ังนี้ดวยจำนวนของผูที่เขามารับบริการน้ัน จะสงผลตอปจจัยดานระยะเวลาใน  
การดำเนินการ และความเหนื่อยลาของเจาหนาท่ีดานหนาท่ีตองใหบริการกับผูเขารับบริการเหลาน้ัน  

 

วัตถุประสงคของการวิจัย  

1. เพื่อศึกษาปญหาและอุปสรรคตอการพัฒนารูปแบบการตรวจคนเขาเมืองของตรวจคนเขาเมือง
จังหวัดสมุทรปราการ สำนกังานตรวจคนเขาเมือง สำนักงานตำรวจแหงชาติ 

2. เพื่อศกึษาปจจัยที่สงผลตอการพฒันารูปแบบการตรวจคนเขาเมืองของตรวจคนเขาเมืองจังหวัด
สมุทรปราการ สำนกังานตรวจคนเขาเมือง สำนกังานตำรวจแหงชาติ 

3. เพื ่อหาแนวทางในการพัฒนารูปแบบการตรวจคนเขาเมืองของตรวจคนเขาเมืองจังหวัด
สมุทรปราการ สำนกังานตรวจคนเขาเมือง สำนกังานตำรวจแหงชาติ 
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วิธีดำเนินการวิจยั  

1. รูปแบบของงานวิจัย การศึกษาวิจัยในครั้งนี้เปนการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 

research) โดยทำการรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูล 2 ทาง คือ การศึกษาเอกสาร ตำราวิชาการ บทความ 

หนังสือ วารสาร สื่อออนไลน และงาน วิจัยที่เกี่ยวของ สำหรับรวบรวมแนวคิดเพื่อสรางแบบสัมภาษณ 
เก่ียวกบัการพัฒนารูปแบบการตรวจคนเขาเมืองของตรวจคนเขาเมืองจงัหวัดสมุทรปราการ และการสัมภาษณ
แบบเชิงลึก (In-depth interview) จากผูใหขอมูลสำคัญ (Key informant) โดยการสัมภาษณแบบตัวตอตัว 
(Face to face) ควบคู ไปกับวิธีการแบบสังเกตเพื ่อเปนการเก็บขอมูล  ผู ว ิจ ัยใชวิธีการสัมภาษณแบบ
เฉพาะเจาะจง โดยใชคำถามแบบปลายเปด (Open-ended questions) และวิธีการสัมภาษณไมเปนทางการ 
การสัมภาษณแบบเจาะลึกในครั้งนี้มุงเนนเกี่ยวกับปญหาและอุปสรรคในการพัฒนารูปแบบการตรวจคนเขา
เมือง ปจจัยที่สงผลตอการพัฒนารูปแบบการตรวจคนเขาเมอืง และแนวทางการพัฒนารูปแบบการตรวจคนเขา
เขาเมืองของตรวจคนเขาเมืองจังหวัดสมุทรปราการ สำนักงานตรวจคนเขาเมือง อันจะศึกษาที่เปนประเด็น
สำคัญใหไดขอมูลรายละเอียดครบถวนเพ่ือนำไปสรุปการวิจัย 

2. ผูใหขอมูลสำคัญ การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ ผูใหขอมูลสำคัญ จำนวน 20 คน 
คัดเลือกโดยวิธีเจาะจง แบงเปน 2 กลุม รายละเอียดดังนี ้ 

กลุมที่ 1 ผูใหบริการดานการตรวจคนเขาเมือง จำนวน 10 คน (ระดับผูบริหารนโยบาย จำนวน 1 

คน, ผูบริหารระดับกลาง จำนวน 2 คน, ผูปฏิบัติการ จำนวน 7 คน) 
กลุมที่ 2 ผูรับบริการ ซึ่งเปนตัวแทนของผูเชี่ยวชาญ จำนวน 10 คน (เจาหนาที่มหาวิยาลยัเอกชน 

จำนวน 1 คน, เจาหนาที่มหาวิทยาลัยนานาชาติ จำนวน 1 คน, เจาหนาที่โรงเรียนเอกชน จำนวน 1 คน, 
เจาหนาที่โรงเรียนรัฐบาล จำนวน 1 คน, พนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 1 คน, สามีคนสัญชาติไทย จำนวน 1 

คน, ภรรยาคนสัญชาติไทย จำนวน 1 คน, ผูใชชีวิตบั้นปลาย จำนวน 1 คน, นักทองเที่ยว จำนวน 1 คน และ
ผูประกอบการ จำนวน 1 คน) 

3. เครื ่องมือในการวิจัย เครื่องมือที่ใชในการศึกษาวิจัย ไดแก แบบสัมภาษณกึ ่งมีโครงสราง 
(Semi-structured Interview Guide) ผูวิจัยนำแบบสัมภาษณดังกลาวมาใชเปนเคร่ืองมือในการเกบ็รวมรวม 
ขอมูล (Data Collection) โดยใชวิธีการสัมภาษณเชิงลึก (In-dept Interview) ทั้งนี้ผูวิจัยไดกำหนดประเด็นคำ 
ถามในลักษณะปลายเปด (Open-ended Questions) เพื่อเปดใหผูใหขอมูลไดตอบประเด็นคำถามได อยาง 
อิสระ (Cohen, D., & Crabtree, B., 2006) 

แบบสัมภาษณก่ึงมีโครงสราง (Semi-structured Interview Guide) แบงเปน 5 สวน ดังนี ้

1) ขอมูลสวนตัวสัมภาษณเกี่ยวกับ อายุและประสบการณการทำงานตรวจคนเขาเมือง  

2) ปญหาและอปุสรรคในการพัฒนารปูแบบการตรวจคนเขาเมืองจังหวัดสมุทรปราการ 

3) ปจจัยที่สงผลตอการพัฒนารูปแบบการตรวจคนเขาเมืองของตรวจคนเขาเมืองจังหวั ด
สมุทรปราการ 
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4) แนวทางการพัฒนารูปแบบการตรวจคนเขาเมืองจังหวัดสมุทรปราการใหมีประสทิธภิาพ 

5) ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของผูใหขอมูลสำคัญ 

การสรางเครื่องมือ 

1) วิเคราะห สังเคราะหขอมูล จากการศึกษาขอมูล เอกสาร งานวิจัยเกี ่ยวกับการพัฒนา
รูปแบบการตรวจคนเขาเมืองของตรวจคนเขาเมืองจังหวัดสมุทรปราการ สำนักงานตรวจคนเขาเมอืง สำนกังาน
ตำรวจแหงชาติ โดยมีประเด็นคำถามท่ีเปนเครื่องมือในการสัมภาษณ 

2) นำแบบสัมภาษณที่ผูวิจัยสรางขึ้นไปปรึกษากับอาจารยที่ปรึกษาดุษฎีนิพนธตรวจสอบ
ความตรงตามเนื้อหา (Content Validity) และความถูกตองสมบูรณของแบบสัมภาษณ 

3) ปรับปรงุแกไขแบบสัมภาษณกอนนำไปสัมภาษณผูใหขอมูลสำคัญ 

การพัฒนาเครื่องมอื 

การตรวจสอบหาความตรงเชิงเนื้อหาเกี่ยวกับขอมูลเชิงคุณภาพที่นำไปวิเคราะห จึงใชวิธี การ
เปรียบเทียบโดยการสอบถามกับนักวิชาการหรืออาจารยที่ปรึกษาเมื่อสงสัยคำถามเพื่อเปรียบเทียบ ความ
เที่ยงตรงกับขอมูลเพื่อตรวจสอบความสมบูรณ ความถูกตองและความชัดเจนของเนื้อหา เพื่อนำมาแกไข
สำนวนตาง ๆ รายละเอียดของงาน ใหแบบสัมภาษณถูกตองและเหมาะสมที่ในการเก็บขอมูล 

4. การเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยดำเนินการเก็บรวบรวม รายละเอียดดังนี้ 
1) ผูวิจัยไดใชวิธีการสัมภาษณเชิงลึก จากผูใหสัมภาษณที่ไดคัดเลือกแบบ เฉพาะเจาะจง 

(Purposive Sampling) จำนวน 20 คน ไดแก เจ าหนาที ่ตรวจคนเขาเมืองจังหวัด สมุทรปราการ 
ผูบริหารนโยบาย จำนวน 1 คน, ผูบริหารระดับกลาง จำนวน 2 คน, ผูปฏิบัติการ จำนวน 7 คน และประชาชน 
ผูมาใชบริการตรวจคนเขาเมืองจังหวัดสมุทรปราการ จำนวน 10 คน รวมทั้ง  การเก็บรวบรวมขอมูลจากการ 
ศึกษาแหลงขอมูลดานเอกสารตาง ๆ ที่เกี ่ยวของ เพื ่อนำมาเปนขอมูล  อางอิงและสนับสนุนการวิจัยทั้งนี้ 
ผูวิจัยเองถือเปนเครื่องมือท่ีทำหนาท่ีสังเกตเจาหนาที่และสภาพการใหบริการของตรวจคนเขาเมืองจังหวัดสมุท
รปราการโดยมีการขออนุญาตผูใหขอมูลสำคัญเพื่อนำมาเก็บบันทึกเปนข อมูลวิจัยอยางมีประสิทธิภาพ 
ครบถวนตามประเดน็ของการศึกษาวิจัย 

2) ผูวิจัยไดสังเกตการณแบบมีสวนรวม (Participation Observation) โดยการเขาศึกษาใน 
สถานที่จริงคือตรวจคนเขาเมืองจังหวัดสมุทรปราการ และรวบรวมขอมูลจากประสาทสัมผัสทั้งหมดตาม  

ปรากฏการณที่เกิดข้ึนและครอบคลุมบริบทตาง ๆ ที่เก่ียวของกับการวิจัย 

3) ผูวิจัยไดศึกษาขอมูลจากเอกสาร (Documentary Research) ที่เกี่ยวของกับการวิจัยท้ัง 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวของจากชองทางตาง ๆ และการสืบคนขอมูลจากอินเตอรเน็ต 

5. การวิเคราะหขอมูล การวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณเชิงลึก ( In-dept Interview) 
ผูวิจัยไดนำขอมูลมาวิเคราะห โดยใชการพรรณนาขอมูล โดยมีการจัดการขอมูลเปนหมวดหมูตามลำดับ  
ความสำคัญผาน วิธีการดำเนินการ คือ ผูวิจัยไดถอดบันทึกการสนทนาจากการสัมภาษณ เชิงลึกกับผูใหขอมูล 
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สำคัญ จากนั้นนำขอมูล ที่ไดมาจัดระเบียบเปนหมวดหมูเพ่ือสะดวกตอการแยกประเภทของขอมูลและนำเสนอ 
ในรูปแบบของการ พรรณนาสรุป (Summary Description) โดยผูวิจัยไดตรวจสอบความสมบูรณและความ 
นาเชื่อถือของเนื้อหา ของขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณเชิงลึก การสังเกตการณและการวิเคราะหขอมูลเชิง  
เนื้อหา (Content Analysis) และไดสรุปผลการวิเคราะหขอมลูตามวัตถุประสงคของการวจิัย 

6. จริยธรรมในการวิจัย ผูวิจัยใหความสำคัญกับสิทธิสวนบุคคลของผูใหขอมูลสำคัญ ใชแบบ
สัมภาษณที่ผานการตรวจสอบจากผูเชี่ยวชาญเรียบรอยแลว ในการสัมภาษณดำเนินการอยางรอบครอบ อยู
ภายใตขอบเขตของจริยธรรมการวิจัย การบันทึกขอมูลในรูปแบบลายลักษณอักษร และบันทึกเสียง โดยการ
ขอความยินยอมของผูใหสัมภาษณกอนดำเนินการ   

 

ผลการวจิัย 

วัตถุประสงคขอที่ 1 ปญหาและอุปสรรคตอการพฒันารูปแบบการตรวจคนเขาเมืองของตรวจ
คนเขาเมืองจังหวัดสมุทรปราการ สำนักงานตรวจคนเขาเมือง สำนักงานตำรวจแหงชาติ 

