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บทคดัย่อ 

    การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาทศันคติและความพึงพอใจของผู้โดยสารขา

ออกระหว่างประเทศที่มีต่อการบริการของแผนกงานตรวจผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศ  ด่าน

ตรวจคนเข้าเมืองท่าอากาศยานกรุงเทพฯ  และเพ่ือเปรียบเทยีบทศันคติและความพึงพอใจของ

ผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศที่มีต่อการบริการของแผนกงานตรวจผู้โดยสารขาออกระหว่าง

ประเทศ  ด่านตรวจคนเข้าเมือง  ท่าอากาศยานกรุงเทพฯ  โดยเปรียบเทยีบตามปัจจัยส่วนบุคคล   

ซ่ึงประกอบด้วย  เพศ  อายุ  และระดับการศึกษา    ประชากรที่ใช้ในการศึกษา  ได้แก่  ผู้โดยสาร

ขาออกระหว่างประเทศที่มาใช้บริการ  ณ  งานตรวจผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศ  จาํนวน

ทั้งหมด  200  ราย   เคร่ืองมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล  ได้แก่ แบบสอบถามปลายปิด  โดย

แบบสอบถามมีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5  ระดับ  สถติิที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  

คือ  ค่าร้อยละ  ค่าเฉล่ีย   ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 ผลการศึกษาพบว่า 

 1. ระดับทศันคติต่อการบริการของแผนกงานตรวจผู้โดยสารระหว่างประเทศ  ด่านตรวจ 

คนเข้าเมือง  ท่าอากาศยานกรงุเทพฯ  ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก   เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านอยู่

ในระดับมากทุกด้าน  โดยเรียงตามลําดับค่าเฉล่ียรายด้านตามลําดับได้ดังน้ี คือ  ด้านความรู้  

ด้านความรู้สกึ   และด้านพฤติกรรม    

 1.1 ด้านความรู้   พบว่า  ข้อที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุด คือ  เอกสารเกี่ยวกับการเดินทาง

ครบถ้วนเรียบร้อยจะได้รับบริการที่สะดวกและรวดเรว็  รองลงมาคือ  ขั้นตอนการมารับการตรวจ

หนังสือเดินทางมีการออกแบบไว้อย่างเป็นระบบก่อนหลัง  และข้อที่มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด คือ 

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการได้ให้คาํแนะนํากรณีเดินทางกับเดก็ต้องใช้เอกสารประกอบการพิจารณา

ตรวจอนุญาตอะไรบ้าง 

 1.2  ด้านความรู้สกึ   พบว่า  ข้อที่มีค่าเฉล่ียมากที่สดุ คือ  ผู้โดยสารรู้สกึว่าขั้นตอนการ

มารับบริการไม่ยุ่งยาก สามารถดาํเนินการได้ด้วยตนเอง   รองลงมาคือ  ผู้โดยสารรู้ สึกว่างาน

ตรวจผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศมีการบริหารจัดการค่อนข้างเหมาะสมทันสมัยและเป็น

                                                            
* นักศึกษาหลักสตูรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ สาขารัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยธุรกจิบัณฑติย์ 
** ที่ปรึกษาสารนิพนธ ์
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สากล  และข้อที่มีค่าเฉล่ียน้อยที่สดุ คือ  ผู้โดยสารรู้สกึว่า   ที่ได้รับการช่วยเหลือการมารับบริการ

เป็นอย่างมาก 

 1.3  ด้านพฤติกรรม  พบว่ามีค่าเฉล่ียเท่ากนัทั้ง 2 ข้อ  คือ  ผู้โดยสารพอใจมารับ

บริการที่น่ีและกลับมาใช้บริการอกีคร้ัง  และผู้โดยสารจะมาใช้บริการที่น่ีอย่างสมํ่าเสมอ 

 2.  ระดับความพึงพอใจของผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศที่มีต่อการบริการของแผนก

