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บทที่ 5 
 

สรุปผลการศกึษาและขอเสนอแนะ 
 

สรุปผลการศกึษา 
 

 การศึกษาเร่ือง “ทัศนะของเจาหนาที่ประกันสังคมเขตอุตสาหกรรมภาคกลางตอการ

เสริมสรางจิตบริการ” มีวัตถุประสงค  เพื่อศึกษาคุณลักษณะของการมีจิตบริการในการปฏิบัติงาน

ของเจาหนาที่ประกันสังคม และเพื่อศึกษาทัศนะของเจาหนาที่ประกันสังคมตอแนวทาง                   

การเสริมสรางจิตบริการ” โดยเก็บขอมูลกลุมตัวอยางจากเจาหนาที่ประกันสังคมเขตอุตสาหกรรม

ภาคกลาง และสามารถรวบรวมแบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง จํานวน 238 ราย   

 เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ใชแบบสอบถาม และวิเคราะหขอมูลทางสถิติ

โดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร SPSS /PC สถิติที่ใชในการวิเคราะหไดแก คารอยละ (Percentage)    

คาเฉลี่ย  (Mean)   คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  และเปรียบเทียบความแตกตาง

โดยใช  คา t-test  และ คา F-test  กําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติ ที่ 0.05 การเปรียบเทียบ          

ความแตกตางระหวางตัวแปรโดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of 

Variance ANOVA) และการเปรียบเทียบรายคูโดยวิธีเชฟเฟ (Secheffe  Procedure)  และการหา

คาสัมประสิทธิ์แบบเพียรสัน (Pearson  Product  Moment  Correlation) ผลการศึกษาสรุปได

ดังนี้ 
 
ขอมูลทั่วไป  

 
 กลุมตัวอยางจา  กขอมูลทั้งหมดสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย อายุ

ระหวาง 31-35 ป มีจํานวนมากท่ีสุด  อายุระหวาง 36-40 ป และอายุระหวาง 41-45 ตามลําดับ 

ตําแหนงงานพนักงานช้ันสูงมีจํานวนมากท่ีสุด พนักงานช้ันตน และพนักงานช้ันกลาง ตามลําดับ 

สําหรับนักวิชาการประกันสังคม นักวิชาการแรงงานชํานาญการ/นักวิชาการแรงงานชํานาญการ

พิเศษมีจํานวนเทากัน ประสบการณในการทํางาน 10 ปข้ึนไป-15 ป มีจํานวนมากที่สุด รองลงมามี

ประสบการณในการทํางาน 1 ปข้ึนไป-5  ป และ 6 ปข้ึนไป-10 ป ตามลําดับ      
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ขอมูลคุณลักษณะของการมีจิตบริการเพื่อใหบริการประชาชน 
 
 1. คุณลักษณะที่สามารถกระทําไดในทนัที 
  ดานการเขาถงึผูใชบริการ  

  จากการศึกษา สรุปไดวา กลุมตัวอยางสวนใหญใหการตอนรับผูใชบริการในทันที

ที่มาถึง ณ จุดบริการ ใหการตอนรับผูใชบริการดวยกิริยาที่สุภาพออนนอม ใหเวลาแกผูใชบริการ

ในการสอบถามเกี่ยวกับบริการที่ตองการ ทุกคร้ังที่สอบถามความตองการของผูใชบริการภาษาท่ี

ใชเปนภาษาที่เขาใจไดงาย และชัดเจน มีเทคนิคในการสอบถาม และสนทนาเพื่อคนหาขอมูล

ความตองการ กรณีที่ความตองการใชบริการไมเรงดวนจะแจงใหผูใชบริการรอ ไมปลอยให

ผูใชบริการรอคอยเปนเวลานาน ๆ จนเปนปกติวิสัย ใหคําช้ีแจงหรือเหตุผลแกผูใชบริการเมื่อติด

ภารกิจสําคัญ เมื่อผูใชบริการแสดงความรูสึกตอการใหบริการตนรับฟงดวยความเต็มใจ นําความ

คิดเห็นของผูใชบริการไปปรับปรุงแกไข สืบคนประวัติผูใชบริการ (คร้ังเดิม) จากระบบ On-line 

และใหคําแนะนําผูใชบริการถึงวิธีการกรอกแบบคําขอรับประโยชนทดแทน  

  ดานความมีน้ําใจ  

  กลุมตัวอยางสวนใหญใหการดูแลเอาใจใสผูใชบริการทุกคน ไมดูแลเอาใจใส

ผูใชบริการที่เคยมาใชบริการประจํากอน ใหบริการที่รวดเร็วและถูกตองตามความตองการของ

ผูใชบริการ ใหบริการดวยยินดี และเต็มใจแกผูใชบริการอยางสม่ําเสมอ ใชความรูเฉพาะทางใน

