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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี วรรณกรรม และงานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 
 

การศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของผูประกันตนตอการบริการจายประโยชนทดแทน
กรณีการประกันการวางงานของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดระยอง” ผูศึกษาไดศึกษาคนควา  
ในสวนของแนวคิด และงานวิจัยที่ เกี่ยวของ เพื่อเปนแนวทางในการกําหนดกรอบแนวคิด 
ในการศึกษา ดังนี้ 

1. แนวคิดระบบความมั่นคงทางสังคม 
2. แนวคิดและหลักการของการประกันการวางงาน 
3. ทฤษฎีเกี่ยวกับความคิดเห็น 
4. แนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาบริการ 
5. ขอมูลสํานักงานประกันสังคมจังหวัดระยอง 
6. การใหบริการจายประโยชนทดแทนกรณีวางงาน 
7. ปญหาและอุปสรรคในการขอรับประโยชนทดแทนกรณีวางงาน 
8. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
1. แนวคิดระบบความม่ันคงทางสงัคม 

 
1.1  ความหมาย 
 

ศักด์ิศรี  บริบาลบรรพตเขตต (2533, น. 26-27) ระบบความม่ันคงทางสังคม คือ 
ระบบสวัสดิการทางสังคมระบบหนึ่งของรัฐบาลซึ่งจัดใหมีข้ึน เพื่อเปนหลักประกันแกประชาชนวา
จะไดรับความชวยเหลือทางเศรษฐกิจในระบบหนึ่งเมื่อเขาตองประสบกับการสูญเสียรายได การไมมี
รายได การมีรายจายเพิ่มข้ึน และการมีรายไดไมเพียงพอในการดํารงชีวิตอันเนื่องมาจากการ 
เส่ียงภัยในสังคม  ซึ่งนอกเหนือจากความสามารถในการควบคุมและชวยเหลือตนเองในระดับ
บุคคลระดับความมั่นคงทางสังคมจึงเปนมาตรการของรัฐบาล เพื่อสรางความมั่นคงทางรายไดของ
บุคคล ครอบครัว และการรักษามาตรฐานในการดํารงชีวิตในระดับตามควรแกอัตภาพ ลักษณะ
ความสําคัญของระบบความมั่นคงทางสังคม  จึงตองประกอบดวย 

1. ระบบความมั่นคงทางสังคมตองมีกฎหมายรองรับ การดําเนินการใดๆ จึงตองมี
การออกกฎหมายและกฎระเบียบโดยรัฐ หรือองคกรของรัฐ เพื่อแสดงถึงความรับผิดชอบอยาง
ชัดเจนและผูไดรับการคุมครองจะตองมีคุณสมบัติตรงตามหลักเกณฑที่กําหนด 
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2. ภัยพิ บั ติที่ ได รับการคุมครองภายใตระบบความมั่นคงทางสังคม  อาจมี 

ความแตกตางกันในแตละมาตรการและแตละประเภท  แตสวนใหญแลวจะไดรับความคุมครอง

ภาวการณวางงาน การเจ็บปวย การเกษียณอายุ การเปนหมาย การไรความสามารถ การเกิดของ

ทารก และการตาย ตลอดจนการใหบริการดานสุขภาพอนามัย 

3. การคุมครองรายไดภายใตระบบความมั่นคงทางสังคมจะอยูในระดับข้ันตํ่าหรือ

การขาดรายไดทดแทนในระดับรายไดเดิม ซึ่งการใหความคุมครองรายไดในระดับใดนั้นข้ึนอยูกับ

จุดมุงหมายความมั่นคงทางเศรษฐกิจและความสามารถในการบริหารระบบ ตลอดจนโยบาย

สังคมของแตละประเทศ 

ความมั่นคงทางสังคม หมายถึง การดําเนินงานทั้งของรัฐและสังคมที่จะชวยลด

ปญหาความยากจน ตลอดจนขจัดภัยพิบั ติตางๆ ครอบคลุมถึงการชวยเหลือทางสังคม  

การประกันสังคมและการบริการสังคม (กระทรวงการพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย, 

2552) 

ความมั่นคงทางสังคม (Social Security) เปนแนวคิดที่เร่ิมคร้ังแรกในซีกโลก

ตะวันตก ชวงเกิดภาวะเศรษฐกิจตกตํ่าทั่วโลก (1930) ซึ่งเปนที่มาของทฤษฎีเคนส (คําบรรยาย  

PS 707 การพัฒนาทรัพยากรมนุษย โดย เสาวลักษณ  สุขวิรัช (สิงหโกวินท) เมื่อวันที่ 6 มกราคม 

2550)  

ประเทศในแถบสแกนดิเนเวีย โดยเฉพาะอยางยิ่งประเทศสวีเดน เปนผูริเร่ิมตัวแบบ 

เรียกวา Swedish Model (ระบบรัฐสวัสดิการ) ในขณะที่สหรัฐฯมีพระราชบัญญัติ Social Security 

Ac. (1930) โดยการสรางกองทุนข้ึนมาประกันทางสังคม เรียกวา ตาขายความปลอดภัยทางสังคม 

(Social Safety net)  ดานลางจะมีตาขายรองรับถาเสียหลักตกหลนลงมา แตถาไมมีตาขายรองรับ

หลนลงมาตายอยางเดียว เชนเดียวกันในชีวิตของคนเรา เราตองการตาขายนี้ อาจจะเริ่มตนจาก

ตัวเราเองโดยการสรางระบบการออมใหตัวเอง ตาขายความปลอดภัยทางสังคม (Social Safety 

net) เปนการสรางโครงการทางสังคมในเร่ืองของประกันสังคม สวัสดิการสังคม ความมั่นคงทาง

สังคม มีการขยายประโยชนทดแทนออกไป จากเร่ิมตนมีประมาณ 4 ประเภท ตอมาเพิ่มอีก  

3 ประเภท ประเด็นสุดทายก็คือการประกันการวางงาน 

ILO ไดออกอนุสัญญาฉบับที่ 102 (1952) วาดวยความม่ันคงทางสังคม กําหนด

มาตรการข้ันตํ่าและจัดกลุมผลประโยชนทดแทน 9 ประเภท ดังนี้ 

1. บริการทางการแพทย 

2. เจ็บปวยกรณีนอกงาน 
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3. คลอดบุตร 

4. วางงาน 

5. ประกันครอบครัว 

6  เจ็บปวยเนื่องจากการทํางาน (ของไทย คือ กองทุนเงินทดแทน) 

7. ทุพพลภาพ 

8. ชราภาพ 

9. ประโยชนทดแทนตอผูอยูในอุปการะ (ไทยไมมี) 

ศักด์ิศรี  บริบาลบรรพตเขตต (2533) มีความเห็นตรงกับ กระทรวงการพัฒนาสังคม

และความม่ันคงของมนุษย (2552) วาความม่ันคงทางสังคมเปนการดําเนินงานโดยรัฐ เปนระบบ

การจัดสวัสดิการตางๆ ที่ครอบคลุมถึงการชวยเหลือทางสังคม การประกันสังคม และการบริการ

ทางสังคม เพื่อใหประชาชนดํารงชีวิตอยูได 

สรุป ความมั่นคงทางสังคม หมายถึง เปนการดําเนินงานของภาครัฐและเอกชน  

ที่ใหการคุมครองทางสังคมแกสมาชิก ซึ่งครอบคลุมไปถึงการชวยเหลือทางสังคม การประกันสังคม 

และการบริการสังคม โดยอาศัยมาตรการสาธารณะจํานวนหนึ่ง เพื่อรับมือกับความทุกขยาก 

ทางเศรษฐกิจหรือสังคมที่อาจจะเกิดการสูญเสียหรือลดลงของรายได อันเกิดจากการเจ็บไขไดปวย 

การบาดเจ็บ การวางงาน พิการ ชราภาพ เสียชีวิต    

 

1.2 องคประกอบของความมั่นคงทางสังคม ไดแก  

 

1. การประกันสังคม เกิดข้ึนคร้ังแรกในเยอรมัน หลักการคือเฉล่ียทุกขเฉล่ียสุข 

2. ประชาสงเคราะห (Social Assistant) หมายความวา ไดรับเงินสนับสนุนจาก 

สวนราชการหรือทองถิ่น  ประชาชนมีสิทธิที่จะไดรับประโยชนนี้ตามกฎหมาย ถามีคุณสมบัติครบ

ตามเงื่อนไขและมีความจําเปน เชน คนแกมาอยูบานพักคนชราของประชาสงเคราะห 

3. บริการสังคม (Social Service) คือ ประชาชนทุกคนทํางานมาในระยะเวลาหนึ่ง

แลวไดรับผลประโยชนทดแทน โดยไมตองทดสอบความจําเปน เชน บํานาญชราภาพ การใหเงิน

ชวยเหลือเด็กพิการ /คนแก/หญิงหมายเปนรายเดือน 

4.  ผลประโยชนทดแทนตอครอบครัว จัดใหโดยคํานึงถึงความจําเปนพิเศษและภาระ

คาใชจายในการเล้ียงดูครอบครัว โดยอาศัยฐานการเก็บภาษีเพื่อลดภาระครอบครัว เชน  

จายประโยชนทดแทนใหกับผูที่เล้ียงดูพอแม เงินเสริมคาจางเพื่อลดภาษี 

5. กองทุนเงินสะสม สมาคมเพื่อการออม 
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6. ประโยชนทดแทนจากนายจาง หรือกองทุนเงินทดแทน เปนเงินที่จายเมื่อสูญเสีย

อวัยวะหรือประสบอุบัติในการทํางาน 

7. บริการสาธารณะ (Public Service) หมายถึง รัฐหรืออาสาสมัครของภาคเอกชน 

จัดบริการใหกับประชาชนตามความพรอมของทรัพยากร เชน มูลนิธิปอเตกต๊ึง รวมกตัญู 

กระทรวงสาธารณสุขออกบริการฉีดวัคซีนปองกันโรคตางๆ ฟรี 

 
1.3 แนวคิดพื้นฐานและวิวัฒนาการของระบบความม่ันคงทางสังคมท่ีเกี่ยวของกับ  

 ประกันสังคม 
 

ความพยายามของมนุษยในการแสวงหาส่ิงที่จําเปนในชีวิต เพื่อตนเองและครอบครัว

ตลอดจนความพยายามในการแสวงหาส่ิงที่ดีที่สุด เพื่อความม่ันคงในการดํารงชีวิต จึงทําใหเกิด

การศึกษาและพัฒนาแนวคิดที่เกี่ยวของอันเปนพื้นฐานสําคัญในการสรางและพัฒนาระบบ 

ความมั่นคงทางสังคม  แนวคิดดังกลาวประกอบดวย 
1. แนวคิดมนุษยกับการเสี่ยงภัย (Risk) 

ศักดิ์ศรี  บริบาลบรรพตเขตต (2533, น. 16-17) การเสี่ยงภัยทางสังคม คือ 

เหตุการณที่เปนเหตุใหชีวิตมนุษยในสังคมเกิดความยากแคนและความทุกขทรมาน การที่มนุษย

ดํารงชีวิตในสังคมจําเปนตองเผชิญกับการเส่ียงภัยทางสังคมนานัปการ ไดแก การเส่ียงจากภัย

พิบัติทางธรรมชาติ การประกอบอาชีพ เชน การเจ็บปวย อุบัติเหตุจากการทํางาน และปญหา 

ขอขัดแยงที่เกิดจากการทํางาน  และการเส่ียงจากความบกพรองทางสังคม เชน การขาดระเบียบ

ในการอยูรวมกันอันนํามาซ่ึงความไมปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน สงครามระหวางประเทศและ

ความไมสงบในประเทศผลอันเกิดจากการจัดการทางเศรษฐกิจของประเทศ นอกจากนั้นมนุษยยัง

ตองเผชิญกับการเส่ียงจากธรรมชาติของการเปนมนุษยซึ่งตองมีการเกิด  แก เจ็บ และตาย 

การเส่ียงภัยเหลานี้เดิมเช่ือวาภัยพิบัติและความหายนะตางๆ เปนส่ิงที่หลีกเล่ียง

ไมไดและเปนเร่ืองของเคราะหกรรม (Fate) ไมมีใครชวยเหลือได  ผูมีชีวิตความเปนอยูที่ดีไมตอง

ประสบกับปญหาจากภัยพิบัติตางๆ คือ ผูทําบุญมาดี บุคคลเหลานั้นก็มีเพียงสะสมความมั่นคงไว

คุมครองชีวิตตนเอง และครอบครัวเทานั้น เมื่อมนุษยมีการใชชีวิตในสังคมสมัยใหมมากข้ึนพรอมๆ

กับการเส่ียงภัยพิบัติตางๆ เพิ่มมากข้ึน และการเส่ียงภัยในหลายกรณีอยูนอกเหนือความสามารถ

ในระดับบุคคล และกลุมจะควบคุมและรับผิดชอบไดตามลําพัง สังคมจึงมีแนวคิดเกี่ยวกับ 

การเส่ียงภัยตางๆ ของบุคคลและครอบครัว ดังนี้ 



 12 

1. ภัยพิบัติและความไมมั่นคงจากการเส่ียงภัยตางๆ เปนเหตุการณที่เกิดข้ึนไดกับ 

ทุกคนมิใชเปนเร่ืองของโชคชะตา หรือเวรกรรมของแตละบุคคล 

2. การเส่ียงภัยตางๆ มีลักษณะเปนภัยและความไมมั่นคงรวมกันของกลุมบุคคล

อาชีพและ/หรือชุมชนเดียวกัน 

3. ภัยพิบัติตางๆ ที่เกิดข้ึนในระดับบุคคล กลุมหรือชุมชนยอมเกิดความสูญเสีย

และมีผลกระทบตอความสงบสุขและความเจริญกาวหนาของสังคมสวนรวมทั้งส้ิน บุคคลในสังคม

จึงตองรวมมือรับผิดชอบในการใหความชวยเหลือตอสูกับภาวะไมมั่นคงของบุคคลอันเกิดจากการ

เส่ียงภัยตางๆ นั้น  
2. แนวคิดมาตรการเพื่อการสรางหลักประกันทางรายได  

ศักด์ิศรี  บริบาลบรรพตเขตต (2533, น. 30-34) ความหมายของมาตรการทาง

สังคมและกฎหมายเพื่อการรักษาและคุมครองรายไดของบุคคล  ซึ่งเปนพื้นฐานสําคัญในการสราง

เสริมสวัสดิภาพทางสังคม โดยที่สังคมไดมีแนวคิดเร่ืองความมั่นคงทางสังคม และการแสวงหา

วิธีการรักษาความม่ันคงทางรายได ซึ่งมีวิวัฒนาการมาอยางตอเนื่องกอนคําวาความมั่นคงทาง

สังคมจะเกิดข้ึน วิธีการเหลานี้จึงเปรียบเสมือนวิธีการจัดสรรบริการและคุมครองทางรายได 

แกประชาชนท่ีเช่ือมสัมพันธมาสูความเปนระบบความม่ันคงท่ีสังคมยอมรับ ในปจจุบันวิธีการ

ดังกลาวประกอบดวย 
การประกันสังคม (Social Insurance)  
ในชวงปลายศตวรรษที่ 19 หลายประเทศในทวีปยุโรป เร่ิมตระหนักถึงปญหาของ

คนงานไรฝมือ จึงไมสามารถสรางหลักประกันเพื่อความม่ันคงของตนเอง ครอบครัวตลอดจน 

ความลมเหลวของวิธีการสรางหลักประกันทางรายไดอ่ืนๆ แกบุคคลที่อยูในสังคม ค.ศ. 1883 

รัฐบาลสาธารณรัฐเยอรมันภายใตการนําของบิสมารค  ไดนําเอาหลักประกันการบังคับประกันมา

ใชเปนประเทศแรก ยิ่งในระยะแรกเปนเพียงการที่รัฐบาลกลางใหความชวยเหลือรัฐบาลทองถิ่น 

ในการจัดต้ังกองทุนการเจ็บปวยโดยเอาผูประกันตนเปนผูออกเงินสมทบ และบริหารโดยกองทุน

ชวยเหลือซึ่งกันและกัน  การประกันการเจ็บปวยจากการทํางานดําเนินการโดยสมาคมนายจาง  

การประกันทุพพลภาพและชราภาพ บริหารโดยองคกรระดับจังหวัด แตใน ค.ศ. 1899 ก็นํามาสู

การสรางหลักประกันของผูเกี่ยวของทั้ง 3 สวนในสังคม คือ คนงาน นายจาง และรัฐบาล ภายใต