งานตรวจผู้โดยสารระหว่างประเทศด่านตรวจคนเข้าเมือง ท่าอากาศยานกรุงเทพฯ  โดยภาพรวม

อยู่ในระดับมาก  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านกอ็ยู่ในระดับมากทุกด้าน   โดยเรียงตามลาํดับค่าเฉล่ีย

รายด้านตามลาํดับ  ได้ดังน้ี  คือ  ด้านเจ้าหน้าที่   ด้านบริการ  และด้านสถานที่   

 2.1  ด้านเจ้าหน้าที่  พบว่า   ข้อที่มีค่าเฉล่ียมากที่สดุ คือ  เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย  

สะอาด  เป็นระเบียบ  เหมาะสม  รองลงมา  คือ  เจ้าหน้าที่บริการด้วยความสภุาพ  อบอุ่น  และ

เป็นมิตร  และข้อที่มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด คือ เจ้าหน้าที่มีจาํนวนเพียงพอและเหมาะสมกับผู้มารับ

บริการ 

 2.2  ด้านบริการ  พบว่า  ข้อที่มีค่าเฉล่ียมากที่สดุ คือ  การจัดช่องทางเป็นพิเศษสาํหรับ 

บุคคลที่ต้องได้รับการดูแลเป็นพิเศษ  เช่น  รถเขน็  เดก็เลก็  ผู้สูงอายุ  ได้อย่างเหมาะสม และ

ผู้โดยสารได้รับบริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทยีมกนัไม่เลือกปฏบิัติรองลงมาคือ  ขั้นตอนการ

มารับบริการสะดวก ไม่ยุ่งยาก สามารถทาํดาํเนินการได้ด้วยตนเอง   และข้อที่มีค่าเฉล่ียน้อยที่สดุ 

คือ  การประชาสมัพันธข์ั้นตอนการเข้ารับบริการอย่างสมํ่าเสมอ เพียงพอ 

 2.3  ด้านสถานที่พบว่าข้อที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุด คือ ระยะห่างระหว่างสายการบินกับ

สถานที่ตรวจหนังสอืเดินทางเหมาะสม   รองลงมาคือ  สถานที่ตั้งของงานตรวจผู้โดยสารขาออก

ระหว่างประเทศ  ด่านตรวจคนเข้าเมือง ท่าอากาศยานกรุงเทพฯ  มีความสะดวก  เหมาะสม   

และข้อที่มีค่าเฉล่ียน้อยที่สดุ คือ  มีป้ายแนะนาํขั้นตอนการมาเข้ารับบริการอย่างชัดเจน 

 

1. บทนาํ 

  งานตรวจผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศ  ด่านตรวจคนเข้าเมือง  ท่าอากาศยาน

กรุงเทพฯ เป็นหน่วยงานระดับแผนก  อยู่ในสงักัดกองบังคับการตรวจคนเข้าเมือง 2  สาํนักงาน

ตรวจคนเข้าเมือง  สาํนักงานตาํรวจแห่งชาติ  มีภารกจิหน้าที่และความรับผิดชอบเกี่ยวกบังาน

ตรวจบุคคลและยานพาหนะที่จะออกไปนอกราชอาณาจักร  เพ่ือให้เป็นไปตามกฎหมาย  ว่าด้วย

การเข้าเมือง  กฎหมายว่าด้วยการทะเบียนคนต่างด้าว  กฎหมายว่าด้วยการป้องกันและ

ปราบปรามการค้ามนุษย์  และกฎหมายอื่นที่ส ํานักงานตรวจคนเข้าเมืองรับผิดชอบ  งาน

ดาํเนินการอนุญาตเพ่ือกลับเข้ามาในราชอาณาจักร  งานเปรียบเทยีบปรับกรณอียู่ในราชอาณาจักร

โดยการอนุญาตสิ้นสุด   ณ  ด่านตรวจคนเข้าเมือง ท่าอากาศยานกรุงเทพฯ  ปฏิบัติงานภายใต้

