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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

 ปจจุบันองคกรตาง ๆ ถือวาส่ิงสําคัญที่ทุกองคกรตองคํานึงถึงคือการบริการ 

เนื่องจากเปนการที่ผูใหบริการสงมอบมูลคาของบริการในรูปนามธรรมใหกับผูใชบริการ และ              

การสงมอบบริการดังกลาวแมวาจะมีลักษณะบริการที่แตกตางกัน แตทุกองคกรตางมีวัตถุประสงค

หลักในตอบสนองความตองการของผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจในคุณภาพบริการ และ

ภาพลักษณที่ ดีขององคกร  จึงกลาวไดวาการบริการเปนกลยุทธหนึ่งที่ทุกองคกรตองให

ความสําคัญและกําหนดเปนนโยบายใหบุคลากรสามารถนําลงสูการปฏิบัติไดอยางแทจริงเพื่อเปน

หนทางนําไปสูการพัฒนาคุณภาพบริการ 

 การพัฒนาคุณภาพบริการในองคกรภาครัฐและภาคเอกชนมีความจําเปนตอง

ปรับตัว เพื่อใหทันตอแรงกดดันของกระแสโลกาภิวัตนในสังคมโลกที่แปรเปล่ียนไป ซึ่งทําใหเกิด

การส่ือสารแบบไรพรมแดน ประชาชนทั่วโลกสามารถติดตอส่ือสารถึงกันไดอยางปราศจาก

ขอจํากัดทั้งในแงของเวลาและสถานที่ และการเปล่ียนแปลงที่เกิดข้ึนนี้ไดสงผลกระทบตอ

ประชาชนในแงของวิถีชีวิต วัฒนธรรม และการบริโภคบริการสาธารณะตาง ๆ ดังนั้นการแขงขันกัน

เพื่อตอบสนองตอความตองการดังกลาวจึงเกิดในรูปแบบของการปรับปรุง ปรับเปล่ียน และ

เปล่ียนแปลงกระบวนการในการใหบริการของตนเอง โดยเฉพาะองคกรภาครัฐที่ตองรีบเรง                 

การขยายหรือพัฒนาคุณภาพบริการทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพอยางจริงจัง  

 การบริหารจัดการองคกรที่ดีมีสวนสนับสนุนใหองคกรภาครัฐเกิดการบริการที่ดี 

สงเสริมองคกรใหมีศักยภาพและประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนดี พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑ

และวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 จึงไดกําหนดใหสวนราชการตาง ๆ ตองปรับปรุง

วิธีการบริหารราชการ และการใหบริการสาธารณะเปนไปตามหลักการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี 

ซึ่งมีเปาหมายหลักเพื่อใหสวนราชการพัฒนาระบบ รูปแบบ กระบวนการบริหารงานและการ

ใหบริการสาธารณะรวมถึงการมีศีลธรรม คุณธรรม จริยธรรม ในการใหบริการที่ดีมีคุณภาพสูงข้ึน 

และมีมาตรฐานเทาเทียมสากล ดังนั้นผูใหบริการตองยึดวัตถุประสงคหลักของการใหบริการ มี

ความเขาใจอยางแจมแจงในวัตถุประสงคและผลผลิต ต้ังใจมอบผลผลิตที่มีคุณภาพเปนเลิศแก

ผูใชบริการ ทํางานในหนาที่และบทบาทอยางมีประสิทธิภาพ เขาใจชัดเจนในความสัมพนัธระหวาง
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ผูใหบริการกับผูใชบริการ และตองสรางความศรัทธาและความเช่ือมั่นใหเกิดในความรูสึกของ

ผูใชบริการ เพราะผูมีสวนไดสวนเสียที่เกี่ยวของเหลานี้มีสวนรวมในการสนับสนุนองคกรอันจะทํา

ใหเกิดการพัฒนาคุณภาพบริการอยางตอเนื่อง และการปรับตัวขององคกรในบริการนั้นเปนหนทาง

ในการนํานโยบายที่เปนนามธรรมลงสูการปฏิบัติไดอยางเปนรูปธรรม มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 

และมีขีดความสามารถขององคกรมากพอที่จะนําสูการแขงขันบนเวทีระดับโลกได  

 กลไกในการขับเคลื่อนการพัฒนาคุณภาพบริการขององคกรใหบรรลุเปาหมายท่ีต้ังไว

ไดนั้น ปจจัยหนึ่งที่สําคัญ คือคนหรือทรัพยากรบุคคล ซึ่งปจจุบันเรียกกันวาทุนมนุษย (Human 

Capital) นั้นเปนส่ิงที่ผูบริหารองคกรตองคํานึงถึงเปนอยางมาก เพราะคนเปนศูนยกลางแหง

ความสําเร็จในการกาวสูยุคแหงการเปล่ียนแปลง ผูนําและผูบริหารตองสงเสริม สนับสนุนให

ทรัพยากรบุคคลไดเรียนรู พัฒนา และสรางมูลคาเพิ่มในตนเอง เพื่อปรับตนเองเปนคนทํางานที่มี

