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บทคัดย่อ 

 การวิ จัยฉบับนี้ มีวัตถุประสงค์คือ (๑)เพื่อศึกษาการให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร(๒)เพื่อ
เปรียบเทียบการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะของ
ผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลและ(๓)เพื่อก าหนดแนวทางการ
น าหลักสังคหวัตถุ ๔ มาประยุกต์ใช้และพัฒนาการให้บริการของส านักงานประกันสังคมกับ
ระบบงานประกันสังคมและประชาชน 
 ด าเนินการวิจัยเชิงส ารวจ.(Survey research).กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่
ผู้ประกันตนที่มาใช้บริการ ณ หน่วยงานส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที ๕ และส านักงาน
ประกันสังคมเขตพื้นที่ ๑๐ จ านวน ๔๐๐ คนเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ แบบสอบถามการ
น าหลักสังคหวัตถุ ๔ ไปประยุกต์ใช้ในการให้บริการของส านักงานประกันสังคมสถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ คือ  ค่าความถี่ (Frequencies) ร้อยละค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation)และทดสอบสมมติฐานโดยเพื่อบรรยายข้อมูลสถานภาพส่วนบุคคล ปัจจัย
ด้านสังคหวัตถุ ๔การทดสอบค่าที(t-test) เพื่อทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยสองกลุ่ม 
และการทดสอบค่าเอฟ(F-Test) ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว(One Way 
ANOVA) เพื่อทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยตั้งแต่สามกลุ่มขึ้นไป และทดสอบความ
แตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ด้วยวิธีผลต่างนัยส าคัญน้อยที่สุด (Least Significant 
Difference : LSD) 



(๒) 
 

 

ผลการวิจัย พบว่า   
๑) การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ๔ ตามทัศนะของ

ผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (= ๓.๒๑)เม่ือพิจารณาราย
ด้าน ได้แก่ ด้านทาน ด้านปิยวาจา ด้านอัตถจริยา และด้านสมานัตตา พบว่า ผู้ประกันตนมี
ทัศนะอยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน 
 ๒) เปรียบเทียบการให้บริการของส านักงานปะกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ๔เขต
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษาและจ านวนครั้งที่
ใช้บริการ พบว่าผู้ประกันตนที่ มีอาชีพต่างกันมีทัศนะต่อการให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ๔ เขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ ๐.๐๕ส่วนผู้ประกันตนที่มี เพศ อายุ ระดับการศึกษา และจ านวนครั้งที่ใช้บริการ ต่างกัน 
มีทัศนะต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ๔ เขตกรุงเทพมหานคร 
ไม่แตกต่างกัน 
 ๓) ปัญหาและอุปสรรค และข้อเสนอแนะพร้อมก าหนดแนวทางการน าหลักสังคหวัตถุ 
๔ มาประยุกต์ใช้กับงานบริการของส านักงานประกันสังคมดังนี ้
       (๑) ปัญหาและอุปสรรค งานการบริการของส านักงานประกันสังคม คือ 
เจ้าหน้าที่ขาดความเต็มใจในการให้บริการ ท าตามหน้าที่ มากกว่าท าด้วยใจ ความช่วยเหลือ
แนะน าให้ความรู้ไม่ชัดเจน ไม่กระจ่าง ท าให้ผู้ประกันตนขาดความรู้ ความเข้าใจในงานบริการ
ประกันสังคมและมีเจ้าหน้าที่ในงานการให้บริการไม่เพียงพอต่อความต้องการ ขาดความรู้
ความสามารถในการแก้ไขปัญหา ถึงแม้จะมีจุดประชาสัมพันธ์ การไปติดต่อกับประกันสังคม
ตามเขตพื้นที่ ก็ขาดการประสานงานกัน ต้องใช้เวลาไปติดต่อมาก 
   (๒) ข้อเสนอแนะคือ ควรมีการฝึกอบรมเจ้าหน้าที่งานด้านงานบริการอยู่เสมอ 
ให้มีความรู้ความเข้าใจและมีความสามารถ ในงานบริการของส านักงานประกันสังคมเป็นอย่างดี  
ควรรับฟังปัญหาและหาแนวทางแก้ไขได้อย่างรวดเร็ว เพื่อลดขั้นตอนการให้บริการรวมถึง
เอกสารต่าง ๆ ให้สะดวกมากขึ้นและควรสร้างจิตส านึกในด้านการบริการให้อยู่เสมอ 
   (๓) แนวทางการน าหลักสังคหวัตถุ ๔ มาประยุกต์ใช้กับงานบริการของส านักงาน
ประกันสังคม คือ ทาน การให้บริการด้วยความเสียสละ ให้ความรู้ความเข้าใจและขั้นตอนรวมทั้ง
สิ่งอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนหรือผู้ประกันตนที่มาใช้บริการที่ส านักงานประกันสังคม ปิย
วาจา การพูดจาด้วยถ้อยค าที่ไพเราะ น่าฟัง มีอัศธยาศัยดี มีมิตรไมตรีต่อผู้ประกันตน เจ้าหน้าที่
ต้องยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาต้องสุภาพ อัตถจริยา การท าตนให้เป็นประโยชน์ โดยปรับมุมมองของ
เจ้าหน้าที่ว่าผู้ประกันตนเปรียบเสมือนญาติของตน  สมานัตตา การวางตนเสมอต้นเสมอปลาย 
การให้บริการด้วยความเสมอภาคและยุติธรรม 
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ABSTRACT 

 The objectives of this research are: I) to study the services of the Social 
Security Offices in accordance with Four Sangahavatthus towards the insured person’s 
attitude in Bangkok Metropolitan, II) to compare the services of the Social Security Offices 
in accordance with Four Sangahavatthus towards the insured person’s attitude in Bangkok 
Metropolitan, classified by personal factors, and III) to determine methods of Four 
Sangahavatthus, apply and develop services of Social Security Office, particularly in  
system and public services. 
 A survey research has been used for this study. Samples  of this research 
consisted of 400 insured persons using services from the Social Security Offices in 
Bangkok Metropolitan area 5 and area 10. Data was collected by questionnaire to see 
what extent the Four Sangahavatthus was applied in term of services by the Social 
Security Offices. The collected data was analyzed by using basic statistics such as 
frequencies, percentage, mean and standard deviation. The analysis was also done 
through t-test for analyzing the hypotheses in order to test the average difference 
between the two groups and f-test by one-way analysis of variance (One-way ANOVA) 
for testing the difference between the averages from three or more groups and to test 
the difference of the average LSD (Least Significant Difference). 
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The findings of this study are as follows: 

 1. The services of the Social Security Offices in accordance with Four 
Sangahavatthus towards the insured person’s attitude in Bangkok Metropolitan were at a 
moderate level in all aspects(mean = 3.21). And when considered on each aspect as 
Dana: generosity, Piyavaca: kindly speech, Atthacariya: useful conduct, Samanattata: 
even equal treatment, founded that the insured person’s attitude were satisfied towards 
services in accordance with Four Sangahavatthus at moderate level in all aspects. 
 2. The comparison of the services of the Social Security Offices in accordance 
with Four Sangahavatthus towards the insured person’s attitude in Bangkok Metropolitan, 
classified by personal factors, the research revealed that, in case of the samples were 
classified by sex, age, education, careers and number of services, different occupations 
of the insured persons affect attitude toward services in accordance with Four 
Sangahavatthus and result in statistically significant differences at .05 level. While the 
insured persons with sex, age, education and different numbers of services were found 
no significant differences. 
 3. Problems, obstacles and recommendations with solving guidelines in 
order to apply Four Sangahavatthus in term of services of Social Security Offices are as 
follows: 
   1) The main problems and obstacles of services provided by Social Security 
Office are officers who are not willing to serve by hearts, but by duties. Lacking of 
efficient officers to provide services with required knowledge and problem solving skills, 
the insured persons would be lack of good understanding in services of Social Security 
Office. Furthermore, although there are many information centers when the insured 
persons contact to the office, there are no prompt coordination and time spending is too 
long. 
 2) Recommendations: continuous training for officers is required since they 
should have moderate knowledge and capabilities in term of services by Social Security 
Offices. They should be able to listen and solve problems in no time in order to reduce 
unnecessary processes and to documents for better standard of service and to recreate 
service mind eventually. 
 3) Applying instructions of Four Sangahavatthus in services of Social Security 
Office are as follows: Dana is to give services by heart, to provide knowledge and  
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to facilitate the insured persons; Piyavaca is to use words of manner and goodwill to the 
insured persons; Atthacariya is to be helpful to the insured persons by perceiving they 
are relatives; Samanattata is to be persistent and provide services neutrally.  
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กิตติกรรมประกาศ 

 วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ประสบความส าเร็จได้ด้วยความกรุณาจากประธานกรรมการที่
ปรึกษาผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สุรพล สุยะพรหม พระครูสังฆรักษ์เกียรติศักดิ์ กิตฺติปญฺโญฺและ
น.อ.ดร.นภัทร์ แก้วนาค คณะที่ให้ค าปรึกษาเพิ่มเติมสิ่งที่เป็นสาระส าคัญ  ท าให้เกิดความสมบูรณ์
มากยิ่งขึ้น ผู้ศึกษาขอกราบขอบพระคุณท่านด้วยความเคารพยิ่ง 
 ขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์พระมหาสม กลฺยาโณ Ph .D . อาจารย์วันชัย สุขตาม  
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.โกนิฏฐ์ ศรีทอง อาจารย์ ดร.พิเชฐ ทั่งโต และอาจารย์ทรงวิทย์ แก้วครี
ที่สละเวลาอันมีค่าเป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบความถูกต้อง ทั้งด้านภาษา เนื้อหาระเบียบวิธีวิจัยและครื่อง
มือที่ใช้ในการด าเนินการวิจัย ช่วยแนะน าแก้ไข ให้สมบูรณ์และส าเร็จได้ด้วยดี รวมทั้งอาจารย์ผู้สอน
อาจารย์พล.ต.ดร.วีระ วงศ์สรรค์และคณาจารย์คณะสังคมศาสตร์มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราช
วิทยาลัย  หลักสูตรพุทธศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ทุก ๆ ท่านที่ได้ทุ่มเท
แรงกาย แรงใจ ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู้ให้แก่นักศึกษา เพื่อให้เกิดองค์ความรู้ในการพัฒนา
ศักยภาพของผู้เข้ารับการศึกษาซึ่งจะได้น าไปใช้ประโยชน์ในการพัฒนาสังคม  ประเทศชาติอย่างมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 ขอขอบพระคุณผู้ประกันตนที่มาใช้บริการของส านักงานประกันสังคมเขตกรุง 
เทพมหานคร ทุกท่านที่กรุณาให้ข้อมูลตอบแบบสอบถามด้วยความเป็นจริง  ซึ่งเป็นประโยชน์
ในการจัดท าวิทยานิพนธ์ฉบับนี้ 
 ขอขอบพระคุณพี่ ๆ เพื่อน ๆ ที่ส านักงานประกันสังคมที่ให้ความร่วมมือและช่วยเหลือ
เป็นอย่างดี ตลอดจนเพื่อน ๆ ในชั้นเรียน ทั้งฝ่ายพระสงฆ์ และฆราวาส ที่ให้การสนับสนุน 
ค าแนะน า ให้ความร่วมมือ และให้ก าลังใจในระหว่างที่เข้ารับการศึกษาหลักสูตรพุทธศาสตร
มหาบัณฑิตมาโดยตลอดและมีบทบาทส าคัญอย่างยิ่งในการให้ความช่วยเหลือจัดท าวิทยานิพนธ์
ฉบับนี้ ได้มีวันน้ี วันท่ีประสบความส าเร็จในที่สุด 
 
        

 ชญานิศฐ์ รักแจ้ง 
 ๑๗ มีนาคม  ๒๕๕๕ 

 
         
 



 

 

 สารบัญ  
เร่ือง                               หน้า 
บทคัดย่อภาษาไทย (๑) 
บทคัดย่อภาษาอังกฤษ (๓) 
กิตติกรรมประกาศ (๖) 
สารบัญตาราง (๑๐) 
สารบัญภาพ (๑๒) 
ค าอธิบายสัญลักษณ์และค าย่อ (๑๓)  
 

บทที่ ๑ บทน า           ๑ 

 ๑.๑  ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา     ๑ 
       ๑.๒  วัตถุประสงค์ของการวิจัย                  ๔ 
       ๑.๓  ขอบเขตของการวิจัย                ๔ 
 ๑.๔  ปัญหาท่ีต้องการทราบ ๕ 
 ๑.๕  สมมติฐานการวิจัย       ๖ 
 ๑.๖  นิยามศัพท์เฉพาะที่ใช้ในการวิจัย     ๖ 

๑.๗  ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย        ๗ 
  

บทที่ ๒ เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง      ๘ 
๒.๑ แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ      ๙ 

๒.๑.๑ ความหมายของการให้บริการ     ๙ 
๒.๑.๒ หลักการให้บริการ      ๑๒ 
๒.๑.๓ ประเภทการให้บริการ      ๑๘ 
๒.๑.๔ องค์ประกอบของการบริการ       ๑๙ 
๒.๑.๕ คุณภาพของการให้บริการ     ๒๒ 
๒.๑.๖ คุณลักษณะของการให้บริการที่ดี        ๒๕ 
๒.๑.๗ การบริการสาธารณะ      ๓๑ 
๒.๑.๘ การบริการประชาชนของภาครัฐ      ๓๒ 

๒.๒ แนวคิดเกี่ยวกับการประกันสังคม  ๓๙ 
๒.๒.๑ ความหมายการประกันสังคม  ๓๙ 
๒.๒.๒ การประกันสังคมในประเทศไทย  ๔๕ 