วิสยัทศัน์ของสาํนักงานตาํรวจแห่งชาติ  คือ “พิทกัษ์ชาติ ศาสน์ กษัตริย์ เป็นที่รักของประชาชน” 

มีพันธกิจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติตํารวจแห่งชาติ พ.ศ. 2547  มาตรา 6  และปฏิบัติงาน
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ภายใต้วิสัยทศัน์ของสาํนักงานตรวจคนเข้าเมือง  คือ  “ ตม. เข้มแขง็  ชาติม่ันคง ”  ดังน้ัน  

เพ่ือให้การปฏบิัติงานของแผนกงานตรวจผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศ  ด่านตรวจคนเข้าเมือง  

ท่าอากาศยานกรุงเทพฯ  สอดคล้องกบัวิสยัทศัน์  พันธกจิ  นโยบายของสาํนักงานตาํรวจแห่งชาติ   

รวมถึง  พระราชบัญญัติตาํรวจแห่งชาติ พ.ศ. 2547  พระราชกฤษฎีว่าด้วยหลักเกณฑแ์ละวิธกีาร

บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546 กฎ ก.ตร. ว่าด้วยประมวลจริยธรรมและจรรยาบรรณ

ของตาํรวจ พ.ศ. 2551 และที่แก้ไขเพ่ิมเติม  ซ่ึงส่งผลให้เกิดประโยชน์สงูสุดต่อการให้บริการ

ประชาชนและเกดิภาพลักษณท์ี่ดีต่อสาํนักงานตาํรวจแห่งชาติ      

 จากเหตุผลและความจาํเป็นดังกล่าว  ผู้วิจัยจึงได้ทาํการศึกษาเร่ืองทศันคติและความพึง

พอใจของผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศ  ที่มีต่อการบริการของแผนกงานตรวจผู้โดยสารขา

ออกระหว่างประเทศ  ด่านตรวจคนเข้าเมือง  ท่าอากาศยานกรุงเทพฯ  เพ่ือนาํมาใช้เป็นแนวทาง

ในการพัฒนาปรับปรงุประสทิธภิาพการให้บริการต่อไป  

 

กรอบแนวคิดในการทําวิจยั 

             จากการศึกษาทบทวนเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกบัทศันคติและความพึงพอใจผู้วิจัยจึง

ได้นาํแนวคิดที่ได้มาสร้างกรอบความคิดการวิจัย ได้ดังภาพที่  1   ดังน้ี 

ตวัแปรอิสระ      ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่ 1  แสดงความสมัพนัธข์องตวัแปรทีศึ่กษาวิจยั 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

- เพศ 

- อาย ุ

- ระดบัการศึกษา 

 

                -  ดา้นความรู้ 

 -  ดา้นความรู้สึก 

 -  ดา้นพฤติกรรม 

             -  ดา้นเจา้หนา้ท่ี 

             - ดา้นบริการ 

            -  ดา้นสถานท่ี 

ระดบัของความพงึพอใจ 

ระดบัของทศันต ิ
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วิธีการวิจยั 

ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ได้มี

วัตถุประสงค์    เพ่ือศึกษาทศันคติและความพึงพอใจของผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศที่มีต่อ

การบริการของแผนกงานตรวจผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศด่านตรวจคนเข้าเมือง ท่าอากาศ

ยานกรงุเทพฯผู้วิจัยได้กาํหนดแนวทางดาํเนินการวิจัยตามขั้นตอน ดังน้ี 

  1.  ประชากรและวิธกีารสุ่มตัวอย่าง 

2.  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

3.  วิธเีกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

1.  ประชากรและวิธีการสุ่มตวัอย่าง 

       ประชากรที่ใช้ในการศึกษาค้นคว้าคร้ังน้ี ได้แก่ ผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศด่าน