ผลการวิจัยพบวา ในการพัฒนารูปแบบการตรวจคนเขาเมืองมีปญหาและอุปสรรค มีรายละเอียด
ดังนี ้

1. ดานการบริการและโครงสรางองคกร พบวา ปญหาและอุปสรรคมีลักษณะเปนปญหาเชงิระบบ
โดยโครงสรางการใหบริการยังคงยึดรูปแบบดั้งเดิมที่เนนการเขารับบริการดวยตนเอง สงผลใหไมสามารถ
รองรับปริมาณผูใชบริการที่เพิ่มขึ้นไดอยางมีประสิทธิภาพ ประกอบกับการขาดกลไกสนับสนุนเชิงโครงสราง 
เชน ระบบนัดหมายและการบริหารจัดการปริมาณงาน นอกจากนี้ โครงสรางอัตรากำลังและทรัพยากรไม
สอดคลองกับภาระงาน ขณะที่นโยบายและการบริหารขาดความตอเนื่องจากการเปล่ียนแปลงผูบริหาร อีกทั้ง
ยังมีขอจำกัดดานการบูรณาการระหวางหนวยงาน การรองรับความหลากหลายของผูรับบริการ และการ
สื่อสารสาธารณะที่ยังไมมีประสิทธิภาพ รวมถึงขอจำกัดดานงบประมาณ สงผลใหการพัฒนารูปแบบการ
ใหบริการยังไมสามารถดำเนินการไดอยางเต็มศักยภาพ 

2. ดานกระบวนการและการใหบริการ พบวา ปญหาและอุปสรรคดานกระบวนการและการ
ใหบริการของสำนักงานตรวจคนเขาเมืองจังหวัดสมุทรปราการ มีลักษณะเปนขอจำกัดเชิงกระบวนการท่ีสงผล
ตอประสิทธิภาพการใหบริการโดยรวม กลาวคือ กระบวนการใหบริการยังมีความซับซอน ขาดความชัดเจน 
และไมสอดคลองกันระหวางผูปฏิบตัิงานกับผูรับบริการ ประกอบกับการขาดระบบเตรียมความพรอมลวงหนา
และการสื ่อสารขอมูลที ่ม ีประสิทธิภาพ สงผลใหเกิดความลาชาและความสับสนในขั้นตอนการดำเนินงาน 
นอกจากนี้ กระบวนการยังไดรับผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงนโยบายที่ไมตอเนื่อง การใชดุลพินิจที่ขาด
มาตรฐาน รวมถึงลักษณะงานที่ซ้ำซอนและไมยืดหยุนตอความหลากหลายของผูรับบริการ อีกทั้งยังขาดความ
ตอเนื่องในการพัฒนาและการออกแบบบริการที่ยดึผูรับบริการเปนศูนยกลาง จึงทำใหการใหบรกิารไมสามารถ
ตอบสนองตอบรบิทที่เปลี่ยนแปลงไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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3. ดานเทคโนโลยีและอุปกรณเครื่องมือ พบวา ปญหาและอุปสรรคมีลักษณะเปนขอจำกัดดาน
โครงสรางพื้นฐานดิจิทัลและการขาดการบูรณาการระบบ โดยหนวยงานยังขาดระบบเทคโนโลยีที่จำเปน เชน 
ระบบจองคิวออนไลน การยื่นคำรองลวงหนา และการชำระเงินอิเล็กทรอนิกส สงผลใหการใหบริการยังคง
พึ่งพารูปแบบดั้งเดิม นอกจากนี้ ระบบเทคโนโลยียังไมสามารถเชื่อมโยงขอมูลระหวางหนวยงานไดอยางมี
ประสิทธภิาพ ขาดความตอเนื่องในการพัฒนา และมีขอจำกัดดานงบประมาณ ทำใหไมสามารถยกระดับระบบ
ใหทันสมัยได อีกทั้งเทคโนโลยีที่ใชอยู ยังไมชวยลดขั้นตอนการทำงาน และชองทางสื่อสารดิจิทัลยังไมมี
ประสิทธภิาพเพียงพอ โดยสรุป หนวยงานยังจำเปนตองพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานดิจิทัล ระบบบูรณาการขอมูล 
และการใชเทคโนโลยีอยางตอเนื่อง เพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพการใหบริการและรองรับความตองการของ
ผูใชบริการในยุคดิจทิัล 

4. ดานบุคลากรและองคความรู พบวา ปญหาและอุปสรรคดานบุคลากรและองคความรูมี ลักษณะ
สำคัญ ไดแก ขอจำกัดดานทักษะการสื่อสารภาษาตางประเทศและการสื่อสารขามวัฒนธรรม ภาระงานที่ไม
สอดคลองกับจำนวนบุคลากร รวมถึงความจำเปนในการปรับตัวตอกฎหมายและนโยบายที่เปล่ียนแปลงอยาง
ตอเนื่อง ซ่ึงสงผลตอประสิทธิภาพและความม่ันใจในการปฏิบัตงิาน นอกจากนี้ ยังพบการขาดระบบการจัดการ
องคความรูและการพัฒนาศักยภาพบุคลากรอยางตอเนื่อง ทำใหองคกรมีลักษณะพึ่งพาบุคคลมากกวาระบบ 
อีกทั้งการขาดระบบขอมูลกลางทำใหภาระการสื่อสารถูกถายโอนไปยังเจาหนาที่ และยังขาดการออกแบบ
บริการที่คำนึงถึงความหลากหลายของผูรับบริการ โดยสรุป จำเปนตองพัฒนาทั้งศักยภาพบุคลากรและระบบ
สนับสนุนดานองคความรู ควบคู กัน เพื ่อยกระดับประสิทธิภาพการใหบริการใหสอดคลองกับบริบทที่
เปล่ียนแปลงอยางตอเนื่อง 

 

วัตถุประสงคขอท่ี 2 ปจจัยท่ีสงผลตอการพัฒนารูปแบบการตรวจคนเขาเมืองของตรวจคนเขา
เมืองจงัหวัดสมุทรปราการ สำนักงานตรวจคนขาเมือง 

 

ผลการวิจัยพบวา ปจจัยที่สงผลตอการพัฒนารูปแบบการตรวจคนเขาเมือง มีทั้งหลายปจจัย 
รายละเอียดดังนี้ 

