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บทคัดย่อ 
 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาปัญหาและแนวทางแก้ไขปัญหาการส่งมอบบริการของพนักงานรับค าร้อง กอง
หนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ (2) ลักษณะและรูปแบบการด าเนินการของกองหนังสือเดินทาง กรมการ
กงสุล กระทรวงการต่างประเทศ และ (3) การบริการจากพนักงานรับค าร้องที่ประชาชนผู้มายื่นค าร้องขอหนังสือเดินทางได้รับ 
ทั้งนี้ งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพและใช้การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกโดยเก็บข้อมูลจากผู้บริหาร พนักงานรับค าร้องและ
ประชาชนผู้มารับบริการ บรรยายสรุปความที่สอดคล้องกับงานวิจัยของผู้วิจัยหลายท่าน  
 ผลการวิจัยพบว่า (1) พนักงานรับค าร้องมีความไม่มั่นคงในอาชีพ เนื่องจากเป็นการจ้างบริษัทภายนอก (Outsource) ที่
มีความช านาญมาปฏิบัติงาน มีการจ้างครั้งละ 7 ปี นอกจากนี้ ยังมีการประเมินผลการปฏิบัติงานปีละ 1 ครั้ง (2) การเดินทางมา
ปฏิบัติงานพบปัญหาการจราจรหนาแน่น โดยจะต้องออกจากที่พักอาศัยเร็วกว่าปกติ และ (3) ประชาชนผู้มายื่นค าร้องขอท า
หนังสือเดินทางใช้เวลารอเรียกนาน หากไม่ลงทะเบียนล่วงหน้าเพื่อท าหนังสือเดินทาง 
ค าส าคัญ:  การส่งมอบบริการ กองหนังสือเดินทาง กระทรวงการต่างประเทศ 
 

Abstract 
 This thesis aims (1) to study the problems and the solutions of delivery the service of the employee 
who receives request in Passport Division, Department of Consular Affairs, Ministry of Foreign Affairs (2) the 
characteristics and patterns of the operation of Passport Division, Department of Consular Affairs, Ministry of 
Foreign Affairs (3) the services of employee who receives request that people submit requests to get the 
Passport. This research is qualitative research and used in-depth interviews by collecting data from the 
executive, employee who receives the request and the people who receive services. The summary lectures 
which consistent to the research of many researchers.  
 The results found that (1) the employee who receives the petition with insecurity in their careers 
due to it was hiring outsource with expertise in the operation a period of 7 years per each time. Moreover, 
there was the performance evaluation 1 time per year (2) the operational problems encountered heavy 
traffic. They had to leave home earlier than usual (3) people submitted requests to get the Passport waiting 
for a long time if they did not pre-register for a passport. 
Keywords:  Service delivery, Passport division, Ministry of Foreign Affairs 
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บทน า 
 จากสภาวการณ์ในปัจจุบันทุกประเทศ ขยายความร่วมมือในด้านต่างๆ มากกว่าในอดีต ด้วยเหตุนี้ ก่อให้เกิดความเจริญ
ทั้งในด้านการติดต่อสื่อสาร เทคโนโลยีสารสนเทศ การเดินทางท่องเที่ยวที่ง่ายกว่าเดิม และการขยายความร่วมมือขององค์การ
ระหว่างประเทศ ตลอดจนความร่วมมือทางการค้า-การลงทุน จากปัจจัยเหล่านี้ ส่งผลให้การเดินทางระหว่างประเทศเป็นเรื่องที่
ง่ายขึ้นกว่าเดิมเป็นอย่างมาก จากเดิมที่การเดินทางระหว่างประเทศท่ีถูกมองว่าเป็นการเดินทางของชนช้ันสูงแต่ในปัจจุบันจากการ
ขยายตัวดังกล่าว ท าให้มุมมองที่มีมาแต่เดิมเปลี่ยนไป ในปัจจุบันนี้ การเดินทางไปต่างประเทศนั้น เป็นเรื่องที่ง่ายขึ้นกว่าเดิม 
เพราะความเจริญก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยี ส่งผลให้การขอรับการตรวจลงตรา (Visa)  การหาข้อมูลในด้านการเดินทางต่างๆ 
การจองบัตรโดยสารเครื่องบินมีขั้นตอนที่น้อยลง และสามารถท าได้ด้วยตัวเอง ท าให้ในปัจจุบันการเดินทางไปต่างประเทศเป็น
เรื่องง่าย ส าหรับการเดินทางไปต่างประเทศ เอกสารที่ผู้เดินทางทุกคนต้องมี คือ“หนังสือเดินทาง” 
 ประเทศไทย เป็นประเทศหนึ่งที่อยู่ในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ ท่ีมีการขยายตัวตามกระแสโลกาภิวัฒน์ ตลอดจน
การขยายตัวของเครือข่ายสังคมออนไลน์ตา่งๆ ที่ท าให้เห็นถึงสถานท่ีสวยงามที่อยู่ในต่างประเทศ ส่งผลให้ความนิยมในการเดินทาง