ตรวจคนเข้าเมือง  ท่าอากาศยานกรุงเทพฯ โดยการสุ่มตัวอย่าง  จาํนวน  200  ราย เน่ืองจากไม่

ทราบประชากรที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี  จึงได้ทาํการสุ่มตัวอย่างเพ่ือทาํการแจกแบบสอบถาม

ให้กับผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศ ด่านตรวจคนเข้าเมือง  ท่าอากาศยานกรุงเทพฯ  ตาม

ช่วงเวลาที่กาํหนดตั้งแต่วันที่   1  กุมภาพันธ์  พ.ศ. 2558  ถึงวันที่  10  กุมภาพันธ์  พ.ศ. 

2558   

2.  เครือ่งมือทีใ่ชใ้นการวิจยั 

       เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี  คือ การใช้แบบสอบถามปลายปิด  (Closed  Formal  

Structured Questionnaire) เป็นแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้ นจากการศึกษาค้นคว้าข้อมูล 

หลักการและทฤษฏีรวมทั้ งจากข้อมูลที่ เกี่ยวข้องทางอินเตอร์เน็ต  และสอบถามจากผู้มี

ประสบการณ ์โดยแบ่งออกเป็น 4  ตอน  ดังน้ี          

ตอนที่ 1  แบบสอบถามเกี่ยวกบัข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  ได้แก่  เพศ  อายุ  

การศึกษา  ซ่ึงลักษณะคาํถามจะเป็นแบบเลือกตอบ 

ตอนที่  2  แบบสอบถามข้อมูลเกี่ยวกบัทศันคติของผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศ  ที่

มีต่อการบริการของแผนกงานตรวจผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศ  ด่านตรวจคนเข้าเมือง ท่า

อากาศยานกรงุเทพฯ  แบ่งออกเป็น 3 ด้าน  คือ ด้านความรู้ ด้านความรู้สกึและด้านพฤติกรรม 

ตอนที่  3  แบบสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้โดยสารขาออกระหว่าง

ประเทศที่มีต่อการบริการของแผนกงานตรวจผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศ  ด่านตรวจคนเข้า

เมือง  ท่าอากาศยานกรุงเทพฯ  โดยแบบสอบถามมีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 

(Rating Scale)   5  ระดับ   คือ 
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ระดบัทศันคติและความพงึพอใจ คะแนน 

มากที่สดุ 5 

มาก 4 

ปานกลาง 3 

น้อย 2 

น้อยที่สดุ 1 

 

ตอนที่ 4   ข้อมูลเสนอแนะของผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศด่านตรวจคนเข้าเมืองท่า

อากาศยานกรงุเทพฯ 

 

3.  วิธีเก็บรวมรวมขอ้มูล 

        ข้อมูลที่รวบรวมได้ใช้การวิเคราะห์สถติิเชิงพรรณนา (Description Statistic)  ประกอบด้วย 

 ส่วนที่ 1  การแจกแจงความถี่และค่าร้อยละ  (Percentage) เพ่ือแสดงข้อมูลส่วนตัวของ

ผู้ตอบแบบสอบถามใช้การพรรณนาข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่  เพศ  อายุ  

การศึกษา   

ส่วนที่ 2  การวัดระดับทศันคติและความพึงพอใจ ใช้มาตราส่วนประเมินค่า  ค่าเฉล่ีย  

(Mean)และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Stadard  Deviation)   เพ่ือวัดระดับทศันคติ ความพึง

พอใจ  และระดับความเช่ือม่ันตามแนวคิดของ ลิเคิร์ท  (Likert  Scale ) โดยแบ่งการตัดสนิใจ

ออกเป็น  5  ระดับ  คือ มากที่สดุ  มาก   ปานกลาง  น้อย และน้อยที่สดุ  ในการแปลความหมาย