การชวยแกปญหาของผูใชบริการเสมอ และเชิญชวนใหผูใชบริการนั่งพักคอย โดยมีทีวี หนังสือ 

และน้ําด่ืมบริการ  

  ดานการติดตอส่ือสาร 

  กลุม ตัวอย า งส วนใหญ ใชความ รู เกี่ ยวกับประ กัน สังคมเปนข อมูลใน                      

การติดตอส่ือสารทุกชองทาง และไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการตอผูอ่ืน เจาหนาที่

ประกันสังคมมากกวาคร่ึงมีเทคนิคในการติดตอส่ือสารกับผูใชบริการไดเฉพาะบางชองทาง              

ซึ่งนาจะเปนกลุมพนักงานช้ันตน และช้ันกลางที่ไมไดมีหนาที่ความรับผิดชอบในการใชเทคนิคใน

การติดตอส่ือสารบางประเภทที่ไมสามารถเปดเผยไดหรือมีความเก่ียวของงกับกฎหมายอ่ืน และ

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

การเรียนรูดานการติดตอส่ือสารเพิ่มเติมเปนประจํา  
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 2. คุณลักษณะของการมีจิตบริการที่ตองใชระยะเวลา 
  ดานการเขาใจและรูจักผูใชบริการ  

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

มีความรู ความสามารถในระเบียบ ขอปฏิบัติ และกฎหมายที่เกี่ยวของ และรอยละ 25.2 เจาหนาที่

ประกันสังคมไมมีความรูความสามารถ  ในระเบียบ ขอปฏิบัติ และกฎหมายที่ เกี่ยวของ                  

ในขอปฏิบัติแลวไมควรมีเพราะการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ประกันสังคมทุกระดับไมวาจะมี            

สวนเกี่ยวของกับการใหบริการประกันสังคมหรือไมก็ตามทุกคนตองมีคุณลักษณะความรู

ความสามารถ ในระเบียบ ขอปฏิบัติ และกฎหมายที่เกี่ยวของ และเขาใจ และรูจักผูใชบริการ

ไดมากข้ึนเมื่อปฏิบัติตามขอ 30 ขณะที่มากกวาคร่ึงสามารถนําความรูในขอ 28 และขอ 29 ลงสู

การปฏิบัติ และมี ความชํานาญ  

  ดานการตอบสนองผูใชบริการ 

  กลุมตัวอยางสวนใหญปฏิบัติงานตามกระบวนการใหบริการขององคกร ใหบริการ

ไดทันตามระยะเวลาที่องคกรกําหนดทุกคร้ัง มีเพียงรอยละ 12.6 ที่มีความผิดพลาดตอการ

ตอบสนองความตองการในบริการ ซึงเปนสวนนอยมากแตไมควรเกิดข้ึนเพราะความผิดพลาดแม

นอยนิดทําใหผูใชบริการไมพึงพอใจสามารถทําใหเกิดขอรองเรียน และจะใหเกิดปญหาท่ีทํา           

การแกไขไดยาก และมอบบริการที่มีคุณคา และประโยชนแกกลุมผูใชบริการโดยตรง  

  ดานการสรางบริการใหรูจัก 

  กลุมตัวอยางมากกวาคร่ึงใหความรูแกผูมาใชบริการเฉพาะในรายที่ตองการ

ความรู ออกหนวยประกันสังคมเคล่ือนที่สูสถานประกอบการเฉพาะแหงที่รองขอ มีเจาหนาที่

ประกันสังคมมากกวาคร่ึง รอยละ 65.5 ที่ออกหนวยประกันสังคมเคลื่อนที่สูสถานประกอบการใน

แหงที่ไมไดรองขอ จัดประชุมใหความรูแกกลุมผูใชบริการ และผูที่เกี่ยวของเปนประจําทุกป                 

มีผูใชบริการเปนเครือขายในการเผยแพรบริการขององคกร และ มีผูเกี่ยวของอ่ืน ๆ สนับสนุนใน

การเผยแพรบริการขององคกร  
 
ขอมูลทัศนะตอการใหบริการประชาชน 

 
 โดยภาพรวมเก่ียวกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการของกลุมตัวอยาง พบวา              

มีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการ ระดับมาก  โดยพบวาดานมีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการ

อยูในระดับมาก ไดแก ดานการใชเคร่ืองมือในการบริการ รองลงมา ไดแก ดานการประชาสัมพันธ 
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ดานการมีไมตรีจิต ดานการส่ือสาร ดานการมีปฏิสัมพันธ และดานการจัดสถานที่ใหบริการ 

ตามลําดับ    

 ดานการจัดสถานที่ใหบริการ  

 จากการศึกษา สรุปไดวา กลุมตัวอยางมีทัศนะในระดับมาก ไดแก การมีปายบอก

ทางจะชวยอํานวยความสะดวกและรวดเร็วยิ่งข้ึนในการติดตอใชบริการ รองลงมา การจัดใหมีน้ํา