หลักการประกันเพื่อให เกิดความสมานฉันทในสังคมโดยแตละฝายมีสวนรวมในการให 

ความชวยเหลือแกเพื่อนรวมงานเปนเวลาที่เขาตองการความชวยเหลือ  

การสรางความมั่นคงทางรายได โดยวิธีการประกันสังคมไดถูกนํามาใชโดย

ประเทศตางๆ ภายใตแนวคิดและเหตุผลที่สําคัญ สรุปไดดังนี้ 
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1. ความปรารถนาของกลุมผูนําและผูบริหารประเทศ ในการขจัดความไมมั่นคง

อันเปนเหตุแหงความไมสงบทางสังคม และผูที่มีสิทธิไดรับความคุมครองไมตองสูญเสียสิทธิ 

ทางการเมือง หรือเส่ือมเสียเกียรติแหงตน 

2. ความปรารถนาของผูเสียภาษีในการลดคาใชจายในการสงเคราะหผูยากจน 

3. รัฐบาลเพิ่มความรับผิดชอบในการสรางระบบการชวยเหลือซึ่งกันและกัน 

4. ผูทํางานมีหนาที่ตองเสียสละเพื่อความมั่นคงของตน  และนายจางมีหนาที่ให

ความมั่นคงแกคนงานของตน 

การสรางความมั่นคงทางสังคม นอกจากจะประกอบดวยวิธีการสรางหลักประกัน

ทางรายได และมาตรการภายใตระบบความมั่นคงทางสังคม  ซึ่งสวนใหญเปนการจัดบริการในรูป

ของเงินสด หรือบริการอื่นๆ  ที่เกี่ยวของโดยตรงกับการสูญเสียรายได และสนับสนุนใหบุคคล

สามารถมีรายไดดวยตนเองโดยเร็วแลว บริการสังคม (Social  Services) อ่ืนๆ เชน บริการสุขภาพ

อนามัย สวัสดิการเด็ก คนพิการ และคนชรา การฟนฟูสมรรถภาพคนพิการมีความสําคัญตอ

ความสําเร็จที่เทาเทียมและสัมพันธกัน  การบังคับใชนโยบายของท้ังสองสวนจึงตองมีการประสาน

สอดคลองกันกันทุกระดับ 

3. แนวคิดการใหความคุมครอง 

ศักด์ิศรี  บริบาลบรรพตเขตต (2533, น. 35-40) ระบบความมั่นคงทางสังคม  

ไดจําแนกขอบเขตการใหความคุมครองตามกลุมบุคคล และประโยชนทดแทน (Benefits) เพื่อการ

ดําเนินการของแตละมาตรการ  การใหความคุมครองบุคคลไดจําแนกเปน 3 กลุม คือ 

1. ประชาชนที่ทํางานและมีรายไดประจําพรอมดวยผูอยูในความอุปการะ 

2. ประชาชนที่ตองการความชวยเหลือ 

3. ประชาชนทุกคนตามกลุมเปาหมายและบริการที่กําหนด 

ในสวนของประโยชนทดแทนแกผูมีสิทธิไดประโยชนทดแทน (Beneficiary)  

ภายใตมาตรการทั้ง 3 ประโยชนทดแทน จะมีไดทั้ง 3 รูปแบบ คือ ประโยชนทดแทนเปนเงินสด  

(Cash) ส่ิงของ (Goods or Kinds) และบริการ  (Services) 

อนุสัญญาของ  ILO วาดวยมาตรฐานข้ันตํ่าของระบบความม่ันคงทางสังคม  

ค.ศ. 1952 ไดกําหนดภาวะการณที่พึงไดรับความคุมครองไว 9 โครงการ รวมกลุมเปนประโยชน

ทดแทน 5 กลุม ดังนี้ 
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1. ประโยชนทดแทนเพื่อครอบครัว (Family  Benefits) 

2. ประโยชนทดแทนเพื่อสุขภาพ การเจ็บปวย และการเปนมารดา (Medical 

Sickness  and  Maternity  Benefits) 

3. บํานาญยังชีพ  ผูไรความสามารถ ชราภาพ และผูขาดอุปการะ 

4. ประโยชนทดแทนการเจ็บปวย  และอุบัติเหตุจากการทํางาน 

5. ประโยชนทดแทนการวางงาน (Unemployment  Benefits) 

หลักการของการจัดสรรประโยชนทดแทน เพื่อการใหความคุมครองระบบ 

ความมั่นคงทางสังคม คือ 

1. ประโยชนทดแทนจะอยูในมาตรฐานขั้นตํ่า เพื่อการดํารงชีวิตในระดับตามควร

แกอัตภาพ ความแตกตางของอัตราการจายตองประกอบดวย 2 สวน คือ ระดับรายไดเดิม  

และมาตรฐานของชุมชน อยางไรก็ตามอัตราการจายประโยชนตองไมสูงกวารายไดเดิมของ 

ผูไดรับความคุมครองภายใตขอตกลงขององคการสหประชาชาติ ซึ่งถือเปนมาตรฐานสากลยอมรับ

ทั้งประโยชนทดแทนท่ีกําหนดตามอัตราเงินเดือนหรือรายได และประโยชนทดแทนที่กําหนด 

บนพื้นฐานของคาครองชีพ (Cost  of  Subsistence) โดยเทาเทียมกัน หลักการเพื่อการกําหนด

ประโยชนทดแทนภายใตระบบความมั่นคง คือ ความเปนธรรม และกฎเกณฑที่เหมาะสมกับสภาพ

เศรษฐกิจของแตละประเทศ 

2. การจัดการเพื่อจัดสรรประโยชนทดแทนตองสรางเสริมการพัฒนาทาง

เศรษฐกิจและสังคมของประเทศ แมวาโดยทั่วไปแลวมาตรการทางสังคมที่สูงจะเฉลี่ยความเปนอยู

ที่ดีทางเศรษฐกิจของประชาชนซึ่งมักจะสงผลใหเกิดการชะลอการแขงขันทางเศรษฐกิจหรือเกิด

การเฉ่ือยชาของประชาชนในประเทศได จึงตองมีการออกแบบที่เหมาะสมและสอดคลองกับ 

แนวทางการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ 

จากแนวคิดระบบความมั่นคงทางสังคม สรุปไดวา การประกันสังคมเปนระบบ

ความมั่นคงทางสังคม  และมีข้ึนเพื่อเปนหลักประกันและใหความชวยเหลือแกประชาชน โดยใน

เบ้ืองตนไดใหความคุมครองในกลุมของผูใชแรงงาน เพื่อใหรับความชวยเหลือทางเศรษฐกิจเมื่อ

เขาตองประสบภัยที่เนื่องมาจากการเจ็บปวย  การสูญเสียอวัยวะ การทุพพลภาพ รวมถึงการตาย 

ทําใหตองสูญเสียรายได  หรือไมมีรายไดเพียงพอตอการดํารงชีวิตนอกจากการประสบภัยแลว  

การคลอดบุตร  การเล้ียงดูบุตร การขาดรายไดเนื่องจากชราภาพไมสามารถทํางานได และ 

การวางงาน  ก็เปนสาเหตุของการสูญเสียรายไดและการมีรายจายที่เพิ่มมากข้ึน แนวคิดระบบ

ความมั่นคงทางสังคม การคุมครองและความเส่ียงภัย  จึงเปนสวัสดิการสังคมเพื่อเปนหลักประกัน

ในการดํารงชีวิตใหแกลูกจาง 
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2. แนวคิดและหลกัการของการประกนัการวางงาน 
 

2.1 ความหมาย   
 

องคการแรงงานระหวางประเทศ  (ILO)  ไดกลาวถึงการประกันการวางงานไววาเปน

ระบบการใหความชวยเหลือแกผูทํางานที่วางงานโดยมิไดเปนผลทําใหสูญเสียรายได ทั้งนี้ ผูที่จะ

ไดรับความชวยเหลือจะไดรับเงินชวยเหลือภายในระยะเวลาที่กําหนด โดยมีเงื่อนไขวาผูไดรับ

ความชวยเหลือจะไดรับเงินชวยเหลือภายในระยะเวลาที่กําหนด โดยมีเงื่อนไขวาผูไดรับความ

ชวยเหลือยังคงวางงานจริงและมีความพรอมที่จะทํางาน   

สมาคมการประกันสังคมระหวางประเทศ (Internation Social Security  Association : 

ISSA) ไดใหความหมายของการประกันวางงานวาเปนแขนงหนึ่งของการประกันสังคมท่ีให 

ความคุมครองในเร่ืองของการวางงานโดยมิไดสมัครใจ เงินชวยเหลือจะจายใหแกผูที่ตองออกจาก

งานในชวงระยะเวลาที่จํากัด และในชวงที่ ผูวางงานมาขอรับสิทธิตองแสดงตนวาเปนผูมี

ความสามารถในการทํางานและพรอมที่จะทํางาน (สํานักงานประกันสังคม, คณะทํางานโครงการ

ขยายความคุมครองกรณีวางงาน, 2544, น. 78)  

สมยศ  พฤกษาเกษมสุข (2542, น. 34-35) กลาววา การประกันการวางงาน คือ

หลักประกันสังคมเมื่อคนงานตองวางงานลงโดยไมสมัครใจ อันอาจเปนผลเกิดจากการเลิกกิจการ 

จากภาวะเศรษฐกิจตกตํ่า หรือการนําเทคโนโลยีมาใช ทั้งนี้เมื่อคนงานถูกเลิกจางและกลายเปน 

คนวางงาน นอกเหนือจากคาชดเชยที่ฝายนายจางตองจายตามกฎหมายคุมครองแรงงานแลว ผูที่

วางงานเหลานี้สามารถมีเงินในการดํารงชีพจากเงินกองทุนประกันสังคมการวางงาน และนอกจาก

รายไดทดแทนเม่ือขาดรายไดในระหวางที่วางงานแลว การประกันสังคมการวางงานยังจะตอง

จัดบริการดานอาชีพ ดานจัดหางาน ฝกทักษะการทํางานและพัฒนาฝมือการทํางาน 

นอกจากนี้ Larrain and  Velasguez (1994, อางถึงใน สนธยา  บุณยภูษิต, 2544, 

น. 26) ไดกลาวถึงการประกันวางงานไววา เปนการประกันเพื่อใหประโยชนทดแทนแกลูกจางที่มี

ความเปนไปไดในการสูญเสียงาน และหากลูกจางตกอยูในภาวะความเส่ียงดังกลาว การประกัน

วางงานก็จะชวยใหลูกจางมีรายไดที่แนนอนในชวงระยะเวลาหนึ่ง 

องคการแรงงานระหวางประเทศ (ILO), สมาคมการประกันสังคมระหวางประเทศ,   

สมยศ  พฤกษาเกษมสุข (2542); Larrain and Velasguez (1994) มีความเห็นตรงกันวา  

การประกันการวางงาน คือ การใหความชวยเหลือแกผูทํางานที่วางงานโดยมิไดสมัครใจ โดยมี

เงื่อนไขวาผูไดรับความชวยเหลือจะไดรับเงินชวยเหลือภายในระยะเวลาที่กําหนด   
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 สรุป การประกันสังคมกรณีวางงานเปนการประกันความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ

เนื่องจากการวางงานชั่วคราวของผูมีงานทําประจํา การใหความชวยเหลือโดยการจายประโยชน

ทดแทนและการใหบริการดานการจัดหางาน และการพัฒนาฝมือการทํางานในการดําเนินการ

ประกันวางงานเปนการใหการคุมครองแกประชาชนตองปฏิบัติตามเงื่อนไขตางๆ 

 

2.2 รูปแบบของของการประกันวางงานในปจจุบัน แบงออกเปน 2 ประเภท คือ 

 

1. การประกันวางงานโดยบังคับ (Compulsory Unemployment Insurance) การ

ประกันในลักษณะนี้ กําหนดกลุมประเภทของลูกจางที่จะตองเขามาอยูโครงการ โดยท่ัวไปลูกจาง

ที่อยูภายใตโครงการนี้ สวนใหญจะเปนลูกจางในภาคอุตสาหกรรมและลูกจางภาคธุรกิจ เอกชน   

แตก็มีบางประเทศที่กําหนดใหความคุมครองรวมไปถึงลูกจางที่ทํางานช่ัวคราว หรือลูกจาง 

ที่ทํางานตามฤดูกาลเชนเดียวกัน ในบางประเทศอาจกําหนดใหลูกจางเฉพาะสาขาอาชีพเขารวมดวย   

เชน ลูกจางในธุรกิจกอสราง คนงานในอูตอเรือ ลูกจางบนรถไฟ  หรือลูกจางที่ทํางานในเรือ เปนตน   

การดําเนินงานประกันการวางงานโดยบังคับนี้  มักจะเปนโครงการบังคับโดยภาครัฐที่มีการตรา

เปนกฎหมายข้ึนใชบังคับในระดับชาติ 

2. การประกันการวางงานโดยสมัครใจ (Voluntary  Unemployment  Insurance) 

การประกันสังคมในลักษณะนี้จะเปดโอกาสใหลูกจางเขารวมโครงการไดโดยสมัครใจ และ

เนื่องจากประเทศในกลุมยุโรป สวนใหญมักจะดําเนินการจัดต้ังกองทุนวางงานข้ึนมาภายใต

ขอตกลงเฉพาะกลุมลูกจางซ่ึงดําเนินการโดยองคกรแรงงาน ดังนั้น ในปจจุบันระบบนี้จะจํากัดอยู

เฉพาะประเทศอุตสาหกรรมที่มีสหภาพแรงงานเปนผูดําเนินการจัดต้ังกองทุนการวางงานข้ึนมา

เพื่อชวยเหลือสมาชิกของตนเอง ทั้งนี้ลูกจางที่เปนสมาชิกสหภาพทุกคนตองเขารวมโครงการนี้ 

โดยบังคับอยูแลว แตเปดโอกาสที่ไมไดเปนสมาชิกในกลุมสหภาพแรงงานเขารวมกองทุนไดโดย

สมัครใจ ปจจุบันประเทศที่มีระบบการใหความชวยเหลือผูวางงานมีทั้งหมด 60 ประเทศ  

โดยรูปแบบของการประกันวางงานของ 42 ประเทศ อยูในรูปแบบการสงเคราะห นายจางให

จําตองยุบเลิกตําแหนง หรือเลิกกิจการเปนประการสําคัญ สวนสาเหตุอ่ืน 8 ประเทศ และอีก 10 

ประเทศ เปนรูปแบบผสมผสานระหวางการสงเคราะหและการประกันวางงาน (สํานักงาน

ประกันสังคม, กองวิชาการและแผนงาน, 2541, น. 25) 
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2.3 หลักการสําคัญของการประกันการวางงาน  
 

กรมประชาสงเคราะห กองความม่ันคงแหงสังคม (2518, อางถึงใน สํานักงาน

ประกันสังคม, กองวิชาการและแผนงาน, 2541, น. 8-11) ไดกําหนดหลักการของการประกัน 

การวางงานไวดังนี้ 

1. บุคคลที่จะไดรับความคุมครองจากการประกันการวางงาน ตองเปนผูมีงานทําหรือ

เปนผูทํางานและมีรายไดประจําอยูแลว จะเปนลูกจาง คนงาน ชางฝมือ คนขายของ เสมียน 

พนักงาน หรือตําแหนงอ่ืนใดก็ได แตไมรวมถึงผูฝกงาน ผูที่กําลังทํางาน หรือผูที่ไมไดทํางานดวย

สาเหตุใดก็ตาม  เพราะบุคคลประเภทดังกลาวนี้จะตองไดรับความชวยเหลือในการแนะแนวอาชีพ   

การฝกอาชีพและการจัดหางานไดจากบริการดานแรงงานอันเปนหนวยงานอีกสวนหนึ่งที่ไดจัด

ดําเนินการอยูแลว       

2. ความคุมครองที่จะจัดใหผูวางงาน ซึ้งไดเขามาเปนสมาชิกในโครงการประกันสังคม 

มี 2 ประการ คือ   

2.1 ความคุมครองที่เกี่ยวกับเงินรายได ทางสํานักงานประกันสังคมจะให 

ความชวยเหลือ โดยวิธีจายเงินคาจางใหตามความเหมาะสมและเพียงพอแกการดํารงชีพในขณะที่

วางงานอยูระยะหนึ่ง แตจะไมเกินกําหนด 6 เดือนอันเปนระยะเวลาพอที่ผูวางงานจะหางานทํา 

ไดใหม 

2.2 ความคุมครองในดานจัดหางานทําใหม  ตามความสามารถของแตละบุคคล

ทางสํานักงานประกันสังคมจะจัดต้ังสํานักงานจัดหางานที่มีประสิทธิภาพข้ึนเพื่อใหสามารถสํารอง

ตําแหนงงานตางๆ ที่จะจัดบริการใหแกผูวางงานไดดีที่สุด นอกจากนี้สํานักงานประกันสังคม