ของคะแนนใช้ค่าเฉล่ียเป็นเกณฑ ์ซ่ึงแปลความหมายค่าเฉล่ียของกลุ่มได้  ดังน้ี 
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เกณฑใ์นการแปลผล 

 

ระดบัทศันคติและความพงึพอใจ คะแนน 

มากที่สดุ 4.51 – 5.00 

มาก 3.50 – 4.50 

ปานกลาง 2.51 – 3.50 

น้อย 1.51 – 2.50 

น้อยที่สดุ 1.00 – 1.50 

 

สถติิทีใ่ชใ้นการวิจยั  

 1. การศึกษาทัศนคติและความพึงพอใจของผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศที่มีต่อ

การบริการของแผนกงานตรวจผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศ  ด่านตรวจคนเข้าเมือง  ท่า

อากาศยานกรงุเทพฯ  ผู้วิจัยใช้สถติิเชิงพรรณนา (Description Statistics) เพ่ืออธบิายข้อมูลทั่วไป

ของกลุ่มตัวอย่างได้แก่การแจกแจงความถี่ (Frequencies) ค่าร้อยละ (Percentage)  

 2. การเปรียบเทยีบทศันติและความพึงพอใจของผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศที่มี

ต่อการบริการของแผนกงานตรวจผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศ  ด่านตรวจคนเข้าเมือง  ท่า

อากาศยานกรุงเทพฯ  โดยเปรียบเทยีบตามปัจจัยส่วนบุคคลผู้วิจัยได้ใช้สถิติอนุมาณ (Inference 

Statistic) ซ่ึงเป็นการสรุปข้อมูลที่ได้โดยใช้การประมาณค่า (Estimation) และการทดสอบ

สมมติฐาน (Testing Hypothesis) ด้วยค่า t-test และ F-test 

 
 

4. ขอ้เสนอแนะ 

1. ขอ้เสนอแนะจากผลการวิจยั 

 จากผลการศึกษาวิจัย เร่ือง ผู้วิจัยขอเสนอแนะแนวทางการดําเนินการในเร่ือง

ดังต่อไปน้ี 

ทัศนคติของผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศที่มีต่อการบริการของแผนกงานตรวจ

ผู้โดยสารระหว่างประเทศด่านตรวจคนเข้าเมือง ท่าอากาศยานกรงุเทพฯ  

 1.  ด้านพฤติกรรม  จากผลการวิจัยพบว่า ผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศมีทศันคติ

ต่อการบริการของแผนกงานตรวจผู้โดยสารระหว่างประเทศด่านตรวจคนเข้าเมือง  ท่าอากาศยาน
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กรุงเทพฯ  ในด้านน้ีน้อยที่สดุ  โดยเฉพาะเร่ือง  ท่านพอใจมารับบริการที่น่ีและกลับมาใช้บริการ

อกีคร้ัง  และท่านจะมาใช้บริการที่น่ีอย่างสมํ่าเสมอ  ทั้งน้ีเน่ืองจากมีผู้โดยสารขาออกระหว่าง

ประเทศมาใช้บริการเป็นจาํนวนมากในแต่ละวัน  จึงทาํให้การบริการอาจล่าช้า  และไม่ทั่วถึง  

ดังน้ัน  แผนกงานตรวจผู้โดยสารระหว่างประเทศด่านตรวจคนเข้าเมือง  ท่าอากาศยานกรุงเทพฯ  

จึงควรมีการอบรมให้พนักงานให้มี  service  mind  มากย่ิงขึ้น  และมีการนาํเทคโนโลยีใหม่ๆ มา

ใช้เพ่ือเพ่ิมความรวดเรว็ให้กบัผู้มาใช้บริการ  เพ่ือสร้างความประทบัใจให้กบัผู้มารับบริการรู้สกึว่า

ได้รับความสะดวกอย่างมากและอยากกลับมารับบริการที่น่ีอย่างสมํ่าเสมอ  ซ่ึงจะทาํให้ผู้โดยสาร