ด่ืมพรอมภาชนะที่สะอาดไวบริการเปนการสรางความประทับใจ  และการจัดใหมีสถานที่นั่งพัก

คอยสําหรับผูใชบริการจะทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจ  ตามลําดับ เปนตน และกลุมตัวอยางมี

ทัศนะปานกลาง ไดแก การเปดเพลงบรรเลงเบา ๆ จะชวยสรางบรรยากาศในการรอคอยให

ผูใชบริการรูสึกสบาย ใน รองลงมาการเปดทีวี หรือวิดีโอจะชวยใหผูใชบริการไมรูสึกเบ่ือหนายกับ

การรอคอย  

 ดานการมีปฏิสัมพันธ   

 จากการศึกษา สรุปไดวา กลุมตัวอยางมีทัศนะในระดับมากที่สุด ในการใชวาจาที่

สุภาพจะทําใหผูใชบริการมีความรูสึกถึงการใหเกียรติ  มีทัศนะในระดับมาก ในการใหคําแนะนํา

บริการตัวตอตัวมีความเปนกันเองชวยใหการซักถามความตองการไดละเอียดมากข้ึน และการเดิน

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

ปานกลาง ในการใหคําแนะนําบริการแบบกลุมจะดีกวาการใหคําแนะนําบริการตัวตอตัว   

 ดานการสื่อสาร  

 จากการศึกษา สรุปไดวา กลุมตัวอยางมีทัศนะในระดับมากที่สุด ในการสื่อสารที่ดี/

เขาใจงาย ชวยใหใหบริการไดทันตามระยะเวลาที่องคกรกําหนด  มีทัศนะในระดับมากในการใช

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

ระบบ On-Line จะชวยอํานวยความสะดวกในการส่ือสารระหวางตนกับผูใชบริการ  

 ดานการมีไมตรีจิต  

 จากการศึกษา สรุปไดวา กลุมตัวอยางมีทัศนะในระดับมากที่สุด ในการใหบริการ

ตองเทาเทียม โปรงใสจะทําใหเกิดความเปนธรรมกับผูใชบริการทุกคน และการใหความชวยเหลือ

ผูใชบริการดวยความยินดีและเต็มใจจะทําใหผูใชบริการเกิดความไววางใจ มีทัศนะในระดับมาก

กระบวนการการติดตามภายหลังการใชบริการเปนการแสดงไมตรีจิต กลุมตัวอยางรอยละ 44.5              

มีทัศนะในระดับมาก รองลงมา  
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 ดานการใชเคร่ืองมือในการบริการ  

 จากการศึกษา สรุปไดวา กลุมตัวอยางมีทัศนะในระดับมากที่สุด ในการมีเคร่ืองมือที่

ทันสมัยอยูเสมอจะสงเสริมใหองคการมีบริการเปนเลิศ   มีทัศนะในระดับมาก ในการใชระบบ  

On-Line ในการปฏิบัติงานทุกข้ันตอนชวยใหการประสานงานในองคกรรวดเร็วยิ่งข้ึน ระบบ              

On-Line ทําใหการใหบริการถูกตองผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ และการพัฒนาคนขององคกรให

มีความรู ความสามารถในการใชเคร่ืองมือจะชวยสงเสริมใหเกิดบริการเปนเลิศ  ตามลําดับ 

 ดานการประชาสัมพันธ 

 จากการศึกษา  สรุปไดว า  กลุม ตัวอยางมีทัศนะในระดับมากที่ สุดในการ

ประชาสัมพันธจะชวยใหผูใชบริการรูจักองคกร และบริการในทุกๆ ดาน  มีทัศนะในระดับมาก ใน

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

แกไขขอรองเรียนหรือการตอบขอเท็จจริงเกี่ยวกับขอรองเรียนเปนการประชาสัมพันธขอมูลที่

ถูกตอง   
 

ขอเสนอแนะ 
 

 ผลการศึกษาเร่ือง “ทัศนะของเจาหนาที่ประกันสังคมเขตอุตสาหกรรมภาคกลางตอ

การเสริมสรางจิตบริการ” ทําใหผูศึกษาไดทราบถึงคุณลักษณะของการมีจิตบริการที่สําคัญและ

จําเปนตองมีในการปฏิบัติงาน และเพื่อทราบเกี่ยวกับทัศนะของเจาหนาที่ประกันสังคมตอแนว

ทางการเสริมสรางจิตบริการ ผูศึกษาขอนําผลสรุปการศึกษามาเสนอแนะ ดังนี้ 
 
คุณลักษณะของการมีจิตบริการ 

 

 จุดแข็ง : กลุมตัวอยางมีการใหการตอนรับผูใชบริการดวยกิริยาที่สุภาพออนนอมและ

ใชภาษาที่เขาใจงายและชัดเจนในการบริการติดตอสอบถาม ใหบริการดวยความยินดีและเต็มใจ

สม่ําเสมอ ไมเปดเผยขอมูลของตอผูอ่ืน มีความรู ความสามารถในระบบบริการประกันสังคมและ

นําความรู ความสามารถดังกลาวลงสูการปฏิบัติไดจริง ทําใหเขาใจและรูจักผูใชบริการดี สามารถ