ไปต่างประเทศของประชาชนนั้น มีได้รับความนิยมขึ้น ท้ังในด้านการท่องเที่ยว การค้า-การลงทุนทางธุรกิจ ประเทศไทยนั้นถือว่า
เป็นศูนย์กลางทางการบินของอาเซียน จากสถานะดังกล่าว ส่งผลให้ผู้ประกอบธุรกิจสายการบิ นต่างๆ เลือกประเทศไทยเป็น
จุดหมายปลายทาง และสภาวการณ์ในปัจจุบัน มีการเปิดเสรีทางการบินของสมาคมประชาชาติเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ (อาเซียน) 
ที่ประเทศไทยเป็นส่วนหนึ่งในสมาชิก ส่งผลให้ธุรกิจสายการบินราคาประหยัด มีการขยายตัวอย่างต่อเนื่องในทุกๆ ปี ท าให้ราคาค่า
โดยสารทางอากาศยานนั้น มีราคาถูกลงเป็นอย่างมาก นอกจากการเดินทางโดยอากาศยานแล้ว การเดินทางในรูปแบบอื่นๆ เป็นที่
นิยมไม่ต่างกัน กระทรวงการต่างประเทศ เป็นหน่วยงานราชการประเภทกระทรวง อยู่ภายใต้การก ากับดูแลของรัฐบาลไทยมี
อ านาจดูแลงานราชการต่างประเทศของราชอาณาจักรไทยตามที่กฎหมายก าหนด โดยหน่วยงานภายในของกระทรวงการ
ต่างประเทศ มีทั้งที่ตั้งอยู่ในเขตราชอาณาจักรไทย และนอกเขตราชอาณาจักรไทย โดยหน้าที่ของกระทรวงการต่างประเทศมี
หน้าที่ในการเช่ือมความสัมพันธ์กับประเทศต่างๆ ทั่วโลก และด าเนินการนโยบายด้านการต่างประเทศ ทั้งในด้านความ สัมพันธ์ 
ทวิภาคี-ไตรภาคีต่างๆ ที่ส่งผลต่อราชอาณาจักรไทย เศรษฐกิจ การค้า-การลงทุน การท่องเที่ยวตลอดจนความร่วมมือกับประเทศ
ต่างๆ ในด้านการแก้ไขปัญหาอาชญากรรมข้ามชาติ  การลดความเลื่อมล้ าของสังคม การรักษาความสมบูรณ์ ของ
ทรัพยากรธรรมชาติ  ทั้งหมดนี้ เพื่อเป็นการรักษาผลประโยชน์ของชาติและประชาชนชาวไทย 
 กรมการกงสุล เป็นหน่วยงานภายใต้สังกัดกระทรวงการต่างประเทศ มีหน้าที่ดูแลด้านงานบริการกงสุลต่างๆ ดังนี้  การ
จัดท าหนังสือเดินทาง การขอรับการตรวจลงตรา (Visa) การรับรองนิติกรณ์เอกสาร การเลือกตั้งนอกราชอาณาจักรจากภาระงาน
ในข้างต้น กรมการกงสุล ถือว่าเป็นหน่วยงานในสังกัดของกระทรวงการต่างประเทศที่มีประชาชนมาติดต่อมากที่สุด โดยทาง
กระทรวงการต่างประเทศ ได้สนับสนุนการด าเนินการที่อ านวยความสะดวกแก่ประชาชนผ่านทางกรมการกงสุล โดยได้ด าเนิน
นโยบาย “นโยบายการทูตเพื่อประชาชน” ซึ่งเป็นนโยบายของรัฐบาลที่ให้ความส าคัญกับประชาชนมากขึ้น โดยที่วัตถุประสงค์
หลักของนโยบาย คือ ให้ประชาชนเข้าถึงการบริการด้านต่างๆ ขององค์การมากขึ้น จากเดิมที่ประชาชนมีทัศนคติว่า การทูต คือ 
เรื่องไกลตัว เข้าถึงล าบาก เป็นการมาวางแนวทางและช่วยเหลือประชาชนมากขึ้น โดยผ่านโครงการต่างๆ เช่น โครงการกงสุล
สัญจร เป็นการน างานบริการกงสุลไปยังสถานที่ต่างๆ รวมถึงการเปิดส านักงานหนังสือเดินทางช่ัวคราวทั่วประเทศ และตามหัว
เมืองส าคัญๆ ทั่วโลก เป็นต้น ท้ังหมดนี้ เพื่อให้ทัศนคติของประชาชนมองเรื่องการทูตเปลี่ยนไปจากเดิมที่มองว่า การทูต คือเรื่อง
ไกลตัวเปลี่ยนเป็นการทูตไม่ใช่เรื่องที่ไกลตัวอีกต่อไป กองหนังสือดินทาง เป็นหน่วยงานราชการในสังกัด กรมการกงสุล กระทรวง
การต่างประเทศ โดยประกาศ “กระทรวงการต่างประเทศ ว่าด้วยการออกหนังสือเดินทาง พ.ศ. 2548” ได้มอบอ านาจหน้าที่การ
ออกหนังสือเดินทางทุกประเภทเป็นของกองหนังสือเดินทางทั้งหมด โดยการจัดท าหนังสือเดินทางไม่ได้จ ากัดอยู่ที่กรมการกงสุล 
ถนนแจ้งวัฒนะ เท่านั้น กองหนังสือเดินทางได้ด าเนินการจัดตั้งสถานที่ยื่นค าร้องรับท าหนังสือเดินทางไปยังสถานท่ีต่างๆ ที่มีความ
ต้องการหนังสือเดินทาง เช่น ส านักงานหนังสือเดินทางช่ัวคราวตามสถานที่ต่างๆ ส านักงานกรมการจัดหางาน เป็นต้น  ทั้งนี้ เพื่อ
การบริการเป็นไปอย่างทั่วถึงและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้มารับบริการ เพื่อเป็นการตอบสนองนโยบาย “การทูตเพื่อประชาชน” 
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 หนังสือเดินทาง เป็นเอกสารราชการที่ภาครัฐจัดท าให้แก่พลเมืองของตน เปรียบเสมือนบัตรประจ า ตัวประชาชนใน
ต่างประเทศ เพื่อใช้ประกอบการเดินทางไปต่างประเทศ หนังสือเดินทางมีทั้งหมด 5 ประเภท ได้แก่ 1) หนังสือเดินทางธรรมดา 2) 
หนังสือเดินทางราชการ 3) หนังสือเดินทางการทูต 4) หนังสือเดินทางพระภิกษุ 5) หนังสือเดินทางเพื่อไปประกอบพิธีฮัจญ์ 
นอกจากนี้ หนังสือเดินทางเป็นเอกสารที่ใช้ยืนยันว่าบุคคลนั้นได้มีสัญชาติและได้รับความคุ้มครองจากรัฐที่เป็นผู้ออกหนังสือ