จําเปนตองจัดใหมีการฝกอบรมวิชาชีพแกผูวางงานในบางกรณี เพื่อใหผูวางงานสามารถกลับเขา

ทํางานในตําแหนงที่ไดรับจากนายจางดวยความเหมาะสมอีกดวย 

3. เงื่อนไขที่จะไดรับความคุมครองตามขอ 1 และขอ 2 นั้น ผูเขารวมโครงการ

ประกันสังคมจะตองวางงานโดยมิไดเจตนาหรือเปนผูกอเหตุข้ึน เพราะการประกันการวางงาน 

มีความมุงหมายที่จะใหความชวยเหลือผูประกันตนที่ตองวางงาน อันเนื่องมาจากสาเหตุทาง

เศรษฐกิจที่บีบบังคับที่กระทําใหวางงานอันมิใชความผิดของผูประกันตนน้ัน ก็จะไดรับการ

พิจารณาเปนเร่ืองๆ ไป เชน การถูกกล่ันแกลงจากนายจางใหออกจากงานโดยไมเปนทํา 

นอกจากนี้ผูวางงานจะตองเปนผูสามารถเขาทํางานตามที่ประกันสังคมจัดให ดวยความเหมาะสม

ทันที โดยผูประกันตนตองไมเลือกงานหรือเลือกนายจาง ทั้งนี้เพราะการวางงานแตละคราว
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สํานักงานประกันสังคมจะตองจดทะเบียนผูวางงานไวโดยละเอียดวามีความถนัดในการทํางาน

ประเภทใดบาง เคยไดรับรายไดอยูเทาใด และมีที่อยู ณ แหงใด เพื่อจะไดจัดหางานใหตาม

ความสามารถ ไดรับคาจางใกลเคียงกับจํานวนที่เคยไดรับอยู และมีที่ทํางานไมหางไกลจากถิ่น 

ที่อยู การจัดหางานใหแตละบุคคลทําตามวิธีดังกลาวไมเปนส่ิงที่กระทําไดงานนัก ถาจะใหโอกาส

แกผูประกันตนไดเลือกงาน หรือเลือกนายจางไดอีกก็จะเปนปญหายุงยากและเปนภาระการเงิน

ของกองทุนที่จะตองจายคาชดเชยและคาจางใหแกผูวางงานอีกมาก จึงจําตองกําหนดเงื่อนไข 

ไวอยางเขมงวด 

4. การประกันการวางงานเปนงานแขนงหนึ่งของระบบประกันสังคมซึ่งใน 

บางประเทศจะรวมงานแขนงนี้เขาไวในระบบทั่วไป โดยออกกฎหมายรวมไวกับการประกันประเภทอ่ืน 

แตในบางประเทศไดแยกการประกันการวางงานออกเปนเอกเทศไมรวมกับการประกันประเภทอ่ืน 

5. หนวยงานหรือองคกรบริหารงานประกันการวางงาน อาจดําเนินการไดโดย

หนวยงานของรัฐทั้งหมดหรือดําเนินการในรูปขององคการรัฐที่มีการบริหารงานเปนของตนเองซึ่ง

โดยปกติจะมีผูแทนจากนายจาง ลูกจาง และรัฐบาลรวมบริหารจัดการ คาใชจายที่นํามาใชในการ

บริหารจัดการ จะนํามาจากการจัดเก็บเงินสมทบจากลูกจางและนายจาง ซึ่งโดยทั่วไปมักจะ

จัดเก็บโดยอัตราที่เทากันระหวางนายจาง ลูกจาง ทั้งนี้วิธีการคํานวณเงินสมทบที่นายจาง ลูกจาง

ตองจายสวนใหญจะกําหนดเปนเปอรเซ็นตของคาจางที่ตองจายเขาโครงการ แตในบางประเทศ

นายจางจะเปนผูรับผิดชอบจายแตเพียงผูเดียว 

อยางไรก็ตามรัฐบาลก็มีหนาที่ใหเงินอุดหนุนแกโครงการประกันการวางงานทั้งนี้อยู

ในรูปของการประกันโดยบังคับ และการประกันโดยสมัครใจ 

 
2.4 หลักเกณฑการไดรับประโยชนทดแทนกรณีวางงาน 
 

การประกันสังคมกรณีวางงานตามพระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. 2533 และ

แกไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2537 และ (ฉบับที่ 3) พ.ศ. 2542  มีผลบังคับใชต้ังแตวันที่ 1  

มกราคม 2547 เปนตนไป  ไดกําหนดใหรัฐบาล นายจาง ลูกจาง และผูประกันตนตามมาตรา  33  

(ยกเวนไมคุมครองผูประกันตนโดยสมัครใจตาม มาตรา 39) จายเงินสมทบเขากองทุน

ประกันสังคม โดยรัฐบาลออกเงินสมทบอัตรารอยละ  0.25 นายจางจายเงินสมทบในอัตรารอยละ 

0.5 และลูกจางจายเงินสมทบในอัตรารอยละ 0.5 ของคาจาง 
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1. ขั้นตอนการใชสิทธิประโยชนทดแทนกรณีวางงาน  ดังนี้ 

1.1 เมื่อผูประกันตนถูกเลิกจางไมมีงานทําเปนผูวางงาน  ใหไปติดตอข้ึนทะเบียน

หางานที่สํานักงานจัดหางานของรัฐในเขตพื้นที่หรือจังหวัดพรอมกรอกแบบคําขอรับประโยชน

ทดแทนกรณีวางงาน ภายใน 30 วันนับต้ังแตวันวางงานโดยผูประกันตนจะมีสิทธิไดรับเงินทดแทน

นับต้ังแตการวางงานวันที่ 8 ของการวางงานกับนายจางรายสุดทาย 

1.2 เจาหนาที่ของสํานักงานจัดหางานของรัฐ ใหบริการรับแบบคําขอรับประโยชน

ทดแทนสัมภาษณและตรวจสอบคุณสมบัติของผูประกันตนที่วางงาน เพื่อพิจารณาหางานใหมที่

เหมาะสมกับคุณสมบัติของผูวางงาน หากมีตําแหนงที่เหมาะสม จะประสานกับนายจางและออก

หนังสือสงตัว   เพื่อใหไปติดตอกับนายจาง   

1.3 หากยังไมไดตําแหนง และมีความจําเปนตองฝกอาชีพหรือพัฒนาฝมือ

แรงงานก็จะใหผูประกันตนไดรับการฝกอาชีพ หรือพัฒนาฝมือแรงงาน เพื่อเพิ่มทักษะในการ

ทํางาน 

1.4 ผูประกันตนกรณีวางงานรายงานตัว ณ  สํานักงานจัดหางานที่ข้ึนทะเบียน

อยางนอยเดือนละ 1 คร้ัง 

1.5 สํานักงานประกันสังคม พิจารณาเอกสารและขอมูลจากหนวยงานที่เกี่ยวของ   

เพื่อพิจารณาวินิจฉัยส่ังจายประโยชนทดแทน และแจงผลการพิจารณาใหผูประกนัตนกรณวีางงาน

ทราบ 

1.6 กรณีมีสิทธิรับประโยชนทดแทนสํานักงานประกันสังคมจะโอนเงินเขาบัญชี

ธนาคารเดือนละ 1 คร้ัง 
2. เงื่อนไขการเกิดสิทธิประโยชนทดแทนกรณีวางงาน 

2.1 ผูประกันตนมีสิทธิไดรับประโยชนทดแทนกรณีวางงาน ตอเมื่อไดจายเงิน

สมทบมาแลวไมนอยกวา 6 เดือน ภายในระยะเวลา 15 เดือน กอนการวางงาน และจะตองเปน 

ผูอยูในเงื่อนไขดังตอไปนี้  

2.1.1 ตองเปนผูมีความสามารถในการทํางาน พรอมที่จะทํางานที่เหมาะสม

ตามที่จัดหาใหหรือตองไมปฏิเสธการฝกงาน และไดข้ึนทะเบียนไวที่สํานักงานจัดหางานของรัฐโดย

ตองไปรายงานตัวไมนอยกวาเดือนละ 1 คร้ัง 

2.1.2 การที่ผูประกันตนวางงานตองมิใชถูกเลิกจาง  เนื่องจาก 

        - ทุจริตตอหนาที่ 

        - กระทําความผิดอาญาโดยเจตนาแกนายจาง 
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- จงใจทําใหนายจางไดรับความเสียหาย 

- ฝาฝนขอบังคับหรือระเบียบเกี่ยวกับการทํางานหรือคําส่ังอันชอบดวย

กฎหมายในกรณีรายแรง 

- ละทิ้งหนาที่เปนเวลา 7 วันทํางานติตอกันโดยไมมีเหตุอันสมควร 

- ประมาทเลินเลอเปนเหตุใหนายจางไดรับความเสียหายอันสมควร 

- ไดรับโทษจําคุกตามคําพิพากษาถึงที่สุดใหจําคุกเวนแตเปนโทษ

สําหรับความผิดโดยประมาท หรือความผิดลหุโทษ 

2.1.3 ตองมิใชผูมีสิทธิรับประโยชนทดแทนกรณีชราภาพ 
3. หลักเกณฑและอัตราการจายประโยชนทดแทนกรณีวางงาน มีสิทธิไดรับ

เงินทดแทนการขาดรายไดในอัตราดังตอไปน้ี 
3.1 ลูกจางซ่ึงเปนผูประกันตนมีสิทธิไดรับประโยชนทดแทนกรณีวางงาน มีสิทธิ

ไดรับเงินทดแทนการขาดรายไดในอัตราดังตอไปนี้ 
กรณีถูกเลิกจาง 
ไดรับในอัตรารอยละ 50 ของคาจางรายวัน คร้ังละไมเกิน 180 วัน ภายใน

รอบระยะเวลา 1 ปปฏิทิน (สําหรับผูที่ถูกเลิกจาง ต้ังแตวันที่ 1 ธันวาคม 2551-31 ธันวาคม 2552 

ไดรับในอัตรารอยละ  50 คร้ังละไมเกิน  240 วัน) 
กรณีลาออกหรือสิ้นสุดสัญญาจาง 
ไดรับในอัตรารอยละ 30 ของคาจางรายวัน คร้ังละไมเกิน 90 วัน ภายในรอบ

ระยะเวลา 1 ปปฏิทิน 

การย่ืนขอรับประโยชนทดแทนการขาดรายได กรณีถูกเลิกจาง และกรณี

ลาออกเกินกวา 1 คร้ัง ภายใน 1 ปปฏิทิน ใหนับระยะเวลาการรับเงินทดแทนการขาดรายได 

ทุกคร้ังรวมกันไมเกิน  180 วัน   

 3.2 สิทธิในการไดรับประโยชนทดแทนกรณีวางงานเร่ิมต้ังแตวันที่ 8 ของการ

วางงานและตองปฏิบัติตามเงื่อนไขการขอรับประโยชนทดแทนกรณีวางงานครบทุกประการ 

3.3 งดการจายเงินทดแทนการขาดรายไดกรณีวางงาน เมื่อผูขอรับประโยชน

ทดแทนกลับเขาเปนลูกจาง ปฏิเสธงานหรือปฏิเสธการฝกงานที่จัดหาให หรือไมไปรายงานตัว

ตามที่กําหนด 

3.4 เงินทดแทนการขาดรายไดจะจายเปนงวดเดือน โดยโอนผานบัญชีธนาคาร

ของผูประกันตนที่แจงไว 
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3. ทฤษฎีเกีย่วกับความคิดเห็น 
 

3.1 ความหมายของความคิดเห็น  
 

พจนานุกรมของเวบสเตอร (Webster, 1967, p. 301, อางถึงใน วัชราภา   

ศรีสัจจะเลิศวาจา, 2547, น. 8) ไดสรุปความหมายของความคิดเห็นไววา ความคิดเห็นคือ 

ความเช่ือถือที่ไมไดต้ังอยูบนความแนนอนหรือความรูอันแทจริงแตจะต้ังอยูที่จิตใจ ความเห็นและ

การลงความเห็นของแตละบุคคลที่เห็นวานาจะเปนจริงหรือนาจะตรงตามที่คิดไว  

สงวน  สุทธิเลิศอรุณ และคณะ (2522, น. 9) ใหความหมายวา ความคิดเห็น คือ การ

แสดงออกซ่ึงมีวิจารณญาณที่มีตอเร่ืองใดเร่ืองหนึ่งโดยเฉพาะ ความคิดเห็นมีความหมายแคบกวา

เจตคติ (Attitude) เพราะความคิดเห็นของบุคคลเปล่ียนแปลงไปตามขอเท็จจริง (Fact) และเจตคติ 

(Attitude) ของบุคคล ความคิดเห็นเปนการอธิบายเหตุผลที่มีตอส่ิงหนึ่งส่ิงใดโดยเฉพาะ  

สุโท  เจริญสุข (2524, น. 58) กลาววา ความคิดเห็นเปนสภาพความรูสึกทางดาน

จิตใจท่ีเกิดจากประสบการณ และการเรียนรูของบุคคลอันเปนผลใหบุคคลมีความคิดตอส่ิงใด 

ส่ิงหนึ่งในลักษณะที่ชอบ ไมชอบ หรือเฉยๆ  

สุชา  จันทรเอม (2527, น. 8) กลาววา ความคิดเห็น หมายถึง ความรูสึกของบุคคล

แตเปนลักษณะที่ไมลึกซึ้งเทากับทัศนคติ คนเราจะมีความคิดเห็นที่แตกตางกันและความคิดเห็น

จะเปนสวนหนึ่งของทัศนคติ  

ลาวัณย  จักรานุวัฒน (2540, น. 9) ไดใหความหมายของคําวา ความคิดเห็น 

หมายถึง ความเชื่อหรือการลงความเห็นที่ไมไดเปนความรูสึกอันแทจริง แตในบางคร้ังความคิดเหน็

ในบางส่ิงบางอยางอาจเปนจริงได  

สงวน  สุทธิเลิศอรุณ และคณะ (2522); สุโท  เจริญสุข (2524); สุชา  จันทรเอม 

(2527) มีความเห็นตรงกันวา  ความคิดเห็น  หมายถึง ความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงหนึ่งส่ิงใดเปน

ลักษณะที่ ไม ลึกซึ้ ง เทากับทัศนคติ  และยังสามารถเปลี่ยนแปลงไดตามกาลเวลาและ

สภาพแวดลอมที่เปนอยู 

สรุป  ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกทางอารมณ ความรูสึก การยอมรับ

หรือไมยอมรับ การเห็นดวยหรือไมเห็นดวยกับส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่เกิดข้ึนดวยการพูด เขียนหรือส่ือสาร

ใหบุคคลอื่นไดรับรูโดยอาศัยพื้นฐานความรู ประสบการณ คานิยม และสภาพแวดลอม ตลอดจน

อารมณความรูสึกของบุคคลนั้นเปนปจจัยที่ทําใหเกิดปฏิกิริยาตอบสนอง ซึ่งความคิดเห็นของ 
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แตละบุคคลอาจจะเปนที่ยอมรับหรือปฏิเสธจากบุคคลอ่ืนก็ได ทั้งนี้ความคิดเห็นยังสามารถ

เปล่ียนแปลงไดตามกาลเวลาและสภาพแวดลอมที่เปนอยู 

 
3.2 ปจจัยทีมี่อิทธิพลตอความคิดเห็น  
 

ธีระพร  อุวรรณโร (2529, น. 51-54, อางถึงใน ธิดา  ชูทวี, 2550, น. 8) กลาววา 

ความคิดเห็นเกิดข้ึนจากอิทธิตางๆ ดังนี้  

1. จากพอแม เปนแหลงอิทธิพลสูงสุด โดยเฉพาะในวันเด็กซึ่งกําลังมีการพัฒนา

ทางดานคานิยม ความเชื่อและความรูสึกนึกคิดออกมาในกรอบของครอบครัวที่มีพอแมเปนผูมี

อํานาจใหคุณทําเพื่อทําความดี ใหโทษเมื่อทําส่ิงไมดีหรือส่ิงที่พอแมไมเห็นดวย  

2. จากกลุมตางๆ ในสถานศึกษา เชน ครูและเพื่อนๆ  

3. จากประสบการณสวนตัว นักจิตวิเคราะหเนนเร่ืองประสบการณที่เปนเร่ือง

เกี่ยวกับความรุนแรงและกระทบกระเทือนใจบุคคลไดนาน  

4. จากส่ือมวลชน เชน การโฆษณาประชาสัมพันธตางๆ ที่พยายามเปล่ียนความเห็น

ของคนใหหันไปนิยมผลิตภัณฑตางๆ ที่ตองเขาไปจําหนายใหกับกลุมเปาหมายที่ตองการ

องคประกอบของความคิดเห็น  

ศักด์ิ  สุนทรเสณี (2531, น. 4, อางถึงใน ธิดา  ชูทวี, 2550, น. 8) สรุปวา การกอตัว

ของความคิดเห็นไปในทิศทางใดเปนผลสืบเนื่องมาจากเงื่อนไข 4 ประการ ไดแก  

1. กระบวนการเรียนรูที่สะสมเพิ่มพูนข้ึน โดยเปนการบูรณาการองคความรูรวมเขา

ดวยกัน เชน จากครอบครัว โรงเรียน เพื่อน เปนตน  

2. ประสบการณสวนตัว เนื่องจากมนุษยตางมีประสบการณที่แตกตางกันออกไป 

ซึ่งการส่ังสมของประสบการณทั้งทางตรงและทางออมจะกอใหเกิดการสรางรูปแบบเปนของตนเอง 

ดังนั้นความคิดเห็นบางอยางจึงเปนเร่ืองเฉพาะแตละบุคคล ที่พัฒนาไปตามวัฏจักรชีวิต  

3. การเลียนแบบ การถายทอดความคิดเห็นของคนบางคนไดมาจากการเลียนแบบ 

ความคิดเห็นของคนอ่ืนที่ตนเองเกิดความพอใจ ศรัทธา ชื่นชอบ เชน ครอบครัว อาจารย ดารา 

นักการเมือง หรือบุคคลสําคัญ เปนตน  

4. อิทธิพลของกลุมสังคม การอยูรวมในสังคมกอใหเกิดการนอมรับเอาความคิดเห็น

ของกลุมมาเปนของตน ซึ่งอาจเปนทั้งการยอมรับโดยสมัครใจหรือการยอมรับแบบจํายอม เพื่อ 

มิใหเปนการขัดหรือฝนกระแสสังคมไดทั้งนั้น ซึ่งกลุมสังคมที่มีอิทธิพลตอมนุษยอยางมาก ไดแก 