ปฏิบัติงานตามกระบวนการบริการขององคกรไดตามระยะเวลาที่กําหนด 

 จุดออน : กรณีที่ความตองการของผูใชบริการไมเรงดวนสามารถรอบริการไดหากผูให

บริการติดภารกิจจําเปน มีกลุมตัวอยางบางสวน (44.5%) ที่ไมแจงใหผูใชบริการทราบเหตุผลที่

ตองใหรอคอย มีการเปดเผยขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการ (10.1%) แมจะเปนสวนนอยก็ไมควร
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เกิดข้ึนดวยสาเหตุแหงการไมความรูกฎหมาย มีบางสวนที่ปฏิบัติงานแบบไมรู ไมเขาใจ ในระบบ

บริการ ระเบียบ ขอปฏิบัติตาง ๆ การใหบริการที่ไมเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด การออกหนวย

บริการเฉพาะหนวยที่รองขอมาเทานั้น (34.5%) การใหความรูเฉพาะผูใชบริการที่ตองการความรู

เทานั้น (54.2%) 

 
ทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการ 

 

 กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นวาบริการเปนส่ิงสําคัญและจําเปนตองจัดใหบริการแก

ผูใชบริการ ไดแก การมีปายบอกทางหรือจุดบริการตาง ๆ ที่ชัดเจน การจัดบริการที่พักคอยบริการ

และน้ําด่ืม การใชวาจาที่สุภาพเปนการใหเกียรติผูใชบริการ การสื่อสารที่ดีและเขาใจงายชวยให

การบริการรวดเร็วตามระยะเวลาที่องคกรกําหนดมากย่ิงข้ึน การใหบริการอยางเทาเทียม โปรงใส 

และเปนธรรมกับ ผูใชบริการทุกคน การใหความชวยเหลือผูใชบริการดวยความยินดีและเต็มใจ

ชวยใหผูใชบริการเกิดความไววางใจในบริการและผูใหบริการมากยิ่งข้ึน การมีเคร่ืองมือที่ทันสมัย 

(ปรับปรุง/ปรับเปล่ียน) อยูเสมอชวยสงเสริมใหองคกรมีบริการเปนเลิศ การพัฒนาคนขององคกรให

มีความรูและสามารถในการใชเคร่ืองมือชวยสงเสริมใหบริการเปนเลิศ การประชาสัมพันธทําให

ผูใชบริการรูจักองคกรและบริการในทุก ๆ ดาน      

 กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นวาสําคัญและจําเปนปานกลางที่ตองจัดใหบริการแก

ผูใชบริการ เร่ือง การเปดทีวีหรือวิดีโอ การเปดเพลงบรรเลงเบา ๆ ชวยสรางบรรยากาศใน              

การรอคอยใหผูใชบริการไมรูสึกเบ่ือหนาย การใหคําแนะนําบริการแบบกลุมดีกวาการใหคําแนะนํา

บริการตัวตอตัว 

 
คุณลักษณะของการมีจิตบริการกับตําแหนงและประสบการณในการทํางาน 

 
 ตําแหนง 
 นักวิชาการประกันสังคมมีการเขาถึงผูใชบริการนอยกวานักวิชาการแรงงานชํานาญการ 

และพนักงานช้ันตนมีการเขาใจและรูจักผูใชบริการ นอยกวาพนักงานช้ันสูงและนักวิชาการ

ประกันสังคม 
 ประสบการณในการทํางาน 
 ประสบการณในการทํางานที่แตกตางกันมีระดับความมีน้ําใจในระดับที่แตกตางกัน 

และเจาหนาที่ในแตละกลุมประสบการณมีน้ําใจไมแตกตางกัน 
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 ประสบการณในการทํางานที่แตกตางกันมีการเขาใจและรูจักผูใชบริการในระดับที่

แตกตางกัน และเจาหนาที่ในแตละกลุมประสบการณเขาใจและรูจักผูใชบริการไมแตกตางกัน 

 ประสบการณในการทํางานที่แตกตางกันมีการตอบสนองผูใชบริการในระดับที่

แตกตางกัน และเจาหนาที่ที่มีประสบการณในการทํางาน 1-5 ป มีการตอบสนองผูใชบริการ             

นอยกวา กลุมประสบการณในการทํางาน 10-15 ป  

 
ทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการกับอายุ ตําแหนงและประสบการณในการทํางาน 
 
 อายุ 
 อายุที่แตกตางกันมีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการจัดสถานที่ใหบริการใน

ระดับที่แตกตางกัน และเจาหนาที่อายุ 31-35 ป มีทัศนะดังกลาว นอยกวา อายุ 36-40 ป 
 ตําแหนง 
 ทุกตําแหนงมีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการทั้ง 6 ดาน ในระดับที่แตกตางกัน  