ภูมิรู (Knowledge Worker) โดยมีการวางแผน การปรับระบบ กระบวนงานและวิธีการทํางาน

ควบคูกับการใชเทคโนโลยีสมัยใหมในการทํางาน ซึ่งกระบวนการดังกลาวจะสงเสริมใหองคกรมี

การพัฒนาคุณภาพบริการกวางไกลยิ่งข้ึน จึงสรุปไดวาปจจัยหลักขององคกรสําหรับการแขงขันที่

สําคัญที่สุดและจําเปนอยางยิ่งในการพัฒนาคุณภาพบริการ คือ การบริการ (service) และ       

การพัฒนาทรัพยากรมนุษย (human resource development)  

 การมุงสูความเปนองคกรช้ันเลิศเปนความปรารถนาสูงสุดของทุกองคกร การพัฒนา

คุณภาพบริการเปนเสนทางหนึ่งของการนําไปสูความสูความสําเร็จ โดยมีระดับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการตอกิจกรรมบริการตาง ๆ ขององคกรเปนตัวบงบอกที่สําคัญ ซึ่งสะทอนใหเห็นถึง

ประสิทธิภาพของบริการ เพราะความพึงพอใจจะเกิดข้ึนตอเมื่อบริการสามารถตอบสนอง             

ความตองการได และหากองคกรใดประสบความสําเร็จยอมเกิดการติดตามใชบริการอยางตอเนือ่ง 

และตองยอมรับวาผูที่ทําใหเกิดความสําเร็จนั้น คือคนขององคกร เพราะเปนผูที่มีปฏิสัมพันธใน

การสงมอบบริการโดยตรง และไดรับความไววางใจจากผูใชบริการ ทําใหเกิดกําลังใจใน                 

การปฏิบัติงานดวยความเต็มใจ รวมมือ รวมใจในการที่สรางสรรคกลยุทธใหม ๆ พัฒนาบริการ

และวิธีการสงมอบบริการในรูปแบบตาง ๆ ที่ทําใหผูใชบริการสามารถรูสึกไดถึงคุณคาแมจะอยูใน

รูปแบบของนามธรรม และเกิดความพึงพอใจมากยิ่ง ๆ ข้ึน ความเช่ือมั่นและศรัทธาในองคกรจะ

เกิดตามมา สงผลใหองคกรมั่นคงและยั่งยืน ดังนั้นการขับเคล่ือนองคกรสูความเปนเลิศนั้นคน

ยังคงเปนหัวใจสําคัญ และในปจจุบันเห็นไดชัดวาองคกรทั้งหลายมีการต่ืนตัวอยางกวางขวางใน

การสรางสรรควิธีการและเทคนิคการใหบริการ และกลยุทธใหม ๆ โดยเฉพาะการนําเอาหลักการ

ของการเปน “ผูใหบริการที่ดีตอผูใชบริการทุกคน” โดยการปลูกฝงใหทุกคนในองคกรเกิด           
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ความตระหนักใหเกิดข้ึนในจิตใจวาปจจัยแหงความสําเร็จในการบริการและถือเปนคุณสมบัติของ

ทุกคน คือ Service  Mind หมายถึง จิตบริการ ซึ่งนักวิชาการบางทานใหความหมายวา หัวใจ

บริการ หรือการใหบริการดวยใจ และหนวยงานบางแหงเชนสํานักงานประกันสังคม ให         

หมายความถึง จิตสํานึกในการใหบริการ  

 ในปจจุบันผูที่มีคุณสมบัติของการเปนผูใหบริการที่พึงปฏิบัติตอผูใชบริการของ

องคกรดวยจิตบริการที่ดีเปนบุคคลที่องคกรทุกองคกรตองการ เพราะผูใหบริการเหลานี้จะมี         

ความเขาใจในคุณลักษณะของการทํางานบริการ ในการใหความชวยเหลือผูใชบริการ มีการให

คําแนะนําในบริการเพราะมีความรูในบริการเปนอยางดี  มีความสามารถเฉพาะตัวที่หลากหลาย

เปนเทคนิคในการใหบริการ ทําใหผูใชบริการประสบความสําเร็จและพึงพอใจในสิ่งที่เขาตองการ

เพราะรูและเขาใจในความตองการของผูใชบริการ และหากผูใหบริการทุกคนมีจิตบริการเปน

คุณสมบัติยอมกอใหเกิดการทํางานดวยความเต็มใจ มีความสุข ผลตอบแทนท่ีเกิดข้ึนอยางเปน

รูปธรรมตอผูใหบริการคือตนเอง ซึ่งจะเห็นไดชัดเจนในปจจุบันในการตอบแทนคุณงามความดีจาก

องคกรในรูปแบบของการเล่ือนข้ันเงินเดือน การพิจารณาใหข้ันพิเศษตาง ๆ การใหโบนัสประจําป

หรือโบนัสพิเศษตามสัดสวนของงานหรือโครงการ เมื่อความสําเร็จกับตัวเองเกิดข้ึนยอมสงผล

โดยตรง ทําใหการปฏิบัติงานดวยความเต็มใจและมีความสุข และมีผลการทํางานบริการอัน

กอใหเกิดประโยชนตอผูใชบริการ เนื่องจากผูใชบริการไดรับบริการและรูสึกไดถึงมูลคาของบริการ

