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บทที่ 4 
 

ผลการศึกษาและการอภิปรายการศกึษา 
 

 การวิเคราะหขอมูลการศึกษาเร่ือง ทัศนะของเจาหนาที่ประกันสังคมเขตอุตสาหกรรม

ภาคกลางตอการเสริมสรางจิตบริการ ครอบคลุมถึงลักษณะขอมูลพื้นฐานสวนบุคคล คุณลักษณะ

ของเจาหนาที่ประกันสังคมเขตอุตสาหกรรมภาคกลางในการทํางานเพื่อใหบริการประชาชน และ

ทัศนะของเจาหนาที่ประกันสังคมเขตอุตสาหกรรมภาคกลางตอการเสริมสรางจิตบริการ โดยใช

ขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามของกลุมตัวอยาง จํานวน 238 ชุด นํามาเปนแหลงขอมูลใน

การวิเคราะห ซึ่งผูศึกษาไดแบงการนําเสนอขอมูล และผลการวิเคราะหออกเปน 6 สวน ดังนี้ 

 สวนที่  1  ขอมูลทั่วไป 

 สวนที่  2  ขอมูลคุณลักษณะของการมีจิตบริการเพื่อใหบริการประชาชน 

 สวนที่  3  ทัศนะของกลุมตัวอยางตอการใหบริการประชาชน 

 สวนที่  4 ขอเสนอแนะและความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนะของกลุมตัวอยางตอ                 

การเสริมสรางจิตบริการ 

 สวนที่  5  การศึกษาเปรียบเทียบความสัมพันธระหวางตัวแปร  

 สวนที่  6  การอภิปรายผลการศึกษา 

 
สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไป 

   

 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง ประกอบดวย เพศ อายุ ตําแหนง และประสบการณใน

การทํางาน ผลการศึกษาปรากฏ ดังนี้ 

 กลุมตัวอยาง พบวา สวนใหญรอยละ 87.8 เปนเพศหญิง ซึ่งมีมีเพียงรอยละ 12.2 

เปนเพศชาย   

 อายุ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 30.3 มีอายุระหวาง 31-35 ป รองลงมา รอยละ 

23.1 มีอายุระหวาง 36-40 ป รอยละ 16.8  มีอายุระหวาง 41-45 ป รอยละ 16.4 มีอายุระหวาง 

26-30 ป และรอยละ 2.5  ตํ่ากวา 25 ป  ตามลําดับ   
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ตารางที่ 4.1 

จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตาม เพศ อายุ 

ตําแหนงงาน  ประสบการณในการทํางาน 

 

ขอมูลพื้นฐาน จํานวน (N= 238) รอยละ 

เพศ   

ชาย 29 12.2 

หญิง 209 87.8 

อายุ   

ตํ่ากวา 25 ป 6 2.5 

26-30 ป 39 16.4 

31-35 ป 72 30.3 

36-40 ป 55 23.1 

41-45 ป 40 16.8 

46-50 ป 22 9.2 

51-55 ป 4 1.7 

ตําแหนงงาน   

พนักงานช้ันตน 53 22.3 

พนักงานช้ันกลาง 27 11.3 

พนักงานช้ันสูง 88 37.0 

นักวิชาการประกันสังคม 34 14.3 

นักวิชาการแรงงานชํานาญการ 34 14.3 

นักวิชาการแรงงานชํานาญการพิเศษ 2 0.8 

ประสบการณในการทาํงาน   

1 ปข้ึนไป-5 ป 78 32.8 

6 ปข้ึนไป-10 ป 48 20.2 

10 ปข้ึนไป-15 ป 83 34.9 

16 ปข้ึนไป-20 ป 21 8.8 

อ่ืน ๆ (มากกวา 20 ป) 8 3.3 
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 ตําแหนงงาน พบวา กลุมตัวอยางจํานวนมากที่สุด รอยละ 37.0 มีตําแหนงงาน

พนักงานช้ันสูง รองลงมารอยละ 22.3 มีตําแหนงงานพนักงานช้ันตน รอยละ 14.3 มีตําแหนงงาน

นักวิชาการประกันสังคมและนักวิชาการแรงงานชํานาญการในจํานวนเทากัน รอยละ 11.3 มี

ตําแหนงงานพนักงานช้ันกลาง และรอยละ 0.8 มีตําแหนงงานนักวิชาการแรงงานชํานาญ               

การพิเศษ ตามลําดับ   

 ประสบการณในการทํางาน พบวา กลุมตัวอยางจํานวนมากที่สุด รอยละ 34.87 มี

ประสบการณในการทํางาน 10 ปข้ึนไป-15 ป รองลงมารอยละ 32.8  มีประสบการณในการทํางาน 

1 ปข้ึนไป-5 ป รอยละ 20.2 มีประสบการณในการทํางาน 6 ปข้ึนไป-10 ป รอยละ 8.8 มี

ประสบการณในการทํางาน 16 ปข้ึนไป-20 ป และรอยละ 3.3 อ่ืน ๆ (มากกวา 20 ป) ตามลําดับ 

(ตารางที่ 4.1)                    
 

สวนที่  2  ขอมูลคุณลกัษณะของการมีจิตบริการเพื่อ 
ใหบริการประชาชน 

   

 การบริการตองอาศัยตัวผูใหบริการเปนผูกระทําใหเกิดการบริการที่ดีและสงมอบ

บริการที่อยูในรูปแบบของนามธรรม ดังนั้นการที่จะทําอยางไรใหผูใชบริการสามารถรับรู สัมผัสได 

จึงเปนส่ิงที่ผูใหบริการตองใชความสามารถ ใชความรูเฉพาะทาง มีความเขาใจในผูใชบริการ 

เขาใจตัวสินคาหรือบริการของตนเอง ตองมีเทคนิคบริการ และรูในรายละเอียดของกระบวนการ

บริการเปนอยางดี  

 ในการศึกษาคร้ังนี้ผูศึกษาไดนําคุณลักษณะของการมีจิตบริการมากําหนดเปน

แบบสอบถามเพื่อศึกษา โดยแบงเปนการศึกษาคุณลักษณะของการมีจิตบริการไดเปน 2 ประเภท 

ดังนี้  

 1. คุณลักษณะของการมีจิตบริการที่สามารถกระทําไดในทันที คือ การเขาถึง

ผูใชบริการ ความมีน้ําใจ และการติดตอส่ือสาร 

 2. คุณลักษณะของการมีจิตบริการที่ตองใชระยะเวลา คือ การเขาใจและรูจัก

ผูใชบริการ การตอบสนองผูใชบริการ การสรางบริการใหรูจัก  
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คุณลักษณะของการมีจิตบริการที่สามารถกระทําไดในทันที  
 
 ดานการเขาถึงผูใชบริการ จากการศึกษา ผลปรากฏดังนี้   

 ใหการตอนรับผูใชบริการในทันทีที่มาถึง ณ จุดบริการ กลุมตัวอยางรอยละ  93.3 ให

การตอนรับผูใชบริการในทันทีที่มาถึง ณ จุดบริการ มีเพียงรอยละ 6.7 ไมไดใหการตอนรับ

ผูใชบริการในทันทีที่มาถึง ณ จุดบริการ  

 ใหการตอนรับผูใชบริการดวยกิริยาที่สุภาพออนนอม กลุมตัวอยางรอยละ  98.7 ให

การตอนรับผูใชบริการดวยกิริยาที่สุภาพออนนอม มีเพียงรอยละ 1.3 ไมไดใหการตอนรับ

ผูใชบริการดวยกิริยาที่สุภาพออนนอม 

 ใหเวลาแกผูใชบริการในการสอบถามเกี่ยวกับบริการที่ตองการ กลุมตัวอยางรอยละ  

96.2 ใหเวลาแกผูใชบริการในการสอบถามเกี่ยวกับบริการที่ตองการ มีเพียงรอยละ 3.8 ไมไดให

เวลาแกผูใชบริการในการสอบถามเก่ียวกับบริการที่ตองการ 

 ทุกคร้ังที่สอบถามความตองการของผูใชบริการภาษาที่ใชเปนภาษาที่เขาใจไดงาย 

และชัดเจน กลุมตัวอยางรอยละ  97.9 ทุกคร้ังที่สอบถามความตองการของผูใชบริการภาษาท่ีใช

เปนภาษาที่เขาใจไดงาย และชัดเจน มีเพียงรอยละ 2.1 ทุกคร้ังที่สอบถามความตองการของ

ผูใชบริการไมไดใชภาษาที่เขาใจไดงาย และชัดเจน 

 มีเทคนิคในการสอบถาม และสนทนาเพื่อคนหาขอมูลความตองการ กลุมตัวอยาง

รอยละ  92.0 มีเทคนิคในการสอบถาม และสนทนาเพื่อคนหาขอมูลความตองการ มีเพียงรอยละ 

8.0 ไมมีเทคนิคในการสอบถาม และสนทนาเพื่อคนหาขอมูลความตองการ 

 กรณีที่ความตองการใชบริการไมเรงดวนจะแจงใหผูใชบริการรอกอน กลุมตัวอยาง

รอยละ  55.5 กรณีที่ความตองการใชบริการไมเรงดวนจะแจงใหผูใชบริการรอกอน และรอยละ 

44.5 กรณีที่ความตองการใชบริการไมเรงดวนจะไมแจงใหผูใชบริการรอกอน 

 ปลอยใหผูใชบริการรอคอยเปนเวลานาน ๆ จนเปนปกติวิสัย กลุมตัวอยางรอยละ  

87.0 ไมปลอยใหผูใชบริการรอคอยเปนเวลานาน ๆ จนเปนปกติวิสัย มีเพียงรอยละ 13.0 ปลอยให

ผูใชบริการรอคอยเปนเวลานาน ๆ จนเปนปกติวิสัย 

 ใหคําช้ีแจงหรือเหตุผลแกผูใชบริการเมื่อติดภารกิจสําคัญ กลุมตัวอยางรอยละ 87.0 

ใหคําช้ีแจงหรือเหตุผลแกผูใชบริการเมื่อติดภารกิจสําคัญ มีเพียงรอยละ 13.0 ไมใหคําชี้แจงหรือ

เหตุผลแกผูใชบริการเมื่อติดภารกิจสําคัญ 
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 เมื่อผู ใชบริการแสดงความรู สึกตอการใหบริการตนรับฟงดวยความเต็มใจ                  

กลุมตัวอยางรอยละ 93.3 เมื่อผูใชบริการแสดงความรู สึกตอการใหบริการตนรับฟงดวย           

ความเต็มใจ มีเพียงรอยละ 6.7 เมื่อผูใชบริการแสดงความรูสึกตอการใหบริการตนรับฟงดวย  

ความไมเต็มใจ 

 นําความคิดเห็นของผูใชบริการไปปรับปรุงแกไข กลุมตัวอยางรอยละ  92.0 นํา          

ความคิดเห็นของผูใชบริการไปปรับปรุงแกไข มีเพียงรอยละ 8.0 ไมนําความคิดเห็นของผูใชบริการ

ไปปรับปรุงแกไข 

 สืบคนประวัติผูใชบริการ (คร้ังเดิม) จากระบบ On-line กลุมตัวอยางรอยละ 75.6 

สืบคนประวัติผูใชบริการ (คร้ังเดิม) จากระบบ On-line ขณะที่รอยละ 24.4 ไมสืบคนประวัติ

ผูใชบริการ (คร้ังเดิม) จากระบบ On-line 

 ใหคําแนะนําผูใชบริการถึงวิธีการกรอกแบบคําขอรับประโยชนทดแทน กลุมตัวอยาง

รอยละ  84.0 ใหคําแนะนําผูใชบริการถึงวิธีการกรอกแบบคําขอรับประโยชนทดแทน มเีพยีงรอยละ 

16.0 ไมใหคําแนะนําผูใชบริการถึงวิธีการกรอกแบบคําขอรับประโยชนทดแทน (ตารางที่ 4.2) 
 

ตารางที่ 4.2 

จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จาํแนกตามคุณลักษณะ 

ของการมีจิตบริการดานการเขาถึงผูใชบริการ 

 

ตอบใช ตอบไมใช  

การเขาถงึผูใชบริการ 

 

จํานวน 

(คน) 

รอยละ 

(%) 

จํานวน 

(คน) 

รอยละ 

(%) 

ใหการตอนรับผูใชบริการในทันทีทีม่าถึง ณ จุดบริการ 222 93.3 16 6.7 

ใหการตอนรับผูใชบริการดวยกิริยาที่สุภาพออนนอม 235 98.7 3 1.3 

ใหเวลาแกผูใชบริการในการสอบถามเก่ียวกับบริการที่

ตองการ 

229 96.2 9 3.8 

ทุกคร้ังที่สอบถามความตองการของผูใชบริการภาษาที่

ใชเปนภาษาทีเ่ขาใจไดงาย และชัดเจน 

233 97.9 5 2.1 

มีเทคนิคในการสอบถาม และสนทนาเพื่อคนหาขอมูล

ความตองการ 

219 92.0 19 8.0 

 



 60 

 

ตารางที่ 4.2  (ตอ) 

 

ตอบใช ตอบไมใช  

การเขาถงึผูใชบริการ 

 

จํานวน 

(คน) 

รอยละ 

(%) 

จํานวน 

(คน) 

รอยละ 

(%) 

กรณีที่ความตองการใชบริการไมเรงดวนจะแจงให

ผูใชบริการรอกอน 

132 55.5 106 44.5 

ปลอยใหผูใชบริการรอคอยเปนเวลานาน ๆ จนเปน

ปกติวิสัย 

31 13.0 207 87.0 

ใหคําช้ีแจงหรือเหตุผลแกผูใชบริการเมื่อติดภารกิจ

สําคัญ 

207 87.0 31 13.0 

เมื่อผูใชบริการแสดงความรูสึกตอการใหบริการตน         

รับฟงดวยความเต็มใจ 

222 93.3 16 6.7 

สืบคนประวัติผูใชบริการ (คร้ังเดิม) จากระบบ On-line 180 75.6 58 24.4 

ใหคําแนะนาํผูใชบริการถึงวธิีการกรอกแบบคําขอรับ

ประโยชนทดแทน 

200 84.0 38 16.0 

Min = 1.000               Max = 12.000               X  = 10.525               S.D. = 1.327 

 
 ดานความมีน้ําใจ จากการศึกษา ผลปรากฏดังนี้   

 ใหการดูแลเอาใจใสผูใชบริการทุกคน กลุมตัวอยางรอยละ  92.9 ใหการดูแลเอาใจใส

ผูใชบริการทุกคน มีเพียงรอยละ 7.1 ไมใหการดูแลเอาใจใสผูใชบริการทุกคน 

 ดูแลเอาใจใสผูใชบริการที่เคยมาใชบริการประจํากอน กลุมตัวอยางรอยละ  75.6           

ไมดูแลเอาใจใสผูใชบริการที่เคยมาใชบริการประจํากอน รอยละ 24.4 ที่ดูแลเอาใจใสผูใชบริการที่

เคยมาใชบริการประจํากอน 

 ใหบริการที่รวดเร็วและถูกตองตามความตองการของผูใชบริการ กลุมตัวอยางรอยละ  

95.0 ใหบริการที่รวดเร็วและถูกตองตามความตองการของผูใชบริการ มีเพียงรอยละ 5.0                   

ไมใหบริการที่รวดเร็วและถูกตองตามความตองการของผูใชบริการ 
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 ใหบริการดวยยินดี และเต็มใจแกผูใชบริการอยางสม่ําเสมอ กลุมตัวอยางรอยละ  

99.6 ใหบริการดวยยินดี และเต็มใจแกผูใชบริการอยางสม่ําเสมอ มีเพียงรอยละ 0.4 ไมใหบริการ

ดวยยินดี และเต็มใจแกผูใชบริการอยางสม่ําเสมอ 

 ใชความรูเฉพาะทางในการชวยแกปญหาของผูใชบริการเสมอ กลุมตัวอยางรอยละ  

92.0 ใชความรูเฉพาะทางในการชวยแกปญหาของผูใชบริการเสมอ มีเพียงรอยละ 8.0 ไมใช

ความรูเฉพาะทางในการชวยแกปญหาของผูใชบริการเสมอ 

 เชิญชวนใหผูใชบริการนั่งพักคอย โดยมีทีวี หนังสือ และน้ําด่ืมบริการ กลุมตัวอยาง

รอยละ  70.20 เชิญชวนใหผูใชบริการนั่งพักคอย โดยมีทีวี หนังสือ และน้ําด่ืมบริการ มีรอยละ 

29.8 ไมเชิญชวนใหผูใชบริการนั่งพักคอย โดยมีทีวี หนังสือ และน้ําด่ืมบริการ (ตารางที่ 4.3) 

 

ตารางที่ 4.3 

จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จาํแนกตามคุณลักษณะ 

ของการมีจิตบริการดานความมีน้าํใจ 

 

ตอบใช ตอบไมใช  

ความมนี้ําใจ 

 

จํานวน 

(คน) 

รอยละ 

(%) 

จํานวน 

(คน) 

รอยละ 

(%) 

ใหการดูแลเอาใจใสผูใชบริการทกุคน 221 92.9 17 7.1 

ดูแลเอาใจใสผูใชบริการที่เคยมาใชบริการประจํากอน 58 24.4 180 75.6 

ใหบริการที่รวดเร็วและถูกตองตามความตองการของ

ผูใชบริการ 

226 95.0 12 5.0 

ใหบริการดวยยินดี และเต็มใจแกผูใชบริการอยาง

สม่ําเสมอ 

237 99.6 1 0.4 

ใชความรูเฉพาะทางในการชวยแกปญหาของ

ผูใชบริการเสมอ 

219 92.0 19 8.0 

เชิญชวนใหผูใชบริการนัง่พกัคอย โดยมีทีว ีหนังสือ 

และน้ําด่ืมบริการ 

167 70.2 71 29.8 

Min = 2.000               Max = 6.000               X  = 5.252               S.D. = 0.765 
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 ดานการติดตอสื่อสาร จากการศึกษา ผลปรากฏดังนี้   

 มีเทคนิคในการติดตอส่ือสารกับผูใชบริการไดเฉพาะบางชองทาง กลุมตัวอยาง              

รอยละ  60.1 มีเทคนิคในการติดตอส่ือสารกับผูใชบริการไดเฉพาะบางชองทาง มีรอยละ 39.9 ไมมี

เทคนิคในการติดตอส่ือสารกับผูใชบริการไดเฉพาะบางชองทาง 

 ใชความรู เกี่ยวกับประกันสังคมเปนขอมูลในการติดตอส่ือสารทุกชองทาง                  

กลุมตัวอยางรอยละ 80.3 ใชความรูเกี่ยวกับประกันสังคมเปนขอมูลในการติดตอส่ือสารทุก

ชองทาง และรอยละ 19.7 ไมใชความรูเกี่ยวกับประกันสังคมเปนขอมูลในการติดตอส่ือสารทุก

ชองทาง 

 ระบบ On-Line เปนการส่ือสารชองทางเดียวการที่เขาถึงไดอยางถูกตองและรวดเร็ว 

กลุมตัวอยางรอยละ 69.3 ระบบ On-Line เปนการส่ือสารชองทางเดียวการที่เขาถึงไดอยางถูกตอง

และรวดเร็ว และรอยละ 30.7 ระบบ On-Line ไมไดเปนการส่ือสารชองทางเดียวการที่เขาถึงได

อยางถูกตองและรวดเร็ว 

 เปดเผยขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการตอผู อ่ืน กลุมตัวอยางรอยละ  89.9                     

ไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการตอผูอ่ืน มีเพียงรอยละ 10.1 เปดเผยขอมูลสวนบุคคล

ของผูใชบริการตอผูอ่ืน 

 มีการเรียนรูดานการติดตอส่ือสารเพิ่มเติมเปนประจํา กลุมตัวอยางรอยละ 76.1               

มีการเรียนรูดานการติดตอส่ือสารเพิ่มเติมเปนประจํา และรอยละ 23.9 ไมมีการเรียนรูดาน              

การติดตอส่ือสารเพิ่มเติมเปนประจํา (ตารางที่ 4.4) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 63 

ตารางที่ 4.4 

จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จาํแนกตามคุณลักษณะ 

ของการมีจิตบริการดานการติดตอส่ือสาร 

 

ตอบใช ตอบไมใช  

การติดตอส่ือสาร 

 

จํานวน 

(คน) 

รอยละ 

(%) 

จํานวน 

(คน) 

รอยละ 

(%) 

มีเทคนิคในการติดตอส่ือสารกับผูใชบริการไดเฉพาะ

บางชองทาง 

143 60.1 95 39.9 

ใชความรูเกีย่วกับประกนัสังคมเปนขอมลูในการ

ติดตอส่ือสารทุกชองทาง 

191 80.3 47 19.7 

เปดเผยขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการตอผูอ่ืน 24 10.1 214 89.9 

มีการเรียนรูดานการติดตอส่ือสารเพิ่มเติมเปนประจํา 181 76.1 57 23.9 

Min = 1.000               Max = 5.000               X  = 3.555               S.D. = 0.995 

 
คุณลักษณะของการมีจิตบริการที่ตองใชระยะเวลา 
 

 ดานการเขาใจและรูจักผูใชบริการ จากการศึกษา ผลปรากฏดังนี้   

 มีความรู ความเขาใจในระบบบริการประกันสังคมเปนอยางดี กลุมตัวอยาง             

รอยละ  77.7 มีความรู ความเขาใจในระบบบริการประกันสังคมเปนอยางดี และรอยละ 22.3 ไมมี

ความรู ความเขาใจในระบบบริการประกันสังคมเปนอยางดี 

 มีความรู ความสามารถในระเบียบ ขอปฏิบัติ และกฎหมายที่เกี่ยวของ กลุมตัวอยาง

รอยละ 74.8 มีความรู ความสามารถในระเบียบ ขอปฏิบัติ และกฎหมายท่ีเกี่ยวของ และ              

รอยละ 25.2 ไมมีความรู ความสามารถในระเบียบ ขอปฏิบัติ และกฎหมายที่เกี่ยวของ 

 สามารถนําความรูในขอ 28 และขอ 29 ลงสูการปฏิบัติ และมีความชํานาญ                 

กลุมตัวอยางรอยละ 66.8 สามารถนําความรูในขอ 28 และขอ 29 ลงสูการปฏิบัติ และมี                  

ความชํานาญ และรอยละ 33.2 ไมสามารถนําความรูในขอ 28 และขอ 29 ลงสูการปฏิบัติ และมี

ความชํานาญ 
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 เขาใจ และรูจักผูใชบริการไดมากข้ึนเมื่อปฏิบัติตามขอ 30 กลุมตัวอยางรอยละ 80.7 

เขาใจ และรูจักผูใชบริการไดมากข้ึนเมื่อปฏิบัติตามขอ 30 และรอยละ 19.3 ไมเขาใจ และรูจัก

ผูใชบริการไดมากข้ึนเมื่อปฏิบัติตามขอ 30 

 

ตารางที่ 4.5 

จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จาํแนกตามคุณลักษณะของ 

การมีจิตบริการดานการเขาใจและรูจักผูใชบริการ 

 

ตอบใช ตอบไมใช  

การเขาใจและรูจักผูใชบริการ จํานวน 

(คน) 

รอยละ 

(%) 

จํานวน 

(คน) 

รอยละ 

(%) 

มีความรู ความเขาใจในระบบบริการประกนัสังคมเปน

อยางดี 

185 77.7 53 22.3 

มีความรู ความสามารถในระเบียบ ขอปฏิบัติ และ

กฎหมายทีเ่กีย่วของ 

178 74.8 60 25.2 

สามารถนําความรูในขอ 28 และขอ 29 ลงสูการปฏิบัติ 

และมีความชํานาญ 

159 66.8 79 33.2 

เขาใจ รูจักผูใชบริการไดมากข้ึนเมื่อปฏิบัติตามขอ 30 192 80.7 46 19.3 

 

Min = 0.000               Max = 4.000               X  = 3.000               S.D. = 1.384 

 