กลุมศาสนา กลุมวัฒนธรรม สถาบันตางๆ เปนตน  
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3.3 ความสําคัญของความคิดเห็น  
 

การสํารวจความคิดเห็น เปนการศึกษาความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึง่ แตละ

คนจะแสดงความเชื่อและความรูสึกใดๆ ออกมาโดยการพูดหรือการเขียน เปนตน การสํารวจ 

ความคิดเห็นจะมีประโยชนตอการวางนโยบายตางๆ เพราะจะทําใหการดําเนินงานตางๆ เปนไป

ดวยความเรียบรอย โครงการพัฒนาใดๆ ก็ตาม ถาจะใหสําเร็จและบรรลุเปาหมายอยางแทจริง

แลว ก็ควรจะตองไดรับความรวมมือจากประชาชน  การเผยแพรโครงการและรับฟงความคิดเห็น

จากประชาชนตอโครงการจึงจะเกิดผลดี  คือ จะชวยใหโครงการนั้นสอดคลองเปนไปตาม 

ความตองการของทองถิ่นอันเปนส่ิงแวดลอมทางสังคมที่ใชประเมินโครงการและทําใหประชาชน

เกิดความรูสึกในการมีสวนรวมทําใหเกิดการตอตานถาสาธารณชนมีสวน หรือมีสิทธิ์แสดง 

ความคิดเห็นในโครงการใดๆ ที่จะพัฒนาประเทศนั้นก็จะทําใหประชาชนเกิดจิตสํานึกในการเปน

เจาของเปล่ียนแปลงปรับปรุงหรือรักษาไว ซึ่งจะเปนประโยชนตอการวางนโยบายตางๆ  

การเปล่ียนแปลงนโยบายหรือการเปล่ียนแปลงระบบงาน รวมทั้งการฝกหัดการทํางานดวย (สงวน 

สุทธิเลิศอรุณ และคณะ, 2522, น. 19-20)  

 
3.4 ประเภทของความคิดเห็น  
 

เรมเมอร (Remmer, 1996, p. 47) จําแนกความคิดเหน็เปน 2 ประเภทคือ  

1. ความคิดเห็นเชิงบวกสุด-เชิงลบสุด (Extreme Opinion) เปนความคิดเห็นที่เกิด

จากการเรียนรูและประสบการณ ซึ่งสามารถทราบทิศทางได ซึ่งทางบวก ไดแก ความรักหลงและ

ทางลบ ไดแก ความรังเกียจ โดยความคิดเห็นนี้รุนแรง และเปล่ียนแปลงไดยาก  

2. ความคิดเห็นจากความรูความเขาใจ (Cognitive Contents) การมีความคิดเห็น

ตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง โดยมีพื้นฐานจากความรูความเขาใจส่ิงนั้น เชน ความรูความเขาใจในทางที่ดี 

ไดแก ชอบ ยอมรับ เห็นดวย ความรูความเขาใจในทางที่ไมดี ไดแก ไมชอบ รังเกียจ ไมเห็นดวย 

เปนตน  

จากขอความขางตนสรุปไดวา ความคิดเห็นสามารถเกิดจากการเรียนรูเขาใจในส่ิงตางๆ 

ที่ไดพบเห็นในชีวิตประจําวัน หรือมาจากประสบการณที่เกิดจากส่ิงใดส่ิงหนึ่งที่มีผลตอจิตใจและ

ความคิดประเภทของความคิดเห็นสามารถแบงไดทั้งในทางที่ดี ไดแก การยอมรับและในทางท่ีไมดี 

ไดแก การปฏิเสธอาจมีระดับความคิดเห็นในระดับธรรมดาและรุนแรง ทั้งนี้ขึ้นอยูกับความรูสึกนึกคิด

ของผูนั้น  
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สรุป  ความคิดเห็นสามารถเกิดจากการเรียนรู เขาใจ ในส่ิงตางๆ ที่ไดพบเห็นใน

ชีวิตประจําวัน หรือมาจากประสบการณที่เกิดจากส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ที่มีผลตอจิตใจและความคิด 

ประเภทของความคิดเห็นสามารถแบงไดทั้งทางที่ดี ไดแก การยอมรับ และในทางที่ไมดี ไดแก 

การปฏิเสธ  อาจมีระดับความคิดเห็นในระดับธรรมดา และรุนแรง  ทั้งนี้ข้ึนอยูกับความรูสึกนึกคิด

ของผูนั้น 

ซึ่งในการศึกษาคร้ังนี้  นักศึกษาไดนําทฤษฎีเกี่ยวกับความคิดเห็นมาใชในการศึกษา

เพื่อทําใหทราบถึงความรูสึกหรือความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอการจายประโยชนทดแทนกรณี

วางงาน  เปนการแสดงออกทางอารมณ ความรูสึก การยอมรับหรือไมยอมรับ การเห็นดวยหรือ 

ไมเห็นดวยกับส่ิงใดส่ิงหนึ่งที่เกิดข้ึน โดยผานการตอบแบบสอบถามเพื่อใหบุคคลอ่ืนไดรับรู 

โดยอาศัยพื้นฐานความรู ประสบการณ คานิยม และสภาพแวดลอม ตลอดจนอารมณความรูสึก

ของบุคคลนั้นเปนปจจัยที่ทําใหเกิดปฏิกิริยาตอบสนอง 

 
4. แนวคิดเกีย่วกับการพฒันาบริการ 

 
4.1 ความหมายของการพัฒนา 
 

วิชัย  ธัญญพาณิชย (2552) กลาววา การพัฒนา (Development) หมายถึง  

การเปล่ียนแปลงตามแผนที่มีการกําหนดทิศทาง (Planed or Directed Change) และรายละเอียด

ไวลวงหนาวาจะพัฒนาอะไร พัฒนาอยาไร เมื่อใด ใครจะเปนผูพัฒนา ทั้งนี้ เพื่อความเปนดีอยูดี

ของคน ซึ่งหมายความรวมถึงการไดรับความเสมอภาคและความยุติธรรมในสังคม (Social  

Justice) ดวย ดังนั้น คนจึงเปนเปาหมายสุดยอดของการพัฒนา เพราะเปนทั้งผูถูกพัฒนาและ 

รับผลของการพัฒนา 

การพัฒนา (การพัฒนาคุณภาพบริการ, 2552) หมายถึง ความเจริญกาวหนาโดย

ทั่วๆ ไป เชน การพัฒนาชุมชน พัฒนาประเทศ คือ การทําส่ิงเหลานั้นใหดีข้ึน เจริญข้ึน สนองความ

ตองการของประชาชนสวนใหญใหไดดียิ่งข้ึน หรืออาจกลาวไดวา “การพัฒนา”เปนกระบวนการ

ของการเคล่ือนไหวจากสภาพที่ไมนาพอใจไปสูสภาพที่นาพอใจการพัฒนาเปนกระบวนการที่

เปล่ียนแปลงอยูเสมอ ไมหยุดนิ่ง  

การพัฒนา (การพัฒนาคุณภาพบริการ, 2553) หมายถึง กิจกรรมใดๆ ก็ตามที่

สามารถกอใหเกิดการเปล่ียนแปลงในทางที่ดีข้ึน 
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สรุป การพัฒนา หมายถึง  กิจกรรมใดๆ ที่กอใหเกิดการเปล่ียนแปลงไปอยูเสมอใน

ทิศทางที่ดีข้ึนไมมีการหยุดนิ่ง  มีผลเปนที่นาพึงพอใจ  

 
4.2 ความหมายของการบริการ  
  

วิชัย  ธัญญพาณิชย (2552) กลาววา การบริการ (Services) หมายถึง พฤติกรรม   

กิจกรรม หรือกระบวนการดําเนินของบุคคลหรือองคการ เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืน 

และผลจากการกระทํานั้นกอใหเกิดความพึงพอใจ  การบริการที่ ดีจะสามารถตอบสนอง 

ความตองการของผูอ่ืนไดตรงตามที่บุคคลนั้นคาดหวังไวพรอมทั้งทําใหบุคคลนั้นเกิดความรูสึกที่ดี

และในขณะเดียวกันก็รูสึกประทับใจในส่ิงที่รับไปพรอมๆ กันดวย การใหบริการมีลักษณะ 5 

ประการ คือ ความเสมอภาค  ความตรงเวลา ความพอเพียง ความตอเนื่อง และความกาวหนา  

จินตนา  บุญบงการ (2539) ไดใหความหมายของ การบริการ วาเปนส่ิงจับตอง

สัมผัสแตะตองอาศัยไดยาก และเส่ือมสูญสภาพไปไดงาย บริการจะทําข้ึนทันทีและสงมอบให

ผูรับบริการทันทีหรือเกือบจะทันที ดังนั้นการบริการจึงเปนกระบวนการของกิจกรรมของการ 

สงมอบบริการจากผูใหไปยังผูรับบริการ ไมใชส่ิงที่จับตองไดชัดเจน แตออกมาในรูปของเวลา 

สถานที่ รูปแบบ และที่สําคัญเปนส่ิงที่เ อ้ืออํานวยทางจิตใจ ทําใหเกิดความพึงพอใจ คําวา 

การบริการ ตรงกับภาษาอังกฤษวา SERVICE ซึ่งถาหากหาความหมายดีๆ ใหกับอักษร

ภาษาอังกฤษ 7 ตัวนี้  อาจไดความหมายของการบริการที่สามารถยึดเปนหลักการปฏิบัติไดตาม

ความหมายของอักษร  ทั้ง 7 นี้  คือ 

S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอ 

ความลําบากยุงยากของผูมารับการบริการ 

E = Early Response  ตอบสนองตอความประสงคจากผูรับบริการอยางรวดเร็ว 

R = Respectful  แสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติผูรับบริการ 

V = Voluntariness  Manner  การใหบริการที่ทําอยางสมัครใจเต็มใจทําไมใชทํางาน

อยางเสียไมได 

I = Image  Enhancing  การรักษาภาพลักษณของผูใหบริการและภาพลักษณของ

องคกรดวย 

C = Courtesy  ความออนนอม  ออนโยน  สุภาพมีมารยาทดี 
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E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือรนขณะใหบริการและใหบริการ

มากกวาผูรับบริการคาดหวังเอาไว 

ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2549) ไดใหความหมายของ การบริการ หมายถึง กิจกรรม

ของกระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (intangible goods) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการโดย

สินคาที่ไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได 

สรุป การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการ หรือพฤติกรรม ที่ไมมีตัวตน 

เปนส่ิงที่สัมผัสหรือจับตองยาก เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืน เพื่อใหเกิดความพึง

พอใจแกผูมารับบริการ 

การบริการมี 6 ลักษณะ (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2549) 

1. ความไววางใจ (Trust) เปนการบริการที่ผูรับบริการไมทราบลวงหนาวาจะไดรับ

การปฏิบัติเชนไร 

2. เปนส่ิงที่จับตองไมได (Intangibility) เปนบริการที่ไมสามารถมองและไมอาจ

สัมผัสไดกอนซื้อ 

3. เปนลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) เปนการใหบริการที่ 

ไมสามารถแยกตัวบุคคลหรืออุปกรณที่ทําหนาที่ใหบริการได  ซึ่งเปนผลิตภัณฑที่เกิดข้ึนพรอมๆ  

กับการบริโภคทําใหการบริการไดคร้ังละหนึ่งราย  

4. เปนลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity) เปนการบริการที่ลักษณะไมคงที่ 

และไมสามารถกําหนดมาตรฐานที่แนนอนได  

5. เปนลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาได (Perish Ability) บริการไมสามารถผลิตเก็บ

ไวไดเหมือนสินคาอ่ืน ถาความตองการมีสม่ําเสมอการใหบริการก็จะไมมีปญหา หากความตองการ    

ซื้อกับความตองการขายมีปริมาณที่ตรงกัน 

6. เปนลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-Ownership) การ

บริการเปนส่ิงที่จับตองไมได ทําใหผูรับบริการไมสามารถเปนเจาของไดเมื่อมีการซื้อการบริการ

เกิดข้ึน 

ลักษณะท่ีดีของผูใหบริการ (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2549) 

 1. แตงกายเรียบรอย  

2. พูดจาชัดเจน มีหางเสียงไพเราะ  

3. ทําตนเปนคนสุภาพ สงาผาเผย  

4. ยิ้มอยูเสมอ ทั้งใบหนา ดวงตา และริมฝปากเปนยิ้มที่สดชื่นประทับใจ  
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5. หลีกเล่ียงคํากลาวปฏิเสธ แตตองพยามยามหลีกเล่ียงการรับคําที่ยังไมแนใจ   

6. แสดงใหปรากฏชัดวาเต็มใจใหบริการ   

7. หลีกเล่ียงการโตแยงหรือฉุนเฉียว ใสอารมณโกรธตอผูมาติดตอทุกกรณี   

8. ระลึกไวเสมอวา ความอดกล้ันรักษาอารมณขุนมัวนั้น คืองานหรือหนาที่ของเรา  

9. ยกใหประชาชนผูมาติดตอเปนผูชนะหรือถูกเสมอ  

 

4.3 ความสําคัญของการบริการ (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2549) 
  

การบริการเปนการใหบริการที่ดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคลซึ่งตองอาศัยเทคนิค 

กลยุทธทักษะและความแนบเนียนตางๆ  ที่จะทําใหชนะใจลูกคา ผูที่มาติดตอธุรกิจ หรือบุคคล

ทั่วไปที่มาใชบริการจึงถือไดวามีความสําคัญอยางยิ่ง ในปจจุบันนี้ การใหบริการสามารถกระทําได 

ทั้งกอนและในระหวางการติดตอหรือภายหลังการติดตอ โดยไดรับการบริการจากตัวบุคคล 

ทุกระดับภายในองคกร  รวมทั้งผูบริหารขององคกรนั้นๆ การบริการที่ดีจะเปนเคร่ืองมือชวยให 

ผูติดตอกับองคกรธุรกิจเกิดความเช่ือถือศรัทธา  และการสรางภาพลักษณซึ่งจะมีผลในการจัดซื้อ

หรือบริการอื่นๆ ในโอกาสหนา 

หลักการใหบริการที่ดีนั้นตองยึดหลัก ตอไปนี้  Katz & Daret (1960, pp. 10-14  

อางถึงใน บุญสง  หนูรัตน, 2543, น. 16) 

1. ควรใหบริการเฉพาะเร่ืองงานเทานั้น (Specification) กลาวคือ การติดตอระหวาง

ผูใหบริการและผูรับบริการ  ควรจํากัดเฉพาะที่เกี่ยวกับเร่ืองที่บริการเทานั้น ผูใหบริการและ

ผูรับบริการไมควรนําเร่ืองสวนตัวนอกเหนือจากการทํางานมาเกี่ยวของดวย 

2. ควรใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน (Universality) กลาวคือ ผูใหบริการ

จะตองปฏิบัติตอผูรับบริการ  โดยเสมอภาคเทาเทียมกัน ไมมีการเลือกปฏิบัติ 

3. ควรใหบริการโดยไมมีอารมณสวนตัวมาเกี่ยวของในการปฏิบัติหนาที่ ควรยึด

ปฏิบัติงานดวยเหตุผลและใชหลักความถูกตองเหมาะสม 
แนวคิดปจจัยสําคัญในการใหบริการ   
Karl Albrecht ไดเสนอแนวคิดปจจัยสําคัญในการปฏิบัติการใหบริการอัน