ตามที่ตนเองคาดหวังและตองการ ซึ่งถือวาเปนส่ิงที่ทาทายมากสําหรับองคกร เพราะปจจัยที่มีตอ

ความคาดหวังของผูใชบริการนั้นมีความหลากหลาย เนื่องจากแตละคนมีความจําเปนสวนตัว 

(personal need) ซึ่งเปนลักษณะเฉพาะตัวที่มีพฤติกรรมและอยูในสภาพการณที่แตกตางกันและ

สงผลใหความตองการบริการของแตละคนยอมแตกตางกันออกไปดวย นั่นหมายถึง ระดับ        

ความพึงพอใจในบริการที่ไดรับของผูใชบริการแตละบุคคลยอมแตกตางกันเชนกัน ดังนั้น

คุณสมบัติของผูใหบริการดวยจิตบริการกอใหเกิดประโยชนตอผูใชบริการและสามารถบงบอกถึง

คุณภาพของงานบริการได นั่นยอมหมายรวมถึงคุณสมบัติของผูใหบริการที่มีจิตบริการกอใหเกิด

ประโยชนตอองคกรอีกดวย ซึ่งตองยอมรับวากอนที่จะประสบความสําเร็จนั้นยอมตองมีบุคลากร

หรือคนทํางานที่มีภูมิรู มีความรูในงานที่รับผิดชอบ มีความรูในความคาดหวังและความตองการ

ของผูใชบริการ และมีความรูในองคกร มีการปฏิบัติดวยความจริงใจ ความซื่อสัตย มีความสุขใน

การทํางาน และสํานึกตลอดเวลาวางานที่รับผิดชอบนั้น คือ งานของตนเอง เมื่อเปนเชนนั้น

บุคลากรยอมมีความคิดที่จะปรับปรุง เปล่ียนแปลง และพัฒนางานประจํา อีกทั้งสรางสรรคงาน

ใหม ๆ ออกมาไดอยางมีคุณภาพและสามารถเพิ่มมูลคาของงานไดอยางตอเนื่อง อันบงบอกไดถึง
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อนาคตขององคกร ความสําเร็จ ความคงอยู ความตอเนื่องและความยั่งยืนยอมเกิดข้ึนในองคกร

นั้น ๆ อยางแนนอน  

 ดังนั้นผูใหบริการทุกคนขององคกรจึงมีความจําเปนที่จะตองมีความรู ความเขาใจ

และมีทัศนะเกี่ยวกับจิตบริการที่ดี อีกทั้งผูบริหารองคกรตองตระหนักและเขาใจถึงความตองการ 

และความคาดหวังของผูใชบริการที่ตองการบริการที่มีคุณภาพสูง ทั้งนี้หากทุกคนมีความรูสึกและ

ความคิดเห็นที่ดีตอการมีจิตบริการยอมสงผลตอการเปนผูใหบริการดวยจิตบริการที่ดี องคกร

สามารถดําเนินงานบริการไดอยางมีคุณภาพ อีกทั้งยังทําใหเกิดการพัฒนาการบริการเปนระบบ

และไดมาตรฐานมากยิ่งข้ึน นั่นยอมหมายถึงองคกรจะประสบความสําเร็จในการบริการอยางมี

คุณภาพไดนั้นในเบ้ืองตนตองมีการสงเสริมใหมีการพัฒนาบุคลากรใหเปนคนทํางานที่มีภูมิรูใน 

ทุก ๆ ดาน และมีคุณสมบัติของผูใหบริการดวยจิตบริการที่จะพึงปฏิบัติตอผูใชบริการขององคกร

ดวยจิตบริการที่ดี  

 
มูลเหตุจูงใจในการศึกษา 

 

 สํานักงานประกันสังคมมีภารกิจหลัก คือ การบริหารงานกองทุนประกันสังคมตาม

พระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. 2533 แกไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2537 แกไขเพิ่มเติม  

(ฉบับที่ 3) พ.ศ. 2542 และการบริหารงานกองทุนเงินทดแทนตามพระราชบัญญัติเงินทดแทน  

พ.ศ. 2537 โดยมีหนาที่ความรับผิดชอบ ใหความคุมครองและหลักประกันแกลูกจางที่ประสบ

อันตราย เจ็บปวย ทุพพลภาพ หรือตายอันเนื่องจากการทํางานใหแกนายจางตามกฎหมายเงิน

ทดแทน ตามกฎหมายประกันสังคมใหความคุมครองและหลักประกันแกผูประกันตนที่ประสบ

อันตราย เจ็บปวย ทุพลภาพ  หรือตายอันไมเนื่องจากการทํางาน  รวมทั้งการคลอดบุตร 

สงเคราะหบุตร  ชราภาพ  และวางงาน 

 วิสัยทัศน (Vision) “เปนองคกรคุณภาพในการบริการประกันสังคมถวนหนา รักษา

เสถียรภาพของกองทุน” วิสัยทัศน พ.ศ. 2548-2552 สํานักงานประกันสังคม  กระทรวงแรงงาน          

มีการแบงสวนราชการเปน 2 หนวยงาน คือ หนวยงานตามกฎกระทรวง และหนวยงานภายใน เพื่อ

ใหบริการ และอํานวยความสะดวกแกผูประกันตน ลูกจาง นายจาง สถานประกอบการหรือผูแทน 

อยางทั่วถึง และเพื่อใหวิสัยทัศนของสํานักงานประกันสังคมบรรลุไดนั้นตองมีการบริหารองคกรที่ดี 