 ดานการตอบสนองผูใชบริการ จากการศึกษา ผลปรากฏดังนี้   

 ปฏิบัติงานตามกระบวนการใหบริการขององคกร กลุมตัวอยางรอยละ 97.5 

ปฏิบัติงานตามกระบวนการใหบริการขององคกร และมีเพียงรอยละ 2.5 ไมปฏิบัติงานตาม

กระบวนการใหบริการขององคกร 

 ใหบริการไดทันตามระยะเวลาที่องคกรกําหนดทุกคร้ัง กลุมตัวอยางรอยละ 79.4 

ใหบริการไดทันตามระยะเวลาที่องคกรกําหนดทุกคร้ัง และรอยละ 20.6 ไมไดใหบริการไดทันตาม

ระยะเวลาที่องคกรกําหนดทุกคร้ัง 
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 มีความผิดพลาดตอการตอบสนองความตองการในบริการนอยมาก กลุมตัวอยาง

รอยละ 87.4 มีความผิดพลาดตอการตอบสนองความตองการในบริการนอยมาก และรอยละ 12.6 

ไมมีความผิดพลาดตอการตอบสนองความตองการในบริการนอยมาก 

 มอบบริการที่มีคุณคา และประโยชนแกกลุมผูใชบริการโดยตรง กลุมตัวอยางรอยละ 

96.6 มอบบริการที่มีคุณคา และประโยชนแกกลุมผูใชบริการโดยตรง และมีเพียงรอยละ 3.4 ไมได

มอบบริการที่มีคุณคา และประโยชนแกกลุมผูใชบริการโดยตรง 

 

ตารางที่ 4.6 

จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จาํแนกตามคุณลักษณะของ 

การมีจิตบริการดานการตอบสนองผูใชบริการ 

 

ตอบใช ตอบไมใช  

การตอบสนองผูใชบริการ จํานวน 

(คน) 

รอยละ 

(%) 

จํานวน 

(คน) 

รอยละ 

(%) 

ปฏิบัติงานตามกระบวนการใหบริการขององคกร 232 97.5 6 2.5 

ใหบริการไดทนัตามระยะเวลาที่องคกรกําหนดทุกคร้ัง 189 79.4 49 20.6 

มีความผิดพลาดตอการตอบสนองความตองการ            

ในบริการนอยมาก 

208 87.4 30 12.6 

มอบบริการทีม่ีคุณคา และประโยชนแกกลุมผูใชบริการ

โดยตรง 

230 96.6 8 3.4 

Min = 0.000               Max = 4.000               X  = 3.609               S.D. = 0.665 

 
 ดานการสรางบริการใหรูจัก จากการศึกษา ผลปรากฏดังนี้   

 ใหความรูแกผูมาใชบริการเฉพาะในรายที่ตองการความรู กลุมตัวอยางรอยละ 54.2 

ใหความรูแกผูมาใชบริการเฉพาะในรายที่ตองการความรู และรอยละ 45.8 ไมไดใหความรูแกผูมา

ใชบริการเฉพาะในรายที่ตองการความรู 

 ออกหนวยประกันสังคมเคล่ือนที่ สูสถานประกอบการเฉพาะแหงที่ รองขอ                 

กลุมตัวอยางรอยละ 65.5 ไมไดออกหนวยประกันสังคมเคล่ือนที่สูสถานประกอบการเฉพาะแหงที่

รองขอ และรอยละ 34.5 ออกหนวยประกันสังคมเคลื่อนที่สูสถานประกอบการเฉพาะแหงที่รองขอ 
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 จัดประชุมใหความรูแกกลุมผูใชบริการ และผูที่เกี่ยวของเปนประจําทุกป                      

กลุมตัวอยางรอยละ 65.1 จัดประชุมใหความรูแกกลุมผูใชบริการ และผูที่เกี่ยวของเปนประจําทุกป 

และรอยละ 34.9 ไมไดจัดประชุมใหความรูแกกลุมผูใชบริการ และผูที่เกี่ยวของเปนประจําทุกป 

 มีผู ใชบริการเปนเครือขายในการเผยแพรบริการขององคกร  กลุมตัวอยาง                  

รอยละ 62.2 มีผูใชบริการเปนเครือขายในการเผยแพรบริการขององคกร และรอยละ 37.8 ไมมี

ผูใชบริการเปนเครือขายในการเผยแพรบริการขององคกร 

 มีผูเกี่ยวของอ่ืน ๆ สนับสนุนในการเผยแพรบริการขององคกร กลุมตัวอยาง                

รอยละ 63.0 มีผูเกี่ยวของอ่ืน ๆ สนับสนุนในการเผยแพรบริการขององคกร และรอยละ 37.0 ไมมี

ผูเกี่ยวของอ่ืน ๆ สนับสนุนในการเผยแพรบริการขององคกร 

 

ตารางที่ 4.7 

จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จาํแนกตามคุณลักษณะของ 

การมีจิตบริการดานการสรางบริการใหรูจกั 

 

ตอบใช ตอบไมใช  

การสรางบริการใหรูจัก จํานวน 

(คน) 

รอยละ 

(%) 

จํานวน 

(คน) 

รอยละ 

(%) 

ใหความรูแกผูมาใชบริการเฉพาะในรายทีต่องการ

ความรู 

129 54.2 109 45.8 

ออกหนวยประกันสังคมเคลือ่นที่สูสถานประกอบการ

เฉพาะแหงที่รองขอ 

82 34.5 156 65.5 

จัดประชุมใหความรูแกกลุมผูใชบริการ และผูที่

เกี่ยวของเปนประจําทกุป 

155 65.1 83 34.9 

มีผูใชบริการเปนเครือขายในการเผยแพรบริการของ

องคกร 

148 62.2 90 37.8 

มีผูเกี่ยวของอ่ืน ๆ สนับสนุนในการเผยแพรบริการของ

องคกร 

150 63.0 88 37.0 

Min = 0.000               Max = 5.000               X  = 3.017               S.D. = 1.296 
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 สรุปภาพรวมเกี่ยวกับคุณลักษณะของกลุมตัวอยางในการทํางานเพื่อใหบริการ

ประชาชน ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางรอยละ 61.8 มีคุณลักษณะในการใหบริการประชาชน

ในระดับสูง  มีเพียงรอยละ 38.2 ที่มีคุณลักษณะในการใหบริการประชาชนระดับตํ่า  
 

ตารางที่ 4.8 

สรุปภาพรวมคุณลักษณะของกลุมตัวอยาง 

ในการทํางานเพื่อใหบริการประชาชน 

 

ระดับการมีคุณลักษณะ จํานวน (N = 238) รอยละ 

ระดับตํ่า (1.00-28.96 คะแนน) 91 38.2 

ระดับสูง (28.96-42.00 คะแนน) 147 61.8 

รวม 238 100.0 

X  =   28.965               S.D.  =   3.788            Min  =   14.000                  Max  = 36.000 
 

สวนที่ 3 ทัศนะของกลุมตัวอยางตอการใหบรกิารประชาชน 
 
 การมีจิตบริการใหบริการถือเปนความสําคัญของการใหบริการและทุกคนในองคกร

ตองปฏิบัติเพื่อใหเกิดภาพลักษณที่ดีใหแกตนเองและองคกร โดยผูศึกษาไดกําหนดแบบสอบถาม

เพื่อศึกษาทัศนะของเจาหนาที่ประกันสังคมเขตอุตสาหกรรมภาคกลางตอการเสริมสรางจิตบริการ 

ซึ่งแบงการศึกษา  6 ดาน คือ ดานการจัดสถานที่ใหบริการ ดานการมีปฏิสัมพันธ ดานการสื่อสาร 

ดานการมีไมตรีจิต ดานการใชเคร่ืองมือในการบริการ และดานการประชาสัมพันธ โดยมีผล

การศึกษาดังตอไปนี้ 

 ดานการจัดสถานที่ใหบริการ จากการศึกษา ผลปรากฏ ดังนี้  

 การจั ด ใหมี สถานที่ นั่ งพั กคอย สําห รับ ผู ใช บ ริการจะทํ า ให ผู ใช บ ริการมี                     

ความพึงพอใจ กลุมตัวอยางรอยละ 34.0 มีทัศนะในระดับมากรองลงมารอยละ 27.3 มีทัศนะใน

ระดับปานกลาง และมากที่สุด รอยละ 9.7 มีทัศนะในระดับนอย รอยละ 1.7 มีทัศนะในระดับ           

นอยที่สุด ตามลําดับ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.76 แสดงวากลุมตัวอยางมีทัศนะตอการจัดใหมี

สถานที่นั่งพักคอยสําหรับผูใชบริการจะทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจ ในระดับมาก 

 การจัดเกาอ้ีนั่งพักคอยที่ใหความรูสึกผอนคลายจะทําใหผูใชบริการรูสึกปลอดภัย 

กลุมตัวอยางรอยละ 37.0 มีทัศนะในระดับมาก รองลงมา รอยละ 29.4 มีทัศนะในระดับ             
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ปานกลาง รอยละ 20.6 มีทัศนะในระดับมากที่สุด รอยละ 11.3 มีทัศนะในระดับนอย และ            

รอยละ 1.7 มีทัศนะในระดับนอยที่สุด ตามลําดับ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 แสดงวากลุมตัวอยาง

มีทัศนะตอการจัดเกาอ้ีนั่งพักคอยที่ใหความรูสึกผอนคลายจะทําใหผูใชบริการรูสึกปลอดภัย            

ในระดับมาก 

 การจัดใหมีน้ําด่ืมพรอมภาชนะท่ีสะอาดไวบริการเปนการสรางความประทับใจ       

กลุมตัวอยางรอยละ  31.1  มีทัศนะในระดับมาก รองลงมา รอยละ 30.7 มีทัศนะในระดับมากที่สุด 

รอยละ 28.6 มีทัศนะในระดับปานกลาง รอยละ 8.4 มีทัศนะในระดับนอย และรอยละ 1.3 มีทัศนะ

ในระดับนอยที่สุด ตามลําดับ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.82 แสดงวากลุมตัวอยางมีทัศนะตอการจัด

ใหมีน้ําด่ืมพรอมภาชนะที่สะอาดไวบริการเปนการสรางความประทับใจ ในระดับมาก 

 การจัดใหมีหนังสือ และวารสารทั่วไปไวใหอานทําใหผูใชบริการไมจดจอกับ                

การรอคอยบริการ  กลุมตัวอยางรอยละ  29.4  มีทัศนะในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 28.6 

มีทัศนะในระดับมาก รอยละ 24.4 มีทัศนะในระดับมากที่สุด รอยละ 14.7 มีทัศนะในระดับนอย 

และรอยละ 2.9 มีทัศนะในระดับนอยที่สุด ตามลําดับ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.57 แสดงวา               

กลุมตัวอยางมีทัศนะตอการจัดใหมีหนังสือ และวารสารทั่วไปไวใหอานทําใหผูใชบริการไมจดจอ

กับการรอคอยบริการ ในระดับมาก 

 การเปดเพลงบรรเลงเบา ๆ จะชวยสรางบรรยากาศในการรอคอยใหผูใชบริการรูสึก

สบาย  กลุมตัวอยางรอยละ 25.6 มีทัศนะในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 20.2 มีทัศนะใน

ระดับมากที่สุด รอยละ 19.7 มีทัศนะในระดับนอยที่สุด รอยละ 18.5 มีทัศนะในระดับมาก และ

รอยละ 16.0 มีทัศนะในระดับนอย ตามลําดับ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.03 แสดงวากลุมตัวอยางมี

ทัศนะตอการเปดเพลงบรรเลงเบา ๆ จะชวยสรางบรรยากาศในการรอคอยใหผูใชบริการ                   

รูสึกสบาย ในระดับปานกลาง 

 การเปดทีวี หรือวิดีโอจะชวยใหผูใชบริการไมรูสึกเบ่ือหนายกับการรอคอย           

กลุมตัวอยางรอยละ  32.8  มีทัศนะในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 27.7 มีทัศนะในระดับ

มาก รอยละ 19.3 มีทัศนะในระดับมากที่สุด รอยละ 12.6 มีทัศนะในระดับนอย และรอยละ 7.6 มี

ทัศนะในระดับนอยที่สุด ตามลําดับ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.39 แสดงวากลุมตัวอยางมีทัศนะตอ

การเปดทีวี หรือวิดีโอจะชวยใหผูใชบริการไมรูสึกเบ่ือหนายกับการรอคอย ระดับปานกลาง 

 การจัดใหมีผูดูแลหองน้ําผูหญิง/ ผูชาย และผูพิการที่สะอาดตลอดเวลา แสดงถึง          

การใสใจในบริการทุก ๆ ดาน กลุมตัวอยางรอยละ 32.8 มีทัศนะในระดับมากที่สุด รองลงมา            

รอยละ 27.3 มีทัศนะในระดับมาก รอยละ 19.7 มีทัศนะในระดับปานกลาง รอยละ 10.9 มีทัศนะ
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ในระดับนอย และรอยละ 9.2 มีทัศนะในระดับนอยที่สุด ตามลําดับ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.63 

แสดงวากลุมตัวอยางมีทัศนะตอการจัดใหมีผูดูแลหองน้ําผูหญิง/ ผูชาย และผูพิการที่สะอาด

ตลอดเวลา แสดงถึงการใสใจในบริการทุก ๆ ดาน ระดับมาก 

 การมีปายบอกทางจะชวยอํานวยความสะดวกและรวดเร็วยิ่งข้ึนในการติดตอใช

บริการ กลุมตัวอยางรอยละ  38.2  มีทัศนะในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 27.3 มีทัศนะใน

ระดับมาก รอยละ 23.1 มีทัศนะในระดับปานกลาง รอยละ 8.0 มีทัศนะในระดับนอย และรอยละ 

3.4 มีทัศนะในระดับนอยที่สุด ตามลําดับ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.89 แสดงวากลุมตัวอยางมีทัศนะ

ตอการมีปายบอกทางจะชวยอํานวยความสะดวกและรวดเร็วยิ่งข้ึนในการติดตอใชบริการ              

ระดับมาก (ตารางที่ 4.9) 

 

ตารางที่ 4.9 

คาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของทศันะตอการเสริมสราง 

จิตบริการในดานการจัดสถานที่ใหบริการของกลุมตัวอยาง 

 

ระดับทัศนะ การจัดสถานที่ใหบริการ 

นอย

ที่สุด 

นอย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ที่สุด 

X  S.D. แปลผล 

การจัดใหมีสถานที่นัง่พกัคอย

สําหรับผูใชบริการจะทําใหใช

บริการมีความพึงพอใจ  

1.7 

(4) 

9.7 

(23) 

27.3 

(65) 

34.0 

(81) 

34.0 

(65) 

3.76 1.01 มาก 

การจัดเกาอ้ีนัง่พักคอยที่ให

ความรูสึกผอนคลายจะทาํให 

ผูใชบริการรูสึกปลอดภัย 

1.7 

(4) 

11.3 

(27) 

29.4 

(70) 

37.0 

(88) 

20.6 

(49) 

3.63 0.99 มาก 

การจัดใหมนี้ําด่ืมพรอมภาชนะที ่

สะอาดไวบริการเปนการสราง

ความประทับใจ  

1.3 

(3) 

8.4 

(20) 

28.6 

(68) 

31.1 

(74) 

30.7 

(73) 

3.82 1.01 มาก 

การจัดใหมหีนังสือ และวารสาร

ทั่วไปไวใหอานทาํใหผูใชบริการ

ไมจดจอกับการรอคอยบริการ  

2.9 

(7) 

14.7 

(35) 

29.4 

(70) 

28.6 

(68) 

24.4 

(58) 

3.57 1.10 มาก 
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ตารางที่ 4.9  (ตอ) 

 

ระดับทัศนะ การจัดสถานที่ใหบริการ 

นอย

ที่สุด 

นอย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ที่สุด 

X  S.D. แปลผล 

การเปดเพลงบรรเลงเบา ๆ จะ

ชวยสรางบรรยากาศในการรอ

คอยใหผูใชบริการรูสึกสบาย  

19.7 

(47) 

16.0 

(38) 

25.6 

(61) 

18.5 

(44) 

20.2 

(48) 

3.03 1.40 ปาน

กลาง 

การเปดทวีีหรือวิดีโอจะชวยให 

ผูใชบริการไมรูสึกเบ่ือหนายกับ

การรอคอย  

7.6 

(18) 

12.6 

(30) 

32.8 

(78) 

27.7 

(66) 

19.3 

(46) 

3.39 1.16 ปาน

กลาง 

การมีปายบอกทางจะชวย

อํานวยความสะดวกและรวดเร็ว

ยิ่งข้ึนในการติดตอใชบริการ 

3.4 

(8) 

8.0 

(19) 

23.1 

(55) 

27.3 

(65) 

38.2 

(91) 

3.89 1.11 มาก 

รวม 3.59 0.96 มาก 

 

 ดานการมีปฏิสัมพันธ จากการศึกษา ผลปรากฏ ดังนี้  

 การใหคําแนะนําบริการตัวตอตัวมีความเปนกันเองชวยใหการซักถามความตองการ

ไดละเอียดมากข้ึน   กลุมตัวอยางรอยละ  46.6  มีทัศนะในระดับมาก รองลงมา รอยละ 31.5 มี

ทัศนะในระดับมากที่สุด รอยละ 18.5 มีทัศนะในระดับปานกลาง รอยละ 2.9 มีทัศนะในระดับนอย 

และรอยละ 0.4 มีทัศนะในระดับนอยที่สุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.06 ตามลําดับ แสดงวา             

กลุมตัวอยางมีทัศนะตอการใหคําแนะนําบริการตัวตอตัวมีความเปนกันเองชวยใหการซักถาม

ความตองการไดละเอียดมากข้ึน ในระดับมาก 

 การใหคําแนะนําบริการแบบกลุมจะดีกวาการใหคําแนะนําบริการตัวตอตัว                 

กลุมตัวอยางรอยละ  44.1  มีทัศนะในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 29.4 มีทัศนะใน              

ระดับนอย รอยละ 11.8 มีทัศนะในระดับนอยที่สุด รอยละ 10.9 มีทัศนะในระดับมาก และรอยละ 

3.8 มีทัศนะในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.66 ตามลําดับ แสดงวากลุมตัวอยางมีทัศนะ

ตอการใหคําแนะนําบริการแบบกลุมจะดีกวาการใหคําแนะนําบริการตัวตอตัว ในระดับปานกลาง 
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 การใชวาจาที่สุภาพจะทําใหผูใชบริการมีความรูสึกถึงการใหเกียรติ กลุมตัวอยาง 

รอยละ 49.2  มีทัศนะในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 39.5 มีทัศนะในระดับมาก รอยละ 8.8 

มีทัศนะในระดับปานกลาง รอยละ 1.3 มีทัศนะในระดับนอย และนอยที่สุด ตามลําดับ โดยมี

คาเฉลี่ยเทากับ 4.34 แสดงวากลุมตัวอยางมีทัศนะตอการใชวาจาที่สุภาพจะทําใหผูใชบริการมี

ความรูสึกถึงการใหเกียรติ ในระดับมากที่สุด 

 การเดินสํารวจ สอบถาม และพูดคุยจะทําใหผูใชบริการรูสึกไดถึงความใสใจในทกุคน 

กลุมตัวอยางรอยละ 38.7 มีทัศนะในระดับมาก รองลงมา รอยละ 29.0 มีทัศนะในระดับมากที่สุด 

รอยละ 26.1 มีทัศนะในระดับปานกลาง รอยละ 4.6 มีทัศนะในระดับนอย และรอยละ 1.7 มีทัศนะ

ในระดับนอยที่สุด ตามลําดับ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.89 แสดงวากลุมตัวอยางมีทัศนะตอการเดิน

สํารวจ สอบถาม และพูดคุยจะทําใหผูใชบริการรูสึกไดถึงความใสใจในทุกคน ในระดับมาก 

(ตารางที่ 4.10) 
 

ตารางที่ 4.10 

คาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของทศันะตอการเสริมสรางจิตบริการ 

ดานการมีปฏิสัมพันธของกลุมตัวอยาง 

 

ระดับทัศนะ การมีปฏิสัมพนัธ 

นอย

ที่สุด 

นอย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ที่สุด 

X  S.D. แปลผล 

การใหคําแนะนําบริการตัวตอ

ตัวมีความเปนกันเองชวยให 

การซักถามตองการไดละเอียด

มากข้ึน  

0.4 

(1) 

2.9 

(7) 

18.5 

(44) 

 

 

46.6 

(111) 

31.5 

(75) 

4.06 0.81 มาก 

การใหคําแนะนําบริการแบบ

กลุมจะดีกวาการใหคําแนะนํา

บริการตัวตอตัว 

11.8 

(28) 

29.4 

(70) 

44.1 

(105) 

10.9 

(26) 

3.8 

(9) 

2.66 0.95 ปาน

กลาง 

การใชวาจาทีสุ่ภาพจะทําให

ผูใชบริการมีความรูสึกถึง            

การใหเกียรติ  

1.3 

(3) 

1.3 

(3) 

8.8 

(21) 

39.5 

(94) 

49.2 

(117) 

4.34 0.79 มาก

ที่สุด 
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ตารางที่ 4.10  (ตอ) 

 

ระดับทัศนะ การมีปฏิสัมพนัธ 

นอย

ที่สุด 

นอย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ที่สุด 

X  S.D. แปลผล 

การเดินสํารวจ สอบถาม  

และพูดคุยจะทําใหผูใชบริการ

รูสึกไดถึงความใสใจในทกุคน 

1.7 

(4) 

4.6 

(11) 

26.1 

(62) 

38.7 

(92) 

29.0 

(69) 

3.89 0.94 มาก 

รวม 3.74 0.54 มาก 

 

 ดานการสื่อสาร จากการศึกษา ผลปรากฏ ดังนี้  

 การใชภาษาที่เขาใจไดงายในการสอบถามจะทําใหผูใชบริการฟงแลวเขาใจในทันที 

กลุมตัวอยางรอยละ  47.5  มีทัศนะในระดับมาก รองลงมา รอยละ 34.9 มีทัศนะในระดับมากที่สุด 

รอยละ 14.7 มีทัศนะในระดับปานกลาง รอยละ 2.1 มีทัศนะในระดับนอย และรอยละ 0.8 มีทัศนะ

ในระดับนอยที่สุด ตามลําดับ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.13 แสดงวากลุมตัวอยางมีทัศนะตอการใช

ภาษาที่เขาใจไดงายในการสอบถามจะทําใหผูใชบริการฟงแลวเขาใจในทันที ในระดับมาก 

 การใชภาษาที่เปนศัพทเทคนิค/เฉพาะทาง จะทําใหการตอบสนองบริการ

คลาดเคล่ือน กลุมตัวอยางรอยละ  38.2  มีทัศนะในระดับมาก รองลงมา รอยละ 33.2 มีทัศนะใน

ระดับปานกลาง รอยละ 22.3 มีทัศนะในระดับมากที่สุด รอยละ 5.0 มีทัศนะในระดับนอย และ 

รอยละ 1.3 มีทัศนะในระดับนอยที่สุด ตามลําดับ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.75 แสดงวากลุมตัวอยาง

มีทัศนะตอการใชภาษาที่เปนศัพทเทคนิค/เฉพาะทาง จะทําใหการตอบสนองบริการคลาดเคล่ือน 

ในระดับมาก 

 การแจกเอกสารใหศึกษางานบริการจะชวยใหการส่ือสารรวดเร็วข้ึน กลุมตัวอยาง

รอยละ 42.9 มีทัศนะในระดับมาก รองลงมา รอยละ 29.0 มีทัศนะในระดับปานกลาง รอยละ 21.8 

มีทัศนะในระดับมากที่สุด รอยละ 4.6 มีทัศนะในระดับนอย และรอยละ 1.7 มีทัศนะในระดับ            

นอยที่สุด ตามลําดับ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.79 แสดงวากลุมตัวอยางมีทัศนะตอการแจกเอกสาร

ใหศึกษางานบริการจะชวยใหการสื่อสารรวดเร็วข้ึน ในระดับมาก 

 การสืบคนจากระบบ On-Line จะชวยอํานวยความสะดวกในการส่ือสารระหวางตน

กับผูใชบริการ กลุมตัวอยางรอยละ 52.1 มีทัศนะในระดับมาก รองลงมา รอยละ 32.8 มีทัศนะใน
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ระดับมากที่สุด รอยละ 12.2 มีทัศนะในระดับปานกลาง รอยละ 1.7 มีทัศนะในระดับนอย และ 