1. ดานผูใหบริการ พบวา ปจจัยดานผูใหบริการเปนขอจำกดัสำคัญตอการพัฒนารูปแบบการตรวจ
คนเขาเมือง โดยพบวาบุคลากรมีจำนวนไมเพียงพอเมื่อเทียบกับภาระงาน และยังขาดทักษะที่จำเปน เชน 
ภาษา เทคโนโลยี และการสื ่อสาร รวมถึงมีความแตกตางดานประสบการณ ทัศนคติ และจิตสำนึกการ
ใหบริการ ซ่ึงสงผลตอประสิทธิภาพและคุณภาพการใหบริการโดยรวม ดังนั้น จำเปนตองพัฒนาท้ังจำนวนและ
ศักยภาพของบุคลากรใหสอดคลองกับบริบทการใหบริการสมัยใหม เพื่อยกระดับประสิทธิภาพและความ
เชื่อม่ันของผูรับบริการ 

2. ดานผูรบับริการ พบวา การใหบริการยังจำกัดอยูที่รูปแบบ on-site ทำใหเกิดความลาชาและ
ซ้ำซอน ขาดความยืดหยุนและการสนับสนุนจากระบบดิจิทัล จึงควรพัฒนาชองทางบริการ โดยเฉพาะระบบ
ออนไลน พรอมลดขั้นตอนและกำหนดมาตรฐานที่ชัดเจน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการ 
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3. ดานการใหบริการ พบวา การใหบริการยังมีขอจำกัดดานชองทาง โดยพึ่งพาการติดตอแบบ on-

site เปนหลัก สงผลใหเกิดความลาชาและความแออัด อีกท้ังกระบวนการยังซ้ำซอน ขาดความยืดหยุน และยัง
ไมมีการนำระบบดิจิทัลมาใช สนับสนุนอยางเพียงพอ ดังนั้น ควรพัฒนาชองทางบริการใหหลากหลาย 
โดยเฉพาะระบบออนไลน ลดขั้นตอนที่ไมจำเปน และกำหนดมาตรฐานการใหบริการที ่ช ัดเจน เพื่อเพ่ิม
ประสิทธภิาพและความสะดวกแกผูรับบรกิาร 

4. ดานโครงสรางและระบบ พบวา โครงสรางและระบบการดำเนินงานยงัขาดความตอเนื่องจาก
การเปลี่ยนแปลงนโยบายและกฎหมาย รวมถึงขอจำกัดดานงบประมาณและทรัพยากร อีกทั้งขาดการบูรณา
การขอมูลและการประสานงานระหวางหนวยงาน สงผลใหการดำเนินงานลาชาและซ้ำซอน นอกจากนี้ ระบบ
ยังมีลักษณะรวมศูนย ขาดความยืดหยุน และการใชเทคโนโลยียังไมเต็มประสิทธภิาพ ดังนั้น ควรพัฒนาระบบ
ใหมีความตอเนื่อง ยืดหยุน และบูรณาการ พรอมทั้งสนับสนุนเทคโนโลยีและทรัพยากรอยางเหมาะสม เพื่อ
เพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการ 

 

วัตถุประสงคขอท่ี 3 แนวทางในการพัฒนารูปแบบการตรวจคนเขาเมืองของตรวจคนเขาเมือง
จังหวัดสมุทรปราการ สำนักงานตรวจคนเขาเมือง สำนักงานตำรวจแหงชาติ 

 

ผลการวิจัยพบวา ในการพัฒนารูปแบบการตรวจคนเขาเมืองของตรวจคนเขาเมืองจังหวัด
สมุทรปราการ ตองดำเนินการไปพรอมกันในทุกดาน แตละดานมีรายระเอียดดงันี้ 

1. ดานการพัฒนากระบวนการใหบริการ พบวา ควรพัฒนากระบวนการใหมีความชัดเจน  เปน
มาตรฐานเดียวกัน และลดความซ้ำซอนของขั้นตอนและเอกสาร ควบคูกับการบริหารจัดการผูรับบริการและ
อัตรากำลังใหเหมาะสม เพื่อลดระยะเวลารอคอย โดยนำเทคโนโลยีมาสนับสนุน เชน ระบบจองคิว การ
ตรวจสอบเอกสารลวงหนา และการติดตามผลออนไลน รวมทั้งเปดเผยขอมูลและจัดทำรายการเอกสารอยาง
ชัดเจน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและความสะดวกในการใหบริการอยางเปนระบบและสอดคลองกับบริบทสากล 

2. ดานการใชเทคโนโลยีและสารสนเทศ พบวา ควรพัฒนากระบวนการใหมีความชัดเจน เปน
มาตรฐาน เดียวกัน และลดความซ้ำซอนของขั้นตอนและเอกสาร ควบคูกับการบริหารจัดการผูรับบริการและ
อัตรากำลังใหเหมาะสม เพื่อลดระยะเวลารอคอย โดยนำเทคโนโลยีมาสนับสนุน เชน ระบบจองคิว การ
ตรวจสอบเอกสารลวงหนา และการติดตามผลออนไลน รวมทั้งเปดเผยขอมูลและจัดทำรายการเอกสารอยาง
ชัดเจน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและความสะดวกในการใหบริการอยางเปนระบบและสอดคลองกับบริบทสากล 

3. ดานการบริหารทรัพยากรและกำลังพล พบวา ควรพัฒนาศักยภาพบุคลากรดานภาษา 
เทคโนโลยี และการบริการ ควบคูกับการปลูกฝงจิตสำนึกการใหบริการและการสื่อสารที่ชัดเจนเปนมาตรฐาน
เดียวกัน พรอมทั้งจัดสรรกำลังพลและสรางแรงจูงใจใหเหมาะสม รวมถึงเพิ่มชองทางสื่อสารออนไลนเพื่อลด
ภาระงาน โดยยึดหลักความโปรงใสและการใหบริการที่ครอบคลุมหลายภาษา เพื่อยกระดับประสิทธิภาพและ
ความเชื่อมั่นในการใหบริการ 
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4. ดานการสรางความรวมมือและบูรณาการ พบวา ควรพัฒนาการบูรณาการความรวมมือระหวาง
ภาครัฐ เอกชน และภาคการศึกษา โดยเชื่อมโยงและแลกเปลี่ยนขอมูลอยางเปนระบบ เพ่ื อลดความซ้ำซอน
และเพิ่มความรวดเร็วในการใหบริการ ควบคูกับการสงเสริมการมีสวนรวมและการส่ือสารที่ทั่วถึง รวมถึงการ
จัดทำฐานขอมลูกลางและชองทางประสานงานที่มีประสิทธิภาพ เพ่ือยกระดับความโปรงใสและความเชื่อมั่นใน
การใหบริการภาครฐั 