เดินทางขณะที่อยู่ในต่างประเทศ ดังนั้น หน้าที่การออกหนังสือเดินทางจึงเป็นภารกิจที่ส าคัญมาก เพราะนอกจากหนังสือเดินทาง
จะมีความส าคัญดังกล่าวแล้ว หนังสือเดินทางยังเป็นเอกสารที่ใช้ยืนยันในการพิสูจน์ตัวบุคคล และเป็นสิ่งที่บ่งบอกถึงความได้รับ
การยอมรับจากนานาชาติอีกด้วย 
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาปัญหาการให้บริการของพนักงานรับค าร้อง กองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ 
 2. เพื่อหาแนวทางแก้ไขปัญหาการให้บริการของพนักงานรับค าร้อง 
 

ขอบเขตของการศึกษา 
 1. ขอบเขตด้านเนื้อหา ผู้วิจัยมุ่งเน้นศึกษาปัญหาที่เกิดจากปัจจัยน าเข้า ปัจจัยกระบวนการ และปัจจัยส่งออก 
ที่ก่อให้เกิดปัญหาแก่การบริการของพนักงานรับค าร้อง และแนะน าแนวทางแก้ไขเพื่อป้องกันการเกิดปัญหาเหล่านั้น 
 2. ขอบเขตด้านประชากร กลุ่มเป้าหมายเพื่อการสัมภาษณ์ ประกอบด้วย 3 กลุ่ม ประกอบด้วย ผู้อ านวยการกองหนังสือ
เดินทาง ในฐานะผู้ก าหนดนโยบายการให้บริการกองหนังสือเดินทาง และข้าราชการบ านาญในสังกัดกองหนังสือเดินทาง กรมการ
กงสุล กระทรวงการต่างประเทศ จ านวน 2 ท่าน พนักงานรับค าร้องในฐานะผู้ให้บริการ กองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล 
กระทรวงการต่างประเทศ จ านวน 10 คน และประชาชนผู้มายื่นค าร้องขอหนังสือเดินทางในฐานะผู้มารับบริการกองหนังสือ
เดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ จ านวน 10 คน 
 3. ขอบเขตด้านพ้ืนท่ีการศึกษา ศึกษาเฉพาะกองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล ถนนแจ้งวัฒนะเท่าน้ัน 
 4. ขอบเขตด้านระยะเวลา เก็บข้อมูลระหว่างเดือนตุลาคม พ.ศ. 2560-กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2561 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. เพื่อศึกษาปัญหาที่เกิดขึ้นจากการให้บริการของพนักงานรับค าร้อง กองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการ
ต่างประเทศ 
 2. เพื่อเป็นแนวทางแก้ไขปัญหาที่พบ และเป็นแบบอย่างให้หน่วยงานอ่ืนในการพัฒนาการให้บริการ 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
เพื่ออธิบายปัญหา และแนวทางแก้ไขปัญหาการส่งมอบบริการพนักงานรับค าร้อง กองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล 

กระทรวงการต่างประเทศ ผู้วิจัยได้ยกตัวอย่างแนวคิดประกอบการวิจัย ดังน้ี  
 แนวคิดปัจจัยท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
 Becker and Neuhauser, 1975 (อ้างถึงใน วิลาวรรณ ค าบางปราช, 2551, หน้า 11) ได้เสนอตัวแบบจ าลองเกี่ยวกับ
ประสิทธิภาพขององค์การไว้ว่า ประสิทธิภาพขององค์การ นอกจากพิจารณาถึงทรัพยากร เช่น คน เงิน วัสดุและอุปกรณ์แล้ว
นอกจากท่ีปัจจัยในการน าเข้าและผลผลิตขององค์การ ยังมีปัจจัยอื่นๆ ประกอบท่ีสามารถสรุปได้ ดังนี้ 
 1. หากมีสภาพแวดล้อมในการท างานขององค์การที่มีความซับซ้อนน้อย มีความแน่นอน และมีการก าหนดกฎระเบียบใน
การท างานอย่างละเอียดถี่ถ้วนชัดเจน จะน าไปสู่ความมีประสิทธิภาพขององค์การมากกว่า องค์การที่มีสภาพแวดล้อมในท างาน
ยุ่งยากซับซ้อน หรือมีความไม่แน่นอน 
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 2. การก าหนดระเบียบปฏิบัติให้ชัดเจน เพื่อเพ่ิมผลการท างานท่ีมองเห็นได้ มีผลให้ประสิทธิภาพขององค์การเพิ่มสูงขึ้น 
 3. ผลการท างานท่ีมองเห็นได้ มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับประสิทธิภาพ 
 4. หากมีการพิจารณาควบคู่กัน จะปรากฏว่า การก าหนดกฎระเบียบปฏิบัติที่ชัดเจน และการท างานท่ีมองเห็นได้หากน า
สองสิ่งนี้มารวมกัน จะมีผลต่อประสิทธิภาพมากกว่าสิ่งหนึ่งสิ่งเดียวนอกจากนี้ เบคเกอร์ ยังเชื่อว่า การสามารถมองเห็นผลของการ
ท างานขององค์การได้มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพโดยรวมขององค์การ เพราะองค์การสามารถทดลองและเลือกระเบียบปฏิบัติ 
และทรัพยากรที่เป็นประโยชน์ต่อการบรรลุเป้าหมายได้ ดังนั้น โครงสร้างของงานระเบียบปฏิบัติ ผลการปฏิบัติงาน จึงมี
ความสัมพันธ์เกี่ยวข้องกับประสิทธิภาพในองค์การ 
 
 แนวคิดการส่งมอบการให้บริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2542, หน้า 13) ให้ความหมายของค าว่า การบริการ หมายถึง การปฏิบัติงานที่กระท า หรือติดต่อ และ
เกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่างๆ ได้ประโยชน์จากทางใดทางหนึ่งด้วยความพยายามใดๆ ก็ตาม ด้วยวิธีการหลากหลาย
ท าให้คนต่างๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับการช่วยเหลือ จัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งสิ้น การจัดอ านวยความสะดวก การสนองความต้องการ
ของผู้ใช้จัดบริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถด าเนินการได้หลากหลายวิธี จุดส าคัญ คือ เป็นการช่วยเหลือและ
อ านวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ การบริการเป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคล และสิ่งที่บุคคลได้กระท าขึ้น เป็นความ
รับผิดชอบของทุกคน และสามารถแบ่งความรับผิดชอบไปในงานแต่ละด้าน โดยมีผู้บริหารสูงสุดเป็นผู้รับผิดชอบทั้งหมดทุกด้าน 
อาจแยกพิจารณาลักษณะการให้บริการ ดังนี ้
 1. เป็นพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออกต่อบุคคลอื่น พฤติกรรมโดยทั่วไปจะเห็นได้จากการกระท า การบริการจะมี 
การแสดงออกในลักษณะทางกายภาพ ท้ังสีหน้า แววตา ท่าทาง กิริยาค าพูด และน้ าเสียง ในการแสดงพฤติกรรมที่ปรากฏให้เห็น 
จะเกิดผลได้ทันทีและตลอดเวลา สามารถเปลี่ยนพฤติกรรมได้อย่างรวดเร็วตามลักษณะเฉพาะของผู้ให้บริการ 
 2. เป็นการกระท าท่ีสะท้อนถึงความรู้สึกและจิตใจ คุณภาพของการให้บริการจะเป็นอย่างไร ข้ึนอยู่กับความคิดของ 
ผู้ให้บริการที่จะแสดงออกถึงอารมณ์ ความรู้สึก ความเชื่อถือ ค่านิยม และความปรารถนาของตัวผู้ให้บริการ สิ่งเหล่านี้จะสะท้อน 
ถึงความรู้สึกนึกคิด และจิตใจ ท่ีกล่าวมาทั้งหมดมีผลต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรในองค์การด้วย 
 3. เป็นสิ่งที่บุคคลได้กระท าขึ้น เป็นการเชื่อมโยงถึงประโยชน์ของผู้รับบริการ การบริการเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับคน 
ที่มีทั้งผู้ให้บริการและผู้รับบริการ รวมทั้งต้องการทรัพยากรคนเป็นส่วนส าคัญในการสร้างทรัพยากรที่ดี เพราะกิจกรรมใดๆ ที่
เกี่ยวกับการบริการ ทรัพยากรคนจะมีส่วนส าคัญ โดยคนเป็นผู้ให้บริการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ 
 
 แนวคิดที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
 กลุ่มทฤษฎีความต้องการของมาสโลว์ (Maslow’s of needs) (Maslow, 1970, pp. 26-27 อ้างถึงใน นฤมลทิพย์  
กันสุข, 2557, หน้า 23-25) เป็นทฤษฎีด้านความต้องการที่มีชื่อเสียง เป็นท่ียอมรับอย่างแพร่หลาย ซึ่งสรุปไว้ว่า มนุษย์ถูกกระตุ้น
จากความปรารถนาที่จะได้ครอบครองความต้องการเฉพาะอย่าง ซึ่งความต้องการนี้  มาสโลว์ ได้ตั้งสมมติฐาน เกี่ยวกับความ
ต้องการของบุคคลไว้ว่า บุคคลย่อมมีความต้องการอยู่เสมอ และมีที่สิ้นสุดขณะที่ความต้องการได้รับการตอบสนองแล้ว ความ
ต้องการอย่างอื่นก็จะเกิดขึ้นอีก และไม่มีวันจบสิ้น ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองแล้วจะไม่เป็นสิ่งจูงใจพฤติกร รมของ
พฤติกรรมอื่นๆ อีกต่อไป ความต้องการที่ยังไม่ได้รับการตอบสนองจึงเป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรมนั้น ความต้องการของบุคคล
เรียงล าดับขั้นตอนความส าคัญ เมื่อความต้องการระดับต่ า ได้รับการตอบสนองแล้ว บุคคลจะให้ความสนใจกับความต้องการ
ระดับสูงต่อไป ล าดับขั้นตอนของบุคคล มีล าดับ 5 ข้ันตอนของล าดับขั้น จ านวน 5 ข้ัน ดังนี้ 
 1. ความต้องการทางด้านร่างกาย (Physiological needs) เป็นความต้องการเบื้องต้นเพื่อความอยู่รอดของชีวิต เช่น 
ความต้องการเรื่อง อาหาร น้ า เสื้อผ้าเครื่องนุ่งห่ม ที่อยู่อาศัย  ยารักษาโรค และโทรศัพท์มือถือ ความต้องการทางร่างกายจะมีผล
ต่อพฤติกรรมของคนต่อเมื่อยังไม่รับการตอบสนองความต้องการนั้น 
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 2. ความต้องการความปลอดภัยและมั่นคง (Security or safety needs) ถ้าหากความต้องการทางด้านร่างกายได้รับ
การตอบสนองแล้ว บุคคลจะให้ความสนใจกับความต้องการในระดับที่สูงต่อไป คือ เป็นความรู้สึกที่ต้องการความปลอดภัย หรือ
มั่นคง ในปัจจุบันและอนาคต ซึ่งรวมถึงความก้าวหน้าและความอบอุ่นใจ 
 3. ความต้องการทางด้านสังคม (Social or belonging needs) ภายหลังจากที่คนได้รับการตอบสนองความต้องการใน
ข้างต้นแล้ว จะมีความต้องการที่สูงขึ้น คือ ความต้องการทางสังคมเป็นความต้องการที่จะเข้าร่วม และได้รับการยอมรับในสังคม