โดยพนักงานช้ันตนมีทัศนะดังกลาว นอยกวา นักวิชาการแรงงานชํานาญการ ยกเวน ดานการมี

ปฏิสัมพันธและการใชเคร่ืองมือ พนักงานช้ันตนทัศนะ นอยกวา พนักงานช้ันสูงและนักวิชาการ

แรงงานชํานาญการ 
 ประสบการณในการทํางาน 
 ประสบการณในการทํางานที่แตกตางกันมีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการใน           

การจัดสถานที่ใหบริการในระดับที่แตกตางกัน และกลุมตัวอยางที่มีประสบการณในการทํางาน

ต้ังแต 1-5 ป มีทัศนะดังกลาว นอยกวา 6-15 ป 

 ประสบการณในการทํางานที่แตกตางกันมีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดาน 

การมีไมตรีจิตในระดับที่แตกตางกัน และกลุมตัวอยางทุกกลุมประสบการณมีทัศนะดานดังกลาว

ไมแตกตางกัน  

 ประสบการณในการทํางานที่แตกตางกันมีทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดาน 

การมีปฏิสัมพันธในระดับที่แตกตางกัน และกลุมตัวอยางทุกกลุมประสบการณมีทัศนะดาน

ดังกลาว ไมแตกตางกัน  
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คุณลักษณะของจิตบริการมีความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการ  
 

 1. คุณลักษณะของการเขาถึงผูใชบริการ มีความสัมพันธกับ การจัดสถานที่

ใหบริการ การมีปฏิสัมพันธ การสื่อสาร การมีไมตรีจิต การประชาสัมพันธ ยกเวน การใชเคร่ืองมือ

ในการบริการ 

 2. คุณลักษณะของความมีน้ําใจ มีความสัมพันธกับ การจัดสถานที่ใหบริการ             

การสื่อสาร การมีไมตรีจิต การประชาสัมพันธ การใชเคร่ืองมือในการบริการ ยกเวน การมี

ปฏิสัมพันธ 

 3. คุณลักษณะของการติดตอ ส่ือสาร  มีความสัมพันธกับ  การจัดสถานที่             

ใหบริการ การมีปฏิสัมพันธ การใชเคร่ืองมือในการบริการ ยกเวน การส่ือสาร การมีไมตรีจิต                         

การประชาสัมพันธ  

 4. คุณลักษณะของการตอบสนองผูใชบริการ มีความสัมพันธกับ การใชเคร่ืองมือใน

การบริการ ยกเวน การจัดสถานที่ใหบริการ การมีปฏิสัมพันธ การสื่อสาร การมีไมตรีจิต การ

ประชาสัมพันธ  
 
ขอเสนอแนะระดับองคกร 

 

 1. การพัฒนาบุคลากรของสํานักงานประกันสังคมใหมีศักยภาพ (จุดแข็ง) มากยิง่ข้ึน 

และเปนส่ิงที่สํานักงานประกันสังคมสามารถทําไดเนื่องจากทุกคนมีจิตสํานึกในการบริการ 

(Service minded) ซึ่งเปนอุดมการณรวม (Core Value) ในการปฏิบัติงานเปนทุนเดิมอยูแลว ทั้งนี้

หากไดเพิ่มเติมหรือเสริม โดยนําเอาแนวคิดคุณลักษณะของการมีจิตบริการทั้งสองประเภทไป

บรร จุลงในหลัก สูตรการอบรมเจ าหน าที่ บรรจุ ใหมห รือการถ ายทอดในรูปแบบของ                         

KM (Knowledge Management) และการเรียนรูผานส่ือ Intranet ขององคกร เปนตน  

 2. การกํากับดูแล โดยสายการบังคับบัญชากําชับใหเจาหนาที่ทุกคนปฏิบัติตาม

กฎหมายอยางเขมงวดมากย่ิงข้ึน เพื่อปองกันปญหาที่เกิดจากการใหบริการ โดยตรวจสอบวา

จุดออนเกิดจากตัวผูใหบริการหรือเกิดจากระบบบริการ 

  -  กลุมตัวอยางบางสวน (44.5%) ที่ปลอยใหผูใชบริการรอคอยโดยไมแจงให

ทราบเหตุผล เนื่องจากขณะที่ผูใชบริการรับบริการนั้นถือวาเปนชวงเวลาของความประทับใจ              

(MOT : Moment of Truth) หากเกิดความไมประทับใจในชวง MOT แลวนั้น ขอรองเรียนยอม

เกิดข้ึน และโอกาสที่จะแกไขปญหาที่เกิดข้ึนนั้นอาจเปนไปไดยาก 
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  -  เจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมทุกคนตองทราบและปฏิบัติตาม

พระราชบัญญัติประกันสังคม และพระราชบัญญัติขอมูลขาวสาร มีกลุมตัวอยางบางสวน (10.1%)  

ที่เปดเผยขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการ แมเปนเปนเพียงสวนนอย แตอาจจะเกิดความเสียหาย