 

 

(๘) 

 

สารบัญ(ต่อ) 
เร่ือง                                                                            หน้า 
    ๒.๒.๓ พระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. ๒๕๓๓    ๔๖

          ๒.๒.๔ แผนยุทธศาสตร์ส านักงานประกันสังคม                              ๔๙ 

๒.๓  แนวคิดเกี่ยวกับสังคหวัตถุ ๔      ๕๓ 
 ๒.๓.๑ ที่มาของสังคหวัตถุ ๔      ๕๓ 

 ๒.๓.๒ ความหมายสังคหวัตถุ ๔       ๕๔ 
๒.๒.๓ องค์ประกอบของสังคหวัตถุ ๔                                    ๖๐ 
๒.๒.๔ ความส าคัญของหลักสังคหวัตถุ ๔ ต่อการให้บริการ          ๖๗ 

๒.๔  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง       ๖๙ 
๒.๔.๑ งานวิจัยเกี่ยวกับการให้บริการ     ๖๙ 
๒.๔.๒ งานวิจัยเกี่ยวกับส านักงานประกันสังคม   ๗๔ 
๒.๔.๓ งานวิจัยเกี่ยวกับสังคหวัตถุ ๔     ๗๘ 

 ๒.๕ กรอบแนวคิดในการวิจัย      ๘๔ 
 

บทที่ ๓ วิธีการด าเนินการวิจัย        ๘๕ 
 ๓.๑  รูปแบบการวิจัย       ๘๕
 ๓.๒  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง      ๘๕ 
 ๓.๓  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย      ๘๗ 
 ๓.๔  การเก็บรวบรวมข้อมูล       ๘๙
 ๓.๕  การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้     ๘๙ 
 

บทที่ ๔ ผลการศึกษา         ๙๑ 
        ๔.๑  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม     ๙๑ 
      ๔.๒   การวิเคราะห์การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตาม 

   หลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร       ๙๓ 
               ๔.๓  การเปรียบเทียบการให้บริการของส านักงานประกันสังคม 

   ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตน 
   เขตกรุงเทพมหานคร    จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล                        ๙๘ 

               ๔.๔   ปัญหา อปุสรรค และข้อเสนอแนะในการการให้บริการของส านักงาน                                    
   ประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตน 
   เขตกรุงเทพมหานคร                                                             ๑๑๐ 



 

 

(๙) 

 

เร่ือง             สารบัญ(ต่อ)                          หน้า 

 
       ๔.๕ สรุปองค์ความรู้จากการวิจัย             ๑๑๕ 
 

บทที่ ๕ สรุป  อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ                          ๑๑๙ 
๕.๑  สรุปผลการวิจัย                       ๑๑๙ 
๕.๒  อภิปรายผลการวิจัย                       ๑๒๓ 
๕.๓  ข้อเสนอแนะ               ๑๒๘ 

 
บรรณานุกรม                                                                                                                ๑๓๑ 
ภาคผนวก ๑๔๑ 

ภาคผนวก ก. รายนามผู้เชี่ยวชาญและหนังสือขอความอนุเคราะห์  
ตรวจแก้ไขเครื่องมือที่ใช้ในการท าวิทยานิพนธ์ ๑๔๒ 

 ภาคผนวก ข. แบบสอบถามหาค่าดัชนีความสอดคล้อง ๑๔๙ 
ภาคผนวก ค. หนังสือขอความอนุเคราะห์เก็บข้อมูลเพื่อตรวจสอบ 

ความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม ๑๕๕ 
ภาคผนวก ง. หนังสือขอความอนุเคราะห์เก็บข้อมูลเพื่อการวิจัย ๑๕๗ 
ภาคผนวก จ. ผลการหาค่าสัมประสิทธิอัลฟ่า ๑๖๐ 
ภาคผนวก ฉ. แบบสอบถามเพื่อการวิจัย  ๑๖๓ 
ภาคผนวก ช. ตารางการค านวณขนาดตัวอย่างด้วยวิธีของ ทาโร ยามาเน่  ๑๖๙ 

ประวัติผู้ท าวิจัย                 ๑๗๑
   
    
 

 
 



 
(๑๐) 

สารบัญตาราง 

ตารางที่                                              หน้า 

๔.๑   จ ำนวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำง จ ำแนกตำมปัจจัยส่วนบุคคล                       ๙๒ 
๔.๒   ค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับทัศนะกำรให้บริกำรของส ำนักงำน

ประกันสังคมตำมหลักสังคหวัตถุ ๔ ของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหำนคร  
 โดยภำพรวม   ๙๔ 

๔.๓   ค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับทัศนะกำรให้บริกำรของส ำนักงำน
ประกันสังคมตำมหลักสังคหวัตถุ ๔ ของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหำนคร 

  ด้ำนทำน ๙๕ 
 ๔.๔   ค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับทัศนะกำรให้บริกำรของส ำนักงำน

ประกันสังคมตำมหลักสังคหวัตถุ ๔ ของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหำนคร 
   ด้ำนปิยวำจำ ๙๖ 
 ๔.๕   ค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับทัศนะกำรให้บริกำรของส ำนักงำน

ประกันสังคมตำมหลักสังคหวัตถุ ๔ ของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหำนคร 
   ด้ำนอัตถจริยำ ๙๗ 
 ๔.๖   ค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับทัศนะกำรให้บริกำรของส ำนักงำน 
  ประกันสังคมตำมหลักสังคหวัตถุ ๔ ของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหำนคร 
   ด้ำนสมำนัตตตำ ๙๘ 
 ๔.๗   กำรเปรียบเทียบกำรให้บริกำรของส ำนักงำนประกันสังคมตำมหลักสังคหวัตถุ ๔  
              ของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหำนคร จ ำแนกตำมเพศ  ๙๙ 
 ๔.๘   กำรเปรียบเทียบกำรให้บริกำรของส ำนักงำนประกันสังคมตำมหลักสังคหวัตถุ ๔  
              ของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหำนคร จ ำแนกตำมอำยุ ๑๐๐ 
 ๔.๙   กำรเปรียบเทียบกำรให้บริกำรของส ำนักงำนประกันสังคมตำมหลักสังคหวัตถุ ๔  
              ของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหำนคร จ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำ ๑๐๑ 
 ๔.๑๐   กำรเปรียบเทียบกำรให้บริกำรของส ำนักงำนประกันสังคมตำมหลักสังคหวัตถุ ๔  
               ของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหำนคร จ ำแนกตำมอำชีพ ๑๐๒ 
 ๔.๑๑   กำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงค่ำเฉลี่ยเป็นรำยคู่ของทัศนะผู้ประกันตน 
  จ ำแนกตำมอำชีพ โดยภำพรวม  ๑๐๓ 
   
 
 
 



 
(๑๑) 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

ตารางที่                                              หน้า 

 ๔.๑๒   กำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงค่ำเฉลี่ยเป็นรำยคู่ของทัศนะผู้ประกันตน 
  จ ำแนกตำมอำชีพ ด้ำนทำน ๑๐๔ 
 ๔.๑๓   กำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงค่ำเฉลี่ยเป็นรำยคู่ของทัศนะผู้ประกันตน 
  จ ำแนกตำมอำชีพ ด้ำนปิยวำจำ ๑๐๕ 
 ๔.๑๔   กำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงค่ำเฉลี่ยเป็นรำยคู่ของทัศนะผู้ประกันตน 
  จ ำแนกตำมอำชีพ ด้ำนอัตถจริยำ ๑๐๖ 
 ๔.๑๕   กำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงค่ำเฉลี่ยเป็นรำยคู่ของทัศนะผู้ประกันตน 
  จ ำแนกตำมอำชีพ  ด้ำนสมำนัตตำ ๑๐๗ 
 ๔.๑๖   กำรเปรียบเทียบกำรให้บริกำรของส ำนักงำนประกันสังคมตำมหลักสังคหวัตถุ ๔  
               ของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหำนคร จ ำแนกตำมจ ำนวนครั้งในกำรใช้บริกำร ๑๐๘ 
 ๔.๑๗   กำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงค่ำเฉลี่ยเป็นรำยคู่ของทัศนะผู้ประกันตน 
  จ ำแนกตำมตำมจ ำนวนครั้งในกำรใช้บริกำร  ด้ำนสมำนัตตำ ๑๐๙ 
 ๔.๑๘   ผลสรุปโดยรวมกำรเปรียบเทียบกำรให้บริกำรของส ำนักงำนประกันสังคม 
          ตำมหลักสังคหวัตถุ ๔ ของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหำนคร โดยจ ำแนก 
          ตำมปัจจัยส่วนบุคคล ตำมสมมติฐำนท่ี ๑ – ๕                    ๑๑๐ 
 ๔.๑๙  ปัญหำ อุปสรรคและข้อเสนอแนะของผู้ประกันตนท่ีมำใช้บริกำรของส ำนักงำน 

ประกันสังคมตำมหลักสังคหวัตถุ ๔ เขตกรุงเทพมหำนคร ด้ำนทำน            ๑๑๑ 
 ๔.๒๐   ปัญหำ อุปสรรคและข้อเสนอแนะของผู้ประกันตนท่ีมำใช้บริกำรของ 
  ส ำนักงำน  ประกันสังคมตำมหลักสังคหวัตถุ ๔ เขตกรุงเทพมหำนคร  
  ด้ำนปิยวำจำ                            ๑๑๒ 
 ๔.๒๑   ปัญหำ อุปสรรคและข้อเสนอแนะของผู้ประกันตนท่ีมำใช้บริกำรของ 
  ส ำนักงำนประกันสังคมตำมหลักสังคหวัตถุ ๔ เขตกรุงเทพมหำนคร  
  ด้ำนอัตถจริยำ                     ๑๑๓ 
 ๔.๒๒  ปัญหำ อุปสรรคและข้อเสนอแนะ ของผู้ประกันตนท่ีมำใช้บริกำรของ 
  ส ำนักงำนประกันสังคมตำมหลักสังคหวัตถุ ๔ เขตกรุงเทพมหำนคร  
  ด้ำนสมำนัตตำ                         ๑๑๔ 

  
 

 
 



 
(๑๒) 

 

 

สารบัญแผนภาพ 

แผนภาพที่                                              หน้า 

๒.๑  โครงสร้างส านักงานประกันสังคม      ๕๑ 
๒.๒  โครงสร้างส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่    ๕๒ 
๒.๓  กรอบแนวความคิดการวิจัย      ๘๔ 
๔.๑    องค์ความรู้ในการวิจัย                 ๑๑๗ 



(๑๓) 
 

 

ค ำอธิบำยสัญลักษณ์และค ำย่อ 

๑.  ค ำย่อชื่อคัมภีร์พระไตรปิฎก 

 อักษรย่อในวิทยานิพนธ์เล่มนี้ใช้อ้างอิงจากพระไตรปิฎกภาษาไทยฉบับมหาจุฬาลงกรณ 
ราชวิทยาลัย พ.ศ. ๒๕๓๙ เป็นหลัก โดยใช้ระบบย่อค า ดังต่อไปนี้ 

พระสุตตันตปิฎก 

ที.ม.   (ไทย) = สุตตันตปิฎก ทีฆนิกาย มหาวรรค (ภาษาไทย) 
ม.มู.   (ไทย) = สุตตันตปิฎก มัชฌิมนิกาย มูลปัณณาสก์ (ภาษาไทย) 
ส .ส.   (ไทย) = สุตตันตปิฎก สังยุตตนิกาย สคาถวรรค (ภาษาไทย) 
ส .นิ.        (ไทย) =   สุตตันตปิฎก สังยุตตนิกาย นิทานวรรค (ภาษาไทย) 
องฺ.ติก.  (ไทย) = สุตตันตปิฎก อังคุตตรนิกาย ติกกนิบาต (ภาษาไทย) 
องฺ.ปญฺจก. (ไทย) = สุตตันตปิฎก อังคุตตรนิกาย ปัญจกนิบาต (ภาษาไทย) 
องฺ.ทสก.  (ไทย) = สุตตันตปิฎก อังคุตตรนิกาย ทสกนิบาต (ภาษาไทย) 
ขุ.ธ.   (ไทย) = สุตตันตปิฎก ขุททกนิกาย ธรรมบท (ภาษาไทย) 
ขุ.สุ.   (ไทย) = สุตตันตปิฎก ขุททกนิกาย สุตตนิบาต (ภาษาไทย) 
ขุ.เถร.  (ไทย) = สุตตันตปิฎก ขุททกนิกาย เถรคาถา (ภาษาไทย) 
ขุ.ม.   (ไทย) = สุตตันตปิฎก ขุททกนิกาย มหานิทเทส (ภาษาไทย) 

๒.  กำรระบุเลขหมำยพระไตรปิฎก 

ในงานวิจัยฉบับน้ี ได้ใช้พระไตรปิฎกภาษาไทย ฉบับมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย          
พ.ศ.๒๕๓๙ เป็นหลักในการอ้างอิง ซึ่งพระไตรปิฎกฉบับภาษาไทย จะระบุ เล่ม/ข้อ/หน้า. เช่น        
ขุ.ธ. (ไทย) ๒๕/๓๗/๓๗. หมายความว่า ระบุถึง สุตตันตปิฎก ขุททกนิกาย ธรรมบท ฉบับภาษาไทย 
พระไตรปิฎก เล่มที่ ๒๕ ข้อที่ ๓๗ หน้าที่ ๓๗ เป็นต้น 
 
 



 

 

 
บทที่ ๑ 

บทน ำ 

 

๑.๑ ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 
การประกันสังคมเป็นเรื่องส าคัญที่รัฐบาลของประเทศต่าง ๆ ใช้ในการให้