ความเป็นมิตร และความรักจากเพื่อน 
 4. ความต้องการที่จะได้รับการยกย่องนับถือ (Esteem needs) เป็นความต้องการให้ผู้อื่นยกย่อง ให้เกียรติ และเห็น
ความส าคัญของตน อยากเด่นในสังคม รวมถึงความรู้ความสามารถ ความเป็นอิสระและเสรีภาพ 
 5. ความต้องการความส าเร็จในชีวิต (Self-actualization) เป็นความต้องการระดับขั้นสูงสุดของมนุษย์ ที่อยากจะได้ 
และอยากจะเป็นตามความคิดของตน 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง ปัญหาและแนวทางแก้ไขปัญหาการส่งมอบบริการพนักงานรับค าร้องกองหนั งสือเดินทาง กรมการ
กงสุล กระทรวงการต่างประเทศ เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใช้วิธีการเก็บข้อมูล 2 รูปแบบ ดังนี้ 
 1. การเก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก โดยเก็บข้อมูลจากผู้บริหารกองหนังสือเดินทางพนักงานรับค าร้อง  
ผู้ให้บริการแก่ประชาชน และประชาชนผู้มารับบริการ 
 2. การศึกษาจากเอกสารต่างๆ ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการส่งมอบบริการ  
 

ผลการวิจัย 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง ปัญหาและแนวทางแก้ไขปัญหาการส่งมอบบริการพนักงานรับค าร้อง กองหนังสือเดินทาง 
กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ ผู้วิจัยแบ่งผลการศึกษาออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ ปัญหาการให้บริการของพนักงานรับค า
ร้องสังกัด กองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ และแนวทางแก้ไขปัญหาการให้บริการของพนักงานรับค า
ร้องสังกัด กองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ สามารถอธิบายได้ ดังนี้ 
 1. ปัญหาการให้บริการของพนักงานรับค าร้อง สังกัด กองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ จาก
การสัมภาษณ์พนักงานรับค าร้องผู้วิจัยสามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังนี้ 
     1.1 พนักงานรับค าร้องมีความไม่มั่นคงในอาชีพ เนื่องจากกองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรว งการ
ต่างประเทศ ได้ว่าจ้างบริษัทภายนอก (Outsource) เข้ารับรับเหมาการบริการจัดท าหนังสือเดินทางในทุกขั้นตอน ตั้งแต่การรับค า
ร้องไปจนถึงการผลิตเล่มหนังสือเดนิทาง โดยมีสัญญาการว่าจ้างครั้งละ 7 ปี และมีการประเมินผลการท างานในทุกๆ ปี จากเหตุผล
ดังกล่าว ท าให้พนักงานรับค าร้องในฐานะพนักงานแรงงานภายนอก (Outsource) เกิดความรู้สึกไม่มั่นคงในอาชีพ 
     1.2 การเดินทางมาปฏิบัติงานมีปัญหาการจราจรติดขัด เนื่องจากกองหนังสือเดินทางตั้งอยู่ในอาคารกรมการกงสุล 
ถนนแจ้งวัฒนะ กรุงเทพฯ ส่งผลให้การจราจรบริเวณดังกล่าวติดขัดเป็นอย่างมาก ทั้ งในช่วงเวลาเช้าและเย็น ส่งผลให้พนักงาน
รับค าร้องหลายคนต้องเผื่อเวลาในการเดินทางมาปฏิบัติงานนานขึ้น และมีบางส่วนที่ย้ายที่อยู่ใกล้สถานที่ปฏิบัติงานส่งผลให้มี
ภาระค่าใช้จ่ายเพิ่มขึ้น 
     1.3 ประชาชนผู้มายื่นค าร้องขอหนังสือเดินทาง พบว่า ถ้าไม่มีการลงทะเบียนล่วงหน้าเพื่อขอจัดท าหนังสือเดินทาง
ประชาชนต้องใช้เวลาในการรอล าดับนานมาก 
     1.4 เนื่องจากกองหนังสือเดินทางไม่มีฐานข้อมูลทะเบียนราษฎร์จึงจ าเป็นต้องเช่ือมต่อข้อมูลกับกรมการปกครอง 
กระทรวงมหาดไทย ส่งผลให้ระบบการเช่ือมต่ออาจล่มในช่วงที่เข้าถึงข้อมูลเป็นจ านวนมาก 
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 2. แนวทางแก้ไขปัญหาการให้บริการของพนักงานรับค าร้องสังกัด กองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการ
ต่างประเทศ 
ผู้วิจัยสามารถสรุปผลการวิจัยได้ ดังนี้ 
     2.1 เนื่องจากพนักงานรับค าร้องเป็นการจ้างเหมาแรงงานภายนอก (Outsource) กองหนังสือเดินทางควรก าหนด
สัญญาการว่าจ้างเพื่อให้บริษัทที่เข้ามารับเหมาการบริการให้สวัสดิการจากการปฏิบัติงานมากขึ้น 
     2.2 ปัญหาเรื่องการจราจรบริเวณหน้าอาคารกรมการกงสุล กองหนังสือเดินทางควรประสานงานกับหน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้องเพื่อแก้ไขปัญหาจราจร 
     2.3 ต้องมีการปรับทัศนคติของประชาชนให้เข้าใจการปฏิบัติงานของบุคลากรในองค์การ เช่น อาจจะมีการจัดท าคู่มือ
ให้ความรู้ที่ปรับปรุงใหม่ทุกปี หรืออาจจะมีการลงพื้นที่พูดคุย ท าความเข้าใจกับประชาชนและควรจะใช้สื่อ Line และสื่อ 