มากมายที่กระทบตอองคกร โดยเฉพาะความเช่ือมั่นและความมั่นคงขององคกร 

  -   การบริการประกันสังคมเคลื่อนที่โดยมีการใหความรูดานประกันสังคม และ

บริการทางการแพทยของสํานักงานประกันสังคม กลุมตัวอยางบางสวน (34.5%) ที่ออกใหบริการ

เฉพาะหนวยหรือสถานประกอบการที่รองขอมาเทานั้น  กลุมตัวอยางบางสวน (54.2%) ใหความรู

กับผูใชบริการที่ตองการความรู เทานั้น  จากผลการศึกษาพบวามีกลุมตัวอยางบางสวน                   

เปนขอเท็จจริงที่เกิดข้ึนในปจจุบันดวยเหตุผลของสภาวะแวดลอมที่ไมเอ้ืออํานวยของหลาย ๆ

ประการ ดังเชน  สถานประกอบการ /นายจาง /ลูกจาง  ไมใหความรวมมือ  โดยเฉพาะใน                    

สภาพเศรษฐกิจปจจุบัน แผนการดําเนินงานของแตละแหงไมสามารถเอ้ืออํานวยตอกันได                

เชน สถานประกอบการโดยเฉพาะชวงเวลาปลายปจะมีเวลาใหประกันสังคมเคลื่อนที่เขา

ดําเนินการไดยากมาก หรือ สถานพยาบาลที่ปจจุบันมีการปรับกลยุทธการดําเนินงานคลาย             

ภาคธุรกิจมากข้ึน และมุงเนนการบริการทางการแพทยเคล่ือนที่ ดวยเชนกัน ดังนั้นการใหเวลาหรือ

สนับสนุนการบริการประกันสังคมเคล่ือนที่จึงคอนขางยากดวยเชนกัน จากหลากหลายเหตุผล

ดังกลาวขางตนเปนเร่ืองที่สํานักงานประกันสังคมตองแกปญหานี้อยางจริงจัง เพื่ออํานวย              

ความสะดวกใหผูปฏิบัติสามารถดําเนินงานตามยุทธศาสตรขององคกรไดอยางตอเนื่อง เชน             

การกําหนดในกฎหมายประกันสังคมวาสถานประกอบการต้ังแต 50-100 คนข้ึนไปตองให            

ความรวมมือกับการบริการประกันสังคมเคลื่อนที่อยางนอยปละ 1 คร้ัง การกําหนดจํานวนคร้ังของ 

การสนับสนุนโครงการใหสถานพยาบาลในโครงการประกันสังคมปฏิบัติ และทั้ง 3 องคกร ไดแก  

สถานประกอบการ สถานพยาบาลในโครงการประกันสังคม และสํานักงานประกันสังคม ตองให

ความสําคัญในการบูรณาการรวมกันบริหารจัดการเร่ืองการวางแผนงานบริการประกันสังคม

เคล่ือนที่  

 3. สงเสริมและสนับสนุนการปรับเปล่ียนทัศนะของเจาหนาที่ตอการเสริมสรางจิต

บริการ โดยการกําหนดขอปฏิบัติเพิ่มเติม การเพิ่มชองทางในการปรับเปล่ียนทัศนะไดอยางถูกตอง 

โดยไมขัดตอระเบียบ และขอกฎหมาย เชน การสนับสนุนงบประมาณ : ดานการจัดสถานที่ใน          

การใหบริการ การจัดซื้อเคร่ืองมือ (Computer) การสนับสนุนดานบุคลากรตําแหนงประชาสัมพันธ 

ประจํา Front-Offic เจาหนาที่ดังกลาวจะชวยในการคัดกรองประเภทและความตองการของ

ผูใชบริการไดอยางถูกตอง ทําใหการเขาถึงและการบริการของผูใหบริการสําเร็จไดลุลวงรวดเร็ว
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มากข้ึนการพัฒนาความรูเจาหนาที่ในการใชเคร่ืองมือ และการพัฒนาระบบการตอบขอรองเรียน

ถือวาเปนการประชาสัมพันธขององคกร  เพราะการแกไขหรือการตอบขอรองเ รียนนั้น                        

คือ ขอเท็จจริงที่ยึดหลักความถูกตองของระบบบริการ ระบบขอมูล ระบบปฏิบัติงานของเจาหนาที่ 

และขอกฎหมายของสํานักงานประกันสังคม และหลังจากการชี้แจงหรือแกปญหาเรียบรอยแลว  

ส่ิงที่ตองเกิดข้ึน คือ ผูใชบริการที่เกี่ยวของทุกภาคสวนตองเขาใจ ยอมรับ และรูจักองคกรมาก

ยิ่งข้ึน 

 4. จากการศึกษามีความสัมพันธกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการ ซึ่งองคกร