รอยละ 1.3 มีทัศนะในระดับนอยที่สุด ตามลําดับ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.13 แสดงวากลุมตัวอยาง

มีทัศนะตอการสืบคนจากระบบ On-Line จะชวยอํานวยความสะดวกในการส่ือสารระหวางตนกับ

ผูใชบริการในระดับมาก 

 การส่ือสารที่ดี/เขาใจงาย ชวยใหใหบริการไดทันตามระยะเวลาที่องคกร

กําหนด  กลุมตัวอยางรอยละ 46.6 มีทัศนะในระดับมาก รองลงมา รอยละ 40.8 มีทัศนะในระดับ

มากที่สุด รอยละ 10.5 มีทัศนะในระดับปานกลาง รอยละ 1.3 มีทัศนะในระดับนอยที่สุด และ            

รอยละ 0.8 มีทัศนะในระดับนอย ตามลําดับ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.25 แสดงวากลุมตัวอยางมี

ทัศนะตอการส่ือสารที่ดี/เขาใจงาย ชวยใหใหบริการไดทันตามระยะเวลาที่องคกรกําหนด ในระดับ

มากที่สุด (ตารางที่ 4.11) 
 

ตารางที่ 4.11 

คาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของทศันะตอการเสริมสรางจิตบริการ 

ดานการสื่อสารของกลุมตัวอยาง 

 

ระดับทัศนะ การสื่อสาร 

 นอย

ที่สุด 

นอย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ที่สุด 

X  S.D. แปลผล 

การใชภาษาทีเ่ขาใจไดงาย 

ในการสอบถามจะทาํใหใช

บริการฟงแลวเขาใจในทนัท ี

0.8 

(2) 

2.1 

(5) 

14.7 

(35) 

47.5 

(113) 

34.9 

(83) 

4.13 0.80 มาก 

การใชภาษาทีเ่ปนศัพทเทคนิค/

เฉพาะทาง จะทําใหการ

ตอบสนองบริการคลาดเคลือ่น 

1.3 

(3) 

5.0 

(12) 

33.2 

(79) 

38.2 

(91) 

22.3 

(53) 

3.75 0.90 มาก 

การแจกเอกสารใหศึกษางาน

บริการจะชวยใหการสื่อสาร

รวดเร็วข้ึน   

1.7 

(4) 

4.6 

(11) 

29.0 

(69) 

42.9 

(102) 

21.8 

(52) 

3.79 0.90 มาก 
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ตารางที่ 4.11  (ตอ) 

 

ระดับทัศนะ การสื่อสาร 

 นอย

ที่สุด 

นอย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ที่สุด 

X  S.D. แปลผล 

การสืบคนจากระบบOn-Line 

จะชวยอํานวยความสะดวกใน

การสื่อสารระหวางตนกับ

ผูใชบริการ  

1.3 

(3) 

1.7 

(4) 

12.2 

(29) 

52.1 

(124) 

32.8 

(78) 

4.13 0.78 มาก 

การสื่อสารที่ดี/เขาใจงายชวยให

ใหบริการไดทนัตามระยะเวลาที่

องคกรกําหนด  

1.3 

(3) 

0.8 

(2) 

10.5 

(25) 

46.6 

(111) 

 

40.8 

(97) 

4.25 0.78 มาก

ที่สุด 

รวม 4.01 0.69 มาก 

 

 ดานการมีไมตรีจิต จากการศึกษา ผลปรากฏ ดังนี้  

 การใหบริการตองเทาเทียม โปรงใสจะทําใหเกิดความเปนธรรมกับผูใชบริการ                 

ทุกคน   กลุมตัวอยางรอยละ  50.4  มีทัศนะในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 37.0 มีทัศนะใน

ระดับมาก รอยละ 8.8 มีทัศนะในระดับปานกลาง รอยละ 2.1 มีทัศนะในระดับนอย และรอยละ 

1.7 มีทัศนะในระดับนอยที่สุด ตามลําดับ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.32 แสดงวากลุมตัวอยางมีทัศนะ

ตอการใหบริการตองเทาเทียม โปรงใสจะทําใหเกิดความเปนธรรมกับผูใชบริการทุกคน ในระดับ

มากที่สุด 

 การใหความชวยเหลือผูใชบริการดวยความยินดีและเต็มใจจะทําใหผูใชบริการเกิด

ความไววางใจ กลุมตัวอยางรอยละ  46.2  มีทัศนะในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 42.9                 

มีทัศนะในระดับมาก รอยละ 8.4 มีทัศนะในระดับปานกลาง รอยละ 1.7 มีทัศนะในระดับนอย และ

รอยละ 0.8 มีทัศนะในระดับนอยที่สุด ตามลําดับ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.32 แสดงวากลุมตัวอยาง

มีทัศนะตอการใหความชวยเหลือผูใชบริการดวยความยินดีและเต็มใจจะทําใหผูใชบริการเกิด

ความไววางใจในระดับมากที่สุด 

 กระบวนการการติดตามภายหลังการใชบริการเปนการแสดงไมตรีจิต กลุมตัวอยาง

รอยละ  44.5 มีทัศนะในระดับมาก รองลงมา รอยละ 26.9 มีทัศนะในระดับมากที่สุด รอยละ 22.3 



 75 

มีทัศนะในระดับปานกลาง รอยละ 4.6 มีทัศนะในระดับนอย และรอยละ 1.7 มีทัศนะในระดับ 

นอยที่สุด ตามลําดับ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.90 แสดงวากลุมตัวอยางมีทัศนะตอกระบวนการ                 

การติดตามภายหลังการใชบริการเปนการแสดงไมตรีจิต ในระดับมาก (ตารางที่ 4.12) 

 

ตารางที่ 4.12 

คาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของทศันะตอการเสริมสราง 

จิตบริการดานการมีไมตรีจิตของกลุมตัวอยาง 

 

ระดับทัศนะ การมีไมตรีจิต 

 นอย

ที่สุด 

นอย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ที่สุด 

X  S.D. แปลผล 

การใหบริการตองเทาเทยีม 

โปรงใส จะทําใหเกิด               

ความเปนธรรมกับผูใชบริการ 

ทุกคน   

1.7 

(4) 

2.1 

(5) 

8.8 

(21) 

37.0 

(88) 

50.4 

(120) 

4.32 0.85 มาก

ที่สุด 

การใหความชวยเหลือ

ผูใชบริการดวยความยินดี 

และเต็มใจจะทําใหผูใชบริการ

เกิดความไววางใจ  

0.8 

(2) 

1.7 

(4) 

 

8.4 

(20) 

42.9 

(102) 

46.2 

(110) 

4.32 0.77 มาก

ที่สุด 

กระบวนการการติดตามายหลัง

การใชบริการเปนการแสดง 

ไมตรีจิต  

1.7 

(4) 

4.6 

(11) 

22.3 

(53) 

44.5 

(106) 

26.9 

(64) 

3.90 0.91 มาก 

รวม 4.05 0.76 มาก 

 

 ดานการใชเครื่องมือในการบริการ จากการศึกษา ผลปรากฏ ดังนี้  

 การสงหนังสือ/วารสารสัมพันธ ไปใหผูใชบริการเปนการสานสัมพันธอยาง

ตอเนื่อง กลุมตัวอยางรอยละ  36.6  มีทัศนะในระดับมาก รองลงมา รอยละ 28.2 มีทัศนะในระดับ

ปานกลาง รอยละ 21.8 มีทัศนะในระดับมากที่สุด รอยละ 10.1 มีทัศนะในระดับนอย และรอยละ 
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3.4 มีทัศนะในระดับนอยที่สุด ตามลําดับ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 แสดงวากลุมตัวอยางมีทัศนะ

ตอการสงหนังสือ/วารสารสัมพันธ ไปใหผูใชบริการเปนการสานสัมพันธอยางตอเนื่อง ในระดับมาก 

 การใชระบบ On-Line ในการปฏิบัติงานทุกข้ันตอนชวยใหการประสานงานในองคกร

รวดเร็วยิ่งข้ึน กลุมตัวอยางรอยละ 42.0 มีทัศนะในระดับมาก รองลงมา รอยละ 39.5 มีทัศนะใน

ระดับมากที่สุด รอยละ 14.3 มีทัศนะในระดับปานกลาง รอยละ 3.4 มีทัศนะในระดับนอย และรอย

ละ 0.8 มีทัศนะในระดับนอยที่สุด ตามลําดับ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.16 แสดงวากลุมตัวอยางมี

ทัศนะตอการใชระบบ On-Line ในการปฏิบัติงานทุกข้ันตอนชวยใหการประสานงานในองคกร

รวดเร็วยิ่งข้ึนในระดับมาก 

 ระบบ On-Line ทําใหการใหบริการถูกตองผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ             

กลุมตัวอยางรอยละ 40.3 มีทัศนะในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 39.5 มีทัศนะในระดับมาก 

รอยละ 16.8 มีทัศนะในระดับปานกลาง รอยละ 2.5 มีทัศนะในระดับนอย และรอยละ 0.8 มีทัศนะ

ในระดับนอยที่สุด ตามลําดับ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.16 แสดงวากลุมตัวอยางมีทัศนะตอระบบ 

On-Line ทําใหการใหบริการถูกตองผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ ในระดับมาก 

 การใชกฎหมายเฉพาะประกันสังคม และกฎหมายที่เกี่ยวของจะทําใหบริการทุก

ข้ันตอนถูกตอง  กลุมตัวอยางรอยละ 43.3 มีทัศนะในระดับมาก รองลงมา รอยละ 31.1 มีทัศนะใน

ระดับมากที่สุด รอยละ 20.6 มีทัศนะในระดับปานกลาง รอยละ 4.2 มีทัศนะในระดับนอย และ 

รอยละ 0.8 มีทัศนะในระดับนอยที่สุด ตามลําดับ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.00 แสดงวากลุมตัวอยาง

มีทัศนะตอการใชกฎหมายเฉพาะประกันสังคม และกฎหมายที่เกี่ยวของจะทําใหบริการทุกข้ันตอน

ถูกตองในระดับมาก 

 การมีเคร่ืองมือที่ทันสมัยอยูเสมอจะสงเสริมใหองคการมีบริการเปนเลิศ กลุมตัวอยาง

รอยละ 45.0 มีทัศนะในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 37.8 มีทัศนะในระดับมาก รอยละ 13.0 

มีทัศนะในระดับปานกลาง รอยละ 3.4 มีทัศนะในระดับนอย และรอยละ 0.8 มีทัศนะในระดับ 

นอยที่สุด ตามลําดับ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.23 แสดงวากลุมตัวอยางมีทัศนะตอการมีเคร่ืองมือที่

ทันสมัยอยูเสมอจะสงเสริมใหองคการมีบริการเปนเลิศ  ในระดับมากที่สุด 

 การพัฒนาคนขององคกรใหมีความรู ความสามารถในการใชเคร่ืองมือจะชวย

สงเสริมใหเกิดบริการเปนเลิศ  กลุมตัวอยางรอยละ 43.7 มีทัศนะในระดับมากที่สุด รองลงมา          

รอยละ 41.2 มีทัศนะในระดับมาก รอยละ 10.5 มีทัศนะในระดับปานกลาง รอยละ 3.4 มีทัศนะใน

ระดับนอย และรอยละ 1.3 มีทัศนะในระดับนอยที่สุด ตามลําดับ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.15  
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แสดงวากลุมตัวอยางมีทัศนะตอการมีเคร่ืองมือที่ทันสมัยอยูเสมอจะสงเสริมใหองคการมีบริการ

เปนเลิศ  ในระดับมากที่สุด (ตารางที่ 4.13) 

 

ตารางที่ 4.13 

คาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของทศันะตอการเสริมสรางจิตบริการ 

ดานการใชเคร่ืองมือในการบริการของของกลุมตัวอยาง 

 

ระดับทัศนะ การใชเคร่ืองมอืในการบริการ 

 นอย

ที่สุด 

นอย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ที่สุด 

X  S.D. แปลผล 

สงหนังสือ/วารสารสัมพันธ ไป

ใหใชบริการเปนการสานสัมพันธ

อยางตอเนื่อง  

3.4 

(8) 

10.1 

(24) 

28.2 

(67) 

36.6 

(87) 

21.8 

(52) 

3.63 1.04 มาก 

การใชระบบ On-Line ใน            

การปฏิบัติงานทกุข้ันตอนชวย

ใหการประสานงานในองคกร

รวดเร็วยิ่งข้ึน  

0.8 

(2) 

3.4 

(8) 

14.3 

(34) 

 

42.0 

(100) 

39.5 

(94) 

 

4.16 0.85 มาก 

ระบบ On-Line ทําให             

การใหบริการถูกตองผูใชบริการ

เกิดความพึงพอใจ  

0.8 

(2) 

2.5 

(6) 

16.8 

(40) 

39.5 

(94) 

40.3 

(96) 

4.16 0.85 มาก 

การใชกฎหมายเฉพาะ

ประกันสังคมและกฎหมายที่

เกี่ยวของจะทาํใหบริการทุก

ข้ันตอนถูกตอง  

0.8 

(2) 

4.2 

(10) 

20.6 

(49) 

43.3 

(103) 

31.1 

(74) 

4.00 0.87 มาก 

การมีเคร่ืองมอืที่ทนัสมัยอยู

เสมอจะสงเสริมใหองคการมี

บริการเปนเลิศ  

0.8 

(2) 

3.4 

(8) 

13.0 

(31) 

37.8 

(90) 

45.0 

(107) 

4.23 0.86 มาก

ที่สุด 
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ตารางที่ 4.13  (ตอ) 

 

ระดับทัศนะ การใชเคร่ืองมอืในการบริการ 

 นอย

ที่สุด 

นอย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ที่สุด 

X  S.D. แปลผล 

การพัฒนาคนขององคกรใหมี

ความรู ความสามารถในการใช

เคร่ืองมือจะชวยสงเสริมใหเกิด

บริการเปนเลิศ  

1.3 

(3) 

3.4 

(8) 

10.5 

(25) 

41.2 

(98) 

43.7 

(104) 

4.23 0.86 มาก

ที่สุด 

รวม 4.15 0.76 มาก 

 

 ดานการประชาสัมพันธ จากการศึกษา ผลปรากฏ ดังนี้  

 การประชาสัมพันธจะชวยใหผูใชบริการรูจักองคกร และบริการในทุก ๆ ดาน          

กลุมตัวอยางรอยละ  49.6  มีทัศนะในระดับมาก รองลงมา รอยละ 38.2 มีทัศนะในระดับมากที่สุด 

รอยละ 10.5 มีทัศนะในระดับปานกลาง รอยละ 0.8 มีทัศนะในระดับนอย และนอยที่สุด 

ตามลําดับ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.24 แสดงวากลุมตัวอยางมีทัศนะตอการประชาสัมพันธจะชวย

ใหผูใชบริการรูจักองคกร และบริการในทุกๆ ดาน ในระดับมากที่สุด 

 การมีเจาหนาที่ประชาสัมพันธประจํา Front-Office จะชวยในการคัดกรองประเภท

บริการที่ผูใชบริการตองการไดดี กลุมตัวอยางรอยละ 38.7 มีทัศนะในระดับมาก รองลงมา รอยละ 

34.5 มีทัศนะในระดับมากที่สุด รอยละ 17.2 มีทัศนะในระดับปานกลาง รอยละ 5.5 มีทัศนะใน

ระดับนอย ที่สุด และรอยละ 4.2 มีทัศนะในระดับนอย ตามลําดับ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.92 

แสดงวากลุมตัวอยางมีทัศนะตอการมีเจาหนาที่ประชาสัมพันธประจํา Front-Office จะชวยใน           

การคัดกรองประเภทบริการที่ผูใชบริการตองการไดดี ในระดับมาก 

 การใหบริการที่ดีเปนประชาสัมพันธทางตรงที่จะชวยใหผูใชบริการรูจักองคกร          

มากข้ึน กลุมตัวอยางรอยละ 48.3 มีทัศนะในระดับมาก รองลงมา รอยละ 34.9 มีทัศนะในระดับ

มากที่สุด รอยละ 14.7 มีทัศนะในระดับปานกลาง รอยละ 1.3 มีทัศนะในระดับนอย และรอยละ 

0.8 มีทัศนะในระดับนอยที่สุด ตามลําดับ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.15 แสดงวากลุมตัวอยางมีทัศนะ

ตอการใหบริการที่ดีเปนประชาสัมพันธทางตรงที่จะชวยใหผูใชบริการรูจักองคกรมากข้ึนใน            

ระดับมาก 
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 การแก ไขข อร อง เ รียนห รือการตอบขอ เท็ จจ ริง เกี่ ยวกับข อร อง เ รียนเปน                   

การประชาสัมพันธขอมูลที่ถูกตอง  กลุมตัวอยางรอยละ 51.7 มีทัศนะในระดับมาก รองลงมา          

รอยละ 25.6 มีทัศนะในระดับมากที่สุด รอยละ 20.6 มีทัศนะในระดับปานกลาง รอยละ 1.3 มี

ทัศนะในระดับนอย และรอยละ 0.8 มีทัศนะในระดับนอยที่สุด ตามลําดับ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 

4.00 แสดงวากลุมตัวอยางมีทัศนะตอการแกไขขอรองเรียนหรือการตอบขอเท็จจริงเกี่ยวกับขอ

รองเรียนเปนการประชาสัมพันธขอมูลที่ถูกตอง ในระดับมาก (ตารางที่ 4.14) 
 

ตารางที่ 4.14 

คาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของทศันะตอการเสริมสรางจิตบริการ 

ดานการประชาสัมพนัธของกลุมตัวอยาง 
 

ระดับทัศนะ การประชาสัมพันธ 

 นอย

ที่สุด 

นอย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ที่สุด 

X  S.D. แปลผล 

การประชาสัมพันธจะชวยให

ผูใชบริการรูจักองคกร และ

บริการในทกุ ๆ ดาน  

0.8 

(2) 

0.8 

(2) 

10.5 

(25) 

49.6 

(118) 

38.2 

(91) 

4.24 0.74 มาก

ที่สุด 

การมีเจาหนาที่ประชาสัมพนัธ

ประจํา Front-Office จะชวยใน 

การคัดกรองประเภทบริการที่

ผูใชบริการตองการไดดี  

5.5 

(13) 

4.2 

(10) 

17.2 

(41) 

38.7 

(92) 

34.5 

(82) 

3.92 1.08 มาก 

การใหบริการที่ดีเปน             

ประชาสัมพันธทางตรงที่จะชวย

ใหผูใชบริการรูจักองคกร             

มากข้ึน  

0.8 

(2) 

1.3 

(3) 

14.7 

(35) 

48.3 

(115) 

 

34.9 

(83) 

4.15 0.78 มาก 

การแกไขขอรองเรียนหรือ            

การตอบขอเทจ็จริงเกี่ยวกับขอ

รองเรียนเปนการประชาสัมพนัธ

ขอมูลที่ถูกตอง  

0.8 

(2) 

 

1.3 

(3) 

20.6 

(49) 

51.7 

(123) 

25.6 

(61) 

4.00 0.77 มาก 

รวม 4.08 0.70 มาก 
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 สรุปภาพรวมเ ก่ียวกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการของกลุมตัวอยาง                     

ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการ ระดับมาก  คาเฉลี่ย 3.935 

และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวาทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานที่อยูในระดับมาก 

ไดแก ดานการใชเคร่ืองมือในการบริการ คาเฉลี่ยสูงสุด 4.154 รองลงมา ไดแก ดาน                        

การประชาสัมพันธ คาเฉลี่ย  4.078 ดานการมีไมตรีจิต คาเฉลี่ย  4.045 ดานการสื่อสาร  

 คาเฉล่ีย 4.011 ดานการมีปฏิสัมพันธ คาเฉลี่ย 3.735 และดานการจัดสถานท่ี

ใหบริการ คาเฉลี่ย 3.590 ตามลําดับ (ตารางที่  4.15) 

 

ตารางที่ 4.15 

คาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของทศันะตอการเสริมสราง 

จิตบริการของกลุมตัวอยาง โดยรวม และจําแนกรายดาน 

 

ทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการ X  S.D. แปลผล 

ดานการจัดสถานที่ใหบริการ 3.590 0.959 มาก 

ดานการมีปฏิสัมพันธ 3.735 0.540 มาก 

ดานการสื่อสาร 4.011 0.692 มาก 

ดานการมีไมตรีจิต 4.045 0.758 มาก 

ดานการใชเคร่ืองมือในการบริการ 4.154 0.763 มาก 

ดานการประชาสัมพันธ 4.078 0.703 มาก 

รวม 3.935 0.605 มาก 

 
สวนที่ 4 ขอเสนอแนะ และความคิดเหน็เกี่ยวกับทศันะของ 

กลุมตัวอยางตอการเสริมสรางจิตบริการ 
 

 ผู ศึกษาได เปดโอกาสใหกลุมตัวอยางไดตอบแบบสอบถามปลายเปดเพื่อ             

การแสดงออกซึ่งความคิดเห็นและใหขอเสนอแนะไดอยางเสรีในเร่ืองทัศนะตอการเสริมสรางจิต

บริการในการทํางานเพื่อใหบริการประชาชน ผลกาศึกษาพบวากลุมตัวอยางไดแสดงความคิดเห็น

และใหขอเสนอแนะ ดังนี้ ดานการปรับปรุงคุณลักษณะของเจาหนาที่ประกันสังคมผูใหบริการ 

กลุมตัวอยางมากที่ สุดรอยละ 13.9 ใหมีการปรับปรุงการมีจิตสํานึกหรือจิตบริการที่ ดีใน           
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การใหบริการ รองลงมารอยละ 9.3 ใหมีการปรับปรุงการใหบริการแกผูใชบริการดวยความเต็มใจ 

การปรับปรุงระบบบริการ กลุมตัวอยางมากที่สุดรอยละ 4.6 ควรปรับปรุงระบบ On-Line ให

ทันสมัย รวดเร็ว การบริการโทรศัพทปกติ และระบบตอบรับอัตโนมัติยังไมเพียงพอ ดานการเพิ่ม

ทักษะ กลุมตัวอยางเทากันในทุกดานรอยละ 2.3 ในการปรับปรุงเร่ืองการจัดอบรมหลักสูตร             

การบริการที่สามารถนําไปปฏิบัติจริงได หลักสูตรการบริการตองมีมาตรฐานที่เปนแนวทางเดียวกนั 

มีแนวปฏิบัติในการบริการที่เปนแนวทางเดียวกัน การเสริมสรางความรูความเขาใจในงาน

ประกันสังคม การเสริมสรางทัศนคติที่ดีในการเปนผูใหบริการที่ดี และการฝกอบรมเจาหนาที่

ประกันสังคมใหมีจิตสํานึกในการบริการ ดานการประชาสัมพันธ กลุมตัวอยางเทากันในทุกดาน

รอยละ 2.3 ใหมีการปรับปรุงในเร่ืองประชาสัมพันธโดยตรงในทุกๆชองทางเพื่อเขาถึงกลุม

ผูใชบริการ ใหผูใชบริการไดรูกฎหมายประกันสังคมมากข้ึน เขาใจระบบบริการประกันสังคม         

มากข้ึน รูกฎหมายประกันสังคมมากข้ึน และประชาสัมพันธใหผูใชบริการเขาถึงสิทธิประโยชน 

มากข้ึน (ตามตารางที่ 4.16) โดยมีรายละเอียดขอเสนอแนะ ดังนี้ 

 1. ดานการปรับปรุงคุณลักษณะของเจาหนาที่ประกันสังคมผูใหบริการ 

  1.1 ตองใหบริการที่เปนกันเอง และมีความเสมอภาคแบบถวนหนา           

  1.2 ตองมีความสามัคคีในกลุมผูใหบริการดวยกันเอง 

  1.3 ตองมีความเอาใจใสในปญหา เรงแกไข และนําไปสูการปฏิบัติ 

  1.4 การมีจิตสํานึกหรือจิตบริการที่ดีในการใหบริการ 

  1.5 มีการทํางานรวมกัน มีอุดมการณรวม 

  1.6 มุงมั่นสูความสําเร็จ คุณธรรมและความซ่ือสัตย 

  1.7 ใหบริการแกผูใชบริการดวยความเต็มใจ 

  1.8 ตองมีความรู ความสามารถ มีความเขาใจในบริการของตนเอง 

  1.9 การปรับเปล่ียนทัศนคติในการบริการเปนเชิงบวก 

  1.10  ควรปฏิบัติหนาที่ และวางตัวใหเหมาะสมในการใหบริการ 

  1.11  ไมควรประพฤติหรือปฏิบัติเพื่อประโยชนสวนตนมากกวาหนาที่ 

  1.12  มีความอดทน และมีใจรักในงานบริการ 

  1.13  มีการตอบสนองตอขอรองเรียน 

  1.14  สรางความประทับใจ อํานวยความสะดวก และเสนอความชวยเหลือ 

  1.15  ควรสงเสริมการมีจิตสํานึกในระหวางกลุมเพื่อนรวมงาน 
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 2. การปรับปรุงระบบบริการ        