Facebook เข้ามาช่วยในการปฏิบัติงานของบุคลากรในองค์การ และประชาชน เพื่อให้ได้รับข่าวสารจากองค์กร อย่างรวดเร็วกว่า
การรอรับจดหมายที่ส่งมาทางไปรษณีย์ 
 

สรุปและอภิปรายผล 
 จากผลการวิจัยเรื่อง ปัญหาและแนวทางแก้ไขปัญหาการส่งมอบบริการพนักงานรับค าร้อง กองหนังสือเดินทาง กรมการ
กงสุล กระทรวงการต่างประเทศ มีประเด็นท่ีน ามาอภิปรายผลการวิจัย ดังน้ี 
 1. ปัจจัยน าเข้าการด าเนินงานของพนักงานรับค าร้องของกองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ 
เกี่ยวข้องกับการออกหนังสือเดินทางให้แก่ประชาชน โดยจ าเป็นต้องอาศัยประสิทธิภาพในการบริการประชาชน ซึ่งในปัจจุบันกอง
หนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ มีนโยบายด้านการบริการที่เหมาะสม ท าให้ผู้บริหารและบุคลากรภายใน
กองหนังสือเดินทางเกิดความเชื่อมั่น ท าให้การปฏิบัติงานเป็นไปในทิศทางเดียวกัน แต่ด้วยงบประมาณที่มีไม่เพียงพอแก่การสร้าง
ปัจจัยด้านความมั่นคงและขวัญก าลังใจให้แก่บุคลากรให้เพิ่มขึ้น ถือเป็นสิ่งส าคัญอย่ างมากในปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่องและมี
ประสิทธิภาพและเป็นการคงไว้ซึ่งบุคลากรที่มีความรู้ ทักษะ และความสามารถในการปฏิบัติหน้าท่ีรับค าร้องจัดท าหนังสือเดินทาง
ของประชาชนต่อไป สอดคล้องกับงานวิจัยของ อรสุดา ดุสิตรัตนกุล (2557) ได้ศึกษา พบว่า ประสิทธิภาพของบุคลากรส่วนกลาง 
ส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ได้ให้ความเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านบุคคล ปัจจัยด้านความผูกพันกับหน่วยงาน ปัจจัย
ด้านการท างานเป็นทีม และปัจจัยด้านความเจริญก้าวหน้าในต าแหน่งงาน อยู่ในระดับดีมาก และความเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้าน
สภาพแวดล้อมในระดับการท างานอยู่ในระดับดีที่สุด 
 2. ปัจจัยกระบวนการ กระบวนการในการรับค าร้องของกองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ
เกิดขึ้นจากปัจจัยน าเข้าดังที่กล่าวข้างต้น ในมุมมองของผู้อ านวยการกองหนังสือเดินทาง บุคลากรที่เกษียณอายุราชการจากกอง
หนังสือเดินทาง พนักงานรับค าร้องผู้ให้บริการแก่ประชาชน รวมทั้งประชาชนผู้รับบริการมีความเหมาะสม ความคาดหวังของ
ประชาชนท่ีมาใช้บริการยื่นค าร้องเพื่อจัดท าหนังสือเดินทาง โดยรวมมุ่งเน้นไปที่ความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้องแม่นย า รวมทั้งได้รับ
การบริการที่ดีจากพนักงานรับค าร้อง สอดคล้องกับงานวิจัยของ รัฐการ สุรงคบพิตร (2543) ด าเนินการศึกษาเรื่อง ความคาดหวัง
ของประชาชนในการบริหารงานของเทศบาลต าบลเชิงดอย อ าเภอดอยสะเก็ด จังหวัดเชียงใหม่ พบว่า งานวิจัยนี้มีแนวโน้มที่
ประชาชนคาดหวังในทุกประเด็น การบริหารงานของเทศบาลโดยมีความคาดหวังมากที่สุด คือ การป้องกันและระ งับโรคติดต่อ 
รองลงมา คือ ความพร้อมของอุปกรณ์ควบคุมเพลิง การบ ารุงรักษาทางระบายน้ าและการศึกษา ความคิดเห็นทางด้านผู้บริหารที่มี
ความแตกแยกกัน ท่ีไม่สามารถตัดสินใจแก้ปัญหาในเทศบาลได้ 
 3. ปัจจัยส่งออก ผลการด าเนินงานที่ดีของพนักงานรับค าร้อง กองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการ
ต่างประเทศ อาศัยการประเมินผลจากความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการที่สอดคล้องกับงานวิจัยของ วิลาวรรณ 
ค าบางปราช (2551) พบว่า สภาพการให้บริการของส านักงานหนังสือเดินทางช่ัวคราวบางนานั้น ในส่วนของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
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บุคลิกภาพ การแต่งกาย การยิ้มแย้มให้กับผู้มารับบริการ มีจิตบริการที่ดี จากผลการศึกษา พบว่า การให้บริการของเจ้าหน้าที่
ส านักงานหนังสือเดินทางช่ัวคราวบางนานั้น อยู่ในระดับดี อย่างไรก็ตาม พบปัญหาในเรื่องการใช้อารมณ์ของเจ้าหน้าท่ีในบางช่วง 
ที่มีจ านวนผู้มายื่นค าร้องขอหนังสือเดินทางเป็นจ านวนมาก ความรู้ของเจ้าหน้าที่ในเรื่อง กฎ ระเบียบของการยื่นขอหนังสือ
เดินทางเจ้าหน้าที่มีน้อยเกินไป ในส่วนของประชาชนควรศึกษาเรื่องกฎ ระเบียบการยื่นค าร้องขอหนังสือเดินทางด้วยตัวเอง ส่วน
ของส านักงานหนังสือเดินทางช่ัวคราวบางนานั้น ควรใช้การประชาสัมพันธ์ให้ผู้มายื่นค าร้องทราบถึงเอกสารที่ต้องใช้ประกอบการ