หลักประกันแก่ประชาชนของตน ตั้งแต่เกิดจนตาย ซึ่งในปัจจุบันจะมีหลักการที่ไม่แตกต่างกัน
เท่าไร เนื่องจากการประกันสังคมเป็นโครงการการบริหารทางสังคมในระยะยาวอีกระบบหนึ่งที่
รัฐเป็นผู้ด าเนินการจัดขึ้น ด้วยการให้ประชาชนผู้มีรายได้ มีส่วนช่วยตนเองหรือครอบครัว โดย
ร่วมกันเสี่ยงภัยหรือช่วยเหลือบ าบัดความทุกข์ยากซึ่งกันและกัน ด้วยการจ่ายเงินสมทบเข้า
กองทุนประกันสังคม โดยมีนายจ้าง ลูกจ้าง และในบางประเทศมีรัฐบาลร่วมสมทบเข้ากองทุน
ด้วย ซึ่งมีความมุ่งหมายท่ีจะเป็นหลักประกันและคุ้มครอง ให้มีความม่ันคงในการด ารงชีวิต แม้มี
เหตุการณ์ที่ท าให้ต้องขาดแคลนรายได้ ก็สามารถด ารงชีวิตอยู่ได้อย่างปกติสุข  หลักประกัน
สังคมเป็นการเฉลี่ยทุกข์- เฉลี่ยสุข ซึ่งกันและกันระหว่างมวลสมาชิก ซึ่งโดยทั่วไปรัฐบาลของทุก
ประเทศจะให้ความส าคัญแก่บุคคลที่ท างานมีรายได้และอยู่ ในระบบแรงงานก่อนแล้วจึงขยาย
ความคุ้มครองไปสู่ผู้ไม่ได้อยู่ในระบบ ทั้งนี้ ความส าเร็จประการหนึ่งของการประกันสังคม ก็คือ
เป้าหมายหลักที่จะท าให้การประกันสังคมสามารถครอบคลุมทุกตัวบุคคลของประชาชนในชาติ 
(Universal Coverage) ได้ในอนาคต เงินสมทบ ที่เก็บไปนั้นจะสะสมเป็นกองทุนซึ่งจะให้สิทธิ
ประโยชน์เฉพาะกับบุคคลที่ส่งเงินสมทบ ซึ่งประเทศไทยเรียกว่า ผู้ประกันตนเท่านั้น 
ประกันสังคมเริ่มมีบทบาทสู่ประเทศไทย ในปี พ.ศ. ๒๔๙๕ ใ น ส มั ย รั ฐ บ า ล ข อ งจอมพล ป.
พิบูลสงคราม ประเทศไทยได้จัดการด าเนินการด้านการประกันสังคมเป็น ๒ ระบบ คือกองทุน
ประกันสังคม และกองทุนเงินทดแทน 

จนกระทั่งในวันที่ ๓ กันยายน ๒๕๓๓ได้มีการจัดตั้งส านักงานประกันสังคมขึ้นมา
ตามพระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. ๒๕๓๓ อย่างเต็มรูปแบบ โดยลูกจ้างจะได้รับความ
คุ้มครอง ทั้งในเรื่องการประสบอันตรายหรือเจ็บป่วย ทุพพลภาพ และตาย ทั้ง เนื่องและไม่
เนื่องจากการท างาน รวมไปถึงการคลอดบุตร สงเคราะห์บุตร ชราภาพและการว่างงาน 
เช่นเดียวกับประเทศอื่น ๆ โดยโอนงานของกรมประชาสงเคราะห์ส่วนที่เกี่ยวข้องกับการ
ประกันสังคม และงานส านักงานกองทุนเงินทดแทนจากกรมแรงงานมาอยู่ในความรับผิดชอบ
ของส านักงานประกันสังคม ภายใต้สังกัดกระทรวงมหาดไทย และในวันที่ ๒๓ กันยายน ๒๕๓๖ 



๒ 
 

 

ได้มีการจัดตั้งกระทรวงแรงงานและสวัสดิการสังคมขึ้น ส านักงานประกันสังคม จึงได้โอนมาอยู่
ในสังกัดของกระทรวงแรงงานและสวัสดิการสังคม ซึ่งในปัจจุบันเปลี่ยนช่ือเป็นกระทรวงแรงงาน 

ทั้งนี้กระทรวงแรงงานได้มีการจัดโครงสร้างใหม่ตามกฎกระทรวง (ฉบับที่๒)   
พ.ศ. ๒๕๔๖ ว่าด้วยกลุ่มภารกิจโดยแบ่งออกเป็นกลุ่มภารกิจ ๒ กลุ่มภารกิจ ได้แก่ กลุ่มภารกิจ
ด้านส่งเสริมความสามารถในการแข่งขันของประเทศ และกลุ่มภารกิจด้านประกันความม่ันคงใน
การท างาน ภารกิจหลักคือ การบริการประชาชนผู้ใช้แรงงานเป็นหัวใจส าคัญ และเป็นองค์กร
หลักในการบริหารแรงงาน พัฒนาประชากรให้มีงานท า มีหลักประกันม่ันคงและคุณภาพชีวิตที่ดี 

ส านักงานประกันสังคมเป็นหน่วยงานที่มีภารกิจหลักด้านประกันความม่ันคงใน
การท างานให้ความคุ้มครองดูแล ลูกจ้าง ผู้ประกันตน เม่ือเกิดเหตุ ทั้งเนื่องจากการท างานและ
ไม่เนื่องจากการท างานตามกฎหมายเงินทดแทนและกฎหมายประกันสังคม  

ส านักงานประกันสังคม ก าหนดวิสัยทัศน์และเป้าหมายหลัก เพื่อให้ผลการ
ด าเนินงานบรรลุผลตามเป้าหมายที่ตั้งไว้คือ เป็นองค์การชั้นน าในการให้บริการทางด้านการ
ประกันสังคม ซึ่งจะบรรลุได้โดยมีการบริหารองค์กรที่ดี  มีระบบสารสนเทศที่มีประสิทธิภาพ
ครอบคลุมทั่วประเทศ มีบุคลากรที่มีทักษะสูง และมีการบริหารกองทุนที่มีประสิทธิภาพ ส่วน
ภารกิจหลัก (Mission) คือการให้บริการทางด้านประกันสังคมที่มีคุณภาพสูงแก่สมาชิกและ
ครอบครัว ซึ่งจะก่อประโยชน์ต่อประเทศและสังคม โดยรวม ซึ่งจะต้องปลูกฝังให้ทุกคนมี
อุดมการณ์ร่วม  

(Core value) ในการท างาน มีจิตส านึกในการบริการ (Service minded) มีการ
ท างานร่วมกัน (Team work ) มีความมุ่งม่ันสู่ความส าเร็จ (Committed to success) มีคุณธรรม 
(Ethics) และซ่ือสัตย์ (Honest)๑ 

ส านักงานประกันสังคมจึงได้มีการพัฒนาด้านบริการอย่างสม่ าเสมอเพื่อให้
ผู้ประกันตนได้รับบริการที่สะดวก รวดเร็ว เป็นธรรมและมีประสิทธิภาพ ตลอดจน มีการ
พัฒนาการบริหารโดยมุ่งผลสัมฤทธิ์ มาใช้ในการปฏิบัติงานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 
และสร้างความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีการก าหนดเวลามาตรฐานการให้บริการ มีตัวชี้วัด
ประสิทธิภาพการให้บริการเพื่อน ามาปรับปรุงประสิทธิภาพในการให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคมและได้ก าหนดแนวทางการให้บริการของผู้ประกันตนได้อย่างรวดเร็วสร้างความ
ม่ันใจแก่ผู้รับบริการ มีการปรับปรุงเอกสารการติดต่อให้มีความกะทัดรัด สมบูรณ์ รัดกุม ง่าย  

                                                 

     ๑พรรณี  สินธุประภา, “ การพัฒนาการให้บริการของส านักงานประกันสังคม : กรณีศึกษา
ส านักงานประกันสังคมในเขตกรุงเทพมหานคร”, วิทยำนิพนธ์สังคมสงเครำะห์มหำบัณฑิต, (บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์,๒๕๔๘) , หน้า ๓ . 
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ต่อการท าความเข้าใจอย่างถูกต้อง แต่ยังพบว่านายจ้างและผู้ประกันตนที่มาติดต่อขอรับบริการ
การมาจ่ายเงินสมทบเข้ากองทุนประกันสังคม การขึ้นทะเบียน ยังไม่ดีพอต่อการให้บริการ 
เพราะมีความคาดหวังกันมากกว่าจะได้รับบริการที่ดีจากส านักงานประกันสังคม แต่เม่ือไปใช้
บริการ กลับพบปัญหาและอุปสรรคบางประการที่เกิดขึ้น ท าให้การด าเนินงานไม่ประสบ
ความส าเร็จเท่าท่ีควร คือการประชาสัมพันธ์ยังไม่ทั่วถึง ท าให้ผู้ประกันตนไม่รู้ถึงสิทธิประโยชน์
ที่จะได้รับ เป็นสาเหตุท าให้ผู้ประกันตนมองว่าการจ่ายเงินสมทบเข้ากองทุนไม่คุ้มค่า ไม่เกิด
ประโยชน์ต่อตนเอง  

เนื่องจากปัญหาจากเอกสารที่ ใช้ประกอบมีมาก บางครั้ งอ่านเข้าใจยาก 
สถานการณ์เปลี่ยนแปลงไป แต่การด าเนินงานยังคงยึดติดกับกฎระเบียบ และแนวปฏิบัติเดิมอยู่
จึงไม่เอื้ออ านวยต่อการปฏิบัติงานการให้บริการประกอบกับการให้บริการมีขั้นตอนมาก ท าให้
ผู้ประกันตนไม่ได้รับการบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว และปัญหาผู้ประกันตนขาดความรู้ ความเข้าใจ
ในการมาขอรับบริการที่ส านักงานประกันสังคม ท าให้ผู้ประกันตนไม่สามารถเข้าถึงการ
ให้บริการอย่างครอบคลุมทุกความคุ้มครอง เสียเวลา เสียค่าใช้จ่ายในการเดินทาง สร้างความไม่
ประทับใจในการบริการดังที่คาดหวัง บุคลากรผู้ให้บริการขาดจิตส านึกในด้านการบริการ เช่น 
พูดจาไม่ไพเราะ ไม่มีมนุษย์สัมพันธ์ ให้บริการด้วยความล่าช้า เป็นต้น ฉะนั้นการให้บริการเป็น
งานของส านักงานประกันสังคมโดยจะน าหลักธรรมประยุกต์ใช้กับงานบริการคือสังคหวัตถุเป็น
ธรรมที่ยึดเหนี่ยวจิตใจบุคคลให้เกิดความรัก ความสามัคคีและการสงเคราะห์ซึ่งกันและกัน เป็น
คณุธรรมที่เอื้อต่อการให้บริการได้แก่๒ 

๑) การให้คือ การแบ่งปันให้ค าแนะน าชี้แจงการให้ท าให้เกิดมีความรัก  
๒) การพูดจา การพูดจาค าสุภาพ อ่อนหวาน เพี่อให้เกิดความน่าประทับใจ ยินดี  
๓) การท าตนให้เป็นประโยชน์  การท าตนให้เป็นประโยชน์เอื้ออ านวยความสะดวก 
๔) การวางตนสม่ าเสมอ  วางตัวตนให้สมกับฐานะและบทบาทหน้าที่ของตน  
หลักธรรมสังคหวัตถุ เป็นเครื่องยึดเหนี่ยวจิตใจคน ครองใจคนดังที่พระพุทธเจ้า

ทรงสอนให้ปรับตัวตนเอง เชื่อว่าธรรมที่เป็นเครื่องยึดเหนี่ยวจิตใจ สร้างความสัมพันธ์ที่ดี ท าให้
เกิดความประทับใจต่อกันด้วยการให้บริการด้วยจิตใจที่เมตตา จริงใจ ใช้ค าพูดที่ ไพเราะ
อ่อนหวานเป็นมิตร การให้บริการผู้มาติดต่อ ให้ได้รับความสะดวกเม่ือมาใช้บริการ และการ
ให้บริการด้วยความเท่าเทียมกัน มีความเสมอต้นเสมอปลายกับผู้ประกันตนที่มาใช้บริการ  

ผู้วิจัยได้เห็นถึงการให้บริการต่อผู้มาขอรับบริการของส านักงานประกันสังคมนั้นมี
ความส าคัญอย่างมากจึงได้น าหลักสังคหวัตถุ ๔ ในพระพุทธศาสนาซึ่งมีหลักธรรมที่สามารถ
น ามาใช้ในการให้บริการ โดยเฉพาะหลักสังคหวัตถุ ๔ ประกอบด้วยทาน(การให้) ปิยวาจา (พูด
ด้วยถ้อยค าที่เป็นที่รัก) อัตถจริยา (การท าตนให้เป็นประโยชน์) และสมานัตตตา  (การวางตนให้

                                                 

     ๒องฺ.จตุกฺก.(ไทย) ๒๑/๓๒/๕๐-๕๑ 



๔ 
 

 

สม่ าเสมอ) มาใช้ประยุกต์ใช้ในการพัฒนาและการปรับปรุงการให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคมให้มีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นและเพื่อจะได้รับความสะดวก รวดเร็ว ความประทับใจซึ่ง
เป็นหัวใจส าคัญของงานการให้บริการของส านักงานประกันสังคม  

 
๑.๒ วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

๑.๒.๑. เพื่อศึกษาการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร 

๑.๒.๒. เพื่อเปรียบเทียบการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคห
วัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  