  2.1 ควรปรับปรุงระบบ On-Line ใหทันสมัย รวดเร็ว 

  2.2 การบริการโทรศัพทปกติ และระบบตอบรับอัตโนมัติยังไมเพียงพอ 

 3. ดานการเพิ่มทักษะ 

  3.1 การจัดอบรมหลักสูตรการบริการที่สามารถนําไปปฏิบัติจริงได 

  3.2 หลักสูตรการบริการตองมีมาตรฐานที่เปนแนวทางเดียวกัน 

  3.3 มีแนวปฏิบัติในการบริการที่เปนแนวทางเดียวกัน 

  3.4 การเสริมสรางความรูความเขาใจในงานประกันสังคม 

  3.5 การเสริมสรางทัศนคติที่ดีในการเปนผูใหบริการที่ดี 

  3.6 การฝกอบรมเจาหนาที่ประกันสังคมใหมีจิตสํานึกในการบริการ 

 4. ดานการประชาสัมพันธ 

  4.1 ประชาสัมพันธโดยตรงในทุก ๆ ชองทางเพื่อเขาถึงกลุมผูใชบริการ 

  4.2 ประชาสัมพันธใหผูใชบริการไดรูกฎหมายประกันสังคมมากข้ึน 

  4.3 ประชาสัมพันธใหผูใชบริการเขาใจระบบบริการประกันสังคมมากข้ึน 

  4.4 ประชาสัมพันธใหผูใชบริการไดรูกฎหมายประกันสังคมมากข้ึน 

  4.5 ประชาสัมพันธใหผูใชบริการเขาถึงสิทธิประโยชนมากข้ึน 

 

ตารางที่ 4.16 

จํานวน และรอยละของขอเสนอแนะตอทศันะของกลุมตัวอยาง 

ตอการเสริมสรางจิตบริการในการทํางาน 

เพื่อใหบริการประชาชน 

 

ประเด็น จํานวน รอยละ 

4.1 ดานการปรับปรุงคุณลักษณะของเจาหนาที่ประกันสังคมผูใหบริการ 29 67.44 

      1. ตองใหบริการที่เปนกันเอง และมีความเสมอภาคแบบถวนหนา           2 4.6 

      2. ตองมีความสามัคคีในกลุมผูใหบริการดวยกันเอง 1 2.3 

      3. ตองมีความเอาใจใสในปญหา เรงแกไข และนําไปสูการปฏิบัติ 2 4.6 

      4. การมีจิตสํานึกหรือจิตบริการที่ดีในการใหบริการ  6 13.9 

      5. มีการทํางานรวมกัน มีอุดมการณรวม 1 2.3 
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ตารางที่ 4.16  (ตอ) 
  

ประเด็น จํานวน รอยละ 

      6. มุงมั่นสูความสําเร็จ คุณธรรมและความซ่ือสัตย 1 2.3 

      7. ใหบริการแกผูใชบริการดวยความเต็มใจ 4 9.3 

      8. ตองมีความรู ความสามารถ มีความเขาใจในบริการของตนเอง 3 6.9 

      9. การปรับเปล่ียนทัศนคติในการบริการเปนเชิงบวก 3 6.9 

     10. ควรปฏิบัติหนาที่ และวางตัวใหเหมาะสมในการใหบริการ 1 2.3 

     11. ไมควรประพฤติหรือปฏิบัติเพื่อประโยชนสวนตนมากกวาหนาที่ 1 2.3 

     12. มีความอดทน และมีใจรักในงานบริการ 1 2.3 

     13. มีการตอบสนองตอขอรองเรียน 1 2.3 

     14. สรางความประทับใจ อํานวยความสะดวก และเสนอความชวยเหลือ  1 2.3 

     15. ควรสงเสริมการมีจิตสํานึกในระหวางกลุมเพื่อนรวมงาน 1 2.3 

4.2 การปรับปรุงระบบบริการ 3 6.9 

      1. ควรปรับปรูงระบบ On-Line ใหทันสมัย รวดเร็ว  2 4.6 

      2. การบริการโทรศัพทปกติ และระบบตอบรับอัตโนมัติยังไมเพียงพอ 1 2.3 

4.3 ดานการเพิ่มทักษะ 6 13.9 

      1. การจัดอบรมหลักสูตรการบริการที่สามารถนําไปปฏิบัติจริงได 1 2.3 

      2. หลักสูตรการบริการตองมีมาตรฐานที่เปนแนวทางเดียวกัน 1 2.3 

      3. มีแนวปฏิบัติในการบริการที่เปนแนวทางเดียวกัน 1 2.3 

      4. การเสริมสรางความรูความเขาใจในงานประกันสังคม 1 2.3 

      5. การเสริมสรางทัศนคติที่ดีในการเปนผูใหบริการที่ดี 1 2.3 

      6. การฝกอบรมเจาหนาที่ประกันสังคมใหมีจิตสํานึกในการบริการ 1 2.3 

4.4 ดานการประชาสัมพันธ 5 11.6 

      1. ประชาสัมพันธโดยตรงในทุกๆชองทางเพื่อเขาถึงกลุมผูใชบริการ 1 2.3 

      2. ประชาสัมพันธใหผูใชบริการไดรูกฎหมายประกันสังคมมากข้ึน 1 2.3 

      3. ประชาสัมพันธใหผูใชบริการเขาใจระบบบริการประกันสังคมมากข้ึน 1 2.3 

      4. ประชาสัมพันธใหผูใชบริการไดรูกฎหมายประกันสังคมมากข้ึน 1 2.3 

      5. ประชาสัมพันธใหผูใชบริการเขาถึงสิทธิประโยชนมากข้ึน 1 2.3 

รวม 43 100.0 
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สวนที่ 5 การศึกษาเปรียบเทียบความสมัพันธระหวางตัวแปร 
 
สมมุตฐานที่ 1 ขอมูลทัว่ไปของกลุมตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ ตําแหนง  ประสบการณใน
การทาํงานทีแ่ตกตางกันจะมีคุณลกัษณะของการมีจิตบริการในระดับที่แตกตางกนั 
 
 เพศ  
 เปรียบเทียบความแตกตางเพศของกลุมตัวอยางกับคุณลักษณะของการมีจิตบริการ 

โดยภาพรวม และรายดาน 6 ดาน ไดแก ดานการเขาถึงผูใชบริการ ความมีน้ําใจ การติดตอส่ือสาร

การเขาใจและรูจักผูใชบริการ การตอบสนองผูใชบริการ และดานการสรางบริการใหรูจัก โดยใช

การวิเคราะห Independent t-test ไดผลการศึกษา ดังนี้ 

 1. ผลการวิ เคราะหความแตกตางของคุณลักษณะของการมีจิตบริการดาน                 

การเขาถึงผูใชบริการ กับเพศ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P  = .191) 

แสดงวา เพศที่แตกตางกัน มีคุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการเขาถึงผูใชบริการในระดับที่

ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.17)  

 

ตารางที่ 4.17 

ผลการวิเคราะหความแตกตางของคุณลักษณะของการมีจิตบริการ 

ดานการเขาถงึผูใชบริการจาํแนกตามเพศ 

 

เพศ N X  S.D. t df P 

ชาย 29 10.828 1.441 1.311 236 0.191 

หญิง 209 10.483 1.309    

รวม 328      

 

 2. ผลการวิ เคราะหความแตกตางของคุณลักษณะของการมีจิตบริการดาน                 

ความมีน้ําใจ กับเพศ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P = .341) แสดงวา 

เพศที่แตกตางกัน มีคุณลักษณะของการมีจิตบริการดานความมีน้ําใจในระดับที่ไมแตกตางกัน 

(ตารางที่ 4.18) 
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ตารางที่ 4.18 

ผลการวิเคราะหความแตกตางของคุณลักษณะของการมีจิตบริการ 

ดานความมนี้าํใจ จําแนกตามเพศ 

 

เพศ N X  S.D. t df P 

ชาย 29 5.379 0.820 0.955 236 0.341 

หญิง 209 5.234 0.758    

รวม 328      

 

 3. ผลการวิ เคราะหความแตกตางของคุณลักษณะของการมีจิตบริการดาน                 

การติดตอส่ือสาร กับเพศ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .540)     

แสดงวา เพศ ที่แตกตางกัน มีคุณลักษณะของการมีจิตบริการดานความมีน้ําใจในระดับที่ไม

แตกตางกัน (ตารางที่ 4.19) 

 

ตารางที่ 4.19 

ผลการวิเคราะหความแตกตางของคุณลักษณะของการมีจิตบริการ 

ดานการติดตอส่ือสาร จําแนกตามเพศ 

 

เพศ N X  S.D. t df P 

ชาย 29 3.448 1.183 -0.613 236 0.540 

หญิง 209 3.569 0.969    

รวม 328      

 

 4. ผลการวิเคราะหความแตกตางของคุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการเขาใจ

และรูจักผูใชบริการ กับเพศ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P = .317) 

แสดงวา เพศ ที่แตกตางกัน มีคุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการเขาใจและรูจักผูใชบริการ 

ในระดับที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.20) 
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ตารางที่ 4.20 

ผลการวิเคราะหความแตกตางของคุณลักษณะของการมีจิตบริการ 

ดานการเขาใจและรูจักผูใชบริการ จําแนกตามเพศ 

 

เพศ N X  S.D. t df P 

ชาย 29 3.241 1.215 1.002 236 0.317 

หญิง 209 2.967 1.405    

รวม 328      

 

 5. ผลการวิเคราะหความแตกตางของคุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการ

ตอบสนองผูใชบริการ กับเพศ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P  = .275) 

แสดงวา เพศ ที่แตกตางกัน มีคุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการตอบสนองผูใชบริการ              

ในระดับที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.21) 

 

ตารางที่ 4.21 

ผลการวิเคราะหความแตกตางของคุณลักษณะของการมีจิตบริการ 

ดานการตอบสนองผูใชบริการ จําแนกตามเพศ 

   

เพศ N X  S.D. t df P 

ชาย 29 3.483 0.829 -1.094 236 0.275 

หญิง 209 3.627 0.639    

รวม 328      

 

 6. ผลการวิเคราะหความแตกตางของคุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการสราง

บริการใหรูจักกับเพศ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P = .595) แสดงวา 

เพศ ที่แตกตางกัน มีคุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการสรางบริการใหรูจักในระดับ                 

ที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.22) 
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ตารางที่ 4.22 

ผลการวิเคราะหความแตกตางของคุณลักษณะของการมีจิตบริการ 

ดานการสรางบริการใหรูจัก จําแนกตามเพศ 

 

เพศ N X  S.D. t df P 

ชาย 29 2.897 1.145 -0.533 236 0.595 

หญิง 209 3.033 1.317    

รวม 328      

 

 7. ผลการวิเคราะหความแตกตางของคุณลักษณะของการมีจิตบริการโดยรวม             

กับเพศ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P = .631) แสดงวา เพศ                     

ที่แตกตางกัน มีคุณลักษณะของการมีจิตบริการโดยรวม ในระดับที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.23) 

 

ตารางที่ 4.23 

ผลการวิเคราะหความแตกตางของคุณลักษณะของการมีจิตบริการ 

โดยรวมจําแนกตามเพศ 

 

เพศ N X  S.D. t df P 

ชาย 29 29.276 3.963 0.481 236 0.631 

หญิง 209 28.914 3.771    

รวม 328      

 
 อายุ  
 เปรียบเทียบความแตกตางอายุของกลุมตัวอยางกับคุณลักษณะของการมีจิตบริการ 

โดยภาพรวม และรายดาน 6 ดาน ไดแก ดานการเขาถึงผูใชบริการ ความมีน้ําใจ การติดตอส่ือสาร

การเขาใจและรูจักผูใชบริการ การตอบสนองผูใชบริการ และดานการสรางบริการใหรูจัก โดยใช

การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) และทดสอบความแตกตางรายคูดวย

วิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) ไดผลการศึกษา ดังนี้ 
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 1. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคุณลักษณะ

ของการมีจิตบริการดานการเขาถึงผูใชบริการ กับอายุ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 (P = .513) แสดงวา อายุ ที่แตกตางกัน มีคุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการ

เขาถึงผูใชบริการในระดับที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.24)  

 

ตารางที่ 4.24 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง 

ของคุณลักษณะของการมจีิตบริการดาน 

การเขาถงึผูใชบริการ กับอายุ 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 5.795 1.449 0.820 0.513 

ภายในกลุม 233 411.553 1.766   

รวม 237 417.349    

 

 2. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคุณลักษณะ

ของการมีจิตบริการดานความมีน้ําใจ กับอายุ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 (P= .191) แสดงวา อายุ ที่แตกตางกัน มีคุณลักษณะของการมีจิตบริการดานความมีน้ําใจ

ในระดับที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.25) 

 

ตารางที่ 4.25 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง 

ของคุณลักษณะของการมจีิตบริการ 

ดานความมนี้าํใจ กับอายุ 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 3.581 0.895 1.542 0.191 

ภายในกลุม 233 135.293 0.581   

รวม 237 138.874    
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 3. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคุณลักษณะ

ของการมีจิตบริการดานการติดตอส่ือสาร กับอายุ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 (P = .544) แสดงวา อายุ ที่แตกตางกัน มีคุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการ

ติดตอส่ือสาร ในระดับที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.26) 

 

ตารางที่ 4.26 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง 

ของคุณลักษณะของการมจีิตบริการ 

ดานการติดตอส่ือสาร กับอายุ 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 3.074 0.768 0.773 0.544 

ภายในกลุม 233 231.716 0.994   

รวม 237 234.790    

 

 4. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคุณลักษณะ

ของการมีจิตบริการดานการเขาใจและรูจักผูใชบริการ กับอายุ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P = .386) แสดงวา อายุ ที่แตกตางกัน มีคุณลักษณะของการมีจิตบริการ

ดานการเขาใจและรูจักผูใชบริการ ในระดับที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.27) 

 

ตารางที่ 4.27 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง 

ของคุณลักษณะของการมจีิตบริการดานการเขาใจ 

และรูจักผูใชบริการ กับอายุ 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 7.987 1.997 1.043 0.386 

ภายในกลุม 233 446.013 1.914   

รวม 237 454.000    
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 5. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคุณลักษณะ

ของการมีจิตบริการดานการตอบสนองผูใชบริการ กับอายุ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 (P = .064) แสดงวา อายุ ที่แตกตางกัน มีคุณลักษณะของการมีจิตบริการดาน

การตอบสนองผูใชบริการในระดับที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.28) 

 

ตารางที่ 4.28 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง 

ของคุณลักษณะของการมจีิตบริการดานการ 

ตอบสนองผูใชบริการ กับอายุ 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 3.897 0.974 2.253 0.064 

ภายในกลุม 233 100.762 0.432   

รวม 237 104.660    

  

 6. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคุณลักษณะ

ของการมีจิตบริการดานการสรางบริการใหรูจัก กับอายุ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05 (P = .700) แสดงวา อายุ ที่แตกตางกัน มีคุณลักษณะของการมีจิตบริการดาน             

การสรางบริการใหรูจัก ในระดับที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.29) 

 

ตารางที่ 4.29 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง 

ของคุณลักษณะของการมจีิตบริการดานการ 

สรางบริการใหรูจัก กับอายุ 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 3.716 0.929 0.549 0.700 

ภายในกลุม 233 394.217 1.692   

รวม 237 397.933    
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 7. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคุณลักษณะ

ของการมีจิตบริการโดยรวม กับอายุ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05              

(P = .453) แสดงวา อายุ ที่แตกตางกัน มีคุณลักษณะของการมีจิตบริการโดยรวมในระดับที่ไม

แตกตางกัน (ตารางที่ 4.30) 

 

ตารางที่ 4.30 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของ 

คุณลักษณะของการมีจิตบริการโดยรวม กบัอายุ 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 52.928 13.232 0.921 0.453 

ภายในกลุม 233 3,348.652 14.372   

รวม 237 3,401.580    

 
 ตําแหนง   
 เปรียบเทียบความแตกตางตําแหนงของกลุมตัวอยางกับคุณลักษณะของการมีจิต

บริการ โดยภาพรวม และรายดาน 6 ดาน ไดแก ดานการเขาถึงผูใชบริการ ความมีน้ําใจ                   

การติดตอส่ือสาร การเขาใจและรูจักผูใชบริการ การตอบสนองผูใชบริการ และดานการสราง

บริการใหรูจัก โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) และทดสอบ

ความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) ไดผลการศึกษา ดังนี้ 

 1. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคุณลักษณะ

ของการมีจิตบริการดานการเขาถึงผูใชบริการ กับ ตําแหนง การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05 (P = .001) แสดงวา ตําแหนง ที่แตกตางกัน มีคุณลักษณะของการมีจิตบริการดาน

การเขาถึงผูใชบริการ ในระดับที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 

4.31) 
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ตารางที่ 4.31 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง 

ของคุณลักษณะของการมจีิตบริการดาน 

การเขาถงึผูใชบริการ กับตําแหนง 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 31.771 7.943 4.800 0.001* 

ภายในกลุม 233 385.578 1.655   

รวม 237 417.349    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 เมื่อทําการทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) พบวา

พนักงานที่มีตําแหนงนักวิชาการประกันสังคมมีคุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการเขาถึง

ผูใชบริการ นอยกวาพนักงานในตําแหนงนักวิชาการแรงงานชํานาญการ ที่ระดับมีนัยสําคัญทาง

สถิติ 0.05 (ตารางที่ 4.32)  
 

ตารางที่ 4.32 

ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคูของคุณลักษณะของการมีจิตบริการ 

ดานการเขาถงึผูใชบริการ กบัตําแหนง 
 

ตําแหนง พนกังาน

ชั้นตน 

พนกังาน

ชั้นกลาง 

พนกังาน

ชั้นสูง 

นักวชิาการ

ประกันสังคม 

นักวชิาการแรงงาน

ชํานาญการ 

พนกังานช้ันตน - -0.180 -0.440 0.352 -0.847 

พนกังานช้ันกลาง  - -0.260 0.533 -0.667 

พนกังานช้ันสูง   - 0.793 -0.407 

นักวชิาการ

ประกันสังคม 

   - -1.199* 

นักวชิาการแรงงาน

ชํานาญการ     

- 

 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 2. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคุณลักษณะ

ของการมีจิตบริการดานความมีน้ําใจ กับตําแหนง การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 (P = .070) แสดงวา ตําแหนง ที่แตกตางกัน มีคุณลักษณะของการมีจิตบริการดาน

ความมีน้ําใจ ในระดับที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.33) 

 

ตารางที่ 4.33 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง 

ของคุณลักษณะของการมจีิตบริการ 

ดานความมนี้าํใจ กับตําแหนง 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 5.055 1.264 2.200 0.070 

ภายในกลุม 233 133.819 0.574   

รวม 237 138.874    

 

 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคุณลักษณะของ

การมีจิตบริการดานการติดตอส่ือสารการ กับ ตําแหนง การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05 (P = .088) แสดงวาตําแหนง ที่แตกตางกัน มีคุณลักษณะของการมีจิตบริการดาน

การติดตอส่ือสารการในระดับที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.34) 

 

ตารางที่ 4.34 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง 

ของคุณลักษณะของการมจีิตบริการดาน 

การติดตอส่ือสาร กับตําแหนง 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 8.001 2.000 2.055 0.088 

ภายในกลุม 233 226.789 0.973   

รวม 237 234.790    
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 4. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคุณลักษณะ

ของการมีจิตบริการดานการเขาใจและรูจักผูใชบริการ กับตําแหนง การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05  (P  = .000) แสดงวา ตําแหนง ที่แตกตางกัน มีคุณลักษณะของการมีจิต

บริการดานเขาใจและรูจักผูใชบริการ ในระดับที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 (ตารางที่ 4.35) 

 

ตารางที่ 4.35 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของ 

คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการเขาใจและ 

รูจักผูใชบริการ กับตําแหนง 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 40.820 10.205 5.755 0.000* 

ภายในกลุม 233 413.180 1.773   

รวม 237 454.000    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 เมื่อทําการทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) พบวา

พนักงานที่มีตําแหนงพนักงานช้ันตนมีคุณลักษณะของการมีจิตบริการดานเขาใจและรูจัก

ผูใชบริการ นอยกวาพนักงานในตําแหนงพนักงานช้ันสูง และนักวิชาการประกันสังคม ที่ระดับมี

นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (ตารางที่ 4.36)  
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ตารางที่ 4.36 

ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคูของคุณลักษณะของการมีจิตบริการ 

ดานเขาใจและรูจักผูใชบริการ กับตําแหนง 

 

ตําแหนง พนกังาน

ชั้นตน 

พนกังาน

ชั้นกลาง 

พนกังาน

ชั้นสูง 

นักวชิาการ

ประกันสังคม 

นักวชิาการ

แรงงาน 

ชํานาญการ 

พนกังานช้ันตน - -0.029 -0.812* -0.908* -1.002 

พนกังานช้ันกลาง  - -0.783 -0.879 -0.972 

พนกังานช้ันสูง   - -0.096 -0.189 

นักวชิาการประกันสังคม    - -0.093 

นักวชิาการแรงงาน

ชํานาญการ     

- 

 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 5. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคุณลักษณะ

ของการมีจิตบริการดานการตอบสนองผูใชบริการ กับตําแหนง การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P = .438) แสดงวา ตําแหนง ที่แตกตางกัน มีคุณลักษณะของการมีจิต

บริการดานการตอบสนองผูใชบริการ ในระดับที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.37) 

 

ตารางที่ 4.37 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของ 

คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการ 

ตอบสนองผูใชบริการ กับตําแหนง 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 1.674 0.418 0.947 0.438 

ภายในกลุม 233 102.986 0.442   

รวม 237 104.660    
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 6. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคุณลักษณะ

ของการมีจิตบริการดานการสรางบริการใหรูจัก กับ ตําแหนง การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 (P= .234) แสดงวา ตําแหนง ที่แตกตางกัน มีคุณลักษณะของการมีจิตบริการ

ดานการสรางบริการใหรูจัก ในระดับที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.38) 

 

ตารางที่ 4.38 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของ 

คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการสรางบริการ 

ใหรูจัก กบัตําแหนง 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 9.361 2.340 1.403 0.234 

ภายในกลุม 233 388.572 1.668   

รวม 237 397.933    

 

 7. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคุณลักษณะ

ของการมีจิตบริการโดยรวม กับตําแหนง การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05           

(P= .002) แสดงวา ตําแหนง ที่แตกตางกัน มีคุณลักษณะของการมีจิตบริการโดยรวมในระดับที่

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 4.39) 

 

ตารางที่ 4.39 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของ 

คุณลักษณะของการมีจิตบริการโดยรวม กับตําแหนง 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 236.634 59.159 4.355 0.002* 

ภายในกลุม 233 3,164.946 13.583   

รวม 237 3,401.580    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 เมื่อทําการทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) พบวา

พนักงานที่มีตําแหนงพนักงานช้ันตนมีคุณลักษณะของการมีจิตบริการโดยรวมนอยกวาพนักงาน

ในตําแหนงนักวิชาการแรงงานชํานาญการ ที่ระดับมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (ตารางที่ 4.40)  

 

ตารางที่ 4.40 

ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคูของคุณลักษณะ 

ของการมีจิตบริการโดยรวม กับตําแหนง 

 