มีระบบสารสนเทศที่มีประสิทธิภาพครอบคลุมทั่วประเทศ มีบุคลากรที่มีทักษะสูง มีการบริหาร

กองทุนที่มีประสิทธิภาพ ดังนั้นจึงมีการพัฒนาองคกรของตนใหเปนองคกรภาครัฐที่มีการบริหาร
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องคกรสมัยใหม มีการนําเอาการจัดการสมัยใหมมาประยุกตใชมากข้ึน มีการพัฒนาคุณภาพ          

การบริการและพัฒนาบุคลากรผูมีบทบาทหนาที่ในการใหบริการ (ผูใหบริการ) แกผูประกันตน 

(ผูใชบริการ) ที่อยูในระบบประกันสังคมภายใตหลักการ “เฉล่ียทุกข เฉล่ียสุข” โดยดูแลรับผิดชอบ

เกี่ยวกับสิทธิประโยชนดานการแพทยเปนสําคัญ อีกทั้งยังสรางหลักประกันความม่ันคงของชีวิต

ของผูประกันตนในวัยชราภาพอีกดวย นอกจากนี้ยังมีการพัฒนาสิทธิประโยชนใหม ๆ และตรงกับ

ความตองการของผูประกันตน มีการพัฒนาวิธีการส่ือสาร ประชาสัมพันธใหทันสมัยมากข้ึน และ

ใหความรู ความเขาใจ แกผูใชบริการในชองทางที่ตรงพฤติกรรมของแตละกลุมมากข้ึน การขยาย

ชองทางการเขาถึงบริการประกันสังคมเพื่อใหผูใชแรงงานสามารถเขาถึงระบบประกันสังคมอยาง

ครอบคลุม และมีความเทาเทียมในการเขาถึงสิทธิของตนเอง ซึ่งส่ิงเหลานี้ลวนเปนการเพิ่มข้ึนของ

ระดับคุณภาพในการนําสงบริการที่มีคุณคาแกผูใชแรงงานในระบบประกันสังคม ซึ่งในปจจุบันมี

ผูประกันตนที่อยูในความคุมครองของสํานักงานประกันสังคม จํานวน 9.380 ลานคน และมี       

สถานประกอบการท่ีข้ึนทะเบียน จํานวน 381,608 แหง (ขอมูล ณ เดือนกันยายน 2551 กองวิจัย

และพัฒนา สํานักงานประกันสังคม) จากจํานวนผูประกันตนและสถานประกอบการท่ีเพิ่มข้ึน

ตลอดเวลาแสดงใหเห็นวาต้ังแตป พ.ศ. 2533 จนถึงปจจุบันสํานักงานประกันสังคมยังคงขยาย

ความคุมครองใหครอบคลุมผูใชแรงงานในระบบและแรงงานนอกระบบอยางตอเนื่อง 

 สํานักงานประกันสังคมมีการดําเนินงานภายใตพันธกิจ (Mission) ในการใหบริการ

ดานประกันสังคมที่มีคุณภาพสูงแกสมาชิกและครอบครัว ซึ่งกอใหเกิดประโยชนตอสังคมโดยรวม

และประเทศ อีกทั้งเพิ่มความแข็งแกรงของกองทุน โดยมีอุดมการณรวม (Core Value) อันเปน

จุดยืนของเจาหนาที่ประกันสังคม คือ จิตสํานึกในการใหบริการ (Service Miind) การทํางาน

รวมกัน มุงมั่นสูความสําเร็จ มีคุณธรรม และซ่ือสัตย ทั้งนี้สํานักงานประกันสังคมมีการกําหนดแผน

ในการที่จะนําพาสํานักงานประกันสังคมไปสูความสําเร็จ คือ ยุทธศาสตรตามแผนปฏิบัติราชการ 

4 ป ต้ังแตป พ.ศ. 2548-2551 มีทั้งหมด 6 ยุทธศาสตร และภายใตโครงสรางการแบงงาน อํานาจ

หนาที่และหนาที่ความรับผิดชอบของสํานักงานประกันสังคมเขตพ้ืนที่และจังหวัด โดยแบงเปน     

2 กลุมงาน คือ กลุมงานใหบริการ (Front Office) และกลุมปฏิบัติการ (Back Office)  และมี          

การจัดสรรเจาหนาที่ประกันสังคมของสํานักงานประกันสังคมลงปฏิบัติงานใน 2 กลุมงาน           

ซึ่งสํานักงานประกันสังคมมีอัตรากําลังทั้งส้ิน 5,865 คน ประกอบดวย ขาราชการ จํานวน     

2,003 คน ลูกจางประจํา จํานวน 321 คน พนักงานราชการ จํานวน 10 คน พนักงาน 3,531 คน 

(ขอมูล ณ เดือนตุลาคม 2551 กองการเจาหนาที่ สํานักงานประกันสังคม) เจาหนาที่ดังกลาวมี