เปรียบเสมือนดานแตละดานของรูปสามเหล่ียมดานเทา ซึ่งภายในบรรจุผูรับริการไว (บุญสง  

หนูรัตน, 2543) 
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ภาพสามเหล่ียมแหงบริการ 

(The  Service Triangle) 

 

 

            กลยุทธการบริการ       พนักงาน 

 

 
                   

        ระบบงาน 

 

ปจจัยแหงสามเหล่ียมแหงบริการนี้มีความเหมาะสมและสอดคลองกัน คือ 

1.  กลยุทธการบริการ (Strategy) หรือวัตถุประสงคหลักอันใชเปนแนวทางในการ

ปฏิบัติตองกําหนดไวเพื่อทําใหการปฏิบัติเขาสูเปาหมายโดยมีความยืดหยุนตัวเพียง มีความ

แมนยําตรงเขาเปาหมายไดดี 

2.  System หรือกระบวนการอันตองเนนใหระบบการบริการประชาชนเปนเร่ือง

เรียบรอยประชาชน 

3. Staff ผูใหบริการในทุกระดับตองไดรับการสรรหาพัฒนาและปรับพฤติกรรม  

ตลอดจนวิธีการทํางานใหมีลักษณะเนนความสําคัญของประชาชน นั่นคือ มีจิตสํานึกตอการ

ใหบริการที่ดี 

การจะทําใหสามเหล่ียมแหงการบริการสัมฤทธิ์ผลตองไดรับความรวมมือรวมใจจาก

ขาราชการทุกฝาย โดยจัดทําเปนแผนพัฒนาการบริการขององคกรใหมีความชัดเจน Karl Albrecht 

ยังไดเสนอแนวคิดในการใหบริการ โดยเนนการบริการเรียกวา Total Quality  Service (TQS) 

โดยเนนการบริการของ  Karl Albrecht  จะสังเกตไดวาแนวคิดสวนใหญเนนเปาหมายที่จะใหผลการ

บริการถูกใจประชาชน  เนนความสําคัญของคนโดยใหคนมีอิสระที่จะทํางานบริการไดอยางเต็มที่  

และเต็มใจจนเปนวัฒนธรรมขององคกรของหนวยงาน  ไมยึดติดกับกําระเบียบขอบังคับจนเกินเหตุ  

มุงไปที่ความรวมมือรวมใจของบุคคลที่เปนแนวคิดที่วาการบริการเปนเร่ืองที่คนจะกระทําการให

คนสนใจตองอาศัยใจ  ไมใชการทําตามระเบียบที่วางไวเพื่อกําหนดวิธีการใหบริการ  
 

 

 

ผูรับบริการ 
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4.4 ความสําเร็จในการบริการ (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2549) 

 

1. ความพึงพอใจ (Satisfaction) ในการรับบริการและความพึงพอใจในการทํางาน

บริการ ซึ่งหากความพึงพอใจทั้งสองดานบรรจบกัน การใหบริการที่เกิดข้ึนนั้นก็จะมีคุณภาพ 

มากที่สุด แตการมีความพึงพอใจของผูรับบริการนั้นเกิดจากการไดรับการบริการที่ตรงกับ 

ความตองการและเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการ 

ความพึงพอใจของการทํางานบริการเปนการที่ผูใหบริการมีความพึงพอใจในงาน

ของตน อันอาจเกิดจากสภาพแวดลอมในการทํางาน คาตอบแทน และ อ่ืนๆ ซึ่งเปนแนวทาง 

ที่องคการธุรกิจบริการจะตองจัดใหมีข้ึนทั้งสองดานและประสานใหสอดคลองกัน โดยสื่อสารให

ผูใหบริการทําความเขาใจในความคาดหวังในการบริการของผูรับบริการและผูใหบริการเต็มใจที่จะ

ใหบริการตามนั้น ก็จะนําไปสูความพึงพอใจในการบริการรวมกัน 

2. ความคาดหวัง (Expectation) เปนไปในสองแนวทาง เชนกัน ทั้งผูรับบริการและ

ผูให บริการตางก็มีความคาดหวังตองานบริการ ซึ่งหากองคการธุรกิจบริการสามารถทราบและจัด

ส่ิงตางๆ เพื่อตอบสนองตอความตองการที่มีอยู ก็จะทําใหเกิดความพึงพอใจในการบริการข้ึน 

3. ความพรอม (Readiness) เปนสิ่งที่ผูใหบริการจะตองมีการจัดเตรียมใหเกิดทั้ง

ในดานบุคลากร อาคาร สถานที่ อุปกรณ ระบบส่ือสารและเทคโนโลยีตางเพื่อใหเกิดการบริการที่มี

คุณภาพเต็มรูปแบบได 

4. ความมีคุณคา (Values) เปนคุณคาที่ผูรับบริการประเมินไดจากการไดรับการ

บริการที่มีคุณภาพเม่ือเทียบกับคาบริการที่เกิดข้ึน 

5. ความสนใจ (Interest) เปนความสนใจ กระตือรือรนของผูใหบริการที่จะ

ดําเนินการให บริการอยางเอาใจใสตอผูรับบริการ และ พรอมที่จะใหบริการแกผูรับบริการอยาง

เสมอภาคกัน 

6. ความมีไมตรีจิต (Courtesy) เปนการแสดงออกของพฤติกรรมใหบริการอยาง

จริงใจมีอัธยาศัยและความเปนมิตร โดยไมเปนผูรับบริการเปนงานที่เพิ่มข้ึน แตเปนบุคคลสําคัญที่

ทําใหงานบริการมีคุณคา 

7. ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) กระบวนการในการใหบริการจะตองมีระบบ

ที่ทําใหการบริการเกิดข้ึนอยางมีคุณภาพสม่ําเสมอ ทุกฝายมีบทบาทหนาที่ชัดเจนและทํางาน

ประสานกันเพื่อใหเกิดการใหบริการที่ดี มีประสิทธิภาพ 
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ปราณี  กีรติธร (พรรณี  สินธุประภา, 2548, น. 26) กลาวถึงการใหบริการของ 

ผูใหบริการที่ประสบความสําเร็จ จะตองประกอบดวยคุณสมบัติตางๆ  เหลานี้  คือ 

1. ความเชื่อถือได ประกอบดวย ความสม่ําเสมอ  ความพึ่งพาได 

2. การตอบสนอง ประกอบดวย  ความเต็มใจที่จะบริการ ความพรอมที่จะบริการ  

และการอุทิศเวลา  มีการติดตออยางตอเนื่อง  และปฏิบัติตอผูใชบริการอยางดี 

3. ความสามารถ ประกอบดวย ความสามารถในการใหบริการ ความสามารถใน

การสื่อสารและความสามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 

4. การเขาถึงบริการ ประกอบดวย ใชบริการเขาหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบ

ข้ันตอนไมควรมากมายซับซอนเกินไป  ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย เวลาที่ใชบริการเปนเวลาที่

สะดวกสําหรับผูใชบริการและสถานที่ใหบริการสะดวกตอการติดตอ 

5. ความสุภาพออนโยน ประกอบดวย แสดงความสุภาพและบุคลิกภาพที่ดีตอ

ผูใชบริการ 

6. การสื่อสาร ประกอบดวย มีการส่ือสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะของงาน

บริการมีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการ 

7. ความซ่ือสัตย  คุณภาพของงานบริการ  มีความเที่ยงตรง  นาเช่ือถือ   

8. ความมั่นคง ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ  เชนอุปกรณ 

9.  ความเขาใจ ประกอบดวย การเรียนรูผูใชบริการ  การใหคําแนะนําและเอาใจใส

ผูใชบริการ  การใหความสนใจตอผูใชบริการ 

10. การสรางส่ิงที่จับตองได ประกอบดวย การเตรียมวัสดุอุปกรณใหพรอมสําหรับ

ใหบริการ  การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ และการจัดสถานที่ใหบริการ

สวยงาม  สะอาด  

  
4.5 การพัฒนาบริการ 
  

วิชัย  ธัญญพาณิชย (2552) กลาววา  การพัฒนาบริการ หมายถึง การเปล่ียนแปลง

ตามแผนหรือที่มีการกําหนดทิศทางซึ่งพฤติกรรม หรือกิจกรรม หรือการกระทําในทางที่มีคุณภาพ 

ที่บุคคลหนึ่งทําใหหรือสงมอบตออีกบุคคลหน่ึง   
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จินตนา  บุญบงการ (2539) ไดกลาวถึง การพัฒนาการบริการ จะมีข้ันตอนและ

วิธีการที่จะนําไปสูการปฏิบัติ  เพื่อการบริการใหเกิดความประทับใจและไดรับประโยชนสูงสุดโดย

เร่ิมจากผูบริหารสูงสุดลงไป  ซึ่งมีข้ันตอนดังตอไปนี้  

1. ผูบริหารระดับสูงมีเจตนาอันแรงกลา ในการใหบริการมีนโยบายการใหบริการ 

ที่ชัดเจนกําหนดใหหัวหนาแผนกแถลงเปาหมายและโครงการปรับปรุงมาตรฐานการใหบริการ 

ในแผนกของตนเปนประจําป  กําหนดคําขวัญประจําองคกร  แถลงนโยบายหรือประกาศเปาหมาย

ดานการบริการอยางชัดเจนและมีการประชุมผูบริหารระดับสูงเพื่อการบริการที่เปนเลิศ 

2. มีการศึกษาหาความรู และความเขาใจเกี่ยวกับศาสตรการใหบริการของพนักงาน

ทุกระดับผูบริการ เรียนรูการกําหนดนโยบาย และการจัดทํากลยุทธขององคกร วิธีการวัดคุณภาพ

บริการ และเทคนิคตางๆ ในกระบวนการพัฒนาคุณภาพบริการ มีการแถลงหรือแจงแกพนักงาน 

ทุกคน และทุกคนเรียนรูวิธีการใหบริการที่ดีที่สุด และเพิ่มพูนความรูความสามารถอยูตลอดเวลา  

3. การวางแผนกลยุทธดานบริการที่ชัดเจน และสอดคลองกับลักษณะเฉพาะตัวของ

องคกรนั้น โดยผูบริหารระดับสูงมีการมอบหมายใหทีมงานเฉพาะวางแผนกลยุทธประจําองคกร 

ใหวางแผนกลยุทธดานงานบริการอยางจริงจังและเปนแผนชัดเจน กําหนดใหหัวหนางานทุกคน

รับรูมีการประชุมชี้แจง  และถือเอาไปปฏิบัติ  ผูบริหารระดับตางๆ ตองนําเสนอแผนงาน 

ในหนวยงานหรือแผนงานที่ตนรับผิดชอบ จะตองสอดคลองกับแผนกลยุทธหลักของหนวยงานดาน

การบริการตามเปาหมายประจําป 

4. ศึกษา วิเคราะห และออกแบบระบบการบริหารงาน ที่สอดคลองกันนโยบายดาน

บริการและเอ้ือใหแผนกลยุทธดานบริการที่กําหนดไวสามารถดําเนินการไดอยางมีประสิทธิผล  

มีการวิเคราะหระบบการใหบริการในแตละวงจรบริการ โดยใชหลักความรวดเร็ว และความมี

มาตรฐานดานความพอใจในทุกจุดที่ใหบริการ มีการวางผังหนวยบริการใหไหลไดคลองตามลําดับ 

ไมวกวนทํางานใหงาย ผูใหบริการและผูรับบริการเขาใจ ทําหนังสือการบริการที่เหมาะสมกับ

หนวยงานกับแตละหนาที่ แจกโดยเนนการเขียนที่อานงาย เขาใจงาย ใชเปนคูมือ 

5. มีโครงการสรางจิตสํานึกการใหบริการที่ดี และการพัฒนาความสามารถในการ

ใหบริการ อบรมพนักงานทุกดานเร่ืองการบริการอยางสม่ําเสมอ จัดสัมมนาใหพนักงานรูจักวิธีการ

จัดทํารายงาน หาจุดออนในดานการบริการของตน และใชเปนเคร่ืองมือชวยวางแผนปรับปรุงงาน

บริการตอไป จัดบรรยายพิเศษดานประสบการณการบริการ จัดทัศนศึกษาดูงานการบริการ  

ในองคกรที่นาทําเปนแบบอยาง จัดนิทรรศการสงเสริมงานบริการ จัดประกวดคําขวัญการบริการ 
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ที่ดี จัดการประกวดและใหรางวัล เชน ใหรางวัลแกพนักงานผูที่ไดรับคัดเลือกวาเปนผูใหบริการ 

ดีเลิศ  

6. การปรับปรุงยกระดับโครงสรางพื้นฐาน ที่เอ้ือตอการใหบริการ การปรับปรุงอาคาร

สถานที่ ใหสวยงาม โองโถง สะดวกสบาย เพื่อลูกคาที่มาติดตอ จัดทํามาตรฐานเอกลักษณของ

หนวยงานมีปายช่ือผูใหบริการ รณรงคดานความสะอาดเรียบรอย  ทั้งที่ทํางาน  หองน้ํา 

สภาพแวดลอมทั้งภายใน ภายนอก สถานที่ทํางาน  

7. การยกระดับมาตรฐานงานบริการ โดยเสริมเคร่ืองอํานวยความสะดวก เคร่ืองมือ

เคร่ืองใชเทคโนโลยี เคร่ืองจักร การใหระบบขอมูลทางการบริการยุดใหม การใชระบบคอมพิวเตอร

เขามาชวยดานขอมูลและใหบริการ ปรับปรุงพัฒนาระบบส่ือสารที่ทันสมัย ใชระบบสํานักงาน

อัตโนมัติ เพื่อใหคุณภาพบริการที่ดีข้ึน  เพิ่มระบบใหผูรับบริการเขาใชบริการไดทันที 

8. รณรงค สราง ปลูกฝง วัฒนธรรมในการบริการขององคกร กําหนดไวในหนาที่ของ

ทุกหนวยงานวางานสําคัญ คือ การใหบริการลูกคา ปลูกฝงคําขวัญ การอบรม หรือแผนปายให

พนักงานทุกคนตระหนัก ในขณะที่ปฏิบัติงานวา “การบริการคืองานของพนักงานทุกคน”   

“ยิ้มเสมอเมื่อใหบริการ” “ความพึงพอใจคือหัวใจการใหบริการ”  

9. จัดคณะทํางานเพื่อดําเนินโครงการ ปรับปรุงงานบริการ คณะทํางานทําแผน 

กลยุทธดานบริการ คณะทํางานสรางเอกลักษณและเสริมภาพลักษณองคกร คณะทํางาน

ตรวจสอบมาตรฐานการบริการ คณะกรรมการประกวดโครงการบริการดีเดน คณะกรรมการ

คัดเลือกพนักงานใหบริการดีเดน  

10. ปรับปรุงเปล่ียนแปลงภายในองคกรใหดีข้ึนตลอดเวลา จัดแผนกประชาสัมพันธ

แนะนําผูรับบริการเร่ืองข้ันตอน วิธีการเขียนคําขอ ชวยจัดข้ันตอนเอกสารเพื่อใหผูรับบริการ 

ใชบริการไดอยางมั่นใจ สะดวกไมเสียเวลา จัดทํากิจกรรมกลุมยอย ควบคุมปรับปรุงคุณภาพ 

การบริการ (กลุมคิวซี) ใหรางวัลแกกลุมที่เสนอการปรับปรุงที่ดี ออกแบบและจัดผังการใหบริการ

ผูรับบริการใหม ทําใหสะดวกสบายข้ึน  

นันทพร  รัฐถาวร (2543, อางถึงใน ธงชัย  สันติวงศ, 2543) ไดใหแนวคิดการพัฒนา

ระบบการบริการและวิธีการในการปรับปรุงการบริการของรัฐใหดียิ่งข้ึน ตองพัฒนาระบบการ

บริการใหมี 

กระบวนการและข้ันตอนที่สามารถแกปญหาจากปจจัยที่เปนแรงกดดันทั้งหลายให

ลุลวงไปไดมากที่สุด โดยมีวิธีการ ดังนี้ 
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1. การจัดบริการที่มีคุณภาพ คือ การตองรูจักนําเอาเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชเพื่อ

บริการ ดังเชน การรูจักวางแผน และจัดหานําเคร่ืองถายเอกสารที่ใชงานและทําไดคมชัด ทําให

คุณภาพของงานดีข้ึน หรือในแงของคนผูทํางาน ก็ตองมาอบรมและพัฒนาความรูและทักษะตางๆ 

เพื่อใหสามารถทํางานไดดีข้ึน ซึ่งจะสงผลใหผลิตสินคา และการใหบริการทําไดดีข้ึนดวย เชน  

การจัดฝกอบรมใหรูจักเคร่ืองมือส่ือสาร และเคร่ืองคอมพิวเตอรไดดีข้ึน หรือการสอนภาษาอังกฤษให 