๑.๒.๓. เพื่อก าหนดแนวทางการน าหลักสังคหวัตถุ ๔ มาประยุกต์ใช้และ
พัฒนาการให้บริการของส านักงานประกันสังคมกับระบบงานประกันสังคมและประชาชน 

 

๑.๓ ขอบเขตของกำรวิจัย 

การวิจัยเร่ือง การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตาม
ทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตไว้ดังนี้ 

 

๑.๓.๑ ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
การวิจัยครั้งนี้  ผู้วิ จัยได้ท าการศึกษาและเปรียบเทียบถึงความคิดเห็นของ

ผู้ประกันตนต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคมเขตกรุงเทพมหานคร ตามหลักสังคห
วัตถุ ๔ ได้แก่ ด้านทาน ด้านปิยวาจา ด้านอัตถจริยา และด้านสมานัตตตา เพื่องานบริการใน
การเก็บเงินสมทบเข้ากองทุนประกันสังคม จ่ายสิทธิประโยชน์ให้แก่ผู้มีสิทธิ์ งานขึ้นทะเบียนและ
ให้ความรู้เกี่ยวกับส านักงานประกันสังคม 

 
๑.๓.๒ ขอบเขตด้ำนตัวแปร 
ตัวแปรต้น  คื อปัจ จัยส่ วนบุคคลของผู้ ประกันตนที่มาติดขอรับบริการ 

ประกอบด้วย อายุ เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และจ านวนครั้งในการใช้บริการ 
ตัวแปรตำม คือ ความคิดเห็นของผู้ประกันตนต่อการให้บริการของส านักงาน

ประกันสังคม ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ประกอบด้วย ด้านทาน ด้านปิยวาจา ด้านอัตถจริยา และ
ด้านสมานัตตตา  

 
 
 

      



๕ 
 

 

๑.๓.๓ ขอบเขตด้ำนประชำกร  
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ศึกษากลุ่มผู้ประกันตนที่มาขอรับบริการจาก

ส านักงานประกันสังคมในเขตกรุงเทพมหานคร ณ ส านักงานประกันสังคมเขตพื้นท่ี ๑– ๑๒ 
จ านวน ๒,๖๔๐,๖๔๘๓ คน โดยใช้ตารางส าเร็จรูปก าหนดขนาดตัวอย่าง ของทาโร่ ยามาเน่ 
(Taro  Yamane) ที่ระดับความเชื่อม่ัน ๙๕ %  และความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่างที่ระดับ 
๐.๐๕ จากประชากร จ านวน ๒,๖๔๐,๖๔๘ คน จะได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ านวน ๔๐๐ คน จาก
กลุ่มผู้ประกันตนที่มาใช้บริการ 

 

๑.๓.๔ ขอบเขตด้ำนพื้นที่  
การศึกษาวิจัยครั้งน้ีผู้วิจัยได้ก าหนดพื้นที่ในการวิจัยเฉพาะส านักงานประกันสังคม

เขตกรุงเทพมหานคร จ านวน ๑๒ แห่ง ศึกษากลุ่มตัวอย่างผู้ประกันตนที่มาขอรับบริการจาก
ส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ ๕ และส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ ๑๐   

 

๑.๓.๕ ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
การศึกษาวิจัยครั้งนี้ด าเนินการ ตั้งแต่เดือนกรกฎาคม ๒๕๕๔ ถึงเดือนมีนาคม 

๒๕๕๕ รวมเป็นระยะเวลา ๙ เดือน 
 

๑.๔ ปัญหำที่ต้องกำรทรำบ 
๑.๔.๑. ความคิดเห็นของผู้ประกันตนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของ

ส านักงานประกันสังคม ในเขตกรุงเทพมหานครเป็นอย่างไร 
๑.๔.๒. ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ประกันตนในเขตกรุงเทพมหานคร

ต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานประกันสังคมมีความแตกต่างกันหรือไม่ 
อย่างไร 

๑.๔.๓. แนวทางการน าหลักสังคหวัตถุ ๔ มาประยุกต์ใช้และพัฒนา การให้บริการ
ของส านักงานประกันสังคมกับระบบงานประกันสังคมและประชาชนเป็นอย่างไร 

 

 
 
 
 

                                                 
๓
 ส านักเงินสมทบ ส านักงานประกันสังคม,รำยงำนสถิติกองวจิยัและแผนงำน,มกราคม ๒๕๕๔,

หน้า ๑๒. 
 



๖ 
 

 

๑.๕ สมมติฐำนกำรวิจัย 
๑.๕.๑. ผู้ประกันตนที่มีเพศต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการของประกันสังคมตาม

หลักสังคหวัตถุ ๔ แตกต่างกัน  
๑.๕.๒.ผู้ประกันตนที่ มีอายุต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการของส านักงาน

ประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ แตกต่างกัน 
๑.๕.๓.ผู้ประกันตนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการของ

ส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ แตกต่างกัน  
๑.๕.๔.ผู้ประกันตนที่มีอาชีพต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการของส านักงาน

ประกนัสังคมตาม หลักสังคหวัตถุ ๔ แตกต่างกัน  
๑.๕.๕. ผู้ประกันตนที่ มีจ านวนครั้งในการใช้บริการต่างกัน มีทัศนะต่อการ

ให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ แตกต่างกัน  
 

๑.๖ นิยำมศัพท์เฉพำะที่ใช้ในกำรวิจัย 
กำรให้บริกำร หมายถึง การให้บริการด้านการขึ้นทะเบียนนายจ้าง-ลูกจ้าง ด้าน

การรับช าระเงินและด้านการจ่ายสิทธิประโยชน์ของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ 
๔ ณ หน่วยให้บริการของสานักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานคร เขตพื้นที่ ๑-๑๒ 

ส ำนักงำนประกันสั งคม หมายถึ ง  หน่วยงานราชการที่ จัดตั้ งขึ้ นตาม
พระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. ๒๕๓๓ เพื่อปฏิบัติภารกิจในการเก็บเงินสมทบเข้ากองทุน
ประกันสังคม จ่ายสิทธิประโยชน์ให้แก่ผู้มีสิทธิ และจัดเก็บ รวบรวม วิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการ
ประกันสังคม  

ผู้ประกันตน หมายถึง ผู้ซึ่งจ่ายเงินสมทบอันก่อให้เกิดสิทธิได้รับประโยชน์
ทดแทนตามพระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. ๒๕๓๓ มี ๓ ประเภท คือ 

- ผู้ประกันตนตามมาตรา ๓๓ ( ผู้ที่เป็นลูกจ้างแรงงานในสถานประกอบการ) 
- ผู้ประกันตนตามมาตรา ๓๙ ( ผู้ที่สมัครใจเป็นผู้ประกันตนภายหลังสิ้นสภาพการ

เป็นเป็นลูกจ้างแรงงานในสถานประกอบการ) 
- ผู้ประกันตนตามมาตรา ๔๐ ( ผู้ที่ไมใ่ช่ลูกจา้งตามมาตรา ๓๓ และมาตรา ๓๙) 
สังคหวัตถุ ๔ หมายถึง หลักธรรม ๔ ประการที่เป็นเครื่องยึดเหนี่ยวน้ าใจของ

ผู้ประกันตนการผูกมิตรไมตรี เอื้อเฟื้อ เกื้อกูล และสงเคราะห์ซ่ึงกันและกัน ได้แก่ 
- ทาน คือ การให้บริการโดยมีการเสียสละ หรือช่วยเหลือให้ความรู้และค าแนะน า

เพื่อประโยชน์แกผู่้ประกันตน  
- ปิยจาวา คือ การให้บริการโดยมีการพูดจาด้วยถ้อยค าที่ไพเราะ อ่อนหวาน พูด

ด้วยความจริงใจ ไม่พูดหยาบคาย ก้าวร้าว พูดในสิ่งที่เป็นประโยชน์ เหมาะสมกับผู้ประกันตน 



๗ 
 

 

- อัตถจริยา คือ การให้บริการโดยท าตนให้เป็นประโยชน์ บ าเพ็ญตนให้เป็น
ประโยชน์แก่ผู้มารับบริการคือผู้ประกันตน 

- สมานัตตตา คือการให้บริการโดยเป็นผู้มีความเสมอต้นเสมอปลาย ให้ความเสมอ
ภาค ปฎิบัติกับผู้อื่นอย่างเท่าเทียม การวางตนวางบุคคลได้อย่างเหมาะสมต่อผู้ประกันตนที่มา
รับบริการ  

กำรประยุกต์ใช้ หมายถึง การพัฒนา การปรับปรุง การน าหลักสังคหวัตถุ ๔ มา
ปรับใช้กับการให้บริการส านักงานประกันสังคมเพื่อเป็นองค์กรช้ันน าด้านการบริการ  

 

๑.๗ ประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรวิจัย 
๑.๗.๑ ท าให้ทราบระดับความคิดเห็นของผู้ประกันตนต่อการให้บริการของ

ส านักงานประกันสังคม ในเขตกรุงเทพมหานคร ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
๑.๗.๒  ท าให้ทราบผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความคิดเห็นของผู้ประกันตนต่อ

การให้บริการของส านักงานประกันสังคมเขตกรุงเทพมหานคร ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ที่จ าแนก
ตามปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน 

๑.๗.๓ ท าให้ได้แนวทางการน าหลักสังคหวัตถุ ๔ มาประยุกต์ใช้ในการให้บริการ
ของส านักงานประกันสังคมเขตกรุงเทพมหานคร 

๑.๗.๔ ท าให้สามารถน าผลการวิจัยไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาการให้บริการ
ของส านักงานประกันสังคมได้อย่างมีประสิทธิภาพต่อไป 



  
 

 

 

บทที่ ๒ 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

การวิ จัยครั้งนี้ผู้วิ จัยได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับแนวคิด เอกสาร และงานวิจัย           
ที่เกี่ยวข้องเพื่อเชื่อมโยงให้เห็นถึง การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อมุ่งเป็นองค์กรเป็นเลิศด้านบริการ โดย
แบ่งเป็นหัวข้อเรื่องดังนี้ 

 

๒.๑. แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 
   ๒.๑.๑ ความหมายของการให้บริการ 
   ๒.๑.๒ หลักการการให้บริการ 
   ๒.๑.๓ ประเภทของการบริการ 
   ๒.๑.๔ องค์ประกอบของการบริการ 
   ๒.๑.๕ คุณภาพของการให้บริการ 
   ๒.๑.๖ คุณลักษณะของการให้บริการที่ดี 

 ๒.๑.๗ การบริการสาธารณะ 
 ๒.๑.๘ การบริการประชาชนของรัฐ 

๒.๒. แนวคิดเกี่ยวกับหลักการประกันสังคม 
 ๒.๒.๑ ความหมายการประกันสังคม 
   ๒.๒.๒ การประกันสังคมในประเทศไทย 

 ๒.๒.๓. พระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. ๒๕๓๓ 
๒.๒.๔. แผนยุทธศาสตร์ส านักงานประกันสังคม  

(พ.ศ. ๒๕๓๓–๒๕๕๗) 
         ๒.๓. แนวคิดเกี่ยวกับหลักสังคหวัตถุ ๔ 

              ๒.๓.๑ ที่มาของสังคหวัตถุ 
              ๒.๓.๒ ความหมายของสังคหวัตถุ 
              ๒.๓.๓ องค์ประกอบของสังคหวัตถุ 
              ๒.๓.๔ ความส าคัญของสังคหวัตถุต่อการการให้บริการ 

         ๒.๔. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
          ๒.๔.๑ งานวิจัยเกี่ยวกับการให้บริการ 

            ๒.๔.๒ งานวิจัยเกี่ยวกับส านักงานประกันสังคม 
            ๒.๔.๓ งานวิจัยเกี่ยวกับหลักสังหควัตถุ ๔ 
              ๒.๕ กรอบแนวคิดในการวิจัย 
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๒.๑ แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 
การให้บริการด้านการข้ึนทะเบียนนายจ้าง-ลูกจ้าง ด้านการรับช าระเงินและด้านการ

จ่ายสิทธิประโยชน์ของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ณ หน่วยให้บริการของ
ส านักงานประกันสังคมเขตกรุงเทพมหานคร การวิจัยครั้งน้ีได้มีผู้ให้แนวคิดไว้ ดังนี ้ 

๒.๑.๑ ความหมายการให้บริการ 

การศึกษาการให้บริการนี้ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการไว้ ดังนี้ 
การบริการคือ การท าให้คนอื่นพอใจ 
การบริการคือ การท าให้ผู้อื่นชอบ 
การบริการคือ การท าให้คนอื่นได้รับในสิ่งที่ต้องการ 
การบริการคือ การท าให้ผู้ใช้บริการเราประทับใจ 
การบริการเป็นกระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อผู้อื่น ดังนั้นผู้ที่จะให้การบริการจึง

ควรมีคุณสมบัติที่สามารถจะเอื้ออ านวยความสะดวก และท าตนเพื่อผู้อื่นอย่างมีความรับผิดชอบ
และมีความสุข๑ 

ค าว่า “บริการ” ตามค าจ ากัดความของพจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน    
พ.ศ. ๒๕๔๒ หมายถึงปฏิบัติรับใช้ ให้ความสะดวกต่างๆ มีดังนี้๒ 

การบริการ (Service) คือกระบวนการในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยัง
ผู้รับบริการการบริการจึงเป็นสิ่งส าคัญในการประกอบธุรกิจบริการโดยเข้าถึงในสิ่งที่ลูกค้า
คาดหวังและตอบสนองลูกค้าด้วยบริการที่เป็นเลิศ 