ยื่นค าร้องขอหนังสือเดินทางในด้านของกระบวนการยื่นค าร้อง พบว่า มีความรวดเร็ว ใช้เวลาไม่นาน พบปัญหาเรื่องอุปกรณ์
ขัดข้องเล็กน้อยเท่าน้ัน และในส่วนของสถานท่ีมีความเห็นตรงกันว่า มีความคับแคบ จ านวนที่น่ังรอรับบริการไม่เพียงพอต่อผู้มารับ
บริการ แต่มีข้อดีตรงที่สถานที่ ที่ส านักงานหนังสือเดินทางช่ัวคราวบางนา ตั้งอยู่ในบริเวณของศูนย์การค้า จึงท าให้ผู้รับบริการ
สามารถผ่อนคลายได้ โดยการศึกษามีข้อเสนอแนะ คือ หน่วยงานควรมีการจัดกิจกรรมสันธนาการ เพื่อผ่อนคลายความตึงเครียด
จากการท างานให้กับเจ้าหน้าที่ ให้เพิ่มการศึกอบรมเรื่องเอกสารราชการให้แม่นย า ให้มีการประชาสัมพันธ์กฎระเบียบให้เป็น
มาตรฐานไปในแนวทางเดียวกัน ให้มีการจัดท าระบบส ารองข้อมูลไว้ ไม่ต้องพึ่งพาระบบฐานข้อมูลทะเบียนราษฎร์มากเกินไป และ
ให้มีการติดตามประเมินผลอย่างต่อเนื่อง จากการที่คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการได้ก าหนดกรอบการประเมินผลการปฏิบัติ
ราชการใน 4 มิติ ของการประเมินผลการปฏิบัติราชการ อันน าไปสู่แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนที่ดีขึ้น
ดังต่อไปนี้ (ทศพร ศิริสัมพันธ์, 2549, หน้า 393) 
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวิจัยเรื่องปัญหาและแนวทางแก้ไขปัญหาการส่งมอบบริการพนักงานรับค าร้อง กองหนังสือเดินทาง กรมการ
กงสุล กระทรวงการต่างประเทศ ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1. มุ่งเน้นให้ความส าคัญกับพนักงานรับค าร้องเพิ่มขึ้น โดยใช้ระบบการประเมิน ผลการปฏิบัติงานเข้ามา โดยใช้การ
จัดการทรัพยากรบุคคลเข้ามาช่วย เพื่อสามารถวิเคราะห์และด าเนินการจัดสรรภาระงานตามความรับผิดชอบได้อย่างเหมาะสม 
 2. วิเคราะห์ปัจจัยพื้นฐานท่ีส าคัญของกองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ ออกมาเป็นรูปธรรม 
ในลักษณะการสร้างการมีส่วนร่วมของบุคลากรทุกฝ่ายให้เกิดความเสมอภาคและสร้างเครือข่ายความสัมพันธ์ให้แก่บุคลากร ได้แก่ 
ด้านบริการ ด้านการรับรู้ด้านบุคคล ด้านขั้นตอนการยื่นค าร้อง ด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยี และด้านช่องทางการเข้าถึงใน
รูปแบบใหม่ๆ 
 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
 1. ส่งเสริมและสนับสนุนให้มีการถ่ายทอดนโยบาย และแนวทางปฏิบัติของหน่วยงานให้แก่บุคลากรทั้งเก่าและใหม่ 
อยู่เสมอ เพื่อให้เกิดความเข้าใจ และเป็นกลไกลหนึ่งในการสร้างความเป็นเจ้าขององค์กรให้แก่พนักงานในระดับปฏิบัติการให้เกิด
แรงกระตุ้นในการท างานอย่างเต็มก าลังความสามารถ และก่อให้เกิดประสิทธิภาพ  
 2. ส่งเสริมและเผยแพร่ตัวอย่างพนักงานรับค าร้องที่ดี รวมทั้งผลงานการบริการที่เกิดขึ้นจากแนวคิด การแก้ปัญหา หรือ
จากการมีปฏิสัมพันธ์กับประชาชนที่ก่อให้เกิดเป็นวิธีให้หรือขั้นตอนการบริการใหม่ที่ดีขึ้น ส่งผลให้การด าเนินงานประสบ
ความส าเร็จออกไป เช่นผ่านเว็บไซต์ ผ่านในพ้ืนท่ีส านักงานให้บริการ 
  

ข้อเสนอแนะเชิงผลลัพธ์ 
 ควรก าหนดระยะเวลาการให้บริการที่ชัดเจนในการรับค าร้อง โดยมีระบบควบคุมประเมินผล เพื่อให้ประชาชน
ผู้รับบริการเกิดความเช่ือมั่น และสามารถประเมินระยะเวลาในการมายื่นค าร้องจัดท าหนังสือเดินทางต่อไป 
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 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
 1. แนวทางในการแก้ไขปัญหาเรื่องประสิทธิภาพน้ี จ าเป็นต้องเริ่มจากการจัดกลุ่มภารกิจของภาครัฐใหม่ เพื่อให้ภาครัฐ
ท างานในเรื่องที่จ าเป็นเท่านั้น มีการถ่ายโอนงานที่รัฐหมดความจ าเป็นที่ต้องเป็นผู้ด าเนินการให้ภาคธุรกิจเอกชน และภาค
ประชาชน การกระจายอ านาจหน้าที่ให้องค์การปกครองส่วนท้องถิ่น เพื่อให้บริการประชาชนและแก้ไขปัญหาในระดับพ้ืนที่ ซึ่งจะ
ท าให้ประชาชนสามารถรับบริการได้อย่างทั่วถึง และสอดคล้องกับความต้องการที่แท้จริง การจัดกลุ่มภารกิจของกระทรวง ทบวง 
กรมใหม่ เพื่อให้มีกรอบการท างานที่ชัดเจนไม่ทับซ้อนกัน ก าหนดเป้าหมายและผลสัมฤทธิ์ของงานโดยมีตัวช้ีวัดผลงานที่ชัดเจน 
เมื่อส่วนราชการต่างๆ มีความชัดเจนในหน้าท่ีมีเป้าหมายและดชันีวัดผลงานไว้เช่นนี้ การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล จะ
กระท าได้อย่างเป็นรูปธรรมต่อไป 
 2. ความรับผิดชอบในการปฏิบัติราชการได้กลายเป็นปัญหาที่ส าคัญมาก เพราะหลายๆ เรื่องที่เกิดปัญหาขึ้นมาแล้ว แต่