ขาออกระหว่างประเทศ  มีทศันคติในทางบวกและเกดิความพึงพอใจต่อการบริการของแผนกงาน

มากย่ิงขึ้น 

2.   ด้านความรู้สกึ  จากผลการวิจัยพบว่า ผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศมีทศันคติ

ต่อการบริการของแผนกงานตรวจผู้โดยสารระหว่างประเทศด่านตรวจคนเข้าเมือง  ท่าอากาศยาน

กรุงเทพฯ  ในด้านน้ีน้อยเป็นอนัดับที่สอง  โดยเฉพาะเร่ือง  ท่านรู้สกึว่าที่ได้รับการช่วยเหลือการ

มารับบริการเป็นอย่างมาก   เน่ืองจากมีผู้โดยสารขอออกระหว่างประเทศมาใช้บริการเป็นจาํนวน

มากในแต่ละวัน  การจะให้เจ้าหน้าที่ไปดูแลเป็นรายบุคคลจึงอาจทาํได้ยาก  ทาํให้บางท่านอาจ

ไม่ได้รับความช่วยเหลืออย่างเตม็ที่  ดังน้ัน  แผนกงานตรวจผู้โดยสารระหว่างประเทศด่านตรวจ

คนเข้าเมือง  ท่าอากาศยานกรุงเทพฯ   จึงควรจัดให้มีเจ้าหน้าที่ที่ทาํหน้าที่ประชาสัมพันธ์น่ังอยู่

ประจาํจุดบริการของงานขาออกระหว่างประเทศ   เพ่ิมมากย่ิงขึ้ น   เพ่ือคอยให้คาํแนะนาํกรณี

ผู้โดยสารมีปัญหาขัดข้องหรือต้องการคาํแนะนาํในส่วนที่เกี่ยวข้อง  เพ่ือผู้โดยสารจะได้รู้ สึกว่า

ได้รับความสะดวกในการมารับบริการของแผนกงานมากย่ิงขึ้น 

3. ด้านความรู้  จากผลการวิจัยพบว่า ผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศมีทศันคติต่อ

การบริการของแผนกงานตรวจผู้โดยสารระหว่างประเทศด่านตรวจคนเข้าเมือง  ท่าอากาศยาน

กรงุเทพฯ ในด้านน้ีน้อยเป็นอนัดับสดุท้าย  โดยเฉพาะเร่ือง  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการได้ให้คาํแนะนาํ

กรณีเดินทางกบัเดก็ต้องใช้เอกสารประกอบการพิจารณาตรวจอนุญาตอะไรบ้าง  ทั้งน้ี  ผู้โดยสาร

ขาออกระหว่างประเทศที่มีเดก็มาด้วยมีจาํนวนน้อย  เม่ือเทียบกับผู้โดยสารขาออกอื่นๆ ทาํให้

เจ้าหน้าที่สามารถดูแลได้อย่างเตม็ที่มากกว่า    แต่กมี็ผู้โดยสารบางส่วนที่ไม่ได้เตรียมเอกสารและ

ทราบข้อมูลมาก่อนเลย  ดังน้ัน  แผนกงานตรวจผู้โดยสารระหว่างประเทศด่านตรวจคนเข้าเมือง    

ท่าอากาศยานกรุงเทพฯ   จึงควรให้มีการประชาสัมพันธ์ทางช่องทางสื่อสาร  เช่น  อีเมล์ของ

หน่วยงาน   โทรทศัน์   กองหนังสอืเดินทาง  กระทรวงการต่างประเทศ  สถานทูตและสถานกงสลุ   

สาํนักงานเขต   อาํเภอ  จังหวัด   ตัวแทนสายการบิน  หรือช่องทางอื่นๆ  เพ่ือประชาชนทั่วไปจะ

ได้รับทราบ  เพ่ือจะได้เตรียมหนังสอืและเอกสารที่เกี่ยวข้องมาได้อย่างถูกต้องและครบถ้วน โดย