 

อภิปรายผลการวิจัย  

ปญหาและอุปสรรคในการพัฒนารูปแบบการตรวจคนเขาเมืองของตรวจคนเขาเมืองจังหวัด
สมุทรปราการ มิไดเปนเพียงขอจำกัดเชิงเทคนิคหรือการดำเนินงานเฉพาะสวน หากแตเปนปญหาเชิง
โครงสรางและพฤติกรรมเชิงระบบที่มีความซับซอนและเชื่อมโยงกันในหลายมิติ ซึง่สอดคลองกับแนวคิดของ 
Osborne and Gaebler (1992) และ Denhardt and Denhardt (2000) ที่วิพากษระบบราชการแบบด้ังเดิม
วามีขอจำกัดดานความยืดหยุน การตอบสนองตอประชาชน และการยึดประชาชนเปนศูนยกลาง สามารถ
อภิปรายเปนรายดาน รายละเอียดดังนี้ 

ดานการบริการและโครงสรางองคกร พบวา โครงสรางการใหบริการยังคงยึดรูปแบบเดิมที่เนนการ 
เขารับบริการ ณ สถานที่ (on-site) เปนหลัก และขาดกลไกสนับสนุนเชิงระบบ เชน ระบบนัดหมายหรือการ
บริหารจัดการปริมาณงาน สงผลใหไมสามารถรองรับความตองการที่เพิ่มขึ้นไดอยางมีประสิทธิภาพ ประเด็น
ดังกลาวสะทอนความไมสอดคลองกับแนวคิดการใหบริการสาธารณะที่เนนประสิทธิภาพ ความสะดวก และ
การเขาถึงบริการ อีกทั ้งย ังขัดกับหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) ในมิติของประส ิทธ ิภาพ 
(efficiency) และความรับผิดชอบ (accountability) รวมถึงสะทอนชองวางในการนำนโยบายไปปฏิบัติ 
(implementation gap) ตามแนวคิดของ Pressman and Wildavsky (1973) 

ดานกระบวนการและการใหบริการ พบวากระบวนการมีความซับซอน ขาดความชัดเจน และมี
ความไมสอดคลองในการปฏิบัติระหวางเจาหนาที่ สงผลใหเกิดความลาชาและความไมพึงพอใจของผูรับบริการ 
ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด SERVQUAL ของ Parasuraman et al. (1988) ที่ชี้วาคุณภาพบริการเกิดจากชองวาง
ระหวางความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการ รวมทั้งสอดคลองกับทฤษฎีความพึงพอใจของ Oliver 

(1980) นอกจากน้ี การใชดุลพนิิจของเจาหนาที่ที่ขาดมาตรฐานยังสะทอนแนวคิด Street-level Bureaucracy 

ของ Lipsky (1980) ที่อธิบายวาผูปฏิบัติงานระดับหนาเปนผูกำหนดผลลัพธของนโยบายในทางปฏิบัติ ซึ่งอาจ
นำไปสูความไมเทาเทียมในการใหบริการ 

ดานเทคโนโลยีและอุปกรณเครื่องมือ ผลการศึกษาพบวาหนวยงานยังขาดโครงสรางพื้นฐานดาน
ดิจทิัลและระบบบูรณาการขอมลู สงผลใหการใหบริการยงัคงพึ่งพารูปแบบดั้งเดิม ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ 
Heeks (2006) ที่กลาวถึงความลมเหลวของโครงการภาครัฐดานเทคโนโลยีจากชองวางระหวางนโยบายกับการ
ปฏิบัติจริง อีกทั้งยงัขัดกับแนวโนมการพัฒนารัฐบาลดจิิทัลที่มุงเนนการใชเทคโนโลยีเพื่อลดตนทุนธุรกรรม และ
เพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการ รวมถึงสงผลตอความโปรงใสและการตรวจสอบไดตามหลักธรรมาภิบาล 
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ปญหาและอุปสรรคในการพัฒนาดานบุคลากรและองคความรู พบขอจำกัดดานทักษะภาษา 
เทคโนโลยี และการสื่อสารขามวัฒนธรรม รวมถึงภาระงานที่ไมสอดคลองกับจำนวนบุคลากร ซึ่งสงผลตอ
ประสิทธิภาพการใหบริการและความมั่นใจในการปฏิบัติงาน ประเด็นดังกลาวสามารถอธิบายไดผานแนวคิด
ทัศนคติและทฤษฎีแรงจูงใจของ Freud ที่ชี้ใหเห็นวา พฤติกรรมของบคุคลไดรับอิทธิพลจากทั้งปจจัยภายใน
และภายนอก ขณะเดียวกัน การขาดระบบจัดการองคความรูยังสะทอนลักษณะองคกรที่พึ่งพาบุคคลมากกวา
ระบบ และสอดคลองกับแนวคิด Street-level Bureaucracy (Lipsky, 1980) ที่เจาหนาที่ตองใชดุลพินิจใน
การแกปญหาเฉพาะหนา ซึ่งอาจสงผลตอความสม่ำเสมอของการใหบริการ 

ปจจัยที ่ส งผลตอการพัฒนารูปแบบการตรวจคนเขาเมืองของตรวจคนเข าเม ืองจ ั งหวัด
สมุทรปราการ สำนักงานตรวจคนขาเมือง ปจจัยที่พบเปนปจจัยเชิงระบบที่มีความเชื่อมโยงกันทั้งในมิติของผู
ใหบริการ ผูรับบริการ กระบวนการใหบริการ และโครงสรางระบบ ซึ่งสามารถอภิปรายผลโดยเชื่อมโยงกับ
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวของไดดังนี ้