เพื่อรองรับลูกคาตางประเทศใหดีข้ึน หรืออานเอกสารไดมากชนิดข้ึน พรอมทั้งสนับสนุนการเรียนรู 

ไดดีข้ึน 

2. การลดตนทุน ซึ่งอาจทําไดหลายทางดวยกัน เชน การพิจารณาปรับปรุงการ

ทํางาน โดยการนําเคร่ืองจักรสมัยใหมที่มีราคาถูก ทํางานไดถูกตองแมนยําเขามาชวยคนทํางาน

ในข้ันตอนตางๆ การใหความรูและการอบรมเพื่อเพิ่มผลผลิต หรือการวิเคราะหการสูญเสียและ

ปรับปรุง หรือลดข้ันตอนที่ไมจําเปนและกอใหเกิดการส้ินเปลืองใหลดนอยลงก็จะมีสวนชวยให

ตนทุนลดลงได  

3. การเพิ่มคุณคาใหลูกคาบริการของรัฐเชนเดียวกับเอกชนที่สามารถสรางเสริมสิ่งที่

มีคุณคาใหลูกคา หรือประชาชนที่มารับบริการไดดังเชนการใหมีบริการสงเอกสารไปใหที่บานหรือ

สามารถบริการหลายๆ อยางในจุดเดียว เชน ถาหากรัฐวิสาหกิจทั้งหลายที่ประชาชนแตละ

ครัวเ รือนจําเปนตองใชบ ริการแยกกันนั้น  หากได รวมกันเพื่ อให ลูกคาสามารถชําระ 

คาสาธารณูปโภครวมกันในจุดเดียว คือ ดวยคําขอเรียกเก็บเงินใบเดียว หรือจายผานบัญชีเดียว 

หรือติดตอขอขอมูลทั้งหมดในจุดหนึ่งจุดใดของรัฐวิสาหกิจใดๆ แลวก็จะทําใหลูกคาไดรับ

ประโยชนสรางคุณคาในเร่ืองความสะดวกสบายและประหยัดเวลาไดมาก เปนตน  

4. การปรับปรุงการใหบริการใหทําไดรวดเร็ว ส่ิงสําคัญที่สุดในยุคโลกาภิวัฒน คือ 

ความไวของส่ิงตางๆ อันเกิดจากเทคโนโลยีซึ่งชวยใหการดําเนินการหรือการทํากิจกรรมตางๆ 

สามารถทําไดสะดวกงายและฉับไว ครบถวนถูกตองมากขึ้น และตองรูจักนําเทคโนโลยีมาใช

สําหรับการปรับปรุงการทํางานและลดขั้นตอนการบริการ จึงเปนส่ิงสําคัญที่จะชวยใหการบริการ

ทําใหไดเร็วข้ึนและสามารถใหบริการไดดีกวาฉับไวกวาของผูแขงขัน ตัวอยางของหนังสือที่มีการ

พิมพบารโคดติดไว ยอมทําใหการบริการไดดีข้ึนกวาและฉับไวกวาของคูแขง และสะดวกในการ

คิดเงินดวยเคร่ือง และถาหากมีการวางระบบเช่ือมโยงกับใบเสร็จโดยพิมพรายการให ก็จะทําให

เคร่ืองทํางานแทนคนไดทั้งหมด ทําใหเกิดความถูกตองสะดวกและทําไดรวดเร็ว   

5. การใหบริการแบบครบวงจร (Package Service) เปนการพัฒนาการบริการในเชิงรุก 

โดยยึดการตอบสนองความตองการของผูมารับบริการเปนสําคัญ ความรวดเร็วในการใหบริการ 
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ความกระตือรือรนในการบริการความสุภาพออนนอมของเจาหนาที่ ความเสมอภาคและเปนธรรม

ส่ิงที่สําคัญที่สุด การใหบริการตองเสร็จสมบูรณ (Completion) นั่นหมายถึงการเสร็จสมบูรณตาม

สิทธิประโยชนของผูรับบริการ โดยไมตองกลับมาติดตอบอยคร้ัง นอกจากนั้นตองเปนธรรมและ

ตรวจสอบได 

สรุป การพัฒนาบริการ หมายถึง การเปลี่ยนแปลงตามข้ันตอนและวิธีการ ที่มีการ

กําหนดทิศทาง  และเปนพฤติกรรมที่มีคุณภาพ ที่จากบุคคลหนึ่งทําใหอีกบุคคลหนึ่ง เพื่อใหเกิด

ความประทับใจและไดรับประโยชนสูงสุด  ซึ่งการพัฒนาบริการ  มีวิธีการดังนี้ 1. การจัดบริการที่มี

คุณภาพ คือ การตองรูจักนําเอาเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชเพื่อบริการ 2. การลดตนทุน 3. การเพิ่ม

คุณคาใหลูกคาบริการของรัฐเชนเดียวกับเอกชนที่สามารถสรางเสริมส่ิงที่มีคุณคาใหลูกคา หรือ

ประชาชนที่มารับบริการ 4. ปรับปรุงการใหบริการใหทําไดรวดเร็ว 5. การใหบริการแบบครบวงจร 

เปนการพัฒนาการบริการในเชิงรุก โดยยึดการตอบสนองความตองการของผูมารับบริการเปน

สําคัญ 
 

5. ขอมูลสํานักงานประกนัสังคมจังหวดัระยอง 
 

5.1 ความเปนมาสํานักงานประกันสังคม 
 

สํานักงานประกันสังคมเปนหนวยงานราชการระดับกรม ไดจัดต้ังข้ึนเมื่อวันที่ 3  

กันยายน 2533 ตามพระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ.2533 โดยโอนงานของกรมประชาสงเคราะห

ในสวนที่เกี่ยวของกับการประกันสังคม  และงานสํานักงานกองทุนเงินทดแทนของกรมแรงงาน  

มาอยูในสังกัดของสํานักงานประกันสังคม ภายใตความรับผิดชอบของกระทรวงมหาดไทย 

ตอมาเมื่อวันที่  23 กันยายน 2536 ไดมีการจัดต้ังกระทรวงแรงงานและสวัสดิการสังคม   

สํานักงานประกันสังคมจึงไดโอนมาอยูในสังกัดกระทรวงแรงงานและสวัสดิการสังคมซึ่งไดมีการ

เปล่ียนช่ือเปนกระทรวงแรงงานในปจจุบัน  โดยมีอํานาจหนาที่ดังนี้ 

1. ปฏิบัติงานธุรการของคณะกรรมการ  คณะกรรมการอื่น และคณะอนุกรรมการ 

ตามพระราชบัญญัติ 

2. เก็บรวบรวมและวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการประกันสังคม 

3. จัดทําทะเบียนนายจาง และผูประกันตนซ่ึงตองสงเงินสมทบเขากองทุน 

4. ปฏิบัติการตามที่พระราชบัญญัตินี้ หรือกฎหมายอ่ืนบัญญัติใหเปนอํานาจหนาที่       

ของสํานักงาน 
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5. การทํากิจกรรมอยางอ่ืนตามที่ รัฐมนตรี คณะกรรมการ คณะกรรมการอ่ืน        

หรือคณะอนุกรรมการมอบหมาย  
 
5.2 ภารกิจหลักของสํานักงานประกันสังคม 
 

สํานักงานประกันสังคม มีภารกิจในการบริหารกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงิน

ทดแทน โดยมีหนาที่ความรับผิดชอบ ดังนี้ 

1. ใหความคุมครองและหลักประกันแกลูกจางที่ประสบอันตราย เจ็บปวย ทุพพล

ภาพหรือตายเนื่องจากการทํางานตามกฎหมายเงินทดแทน 

2. ใหความคุมครองและหลักประกันแกผูประกันตนที่ประสบอันตราย เจ็บปวย 

ทุพพลภาพ หรือตาย ที่ไมเนื่องจากการทํางาน รวมทั้ง การคลอดบุตร  สงเคราะหบุตร ชราภาพ   

และวางงานตามกฎหมายประกันสังคม 

3. เสนอนโยบายและแนวทางเก่ียวกับการประกันสังคมใหเหมาะสมและสอดคลอง

กับสภาวการณ 

4. เผยแพรความรูความเขาใจเกี่ยวกับการประกันสังคมใหเหมาะสมและสอดคลอง

กับสภาวการณ 

5. ดําเนินการเกี่ยวกับการจัดเก็บเงินสมทบ  จายเงินทดแทนและประโยชนทดแทน

ตามกฎหมายเงินทดแทนและกฎหมายประกันสังคม  

6. ตรวจสอบและดําเนินการใหมีการปฏิบัติตามกฎหมายเงินทดแทนและกฎหมาย

ประกันสังคม 

7. ดําเนินการฟนฟูสมรรถภาพในการทํางานใหแกลูกจาง / ผูประกันตน ที่สูญเสีย

อวัยวะและจําเปนตองไดรับการฟนฟูสมรรถภาพใหสามารถกลับเขามาทํางานหรือสามารถ

ประกอบอาชีพไดตามความเหมาะสม  

8. ดําเนินการจัดหาผลประโยชนของกองทุนเงินทดแทนและกองทุนประกันสังคม 

9. ดําเนินการเกี่ยวกับการใหบริการทางการแพทยแกลูกจาง / ผูประกันตนตาม

โครงการประกันสังคมปฏิบัติราชการอ่ืนใดตามที่กฎหมายที่กําหนดใหเปนไปตามอํานาจหนาที่

ของสํานักงาน 
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5.3 วิสัยทัศน พันธกิจ อุดมการณรวม เปาหมาย และยุทธศาสตร   
 

วิสัยทัศน 2009 (Vision)  
เปนองคกรคุณภาพในการใหบริการประกันสังคมถวนหนา  รักษาเสถียรภาพกองทุน 
พันธกิจ (Mission) 
1. ใหบริการทางดานประกันสังคมที่มีคุณภาพสูงแกสมาชิกและครอบครัว  ซึ่งจะ

กอใหเกิดประโยชนตอประเทศและสังคมโดยรวม 

2. เพิ่มความแข็งแกรงของกองทุน 
อุดมการณรวม (Core Value) 
อุดมการณรวมของสํานักงานประกันสังคม คือ จิตสํานึกในการใหบริการ การทํางาน

รวมกัน มุงมั่นสูความสําเร็จ คุณธรรมและความซ่ือสัตย  
เปาหมาย 
1. แรงงานที่อยูในขายพระราชบัญญัติประกันสังคม  ซึ่งตองไดรับความคุมครองตาม

กฎหมายเขาสูระบบไดครบถวน 

2. ผูประกันตนไดรับสิทธิประโยชนมากข้ึน 

3. แรงงานนอกระบบเขาสูระบบประกันสังคมทั่วหนา เพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตของ

แรงงานนอกระบบใหไดรับการคุมครองตามกฎหมายและสมแกฐานะของกองทุน 

4. สรางความพึงพอใจและประทับใจในงานบริการประกันสังคมใหแกผูใชบริการ

ประกันสังคมทุกฝาย 

5. กองทุนมีเสถียรภาพพรอมเปนหลักประกันของผูประกันตนปจจุบัน และรองรับ

การขยายความคุมครอง 

6. สํานักงานประกันสังคมมีระบบบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ มีความโปรงใส 

และเปนองคกรที่เปนที่ยอมรับของสังคม 

7. บุคคลากรของสํานักงานประกันสังคมมีความรู  ทักษะ และขวัญกําลังใจ พรอม

ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 
ยุทธศาสตรการดําเนินงานสํานักงานประกันสังคม 
1. การเพิ่มประสิทธิภาพการคุมครองดานประกันสังคมใหครอบคลุมแรงงานในระบบ 

2. การพัฒนาสิทธิประโยชนใหสอดคลองกับภาวะเศรษฐกิจและสังคม 

3. การขยายความคุมครองประกันสังคมสูแรงงานนอกระบบ 

4. การเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการ 
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5. การเสริมสรางและพัฒนาความแข็งแกรงของกองทุน 

6. การเพิ่มประสิทธิภาพการบริหาร 

 
5.4 โครงสรางสํานกังานประกันสงัคมจงัหวัดระยอง   
 

หัวหนาสํานักงานประกันสังคมจังหวัด ดํารงตําแหนงประกันสังคมจังหวัด 

1. นิติกรประจําสํานักงาน 

2. ฝายบริหารงานทัว่ไป 

3. ฝายเงนิสมทบและการตรวจสอบ 

4. ฝายทะเบียนและประสานการแพทย 

5. ฝายประโยชนทดแทน 

6. ฝายการเงนิและบัญช ี

1. ฝายบรหิารงานทัว่ไป จะดําเนนิการเกีย่วกับ 

1) งานสารบรรณ พัสดุ ครุภัณฑ ยานพาหนะ อาคารสถานท่ี 

2) การจัดทําแผน / โครงการงบประมาณ การจัดทํารายงานการปฏิบัติงาน 

3) งานการเจาหนาที่ 

4) งานดานการเงินและเบิกจาย (เงินงบประมาณและเงินกองทุนเพื่อการบริหาร

สํานักงาน ประกันสังคม 

5) งานรับเร่ืองรองเรียน และประสานการตอบขอรองเรียน 

6) งานจัดนิทรรศการ และการประชาสัมพันธเผยแพรขอมูลขาวสารงาน

ประกันสังคม การติดตอประสานางานกับหนวยงานอ่ืน   เพื่อการประชาสัมพันธและเผยแพรงาน

ของสํานักงานประกันสังคม 

2. ฝายเงินสมทบและการตรวจสอบ จะดําเนินการเกี่ยวกับ 

1) การรับและตรวจแบบข้ึนทะเบียนนายจาง ผูประกันตน 

2) การกําหนดรหัสประเภทกิจการ เลขที่บัญชี  อัตราเงินสมทบ วัน เดือน ป ที่มี

หนาที่ จายเงินสมทบ 

3) การคํานวณเงินสมทบ และออกใบประเมินเงินสมทบ (คร้ังแรก) การออก

หนังสือแจงผลการข้ึนทะเบียนใหนายจาง รวมทั้งคําแนะนําเกี่ยวกับวิธีการนําสงเงินสมทบ และ

สิทธิประโยชนตางๆ 

4) การจัดทําแฟมนายจาง  และการบันทึกขอมูลการข้ึนทะเบียนนายจาง 
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5) การจัดเก็บเงินสมทบ  การรับและตรวจแบบการนําสงเงินสมทบ การรับและ

ตรวจแบบการนําสงเงินสมทบที่นําสงดวยส่ือขอมูลอิเล็กทรอนิกส การตรวจสอบเงินสมทบ   

รวมทั้งเงินเพิ่ม  คาปรับ คาธรรมเนียมตามกฎหมาย   

6) การจัดทําทะเบียนคุม และรวบรวมแบบการนําสงเงินสมทบของนายจาง 

ลูกจาง หรือผูประกันตน 

7) การรับชําระเงินสมทบกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน รวมทั้ง 

เงินเพิ่ม คาปรับ คาธรรมเนียมตามกฎหมาย 

8) การใหคําช้ีแจงเกี่ยวกับอัตราเงินสมทบตามคาประสบการณ 

9) การตรวจสอบและติดตามหนี้ 

10) การตรวจสอบสถานประกอบการ การตรวจบัญชีนายจาง การชี้แจงขอกฎหมาย 

หนาที่และสิทธิประโยชนใหแก นายจาง ลูกจาง เขาใจเพื่อปฏิบัติตามกฎหมายประกันสังคมและ

กฎหมายเงินทดแทน  การตรวจสอบการปฏิบัติตามกฎหมายของนายจาง 

11) การติดตามเรงรัดเงินสมทบคางชําระเพื่อใหนายจางข้ึนทะเบียนประกันสังคม

ตามกฎหมายและจัดเก็บเงินสมทบใหถูกตอง ครบถวน 

12) การออกใบประเมินเงินสมทบประจําป การออกใบประเมินเงินสมทบประจํางวด   

การออกใบแจงหนี้การตรวจบัญชีนายจาง การออกใบแจงหนี้จากรายงานคาจาง 

13) การใหคําช้ีแจงเกี่ยวกับอัตราเงินสมทบตามคาประสบการณ 

14) การจัดทําเอกสารการจายเงินสมทบพรอมรายงาน  

3. ฝายทะเบียนและประสานการแพทย จะดําเนินการเกี่ยวกับ 

1) การจัดการฐานขอมูลทะเบียนนายจาง 

2) การจัดการฐานขอมูลลูกจาง / ผูประกันตน การรับและบันทึกแบบการ 

ข้ึนทะเบียนนายจาง ลูกจาง / ผูประกันตน แบบแจงรับลูกจางผูประกันตนเขาทํางาน แบบแจง

ลาออกของลูกจาง ผูประกันตน  แบบแจงการเปล่ียนแปลงขอเท็จจริงของลูกจาง / ผูประกันตน 

การออกบัตรรับรองสิทธิการรักษาพยาบาล 

3) การจัดฐานขอมูลระบบบริการทางแพทย การประสานการรับสมัคร

สถานพยาบาลเขาโครงการประกันสังคม การประสานการแพทยโดยการประสานสถานพยาบาล 

ที่เขารวมโครงการทั้งกรณีปกติและกรณีมีขอรองเรียนดานการใชบริการทางการแพทย การตอบ 

ขอรองเรียนการบริการทางการแพทย 
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4) การปรับปรุงฐานขอมูลใหทันสมัย โดยประสานกับหนวยงานท่ีเกี่ยวของและ