ค าว่า “บริการ” ซึ่งตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า “Service” คือสิ่งที่สัมผัสแตะต้องได้
และเสื่อมสูญสภาพไปได้ง่ายบริการจะท าขึ้นทันทีและส่งมอบให้ผู้รับบริการทันทีหรือเกือบจะ
ทันทีการบริการหมายถึงการให้ลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการในแบบท่ีเขาต้องการและในเวลาที่เขา 
ต้องการค าว่า “SERVICE” สามารถให้ความหมายตามตัวอักษรแต่ละตัวได้ดังนี้๓   

                                                 
๑สมชาติ กิจยรรยง, สร้างบริการ สร้างความประทับใจ, (กรุงเทพมหานคร : บริษัทซีเอ็ด

ยูเคชั่น จ ากัด, ๒๕๓๖), หน้า ๔๒. 
๒ราชบัณฑิตยสถาน, พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.๒๕๔๒, (กรุงเทพมหานคร : 

บริษัทนานมีบุ๊คส์พับลิเคชั่นส์. จ ากัด, ๒๕๔๖),หน้า ๖๐๗.   
๓จินตนา  บุญบงการ, การสร้างจิตส านักการให้บริการกับการปรับปรุงการบริการภาครัฐ

ในเอกสารวิชาการ ปีแห่งการส่งเสริมการบริการประชาชนของรัฐ ล าดับที่ท ๖ คณะกรรมการปฎิรูป
ระบบราชการ ส านักนายยกรัฐมนตรี, (กรุงเทพมหานคร : บริษัท ฟอร์แมนพริ้นติ้ง จ ากัด, ๒๕๓๙),     
หน้า ๗-๘. 
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S = Smiling & Sympathy ยิ้มแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเราเห็นอกเห็นใจต่อ
ความล าบากยุ่งยากของผู้มารับบริการ 

E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้มารับบริการอย่าง 
รวดเร็วทันใจโดยไม่ต้องให้เอ่ยปากเรียกร้อง 

R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้มารับบริการ 
V = Voluntariness manner การให้บริการที่ท าอย่างสมัครใจเต็มใจท าไม่ใช ่

ท างานอย่างเสียไม่ได้ 
I = Image Enhancing การรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการและภาพลักษณ์ 

ขององค์การด้วย 
C = Courtesy ความอ่อนน้อมอ่อนโยนสุภาพมีมารยาทดี 
E = Enthusiasm ตอบสนองผู้มารับบริการอย่างกระตือรือร้นเอาใจจดจ่อ 

การให้บริการ (Service) มีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่องค์การต่าง ๆ ที่ให้บริการกับ
ผู้ใช้บริการหรือผู้มารับบริการ โดยการค้นหาความต้องการที่แท้จริง เพื่อก าหนดแนวทางการ
บริการที่พอใจให้กับผู้ใช้บริการนับได้ว่าเป็นหัวใจของการให้บริการ  

การจัดการระบบบริการให้มีคุณภาพจ าเป็นต้องค านึงถึงองค์ประกอบ ๗ ประการ
ดังนี้๔ 

๑. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Satisfaction) 
๒. ความคาดหวังของผู้รับบริการ (Expectation) ต้องเรียนรู้เกี่ยวกับความ

คาดหวังพื้นฐานและส ารวจความคาดหวังของผู้รับบริการว่าจะได้รับการบริการที่รวดเร็วทันใจมี
ประสิทธิภาพและแสดงออกด้วยอัธยาศัยไมตรีที่ดีงามความคาดหวังของผู้รับบริการจะผันแปร
ไปตามลักษณะของงานบริการ 

๓. ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการให้บริการ
ภายในเวลาและรูปแบบที่ต้องการด้วยความรวดเร็วทันใจของผู้บริการ 

๔. ความมีคุณค่าของการให้บริการ (Value added) การให้บริการที่ตรงไปตรงมา
ไม่เอาเปรียบลูกค้า 

๕. ความสนใจต่อการให้บริการ (Interest) การให้ความสนใจความจริงใจต่อ 

                                                 
๔กองวิจัยและพัฒนาส านักงานประกันสังคม,โครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

ส านักงานประกันสังคมจังหวัดและเขตพื้นที่ทั่วประเทศ, (กองวิจัยและพัฒนา : ส านักงานประกันสังคม
กระทรวงแรงงาน, ๒๕๕๒), หน้า ๗.  
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ผู้รับบริการโดยเสมอภาคกัน 
๖. ไมตรีจิตในการให้บริการ (Courtesy) ความยิ้มแย้มแจ่มใสสุภาพอ่อนโยนของ

ผู้ให้บริการด้วยอัธยาศัยของความเป็นมิตรและมีจิตส านึกในการให้บริการ 
๗. ความมีประสิทธิภาพของการให้บริการ (Efficiency) ความส าเร็จของการ

บริการขึ้นอยูก่ับการบริการอย่างมีระบบขั้นตอนแผนการให้บริการและพัฒนากลยุทธ์การบริการ
เพื่อให้มีคุณภาพสม่ าเสมอ 

คอทเลอร์ (Kotler) ให้ค าจ ากัดความค าว่า “การบริการ” หมายถึงการแสดงหรือ
การกระท าใดๆ ที่หน่วยงานหน่ึงสามารถเสนอให้กับอีกหน่วยงานหนึ่งซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับ
ต้องได้ (Intangible) และไม่มีผลต่อการเป็นเจ้าของในสิ่งใดๆโดยอาจจะมีหรือไม่มีความเกี่ยวพัน
กับผลิตภัณฑ์ทางกายภาพ (Physical Product) ก็ได้๕ 

วีระพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ ให้ค าจ ากัดความว่า “การบริการ” หมายถึงกระบวนการ
หรือกระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการนั้น๖ 

วัชราภรณ์ สุริยาภิวัฒน์ ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ หมายถึงกิจกรรมที่
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง จัดขึ้นเพื่อให้แก่สมาชิกตามความสามารถและหน้าที่ของแต่ละหน่วยงาน 
โดยอาศัยความต้องการของกสมาชิกที่ได้รับบริการจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเป็นแนวทางในการ
ด าเนินโครงการในระยะต่อไป พร้อมทั้งให้เกิดความพอใจแก่สมาชิก๗ 

การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้มา
ใช้บริการจะต้องมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใช่ว่า การให้ความช่วยเหลือ หรือการท าประโยชน์ต่อผู้มา
ใช้บริการ จะเป็นไปตามใจของเราผู้ซึ่งเป็นผู้ให้บริการ โดยทั่วไปหลักการให้บริการมีข้อควร
ค านึง ดังนี้๘ 

  ๑. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ 
  ๒. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ 

๓. ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน 
๔. เหมาะสมแก่สถานการณ์ 

                                                 
๕Kotler.P., Marketing Management : analysis planning implementation and 

control,8th edition   Englewood Cliffs, (N.J. : Prentice –Hall, 1994), p. 464. 
๖วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์, คุณภาพในงานบริการ, (กรุงเทพมหานคร : สมาคมส่งเสริม

เทคโนโลยี (ไทย-ญี่ปุ่น), ๒๕๓๙ ), หน้า ๒๓. 
๗วัชราภรณ์ สุริยาภิวัฒน์, ความเจริญก้าวหน้าขององค์กรธุรกิจปัจจุบัน, (กรุงเทพมหานคร, 

๒๕๔๖), หน้า ๑๕. 
๘พระราชวรมุนี (ประยูร ธมฺมจิตฺโต), หลักการให้บริการ, ดูรายละเอียดเพิ่มเติมได้ที่, เข้าถึง

เมื่อ ๑๕/๑/๕๔. http://115.31.184.12/tspd/research/chap4.doc. 
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  ๕. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอื่น ๆ 
สรุป การให้บริการ คือ การสร้างความพอใจในการมาติดต่อกับหน่วยงานและความ

ประทับใจกับผู้ให้บริการและผู้รับบริการที่มีความส าคัญเป็นอย่างยิ่งไม่ว่าจะด้านการให้บริการ
อย่างต่อเนื่อง สะดวก รวดเร็วและมีความเสมอภาคกัน บริการด้วยมิตรไมตรีอย่างมี
ประสิทธิภาพและคุณภาพ  

๒.๑.๒ หลักการการให้บริการ 
หลักการให้บริการเป็นหลักส าคัญที่จะเสริมสร้างการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ

และเกิดประโยชน์สูงสุดเพื่อพัฒนาศักภาพของงานการให้บริการให้มีความก้าวหน้า และพัฒนา
อย่างต่อเนื่องในงานการให้บริการซึ่งมีนักวิชาการได้กล่าวไว้ถึงหลักการให้บริการ ดังนี้  

John D. Millett (จอห์น ดี มิลเลทท์) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับหลักการให้บริการที่
สามารถสร้างความพึงพอใจและประทับใจให้กับผู้รับบริการได้นั้น จะต้องประกอบด้วยหลักการ
ที่ส าคัญ ๕ ประการด้วยกัน ดังนี้๙ 

๑. การให้บริการอย่างอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความ
ยุติธรรมในการบริหารงานของรัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนล้วนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชน 
ทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันกันใน
การให้บริการ ประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการ
ให้บริการเดียวกัน 

๒. การให้บริการอย่างทันต่อเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการ
จะต้องมองว่าการให้บริการสาธารณะนั้นจะต้องตรงต่อเวลาเสมอ ผลการปฏิบัติงานของ
หน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่ตรงต่อเวลาหรือทันต่อเหตุการณ์ ทั้งยังสร้าง
ความไม่พึงพอใจแก่ประชาชนผู้ไปขอรับบริการอีกด้วย 

๓. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะนั้นจะต้องมีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right 
quantity at thegeographical) เช่น บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ เทคโนโลยีต่างๆ จะต้องมีไว้คอย
ให้บริการอย่างเพียงพอ Millett เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมาย
เลย ถ้ามีจ านวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่ให้บริการได้สร้างความไม่ยุติธรรม
ให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ 

                                                 
๙Millett, J.D., Management in the public service, (New York : McGraw – Hill 

BookCompany, 1954), pp. 397 – 400. 
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๔. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continous Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจ
ของหน่วยงานท่ีให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

๕. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่มีการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่ม
ประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

Max Weber (แม็กซ์ เวเบอร์) ได้ให้หลักการไว้ว่า การให้บริการที่มีประสิทธิภาพ
และเป็นประโยชน์มากที่สุด คือการให้บริการโดยไม่เห็นแก่ประโยชน์ส่วนตัวและประเพณี
วัฒนธรรมของสังคม เช่น ช่วยเหลือบริการคนบางคนเป็นพิเศษเพราะรู้จักมักคุ้นเป็นการส่วนตัว 
กล่าวคือ การให้บริการนั้นจะต้องปฏิบัติตามกฎระเบียบที่วางไว้อย่างเคร่งครัดเพื่อให้การกระท า
ของตนเป็นไปอย่างมีเหตุผลและมีประสิทธิภาพสูงสุดซึ่ง Weber ได้อธิบายว่าพฤติกรรม
ข้าราชการในระบบราชการ “ต้องปราศจากอารมณ์และความเกลียดชัง” (sine ira etstudio – 
without hatred or passion)๑๐ 

Katz Elihu and Brenda Danet (เคทซ์ อิลิฮู และ เบรนด้า แดเนท) ได้ศึกษา
การบริการประชาชน เช่น หลักการที่ส าคัญของการให้บริการขององค์กรของรัฐ  ประกอบด้วย
หลักการ ๓ ประการ คือ๑๑ 

๑. การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นหลักการที่ต้องการให้บทบาทของ
ประชาชนและเจ้าหน้าที่อยู่ในวงจ ากัด เพื่อให้การควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑ์และท า
ได้ง่าย ทั้งนี้โดยดูจากเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการว่าให้บริการประชาชนเฉพาะเรื่องที่ติดต่อหรือไม่
ปฏิบัติหรือมีการสอบถามเรื่องอื่นหรือไม่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่ติดต่อหรือไม่ หากมีการให้บริการที่
ไม่เฉพาะเรื่องและสอบถามเรื่องที่ไม่เกี่ยวข้อง นอกจากจะท าให้ล่าช้าแล้วยังท าให้การควบคุม
เจ้าหน้าที่เป็นไปได้ยาก 

๒. การให้บริการที่มีลักษณะเป็นทางการ (Universality) หมายถึง การที่ผู้ให้
บริการจะต้องปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเป็นทางการไม่ยึดถือความสัมพันธ์ส่วนตัวแต่ยึดถือการ
ให้บริการแก่ผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกันในทางปฏิบัติ 

๓. การวางตัวเป็นกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง การให้บริการแก่
ผู้รับบริการ โดยจะต้องไม่น าเอาเรื่องของอารมณ์ของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการเข้ามาเกี่ยวข้อง 
                                                 

๑๐พิทยา บวรวัฒนา, รัฐประศาสนศาสตร์ ทฤษฎีและแนวการศึกษา (ค.ศ. 1887 – ค.ศ.
1970), พิมพ์ครั้งที่ ๑๒, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์แห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, ๒๕๔๘),                
หน้า ๒๒ – ๒๓. 

๑๑Katz, E. and D. Brenda, Bureaucracy and the Public, (New York : Basic 
Books,1973), p. 19. 