หนาที่รับผิดชอบภารกิจดานตาง ๆ ของสํานักงานประกันสังคมทั้งสองกองทุน ซึ่งการใหบริการ
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ดานประกันสังคมที่มีคุณภาพสูงถือไดวาเปนภารกิจที่เรงดวนเพื่อใหงานบริการประกันสังคมมี

ผลสัมฤทธ์ิเปนที่ประจักษในสายตาของผูใชบริการอยางเปนรูปธรรม มีคุณคา โดยคํานึงถึง

ผลประโยชนของผูประกันตนเปนสําคัญ และการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการถือวาเปนส่ิงที่         

ทาทายในการนําเอาแผนปฏิบัติราชการดังกลาวลงสูการปฏิบัติและจะทําดวยวิธีใดจึงจะประสบ

ความสําเร็จ 

 องคกรภาครัฐหลายแหงที่ดําเนินการใหมีการพัฒนาคุณภาพบริการแกประชาชน 

สํานักงานประกันสังคมถือวาเปนองคกรช้ันนําหนวยหน่ึงที่มีการพัฒนาคุณภาพบริการเพื่อ

ใหบริการแกผูใชแรงงานในระบบแรงงาน และมีการสรางระบบในการที่จะเขาถึงแรงงานในระบบ 

โดยมีวัตถุประสงคในการสรางความเทาเทียมในกลุมผูใชแรงงานที่กําลังขยายตัวตลอดเวลา 

สํานักงานประกันสังคมจึงมีการทํางานอยางสม่ําเสมอ และตอเนื่องเพื่อขยายการบริการ

ประกันสังคมใหครอบคลุมจํานวนผูใชแรงงานที่อยูในสถานประกอบการทั่วประเทศที่กระจายตัว

กันอยู และมีการรวมตัวกันในเขตอุตสาหกรรมภาคตาง ๆ โดยเฉพาะในเขตพื้นที่นิคมอุตสาหกรรม

ยอมมีสถานประกอบการ ต้ังอยู เปนจํานวนมาก  เชน  อุตสาหกรรมในเขตภาคกลาง                    

(Central Region) ไดแก จังหวัดพระนครศรีอยุธยา สมุทรปราการ สระบุรี ราชบุรี สมุทรสาคร 

สมุทรปราการ กรุงเทพมหานคร  (ความสําเร็จของการบริหารคุณภาพ ,  สืบคนเมื่อวันที่                     

16  พฤศจิกายน 2551) นอกจากนี้จังหวัดในเขตปริมณฑล เชน จังหวัดปทุมธานี ที่มี                  

สถานประกอบการ จํานวน 10,848 แหง มีผูใชแรงงานในระบบ จํานวน 441,740 คน หรือจังหวัด

นนทบุรีที่มีสถานประกอบการจํานวน 12,008 แหงมีผูใชแรงงานในระบบ จํานวน 241,179 คน                        

เมื่อเปรียบเทียบแลวจะเห็นวามีผูใชแรงงานทํางานอยูในจังหวัดปทุมธานีมากกวาจังหวัดนนทบุรี              

ทั้งที่จังหวัดปทุมธานีมีสถานประกอบการนอยกวาจังหวัดนนทบุรี จํานวน 1,000 กวาแหง (ขอมูล 

ณ เดือนกันยายน 2551 กองวิจัยและพัฒนา สํานักงานประกันสังคม)      

 สถานประกอบการที่ต้ังอยูในเขตอุตสาหกรรมภาคกลางและในภาคอ่ืน ๆ ที่กระจาย

อยูในหลายจังหวัดนั้น ลวนแลวแตมีผูใชแรงงานทีสํานักงานประกันสังคมตองใสใจและคํานึงถึง

ความตองการบริการประกันสังคมที่ผูใชแรงงานสามารถเขาถึงไดอยางสะดวก รวดเร็ว และเปน

ธรรม สํานักงานประกันสังคมจึงตองบริหารจัดการใหมีทรัพยากรบุคคลที่เพียงพอไปประจําทํางาน

เพื่อรองรับจํานวนผูใชแรงงานที่มีอยูเปนจํานวนมาก โดยเฉพาะในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาที่ตอง

บริการผูประกันตนในความรับผิดชอบ จํานวน 361,382 คน จังหวัดสมุทรปราการมีผูประกันตนใน

ความรับผิดชอบ จํานวน 751,042 คน จังหวัดปทุมธานีมีผูประกันตนในความรับผิดชอบ จํานวน 

441,740 คน และจังหวัดนนทบุรีมีผูประกันตนในความรับผิดชอบ จํานวน 241,179 คน และเมื่อ
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รวมจํานวนประชากรผูใชแรงงานทั้ง 4 จังหวัดขางตน มีจํานวนเทากับ 1,795,343 คน ใน 39,048 

สถานประกอบการ หรือ รอยละ 1.8 ของผูใชแรงงานทั่วประเทศ จํานวน 9,380,270 คน                     

ใน 381,608 สถานประกอบการ (ขอมูล ณ เดือนกันยายน 2551 กองวิจัย สํานักงานประกันสังคม) 