สนับสนุนทางดานสารสนเทศหนวยใหบริการ 

4. ฝายประโยชนทดแทนทดแทน จะดําเนินการเกี่ยวกับ 

1) การวินิจฉัยส่ังจายเงินทดแทนสําหรับลูกจางนายจางที่ขอรับบริการกองทุนเงิน

ทดแทน  และกองทุนประกันสังคม ทั้ง 7 กรณี 

2) การดําเนินการเกี่ยวกับการอุทธรณตามกฎหมายประกันสังคม และกฎหมาย

กองทุนเงินทดแทน 

3) การเปล่ียนแปลงคําส่ังหรือคําวินิจฉัย การปดหรือร้ือฟนเร่ือง 

4) การรับคํารองและวินิจฉัยส่ังใหนายจางจายเงินทดแทนใหแกลูกจางที่อยู 

นอกขายการคุมครองของกฎหมายเงินทดแทน 

5) การรับสมัครและสงตัวลูกจางและผูประกันตนเขารับการฟนฟูสมรรถภาพ 

ดานการแพทยและดานอาชีพ 

6) การจัดทําเอกสารรับประโยชนทดแทนและเงินทดแทนพรอมรายงาน ผลสรุป

จํานวนผูรับบริการและจํานวนเงินที่จาย    

7) การขอรับประโยชนทดแทนกรณีเจ็บปวย ในสวนของกรณีบําบัด ทดแทนไต 

กรณีปลูกถายไขกระดูก กรณีเปล่ียนกระจกตา กรณีทันตกรรม 

5. ฝายการเงนิและบัญชี จะดําเนนิการเกี่ยวกับ 

1) การจายเงินประโยชนทดแทนใหแกผูประกันตนและลูกจางที่มีสิทธิไดรับเงิน

ตามคําวินิจฉัยและการสั่งจายเงินตามคําส่ังของฝายประโยชนทดแทน 

2) การรับเงินสมทบกองทุนเงินทดแทนและกองประกันสังคมจากนายจาง 

3) การจัดทําบัญชีและงบการเงินเพื่อแสดงผลการดําเนินงานและฐานะทาง 

การเงินของกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทนในสํานักงาน 

4) งานบัญชี (เงินงบประมานและเงินกองทุนเพื่อบริหารสํานักงานประกันสังคม) 

5) งานคืนเงินสมทบกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทนการเก็บรักษา

เงนิคงเหลือประจําวัน 

 
6. การใหบรกิารจายประโยชนทดแทนกรณวีางงาน 

 
สํานักงานประกันสังคมมีรูปแบบและวิธีการใหบริการจายประโยชนทดแทนกองทุน

ประกันสังคม  โดยวิธีจายดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน On-Line ที่สามารถเช่ือมโยงขอมูลของ
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สํานักงานประกันสังคมไดทั่วประเทศ ในการจายประโยชนทดแทนจะตองมีการตรวจสอบสิทธิ 

ในการนําสงเงินสมทบ  หลังจากนั้นบันทึกผลการวินิจฉัยแลวส่ังจายประโยชนทดแทนในระบบ

คอมพิวเตอรออนไลน  สํานักงานประกันสังคมกําหนดกระบวนการจายประโยชนทดแทนกรณี

วางงานไวดังนี้ 

1. เมื่อผูประกันตน/ ผูวางงานไปติดตอข้ึนทะเบียนหางานที่สํานักงานจัดหางาน  

เจาหนาที่ที่สํานักงานจัดหางานจะใหผูประกันตนกรอกแบบคําขอรับประโยชนทดแทนกรณี

วางงาน  หลังจากนั้นจะสงแบบคําขอรับประโยชนทดแทนกรณีวางกลับมาที่ สํานักงาน

ประกันสังคมใหเจาหนาฝายประโยชนทดแทนรับเร่ืองและดําเนินการตรวจสอบหลักฐานที่ใช

ประกอบการพิจารณา 

2. เจาหนาที่จะทําการตรวจสอบสิทธิในการจายคาทดแทน ดังนี้ 

2.1 ตรวจสอบการนําสงเงินสมทบวาครบตามเงื่อนไขหรือไมจากระบบ

คอมพิวเตอร 

2.2  ตรวจสอบสาเหตุการออกจากงานวาฐานขอมูลที่นายจางแจงกับสํานักงาน

ประกันสังคมกับที่ผูประกันตนแจงไวในแบบคําขอรับประโยชนทดแทนตรงกันหรือไม 

2.3  ตรวจสอบวันที่ข้ึนทะเบียนหางานวาอยูภายใน  30  วันที่กําหนดหรือไม 

2.4  ตรวจสอบประวัติการหางาน/รายงานตัว 

2.5  ตรวจสอบประวัติการฝกอบรมฝมือแรงงาน 

3. หากตรวจสอบพบวาผูประกันตนมีสิทธิไดรับเงินทดแทนการขาดรายไดกรณี

วางงานครบตามเงื่อนไข เจาหนาที่จะทําการบันทึกขอมูลและทําการวินิจฉัยส่ังจายประโยชน

ทดแทนใหแกผูประกันตนในระบบคอมพิวเตอร ออนไลน พรอมสงหนังสือแจงผลการวินิจฉัยใหกับ

ผูประกันตนตามที่อยูที่แจงไว ผูประกันตนจะไดรับเงินโอนเขาบัญชีเงินฝากธนาคารหลังจาก

รายงานตัวแลวที่สํานักงานจัดหางานภายใน  5 วันทําการ  และเงินทดแทนในงวดตอไปจะจายให

หลังจากรายงานตัวแลว 5 วันทําการเชนกัน และเงินจะหยุดจายเม่ือผูประกันตนไดงานใหม หรือ

ยังไมไดงานทําใหม  แตไมไปรายงานตัวและปฏิเสธงาน   

4. หากตรวจสอบพบวาผูประกันตนสงเงินสมทบไมครบตามเงื่อนไข เจาหนาที่จะ

บันทึกขอมูลและปฏิเสธการจายเงินทดแทน  พรอมทั้งสงหนังสือแจงผลใหกับผูประกันตนทราบ  

พรอมแจงใหทราบวาผูประกันไมตองไปรายงานตัวที่สํานักงานจัดหางาน 



 41 

5. หากตรวจสอบพบวาผูประกันตนยังสงเงินสมทบไมครบแตผูประกันตนไดแจงวา

สงเงินสมทบครบตามเงื่อนไข  แตบริษัทยังไมมีการนําสงเงินให  เจาหนาที่ตองเก็บเร่ืองไวกอนและ

ติดตามใหบริษัทนําสงเงินสมทบให 

6. หากตรวจสอบพบวาสาเหตุการแจงออกของนายจางและของผูประกันตน 

ไมตรงกัน  เจาหนาที่ตองสืบคนขอมูลจากทั้งนายจางและลูกจาง  เพื่อหาขอเท็จจริงจึงจะสามารถ

วินิจฉัยส่ังจายเงินได 

7. หากพบวานายจางแจงสาเหตุการออกจากงานของผูประกันตนเปนไลออก

เนื่องจากผูประกันตนทําผิดกฎระเบียบของบริษัทและผูประกันตนไมยอมรับในสาเหตุนั้น  

เจาหนาที่แนะนําใหผูประกันตนไปติดตอใหเจาหนาที่กรมสวัสดิการและคุมครองแรงงาน เพื่อสืบ

ขอเท็จจริงพรอมไกลเกล่ียขอเท็จจริง เมื่อตกลงกันไดทั้งนายจางและลูกจาง เจาหนาที่จาก

สํานักงานประกันสังคมจึงนําเร่ืองมาพิจารณาอีกคร้ัง 

8. หากพบวาผูประกันตนข้ึนทะเบียนเกิน 30 วันแตยังมีสิทธิไดรับเงินทดแทนกรณี

วางงานอยูเจาหนาทีจะวินิจฉัยส่ังจายเงินทดแทนใหนับต้ังแตวันข้ึนทะเบียน  ในชวงที่ผูประกันตน

ไมไดมาข้ึนทะเบียนหางานสิทธิจะถูกตัดไป 

การจายประโยชนทดแทนกรณีการประกันการวางงานสามารถกําหนดภาพไดดังนี้   
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ภาพที ่1  

กระบวนการจายประโยชนทดแทนกรณีการประกันการวางงาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา:  “กระบวนการจายประโยชนทดแทนกรณีการประกนัการวางงาน,”  โดย สํานักงานประกันสังคม,  

กองประโยชนทดแทน, 2547. 

 

ขึ้นทะเบียนหางาน 

ที่สํานักงานจัดหางาน 

แนะแนว หางานใหม รองาน ฝกอาชีพ รายงานตัว 

รับแบบคําขอรับประโยชนทดแทนกรณีวางงาน 

เจาหนาท่ีฝายประโยชน 

สํานักงานประกันสังคมตรวจสอบหลักฐาน 

ตรวจสิทธิ พิจารณา 

มีสิทธิ ไมมีสิทธิ 

สงหนังสือแจงผล 

โอนเงินเขาบัญชี

ธนาคารหลัง

รายงานตัว 5 วัน 

ทําการ 

สงเงิน

สมทบ

ไมครบ 

สงหนังสือแจงผลแจงผูประกันตน 

ไม 

รายงาน

ตัว 

ขึ้นทะเบียน

หางาน 

เกินสิทธิ 

ปฏิเสธ

งาน 

ทุจริตตอ

หนาท่ี/ 

ไลออก 

ปฏิเสธ

การฝก

อาชีพ 
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7. ปญหาและอุปสรรคในการขอรับประโยชนทดแทนกรณีวางงาน 
 

ประสิทธิ์  ประคองศรี (ปญญา  มูลคํา, 2543)  กลาววา ปญหา หมายถึง สภาพการ

ที่มีอยู หรืออยูในปจจุบันของบุคคล เปาหมายนั้นยังไมเปนไปตามที่เกิดมีข้ึนตรงตามความตองการ

ของบุคคลนั้น หรือเปนชองวางระหวางสภาพที่ตองการ หรือสภาพที่ควรเปน กับสภาพที่เกิดข้ึน

จริงๆ ในปจจุบันหรือสภาพที่เปนอยู    

ปญหา คือ ความแตกตางระหวางส่ิงที่คาดหวังที่ตองการใหเกิดกับส่ิงที่เปนจริง หรือ

ผลที่เกิดข้ึนจริง หรือกลาวไดวา สภาพที่เกิดข้ึนจริงไมตรงกับสภาพที่ตองการใหเกิดข้ึน ซึ่งเปน

ส่ิงจําเปนที่จะตองไดรับการปรับปรุงตอไป (สํานักงานคณะกรรมการการศึกษาแหงชาติ, 2544) 

สํานักงานคณะกรรมการการศึกษาแหงชาติ (2544) ใหความหมายของปญหาวา 

ปญหาเปนสถานการณที่ตองการแกไขที่ไดมาจากการสังเคราะห  ความรูที่เคยเรียนรูมาแตกอนซ่ึง

มักจะเกี่ยวของกับ 3 ส่ิง คือ 

1. การยอมรับวาเปนปญหาหรือรูวานี่คือปญหา 

2. อุปสรรคของปญหาหรืออุปสรรคของจุดมุงหมาย 

3. การแกปญหาที่จะบรรลุจุดมุงหมาย 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (ราชบัณฑิตยสถาน, 2525) ไดใหความหมาย

ของคําวาอุปสรรค หมายถึง เคร่ืองขัดของ ความขัดของ หรือเคร่ืองขัดขวาง ดังนั้นตามรากศัพท 

และความหมายของคําวาปญหาและอุปสรรค จึงมีความหมายใกลเคียงกันและมีความหมาย

สอดคลองกัน ซึ่งอาจสรุปไดวาปญหาอุปสรรคก็คือสภาพการณที่เปนตัวขัดขวางการพัฒนาไปสูส่ิง

ที่ตองการหรือส่ิงที่ดีกวาสภาพในปจจุบัน 

สรุป ปญหาอุปสรรคในการขอรับประโยชนทดแทนกรณีวางงาน หมายถึงเหตุขัดของ

ที่ตองพิจารณาแกไข  ในที่นี้หมายถึง เหตุขัดของที่เกิดข้ึนในการขอรับประโยชนทดแทนกรณี

วางงานที่ตองแกไขปรับปรุง และพัฒนาใหมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน 

 
8. งานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 

 

การศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของผูประกันตนตอการบริการจายประโยชนทดแทน

กรณีการประกันการวางงานของนักงานประกันสังคมจังหวัดระยอง” คร้ังนี้ไดนําผลการศึกษาของ

ผูวิจัยที่ศึกษาเกี่ยวกับความคิดเห็น และการพัฒนาการใหบริการ ดังนี้ 
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8.1 ดานความคิดเห็นผูประกันตน 
 

จินตนา  ยงพฤกษา  (2549) ไดทําการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นตอการขยายอายุ 

การรับประโยชนทดแทนกรรีชราภาพจาก 55 เปน 60 ป ของผูประกันตน : กรณีศึกษา 

ผูประกันตนจังหวัดสมุทรปราการ วีณา  เลิศกมลมาศ (2542) ไดทําการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็น

ของผูประกันตนตอบริการประกันสังคม ทางเลือกรูปแบบใหมในการจายประโยชนทดแทน :  

กรณีศึกษา สํานักงานประกันสังคมจังหวัดนนทบุรี เสงี่ยม  ศุภผล (2540)  ไดทําการศึกษาเร่ือง  

ความพึงพอใจของลูกจางตอระบบและกระบวนการใหบริการของกองทุนเงินทดแทน ภายใต

พระราชบัญญัติเงินทดแทน พ.ศ. 2537 : กรณีศึกษาสํานักงานประกันสังคมจังหวัดยโสธร สายฝน  

ศิริพร (2546, น. 86) ไดศึกษาเร่ืองความพรอมของผูประกันตนตอการประกันสังคมกรณีวางงาน :  

ศึกษาเฉพาะกรณีผูประกันตนในเขตจังหวัดเพชรบุรี   

จากการวิจัยขางตน ผลการศึกษาดานคิดเห็นของผูประกันตนตอการรับบริการรับ

ประโยชนทดแทน พบวา ภาพรวมผูประกันตนยังไมสามารถใหความคิดเห็นไดอยางสมบูรณ  

แสดงใหเห็นวาผูประกันตนยังขาดความรู  ความเขาใจการประกันสังคมกรณีชราภาพและสงผลให

มีความคิดเห็นตอแนวทางการขยายอายุการรับประโยชนทดแทนจาก 55 ป เปน 60 ป ไปในทางลบ  

โดยกลุมตัวอยางมีความเห็นวาการมีอายุเกษียณใหมากกวา 55 ป เหมาะสมมากกวาการเก็บเงิน

สมทบเพิ่ม  และการเพ่ิมอายุเกษียณหรือการเพิ่มระยะเวลาการสงเงินสมทบเพื่อใหเกิดสิทธิไมได

เพิ่มภาระแกผูประกันตน  ซึ่งหากสํานักงานประกันสังคมเรงประชาสัมพันธใหผูประกันตนไดทราบ

ถึงประโยชนทดแทนการประกันสังคมกรณีชราภาพในทุกดานโดยเร็ว ผูประกันตนจะเห็นประโยชน

ของการประกันสังคมกรณีชราภาพและมีความมั่นใจในเสถียรภาพของกองทุนมากข้ึน   

ผูประกันตนสวนใหญรอยละ 70 ข้ึนไป ยังมีความเห็นวาการบริการรับประโยชนทดแทน โดย

มอบหมายใหเจาหนาที่บุคคลของสถานประกอบการเปนผูดําเนินการจะมีความสะดวกกวา  

อยางไรก็ตามผูประกันตนอีกสวนหนึ่งมีจํานวนใกลเคียงกัน  ใหความเห็นดวยกับรูปแบบบริการที่

เปนทางเลือกใหม  โดยใหเหตุผลวาจะทําใหเกิดความสะดวกและรวดเร็วในการติดตอ รวมทั้งเปน

การประหยัดคาใชจายในการติดตอรวมทั้งประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง สวน เพศ  