๑๔ 
 

 

 

 

 

B.M. Verma (บี.เอ็ม. เวอร์มา) ได้กล่าวไว้ว่า การให้บริการที่ดีส่วนหนึ่งขึ้นอยู่กับ
การเข้าถึงบริการซึ่ง Penchansky Thomas (เพนเชนสกี้ โทมาส) ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับการ 
เข้าถึงการบริการไว้ดังนี้๑๒ 

๑. ความพอเพียงของบริการที่มีอยู่ (Availability) คือความพอเพียงระหว่าง
บริการที่มีอยู่กับความต้องการของการรับบริการ 

๒. การเข้าถึงแหล่งบริการได้อย่างสะดวกโดยค านึงถึงลักษณะที่ตั้ง การเดินทาง 
๓. ความสะดวก และสิ่งอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) 

ได้แก่ แหล่งบริการที่ผู้รับบริการยอมรับว่าให้ความสะดวกและมีสิ่งอ านวยความสะดวก 
๔. ความสามารถของผู้รับบริการในการท่ีจะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ 
๕. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซึ่งในการนี้จะรวมถึงการ

ยอมรับลักษณะของผู้ให้บริการด้วย 
Karl Albrecht (คาร์ล อัลเบิร์ต) ได้เสนอแนวคิดในการให้บริการโดยเน้นการ

บริการ เรียกว่า Total Quality Service (TQS) โดยเน้นการบริการที่จะให้ผลการบริการที่ถูกใจ
ประชาชนเน้นความส าคัญของคนโดยให้คนมีอิสระที่จะท างานบริการได้อย่างเต็มที่และเต็มใจ
เป็นวัฒนธรรมขององค์การของหน่วยงาน ไม่ยึดติดกับกฎระเบียบข้อบังคับจนเกินไปแต่มุ่งไปที่
ความร่วมมือร่วมใจของบุคคล เป็นแนวคิดที่ว่าการบริการเป็นเรื่องที่คนจะต้องสนใจกระท าด้วย
ใจ ไม่ใช่กระท าไปตามกฎระเบียบท่ีวางไว้เพื่อให้การบริการนั้นเสร็จสิ้นไป 

สมิต สัชฌุกร ได้กล่าวหลักการให้บริการทีมีคุณภาพเป็นสิ่งจ าเป็นส าหรับธุรกิจ 
การบริการที่ดีเป็นที่พึงพอใจของลูกค้าจะต้องมาจาก ๒ ส่วนด้วยกัน คือ ต้องเริ่มจากมีจิตส านึก
ในการให้บริการผสมผสานกับการแสดงออกด้วยท่าทางบุคลิกภาพที่ดี อ่อนน้อม สุภาพ ซึ่งเรา
เรียกว่า มาตราฐานบริการ(Standard of service) การบริการอย่างมีคุณภาพ หมายถึง การ
บริการที่พนักงานผู้ให้บริการมีความพร้อมทางด้านจิตใจที่จะให้บริการ และการแสดงออกมา
ด้วยกริยามารยาทที่ควรปฏิบัติ ลูกค้าเกิดความพึงพอใจอย่างยิ่ง ควรมีดังนี้๑๓ 

๑. เทคนิคในการต้อนรับลูกค้ามีความคุ้นเคยเป็นกันเอง มีความสุขภาพ อ่อนโยน
และให้เกียรติลูกค้า มีความยิ้มแย้มแจ่มใส สร้างความอบอุ่นพร้อมที่จะให้ความช่วยเหลือด้วย
ความเอาใจใส่ การปฏิบัติหน้าที่ให้ทันใจเห็นคุณค่าของเวลามีความอดทน มีความเพียรค้นหา 
ข้อเท็จจริงมีความตั้งใจ พร้อมการให้บริการอยูเ่สมอ   

                                                 
๑๒Suchitra Punyarathbandhu – Bhakdi, Delivery of public services in Asian Countries 

: Cases in development administration, (Bangkok : Thammasat University Press, 1986), p. 1. 
๑๓สมิต สัชฌุกร, การต้อนรับและการบริการเป็นเลิศ, (กรุงเทพมหานคร : สายธาร, ๒๕๔๓),

หน้า ๑๓-๑๘. 
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๒. คุณสมบัติของผู้ให้บริการที่ดีมีทัศนคติที่ดีต่องานบริการและรักงานบริการมี
ความอดทน อดกลั้น สุขุมเยือกเย็น(Persistence) มีความจดจ า (Memory) มีความกระตือรือร้น
(Enthusism)ความจริงใจ (Sincerity) ความมีไหวพริบ (Tact) ความมีอัธยาศัย (Courtesy) 
ความยิ้มแย้มแจ่มใส (Cheerfulness) ความเป็นมิตร (Friendliness) ความสามารถในการ
น าไปใช้ (Application) 

๓. ลักษณะการให้บริการมีลักษณะดังนี ้คือ 
๓.๑ ความไว้วางใจ (Trust) การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าที่ผู้ให้บริการ

ปฏิบัติต่อผู้รับบริการขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผู้รับบริการไม่สามารถทราบล่วงหน้าได้
ว่าจะได้รับการปฏิบัติอย่างไร จนกว่าจะมีการบริการเกิดขึ้น การตัดสินใจรับบริก ารนั้นจึง
จ าเป็นต้องขึ้นอยู่กับความไว้วางใจ 

๓.๒ จับต้องไม่ได้ (Intanbility) การบริการเป็นลักษณะที่จับต้องไม่ได้และไม่อาจ
สัมผัสก่อนที่จะมีการบริการเกิดขึ้น การให้บริการนั้นเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้เพียงแต่อาศัยความ
คิดเห็นเจตคติคุณภาพการให้บริการนั้น สิ่งเหล่านี้จะให้ผู้รับบริการสามารถรับบริการที่เป็น
รูปธรรมได้ 

๓.๓ แบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไม่อาจ
แบ่งแยกออกจากตัวบุคคลหรืออุปกรณ์เครื่องมือที่ท าหน้าที่เป็นผู้ให้บริการได้ ท าให้มีข้อจ ากัด
และขอบเขตบริการได้ซึ่งในบางกรณีอาจจ าเป็นต้องมีผู้ให้บริการอยู่ตลอดเวลา 

๓.๔ ลักษณะที่แตกต่างไม่คงที่ (Heterogencity) มีลักษณะที่ไม่คงที่และไม่
สามารถก าหนดมาตราฐานได้แน่นอน เนื่องจากการบริการแต่ละแบบขึ้นอยู่กับการให้บริการซึ่ง
มีวิธีการให้บริการเป็นลักษณะเฉพาะของตนเองทั้งนี้ขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการผู้รับบริการช่วงเวลา
ของการบริการและสภาพแวดล้อมที่แตกต่างกันขณะบริการ 

๓.๕ ลักษณะทีไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perishability) มีลักษณะไม่สามารถ
เก็บรักษาหรือส ารองไว้ได้เหมือนกับสินค้าทั่วไป เม่ือมามีความต้องการใช้บริการจะเกิดความ
สูญเปล่าที่ไม่อาจเรียกกลับคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ได้ 

๓.๖ ลักษณะที่ไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (Non-ownership)  
มีลักษณะที่ไม่มีความเป็นเจ้าของเม่ือมีการบริการเกิดขึ้น เนื่องจากการบริการ

เป็นการแสดงความต้องการ ความสะดวกในช่วงเวลาหนึ่ง 
๔. การบริการแบ่งออกเป็น ๔ ลักษณะดังนี้ 
๔.๑ การให้การต้อนรับ การช่วยเหลือ หมายถึงการให้การต้อนรับ ช่วยเหลือด้วย

ความเต็มใจดุจญาติพี่น้อง จะเป็นการสร้างความประทับใจให้กับบุคคลที่มาติดต่อ 
๔.๒ เพื่อแสดงออกถึงความเอื้อเฟื้อ เอาใจใส่ให้อยากกลับมาติดต่ออีก 
๔.๓ เพื่อช่วยเหลือ คือพยายามช่วยเหลือให้ความสะดวก 



๑๖ 
 

 

 

 

 

๔.๔ เพื่อรับใช้ เพื่อท าทุกสิ่งทุกอย่างเท่าท่ีจะท าได้ให้เต็มความสามารถ 
๕. กุญแจส าหรับการให้บริการการเข้าใจความต้องการในการใช้บริการ การรู้จักวิธี

ติดต่อสื่อสารที่ดี ทั้งภาษาที่พูดส าเนียง กิริยาท่าทางหรืออวัจนภาษาใช้ค าพูดสุภาพ หลีกเลี่ยง
ในการพูดเรื่องส่วนตัวต่อหน้าผู้มาใช้บริการ หลีกเลี่ยงที่จะพูดภาษาเฉพาะ หลีกเลี่ยงการบ่นต่อ
หน้าผู้มาใช้บริการ ควรฟังมากกว่าพูดอย่าตอบห้วน ๆ กับผู้ใช้บริการ อย่าทะเลาะกับ
ผู้ใช้บริการ มองหน้าผู้ใช้บริการเมื่อพูดกับเขาเสมอ 

ความมีมารยาท คือ การที่ผู้ให้บริการมีการแสดงออกต่อหน้าผู้ที่มาใช้บริการ มี
ความสุภาพอ่อนน้อม ควรรู้จักเก็บและรักษาอารมณ์ ควรส ารวมกิริยาท่าทาง รู้จักอดทนอดกลั้น 
งานบริการเป็นงานท่ีต้องอาศัยความอดทน ยอมรับค าต าหนิติชม ควรตั้งใจฟังผู้ใช้บริการ การมี
ความรับผิดชอบต่องานที่ได้รับมอบหมายเป็นอย่างดี มีความสามารถรอบรู้ในการให้บริการ 
เพราะจะท าให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อการให้บริการมีความน่าเชื่อถือ 

๖. การบริการที่ประทับใจ ในปัจจุบันธุรกิจเกือบทุกประเภทและทุกขนาด มีการ
แข่งขันอย่างรุนแรงและจริงจังในรูปแบบต่างๆ กัน มีการพัฒนาทางด้านวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยีเพื่อให้เกิดสิ่งใหม่ ๆ ที่ก้าวล้ าน าหน้าคู่แข่งเสมอ 

ยุคการแข่งขันในปัจจุบันสิ่งที่จ าเป็นคือการบริการ และการพัฒนาด้านทรัพยากร
มนุษย์ ซึ่งผู้บริการจะต้องตระหนักและเข้าใจถึงความคาดหวังของลูกค้าที่หวังจะได้รับคือ ได้แก่ 
การจัดสถานที่ท างาน สภาพของผู้ปฏิบัติงานการให้ความสนใจอย่างจริงจัง ได้แก่ การสนทนา 
การมีท่าที สีหน้า ความรวดเร็ว และเต็มใจในการท างานการให้เกียรติ ยกย่อง การให้ความ
สนใจ การสนทนามีท่าที สีหน้า ความเท่าเทียมการให้ความถูกต้อง หรือการให้ข้อมูลที่ชัดเจน 
สามารถปฏิบัติตามกฎระเบียบได้ถูกต้อง 

๗. คุณภาพในการให้บริการ กระบวนการควบคุมคุณภาพการบริการหรือ การ
ประกันคุณภาพงานบริการ ผลการให้บริการนั้นควบคุมคุณภาพหรือการประกันคุณภาพท าได้
ยาก ดังนั้น ผู้บริหารหน่วยงานบริการที่เข้าใจดีจึงมุ่งเน้นท่ีการศึกษาถึงองค์ประกอบ ปัจจัยและ 

ตัวแปรต่าง ๆ ในกระบวนการให้บริการเป็นอย่างดีแล้วมุ่งเน้นที่การควบคุม
คุณภาพของกระบวนการให้บริการดังกล่าว มากกว่าการไปมุ่งก าหนดกฎเกณฑ์ว่าผลการ
ให้บริการใด ๆ จะมีลักษณะหรือคุณภาพที่รับประกันได้ในระดับใด 

๘. ทฤษฎี ๓ ไอ แห่งการให้บริการที่ด้อยคุณภาพ สาเหตุส าคัญของการท า
ผิดพลาดหรือการให้ผลงานที่มีปัญหาและไม่ตรงเป้าหมายของพนักงานต่าง ๆ ในองค์การนั้น 
มาจากสาเหตุส าคัญ ๓ ปัจจัยทางด้านจิตวิทยาแบเสภาพจิตใจของผู้ปฏิบัติงานซึ่งได้แก่ 

๘.๑ Innocence คือความไร้เดียงสา หรือรู้เท่าไม่ถึงการณ์ของตัวผู้ให้บริการนั้น
บางทีเรียกว่าLack of skills หรือ ขาดทักษะในการปฏิบัติงาน 

๘.๒ Ignorance คือความละเลยหรือความมักง่ายของตัวบริการนั่นเอง 



๑๗ 
 

 

 

 

 

๘.๓ Intention คือความจงใจกระท าอาจเรียกอีกอย่างหนึ่งว่าเป็นMalicious Act 
คือกระท าไปโดยความรู้และเข้าใจ   

๙. หลักการ ๓ อี เพื่อการพัฒนาคุณภาพบริการ หลักการ ๓ อี (๓ e) คือวิธีการ
เข้าถึงการแก้ไขปัญหาต่างๆ อันประกอบด้วยแนวทาง (Approach) ๓ แนวทาง ซึ่งแต่ละ
แนวทางท่ีอักษรข้ึนต้นด้วย E เพื่อความสะดวกแก่การจดจ า หลักการ ๓ อี มีดังนี้ 

๙.๑ Engineering คือแนวทางแก้ไขทางวิชาวิศวกรรมเทคนิคหรือทฤษฎี 
๙.๒ Education คือแนวทางแก้ไขทางการฝึกอบรม 
๙.๓ Enforcement คือแนวทางแก้ไขด้วยการใช้กฎเกณฑ์การควบคุม 

สปิริตในการบริการ เป็นหัวใจของการบริการคือ การให้ความสะดวก การเข้าใจ ท า
ตนเป็นประโยชน์ โดยน าผลประโยชน์เสนอให้แก่ลูกค้าอย่างกระตือรือร้น และเต็มใจโดยมิได้
หวังสิ่งตอบแทน 

กุลธน ธนาพงศ์ธร ได้ชี้ให้เห็นถึงหลักการให้บริการที่ส าคัญมี ๕ ประการ คือ๑๔ 
๑. หลักการสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์

และบริการที่องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด
มิใช้เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้ว นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์
สูงสุดในการเอื้ออ านวยประโยชน์และบริการแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงานนั้นๆ อีกด้วย 

๒. หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นๆ ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่อง
และสม่ าเสมอ มิใช่ท าๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติ 

๓. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดไว้นั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่าง
เสมอภาคและเท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งในลักษณะต่าง
จากกลุ่มอื่นๆ อย่างเห็นได้ชัด 

๔. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายท่ีต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผล
ที่จะได้รับ 

๕. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติ 
ได้ง่าย สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนักทั้งยังไม่เป็นการสร้างความ

ยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการหรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 
สมิต สัชฌุกร ได้กล่าวว่า การบริการที่เป็นการให้ความช่วยเหลือหรือด าเนินการ

เพื่อประโยชน์ของผู้อื่นนั้น จะต้องมีหลักยึดถือปฏิบัติมิใช่ว่าการให้ความช่วยเหลือหรือการท า

                                                 
๑๔กุลธน ธนาพงศ์ธร, “ประโยชน์และบริการ”, เอกสารการสอนชุดวิชาการบริหารงาน

บุคคลมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, (นนทบุรี : โรงพิมพ์มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, ๒๕๓๐), 
หน้า ๓๐๓ – ๓๐๔. 