ตําแหนง พนกังาน

ชั้นตน 

พนกังาน

ชั้นกลาง 

พนกังาน

ชั้นสูง 

นักวชิาการ

ประกันสังคม 

นักวชิาการ

แรงงาน 

ชํานาญการ 

พนกังานช้ันตน - -0.485 -1.632 -0.336 -2.911* 

พนกังานช้ันกลาง  - -1.147 0.149 -2.426 

พนกังานช้ันสูง   - 1.296 -1.279 

นักวชิาการประกันสังคม    - -2.575 

นักวชิาการแรงงาน

ชํานาญการ 

    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 ประสบการณในการทํางาน 
 เปรียบเทียบความแตกตางประสบการณในการทํางานของกลุมตัวอยางกับ

คุณลักษณะของการมีจิตบริการ โดยภาพรวม และรายดาน 6 ดาน ไดแก ดานการเขาถึง

ผูใชบริการ ความมีน้ําใจ การติดตอส่ือสาร การเขาใจและรูจักผูใชบริการ การตอบสนอง

ผูใชบริการ และดานการสรางบริการใหรูจัก โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว              

(One-Way ANOVA) และทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) ไดผล

การศึกษา ดังนี้ 

 1. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคุณลักษณะ

ของการมีจิตบริการดานการเขาถึงผูใชบริการ กับประสบการณในการทํางาน การทดสอบพบวา 

ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P = .114) แสดงวา ประสบการณในการทํางานที่แตกตางกัน 
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มีคุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการเขาถึงผูใชบริการ ในระดับที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 

4.41) 

 

ตารางที่ 4.41 

   ผลการวเิคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทยีบความแตกตางของ 

คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการเขาถึงผูใชบริการ  

กับประสบการณในการทาํงาน 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 3 10.448 3.483 2.003 0.114 

ภายในกลุม 234 406.900 1.739   

รวม 237 417.349    

 

 2. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคุณลักษณะ

ของการมีจิตบริการดานความมีน้ําใจ กับประสบการณในการทํางาน การทดสอบพบวา                   

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P = .010) แสดงวา ประสบการณในการทํางานที่แตกตางกัน  

มีคุณลักษณะของการมีจิตบริการดานความมีน้ําใจในระดับที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 4.42) 
 

ตารางที่ 4.42 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง 

ของคุณลักษณะของการมจีิตบริการดานความมนี้ําใจ  

กับประสบการณในการทาํงาน 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 3 6.578 2.193 3.879 0.010* 

ภายในกลุม 234 132.296 0.565   

รวม 237 138.874    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 เมื่อทําการทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe  Procedure) เมื่อทํา

การทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) พบวาพนักงานในแตละ        

กลุมประสบการณในการทํางานมีคุณลักษณะของการมีจิตบริการดานความมีน้ําใจ ไมแตกตางกนั 

(ตารางที่ 4.43)  

 

ตารางที่ 4.43 

ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคูของคุณลักษณะของการม ี

จิตบริการดานความมนี้ําใจ กับประสบการณในการทาํงาน 

 

ประสบการณใน

การทาํงาน 

1 ปข้ึนไป-5 ป 6 ปข้ึนไป-10 ป 10 ปข้ึนไป-15 ป 16 ปข้ึนไป 

1 ปข้ึนไป-5 ป - -0.349 -0.288 -0.457 

6 ปข้ึนไป-10 ป  - 0.062 -0.108 

10 ปข้ึนไป-15 ป   - -0.170 

16 ปข้ึนไป    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 3. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคุณลักษณะ

ของการมีจิตบริการดานการติดตอส่ือสาร กับประสบการณในการทํางาน การทดสอบพบวา            

ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P = .865) แสดงวา ประสบการณในการทํางานที่แตกตางกัน 

มีคุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการติดตอส่ือสาร ในระดับที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.44) 
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ตารางที่ 4.44 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของ 

คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการติดตอส่ือสารการ 

 กับประสบการณในการทาํงาน 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 3 0.736 0.245 0.245 0.865 

ภายในกลุม 234 234.054 1.000   

รวม 237 234.790    

 

 4. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคุณลักษณะ

ของการมีจิตบริการดานการเขาใจและรูจักผูใชบริการ กับประสบการณในการทํางาน การทดสอบ

พบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P = .019) แสดงวา ประสบการณในการทํางานที่

แตกตางกัน มีคุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการเขาใจและรูจักผูใชบริการ ในระดับที่

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 4.45) 

 

ตารางที่ 4.45 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของ 

คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการเขาใจและรูจัก 

ผูใชบริการ กับประสบการณในการทํางาน 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 3 18.932 6.311 3.394 0.019* 

ภายในกลุม 234 435.068 1.859   

รวม 237 454.000    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 เมื่อทําการทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe  Procedure) เมื่อทํา

การทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) พบวาพนักงานในแตละกลุม

ประสบการณในการทํางานมีคุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการเขาใจและรูจักผูใชบริการ          

ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.46)  

 

ตารางที่ 4.46 

ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคูของคุณลักษณะของการม ี

จิตบริการดานการเขาใจและรูจักผูใชบริการ  

กับประสบการณในการทาํงาน 

 

ประสบการณใน

การทาํงาน 

1 ปข้ึนไป-5 ป 6 ปข้ึนไป-10 ป 10 ปข้ึนไป-15 ป 16 ปข้ึนไป 

1 ปข้ึนไป-5 ป - -0.606 -0.542 -0.708 

6 ปข้ึนไป-10 ป  - 0.064 -0.102 

10 ปข้ึนไป-15 ป   - -0.166 

16 ปข้ึนไป    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

  

 5. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคุณลักษณะ

ของการมีจิตบริการดานการตอบสนองผูใชบริการ กับประสบการณในการทํางาน การทดสอบ

พบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .010) แสดงวา ประสบการณในการทาํงานทีแ่ตกตาง

กัน มีคุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการตอบสนองผูใชบริการ ในระดับที่แตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 4.47) 
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ตารางที่ 4.47 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคุณลักษณะ 

ของการมีจิตบริการดานการตอบสนองผูใชบริการ  

กับประสบการณในการทาํงาน 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 3 4.957 1.652 3.878 0.010* 

ภายในกลุม 234 99.703 0.426   

รวม 237 104.660    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 เมื่อทําการทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) เมื่อทํา

การทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) พบวา กลุมเจาหนาที่

ประกันสังคมที่มีประสบการณในการทํางาน 1 ปข้ึนไป - 5 ป มีคุณลักษณะของการมีจิตบริการ

ดานการตอบสนองผูใชบริการนอยกวากลุมเจาหนาที่ประกันสังคมที่มีประสบการณในการทํางาน 

10 ปข้ึนไป -15 ป แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 4.48)  

 

ตารางที่ 4.48 

ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคูของคุณลักษณะของการม ี

จิตบริการดานการตอบสนองผูใชบริการ 

กับประสบการณในการทาํงาน 

 

ประสบการณใน

การทาํงาน 

1 ปข้ึนไป-5 ป 6 ปข้ึนไป-10 ป 10 ปข้ึนไป-15 ป 16 ปข้ึนไป 

1 ปข้ึนไป-5 ป - -0.223 -0.348* -0.163 

6 ปข้ึนไป-10 ป  - -0.125 0.060 

10 ปข้ึนไป-15 ป   - 0.185 

16 ปข้ึนไป    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 6.ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคุณลักษณะ

ของการมีจิตบริการดานการสรางบริการใหรูจัก กับประสบการณในการทํางาน การทดสอบพบวา 

ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P = .526) แสดงวา ประสบการณในการทํางานที่แตกตางกัน 

มีคุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการสรางบริการใหรูจัก ในระดับที่ไมแตกตางกัน (ตารางท่ี 

4.49) 

 

ตารางที่ 4.49 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของ 

คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการสรางบริการใหรูจัก  

กับประสบการณในการทาํงาน 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 3 3.764 1.255 0.745 0.526 

ภายในกลุม 234 394.168 1.684   

รวม 237 397.933    

 

 7. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคุณลักษณะ

ของการมีจิตบริการโดยรวม กับประสบการณในการทํางาน การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 (P = .010) แสดงวา ประสบการณในการทํางานที่แตกตางกัน มีคุณลักษณะ

ของการมีจิตบริการโดยรวม ในระดับที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05           

(ตารางที่ 4.50) 
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ตารางที่ 4.50 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของ 

คุณลักษณะของการมีจิตบริการโดยรวม  

กับประสบการณในการทาํงาน 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 3 160.931 53.644 3.873 0.010* 

ภายในกลุม 234 3,240.649 13.849   

รวม 237 3,401.580    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 เมื่อทําการทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) เมื่อทํา

การทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) พบวาพนักงานในแตละกลุม

ประสบการณในการทํางานมีคุณลักษณะของการมีจิตบริการโดยรวมไมแตกตางกัน (ตารางท่ี 

4.51)  

 

ตารางที่ 4.51 

ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคูของคุณลักษณะของการม ี

จิตบริการโดยรวมกับประสบการณในการทํางาน 

 

ประสบการณใน

การทาํงาน 

1 ปข้ึนไป-5 ป 6 ปข้ึนไป-10 ป 10 ปข้ึนไป-15 ป 16 ปข้ึนไป 

1 ปข้ึนไป-5 ป - -1.700 -1.505 -2.214 

6 ปข้ึนไป-10 ป  - 0.196 -0.514 

10 ปข้ึนไป-15 ป   - -0.709 

16 ปข้ึนไป    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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สมมุติฐานท่ี 2 ขอมูลพื้นฐานของเจาหนาที่ประกันสังคม ไดแก เพศ อายุ ตําแหนง  
ประสบการณในการทํางานที่แตกตางกัน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการในระดับที่
แตกตางกัน 
 
 เพศ  
 เปรียบเทียบความแตกตางเพศ ของกลุมตัวอยางกับทัศนะตอการเสริมสรางจิต

บริการโดยภาพรวม และรายดาน 6 ดาน ไดแก ดานการจัดสถานที่ใหบริการ การมีไมตรีจิต การใช

เคร่ืองมือในการบริการ การมีปฏิสัมพันธ การส่ือสาร และดานการประชาสัมพันธ โดยใช                 

การวิเคราะห Independent t-test ไดผลการศึกษา ดังนี้ 

 1. ผลการวิเคราะหความแตกตางของทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการจัด

สถานที่ใหบริการ กับเพศ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P = .422) 

แสดงวา เพศ ที่แตกตางกัน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการจัดสถานท่ีใหบริการ              

ในระดับที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.52) 

 

ตารางที่ 4.52 

ผลการวิเคราะหความแตกตางของทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการ 

ดานการจัดสถานที่ใหบริการ จําแนกตามเพศ 

 

เพศ N X  S.D. t df P 

ชาย 29 3.724 0.892 0.804 236 0.422 

หญิง 209 3.571 0.968    

รวม 328      

 

 2. ผลการวิเคราะหความแตกตางของทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมี

ไมตรีจิต กับเพศ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P  = .369) แสดงวา  

เพศที่แตกตางกัน  มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีไมตรีจิต ในระดับที่ไมแตกตางกัน 

(ตารางที่ 4.53) 
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ตารางที่ 4.53 

ผลการวิเคราะหความแตกตางของทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการ 

ดานการมีไมตรีจิต จําแนกตามเพศ 

 

เพศ N X  S.D. t df P 

ชาย 29 4.164 0.695 0.899 236 0.369 

หญิง 209 4.029 0.766    

รวม 328      

 

 3. ผลการวิเคราะหความแตกตางของทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการใช

เคร่ืองมือในการบริการ กับเพศ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P = .544) 

แสดงวา เพศที่แตกตางกัน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการใชเคร่ืองมือในการบริการ 

ในระดับที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.54) 

 

ตารางที่ 4.54 

ผลการวิเคราะหความแตกตางของทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการ 

ดานการใชเคร่ืองมือในการบริการ จําแนกตามเพศ 

 

เพศ N X  S.D. t df P 

ชาย 29 4.234 0.668 0.607 236 0.544 

หญิง 209 4.143 0.776    

รวม 328      

 

 4. ผลการวิเคราะหความแตกตางของทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมี

ปฏิสัมพันธ กับเพศ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P  = .735) แสดงวา 

เพศ ที่แตกตางกัน  มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีปฏิสัมพันธ ในระดับที่                

ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.55) 
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ตารางที่ 4.55 

ผลการวิเคราะหความแตกตางของทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการ 

ดานการมีปฏิสัมพันธ จาํแนกตามเพศ  

 

เพศ N X  S.D. t df P 

ชาย 29 3.767 0.433 0.339 236 0.735 

หญิง 209 3.731 0.554    

รวม 328      

 

 5. ผลการวิเคราะหความแตกตางของทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดาน               

การสื่อสาร กับเพศ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P  = .801) แสดงวา 

เพศที่แตกตางกัน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการส่ือสารในระดับที่ไมแตกตางกัน 

(ตารางที่ 4.56) 

 

ตารางที่ 4.56 

ผลการวิเคราะหความแตกตางของทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการ 

ดานการสื่อสาร จําแนกตามเพศ 

 

เพศ N X  S.D. t df P 

ชาย 29 4.041 0.599 0.252 236 0.801 

หญิง 209 4.007 0.705    

รวม 328      

 

 6. ผลการวิเคราะหความแตกตางของทัศนะตอ6การเสริมสรางจิตบริการดาน            

การประชาสัมพันธ กับเพศ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .399) 

แสดงวา เพศที่แตกตางกัน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการประชาสัมพันธ ในระดับที่

ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.57) 
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ตารางที่ 4.57 

ผลการวิเคราะหความแตกตางของทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการ 

ดานการประชาสัมพนัธ จําแนกตามเพศ 

 

เพศ N X  S.D. t df P 

ชาย 29 4.181 0.626 0.844 236 0.399 

หญิง 209 4.063 0.713    

รวม 328      

 

 7. ผลการวิเคราะหความแตกตางของทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการโดยรวม           

กับเพศ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .431) แสดงวา เพศที่แตกตาง

กัน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการโดยรวมในระดับที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.58) 

 

ตารางที่ 4.58 

ผลการวิเคราะหความแตกตางของทัศนะตอการเสริมสราง 

จิตบริการโดยรวม จาํแนกตามเพศ 

 

เพศ N X  S.D. t df P 

ชาย 29 4.019 0.536 0.789 236 0.431 

หญิง 209 3.924 0.615    

รวม 328      

 
 อายุ  
 เปรียบเทียบความแตกตางอายุ ของกลุมตัวอยางกับทัศนะตอการเสริมสรางจิต

บริการโดยภาพรวม และรายดาน 6 ดาน ไดแก ดานการจัดสถานที่ใหบริการ การมีไมตรีจิต การใช

เคร่ืองมือในการบริการ การมีปฏิสัมพันธ การส่ือสาร และดานการประชาสัมพันธ โดยใช                 

การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) และทดสอบความแตกตางรายคูดวย

วิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) ไดผลการศึกษา ดังนี้ 
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 1. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทัศนะตอ           

การเสริมสรางจิตบริการดานการจัดสถานที่ใหบริการ กับอายุ การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 (P= .003) แสดงวา อายุ ที่แตกตางกัน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดาน

การจัดสถานที่ใหบริการ ที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 4.59) 

 

ตารางที่ 4.59 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง 

ของทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดาน 

การจัดสถานที่ใหบริการ กบัอายุ 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 14.124 3.531 4.037 0.003* 

ภายในกลุม 233 203.816 0.875   

รวม 237 217.940    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 เมื่อทําการทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) เมื่อทํา

การทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) พบวา กลุมพนักงานอายุ     

31-35 ป มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการจัดสถานที่ใหบริการ นอยกวากลุมพนักงาน

อายุ 36-40 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 4.60)  
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ตารางที่ 4.60 

ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคูของทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการ 

ดานการเขาถงึผูใชบริการดานการจัด 

สถานที่ใหบริการ กับอายุ 

 

อายุ  ตํ่ากวา 31 ป 31-35 ป 36-40 ป 41-45 ป 46-55 ป 

ตํ่ากวา 31 ป - -0.008 -0.565 -0.205 -0.508 

31-35 ป   - -0.557* -0.197 -0.500 

36-40 ป    - 0.360 0.057 

41-45 ป     - -0.303 

46-55 ป      - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 2. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทัศนะตอ          

การเสริมสรางจิตบริการดานการมีไมตรีจิต กับอายุ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 (P= .137) แสดงวา อายุที่แตกตางกัน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมี

ไมตรีจิต ที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.61) 

 

ตารางที่ 4.61 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง 

ของทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการ 

ดานการมีไมตรีจิต กับอายุ 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 3.996 0.999 1.762 0.137 

ภายในกลุม 233 132.081 0.567   

รวม 237 136.077    
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 3. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทัศนะตอ         

การเสริมสรางจิตบริการดานการใชเคร่ืองมือในการบริการ กับอายุ การทดสอบพบวา                      

ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .051) แสดงวา อายุที่แตกตางกัน มีทัศนะตอการ

เสริมสรางจิตบริการดานการใชเคร่ืองมือในการบริการ ที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.62) 

 

ตารางที่ 4.62 

  ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทยีบความแตกตาง 

ของทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดาน 

การใชเคร่ืองมอืในการบริการ กับอายุ 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 5.456 1.364 2.399 0.051 

ภายในกลุม 233 132.476 0.569   

รวม 237 137.932    

 

 4. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทัศนะตอ            

การเสริมสรางจิตบริการดานการมีปฏิสัมพันธ กับอายุ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 (P= .239) แสดงวา อายุที่แตกตางกัน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมี

ปฏิสัมพันธที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.63) 

 

ตารางที่ 4.63 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทศันะ 

ตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีปฏิสัมพันธ กับอายุ 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 1.606 0.402 1.387 0.239 

ภายในกลุม 233 67.467 0.290   

รวม 237 69.074    
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 5. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทัศนะตอ           

การเสริมสรางจิตบริการดานการสื่อสาร กับอายุ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 (P = .461) แสดงวา อายุที่แตกตางกัน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการสื่อสาร ที่

ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.64) 

 

ตารางที่ 4.64 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทศันะ 

ตอการเสริมสรางจิตบริการดานการสื่อสาร กับอายุ 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 1.738 0.435 0.906 0.461 

ภายในกลุม 233 111.793 0.480   

รวม 237 113.532    

 

 6. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทัศนะตอ           

การเสริมสรางจิตบริการดานการประชาสัมพันธ กับอายุ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05 (P = .111) แสดงวา อายุที่แตกตางกัน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดาน           

การประชาสัมพันธ ที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.65) 

 

ตารางที่ 4.65 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทศันะ 

ตอการเสริมสรางจิตบริการดานการประชาสัมพนัธ กับอายุ 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 3.699 0.925 1.901 0.111 

ภายในกลุม 233 113.363 0.487   

รวม 237 117.062    
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 7. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทัศนะตอ          

การเสริมสรางจิตบริการโดยรวม กับอายุ การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05            

(P = .039) แสดงวา อายุที่แตกตางกัน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการโดยรวม ที่แตกตางกัน 

(ตารางที่ 4.66) 
 

ตารางที่ 4.66 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของ 

ทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการโดยรวม กับอายุ 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 3.667 0.917 2.568 0.039* 

ภายในกลุม 233 83.171 0.357   

รวม 237 86.838    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 เมื่อทําการทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) เมื่อทํา

การทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) พบวา กลุมพนักงานอายุ          

ทุกกลุม มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการโดยรวมไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.67)  
 

ตารางที่ 4.67 

ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคูของทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการ 

ดานการเขาถงึผูใชบริการโดยรวม กับอายุ 
 

อาย ุ ตํ่ากวา 31 ป 31-35 ป 36-40 ป 41-45 ป 46-55 ป 

ตํ่ากวา 31 ป - -0.108 -0.340 -0.184 -0.310 

31-35 ป  - -0.232 -0.076 -0.202 

36-40 ป   - 0.156 0.030 

41-45 ป    - -0.126 

46-55 ป     - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 ตําแหนง   
 เปรียบเทียบความแตกตางตําแหนงของกลุมตัวอยางกับทัศนะตอการเสริมสรางจิต

บริการโดยภาพรวม และรายดาน 6 ดาน ไดแก ดานการจัดสถานที่ใหบริการ การมีไมตรีจิต               

การใชเคร่ืองมือในการบริการ การมีปฏิสัมพันธ การส่ือสาร และดานการประชาสัมพันธ โดยใช 

การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) และทดสอบความแตกตางรายคูดวย

วิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) ไดผลการศึกษา ดังนี้ 

 1. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทัศนะตอ          

การเสริมสรางจิตบริการดานการจัดสถานที่ใหบริการ กับตําแหนง การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P = .028) แสดงวา ตําแหนงที่แตกตางกัน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิต

บริการดานการจัดสถานที่ใหบริการ ที่แตกตางกัน(ตารางที่ 4.68) 

 

ตารางที่ 4.68 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทศันะ 

ตอการเสริมสรางจิตบริการดานการจัดสถานที่ใหบริการ กับตําแหนง 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 9.891 2.473 2.769 0.028* 

ภายในกลุม 233 208.049 0.893   

รวม 237 217.940    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 เมื่อทําการทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) เมื่อทํา

การทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) พบวา กลุมตําแหนงทุกกลุม 

มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการจัดสถานที่ใหบริการ ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.69)  
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ตารางที่ 4.69 

ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคูของทัศนะตอการเสริมสราง 

จิตบริการดานการจัดสถานที่ใหบริการ กบัตําแหนง 

 

ตําแหนง พนกังาน

ชั้นตน 

พนกังาน

ชั้นกลาง 

พนกังาน

ชั้นสูง 

นักวชิาการ

ประกันสังคม 

นักวชิาการ

แรงงาน 

ชํานาญการ 

พนกังานช้ันตน - 0.006 -0.321 0.253 -0.224 

พนกังานช้ันกลาง  - -0.328 0.247 -0.230 

พนกังานช้ันสูง   - 0.575 0.098 

นักวชิาการ

ประกันสังคม 

   - -0.477 

นักวชิาการแรงงาน

ชํานาญการ 

    - 

 

 2. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทัศนะตอ         

การเสริมสรางจิตบริการดานการมีไมตรีจิต กับตําแหนง การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 (P= .017) แสดงวา ตําแหนงที่แตกตางกัน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการ

มีไมตรีจิตที่แตกตางกัน (ตารางที่ 4.70) 
 

ตารางที่ 4.70 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทศันะ 

ตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีไมตรีจิต กับตําแหนง 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 6.853 1.713 3.089 0.017* 

ภายในกลุม 233 129.224 0.555   

รวม 237 136.077    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 เมื่อทําการทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) เมื่อทํา

การทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) พบวา กลุมพนักงานทุก

ตําแหนง มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีไมตรีจิตไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.71)  

 

ตารางที่ 4.71 

ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคูของทัศนะตอการเสริมสราง 

จิตบริการดานการมีไมตรีจิต กับตําแหนง 

 

ตําแหนง พนกังาน

ชั้นตน 

พนกังาน

ชั้นกลาง 

พนกังาน

ชั้นสูง 

นักวชิาการ

ประกันสังคม 

นักวชิาการ

แรงงาน 

ชํานาญการ 

พนกังานช้ันตน - -0.445 -0.387 -0.296 -0.454 

พนกังานช้ันกลาง  - 0.057 0.148 -0.009 

พนกังานช้ันสูง   - 0.091 -0.067 

นักวชิาการ

ประกันสังคม 

 

  - -0.158 

นักวชิาการแรงงาน

ชํานาญการ 

    - 

 

 3. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทัศนะตอ          

การเสริมสรางจิตบริการดานการใชเคร่ืองมือในการบริการ กับตําแหนง การทดสอบพบวา               

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P = .002) แสดงวา ตําแหนงที่แตกตางกัน มีทัศนะตอ             

การเสริมสรางจิตบริการดานการใชเคร่ืองมือในการบริการ ที่แตกตางกัน (ตารางที่ 4.72) 
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ตารางที่ 4.72 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของ 

ทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการใชเคร่ืองมือ 

ในการบริการ กับตําแหนง 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 9.627 2.407 4.370 0.002* 

ภายในกลุม 233 128.305 0.551   

รวม 237 137.932    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 เมื่อทําการทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) เมื่อทํา

การทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) พบวา กลุมพนักงาน

ตําแหนงพนักงานช้ันตน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการใชเคร่ืองมือในการบริการ 