วัย ระดับการศึกษา ระยะเวลาการทํางาน  ตําแหนงงานของลูกจาง ตลอดจนประเภทกิจการ 

ที่ลูกจางทํางานอยูไมมีผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกจางตอระบบและกระบวนการ 

การใหบริการของกองทุนเงินทดแทน  สถานภาพครอบครัว  และระดับรายไดของลูกจางตอระบบ

และกระบวนการการใหบริการของกองทุนเงินทดแทน ผูประกันตนมีความรูความเขาใจตอ 
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การประกันสังคมกรณีวางงานในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีความเขาใจมากที่สุด 

ดานหลักการของการประกันสังคมกรณีวางงาน และมีความพรอมตอการประกันสังคมกรณี

วางงานในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยแบงเปน 5 ดาน คือ ความสนใจตอการประกันสังคมกรณี

วางงาน ความสําคัญของการประกันสังคมกรณีวางงาน ความสามารถในการสงเงินสมทบเขา

กองทุนประกันสังคม  ความตองการประกันสังคมกรณีวางงาน และบริการที่คาดหวังจากการ

ประกันสังคมกรณีวางงาน  และความพรอมตอการประกันสังคมกรณีวางงานที่ผูประกันตนมี 

นอยที่สุด คือ ดานความสามารถในการจายเงินสมทบเขากองทุนประกันสังคม และพบวา

ผูประกันตนมีระดับความตองการเกี่ยวกับการประกันสังคมกรณีวางงานมากที่สุดในเร่ือง 

ความตองการขอมูล  ขาวสารที่ เปนประโยชนตอการใชบริการ และจากการใช สิทธิจาก

ประกันสังคมกรณีวางงาน  รวมทั้งการเผยแพรประชาสัมพันธขอมูลขาวสารผานส่ือตางๆ  

นอกจากนี้ยังคาดหวังวาจะไดรับประโยชนทดแทนกรณีวางงานเปนเงินชดเชยรายเดือนในชวงที่

วางงานมากที่สุด  อยางไรก็ตามผูประกันตนมีความแตกตางทางดานการศึกษาโดยเฉพาะผูที่มี

ระดับการศึกษาสูง  มีความรู  ความเขาใจ  และความพรอมตอการประกันสังคมกรณีวางงาน

มากกวา     

จากการทบทวนแนวคิด  และงานวิจัยที่เกี่ยวของผูศึกษาพบวา ระบบประกันสังคม

เปนระบบที่รัฐมุงจัดใหมีข้ึนเพื่อเปนหลักประกันใหความคุมครองความเปนอยูของประชาชนใหมี

ความมั่นคงทางสังคมเพื่อเปนการตอบสนองความตองการพื้นฐานของมนุษย สําหรับการประกัน

การวางงานนั้นมีวัตถุประสงคเพื่อบรรเทาความเดือดรอนใหกับผูประกันตนที่ลาออกจากงาน และ

ถูกเลิกจาง หรือส้ินสุดสัญญาจางที่มีกําหนดระยะเวลาการจางที่แนนอน โดยมีการจัดหาตําแหนง

งานใหมที่เหมาะสมกับคุณสมบัติของผูวางงาน  หากยังไมมีตําแหนงงานวางหรือมีความตองการ

พัฒนาฝมือแรงงาน  ผูประกันตนจะไดรับการอบรมเพื่อเพิ่มทักษะการทํางาน และในระหวาง 

รองานก็จะไดรับประโยชนทดแทนการขาดรายไดตามอัตราและระยะเวลาที่กฎหมายกําหนด  

แตจากผลการดําเนินงานที่ผานมาเกี่ยวกับการจายประโยชนทดแทนกรณีวางงาน ยังไมสามารถ

จายประโยชนทดแทนใหกับผูประกันตนไดตามกําหนดระยะเวลาที่กําหนด  และยังไมสามารถ

ตอบสนองความตองการของผูประกันตนที่มาข้ึนทะเบียนวางงานที่สํานักงานจัดหางานไดทั่วถึง  

สาเหตุที่สําคัญเนื่องมาจากการที่ผูประกันตนไมปฏิบัติตามกฎระเบียบ และเงื่อนไข หรือปฏิบัติ 

ไมครบตามเงื่อนไขและกําระเบียบดังกลาว ขาดความเขาใจในเงื่อนไข และกฎระเบียบ แนวปฏิบัติ  

ในการไดรับสิทธิประโยชนกรณีวางงาน  นอกจากนี้ยังมีปญหาในเร่ืองกระบวนการจายประโยชน

ทดแทน  ซึ่งผูศึกษาเห็นวาจะตองพัฒนากระบวนการจายประโยชนประโยชนทดแทนใหมี 
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ความคลองตัวยิ่งข้ึน  เพื่อสามารถตอบสนองความตองการของผูประกันตน ตามเจตนารมณของ

กฎหมาย  โดยจะตองพัฒนากระบวนการจายประโยชนทดแทนที่เกี่ยวของดังนี้ 

1. ดานการประชาสัมพันธเกี่ยวกับสิทธิประโยชนกรณีการประกันการวางงาน ตาม

สิทธิที่ผูประกันตนจะไดรับตามกฎหมาย รวมทั้งเงื่อนไขและวิธีปฏิบัติตามกฎหมาย ใหไดสิทธิ

ประโยชนกรณีวางงาน 

2. ดานการปรับปรุง แกไข ระเบียบ  แนวทางปฏิบัติงานในการจายประโยชนทดแทน

กรณีวางงาน 

3. ดานการพัฒนาบุคลากรในการจายประโยชนทดแทน 

4. ดานเทคโนโลยีที่ใชในกระบวนการจายประโยชนทดแทน 

5. ดานการใหบริการแกผูประกันตน 

 
8.2 การพัฒนาการใหบรกิาร 
 

จิตเกษม  บรรเทา (2544) ไดศึกษาแนวทางการจัดบริการทางการศึกษาเพื่อพัฒนา

คุณภาพนักเรียนนายเรือ ศิริพร  ธรรมบํารุง (2551) ศึกษาเร่ือง แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการ

ของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด พรรณี  สินธุประภา (2548) ศึกษาเร่ือง การพัฒนาใหบริการของ

สํานักงานประกันสังคมในเขตกรุงเทพมหานคร สุภาวดี  สุดคะนึง (2550) ศึกษาเร่ืองการพัฒนา

คุณภาพบริการของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ศูนยธุรกิจ

สุพรรณบุรี 

จากงานวิจัยขางตน ผลการศึกษาดานการพัฒนาการใหบริการ พบวา นักเรียน  

นายเรือมีความตองการบริการทางการศึกษาโดยรวมอยูในระดับมาก คือ นักเรียนนายเรือมี 

ความตองการบริการสงเสริมดานการเรียน บริการสงเสริมความเปนอยู บริการกิจกรรมนักศึกษา 

และบริการใหความชวยเหลือและแกปญหาเฉพาะดาน  และตองการมีสวนรวมในการจัดบริการ

ทางการศึกษาของโรงเรียนนายเรือในระดับมากเชนกัน ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่อยูในระดับมาก ยกเวนดานมนุษยสัมพันธที่กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจ

ระดับปานกลาง สวนความคิดเห็นของผูใชบริการตอคุณภาพบริการไปรษณีย อยูในระดับ 

ปานกลางยกเวนดานความปลอดภัยที่กลุมตัวอยางเห็นดวยระดับมากวาส่ิงของทางไปรษณีย 

สูญหายนอยที่สุด  ผูมารับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากและเมื่อพิจารณาความพึงพอใจ

ของผูประกันตนตอการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมเปนรายดาน ไดแก ดานเจาหนาที่ 
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ผูใหบริการ พบวา ผูประกันตนที่มารับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดในเร่ืองความส่ือสัตย  

ดานข้ันตอนการใหบริการพบวา ผูประกันตนมีความพึงพอใจมากที่สุดในข้ันตอนการยื่นคําขอ 

ในสวนของปญหาที่พบ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ คือ เจาหนาที่ไมยิ้มแยม พูดจาไมไพเราะ  

ดานข้ันตอนการใหบริการที่พบมาก คือ ควรมีปายประชาสัมพันธเร่ืองข้ันตอนการใหบริการ  

ดานอ่ืนๆ ที่พบมาก คือ ควรเพิ่มสิทธิประโยชน กรณีสงเคราะหบุตร และคาทันตกรรม  

ขอเสนอแนะจากการศึกษา มีดังนี้ ควรมีนโยบายสงเสริมสนับสนุนใหเจาหนาที่ไดรับ

การพัฒนาตนเองโดยการจัดฝกอบรมใหกับพนักงาน/ลูกจางอยางสม่ําเสมอ ควรนําระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศโปรแกรมสําเร็จรูปเกี่ยวกับแผนที่มาใชในงานดานนําจายแทนการใชแผนที่

แบบเดิมที่ไมสอดคลองกับสภาพปจจุบัน ที่มีพื้นที่ขยายมากข้ึน ควรใชระบบบัตรคิวกับบริการ 

ทุกประเภทใหเปนมาตรฐานเดียวกันและเปล่ียนระบบบัตรคิวจากบัตรพลาสติกมาเปนดิจิตอล 

พรินต สํานักงานประกันสังคมควรมีนโยบายสงเสริมการพัฒนาบุคลิกภาพของบุคลากรใหมี

จิตสํานึกในการใหบริการ มีมนุษยสัมพันธ และจัดเจาหนาที่แนะนําในการกรอกเอกสาร ปรับปรุง

ระเบียบในการรับประโยชนทดแทนตางๆ ใหงายไมซับซอนตลอดจนแบบคําขอตางๆ ใหอานเขาใจ

งาย การลดข้ันตอนในการใหบริการ และเร่ืองที่ผูมารับบริการตองการใหปรับปรุงมากที่สุด คือ 

เร่ืองการเพิ่มสิทธิประโยชน กรณีสงเคราะหบุตร คาทันตกรรมและบริการพื้นฐาน เชน ควรจัด

หองน้ําใหเพียงพอ  1) ธนาคารควรกําหนดระยะเวลาในการอนุมัติสินเช่ือใหเร็วกวาที่เปนอยูใน

ปจจุบัน 2) ธนาคารควรเพิ่มการใหบริการโดยขยายฐานหรือกลุมลูกคาใหครอบคลุมทุกประเภท

ธุรกิจ 3) ธนาคารควรกําหนดนโยบายใหมีคามชัดเจนดานหลักเกณฑคุณสมบัติของผูกู  

4) ธนาคารควรลดช้ันตอนในการทํางานใหส้ันลงและลดปริมาณของเอกสาร ในภาพรวม 

กลุมตัวอยาง มีความคิดเห็นตอลักษณะการใชบริการกับธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอมแหงประเทศไทยอยูในระดับมาก โดยมาใชบริการใหคําแนะนําเบ้ืองตน จากพนักงาน

ธนาคารดวยการเขามาติดตอโดยตรงที่ธนาคารบริการดานการบงเพาะธุรกิจสวนใหญไมเคย 

ใชบริการนี้ บริการดานการสนับสนุนเงินทุนสวนใหญเปนสินเช่ือทั่วไป สําหรับการดานการพัฒนา

ผูประกอบการสวนใหญไมเคยใชบริการนี้ ผลการศึกษาดานปญหาและอุปสรรคตอการใชบริการ

ของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย พบวากลุมตัวอยาง 

สวนใหญมีปญหาอุปสรรคอยูในระดับมาก ในดานความเสมอภาค ดานความสามารถของ

พนักงาน ดานความสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ และดานการเขาถึงบริการ ยกเวน

ดานความสะดวกในการใชบริการ กลุมตัวอยางมีปญหาอุปสรรคอยูในระดับปานกลาง 

ขอเสนอแนะจาการศึกษาคร้ังนี้ คือ 1) ธนาคารควรกําหนดระยะเวลาในการอนุมัติสินเชื่อใหเร็ว
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กวาที่เปนอยูในปจจุบัน 2) ธนาคารควรเพิ่มการใหบริการโดยขยายฐานหรือกลุมลูกคาให

ครอบคลุมทุกประเภทธุรกิจ 3) ธนาคารควรกําหนดนโยบายใหมีคามชัดเจนดานหลักเกณฑ

คุณสมบัติของผูกู  4) ธนาคารควรลดชั้นตอนในการทํางานใหส้ันลงและลดปริมาณของเอกสาร 

จากการทบทวนแนวคิด  และงานวิจัยที่เกี่ยวของผูศึกษาพบวา ระบบประกันสังคม

เปนระบบที่รัฐมุงจัดใหมีข้ึนเพื่อเปนหลักประกันใหความคุมครองความเปนอยูของประชาชนใหมี

ความมั่นคงทางสังคมเพื่อเปนการตอบสนองความตองการพื้นฐานของมนุษย สําหรับการประกัน

การวางงานนั้นมีวัตถุประสงคเพื่อบรรเทาความเดือดรอนใหกับผูประกันตนที่ลาออกจากงาน และ

ถูกเลิกจาง หรือส้ินสุดสัญญาจางที่มีกําหนดระยะเวลาการจางที่แนนอน โดยมีการจัดหาตําแหนง

งานใหมที่เหมาะสมกับคุณสมบัติของผูวางงาน  หากยังไมมีตําแหนงงานวางหรือมีความตองการ

พัฒนาฝมือแรงงาน ผูประกันตนจะไดรับการอบรมเพื่อเพิ่มทักษะการทํางาน และในระหวาง 

รองานก็จะไดรับประโยชนทดแทนการขาดรายไดตามอัตราและระยะเวลาที่กฎหมายกําหนด  

แตจากผลการดําเนินงานที่ผานมาเกี่ยวกับการจายประโยชนทดแทนกรณีวางงาน ยังไมสามารถ

จายประโยชนทดแทนใหกับผูประกันตนไดตามกําหนดระยะเวลาท่ีกําหนด และยังไมสามารถ

ตอบสนองความตองการของผูประกันตนที่มาข้ึนทะเบียนวางงานที่สํานักงานจัดหางานไดทั่วถึง  

สาเหตุที่สําคัญเนื่องมาจากการที่ผูประกันตนไมปฏิบัติตามกฎระเบียบ  และเงื่อนไข หรือปฏิบัติ 

ไมครบตามเง่ือนไขและกําระเบียบดังกลาว ขาดความเขาใจในเงื่อนไข และกฎระเบียบ  

แนวปฏิบัติ  ในการไดรับสิทธิประโยชนกรณีวางงาน นอกจากนี้ยังมีปญหาในเร่ืองกระบวนการจาย

ประโยชนทดแทน  ซึ่งผูศึกษาเห็นวาจะตองพัฒนากระบวนการจายประโยชนประโยชนทดแทน 

ใหมีความคลองตัวยิ่งข้ึน  เพื่อสามารถตอบสนองความตองการของผูประกันตน ตามเจตนารมณ

ของกฎหมาย  โดยจะตองพัฒนากระบวนการจายประโยชนทดแทนที่เกี่ยวของดังนี้ 

1. ดานการประชาสัมพันธเกี่ยวกับสิทธิประโยชนกรณีการประกันการวางงาน  

ตามสิทธิที่ผูประกันตนจะไดรับตามกฎหมาย  รวมทั้งเงื่อนไขและวิธีปฏิบัติตามกฎหมาย ใหได

สิทธิประโยชนกรณีวางงาน 

2. ดานการปรับปรุง แกไข ระเบียบ แนวทางปฏิบัติงานในการจายประโยชนทดแทน

กรณีวางงาน 

3. ดานการพัฒนาบุคลากรในการจายประโยชนทดแทน 

4. ดานเทคโนโลยีที่ใชในกระบวนการจายประโยชนทดแทน 

5. ดานการใหบริการแกผูประกันตน 
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ผูศึกษาไดนาํประเด็นที่เกี่ยวของมากําหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาดังนี ้

 
9. กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
บริการจายประโยชนทดแทน
กรณวีางงาน 
-  ข้ันตอนการขอรับประโยชน 

   ทดแทน 

-  ข้ันตอนการจายประโยชน 

   ทดแทน 

-  วิธีการจายประโยชนทดแทน 

-  การบริการของเจาหนาที ่

-  การประชาสัมพันธ 

-  สถานที่ อุปกรณ 

 

ขอมูลทัว่ไปของผูประกันตน 
-  เพศ 

-  อายุ 

-  สถานภาพสมรส 

-  ระดับการศึกษา 

-  รายไดตอเดือน 

-  ประเภทกิจการ 

-  ตําแหนงงาน 

-  ระยะเวลาการ 

   เปนผูประกนัตน 

-  จํานวนคร้ังในการ 

   ขอรับบริการ 
ปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้น 
ในการขอรับประโยชน
ทดแทนกรณวีางงานของ
ผูประกันตน 
- ดานการเขาถึงบริการ 

- ดานการใหบริการของ 

   เจาหนาที ่

- ดานการประชาสัมพนัธ 