๑๘ 
 

 

 

 

 

ประโยชน์ต่อผู้อื่นจะเป็นไปตามใจของเราผู้ซึ่งเป็นผู้ให้บริการ โดยทั่วไปหลักการให้บริการมีข้อ
ควรค านึงดังน้ี๑๕ 

๑. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการต้องค านึงถึง
ผู้รับบริการเป็นหลัก โดยน าความต้องการของผู้รับบริการมาเป็นข้อก าหนดในการให้บริการ
แม้ว่าจะเป็นการให้ความช่วยเหลือที่เราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการเพียงใดแต่ถ้า
ผู้รับบริการไม่สนใจหรือไม่ให้ความส าคัญ การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 

๒. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกค้าเป็นหลัก
เบื้องต้น เพราะฉะนั้นการบริการจะต้องมุ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจและถือเป็นหลักส าคัญ
ในการประเมินผลการให้บริการ ไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใดก็เป็นเพียงด้าน
ประมาณ แต่คุณภาพของบริการวัดได้ด้วยความพอใจของลูกค้า 

๓. ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน การให้บริการซึ่งจะสนองตอบความ
ต้องการและความพอใจของผู้รับบริการที่เห็นได้ชัดคือการปฏิบัติที่ต้องมีการตรวจสอบความ
ถูกต้องและความสมบูรณ์ครบถ้วน เพราะหากมีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่องแล้วก็ยากที่จะท าให้
ลูกค้าพอใจแม้จะมีค าขอโทษขออภัยก็ได้รับเพียงความเมตตา 

๔. เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการที่รวดเร็วหรือให้บริการตรงตาม
ก าหนดเวลาเป็นสิ่งส าคัญ ความล่าช้าท าให้การบริการไม่สอดคล้องกับสถานการณ์ นอกจาก
การให้บริการที่ทันต่อก าหนดเวลาแล้ว ยังต้องพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกค้าและสนองตอบ
ให้รวดเร็วก่อนก าหนดด้วย 

๕. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอื่นๆ การให้บริการในลักษณะใดก็ตามจะต้อง
พิจารณาอย่างรอบคอบ ไม่มุ่งเอาแต่ประโยชน์ที่จะเกิดแก่ลูกค้าและฝ่ายเราเท่านั้น แต่จะต้อง
ค านึงถึงผู้เกี่ยวข้องหลายฝ่ายรวมทั้งสังคมและสิ่งแวดล้อม ควรยึดหลักการให้บริการว่าจะต้อง
ระมัดระวังไม่ท าให้เกิดผลกระทบท าความเสียหายให้แก่บุคคลอื่นๆ ด้วย 

๒.๑.๓ ประเภทของการบริการ 
ในสังคมที่มีการแลกเปลี่ยนสินค้าบริการต่อกันนั้น ได้มีการให้การบริการเกิดขึ้นทั้ง

ในภาครัฐและภาคเอกชน ซึ่งการบริการที่เกิดขึ้นนั้น ต่างก็มีเป้าหมายที่แตกต่างกันออกไปโดย
สามารถแบ่งออกได้เป็น ๒ ประเภท คือ 

๑. การบริการเชิงธุรกิจ (Business service) เป็นการให้บริการที่มุ่งแสวงหาผล
ก าไรที่เกิดจากการให้บริการนั้นๆ โดยผู้ให้บริการเป็นผู้ลงทุนในการผลิตสินค้าบริการและมีการ
คาดหวังผลก าไรเป็นค่าตอบแทนจากการลงทุน ซึ่งส่วนใหญ่ภาคเอกชนจะเป็นผู้ด าเนินการเอง

                                                 
๑๕สมิต สัชฌุกร, การต้อนรับและการบริการที่เป็นเลิศ, (กรุงเทพมหานคร : สายธาร, 

๒๕๔๓), หน้า ๑๗๓ – ๑๗๔. 
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เกือบทั้งสิ้นเช่น ธุรกิจโรงแรม ร้านอาหาร สายการบินต้นทุนต่ า ร้านค้าปลอดภาษีหรือการนวด
แผนโบราณแบบสปาร์ เป็นต้น 

๒. การบริการสาธารณะ (Public service) เป็นการให้บริการโดยหน่วยงานของรัฐ
โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อรักษาผลประโยชน์และสวัสดิภาพของประชาชน เพื่อให้บ้านเมืองเกิด
ความสงบสุข เช่น การให้ความคุ้มครองเด็กและสตรี การจัดให้มีบริการรถเมล์โดยสารสาธารณะ
บริการด้านการแพทย์ ไฟฟ้า น้ าประปา เป็นต้น๑๖ 
 

๒.๑.๔ องค์ประกอบของการบริการ 
การบริการถือเป็นผลิตภัณฑ์ประเภทหนึ่งเรียกว่า ผลิตภัณฑ์บริการ (Service 

Product) ซึ่งแตกต่างกับสินค้า (Goods) เนื่องจากผลิตภัณฑ์บริการที่แท้จริงจะไม่เกี่ยวข้องหรือ
มีตัวสินค้าแต่อย่างใด ในการขายสินค้าโดยปกติก็มักจะมีการบริการควบคู่การขายไปด้วยนั้นซึ่ง
มักจะเป็นบริการหลังการขาย (Product Support Service) ไม่จัดว่าเป็นผลิตภัณฑ์บริการแต่ไม่
ว่าจะเป็นการบริการประเภทใดก็ตามต่างก็ต้องค านึงถึงปัจจัยที่ส าคัญ ๕ ด้าน ได้แก่ 

๑. ผู้รับบริการ เนื่องจากความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นเป้าหมายหลักของการ
บริการและโน้มน าให้ผู้รับบริการกลับมาใช้บริการซ้ าอีกในภายหลัง แต่การบริการใดๆ จะได้ผล
ตรงก็ต่อเม่ือต้องได้รับความสนใจจากผู้รับบริการ ดังนั้น การรับรู้การบริการที่ผู้รับบริการพึง
พอใจจึงเป็นสิ่งที่ต้องเรียนรู้เพื่อจะได้บริการได้อย่างถูกต้อง 

๑.๑ ลักษณะการรับรู้ของผู้รับบริการแบ่งเป็น ๒ ลักษณะด้วยกัน คือ 
๑) การรับรู้จากประสบการณ์ท่ีได้รับ เกิดจากผู้รับบริการเคยใช้บริการแล้ว และเกิด

ความรู้สึกหรือความเข้าใจในภาพพจน์เกี่ยวกับบริการนั้นว่ามีคุณภาพมากน้อยเพียงใด 
๒) การรับรู้จากความคาดหวัง เป็นการรับรู้ที่เกิดจากการโฆษณาภาพพจน์ผ่านสื่อ

ต่างๆ เกิดเป็นความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการขึ้น 
๑.๒ ประเภทของผู้รับบริการ สามารถแบ่งได้เป็น ๒ ประเภท ดังนี้ 

๑) จ าแนกตามพฤติกรรมของผู้รับบริการ 
๑.๑) ผู้รับบริการชั้นประหยัด (Economizing Customer) เป็นผู้รับบริการที่เน้น

คุณค่าการบริการ ชอบการบริการที่มีคุณภาพราคาถูก ชอบที่จะเรียกร้องสิ่งต่างๆ และเปลี่ยน 
ใจง่าย 

                                                 
๑๖เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ, Service Psychology จิตวิทยาบริการ, 

(กรุงเทพมหานคร : บริษัท เพรส แอนด ์ดีไซน ์จ ากัด, ๒๕๔๘), หน้า ๑๘.  



๒๐ 
 

 

 

 

 

๑.๒) ผู้รับบริการชั้นจริยธรรม (Ethical Customer) เป็นผู้รับบริการที่ให้ความเท่า
เทียมกันแก่บุคคลอื่นๆ เน้นสิ่งที่เป็นการกระท าประโยชน์เพื่อสังคม ชอบให้การบริการเป็นไป
ตามปกติและเห็นอกเห็นใจผู้ให้บริการ 

๑.๓) ผู้รับบริการแบบปัจเจกบุคคล (Personalizing Customer)  
เป็นผู้รับบริการที่ชอบให้ผู้อื่นเห็นความส าคัญของตน ต้องการยกย่องให้ เกียรติ 

การให้บริการที่พิเศษเฉพาะตน 
๑.๔ ) ผู้รับบริการตามสะดวก (Convenient Customer)  
เป็นผู้รับบริการที่เข้าใจอะไรง่ายๆ ยินดีจ่ายเงินเพื่อซื้อความสะดวกสบายต้องการ

คุณภาพในการบริการระดับหนึ่งแต่ชอบในความสะดวก รวดเร็ว ไม่ยุ่งยาก 
๒) จ าแนกตามเกณฑ์การพิจารณาอัตราค่าบริการ 
๒.๑) ผู้รับบริการที่ไวต่อราคา (Price Sensitive Customer) จะใช้การพิจารณา

จากราคาเป็นส าคัญ คุณภาพไม่เป็นไร นิยมความประหยัด 
๒.๒) ผู้รับบริการที่ไวต่อทั้งราคาและคุณภาพ (Price Quality Customer) จะ

ตัดสินใจด้วยราคาและคุณภาพอย่างมีเหตุผลเปรียบเทียบความคุ้มค่าของการบริการกับ
ค่าบริการ 

๒.๓) ผู้รับบริการที่ไวต่อคุณภาพ (Quality Sensitive Customer)  
จะสนใจคุณภาพเป็นหลัก ราคาเท่าไรก็ได้ ชอบบริการท่ีถูกใจ 
๒.๔) ผู้รับบริการที่ให้ความเชื่อถือต่อราคา (Price Purrogate Customer) เป็นผู้

ที่อาศัยปัจจัยภายนอกมาเสริมการตัดสินใจโดยมักเชื่อว่าค่าบริการที่สูงจะมีคุณภาพบริการที่ดี
เสมอ 

๒. ผู้ปฏิบัติงานบริการ เป็นผู้ด าเนินงานบริการ ซึ่งต้องมีปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการ
ในแบบใดแบบหนึ่งและมุ่งปฏิบัติงานอย่างเต็มประสิทธิภาพเพื่อภาพพจน์ที่ดีของการบริการ
นั้นๆ แบ่งออกเป็น ๔ ประเภท ได้แก่ 

๒.๑ ประเภทที่ต้องมีปฏิสัมพันธ์และปรากฏตัวกับผู้รับบริการ เช่นพนักงาน
ต้อนรับ พนักงานประชาสัมพันธ์ 

๒.๒ ประเภทที่ไม่ต้องมีปฏิสัมพันธ์แต่ต้องปรากฏตัวกับผู้รับบริการ เช่น 
พนักงานจัดเครื่องดื่ม 

๒.๓ ประเภทที่ต้องปฏิสัมพันธ์แต่ไม่ต้องปรากฏตัวกับผู้รับบริการ เช่น นักบิน 
๒.๔ ประเภทที่ไม่ต้องปฏิสัมพันธ์และปรากฏตัวกับผู้รับบริการ เช่น บัญชี 

๓. องค์การธุรกิจบริการ มุ่งที่จะสนใจความต้องการของผู้รับบริการเสมอผลิตบริการ
ที่ผู้ซื้อเกิดความพึงพอใจ ผู้ประกอบการเป็นผู้วางนโยบายการบริการและควบคุมการด าเนินงาน
ขององค์การให้อยู่รอดและมีก าไร ซึ่งผู้ประกอบการจะต้องค านึงถึงปัจจัยหลายด้านได้แก่ 
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๓.๑ นโยบายบริการ ต้องมีการก าหนดวัตถุประสงค์และเป้าหมายรวมชัดเจนและ
แจ้งต่อพนักงานทุกคนให้ปฏิบัติตามโดยพร้อมเพรียงและคอยควบคุมให้พนักงานปฏิบัติตาม
นโยบายท่ีตั้งไว้ 

๓.๒ การบริหารการบริการ เป็นการก าหนดโครงสร้างและกลยุทธการบริหารการ
บริการที่ดี ให้ความส าคัญแก่ผู้รับบริการและพนักงานบริการทุกระดับ มีแนวทางในการปรับแผน
กลยุทธ์และฝึกอบรมพนักงานและพัฒนาทักษะในการบริการอยู่เสมอ 