และเพื่อใหมีเจาหนาที่ประกันสังคมรองรับเพียงพอตอความตองการในบริการของผูใชแรงงาน 

สํานักงานประกันสังคมจึงไดจัดสรรขาราชการ และพนักงาน จํานวน 568 คน ลงปฏิบัติหนาที่

ใหบริการใน 4 จังหวัดดังกลาว (ขอมูล ณ เดือนพฤศจิกายน 2551 กองการเจาหนาที่ สํานักงาน

ประกันสังคม) 

 ทั้งนี้ในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ประกันสังคมภายใตภารกิจที่สําคัญดังกลาว

ขางตนนั้น เจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมทุกคนจําเปนตองใชฐานความรู (knowledge-

based) โดยเฉพาะกฎหมายประกันสังคม และกฎหมายอ่ืนๆที่เกี่ยวของในการใหบริการ จึงเปน

ยากที่จะใหบริการในลักษณะอัตโนมัติได นอกจากนี้การบริหารองคกรสมัยใหม  การดําเนินงาน

ตามยุทธศาสตร 4 ป คุณสมบัติที่สําคัญที่จําเปนตองเสริมสรางใหกับเจาหนาที่ประกันสังคมทุก ๆ

คนใหมีความเขมแข็งมากยิ่งข้ึนในการใหบริการประกันสังคม คือ จิตบริการที่ผูใหบริการทุกคน

ตองพึงระลึกตลอดเวลาในกระบวนการใหบริการ แตโดยสภาพการณในสํานักงานประกันสังคม

บางที่ บางแหงที่ผูใชบริการยังคงประสบปญหาในการใชบริการ ซึ่งตองยอมรับวาการใหบริการ

ประกันสังคมยังคงมีจุดบกพรองในบุคลากรบางสวนเพราะขาดคุณสมบัติของจิตบริการ 
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 จากการสรุปขอมูลการรองเรียนจะเห็นไดวาผูที่มีสวนไดสวนเสียในสิทธิประโยชนใน

ระบบประกันสังคม เชน ผูประกันตน เปนตน ไดมีการรองเรียนเกี่ยวกับการใหบริการของเจาหนาที่

สํานักงานประกันสังคมสวนกลาง สํานักงานประกันสังคมเขตพื้นที่และจังหวัด รวมทั้งรองเรียน

ระบบการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม รวมจํานวน 633 ราย (ขอมูล ณ เดือนพฤศจิกายน 

2551 ศูนยสารนิเทศ สํานักงานประกันสังคม) ดังตารางที่ 1.1  

 และจากขอมูลการรองเรียนดังกลาวแสดงใหเห็นไดวาเจาหนาที่ประกันสังคมยังขาด

ความรู ความเขาใจ ในพันธกิจ และอุดมการณรวม ไมมีการนําเอายุทธศาสตรในการเพิ่ม

ประสิทธิภาพการใหบริการลงสูการปฏิบัติที่แทจริง ทั้งนี้อาจเกิดข้ึนไดจากความออนแอทั้งทาง  

ภาคทฤษฏีและภาคปฏิบัติ และเปนความออนแอในระบบขององคกรอีกดวย หากเจาหนาที่เปนผูมี

คุณสมบัติของการเปนผูใหบริการที่มีทัศนคติที่ ดีตอการมีจิตบริการและพึงกระทําการให                

ความชวยเหลือ และไมปฏิเสธในการใหบริการโดยมีความคํานึงวาตนเองเปนคนขององคกรที่ตอง

ปฏิบัติหนาที่ภายใตองคกร เพราะผูใชบริการนั้นไมสามารถทราบไดถึงระบบการบริการภายในของ

แตละองคกร แตผูใชบริการจะมองเห็นในภาพโดยรวมของการทํางานแบบเปนทีมขององคกรกอน

เปนอันดับแรก อีกทั้งผูใชบริการมาในกติกาสากลของการบริการ คือ การติดตอในเวลาทําการ 

และไมไดคาดหวังหรือตองการที่จะไดรับการปฏิเสธในบริการ นอกจากการที่เจาหนาที่บางสวน

ขาดคุณสมบัติของการมีจิตบริการแลวยังขาดความเขาใจในการประสานงานภายใน                

ขาดความเขาใจในกระบวนงาน ตลอดจนกระบวนการทํางานแบบบูรณาการอยางตอเนื่องของ

หนวยงานทั้งในสังกัดกระทรวงแรงงาน และความเกี่ยวเนื่องถึงกระทรวงอ่ืน ๆ ดวย เชน ไมสามารถ