เป็นการให้ความรู้ เกี่ยวกบังานในหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกบัประชาชน  ซ่ึงจะทาํให้ผู้โดยสารได้รับความ

สะดวกและมีทศันคติที่ดีต่อการบริการของแผนกงานมากย่ิงขึ้น 
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ความพึงพอใจของผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศที่มีต่อการบริการของแผนกงาน

ตรวจผู้โดยสารระหว่างประเทศด่านตรวจคนเข้าเมือง ท่าอากาศยานกรงุเทพฯ   

1. ด้านบริการ  จากผลการวิจัยพบว่า ผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศมีความพึง

พอใจต่อการบริการของแผนกงานตรวจผู้โดยสารระหว่างประเทศด่านตรวจคนเข้าเมือง  ท่า

อากาศยานกรุงเทพฯ ในด้านน้ีน้อยที่สดุ  โดยเฉพาะเร่ือง  การประชาสมัพันธข์ั้นตอนการเข้ารับ

บริการอย่างสมํ่าเสมอ เพียงพอ  ทั้งน้ีเน่ืองจาก  งานขาออกระหว่างประเทศ  ด่านตรวจคนเข้า

เมือง   ท่าอากาศยานกรุงเทพฯ  ยังมีการประชาสมัพันธท์ี่น้อย  ดังน้ัน แผนกงานตรวจผู้โดยสาร

ระหว่างประเทศด่านตรวจคนเข้าเมือง  ท่าอากาศยานกรุงเทพฯ จึงควรเพ่ิมช่องทางการ

ประชาสัมพันธ์ให้มากย่ิงขึ้ น  เกี่ยวกับขั้นตอนการมาเข้ารับบริการ ว่าจะต้องเตรียมเอกสาร

อะไรบ้าง   เพ่ือความสะดวกและรวดเรว็ในการตรวจหนังสือเดินทาง   โดยจัดให้มีจอมอนิเตอร์

เพ่ือประชาสมัพันธ์ขั้นตอนและการดาํเนินการอื่นๆ ที่เกี่ยวข้อง  รวมถึงควรจัดให้มีป้ายไฟ  หรือ

ตัวว่ิงบนช่องตรวจหนังสอืหนังสอืเดินทาง  เพ่ือผู้โดยสารจะได้ดูระหว่างเข้าคิวรอรับบริการ  อาจ

ทาํเป็นแผ่นพับขนาดพกพาเพ่ือแจกแก่ผู้โดยสารประชาสัมพันธ์ผ่านวารสารหรืออินเทอร์เน็ต  

เพ่ือให้ผู้โดยสารสามารถหาข้อมูลได้ด้วยตนเอง   ซ่ึงสอดคล้องกบัแนวคิดการบริการคือผู้โดยสาร

ได้รับการบริการอย่างเพียงพอและต่อต่อเน่ือง  ตรงเวลา  เสมอภาค  รวมถึงได้รับบริการอย่าง

ก้าวหน้า  คือ  งานตรวจผู้โดยสารมีการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการกับประชาชนอย่างมี

ประสทิธภิาพเพ่ิมขึ้น 

2. ด้านสถานที่  จากผลการวิจัยพบว่า ผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศมีความพึง

พอใจต่อการบริการของแผนกงานตรวจผู้โดยสารระหว่างประเทศด่านตรวจคนเข้าเมืองท่าอากาศ

ยานกรงุเทพฯ  ในด้านน้ีน้อยเป็นอนัดับที่สอง โดยเฉพาะเร่ือง มีป้ายแนะนาํขั้นตอนการมาเข้ารับ

บริการอย่างชัดเจน ทั้งน้ี เน่ืองจากป้ายประชาสัมพันธ์   และป้ายแนะนําขั้นตอนต่างๆ  ยังมี