ดานผูใหบริการ พบวาบุคลากรเปนปจจัยสำคัญที่สงผลตอประสิทธิภาพการพัฒนารูปแบบการ
ตรวจคนเขาเมืองโดยขอจำกัดดานจำนวนบุคลากร ทักษะภาษา เทคโนโลยีและการสื่อสาร ตลอดจนความแตก 
ตางดานทัศนคติและจิตสำนึกการใหบริการ สงผลตอคุณภาพการใหบริการโดยรวม ประเด็นดังกลาวสอดคลอง
กับแนวคิดเก่ียวกับการบริการและการใหบริการสาธารณะท่ีเนนบทบาทของผูใหบริการในการสรางคุณคาและ
ความพึงพอใจแกผูรับบริการ (Denhardt & Denhardt, 2000) ขณะเดียวกันยังสอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับ
ทัศนคติที่ชี้ใหเห็นวาทัศนคติของผูปฏิบัติงานมีผลตอพฤติกรรมการใหบริการโดยตรง นอกจากนี้ ยังสามารถ
อธิบายผานแนวคิด Street-level Bureaucracy ของ Lipsky (1980) ซึ่งระบุวาเจาหนาที่ระดับปฏิบัติเปนผู
กำหนดผลลัพธของนโยบายในทางปฏิบัติ โดยเฉพาะในบริบทที่ทรัพยากรจำกัด เจาหนา ที ่จำเปนตองใช
ดุลพินิจในการใหบริการ ซึ่งอาจกอใหเกิดความไมสม่ำเสมอ และสอดคลองกับทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยดท่ี
อธิบายวาพฤติกรรมของบุคลากรไดรับอิทธิพลจากทั้งแรงจูงใจภายในและสภาพ แวดลอมการทำงาน ดังนั้น 
การพัฒนาศักยภาพบุคลากรจึงเปนเงื่อนไขสำคัญในการยกระดบัคุณภาพการใหบริการ 

ดานผูรับบริการ พบวาผูรับบริการไดรับผลกระทบจากขอจำกัดของรูปแบบการใหบริการที่ยังคง
พึ่งพาการติดตอแบบ on-site เปนหลัก สงผลใหเกิดความลาชา ความซ้ำซอน และขาดความยืดหยุน ซึ่งไม
สอดคลองกับแนวคิดการใหบริการที่มุงเนนผูรับบริการเปนศูนยกลาง และแนวคิดการใหบริการสาธารณะที่
เนนการเขาถึงและความสะดวกของประชาชน ประเด็นดังกลาวสอดคลองกับทฤษฎีความพึงพอใจของ Oliver 

(1980) ที่ชี้ใหเห็นวาความพึงพอใจของผูรับบริการข้ึนอยูกับการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังกับผลลัพธที่
ไดรับ หากกระบวนการใหบริการมีความลาชาและไมชัดเจนจะสงผลใหเกิดความไมพึงพอใจ และนอกจากนี้ยัง
สะทอนถึงขอจำกัดในการนำนโยบายไปปฏิบัติ ที่ไมสามารถออกแบบบริการใหตอบสนองตอความตองการของ
ผูรับบริการที่หลากหลายไดอยางแทจริง 

ดานการใหบริการ พบวาการใหบริการยังมีขอจำกัดดานชองทางและกระบวนการ โดยพึ่งพาการ
ใหบริการแบบ on-site เปนหลัก ขาดการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช สงผลใหเกิดความแออัดและความลาชา 
อีกทั้งกระบวนการยังมีความซ้ำซอนและขาดความยืดหยุน ซึ่งไมสอดคลองกับแนวคิดการบริการสมยัใหมและ
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การใหบริการสาธารณะที่เนนประสิทธิภาพ ความรวดเร็ว และความสะดวก ประเด็นนี้สอดคลองกับแนวคิด 
SERVQUAL ของ Parasuraman et al. (1988) ที่อธิบายวาคุณภาพการใหบริการเกิดจากการลดชองวาง
ระหวางความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการ รวมถึงสอดคลองกับแนวคดิการพัฒนารัฐบาลดิจิทัลที่เนน
การใชเทคโนโลยีเพือ่ลดตนทุนธรุกรรมและเพิม่ประสิทธิภาพ (Heeks, 2006) นอกจากนี้ ยังสะทอนปญหาใน
การนำนโยบายไปปฏิบัติที่ไมสามารถปรับรูปแบบบริการใหทันตอบรบิทที่เปล่ียนแปลงได 

ดานโครงสรางและระบบพบวาโครงสรางและระบบการดำเนินงานยังมีขอจำกัดดานความตอเน่ือง
ของนโยบาย กฎหมาย และทรัพยากร รวมถึงการขาดการบูรณาการขอมูลระหวางหนวยงาน สงผลให
กระบวนการดำเนินงานเกิดความลาชาและซ้ำซอน อีกทั้งระบบยังมีลักษณะรวมศูนย ขาดความยืดหยุน และ
ยังไมสามารถนำเทคโนโลยีมาใชไดอยางเต็มประสิทธิภาพ ประเด็นดังกลาวสอดคลองกับแนวคิดการ นำ
นโยบายไปปฏิบัติ (Pressman & Wildavsky, 1973) ที่ชี้ใหเห็นวาความลมเหลวของนโยบายมักเกิดจากความ
ซับซอนของโครงสรางและการประสานงานระหวางหนวยงาน รวมถึงสอดคลองกับหลักธรรมาภิบาล (Good 

Governance) ที่เนนความโปรงใส ประสิทธิภาพ และการมีสวนรวม ซึ่งยังไมปรากฏอยางชดัเจนในระบบการ
ดำเนินงานปจจุบัน นอกจากนี้ ยังสอดคลองกับแนวคิดของ Osborne and Gaebler (1992) ที่เสนอใหภาครัฐ
ปรับตัวสูรูปแบบการบริหารท่ีมีความยดืหยุนและเนนผลลัพธมากกวากระบวนการ 