หาผู้รับผิดชอบไม่ได้ ซึ่งเป็นเรื่องที่กังขา และไม่เป็นที่พอใจของประชาชนอย่างมาก ปัจจัยส าคัญในเรื่องนี้อยู่ที่การจัดสรรอ านาจ 
หน้าที่ ความรับผิดชอบที่ไม่ชัดเจน มีคณะกรรมการมากมาย มีขั้นตอนการท างานที่ยาก  และขาดระบบการตรวจสอบที่มี
ประสิทธิภาพทั้งภายในและภายนอกระบบราชการ ท าให้หน่วยงานราชการรายงานผลงานเฉพาะที่ประสบผลส าเร็จเท่านั้น 
หลีกเลี่ยงที่จะรายงานปัญหา อุปสรรคที่เกิดขึ้น และเมื่อเกิดความผิดพลาด หรือเกิดความเสียหายต่อประชาชนขึ้นมา จะค้นหา
ผู้รับผิดชอบโดยตรงไม่พบ และท าให้ผู้ได้รับความเสียหายไม่ได้รับการเยียวยาแก้ไขปัญหาอย่างจริงจังเหมาะสม เรื่องความ
รับผิดชอบในการปฏิบัติราชการนี้ สัมพันธ์กับปัญหาเรื่องประสิทธิภาพ โดยที่เรื่องประสิทธิภาพจะเน้นในส่วนของระบบงานตั้งแต่
การก าหนดเป้าหมาย การวัดผลงาน การจัดสรรทรัพยากรให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด ส าหรับเรื่องความรับผิดชอบจะเน้นอยู่ที่ตัว
เจ้าหน้าท่ี ผู้บริหารงาน ผู้ปฏิบัติงานในแต่ละระดับ 
 3. แนวคิดในการปฏิรูประบบราชการ จึงต้องท าให้เกิดความรับผิดชอบในการปฏิบัติราชการ คือ การมีเจ้าภาพท่ีจะแก้ไข
ปัญหาในกระทรวงและในจังหวัด การมีเจ้าภาพในการตัดสินใจและการมีเจ้าภาพในการคิดวิเคราะห์และท าหน้าที่ในเรื่องที่ตน
รับผิดชอบอย่างจริงจัง ในลักษณะ“รู้จริง ท าจริง” การเปลี่ยนแปลงราชการครั้งนี้ จะท าให้ทุกส่วนราชการมีตัวช้ีวัดผลงานที่เป็น
รูปธรรม และมีการท าสัญญาข้อตกลงในการปฏิบัติงานกันเป็นล าดับช้ันจากผู้บริหารสูงสุด คือ เจ้ากระทรวง เรียงลงมาถึง
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานในระดับล่าง วิธีนี้จะท าให้ข้าราชการทุกคนรู้เป้าหมายในการท างานที่ชัดเจน และต้องรับผิดชอบต่อ
เป้าหมายที่ได้ท าข้อตกลงไว้ มีการประเมินผลงานอย่างเป็นระบบ และมีการให้รางวัลและลงโทษตามผลงานท่ีได้ตกลงไว้ในสัญญา
ข้อตกลงด้วย ความรับผิดชอบใน ท่ีนี้จะรวมถึงการรายงานผลงานขึ้นมาตามล าดับบังคับบัญชา ให้รัฐบาล รัฐสภา และประชาชน
ได้รับทราบด้วย และกรณีที่การท างานไม่ได้เป็นไปตามเป้าหมายที่ตั้งไว้ หรือประชาชนมีข้อสงสัยในการท างานเรื่องใด ข้าราชการ
ที่รับผิดชอบในเรื่องนั้น มีหน้าที่ช้ีแจงท าความเข้าใจกับประชาชนด้วยว่า ที่งานไม่บรรลุเป้าหมายเกิดจากสาเหตุอะไร ตอบประเด็น
ข้อสงสัยของประชาชนให้ชัดเจน และพร้อมท่ีจะรับการตรวจสอบได้ 
 4. ศึกษาปัญหาส าคัญอีกประการหนึ่งในภาคราชการปัจจุบัน คือ การทุจริต ประพฤติ มิชอบและปัญหาคอร์ รัปชัน ซึ่ง
เป็นเสมือนมะเร็งร้ายที่บ่อนท าลายสังคม เป็นปัญหาที่รัฐบาลชุดปัจจุบันได้ประกาศสงครามไว้ ปัญหานี้เกิดจากปัจจัยหลายด้าน 
ทั้งเกิดจากระบบและบุคคล ในส่วนของระบบเป็นเพราะราชการมีความใหญ่โต ซับซ้อน การตรวจสอบท าได้ไม่ทั่วถึง กฎระเบียบ
ยุ่งยากและมีมากมาย และมีช่องโหว่ที่เปิดโอกาสให้เจ้าหน้าที่ใช้ดุลพินิจโดยปราศจากการถ่วงดุล ระบบการตรวจสอบไม่มี
ประสิทธิภาพ ค่าตอบแทนข้าราชการต่ ากว่าเอกชนมาก ในขณะที่กฎหมายก าหนดให้ผู้ที่อยู่ในภาครัฐมีอ านาจมาก หากผู้มีอ านาจ
ขาดคุณธรรม ใช้ระบบพวกพ้องในการโยกย้ายแต่งตั้งข้าราชการในต าแหน่งระดับสูง และหลายๆ กรณีข้าราชการระดับสูงร่วมกับ
ฝ่ายการเมืองเป็นผู้ลงมือกระท าการทุจริต โดยผ่านเจ้าหน้าที่ระดับกลางและระดับล่าง 
 5. แนวทางการปฏิรูปเพื่อแก้ไขปัญหานี้ คือ การผูกมัดความรับผิดชอบของผู้มีอ านาจในข้อตกลงการท างาน การสร้าง
กระบวนการท างานที่ชัดเจนโปร่งใส เพื่อการตรวจสอบได้ การสร้างระบบถ่วงดุลการใช้อ านาจและดุลพินิจ การบริหารงานบุคคล
ในระบบเปิด การตอบแทนผลงานโดยเทียบเคียงได้กับอัตราในตลาดแรงงาน การสร้างกลไกการตรวจสอบ ตั้งแต่การก าหนด
นโยบาย หลักเกณฑ์ในการอนุมัติอนุญาต การจัดซื้อจัดจ้างท่ีเปิดเผยโปรง่ใส และมีมาตรการป้องปรามที่จริงจัง เพื่อให้มีการลงโทษ
ผู้เกี่ยวข้องได้อย่างจริงจัง นอกจากนี้ ยังต้องปรับปรุงระบบบริหารงานบุคคลให้ข้าราชการได้รับการปฏิบัติที่เป็นธรรม และมี  
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การพัฒนาทัศนคติ ค่านิยมของข้าราชการอย่างต่อเนื่อง มีระบบการให้ข้าราชการที่ด้อยคุณภาพออกจากราชการได้ โดยไม่ถือว่า
เป็นข้อบกพร่องของบุคคล เพื่อให้การเข้า-ออกจากราชการกระท าได้อย่างรวดเร็วมากข้ึน 
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