นอยกวากลุมพนักงานตําแหนงพนักงานช้ันสูง และนักวิชาการแรงงานชํานาญการ อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 4.73)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 118 

ตารางที่ 4.73 

ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคูของทัศนะตอการเสริมสราง 

จิตบริการดานกาใชเคร่ืองมอืในการบริการ กับตําแหนง 
 

ตําแหนง พนกังาน

ชั้นตน 

พนกังาน

ชั้นกลาง 

พนกังาน

ชั้นสูง 

นักวชิาการ

ประกันสังคม 

นักวชิาการ

แรงงาน 

ชํานาญการ 

พนกังานช้ันตน - -0.226 -0.474* -0.358 -0.548* 

พนกังานช้ันกลาง  - -0.249 -0.132 -0.322 

พนกังานช้ันสูง   - 0.117 -0.073 

นักวชิาการ

ประกันสังคม 

 

  - -0.190 

นักวชิาการแรงงาน

ชํานาญการ 

    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 4. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทัศนะตอ          

การเสริมสรางจิตบริการดานการมีปฏิสัมพันธ กับตําแหนง การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05 (P= .001) แสดงวา ตําแหนงที่แตกตางกัน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดาน

การมีปฏิสัมพันธ ที่แตกตางกัน (ตารางที่ 4.74) 
 

ตารางที่ 4.74 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทศันะ 

ตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีปฏิสัมพันธ กับตําแหนง 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 5.411 1.353 4.951 0.001* 

ภายในกลุม 233 63.663 0.273   

รวม 237 69.074    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 เมื่อทําการทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) เมื่อทํา

การทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) พบวา กลุมพนักงาน

ตําแหนงช้ันตน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีปฏิสัมพันธ นอยกวากลุมพนักงาน

ตําแหนงพนักงานช้ันสูง และนักวิชาการแรงงานชํานาญการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 (ตารางที่ 4.75)  

 

ตารางที่ 4.75 

ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคูของทัศนะตอการเสริมสราง 

จิตบริการดานการมีปฏิสัมพนัธ กับตําแหนง 

 

ตําแหนง พนกังาน

ชั้นตน 

พนกังาน

ชั้นกลาง 

พนกังาน

ชั้นสูง 

นักวชิาการ

ประกันสังคม 

นักวชิาการ

แรงงาน 

ชํานาญการ 

พนกังานช้ันตน - -0.231 -0.293* -0.199 -0.479* 

พนกังานช้ันกลาง  - -0.061 0.033 -0.248 

พนกังานช้ันสูง   - 0.094 -0.187 

นักวชิาการ

ประกันสังคม 

 

  - -0.281 

นักวชิาการแรงงาน

ชํานาญการ 

    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 5. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทัศนะตอ      

การเสริมสรางจิตบริการดานการสื่อสาร กับตําแหนง การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 (P= .001) แสดงวา ตําแหนงที่แตกตางกัน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดาน 

การสื่อสาร ที่แตกตางกัน (ตารางที่ 4.76) 
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ตารางที่ 4.76 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของ 

ทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการส่ือสาร กับตําแหนง 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 9.224 2.306 5.151 0.001* 

ภายในกลุม 233 104.308 0.448   

รวม 237 113.532    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 เมื่อทําการทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) เมื่อทํา

การทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) พบวา กลุมพนักงาน

ตําแหนงชั้นตน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการสื่อสาร นอยกวากลุมพนักงานตําแหนง

นักวิชาการแรงงานชํานาญการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 4.77)  
 

ตารางที่ 4.77 

ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคูของทัศนะตอการ 

เสริมสรางจิตบริการดานการส่ือสาร กับตําแหนง 
 

ตําแหนง พนกังาน

ชั้นตน 

พนกังาน

ชั้นกลาง 

พนกังาน

ชั้นสูง 

นักวชิาการ

ประกันสังคม 

นักวชิาการ

แรงงาน 

ชํานาญการ 

พนกังานช้ันตน - -0.435 -0.347 -0.399 -0.617* 

พนกังานช้ันกลาง  - 0.089 0.036 -0.181 

พนกังานช้ันสูง   - -0.053 -0.270 

นักวชิาการ

ประกันสังคม 

 

  - -0.218 

นักวชิาการแรงงาน

ชํานาญการ 

    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 6. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทัศนะตอ          

การเสริมสรางจิตบริการดานการประชาสัมพันธ กับตําแหนง การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 (P = .008) แสดงวา ตําแหนงที่แตกตางกัน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการ

ดานการประชาสัมพันธ ที่แตกตางกัน (ตารางที่ 4.78) 

 

ตารางที่ 4.78 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง 

ของทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดาน 

การประชาสัมพันธ กับตําแหนง 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 6.703 1.676 3.538 0.008* 

ภายในกลุม 233 110.359 0.474   

รวม 237 117.062    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 เมื่อทําการทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) เมื่อทํา

การทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) พบวา กลุมพนักงาน

ตําแหนงพนักงานช้ันตน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการประชาสัมพันธ นอยกวากลุม

พนักงานตําแหนงนักวิชาการแรงงานชํานาญการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 

4.79)  
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ตารางที่ 4.79 

ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคูของทัศนะตอการเสริมสราง 

จิตบริการดานการประชาสัมพันธ กับตําแหนง 

 

ตําแหนง พนกังาน

ชั้นตน 

พนกังานช้ัน

กลาง 

พนกังาน

ชั้นสูง 

นักวชิาการ

ประกันสังคม 

นักวชิาการ

แรงงาน 

ชํานาญการ 

พนกังานช้ันตน - -0.373 -0.294 -0.094 -0.487* 

พนกังานช้ันกลาง  - 0.079 0.279 -0.113 

พนกังานช้ันสูง   - 0.200 -0.193 

นักวชิาการ

ประกันสังคม 

 

  - -0.393 

นักวชิาการแรงงาน

ชํานาญการ 

    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 7. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทัศนะตอ            

การเสริมสรางจิตบริการโดยรวม กับตําแหนง การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

(P = .002) แสดงวา ตําแหนงที่แตกตางกัน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการโดยรวมที่แตกตาง

กัน (ตารางที่ 4.80) 
 

ตารางที่ 4.80 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของ 

ทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการโดยรวม กับตําแหนง 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 6.119 1.530 4.416 0.002* 

ภายในกลุม 233 80.719 0.346   

รวม 237 86.838    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 เมื่อทําการทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) เมื่อทํา

การทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) พบวา กลุมพนักงานทุก

ตําแหนง มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการโดยรวมไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.81)  

 

ตารางที่ 4.81 

ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคูของทัศนะตอ 

การเสริมสรางจิตบริการโดยรวม กับตําแหนง 

 

ตําแหนง พนกังาน

ชั้นตน 

พนกังานช้ัน

กลาง 

พนกังาน

ชั้นสูง 

นักวชิาการ

ประกันสังคม 

นักวชิาการ

แรงงาน 

ชํานาญการ 

พนกังานช้ันตน - -0.284 -0.353 -0.182 -0.468 

พนกังานช้ันกลาง  - -0.069 0.102 -0.184 

พนกังานช้ันสูง   - 0.171 -0.115 

นักวชิาการ

ประกันสังคม 

 

  - -0.286 

นักวชิาการแรงงาน

ชํานาญการ 

    - 

 
 ประสบการณในการทํางาน 
 เปรียบเทียบความแตกตางประสบการณในการทํางาน ของกลุมตัวอยางกับทัศนะตอ

การเสริมสรางจิตบริการโดยภาพรวม และรายดาน 6 ดาน ไดแก ดานการจัดสถานที่ใหบริการ  

การมีไมตรีจิต การใชเคร่ืองมือในการบริการ  การมีปฏิสัมพันธ การสื่อสาร และดาน                         

การประชาสัมพันธ โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) และ

ทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) ไดผลการศึกษา ดังนี้ 

 1. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทัศนะตอ          

การเสริมสรางจิตบริการดานการจัดสถานที่ใหบริการ กับประสบการณในการทํางาน การทดสอบ

พบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P = .001) แสดงวา ประสบการณในการทํางานที่
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แตกตางกัน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการจัดสถานที่ใหบริการที่แตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (ตารางที่ 4.82) 

 

ตารางที่ 4.82 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของ 

ทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการจัดสถานที ่

ใหบริการ กับประสบการณในการทํางาน 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 3 15.275 5.092 5.879 0.001* 

ภายในกลุม 234 202.665 0.866   

รวม 237 217.940    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 เมื่อทําการทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) เมื่อทํา

การทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) พบวา กลุมพนักงาน

ประสบการณในการทํางาน 1 ปข้ึนไป - 5 ป มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการจดัสถานที่

ใหบริการ นอยกวากลุมพนักงานประสบการณในการทํางาน 6 ปข้ึนไป -10 ป และ 10 ปข้ึนไป             

-15 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 4.83)  
 

ตารางที่ 4.83 

ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคูของทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการ 

ดานการจัดสถานที่ใหบริการกับประสบการณในการทํางาน 
 

ประสบการณในการทํางาน 1 ปข้ึนไป - 

5 ป 

6 ปข้ึนไป -

10 ป 

10 ปข้ึนไป 

-15 ป 

16 ปข้ึนไป 

1 ปข้ึนไป-5 ป - -0.561* -0.522* -0.548 

6 ปข้ึนไป-10 ป  - 0.039 0.013 

10 ปข้ึนไป-15 ป   - -0.026 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 2. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทัศนะตอ        

การเสริมสรางจิตบริการดานการมีไมตรีจิต กับประสบการณในการทํางาน การทดสอบพบวา          

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .043) แสดงวา ประสบการณในการทํางานที่แตกตางกัน         

มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีไมตรีจิต ที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 (ตารางที่ 4.84) 

 

ตารางที่ 4.84 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทศันะ 

ตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีไมตรีจิต  

กับประสบการณในการทาํงาน 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 3 4.657 1.552 2.764 0.043* 

ภายในกลุม 234 131.420 0.562   

รวม 237 136.077    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

  

 เมื่อทําการทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) เมื่อทํา

การทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) พบวา กลุมพนักงานทุก

ประสบการณในการทํางาน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีไมตรีจิต ไมแตกตางกัน 

(ตารางที่ 4.85)  
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ตารางที่ 4.85 

ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคูของทัศนะตอการเสริมสราง 

จิตบริการดานการเขาถงึผูใชบริการดานการมีไมตรีจิต  

กับประสบการณในการทาํงาน 

 

ประสบการณในการทํางาน 1 ปข้ึนไป - 

5 ป 

6 ปข้ึนไป -

10 ป 

10 ปข้ึนไป 

-15 ป 

16 ปข้ึนไป 

1 ปข้ึนไป-5 ป - -0.335 -0.186 -0.364 

6 ปข้ึนไป-10 ป  - 0.149 -0.030 

10 ปข้ึนไป-15 ป   - -0.179 

 

 3. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทัศนะตอ          

การเสริมสรางจิตบริการดานการใชเคร่ืองมือในการบริการ กับประสบการณในการทํางาน              

การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .115) แสดงวา ประสบการณใน           

การทํางานที่แตกตางกัน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการใชเคร่ืองมือในการบริการ              

ที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.86) 

 

ตารางที่ 4.86 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทศันะ 

ตอการเสริมสรางจิตบริการดานการใชเคร่ืองมือในการบริการ  

กับประสบการณในการทาํงาน 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 3 3.447 1.149 1.999 0.115 

ภายในกลุม 234 134.485 0.575   

รวม 237 137.932    

 

 4. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทัศนะตอ         

การเสริมสรางจิตบริการดานการมีปฏิสัมพันธ กับประสบการณในการทํางาน การทดสอบพบวา  
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มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .042) แสดงวา ประสบการณในการทํางานที่แตกตางกัน            

มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีปฏิสัมพันธที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 (ตารางที่ 4.87) 

 

ตารางที่ 4.87 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทศันะตอ     

การเสริมสรางจิตบริการดานการมีปฏิสัมพนัธ  

กับประสบการณในการทาํงาน 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 3 2.375 0.792 2.778 0.042* 

ภายในกลุม 234 66.698 0.285   

รวม 237 69.074    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 เมื่อทําการทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) เมื่อทํา

การทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) พบวา กลุมพนักงาน                

ทุกประสบการณในการทํางาน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีปฏิสัมพันธ                   

ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.88)  

 

ตารางที่ 4.88 

ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคูของทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการ 

ดานการมีปฏิสัมพันธ กับประสบการณในการทํางาน 

 

ประสบการณในการทํางาน 1 ปข้ึนไป - 

5 ป 

6 ปข้ึนไป -

10 ป 

10 ปข้ึนไป 

-15 ป 

16 ปข้ึนไป 

1 ปข้ึนไป-5 ป - -0.260 -0.175 -0.185 

6 ปข้ึนไป-10 ป  - 0.085 0.075 

10 ปข้ึนไป-15 ป   - -0.010 
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 5. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทัศนะตอ     

การเสริมสรางจิตบริการดานการสื่อสาร กับประสบการณในการทํางาน การทดสอบพบวา              

ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .084) แสดงวา ประสบการณในการทํางานที่แตกตางกัน 

มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการสื่อสารที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.89) 

 

ตารางที่ 4.89 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทศันะ 

ตอการเสริมสรางจิตบริการดานการสื่อสาร  

กับประสบการณในการทาํงาน 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 3 3.179 1.060 2.247 0.084 

ภายในกลุม 234 110.353 0.472   

รวม 237 113.532    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 6. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทัศนะตอ              

การเสริมสรางจิตบริการดานการประชาสัมพันธ กับประสบการณในการทํางาน การทดสอบพบวา 

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .012) แสดงวา ประสบการณในการทํางานที่แตกตางกัน           

มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการประชาสัมพันธ ที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 4.90) 
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ตารางที่ 4.90 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของ 

ทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการประชาสัมพันธ  

กับประสบการณในการทาํงาน 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 3 5.332 1.777 3.722 0.012* 

ภายในกลุม 234 111.730 0.477   

รวม 237 117.062    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 เมื่อทําการทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) เมื่อทํา

การทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) พบวา กลุมพนักงานทุก

ประสบการณในการทํางาน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการประชาสัมพนัธ ไมแตกตาง

กัน (ตารางที่ 4.91)  

 

ตารางที่ 4.91 

ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคูของทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการ 

ดานการเขาถงึผูใชบริการดานการประชาสัมพันธ  

กับประสบการณในการทาํงาน 

 

ประสบการณในการทํางาน 1 ปข้ึนไป - 

5 ป 

6 ปข้ึนไป -

10 ป 

10 ปข้ึนไป 

-15 ป 

16 ปข้ึนไป 

1 ปข้ึนไป-5 ป - -0.316 -0.267 -0.404 

6 ปข้ึนไป-10 ป  - 0.049 -0.088 

10 ปข้ึนไป-15 ป   - -0.137 

 

 7. ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของทัศนะตอ          

การเสริมสรางจิตบริการโดยรวม กับประสบการณในการทํางาน การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญ
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ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .004) แสดงวา ประสบการณในการทํางานที่แตกตางกัน มีทัศนะตอ

การเสริมสรางจิตบริการโดยรวมที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ตามตารางที ่

4.92 

 

ตารางที่ 4.92 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง 

ของทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการโดยรวม  

กับประสบการณในการทาํงาน 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 3 4.835 1.612 4.599* 0.004 

ภายในกลุม 234 82.002 0.350   

รวม 237 86.838    

 

 เมื่อทําการทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) เมื่อทํา

การทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีเชฟเฟ (Scheffe Procedure) พบวา กลุมพนักงาน

ประสบการณในการทํางาน 1 ปข้ึนไป-5 ป มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการโดยรวม นอยกวา

กลุมพนักงานประสบการณในการทํางาน 6 ปข้ึนไป-10 ป (ตารางที่ 4.93)  

 

ตารางที่ 4.93 

ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคูของทัศนะตอการเสริมสราง 

จิตบริการโดยรวมกับประสบการณในการทํางาน 

 

ประสบการณในการทํางาน 1 ปข้ึนไป - 

5 ป 

6 ปข้ึนไป -

10 ป 

10 ปข้ึนไป 

-15 ป 

16 ปข้ึนไป 

1 ปข้ึนไป-5 ป - -0.345* -0.249 -0.333 

6 ปข้ึนไป-10 ป   0.096 0.012 

10 ปข้ึนไป-15 ป    -0.084 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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สมมุติฐานที่ 3 คุณลักษณะของเจาหนาที่ประกันสังคมเขตอุตสาหกรรมภาคกลางกับ
ทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการ  

 

 ศึกษาคุณลักษณะของการมีจิตบริการของเจาหนาที่ประกันสังคม กับความสัมพันธที่

มีตอทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการโดยภาพรวม และรายดาน 6 ดาน ไดแก ดานการจัดสถานที่

ใหบริการ ดานการมีไมตรีจิต  ดานการใช เคร่ืองมือในการบริการ ดานการมีปฏิสัมพันธ                

ดานการสื่อสาร และดานการประชาสัมพันธ โดยใชการวิเคราะหสถิติสหสัมพันธอยางงายของ

เพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ไดผลการศึกษา ดังนี้ 
 ดานการจัดสถานที่ใหบริการ 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณลักษณะของการมีจิตบริการการเขาถึง

ผูใชบริการของเจาหนาที่ประกันสังคมกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการจัดสถานที่

ใหบริการ การทดสอบพบวา  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P = .001) แสดงวา คุณลักษณะ

ของการมีจิตบริการโดยรวมของเจาหนาที่ประกันสังคมมีความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสราง

จิตบริการดานการจัดสถานที่ใหบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเมื่อพิจารณา

จําแนกรายดานมีรายละเอียดดังตาราง 4.93 

 1. การเขาถึงผูใชบริการ การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05                

(P = .002) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการเขาถึงผูใชบริการของเจาหนาที่

ประกันสังคมมีความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการจัดสถานท่ีใหบริการ 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 2. ความมีน้ําใจ การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .049) 

แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานความมีน้ําใจของเจาหนาที่ประกันสังคมมี

ความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการจัดสถานที่ใหบริการ อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 3. การติดตอส่ือสาร การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .012) 

แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการติดตอส่ือสารของเจาหนาที่ประกันสังคมมี

ความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการจัดสถานที่ใหบริการ อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 4. การเขาใจและรูจักผูใชบริการ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 (P= .224) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการเขาใจและรูจักผูใชบริการไมมี

ความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการจัดสถานที่ใหบริการ  



 132 

 5. การตอบสนองผูใชบริการ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

(P =.104) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการตอบสนองผูใชบริการไมมี

ความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการจัดสถานที่ใหบริการ  

 6. การสรางบริการใหรูจัก การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

(P = .220) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการสรางบริการใหรูจักไมมีความสัมพันธ

กับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการจัดสถานที่ใหบริการ  

 

ตารางที่ 4.94 

ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางคุณลักษณะของการมีจิตบริการ 

ของเจาหนาทีป่ระกันสังคมกับทัศนะตอการเสริมสราง 

จิตบริการดานการจัดสถานที่ใหบริการ 

 

ดานการจัดสถานที่ใหบริการ คุณลักษณะของการม ี

จิตบริการ n r p ความสัมพันธ ทิศทาง 

การเขาถงึผูใชบริการ 238 0.204 0.002* มีความสัมพนัธในระดับตํ่า เดียวกนั 

ความมนี้ําใจ 238 0.128 0.049* มีความสัมพนัธในระดับตํ่า เดียวกนั 

การติดตอส่ือสาร 238 0.163 0.012* มีความสัมพนัธในระดับตํ่า เดียวกนั 

การเขาใจและรูจักผูใชบริการ 238 0.079 0.224 ไมมีความสัมพันธ - 

การตอบสนองผูใชบริการ 238 0.106 0.104 ไมมีความสัมพันธ - 

การสรางบริการใหรูจัก 238 0.080 0.220 ไมมีความสัมพันธ - 

รวม 238 0.215 0.001* มีความสัมพนัธในระดับตํ่า เดียวกนั 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 ดานการมีปฏิสัมพันธ 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณลักษณะของการมีจิตบริการการเขาถึง

ผูใชบริการของเจาหนาที่ประกันสังคมกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีปฏิสัมพันธ 

พบวาการทดสอบพบวา  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P = .004) แสดงวา คุณลักษณะ      

ของการมีจิตบริการโดยรวมของเจาหนาที่ประกันสังคมมีความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสราง
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จิตบริการดานการมีปฏิสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเม่ือพิจารณาจําแนก

รายดานมีรายละเอียดดังตาราง 4.94 

 1. การเขาถึงผูใชบริการ การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05             

(P= .000) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการเขาถึงผูใชบริการของเจาหนาที่

ประกันสังคมมีความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีปฏิสัมพันธ อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 2. ความมีน้ําใจ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .121) 

แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานความมีน้ําใจของเจาหนาที่ประกันสังคมไมมี

ความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีปฏิสัมพันธ  

 3. การติดตอส่ือสาร การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .007) 

แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการติดตอส่ือสารของเจาหนาที่ประกันสังคมมี

ความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีปฏิสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญ         

ทางสถิติที่ระดับ .05 

 4. การเขาใจและรูจักผูใชบริการ การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 (P= .948) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการเขาใจและรูจักผูใชบริการไมมี

ความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีปฏิสัมพันธ  

 5. การตอบสนองผูใชบริการ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

(P= .197) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการตอบสนองผูใชบริการไมมี

ความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีปฏิสัมพันธ  

 6. การสรางบริการใหรูจัก การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

(P= .484) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการสรางบริการใหรูจักไมมีความสัมพันธ

กับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีปฏิสัมพันธ  
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ตารางที่ 4.95 

ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางคุณลักษณะของการมีจิตบริการ 

ของเจาหนาทีป่ระกันสังคมกับทัศนะตอการเสริมสราง 

จิตบริการดานการมีปฏิสัมพนัธ 
 

ดานการมีปฏิสัมพันธ คุณลักษณะของการม ี

จิตบริการ n r p ความสัมพันธ ทิศทาง 

การเขาถงึผูใชบริการ 238 0.248 0.000* มีความสัมพนัธในระดับตํ่า เดียวกนั 

ความมนี้ําใจ 238 0.101 0.121 ไมมีความสัมพันธ เดียวกนั 

การติดตอส่ือสาร 238 0.174 0.007* มีความสัมพนัธในระดับตํ่า เดียวกนั 

การเขาใจและรูจักผูใชบริการ 238 0.004 0.948 ไมมีความสัมพันธ - 

การตอบสนองผูใชบริการ 238 0.084 0.197 ไมมีความสัมพันธ - 

การสรางบริการใหรูจัก 238 0.046 0.484 ไมมีความสัมพันธ - 

รวม 238 0.185 0.004* มีความสัมพนัธในระดับตํ่า เดียวกนั 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

 ดานการสื่อสาร 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณลักษณะของการมีจิตบริการการเขาถึง

ผูใชบริการของเจาหนาที่ประกันสังคมกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการส่ือสาร               

การทดสอบ พบวา  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P = .002) แสดงวา คุณลักษณะของการมี

จิตบริการโดยรวมของเจาหนาที่ประกันสังคมมีความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการ

ดานการสื่อสาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเมื่อพิจารจําแนกรายดานมี

รายละเอียดดังตารางที่ 4.95 

 1. การเขาถึงผูใชบริการ การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05            

(P= .000) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการเขาถึงผูใชบริการของเจาหนาที่

ประกันสังคมมีความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการส่ือสาร อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 2. ความมีน้ําใจ การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .021) 

แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานความมีน้ําใจของเจาหนาที่ประกันสังคมมี
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ความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการสื่อสาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 

 3. การติดตอส่ือสาร การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05              

(P= .294) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการติดตอสื่อสารของเจาหนาที่

ประกันสังคมไมมีความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการสื่อสาร   

 4. การเขาใจและรูจักผูใชบริการ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 (P= .409) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการเขาใจและรูจักผูใชบริการไมมี

ความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการสื่อสาร   

 5. การตอบสนองผูใชบริการ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

(P= .075) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการตอบสนองผูใชบริการไมมี

ความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการสื่อสาร   

 6. การสรางบริการใหรูจัก การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

(P= .626) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการสรางบริการใหรูจักไมมีความสัมพันธ

กับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการสื่อสาร   
 

ตารางที่ 4.96 

ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางคุณลักษณะของการมีจิตบริการ 

ของเจาหนาทีป่ระกันสังคมกับทัศนะตอการเสริมสราง 

จิตบริการดานการสื่อสาร 
 

ดานการสื่อสาร คุณลักษณะของการม ี
จิตบริการ n r p ความสัมพันธ ทิศทาง 

การเขาถงึผูใชบริการ 238 0.282 0.000* มีความสัมพนัธในระดับตํ่า เดียวกนั 

ความมนี้ําใจ 238 0.149 0.021* มีความสัมพนัธ เดียวกนั 

การติดตอส่ือสาร 238 0.068 0.294 ไมมีความสัมพันธ - 

การเขาใจและรูจักผูใชบริการ 238 0.054 0.409 ไมมีความสัมพันธ - 

การตอบสนองผูใชบริการ 238 0.116 0.075 ไมมีความสัมพันธ - 

การสรางบริการใหรูจัก 238 0.032 0.626 ไมมีความสัมพันธ - 

รวม 238 0.198 0.002* มีความสัมพนัธในระดับตํ่า เดียวกนั 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 ดานการมีไมตรีจิต  
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณลักษณะของการมีจิตบริการการเขาถึง

ผูใชบริการของเจาหนาที่ประกันสังคมกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีไมตรีจิต    

การทดสอบ พบวา  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .002) แสดงวา คุณลักษณะของการมี

จิตบริการโดยรวมของเจาหนาที่ประกันสังคมมีความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการ

ดานการมีไมตรีจิต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเม่ือพิจารจําแนกรายดานมี

รายละเอียดดังตารางที่ 4.96 

 1. การเขาถึงผูใชบริการ การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05      

(P= .000) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการเขาถึงผูใชบริการของเจาหนาที่

ประกันสังคมมีความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีไมตรีจิต อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 2. ความมีน้ําใจ การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .025) 

แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานความมีน้ําใจของเจาหนาที่ประกันสังคมมี

ความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีไมตรีจิต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 

 3. การติดตอส่ือสาร การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05        

(P= .063) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการติดตอส่ือสารของเจาหนาที่

ประกันสังคมไมมีความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีไมตรีจิต   

 4. การเขาใจและรูจักผูใชบริการ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 (P= .387) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการเขาใจและรูจักผูใชบริการไมมี

ความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีไมตรีจิต   

 5. การตอบสนองผูใชบริการ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

(P= .108) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการตอบสนองผูใชบริการไมมี

ความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีไมตรีจิต   

 6. การสรางบริการใหรูจัก การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

(P= .398) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการสรางบริการใหรูจักไมมีความสัมพันธ

กับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีไมตรีจิต   
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ตารางที่ 4.97 

ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางคุณลักษณะของการมีจิตบริการ 

ของเจาหนาทีป่ระกันสังคมกับทัศนะตอการเสริมสราง 

จิตบริการดานการมีไมตรีจิต 

 

ดานการมีไมตรีจิต คุณลักษณะของการม ี

จิตบริการ n r p ความสัมพันธ ทิศทาง 

การเขาถึงผูใชบริการ 238 0.232 0.000* มีความสัมพันธในระดับตํ่า เดียวกัน 

ความมีน้ําใจ 238 0.146 0.025* มีความสัมพันธในระดับตํ่า เดียวกัน 

การติดตอส่ือสาร 238 0.120 0.063 ไมมีความสัมพันธ - 

การเขาใจและรูจักผูใชบริการ 238 0.056 0.387 ไมมีความสัมพันธ - 

การตอบสนองผูใชบริการ 238 0.104 0.108 ไมมีความสัมพันธ - 

การสรางบริการใหรูจัก 238 0.055 0.398 ไมมีความสัมพันธ - 

รวม 238 0.200 0.002* มีความสัมพันธในระดับตํ่า เดียวกัน 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 ดานการใชเครื่องมือในการบริการ  

 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณลักษณะของการมีจิตบริการการเขาถึง

ผูใชบริการของกลุมตัวอยางกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการใชเคร่ืองมือในการบรกิาร  

ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณลักษณะของการมีจิตบริการการเขาถึงผูใชบริการของ

เจาหนาที่ประกันสังคมกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีไมตรีจิต  การทดสอบ พบวา  

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .000) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการโดยรวมของ

เจาหนาที่ประกันสังคมมีความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการใชเคร่ืองมือใน

การบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเมื่อพิจารจําแนกรายดานมีรายละเอียดดัง

ตารางที่ 4.97 

 1. การเขาถึงผูใชบริการ การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05            

(P= .000) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการเขาถึงผูใชบริการของกลุมตัวอยางมี

ความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการใชเคร่ืองมือในการบริการ อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 2. ความมีน้ําใจ การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .041) 

แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานความมีน้ําใจของเจาหนาที่ประกันสังคมมี

ความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการใชเคร่ืองมือในการบริการ อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 3. การติดตอส่ือสาร การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .011) 

แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการติดตอส่ือสารของกลุมตัวอยางมีความสัมพันธ

กับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการใชเคร่ืองมือในการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05    

 4. การเขาใจและรูจักผูใชบริการ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 (P= .110) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการเขาใจและรูจักผูใชบริการไมมี

ความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการใชเคร่ืองมือในการบริการ    

 5. การตอบสนองผูใชบริการ การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

(P= .011) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการตอบสนองผูใชบริการมีความสัมพันธ

กับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการใชเคร่ืองมือในการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05 

 6. การสรางบริการใหรูจัก การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

(P= .417) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการสรางบริการใหรูจักไมมีความสัมพันธ

กับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการใชเคร่ืองมือในการบริการ    
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ตารางที่ 4.98 

ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางคุณลักษณะของการมีจิตบริการ 

ของกลุมตัวอยางกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการ 

ดานการใชเคร่ืองมือในการบริการ 
 

ดานการใชเคร่ืองมือในการบริการ คุณลักษณะของการม ี
จิตบริการ n r p ความสัมพันธ ทิศทาง 

การเขาถงึผูใชบริการ 238 0.306 0.000* มีความสัมพนัธในระดับ

ปานกลาง 

เดียวกัน 

ความมนี้ําใจ 238 0.133* 0.041* มีความสัมพนัธในระดับตํ่า เดียวกัน 

การติดตอส่ือสาร 238 0.164* 0.011* มีความสัมพนัธในระดับตํ่า เดียวกัน 

การเขาใจและรูจักผูใชบริการ 238 0.104 0.110 ไมมีความสัมพันธ - 

การตอบสนองผูใชบริการ 238 0.164* 0.011* มีความสัมพนัธในระดับตํ่า เดียวกัน 

การสรางบริการใหรูจัก 238 0.053 0.417 ไมมีความสัมพันธ - 

รวม 238 0.262* 0.000 มีความสัมพนัธในระดับตํ่า เดียวกัน 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 ดานการประชาสัมพันธ 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณลักษณะของการมีจิตบริการการเขาถึง

ผูใชบริการของกลุมตัวอยางกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการประชาสัมพันธ                  

การทดสอบ พบวา  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .007) แสดงวา คุณลักษณะของการมี

จิตบริการโดยรวมของเจาหนาที่ประกันสังคมมีความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการ

ดานการประชาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเมื่อพิจารจําแนกรายดานมี

รายละเอียดดังตารางที่ 4.98 

 1. การเขาถึงผูใชบริการ การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05              

(P= .000) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการเขาถึงผูใชบริการของกลุมตัวอยางมี

ความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการประชาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 
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 2. ความมีน้ําใจ การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .002) 
แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานความมีน้ําใจของกลุมตัวอยางมีความสัมพันธกับ

ทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการประชาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 3. การติดตอส่ือสาร การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05                
(P= .132) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการติดตอส่ือสารของกลุมตัวอยางไมมี
ความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการประชาสัมพันธ   

 4. การเขาใจและรูจักผูใชบริการ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 (P= .727) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการเขาใจและรูจักผูใชบริการไมมี
ความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการประชาสัมพันธ   
 5. การตอบสนองผูใชบริการ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

(P= .581) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการตอบสนองผูใชบริการไมมี
ความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการประชาสัมพันธ   
 6. การสรางบริการใหรูจัก การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
(P= .525) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการสรางบริการใหรูจักไมมีความสัมพันธ

กับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการประชาสัมพันธ   
 

ตารางที่ 4.99 
ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางคุณลักษณะของการมีจิตบริการ 

ของกลุมตัวอยางกับทัศนะตอการเสริมสราง 

จิตบริการดานการประชาสัมพันธ 
 

ดานการประชาสัมพนัธ คุณลักษณะของการม ี
จิตบริการ n r p ความสัมพันธ ทิศทาง 

การเขาถึงผูใชบริการ 238 0.226 0.000* มีความสัมพันธในระดับตํ่า เดียวกัน 

ความมีน้ําใจ 238 0.197 0.002* มีความสัมพันธในระดับตํ่า เดียวกัน 

การติดตอส่ือสาร 238 0.098 0.132 ไมมีความสัมพันธ - 

การเขาใจและรูจักผูใชบริการ 238 0.023 0.727 ไมมีความสัมพันธ - 

การตอบสนองผูใชบริการ 238 0.036 0.581 ไมมีความสัมพันธ - 

การสรางบริการใหรูจัก 238 0.041 0.525 ไมมีความสัมพันธ - 

รวม 238 0.174* 0.007 มีความสัมพันธในระดับตํ่า เดียวกัน 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 ทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการของเจาหนาที่ประกันสังคมเขตอุตสาหกรรม
ภาคกลางโดยรวม  
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณลักษณะของการมีจิตบริการการเขาถึง

ผูใชบริการของกลุมตัวอยางกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการโดยรวม การทดสอบ พบวา             

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P = .000) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการโดยรวม

ของเจาหนาที่ประกันสังคมมีความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการโดยรวม อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเมื่อพิจารจําแนกรายดานมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.99  

 การเขาถึงผูใชบริการ การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .000) 

แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการเขาถึงผูใชบริการของเจาหนาที่ประกันสังคมมี

ความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 ความมีน้ําใจ การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .007)           

แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานความมีน้ําใจของกลุมตัวอยางมีความสัมพันธกับ

ทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 การติดตอส่ือสาร การทดสอบพบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .013) 

แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการติดตอส่ือสารของกลุมตัวอยางมีความสัมพันธ

กับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 การเขาใจและรูจักผูใชบริการ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

(P= .284) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการเขาใจและรูจักผูใชบริการไมมี

ความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการโดยรวม   

 การตอบสนองผูใชบริการ การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

(P=.053) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการตอบสนองผูใชบริการไมมี

ความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการโดยรวม   

 การสรางบริการใหรูจัก การทดสอบพบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05            

(P= .322) แสดงวา คุณลักษณะของการมีจิตบริการดานการสรางบริการใหรูจักไมมีความสัมพันธ

กับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการโดยรวม   
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ตารางที่ 4.100 

ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางคุณลักษณะของการมีจิตบริการ 

ของกลุมตัวอยางกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการโดยรวม 

 

ทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการโดยรวม คุณลักษณะของการม ี
จิตบริการ n r p ความสัมพันธ ทิศทาง 

การเขาถึงผูใชบริการ 238 0.301 0.000* มีความสัมพนัธในระดับ

ปานกลาง 

เดียวกัน 

ความมีน้ําใจ 238 0.174 0.007* มีความสัมพนัธในระดับตํ่า เดียวกัน 

การติดตอส่ือสาร 238 0.160 0.013* มีความสัมพนัธในระดับตํ่า เดียวกัน 

การเขาใจและรูจักผูใชบริการ 238 0.070 0.284 ไมมีความสัมพันธ - 

การตอบสนองผูใชบริการ 238 0.126 0.053 ไมมีความสัมพันธ - 

การสรางบริการใหรูจัก 238 0.065 0.322 ไมมีความสัมพันธ - 

รวม 238 0.252* 0.000 มีความสัมพนัธในระดับตํ่า เดียวกัน 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
สวนที่ 6 การอภิปรายผลการศึกษา 

 

 การศึกษาเร่ือง “ทัศนะของเจาหนาที่เขตอุตสาหกรรมภาคกลางตอการเสริมสราง         

จิตบริการ” ทําใหผูศึกษาไดทราบถึงคุณลักษณะของการมีจิตบริการในการทํางานเพื่อใหบริการ

ประชาชน และไดทราบถึงทัศนะตอแนวทางการเสริมสรางจิต โดยศึกษาในเจาหนาที่ประกันสังคม

กลุมงานใหบริการ (Front Office) ของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดพระนครศรีอยุธยา           

จังหวัดปทุมธานี จังหวัดนนทบุรี และจังหวัดสมุทรปราการ ซึ่งเปนขาราชการและพนักงาน

ประกันสังคม ทุกระดับ จํานวน 238 คน ผลการศึกษาขอมูลทั่วไป พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ

เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุอยูในชวง 31-35 ป มีตําแหนงพนักงานช้ันสูงมากที่สุด และ 

มีผูมีประสบการณในการทํางาน 10 ปข้ึนไป-15 ป และพบวาคุณลักษณะของการมีจิตบริการเพื่อ

ใหบริการประชาชน ที่ผูใหบริการตองกระทําดวยตนเองในงานบริการ เพื่อทําใหเกิดการบริการที่ดี

และจะทําอยางไรใหผูใชบริการสามารถรับรู สัมผัสไดนั้น นับวาเปนส่ิงที่ผูใหบริการตองใช

ความสามารถโดยรวมที่ตนเองมีอยูรวมกับการเรียนรูเพิ่มเติม และส่ังสมประสบการณเฉพาะทาง  



 143 

 สําหรับการศึกษาคร้ังนี้ผูศึกษาไดนําคุณลักษณะของการมีจิตบริการมากําหนดเปน

แบบสอบถามเพื่อศึกษา โดยแบงเปนการศึกษาคุณลักษณะของการมีจิตบริการไดเปน 2 ประเภท 

คือ คุณลักษณะของการมีจิตบริการที่สามารถกระทําไดในทันที คือ การเขาถึงผูใชบริการ ความมี

น้ําใจ และการติดตอส่ือสาร และคุณลักษณะของการมีจิตบริการที่ตองใชระยะเวลา คือ การเขาใจ

และรูจักผูใชบริการ การตอบสนองผูใชบริการ การสรางบริการใหรูจัก ผูศึกษาขออภิปรายผล

การศึกษาเฉพาะในสวนที่มีความสําคัญ และมีขอคนพบที่ไดจากการศึกษา คุณลักษณะของการมี

จิตบริการทั้ง 2 ประเภท มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 
คุณลักษณะของการมีจิตบริการทั้ง 2 ประเภท  

 

 จากผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 61.8 มีคุณลักษณะของการมีจิต

บริการเพื่อใหบริการประชาชนในระดับสูง (28.96-42.00) และมีเพียงรอยละ 38.2 ที่มีคุณลักษณะ

ของการมีจิตบริการทั้ง 2 ประเภท เพื่อใหบริการประชาชนในระดับตํ่า (01.00-28.96) โดยมี

คาเฉลี่ยอยูที่ 28.965 จากการที่กลุมตัวอยางสวนใหญมีคุณลักษณะของการมีจิตบริการเพื่อ             

การใหบริการประชาชนภาพรวมอยูในระดับสูง เนื่องจากกลุมตัวอยางมีการนําเอาคุณลักษณะของ

การมีจิตบริการลงสูการปฏิบัติงานจริง ๆ ไดอยางถูกตองเหมาะสม ดวยเหตุที่คุณลักษณะดังกลาว

เปนส่ิงที่มีอยูแลวในตนเอง และเห็นวาเปนการถูกตองในการปฏิบัติในการบริการ ซึ่งสอดคลองกับ 

สํานักงานประกันสังคม  ที่มีการดําเนินงานภายใต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 สําหรับคุณลักษณะของการมีจิตบริการใน  

การใหบริการประชาชนภาพรวมที่อยูในระดับตํ่า เปนเพียงสวนนอยของกลุมตัวอยางที่ไมสามารถ

นําเอาคุณลักษณะของการมีจิตบริการลงสูการปฏิบัติงานบริการได อาจมีหลากหลายสาเหตุ          

เชน การขาดความรูในคุณลักษณะของการมีจิตบริการดังกลาว การไมใสใจเพราะเห็นวาไมจําเปน

ที่จะปฏิบัติ และไมไดมีขอบังคับหรือแนวปฏิบัติที่ชัดเจน ที่บังคับไววาตองกระทําทุกคนอกีทัง้มไิดมี

บทลงโทษหากไมไดปฏิบัติในคุณลักษณะดังกลาว ซึ่งจะเห็นไดจากขอมูลการรองเรียนสํานักงาน

ประกันสังคมที่ยังคงปรากฏใหเห็นวามีเร่ืองรองเรียนมาจากหลาย ๆ สวนของผูเกี่ยวของ  เชน 

สถานประกอบการ สถานพยาบาล ระบบบริการของสํานักงานประกันสังคม และที่สําคัญ              

การรองเรียนการใหบริการของเจาหนาที่ทั้งที่ปฏิบัติงานอยูในสํานักงานประกันสังคมสวนกลาง 
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สํานักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ และสํานักงานประกันสังคมจังหวัด ที่มีจํานวนประมาณ 60-90 

รายตอเดือน จากการสรุปขอมูลรองเรียน ของศูนยสารนิเทศเดือนมกราคมถึงเดือนกันยายน 

ประจําป 2551 แตเปนสวนนอยหากเทียบกับขอมูลการรองเรียนจากสวนของผูเกี่ยวของอ่ืน ๆ

ดังกลาวขางตน (ตารางที่  1.1)    
 ดานการเขาถึงผูใชบริการ 
 ผลการศึกษา คุณลักษณะของการมีจิตบริการที่สามารถกระทําไดในทันที พบวา 

กลุมตัวอยางสวนใหญมีคุณลักษณะในการเขาถึงผูใชบริการอยูในระดับสูง โดยเห็นไดจากเมื่อ                

มีผูใชบริการเขามาติดตอขอใชบริการ กลุมตัวอยางจะใหการตอนรับดวยกิริยาที่สุภาพออนนอม  

มีการสอบถามความตองการของผูใชบริการโดยใชภาษาที่เขาใจไดงายและชัดเจนมาใชใน           

การพูดคุย โดยใหการตอนรับเมื่อมาถึง ณ จุดบริการ เมื่อผูใชบริการแสดงความรูสึกตอ                  

การใหบริการของตนเองกลุมตัวอยางมีการรับฟงดวยความเต็มใจ มีเทคนิคในการสอบถามและ

สนทนาเพื่อคนหาขอมูลความตองการ มีการนําความคิดเห็นของผูใชบริการไปปรับปรุงแกไข            

การที่ไมปลอยใหผูใชบริการรอคอยเปนเวลานาน ๆ จนเปนปกติวิสัย มีการใหคําชี้แจงหรือเหตุผล

แกผูใชบริการเมื่อติดงานอ่ืนหรือภารกิจสําคัญ กรณีที่ความตองการของผูใชบริการไมเรงดวนและ

สามารถรอไดจะตองแจงใหผูใชบริการรอกอน มีการใหคําแนะนําผูใชบริการใหรูถึงวิธีการกรอก

แบบคําขอรับประโยชนทดแทน และมีการสืบคนประวัติผูใชบริการคร้ังเดิมจากระบบ On-line              

ในการที่กลุมตัวอยางสามารถการเขาถึงผูใชบริการ  ในการที่กลุมตัวอยางสามารถการเขาถึง

ผูใชบริการ สอดคลองกับ สิริภัทร  วงศธีรุตม (2546) ที่กลาวไววา ปฏิบัติการที่ผูใหบริการสงมอบ

แกผูใชบริการทันทีในช่ัวขณะเวลาที่มารับบริการนั้น ๆ ผูใชบริการจะสามารถสัมผัสไดในทันทีจาก

ผูใหบริการ ดวยการแสดงออกทางความรูสึกทางสีหนา และทาทางของผูใหบริการ และในขณะที่

ผูใชบริการรับบริการนั้นในชวงเวลาแหงการสัมผัส ซึ่งชวงเวลาดังกลาวถือเปนชวงเวลา                    

ของความประทับใจ MOT : Moment of Truth และความสามารถในการเขาถึงผูใชบริการ 

สอดคลองกับ พิสิทธิ์  พิพัฒนโภคากุล (2549) ที่กลาวไววา การสรางความประทับใจในคร้ังแรก

ของการใหบริการ ถือวาเปนส่ิงสําคัญมาก ถาการบริการนั้นทําใหผูใชบริการผิดหวังในชวง MOT 

แลวนั้น โอกาสในการที่จะแกไข หรือแกปญหานั้นอาจจะไมมีอีกเลย เพราะเมื่อเกิดความผิดหวัง  

ความไมพึงพอใจ ในบริการที่ไดรับแลวนั้น ผูใชบริการจะไมกลับมาอีกเลย ดังนั้นผูใหบริการจะตอง

ไดรับการฝกอบรม ปรับปรุง และพัฒนาตัวเองใหเปนตนเองมีคุณลักษณะของการมีจิตบริการอยู

เสมอ  
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 ดานความมีน้ําใจ 
 ผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีคุณลักษณะในการเขาถึงผูใชบริการอยู

ในระดับสูง โดยสามารถเห็นไดจากกลุมตัวอยางมีการใหบริการดวยยินดีและเต็มใจอยาง

สม่ําเสมอ รวดเร็วและถูกตองตามความตองการ มีความดูแลเอาใจใสผูใชบริการทุกคน ใชความรู

เฉพาะทางในการชวยแกปญหาใหกับผูใชบริการเสมอ ไมเลือกที่จะดูแลเอาใจใสผูใชบริการที่เคย

มาใชบริการประจํากอน เชิญชวนใหนั่งพักคอย โดยมีทีวี หนังสือ และน้ําด่ืมบริการ ในการที่            

กลุมตัวอยางมีคุณลักษณะดานความมีน้ําใจสูง สอดคลองกับ สุดา  ธวัชวัฒนานันท (2549) ที่

กลาวไววา ลักษณะโดยทั่วไปของการบริการคุณภาพมีหลักที่ใชในการพิจารณา 5 ประการ เปน

บริการที่นาเช่ือถือ ไววางใจได มีความถูกตองและสม่ําเสมอ (Reliability) เปนบริการที่สามารถ

แกปญหาความตองการของผูใชบริการไดอยางรวดเร็วตามความตองการ (Responsiveness) เปน

บริการที่ตองมีการรับประกัน (Assurance)  เปนบริการที่ลักษณะเอ้ืออาทรตอผูใชบริการเปน

รายบุคคล (Empathy) และบริการเปนที่รูจักและผูใชบริการคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 

(Tangibles) และการที่กลุมตัวอยางมีคุณลักษณะดานความมีน้ําใจสูงยังสอดคลองกับ ศิริวรรณ 

เสรีรัตน และคณะ (2541) ที่กลาวไววา การบริการมีความสําคัญและมีคุณลักษณะที่สําคัญ เชน 

ความมีน้ําใจ (courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเช่ือถือ มีความเปนกันเอง และมี

วิจารณญาณ  และมีความสามารถ (competence) 
 ดานการติดตอสื่อสาร 
 ผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีคุณลักษณะดานการติดตอส่ือสารอยู

ในระดับสูง โดยเห็นไดจากการใชความรูเกี่ยวกับประกันสังคมเปนขอมูลในการติดตอส่ือสารทุก

ชองทาง มีเทคนิคในการติดตอส่ือสารกับผูใชบริการไดเฉพาะบางชองทาง มีเพียงรอยละ 10.1      

ที่ตอบวา “ใช” ในการเปดเผยขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการตอผูอ่ืน ผูศึกษาคิดในดานดีวานาจะ

เปนคําตอบของผูที่มีหนาที่รับผิดชอบกับการเปดเผยขอมูลโดยตรง และเปนไปตามขอกฎหมายทั้ง