สามารถนําเอาผลการศึกษานี้มากําหนดเปนแนวทางในสงเสริมซึ่งกันและกันระหวางคุณลักษณะ

ของจิตบริการที่มีความสัมพันธทัศนะตอการมีจิตบริการ ดังนี้ 

  4.1 คุณลักษณะการเขาถึงผูใชบริการ กับ ทัศนะดานการจัดสถานที่ใหบริการ 

การมีปฏิสัมพันธ การสื่อสาร การมีไมตรีจิต การประชาสัมพันธ 

  4.2 คุณลักษณะของความมีน้ําใจ กับ การจัดสถานที่ใหบริการ การส่ือสาร              

การมีไมตรีจิต การประชาสัมพันธ การใชเคร่ืองมือในการบริการ  

  4.3 คุณลักษณะของการ ติดตอ ส่ือสาร  กับ  การจัดสถานที่ ใหบ ริการ                   

การมีปฏิ สัมพันธ  การใช เค ร่ืองมือในการบริการ  ยกเวน  การสื่ อสาร  การมี ไมตรีจิต                      

การประชาสัมพันธ  

  4 .4 คุณลักษณะของการตอบสนองผูใชบริการ กับ การใชเคร่ืองมือในการบริการ 

  เชน คุณลักษณะของการตอบสนองผูใชบริการ คือ การปฏิบัติงานตามกระบวนการ

ใหบริการขององคกรไดทันตามระยะเวลาที่องคกรกําหนดทุกคร้ัง โดยมีความผิดพลาดตอ               

การตอบสนองความตองการในบริการนอยมาก และสามารถสงมอบบริการที่มีคุณคา และประโยชน

แกกลุมผูใชบริการไดโดยตรง การตอบสนองผูใชบริการดังกลาวขางตนจะสําเร็จไดมากยิ่งข้ึน

กวาเดิมหากมีการบูรณาการรวมกับทัศนะตอการเสริมสรางจิตบริการดานการใชเคร่ืองมือใน               

การบริการ คือ การใชระบบ On-Line ในการปฏิบัติงานทุกข้ันตอนอยางถูกตอง โดยอิงกฎหมาย

ประกันสังคม และกฎหมายที่เกี่ยวของ ทั้งนี้ตองไดรับการสนับสนุนจากองคกรในเร่ืองฮารดแวร และ

ซอฟทแวรที่ทันสมัยอยูเสมอ พรอม ๆ กับการพัฒนาคนขององคกรใหมีความรู ความสามารถใน           

การเคร่ืองมือดังกลาว เมื่อการการประสานงานในองคกรและนอกองคกรถูกตองทุกข้ันตอน สงผลให

ความรวดเร็วในการใหบริการยิ่งเพิ่มมากข้ึน และเมื่อผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ ภาพลักษณของ

องคกรบริการเปนเลิศในดานประกันสังคมยอมมีมากข้ึนอยางแนนอน 
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ขอเสนอแนะระดับปฏิบัติ 
 

 1. เจาหนาที่ทั้งในกลุมงานใหบริการ (Front Office) และในกลุมปฏิบัติการ (Back 

Office) ควรมีคุณลักษณะของการมีจิตบริการทั้ง 2 ประเภท เนื่องจากในพื้นที่ปฏิบัติงานจริงนั้น 

เจาหนาที่ทั้งสองกลุมมีภารกิจในอํานาจหนาที่ที่เกี่ยวของกับบุคคลแวดลอมโดยหลีกเล่ียงไมได  

ทั้งผูใชบริการที่เปนผูประกันตน สถานประกอบการ นายจาง ลูกจาง ทั้งนี้หมายรวมถึงผูใชบริการที่

เปนเจาหนาที่ดวยกันเองที่มีการประสานงานภายในหนวยงานเดียวกัน และระหวางหนวยงานท้ัง

ในสังกัดกระทรวงเดียวกัน และตางกระทรวง ทั้งนี้องคกรตองสนับสนุนสงเสริมใหเจาหนาที่ไดรับ

ความรูในเร่ืองระบบบริการ และกฎหมายที่เกี่ยวของ โดยการฝกอบรบ เปนตน ซึ่งจากผล

การศึกษา คุณลักษณะของการมีจิตบริการกับตําแหนงและประสบการณในการทํางานใน              

กลุมตัวอยาง เจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมที่ควรไดรับการสนับสนุนสงเสริมเปนพิเศษ คือ 

เจาหนาที่ตําแหนงพนักงานช้ันตน และนักวิชาการประกันสังคมที่มีประสบการณในการทํางาน

ชวงเวลา 1-5 ป 

 2. ในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ประกันสังคมทุกระดับในฐานะของการเปน               

ผูใหบริการจําเปนตองมีทัศนะที่ดีตอการเสริมสรางจิตบริการทั้ง 6 ดาน ซึ่งจากผลการศึกษาทัศนะ

ตอการเสริมสรางจิตบริการ เจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมที่ควรไดรับการสนับสนุนสงเสริม

เปนพิเศษ คือ เจาหนาที่อายุ 31-35 ป ตําแหนงพนักงานช้ันตน โดยเฉพาะดานการมีปฏิสัมพันธ