แนวทางการพัฒนารูปแบบการตรวจคนเขาเมืองของตรวจคนเขาเมืองจังหวัดสมุทรปราการ พบวา 
แนวทางการพัฒนามีลักษณะเปนการปรับปรุงเชิงระบบที่ครอบคลุมทั้งดานกระบวนการ เทคโนโลยี บุคลากร 
และการบูรณาการความรวมมือ ซ่ึงสามารถอภิปรายผลโดยเช่ือมโยงกับแนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ
ไดดังนี ้

ดานการพัฒนากระบวนการใหบริการ พบวาควรมุ งปรับปรุงกระบวนการใหมีความชัดเจน เปน
มาตรฐานเดียวกัน และลดความซ้ำซอนของขั้นตอนและเอกสาร ควบคูกับการบริหารจัดการผูรับบริการและ
อัตรากำลังอยางเหมาะสม รวมถึงการนำเทคโนโลยีมาสนับสนุน เชน ระบบจองคิว การตรวจสอบเอกสาร
ลวงหนา และการติดตามสถานะออนไลน แนวทางดังกลาวสอดคลองกับแนวคิดการบริการ และการใหบริการ
สาธารณะ ที่เนนประสิทธิภาพ ความสะดวก และการตอบสนองตอผู รับบริการเปนสำคัญ (Denhardt & 

Denhardt, 2000) นอกจากนี ้  ยังสอดคลองกับแนวคิดการนำนโยบายไปปฏิบัติ ของ Pressman and 

Wildavsky (1973) ที่เนนความสำคัญของความชัดเจนของกระบวนการและการลดความซับซอนของขั้นตอน 
เพื ่อให การดำเนินนโยบายเกิดผลสัมฤทธ ิ ์ ในทางปฏิบ ัต ิ รวมถึงสอดคล องกับแนวคิด SERVQUAL 

(Parasuraman et al., 1988) และทฤษฎีความพึงพอใจของ Oliver (1980) ที่ชี ้วาการลดขั ้นตอนและเพิ่ม
ความชัดเจนของบริการจะชวยลดชองวางระหวางความคาดหวังกับประสบการณจริงของผูรับบริการ อัน
นำไปสูความพงึพอใจท่ีสูงข้ึน 

ดานการใชเทคโนโลยีและสารสนเทศพบวาการพัฒนาเทคโนโลยีดิจิทัล เชน ระบบจองคิวออนไลน  
การยื่นเอกสารลวงหนา การติดตามสถานะ และการเผยแพรขอมูลอยางเปนระบบ เปนแนวทางสำคัญในการ
เพิ ่มประสิทธิภาพการใหบริการ ซึ ่งสอดคลองกับแนวคิดการใหบริการภาครัฐยุคดิจิทัล (Digital Public 

Service) ที่มุ งใชเทคโนโลยีเพื ่อลดตนทุนธุรกรรมและเพิ่มความรวดเร็วในการใหบริการ (Heeks, 2006) 
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อยางไรก็ตาม ผลการศึกษายังสะทอนความจำเปนในการพัฒนาเทคโนโลยีควบคูกับบริบทจริงขององคกร ซึ่ง
สอดคลองกับแนวคิด design–reality gap ของ Heeks (2006) ที่ชี้วาความลมเหลวของระบบดิจิทัลภาครัฐ
มักเกิดจากความไมสอดคลองระหวางการออกแบบระบบกับสภาพการปฏิบัติงานจริง ดังนั้น การพัฒนา
เทคโนโลยีควรดำเนินการอยางเปนระบบ มีการบูรณาการขอมูล และสามารถใชงานไดจริงในบริบทของ
หนวยงาน 

ดานการบริหารทรัพยากรและกำลังพล พบว าการพัฒนาศักยภาพบุคลากรทั ้งดานภาษา 
เทคโนโลยี และการใหบริการ รวมถึงการปลูกฝงจิตสำนึกการใหบริการ และการสรางแรงจูง ใจ เปนปจจัย
สำคัญตอความสำเร็จของการพัฒนา แนวทางดังกลาวสอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ ที่ชี้ใหเห็นวา
ทัศนคติของบุคลากรมีผลตอพฤติกรรมการใหบริการโดยตรง ขณะเดียวกัน ยังสามารถอธิบายผานแนวคิด 
Street-level Bureaucracy ของ Lipsky (1980) ที่ระบุวาเจาหนาที ่ระดับปฏิบัติเปนกลไกสำคัญในการ
กำหนดผลลัพธของนโยบายในทางปฏบิัติ และสอดคลองกับทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด ซ่ึงอธิบายวาพฤติกรรม
การทำงานไดรับอิทธิพลจากแรงจูงใจภายในและภายนอก ดังนั้น การพัฒนาบุคลากรจึงตองครอบคลุมท้ังดาน
ทักษะ ความรู ทัศนคติ และแรงจูงใจ ควบคูกับการจัดสรรกำลังพลอยางเหมาะสม นอกจากนี้ แนวทางการเพ่ิม
ความโปรงใสและมาตรฐานการใหบริการยังสอดคลองกับหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) ที่เนนความ
โปรงใส ความรับผิดชอบ และความเสมอภาคในการใหบริการภาครัฐ 

ดานการสรางความรวมมือและการบูรณาการ พบวา การพัฒนาความรวมมือระหวางหนวยงาน
ภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคการศึกษา รวมถึงการเชื่อมโยงและแลกเปล่ียนขอมูลอยางเปนระบบ เปนแนวทาง
สำคัญในการลดความซ้ำซอนและเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการ แนวทางดังกลาวสอดคลองกับแนวคิดการนำ
นโยบายไปปฏิบัติที่เนนความรวมมือระหวางหนวยงาน และการบูรณาการเชิงนโยบาย อีกทั้งยังสอดคลองกับ
หลักธรรมาภิบาล ในมิติของการมีสวนรวม ความโปรงใส และความรับผิดชอบ ซึ่งเปนปจจัยสำคัญในการสราง
ความเชื่อมั่นใหแกประชาชน นอกจากนี้ การมีสวนรวมของภาคสวนตาง ๆ ยังชวยใหการออกแบบบริการ
สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการมากยิ่งข้ึน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคดิการใหบริการสาธารณะสมัยใหม
ท่ีเนนประชาชนเปนศูนยกลาง 