จาํนวนน้อย  และอยู่ภายในอาคารเท่าน้ัน  ดังน้ัน  แผนกงานตรวจผู้โดยสารระหว่างประเทศด่าน

ตรวจ  คนเข้าเมือง  ท่าอากาศยานกรุงเทพฯ  จึงควรจัดให้มีป้ายแนะนาํขั้นตอนการมาเข้ารับ

บริการเพ่ิมมากย่ิงขึ้ น  และติดป้ายติดไว้บริเวณที่ผู้โดยสารสามารถมองเห็นได้ชัดเจน  เช่น  

บริเวณด้านหน้าประตูทางเข้างานตรวจผู้โดยสารขาออก  และพ้ืนที่ที่ผู้โดยสารมารอคิวเข้ารับ

บริการ  เพ่ือให้ผู้โดยสารได้รับความสะดวกและเกดิความพึงพอใจมากย่ิงขึ้น   

3. ด้านเจ้าหน้าที่  จากผลการวิจัยพบว่า ผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศมีความพึง

พอใจต่อการบริการของแผนกงานตรวจผู้โดยสารระหว่างประเทศด่านตรวจคนเข้าเมือง  ท่า

อากาศยานกรุงเทพฯ  ในด้านน้ีน้อยเป็นอนัดับสดุท้าย  โดยเฉพาะเร่ือง  เจ้าหน้าที่มีจาํนวน

เพียงพอและเหมาะสมกบัจาํนวนผู้มารับบริการ    เน่ืองจากมีผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศ

เพ่ิมขึ้นเป็นจาํนวนมาก  แต่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏบิัติงานของงานขาออกระหว่างประเทศ  ด่านตรวจคน

เข้าเมือง  ท่าอากาศยานกรุงเทพฯ  มีจํานวนน้อยไม่เพียงพอกับปริมาณผู้โดยสาร  จึงทาํให้

ผู้โดยสารต้องรอคิวนาน   ดังน้ัน  ผู้บังคับบัญชาในระดับสงูของแผนกงานตรวจผู้โดยสารระหว่าง
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ประเทศด่านตรวจคนเข้าเมือง  ท่าอากาศยานกรุงเทพฯ   จึงควรพิจารณาให้มีการแต่งตั้ ง

ข้าราชการตาํรวจมาปฏิบัติหน้าที่ให้เพียงพอต่อไป  ซ่ึงจะทาํให้ผู้โดยสารเกิดความพึงพอใจใน

ปัจจัยที่ใช้เป็นเคร่ืองมือในการบ่งช้ีถึงปัญหาอนัได้แก่  ปัจจัยด้านบุคคล   ด้านงาน  และด้านการ

จัดการต่อไป 

2.  ขอ้เสนอแนะสําหรบัการศึกษาวิจยัครั้งต่อไป 

 ในการวิจัยคร้ังต่อไป  ควรทาํการวิจัยทัศนคติและความพึงพอใจต่อการบริการของ

แผนกงานตรวจผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศ  ด่านตรวจคนเข้าเมืองท่าอากาศยานกรุงเทพฯ 

โดยใช้ประชากร  คือ ข้าราชการตาํรวจในสังกัดทุกนาย  และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทุกหน่วยงาน  

เพ่ือจะได้เป็นการบูรณาการการแก้ไขปัญหา  และพัฒนาการให้บริการให้เกิดประโยชน์สูงสุด

ร่วมกนั 

2. ควรเพ่ิมช่องทางในการสอบถามทัศนคติและความพึงพอใจต่อการบริการของ

แผนกงานตรวจผู้โดยสารขาออกระหว่างประเทศ  ด่านตรวจคนเข้าเมืองท่าอากาศยานกรุงเทพฯ  

ทางอินเตอร์เนต็  เพ่ือให้ประชาชนผู้มาเข้ารับบริการทุกคนสามารถเข้าถึงการประเมินทัศนคติ

และความพึงพอใจดังกล่าวได้       
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