ตัดสินใจวากระบวนงานใด คือ การบริการตามแผนและนโยบาย และกระบวนงานใดที่ตอง

ใหบริการเรงดวน ตลอดจนการกระทําอันเนื่องจากการไมเขาใจ สงผลกระทบตอผูมีสวนไดสวน

เสีย (Stakeholder) ในการสูญเสียสิทธิประโยชนอันสมควรไดรับตามกฎหมายประกันสังคม และ

ในสิทธิอันพึงมีพึงไดตามบทบัญญัติรัฐธรรมนูญ ตลอดจนการละเมิดตอกฎหมายประกันสังคม 

และกฎหมายแรงงานของฝายนายจางอีกดวย  

 ในทางตรงกันขามหากเจาหนาที่ประกันสังคมมีจิตบริการที่ดีเปนคุณสมบัติที่สําคัญ

ของการเปนผูใหบริการ จะเกิดผลดีตอผูใชบริการ  ดวยการใหบริการดวยความรวดเร็ว                  

ความประทับใจยอมเกิดข้ึน เนื่องจากใชเวลาในการรอบริการอยางคุมคา เกิดความประหยัดทั้ง

ดานเวลาและการเงิน อีกทั้งมีการสรางสัมพันธภาพท่ีดีระหวางกันอีกดวย และสงผลถึง

ภาพลักษณที่ดี มีการกลับมาใชบริการอีกอยางตอเนื่อง และที่สําคัญที่สุด คือ จิตบริการที่ดีสง

ผลตอบแทนคุณงามความดีของบุคลากรอยางเปนรูปธรรมในรูปแบบของตัวเงิน การเล่ือนข้ัน
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เงินเดือน หรือโบนัสประจําป โบนัสพิเศษ และยอมเปนบุคลากรที่เปนที่ตองการขององคกรอยาง

แนนอนเพราะเมื่อปฏิบัติงานมีความสุข มีความเต็มใจ ทํางานโดยใจรัก และคิดวาเปนงานนั้น ๆ

เปนงานของตนเอง ยอมมีความคิดที่จะพัฒนางาน สรางสรรคออกมาไดอยางดีและมีมูลคาเพิ่มข้ึน

เร่ือย ๆ หากมีบุคลากรดังกลาวอยูในองคกร นั่นยอมหมายถึง การประสบความสําเร็จขององคกร

นั้น ๆ ยอมเกิดข้ึนและคงอยูอยางตอเนื่องและย่ังยืน  

 ดังนั้น ผูศึกษาจึงตองการศึกษาวาเจาหนาที่ประกันสังคมกลุมงานใหบริการ (Front 

Office) ซึ่งที่มีหนาที่ใหบริการงานประกันสังคมและมีปฏิสัมพันธโดยตรงกับผูใชบริการนั้น 

เจาหนาที่ประกันสังคมมีจิตบริการในกระบวนการใหบริการของแตละคน ดวยวิธีการอยางไร และ

รูสึกอยางไรหากผูใหบริการในงานประกันสังคมจะไดรับการสรางเสริมใหมีจิตบริการที่ดีและ

เขมแข็งมากข้ึน และยึดถือเปนคุณสมบัติของทุกคนและปฏิบัติกันถวนหนาจนเกิดเปนวัฒนธรรม

จิตบริการที่ดีขององคกร ซึ่งการศึกษาคร้ังนี้จะสามารถทราบไดจากการแสดงออกของความรูสึก

ภายในของบุคคลวาเห็นดวยหรือไมเห็นดวย ชอบหรือไมชอบ ความพอใจหรือไมพอใจ ตอวัตถุ  

คน หรือเหตุการณ ซึ่งการมีประสบการณ และการเรียนรูในอดีต ประกอบกับความเชื่อของ                 

ผูใหบริการจะเปนตัวหลอหลอมและมีอิทธิพลในการกระตุนใหบุคคลมีความพรอมที่จะแสดง

ออกมาในลักษณะของพฤติกรรมที่ตอบสนองตอส่ิงเราที่มากระตุนไปในทิศทางใดทิศทางหน่ึง             

ซึ่งอาจเปนทิศทางของการสนับสนุนหรือคัดคาน จะเปนไปในดานบวกหรือดานลบ ที่กลาวมา

ทั้งหมดนั้น คือ คุณลักษณะของทัศนคติ ซึ่งจะแตกตางไปในแตละบุคคล และหากการศึกษาใน

คร้ังนี้ทําใหทราบไดถึงทัศนะของเจาหนาที่ประกันสังคมตอการมีจิตบริการที่ดีและมีวิธีการใดที่

สามารถเสริมสรางใหเกิดจิตบริการและเปนคุณสมบัติที่ผูใหบริการงานประกันสังคมพึงมีดวย

ตนเอง เพราะพฤติกรรมที่แสดงออกมาของบุคคลจะเปนตัวยอนกลับไปปรับปรุงความเชื่อและ

ทัศนคติของบุคคลนั้นๆเอง และใชเปนแนวทางในการพัฒนาทัศนคติ ความคิด และความสํานึกใน

การใหความสําคัญกับ “ ผูใชบริการ ” รวมถึงการสรางเสริมใหเจาหนาที่มีความเช่ือรวมกันวา           

การเปนผูใหบริการที่มีคุณสมบัติของ “จิตบริการที่ดี” เทานั้นที่จะสรางความพึงพอใจใหกับ

ผูใชบริการได  

 
วัตถุประสงคของการศึกษา 

 
 1. เพื่อศึกษาคุณลักษณะของการมีจิตบริการในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่