 

องคความรูใหม  

ภาพองคความรู   “ร ูปแบบการพัฒนาการตรวจคนเขาเมืองของตรวจคนเขาเม ืองจังหวัด
สมุทรปราการ” แสดงใหเห็นแนวทางการพัฒนาการใหบริการของหนวยงานตรวจคนเขาเมืองในระดับพื ้นท่ี 
โดยมีเปาหมายสำคัญเพื ่อยกระดับการใหบริการใหมีความสะดวก รวดเร็ว ทันสมัย มีประสิทธิภาพ และ
สามารถตอบสนองความตองการของผู ร ับบริการไดอยางเป นระบบ รูปแบบดังกลาวสังเคราะหจาก
องคประกอบการพัฒนา 4 มิติหลัก ไดแก การพัฒนากระบวนการใหบริการ การใชเทคโนโลยีและการ
ใหบริการ การบริหารทรัพยากรและกำลังพล และการสรางความรวมมือและการบูรณาการ 
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มิติที่ 1 ดานการพัฒนากระบวนการใหบริการ เปนมิติท่ีมุงปรับปรงุขั้นตอนการใหบริการใหมีความ
ชัดเจน ลดความซับซอน และชวยใหผูรับบริการสามารถเตรียมความพรอมไดอยางถูกตอง โดยการเพิ่มชอง
ทางการใหบริการออนไลน และการจัดทำ CHECK LIST ใหผูรับบริการทราบลวงหนาวาตองเตรียมเอกสาร
หรือดำเนินการตามขั้นตอนใดบาง มิตินี้จึงเปนฐานสำคัญในการลดระยะเวลาการใหบริการ ลดความผิดพลาด
ของเอกสาร และเพิ่มความพึงพอใจของประชาชนหรือชาวตางชาติที่มาติดตอราชการ 

มิติที่ 2 ดานการใชเทคโนโลยีและการใหบริการ เปนมิติที่เนนการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใชเพ่ือ
ยกระดับการบริการของตรวจคนเขาเมืองใหทันสมัยมากขึ้น เชน การเปดระบบจองคิวออนไลนผานแอปพลิเค
ชัน และการพัฒนาระบบตรวจสอบเอกสารลวงหนา การดำเนนิการดังกลาวชวยลดความแออัด ลดการรอคอย 
ลดภาระของเจาหนาที่ และทำใหการใหบริการมีความรวดเรว็ โปรงใส และตรวจสอบไดมากขึ้น 

มิติที่ 3 ดานการบรหิารทรัพยากรและกำลังพล เปนมิติที่ใหความสำคัญกับการพัฒนาศักยภาพของ
บุคลากรผูปฏิบัติงาน เนื่องจากงานตรวจคนเขาเมืองเปนงานบริการที่เกี่ยวของกับประชาชนและชาวตางชาติ
หลากหลายกลุม จึงจำเปนตองจัดอบรมดานภาษาและการสื่อสาร เพื่อใหเจ าหนาที่สามารถสื่อสารไดอยาง
ถูกตอง สุภาพ และมีประสิทธิภาพ รวมทั้งควรมีการหมุนเวียนกำลังพลหรือจัดกำลังพลใหเหมาะสมกับลักษณะ
งาน เพื่อใหการปฏิบัติงานเกิดความคลองตัว ลดภาระงานที่ไมสมดุล และเพิ่มประสิทธิภาพของหนวยงาน
โดยรวม 

มิติที่ 4 ดานการสรางความรวมมือและการบูรณาการ เปนมิติที่สะทอนวา การพัฒนางานตรวจคน
เขาเมืองไมสามารถดำเนินการโดยหนวยงานเดียวไดอยางสมบูรณ แตจำเปนตองมีการประสานงานกับ
หนวยงานภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคสวนที่เกี่ยวของ โดยเฉพาะการจัดทำการประสานขอมูลกลางของ
ภาครัฐ และการจัดอบรมรวมกันระหวางหนวยงานรัฐและเอกชน เพื่อใหเกิดความเขาใจตรงกัน ลดความ
ซ้ำซอนของขอมูล และเพิ่มความตอเนื่องในการใหบริการ 
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ภาพที่ 1 รูปแบบการพัฒนาการตรวจคนเขาเมืองของตรวจคนเขาเมืองจังหวัดสมุทรปราการ 
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ขอเสนอแนะ  

1. ขอเสนอแนะเชงินโยบาย 

1) ควรกำหนดนโยบายที่มคีวามตอเนื่อง ชัดเจน และสนบัสนุนการพัฒนาระบบดิจิทัล รวมถึง
สงเสริมการบูรณาการขอมูลระหวางหนวยงาน การพัฒนาระบบ e-Service เชน การจองคิวออนไลน การยื่น
คำรอง และการติดตามสถานะ รวมถึงการเชื่อมโยงฐานขอมูลกลาง 

2) ควรกำหนดกระบวนการใหมีความเรียบงาย ลดขั้นตอนและเอกสาร พรอมกำหนด
มาตรฐานการใหบริการที่ชัดเจน และสงเสริมการบูรณาการความรวมมือระหวางภาครัฐ เอกชน และภาค
การศึกษา เพื่อเพ่ิมประสทิธิภาพการใหบริการ 

2. ขอเสนอในการนำไปใชประโยชน 

1) ควรเรงพัฒนาระบบดิจิทัลเพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพการใหบริการ โดยจัดทำ Checklist 

เอกสาร สำหรับแตละประเภทคำรองเผยแพรทางออนไลน 
2) ควรพัฒนาศักยภาพและการจัดการบุคลากรอยางเปนระบบ โดยจัดอบรม ทักษะภาษา 

เทคโนโลยี และการบรกิาร อยางตอเนื่อง, กำหนดมาตรฐานการใหบริการ (Service Standard) 

3. ขอเสนอแนะในการทำวิจัยครั้งตอไป  

1) ควรศึกษาผลกระทบของการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใชตอประสิทธิภาพการใหบริการ 

2) ควรศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการในเชิงปริมาณควบคูกับเชิงคุณภาพ 
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