พระราชบัญญัติประกันสังคม และพระราชบัญญัติประกันสังคมขอมูลขาวสาร แตถาเจาหนาที่มี

การเปดเผยขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการตอผูอ่ืน โดยการกระทําไปในลักษณะที่ไมรูขอ

กฎหมายดังกลาวถือวาเปนอันตราย และไมควรเกิดข้ึนในองคกรเปนอันขาด การมีคุณลักษณะ

ดานการติดตอส่ือสาร สอดคลองกับ สมชาติ  กิจยรรยง (2536) ที่กลาวไววา การบริการมี

ความสําคัญเพราะการใหการบริการที่ดีและมีคุณภาพนั้นตองมาจากตัวบุคคล และตองอาศัย

เทคนิค กลยุทธ ทักษะ และความแนบเนียนตาง ๆ ที่ทําใหชนะใจผูใชบริการ จึงถือไดวา              

การบริการที่ดีและมีคุณภาพ... ซึ่งสอดคลองกับ ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541)  กลาวไววา 

การบริการมีความสําคัญและมีคุณลักษณะที่ สําคัญ เชน มีความสามารถ (competence) 
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บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความสามารถในการปฏิบัติงาน มีความปลอดภัย 

(security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเส่ียง และปญหาตาง ๆ และสอดคลองกับ  

สุดา  ธวัชวัฒนานันท (2549) ที่กลาวถึงการบริการคุณภาพวามีหลักที่ใชในการพิจารณา คือ  

บริการตองที่นาเช่ือถือ ไววางใจได มีความถูกตองและสม่ําเสมอ (Reliability) ตองเปนบริการที่ที่มี

การรับประกัน (Assurance) 
 การเขาใจและรูจักผูใชบริการ 
 ผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีคุณลักษณะดานการเขาใจและรูจัก

ผูใชบริการ ในระดับสูง โดยเห็นไดจากการเขาใจ และรูจักผูใชบริการไดมากข้ึนเมื่อทานปฏิบัติ  

เมื่อใหบริการโดยใชความรู ความเขาใจในระบบบริการประกันสังคมเปนอยางดี มีความรู 

ความสามารถในระเบียบ ขอปฏิบัติ และกฎหมายท่ีเกี่ยวของ และสามารถนําความรูลงสูการ

ปฏิบัติ และมีความชํานาญ การที่เจาหนาที่ประกันสังคมมีคุณลักษณะดานการเขาใจและรูจัก

ผูใชบริการไดเปนอยางดี สอดคลองกับ Heizer and Berry (2004) ลักษณะของการบริการ 

(service) คือ การบริการเปนส่ิงที่ไมมีตัวตน (instangible) การบริการเปนการผลิต และการบริโภค

ซึ่งเกิดข้ึนในเวลาเดียวกัน (produces & consumed simultaneously) การบริการมักเปนส่ิงที่มี

ลักษณะเฉพาะ (unique) การบริการจะมีความสัมพันธกับลูกคา (high customer interaction) 

การบริการมักทําใหเปนมาตรฐานไดยาก เพราะเปนส่ิงเฉพาะตัวและสามารถทําใหมีประสิทธิภาพ

มากที่สุดเทาที่เราตองการไดยาก เนื่องจากความไมเหมือนใครของส่ิงที่ลูกคาตองการ  การบริการ

มีลักษณะไมคงที่ (inconsistent product definition) การบริการเปนส่ิงที่เกี่ยวของกับฐานความรู 

(knowledge-based) ยากที่จะทําลักษณะอัตโนมัติ และการบริการมักมีการกระจาย (dispersed) 
 การตอบสนองผูใชบริการ 
 ผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีคุณลักษณะดานการตอบสนอง

ผูใชบริการ ในระดับสูง โดยเห็นไดจากการปฏิบัติงานตามกระบวนการใหบริการขององคกร            

การมอบบริการที่มีคุณคาและประโยชนแกกลุมผูใชบริการโดยตรง เกิดความผิดพลาดตอ             

การตอบสนองความตองการในบริการนอยมาก และใหบริการไดทันตามระยะเวลาที่องคกร

กําหนดทุกคร้ัง การที่เจาหนาที่ประกันสังคมมีคุณลักษณะดานการตอบสนองผูใชบริการ ไดเปน

อยางดี  
 ดานการสรางบริการใหรูจัก 
 ผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีคุณลักษณะดานการสรางบริการใหรูจัก 

ในระดับสูง โดยเห็นไดจากมีผูเกี่ยวของอ่ืน ๆ สนับสนุนในการเผยแพรบริการขององคกร จัดประชุม

ใหความรูแกกลุมผูใชบริการ และผูที่เกี่ยวของเปนประจําทุกป มีผูใชบริการเปนเครือขายใน      
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การเผยแพรบริการขององคกร ใหความรูแกผูมาใชบริการเฉพาะในรายท่ีตองการความรู              

ออกหนวยประกันสังคมเคล่ือนที่สูสถานประกอบการเฉพาะแหงที่รองขอ การที่เจาหนาที่

ประกันสังคมมีคุณลักษณะดานการสรางบริการใหรูจักไดเปนอยางดี สอดคลองกับ Heizer and 

Berry (2004) โดยมีลักษณะของการบริการ (service) มักมีการกระจาย (dispersed) การบริการ

มักทําในลักษณะออกไปบริการลูกคาภายนอกอาจเปนการบริการที่บานลูกคา หรือในสํานักงาน          

ก็ได 
 
ทัศนะตอการใหบริการประชาชน 

 

 องคกรทุกแหงตางมุงแขงขัน เพื่อทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ จึงมีการพัฒนา

วิธีการใหบริการอยางเต็มที่ตอผูใชบริการในรูปแบบตาง ๆ การใหบริการจึงเปนหัวใจของ                    

การดําเนินงานในปจจุบันเห็นไดชัดวาบุคลากรในหนวยงานตางก็มีการต่ืนตัวในการใหบริการกัน

อยางกวางขวาง และหากลยุทธตางๆมาใหบริการ โดยยึดถือหลักการการใหบริการที่ดีตอทุกคน

ที่มาใชบริการ เทื้อน  ทองแกว (สืบคนเมื่อวันที่  16 กรกฎาคม 2551) ดังนั้นหากทุกคนในองคกรมี

หัวใจบริการหรือจิตบริการซ่ึงหมายถึงการอํานวยความสะดวกและชวยเหลือในกระบวนการ

ใหบริการ และลงสูการตองปฏิบัติจริงเพื่อใหเกิดภาพลักษณที่ดีใหแกตนเองและองคกร โดย                

ผูศึกษาไดกําหนดประเด็นในการศึกษาทัศนะของกลุมตัวอยางตอการเสริมสรางจิตบริการ โดย

แบงออกเปน 3 ดาน คือ ดานสถานที่ ดานการสรางสัมพันธภาพ ดานเทคโนโลยี ซึ่งมีแนวทางใน

การเสริมสรางจิตบริการเกี่ยวกับการจัดสถานทีใหบริการ การมีปฏิสัมพันธ การสื่อสาร การมีไมตรี

จิต การใชเคร่ืองมือในการบริการ และการประชาสัมพันธ จากผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางมี

ทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการทั้ง 6 ดานในระดับมากโดยมีคาเฉล่ีย 3.935 จําแนกรายดาน

ตามลําดับ ดังนี้ ดานการใชเคร่ืองมือในการบริการคาเฉลี่ย 4.154  ดานการประชาสัมพนัธคาเฉลีย่ 

4.078 ดานการมีไมตรีจิตคาเฉลี่ย 4.045 ดานการสื่อสารคาเฉล่ีย 4.011 ดานการมปฏิสัมพันธ

คาเฉลี่ย 3.735 ดานการจัดสถานที่ใหบริการคาเฉลี่ย 3.590  เมื่อพิจารณาในแตละประเด็น 

ปรากฏผลการศึกษาดังนี้ 
 ดานการใชเครื่องมือในการบริการ 
 ผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางมีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการใช

เคร่ืองมือในการบริการอยูในระดับมาก คาเฉล่ีย 4.154 และเมื่อพิจารณารายขอ พบวา                 

กลุมตัวอยาง มีทัศนะที่สูงเกี่ยวกับเคร่ืองมือที่ทันสมัยอยูเสมอชวยสงเสริมใหองคการมีบริการเปน

เลิศ การพัฒนาคนขององคกรใหมีความรูความสามารถในการใชเคร่ืองมือชวยสงเสริมใหเกิด
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บริการเปนเลิศ มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการมากที่สุดคาเฉลี่ย 4.23 และจากการศึกษา

เปรียบเทียบความแตกตางของทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริกาดานการใชเคร่ืองมือในการบริการ 

กับตําแหนง พบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .002)  แสดงวา ตําแหนงที่แตกตางกัน 

มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริกาดานการใชเคร่ืองมือในการบริการ ที่แตกตางกัน และ               

ผลการศึกษาความแตกตางรายคู พบวา พนักงานช้ันตน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดาน

การใชเคร่ืองมือในการบริการ นอยกวา พนักงานช้ันสูงและนักวิชาการแรงงานชํานาญการ อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ชี้ใหเห็นไดอยางชัดเจนวาพนักงานช้ันสูงและนักวิชาการแรงงาน

ชํานาญการสามารถลงสูการปฏิบัติงานจริงทุกข้ันตอนเพ่ือชวยใหการประสานงานในองคกร

รวดเร็ว ถูกตองตามกฎหมายประกันสังคมและกฎหมายอ่ืน ๆ ที่ เกี่ยวของในทุกข้ันตอน                    

ขอการบริการถูกตองจนผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ ทั้งนี้เพราะสํานักงานประกันสังคมมี               

การสนับสนุนเร่ืองเคร่ืองมือที่ใชในการบริการประกันสังคมทั้งฮารดแวรและซอฟทแวรใหทันสมัย

อยูเสมอและสามารถเขาถึงไดงาย เชน การจัดเก็บขอมูลและการคนหาขอมูลของผูใชบริการ 

ตลอดจนการที่สํานักงานประกันสังคมไดรับความรวมมือในการเช่ือมโยงขอมูลเพื่อทําใหเกิด  

ความถูกตองและรวดเร็วตอการใหบริการ เชน การเช่ือมโยงขอมูลกับสํานักทะเบียนราษฎร เปนตน 

ทั้งนี้การพัฒนาคนขององคกรใหมีความรู มีความสามารถในการใชเคร่ืองมือ สํานักงาน

ประกันสังคมจะกาวสูความเปนเลิศดานการประกันสังคม ขอสรุปของผลการศึกษา คือ                   

กลุมตัวอยางมีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการใชเคร่ืองมือในการบริการอยูในระดับมาก 

และตําแหนงของกลุมตัวอยางที่แตกตางกัน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการใช

เคร่ืองมือในการบริการ ที่แตกตางกัน โดยเฉพาะพนักงานช้ันตน มีทัศนะตอการเสริมสราง                

จิตบริการดานการใชเคร่ืองมือในการบริการ นอยกวาพนักงานช้ันสูงและนักวิชาการแรงงาน

ชํานาญการ 
 ดานการประชาสัมพันธ 
 ผลการศึกษา  พบวา  กลุมตัวอยางมีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดาน                  

การประชาสัมพันธอยูในระดับมากคาเฉลี่ย 4.078 และเมื่อพิจารณาดานการประชาสัมพันธ             

เปนรายขอ พบวา การประชาสัมพันธจะชวยใหผูใชบริการรูจักองคกร และในบริการทุก ๆ ดาน               

มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการมากที่สุดคาเฉลี่ย 4.24 และจากการศึกษาเปรียบเทียบ              

ความแตกตางของทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการประชาสัมพันธ กับตําแหนง                 

ผลการศึกษา พบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .008) แสดงวา ตําแหนงที่แตกตางกัน 

มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการการประชาสัมพันธ ที่แตกตางกัน และผลการศึกษา
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ความแตกตางรายคู  พบวา  พนักงานช้ันตน  มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดาน                        

การประชาสัมพันธ นอยกวา นักวิชาการแรงงานชํานาญการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 และทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการประชาสัมพันธ กับประสบการณในการทํางาน 

พบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .012) แสดงวา ประสบการณในการทํางาน                     

ที่แตกตางกัน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการประชาสัมพันธ ที่แตกตางกัน และพบวา 

กลุมพนักงานทุกชวงประสบการณในการทํางาน  มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการ                        

ดานการประชาสัมพันธ ไมแตกตางกัน ชี้ใหเห็นไดอยางชัดเจนวานักวิชาการแรงงาน                    

ชํานาญการ จะมีเทคนิคในการประชาสัมพันธองคกรและบริการทุก ๆ ดานใหเปนที่รูจักของ

ผูใชบริการทั้งในทางตรงและทางออม การใหบริการที่ดีกับผูใชบริการเปนประชาสัมพันธทางตรง 

นอกจากนี้การบริหารจัดการของผูบริหารองคกรที่กําหนดใหสํานักงานประกันสังคมบางแหงมี

เจาหนาที่ประชาสัมพันธประจํา Front-Office ซึ่งเจาหนาที่ดังกลาวจะชวยในการคัดกรองประเภท

และความตองการของผูใชบริการไดอยางถูกตอง ทําใหการเขาถึงและการบริการของผูใหบริการ

สําเร็จไดลุลวงรวดเร็วมากข้ึน นอกจากนี้กระบวนการแกไขหรือตอบขอรองเรียนถือวาเปนข้ันตอน

หนึ่งของการประชาสัมพันธ เพราะส่ิงที่ตองตอบนั้น คือ ขอเท็จจริงที่ตองชี้แจงถึงความถูกตองของ

ระบบบริการ ระบบขอมูล ระบบปฏิบัติงาน และขอกฎหมายของสํานักงานประกันสังคมที่จะชวย

ใหผูใชบริการรูจักองคกรมากยิ่งข้ึนอีกดวย ขอสรุปของผลการศึกษา คือ กลุมตัวอยางมีทัศนะตอ

การเสริมสรางจิตบริการดานการประชาสัมพันธอยูในระดับมาก และประสบการณในการทํางานที่

แตกตางกัน แตประสบการณในทุก ๆ ประสบการณการทํางาน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการ

ดานการประชาสัมพันธ ที่ไมแตกตางกัน  
 ดานการมีไมตรีจิต 
 ผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางมีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีไมตรี

จิตอยูในระดับมาก 4.045 และเมื่อพิจารณาดานการมีไมตรีจิตเปนรายขอ พบวา การใหบริการ

ตองเทาเทียมโปรงใสจะทําใหเกิดความเปนธรรมกับผูใชบริการทุกคน การใหความชวยเหลือ

ผูใชบริการดวยความยินดีและเต็มใจจะทําใหผูใชบริการเกิดความไววางใจ มีทัศนะตอ                     

การเสริมสรางจิตบริการมากที่สุด 4.32 และเมื่อพิจารณาทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดาน

การมีไมตรีจิต กับตําแหนง พบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .017) แสดงวา ตําแหนง

ที่แตกตางกัน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีไมตรีจิต ที่แตกตางกัน และทัศนะตอ

การเสริมสรางจิตบริการดานการมีไมตรีจิต กับประสบการณในการทํางาน พบวา มีนัยสําคัญ  

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .043) แสดงวา ประสบการณในการทํางาน ที่แตกตางกัน มีทัศนะตอ
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การเสริมสรางจิตบริการดานการมีไมตรีจิต ที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ชี้ใหเห็นไดอยางชัดเจนวาในทุกกลุมตัวอยางที่มีตําแหนงและประสบการณในการทํางาน                   

ที่แตกตาง มีทัศนะตอการสรางเสริมจิตบริการดานการมีไมตรีจิตที่แตกตางกันในเร่ืองของ               

การใหบริการที่เทาเทียมโปรงใสเพื่อความเปนธรรมกับผูใชบริการทุกคน การใหความชวยเหลือ

ดวยความยินดีและเต็มใจจนผูใชบริการเกิดความไววางใจ ซึ่งเปนผลดีกับองคกร เพราะการมี

ทัศนะตอการสรางเสริมจิตบริการดานการมีไมตรีจิตในเร่ืองที่กลาวขางตน สอดคลองกับ                  

การบริหารจัดการองคกรที่ดีมีสวนสนับสนุนใหองคกรภาครัฐเกิดการบริการที่ดี สงเสริมองคกรใหมี

ศักยภาพและประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนดี ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหาร

กิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ขอสรุปของผลการศึกษา คือ กลุมตัวอยางมีทัศนะตอ                     

การเสริมสรางจิตบริการดานการมีมิตรไมตรีอยูในระดับมาก และทุกตําแหนง ทุกประสบการณใน

การทํางานที่แตกตางกัน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีไมตรีจิต ที่แตกตางกัน  
 ดานการสื่อสาร 
 ผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางมีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการสื่อสาร

พบวามีทัศนะอยูในระดับมาก 4.011 และเมื่อพิจารณาดานการสื่อสาร เปนรายขอ พบวา                

การส่ือสารที่ดีเขาใจงาย ชวยใหใหบริการไดทันตามระยะเวลาที่องคกรกําหนด มีทัศนะมากที่สุด 

4.25 และเมื่อพิจารณาทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการสื่อสารกับตําแหนง พบวา              

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .001) แสดงวาตําแหนงที่แตกตางกัน มีทัศนะตอ                  

การเสริมสรางจิตบริการดานการสื่อสาร ที่แตกตางกัน และผลการศึกษาความแตกตางรายคู 

พบวา พนักงานช้ันตน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการส่ือสาร นอยกวา นักวิชาการ

แรงงานชํานาญการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ชี้ใหเห็นไดอยางชัดเจนวานักวิชาการ

แรงงานชํานาญการจะมีการส่ือสาร  การใชภาษาที่ เขาใจงายในการพูดคุยสอบถามถึง                  

ความตองการของผูใชบริการ ทําใหผูใชบริการฟงแลวเขาใจในทันที การใหบริการจึงเสร็จตาม

ระยะเวลาที่กําหนด นอกจากนี้การสืบคนจากระบบ On-Line จะชวยสนับสนุนใหผูใหบริการทราบ

ขอมูลเบ้ืองตนของผูใชบริการเพื่อสอบถามความตองการไดถูกตองและรวดเร็วมากข้ึน ขอสรุปของ

ผลการศึกษา คือ กลุมตัวอยางมีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการสื่อสาร อยูในระดับมาก 

และนักวิชาการแรงงานชํานาญการมีความสามารถในการสื่อสารสูงกวาพนักงานช้ันตน  
 ดานการมีปฏิสัมพันธ 
 ผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางมีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมี

ปฏิสัมพันธ มีทัศนะอยูในระดับมาก 3.735 และเมื่อพิจารณาดานการมีปฏิสัมพันธ เปนรายขอ 

พบวา การใชวาจาที่สุภาพจะทําใหผูใชบริการมีความรูสึกถึงการใหเกียรติ อยูในระดับมากที่สุด 
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4.34 และเมื่อพิจารณาทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีปฏิสัมพันธ กับตําแหนง พบวา 

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .001) แสดงวาตําแหนงที่แตกตางกัน มีทัศนะตอ                  

การเสริมสรางจิตบริการดานการมีปฏิสัมพันธ ที่แตกตางกัน และผลการศึกษาความแตกตางรายคู 

พบวา พนักงานช้ันตน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการมีปฏิสัมพันธ นอยกวา พนกังาน

ชั้นสูง และนักวิชาการแรงงานชํานาญการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และทัศนะตอ

การเสริมสรางจิตบริการดานการมีปฏิสัมพันธกับประสบการณในการทํางาน พบวา มีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P= .042) แสดงวา ประสบการณในการทํางาน ที่แตกตางกัน มีทัศนะตอ

การเสริมสรางจิตบริการดานการมีปฏิสัมพันธ ที่แตกตางกัน ชี้ใหเห็นไดอยางชัดเจนวาพนักงาน

ชั้นสูง และนักวิชาการแรงงานชํานาญการที่มีประสบการณในการทํางาน สามารถมีปฏิสัมพันธกับ

ผูใชบริการไดเปนอยางดี โดยเฉพาะการใหเกียรติกับผูใชบริการในทุก ๆ ข้ันตอนการบริการ                

ทั้งกอน ระหวางและหลังการใชบริการดวยการใชวาจาที่สุภาพในการสอบถามความตองการใช

บริการหรือการพูดคุยในเร่ืองตาง ๆ ขอสรุปของผลการศึกษา คือ กลุมตัวอยางมีทัศนะตอ                

การเสริมสรางจิตบริการดานการมีปฏิสัมพันธ อยูในระดับมาก และพนักงานช้ันสูงและนักวิชาการ

แรงงานชํานาญการมีความสามารถในการมีปฏิสัมพันธ สูงกวา พนักงานช้ันตน  
 ดานการจัดสถานที่ใหบริการ 
 ผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางมีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการจัด

สถานที่ใหบริการ อยูในระดับมาก 3.590 และเม่ือพิจารณาดานการจัดสถานที่ใหบริการ               

เปนรายขอ พบวา การมีปายบอกทางจะชวยอํานวยความสะดวกและรวดเร็วยิ่งข้ึนในการติดตอใช

บริการ การจัดใหมีน้ําด่ืมพรอมภาชนะท่ีสะอาดไวบริการเปนการสรางความประทับใจ การจัดใหมี

สถานที่นั่งพักคอยสําหรับผูใชบริการจะทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจ และเมื่อพิจารณาทัศนะ

ตอการเสริมสรางจิตบริการดานการจัดสถานที่ใหบริการ กับ อายุ พบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 (P= .003) แสดงวา อายุ ที่แตกตางกัน ทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการจัด

สถานที่ใหบริการ ที่แตกตางกัน  และผลการศึกษาความแตกตางรายคู พบวา กลุมพนักงานอายุ 

31-35 ป มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการการจัดสถานที่ใหบริการ นอยกวา                  

กลุมพนักงานอายุ 36-40 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ทัศนะตอการเสริมสราง            

จิตบริการดานการจัดสถานท่ีใหบริการ กับตําแหนง พบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05                 

(P= .028) แสดงวา ตําแหนงที่แตกตางกัน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการจัดสถานที่

ใหบริการ ที่แตกตางกัน และ และทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการจัดสถานที่ใหบริการ 

กับประสบการณในการทํางาน พบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (P= .001) แสดงวา
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ประสบการณในการทํางาน ที่แตกตางกัน มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการการจัด

สถานที่ใหบริการ ที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ พบวา กลุมพนกังานที่

มีชวงประสบการณในการทํางาน 1 ปข้ึนไป-5 ป มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการจัด

สถานที่ใหบริการ นอยกวา กลุมพนักงานที่มีชวงประสบการณในการทํางาน 6 ปข้ึนไป-10 ป และ 

10 ปข้ึนไป-15 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ชี้ใหเห็นไดอยางชัดเจนวากลุมตัวอยาง        

ที่มีอายุ 36-40 ป และมีประสบการณในการทํางานต้ังแต 6 ป-15 ป ในทุก ๆ ตําแหนง รูจักสถานที่

ใหบริการของสํานักงานประกันสังคมท่ีตนเองประจําทํางานเปนอยางดี และรูไดถึงความตองการ

ของผูใชบริการที่ตองการใหสถานที่มาใชบริการมีรูปแบบหรือลักษณะอยางไร โดยเฉพาะปาย 

บอกทางในการติดตอขอใชบริการที่ทําใหผู ใชบริการสะดวกและรวดเร็วยิ่ง ข้ึน สามารถ                         

สรางความประทับใจใหกับผูใชบริการดวยจัดบริการน้ําด่ืมพรอมภาชนะที่สะอาด นอกจากนี้ยัง

สรางความพึงพอใจเม่ือมีสถานที่นั่งพักคอยอยางสบายและสะดวกในการรอบริการ ขอสรุปของ 

ผลการศึกษา คือ กลุมตัวอยางมีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการจัดสถานที่ใหบริการ  

อยูในระดับมาก และกลุมตัวอยางที่มีอายุ 36-40 ป และมีประสบการณในการทํางานต้ังแต            

6 ป-15 ป ในทุก ๆ ตําแหนงมีทัศนะที่ดีตอการเสริมสรางจิตบริการดานการจัดสถานที่ใหบริการ  