และการใชเคร่ืองมือ และกลุมประสบการณในการทํางานที่ควรรับการสงเสริมสนับสนุน 

โดยเฉพาะกลุมที่มีประสบการณในการทํางานต้ังแต 1-5 ป 

 3. เจาหนาที่ทุกระดับตองใหเกียรติซึ่งกันและกัน มีการยอมรับกันในเร่ืองอันสมควร 

ทั้งในหนาที่ และสายการบังคับบัญชา เชน การยอมรับในระดับตําแหนง คุณวุฒิ วุฒิภาวะ                 

ที่เหมาะสม และความสามารถเชิงสมรรถนะหลัก เปนตน เพราะหากไมมีการใหเกียรติ และยอมรับ

ซึ่งกันและกันแลว การปฏิบัติงานในการเปนผูใหบริการคงกระทําไดไมดีนัก เนื่องจากการ

เสริมสรางจิตบริการนั้นมีทัศนะในเร่ือง การมีปฏิสัมพันธ การสื่อสาร และการมีไมตรีจิต                   

มาเกี่ยวของในกระบวนการบริการดวย    
 
ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป 
 
 1. ในการศึกษาคร้ังนี้เปนเพียงการศึกษากลุมตัวอยางในเขตอุตสาหกรรมภาคกลาง

เทานั้น ซึ่งไมสามารถเปนตัวแทนของเจาหนาที่สํานักงานประกันสังคมทั้ง 76 จังหวัดได เนื่องจาก
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โดยสภาพพ้ืนที่ต้ัง ภาษา และวัฒนธรรม ของแตละทองถิ่นยอมแตกตางกัน และที่สําคัญลักษณะ

ของการบริการ (service) จะมีความสัมพันธกับลูกคา (high customer interaction) การบริการ

มักทําใหเปนมาตรฐานไดยาก เพราะเปนส่ิงเฉพาะตัวและสามารถทําใหมีประสิทธิภาพมากที่สุด

เทาที่เราตองการไดยาก เนื่องจากความไมเหมือนใครของส่ิงที่ลูกคาตองการ ผูศึกษาจึงขอ

เสนอแนะวาควรทําการศึกษาในทุก ๆ ภาค  

 2. ควรทําการศึกษาในทางกลุมตัวอยางตรงกันขาม คือ ผูใชบริการ ศึกษาจาก

ผูใชบริการวาตองการเห็นคุณลักษณะของการมีจิตบริการอยางไรจากผูใหบริการ และตองการให 

ผูใหบริการมีการปรับเปล่ียนทัศนะในการใหบริการดานใดบางที่ผูใชบริการคิดวาเปนภาพลักษณ 

ที่ดี และควรกระทํา 

 3. ในการศึกษา เร่ือง ทัศนะของเจาหนาที่ประกันสังคมเขตอุตสาหกรรมภาคกลาง 

การสรางเคร่ืองมือแบบสอบถามบางคําถามเม่ือกลุมตัวอยางเห็นวาเปนคําตอบที่ถูก ใหตอบ

แบบสอบถามวา “ใช” หรือเมื่อกลุมตัวอยางเห็นวาเปนคําตอบที่ผิด  ใหตอบแบบสอบถามวา 

“ไมใช” เชน ในขอคําถามที่ 26 ทานเปดเผยขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการตอผูอ่ืน กลุมตัวอยาง

รอยละ 89.9 ตอบวาไมใช แตมีกลุมตัวอยางรอยละ 10.1 ตอบวาใช ผูศึกษาจึงคิดวา ควรมีขอ

คําถาม เพิ่มเติมจาก ขอ 26 เพื่อตรวจสอบยอนกลับ เชน ทานเปดเผยขอมูลสวนบุคคลของ

ผูใชบริการตอผูอ่ืนได หากทานมีหนาที่เกี่ยวของ เชน นิติกร หรือผูบริหารระดับสูง และจําเปนตอง

มีหนังสือคําส่ังจากศาล เปนตน สําหรับขอคําถามในขอ 26 มีรอยละ 10.1 ตอบวาใช ผูศึกษาจึง

วิเคราะหไดยากวาเปนเพราะเปนผูมีหนาที่เกี่ยวของ หรือเพราะไมทราบในขอกฎหมาย        

 4. ในการศึกษาคร้ังคร้ังตอไป เห็นวาควรศึกษาเพิ่มเติมในดานการปรับเปลี่ยน 

คุณลักษณะของจิตบริการที่สามารถกระทําไดโดยตองใชระยะเวลา คือ การเขาใจและรูจัก

ผูใชบริการ  การตอบสนองผูใชบริการ และการสรางบริการใหรูจัก ใหสามารถเปลี่ยนเปน

คุณลักษณะของจิตบริการที่สามารถกระทําไดในทันทีที่ผูใชบริการมาถึง ณ จุดบริการ  

 

 

 

 

 

 