ประกันสังคม 

 2. เพื่อศึกษาทัศนะของเจาหนาที่ประกันสังคมตอแนวทางการเสริมสรางจิตบริการ 
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ขอบเขตในการศกึษา 
  

 ในการศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษากลุมเจาหนาที่ประกันสังคมกลุมงานใหบริการ 

(Front Office) หมายถึงขาราชการและพนักงานประกันสังคม ทุกระดับ โดยศึกษาเกี่ยวกับทัศนะ

ตอการเสริมสรางจิตบริการ 

 
ขอบเขตดานเนื้อหา  

 

 เปนการศึกษาทัศนะของเจาหนาที่ประกันสังคมกลุมงานใหบริการ (Front Office)   

โดยการศึกษาคุณลักษณะของการมีจิตบริการในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ประกันสังคม และ

แนวทางการเสริมสรางจิตบริการในเจาหนาที่ประกันสังคม ซึ่งเปนการแสดงในเชิงบวกและเชิงลบ 

คือ ความชอบหรือไมชอบ ความเห็นดวยหรือไมเห็นดวย ความพอใจหรือไมพอใจ 

 
ขอบเขตดานประชากร 
  

 ประชากรที่ใชในการศึกษาในคร้ังนี้ ผูศึกษาตองการศึกษาเจาหนาที่ประกันสังคม

กลุมงานใหบริการ (Front Office) ซึ่งที่มีหนาที่ใหบริการงานประกันสังคมแกผูใชบริการโดยตรง

และประจําทํางานในสํานักงานประกันสังคมเขตอุตสาหกรรมภาคกลาง และมีผูใชบริการมาขอรับ

บริการเปนจํานวนมาก ผูศึกษาจึงตองการศึกษาทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการของขาราชการ 

และพนักงานทุกระดับในสํานักงานประกันสังคมจังหวัดพระนครศรีอยุธยา และสํานักงาน

ประกันสังคมจังหวัดสมุทรปราการ สํานักงานประกันสังคมจังหวัดปทุมธานี และสํานักงาน

ประกันสังคมจังหวัดนนทบุรี  จํานวน 568 คน  

 
นิยามศัพททีใ่ชในการศกึษา 

  

 ผูใหบริการ หมายถึง ขาราชการและพนักงานกลุมงานใหบริการของสํานักงาน

ประกันสังคม 

 ผูใชบริการ หมายถึง ผูประกันตน ลูกจาง สถานประกอบการหรือผูแทน   

 คุณลักษณะของการมีจิตบริการ หมายถึง ลักษณะของการการสงมอบบริการที่เปน

นามธรรมโดยผูใหบริการจําเปนตองมีปฏิสัมพันธกับผูใชบริการ ทั้งนี้บริการนั้น ๆ จะมีคุณคา 
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คุณประโยชน หรือไมนั้น การใหบริการของผูใหบริการสามารถส่ือใหเห็นไดวาตนเองสามารถทําให

ผูใชบริการเกิดความพึงพอใจไดหรือไมได ดวยคุณลักษณะของการมีจิตบริการที่สามารถแบงออก

ไดเปน 2 ประเภท คือ คุณลักษณะที่ผูใหบริการสามารถกระทําไดในทันที และคุณลักษณะที่            

ผูใหบริการตองสรางใหเกิดข้ึนโดยอาศัยระยะเวลา และเห็นประจักษไดในสายตาของผูใชบริการ 

ณ เวลานั้น ๆ  

 แนวทางเสริมสรางจิตบริการ หมายถึง ยุทธศาสตรของการบริการที่ทุกคนในองคกร

ตองปฏิบัติไดดวยตนเอง และตองตระหนักถึงการสรางความแตกตางดานการบริการเพื่อรักษา

ระดับคุณภาพบริการขององคกรใหมีคุณภาพอยางตอเนื่องตลอดเวลา และมีระดับความพึงพอใจ

ของผูใชบริการเปนตัวตัดสินมีวามากหรือนอย ทั้งนี้แนวทางการเสริมสรางจิตบริการแบงออกเปน 

3  ดาน ดังนี้ ดานสถานที่ ดานการสรางสัมพันธภาพ ดานเทคโนโลยี 

 
สมมุติฐานในการศึกษา 

 

 ขอมูลพื้นฐานของเจาหนาที่ประกันสังคม ไดแก เพศ อายุ ตําแหนง ประสบการณใน

การทํางานที่แตกตางกันมีความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการในระดับที่แตกตางกัน 
 

ประโยชนที่ไดรับจากการศึกษา 
 

 1. ทําใหทราบคุณลักษณะของการมีจิตบริการในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่

ประกันสังคม 

 2. ทําใหทราบทัศนะของเจาหนาที่ประกันสังคมตอการเสริมสรางจิตบริการ 

 3. เสนอแนวทางในการสรางเสริมจิตบริการมากําหนดเปนยุทธศาสตรและกลยุทธ

ดานบริการขององคกร และนํานโยบายสูการปฏิบัติเพื่อใหสามารถสงมอบบริการที่มีมูลคาดาน

คุณภาพแกผูใชบริการ และกอใหเกิดภาพลักษณที่ดีขององคกร 

 

 

 

 

 