๓.๓ วัฒนธรรมการบริการ เสริมสร้างความร่วมมือร่วมใจ ความเชื่อถือและความ
จริงใจต่อกันระหว่างหน่วยงานภายในองค์การและระหว่างพนักงาน ด้วยกัน 

๓.๔ รูปแบบการบริการ องค์การต้องมีการพิจารณารูปแบบและวิธีการน าเสนอที่
ดีสอดคล้องกับนโยบายการบริการ น าเทคโนโลยีต่างๆ มาประยุกต์ใช้อย่างเหมาะสม 

๓.๕ คุณภาพของการบริการ มีการควบคุมมาตรฐานคุณภาพการให้บริการอย่าง
จริงจัง มีการตรวจสอบและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ มุ่งหาข้อบกพร่องของการ
บริการอยู่เป็นระยะๆ 

๔. ผลิตภัณฑ์บริการ การน าเสนอวิธีการให้บริการและการปฏิบัติต่อผู้รับบริการ
จะต้องเป็นไปตามนโยบายการบริการและมุ่งสู่เป้าหมายของการบริการที่มีคุณภาพสนองตอบ
ต่อความต้องการของผู้รับบริการ เพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดต่อผู้รับบริการ องค์การจะต้อง
น าเสนอรูปแบบการบริการ (Service Offer) ให้แก่ผู้รับบริการ โดยค านึงถึงองค์ประกอบของ
ผลิตภัณฑ์บริการ รูปแบบการให้บริการและภาพลักษณ์ของการบริการในการน าเสนอผลิตภัณฑ์
บริการนั้น ต้องมีการส ารวจความต้องการของผู้รับบริการ และประเมินความคาดหวังของ
ผู้รับบริการต่อการบริการ เพื่อก าหนดระดับของการให้บริการได้อย่างถูกต้อง ซึ่งสามารถแบ่ง
ออกได้เป็น ๓ ประเภท คือ 

๔.๑ การบริการหลัก (Core Service) เป็นกิจกรรมหลักของการบริการนั้นๆ เช่น 
สายการบินน าผู้โดยสารส่งถึงที่หมาย 

๔.๒ การบริการตามความคาดหวัง (Expected Service) เป็นกิจกรรมที่
ผู้รับบริการมักคาดหวังไว้ว่าจะได้รับ เช่น การได้พบแพทย์ผู้ช านาญเม่ือมาตรวจรักษา 

๔.๓ การบริการเกินความคาดหวัง (Exceeded Eervice) เป็นกิจกรรมที่
ผู้รับบริการมิได้คาดหวังและเม่ือได้รับการบริการ ผู้รับบริการจะเกิดความรู้สึกประทับใจและ
น าไปสู่ความเป็นเลิศในการบริการ เช่น การคอยอ านวยความสะดวกด้วยไมตรีจิตแก่ผู้มาคอย
รับบริการ 

๕. สภาพแวดล้อมในการบริการ มีส่วนเอื้อต่อการให้บริการและการปฏิบัติงานของ
บุคลากร เป็นภาพลักษณ์ (Image) ขององค์การ ทั้งด้านกายภาพ อันได้แก่ อาคารสถานที่
อุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้ต่างๆ และยังรวมไปถึงบรรยากาศของการบริการ เช่น การจัดแบ่ง
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สถานที่ การประดับตกแต่ง การปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคลากรในองค์การ ซึ่งสภาพแวดล้อม
สามารถแบ่งได้เป็น ๒ ส่วน คือ 

๕.๑ สภาพแวดล้อมภายนอก หมายถึง ลักษณะที่ปรากฏภายนอกอาคาร เช่น 
สถานท่ีตั้ง ทางเข้าออก ที่จอดรถ ป้ายสัญลักษณ์ต่าง เป็นต้น 

๕.๒ สภาพแวดล้อมภายใน หมายถึง ลักษณะการจัดระบบภายในอาคารการวาง
แผนผัง การจัดวางวัสดุอุปกรณ์ต่างๆ 

ดังนั้น สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการ เป็นปัจจัยในการสร้างความ
ประทับใจและเอกลักษณ์ของการบริการ ท าให้เกิดความแตกต่างในคุณภาพของการบริการและ
ยังเป็นการส่งเสริมคุณภาพชีวิตในการท างานของบุคลากรในองค์การ นั้นๆ อีกด้วย ๑๗ การ
บริการเป็นกระบวนการทางสังคมที่มีการเชื่อมโยงกันอย่างเป็นระบบโดยสามารถแยก
องค์ประกอบออกได้เป็น 

๑. ผู้ให้บริการ (Provider) ได้แก่ ผู้ที่ท าการผลิตสินค้าบริการ ผู้จัดให้เกิดการบริการ
และผู้น าเสนอสินค้าบริการ 

๒. กระบวนการในการให้บริการ (Service) ได้แก่ กระบวนการหรือวิธีการให้การ
น าเสนอสินค้าบริการจากผู้ให้บริการไปสู่ผู้รับบริการ 

๓. ผู้รับบริการ (Customer) ได้แก่ ผู้ที่มารับบริการที่ผู้ให้บริการจัดให้ โดยเข้าร่วม
ในกระบวนการให้บริการ๑๘ 

๒.๑.๕ คุณภาพของการให้บริการ 
Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L. (พาราสุรามาน ไซแทมล์ 

และเบอร์รี่) ได้ศึกษา “A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for 
Future Research” ซึ่งใช้การวิจัยเชิงส ารวจ (Exploratory Qualitative Study) โดยใช้การ
สัมภาษณ์ผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมายและการสัมภาษณ์ผู้บริหารในเชิงลึกในเรื่องแนวคิดเกี่ยวกับ
คุณภาพของการบริการ จากการสัมภาษณ์ผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมายได้ค้นพบว่า ไม่ว่าบริการนั้น
จะเป็นบริการประเภทใดก็ตาม ผู้บริโภคจะมีเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพของบริการที่คล้ายๆ 
กัน โดยสามารถแบ่งเกณฑ์การรับรู้คุณภาพของบริการออกเป็น ๑๐ มิติ (SERVQUAL) ได้แก่๑๙ 

๑. ความเชื่อถือ (Reliability) ประกอบด้วย 
๑.๑ ความสม่ าเสมอ (Consistency) 

                                                 
๑๗เรื่องเดียวกัน, หน้า ๒๘ – ๓๑. 
๑๘อ้างแล้ว, หน้า ๒๐๗. 
๑๙Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L., A Conceptual Model of Service 

Quality and Its Implications for Future Research, (Journal of Marketing), Vol.49,1985, pp. 79 – 81. 
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   ๑.๒ ความพึ่งพาได้ (Dependability) 
๒. การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบด้วย 
๒.๑ ความเต็มใจที่จะให้บริการ 
๒.๒ ความพร้อมที่จะให้บริการและการอุทิศเวลา 
๒.๓ มีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง 
๒.๔ ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดีและมีมาตรฐาน 

๓. ความสามารถ (Competence) ประกอบด้วย 
๓.๑ ความสามารถในการให้บริการ 
๓.๒ ความสามารถในการสื่อสาร 
๓.๓ ความสามารถในการให้ความรู้วิชาการที่ให้บริการ 

๔. การเข้าถึงบริการ (Accessibility) ประกอบด้วย 
๔.๑ ผู้ใช้บริการเข้าใช้หรือรับบริการได้สะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายจน

ซับซ้อนเกินไป 
๔.๒ ผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย 
๔.๓ เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ 
๔.๔ อยู่ในสถานที่ที่ผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก 

๕. อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) ประกอบด้วย 
๕.๑ การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 
๕.๒ ให้การต้อนรับที่เหมาะสม 
๕.๓ ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพที่ดี 

๖. การสื่อสาร (Communication) ประกอบด้วย 
๖.๑ มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
๖.๒ มีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ 

๗. ความซื่อสัตย์ คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงน่าเชื่อถือ (Credibility) 
ซึ่งพิจารณาจากชื่อของบริษัท ชื่อเสียงของบริษัท ลักษณะส่วนบุคคลของพนักงานที่ติดต่อกับ
ลูกค้า เป็นต้น 

๘. ความม่ันคง (Security) ประกอบด้วย ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น 
เครื่องมือ อุปกรณ์ 

๙. ความเข้าใจ (Understanding) ประกอบด้วย 
๙.๑ การเรียนรู้ผู้ใช้บริการ 
๙.๒ การให้ค าแนะน าและเอาใจใส่แก่ผู้ให้บริการ 
๙.๓ การให้ความสนใจแก่ผู้ใช้บริการ 
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๑๐. สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) ประกอบด้วย 
๑.๑ ความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ให้บริการ 
๑.๒ ความสะดวกสบายของสถานท่ีให้บริการ 
๑.๓ การแต่งกายของพนักงาน 
๑.๔ สิ่งของที่แสดงถึงองค์กรที่ให้บริการแต่อย่างไรก็ดี การรับรู้คุณภาพของ

บริการทั้ง ๑๐ มิตินั้น อาจจะมีบางส่วนท่ีซ้ ากัน (Overlapping) หากจะจัดกลุ่มให้เหลือเพียงมิติที่
ใช้วัดคุณภาพของการบริการที่ไม่มีส่วนท่ีซ้ ากันนี้ก็จะต้องท าการวิจัยต่อไป 

ต่อมา Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L. (พาราสุรามาน 
ไซแทมล์ และ เบอร์รี่) ได้ท าการศึกษาอีกครั้งโดยรวมมิติที่มีความใกล้เคียงกันให้เป็นมิติ
เดียวกัน คือ มิติด้านความมีศักยภาพ (Competence) มิติด้านความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) 
มิติด้านความม่ันคง (Security) รวมเป็นมิติใหม่ที่ชื่อว่า มิติด้านการให้ความม่ันใจ (Assurance) 
และรวมมิติ d ด้านการเข้าถึงบริการ (Accessibility) มิติด้านการสื่อสาร (Communication)และ
มิติด้านความเข้าใจ (Understanding) เป็นมิติที่ชื่อว่า มิติด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 
โดยเป็นมิติการรับรู้คุณภาพการบริการ ๕ มิติ๒๐ เรียกตัวย่อว่า R.A.T.E.R. ได้แก่๒๑ 

๑. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการให้บริการได้ตามที่สัญญา
ไว้โดยมีทั้งความน่าเชื่อถือและถูกต้องแม่นย า 

๒. ความม่ันใจ (Assurance) คือความรู้และความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน
ตลอดจนความสามารถของพนักงานในการท าให้ลูกค้ารู้สึกเชื่อมั่นและไว้วางใจ 

๓. เป็นสิ่งที่จับต้องได้ (Tangibles) คือ รูปลักษณ์ทางกายภาพ และแสดงให้เห็นถึง
สิ่งอ านวยความสะดวก อุปกรณ์ต่างๆ และบุคลากร 

๔. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) คือความห่วงใย และความสนใจเอาใจใส่ลูกค้า
รวมท้ังมีความเข้าใจลูกค้า 

๕. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและให้บริการ
ได้อย่างทันท่วงที 

 

    
 
 

                                                 
๒๐เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ, Service Psychology จิตวิทยาบริการ, 

(กรุงเทพมหานคร : บริษัท เพรส แอนด ์ดีไซน ์จ ากัด, ๒๕๔๘), หน้า ๑๘. 
๒๑จอร์จ เคว๊ก, บริการด้วยใจที่ไมธ่รรมดา Service Unusual, แปลโดย สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 

(กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์ดีเอ็มจี, ๒๕๔๘), หน้า ๘๓ – ๘๔. 
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๒.๑.๖ คุณลักษณะของการให้บริการที่ดี 
การบริการ (Service) ให้ดีมีคุณภาพ เป็นที่พึงพอใจของผู้ใช้บริการนั้น สามารถ

พิจารณาได้จากตัวอักษรภาษาอังกฤษทั้ง ๗ ตัว ซึ่งเม่ือแยกออกมาแล้วจะได้ความหมายของ
การบริการที่ดี สามารถน ามายึดเป็นหลักปฏิบัติในการให้บริการได้ดังนี้ คือ๒๒ 

S = Smiling & Sympathy ยิ้มแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความ
ล าบากยุ่งยากของผู้มารับบริการ 

E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้มารับบริการอย่างรวดเร็ว
ทันใจโดยไม่ต้องเอ่ยปากเรียกร้อง 

R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้มารับบริการ 
V = Voluntariness manner การให้บริการที่ท าอย่างสมัครใจเต็มใจท า ไม่ใช่ท างาน

อย่างเสียไม่ได้ 
I = Image Enhancing รักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการและเสริมภาพลักษณ์ของ

องค์การ 
C = Courtesy กริยาอาการสุภาพ อ่อนน้อม อ่อนโยน มีมรรยาทดี 
E = Enthusiasm กระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะให้บริการและให้บริการมากกว่า

ที่ผู้รับบริการคาดหวังเอาไว้ 
ประสิทธิ์ พรรณพิสุทธิ์ ได้กล่าวไว้ว่า การให้บริการที่ดี คือการรับใช้ช่วยเหลือ

เกื้อกูลและอ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ เพื่อให้เกิดความพอใจรักใคร่และศรัทธาต่อการ
ให้บริการ ทั้งนี้ผู้ปฏิบัติงานจะต้องให้ความร่วมมือพัฒนาการบริการให้เกิดความก้าวหน้าม่ันคง 
โดยหาวิธีการให้บริการแก่ผู้มาติดต่อให้เป็นไปอย่างรวดเร็วถูกต้องครบถ้วนทุกขั้นตอนและ
เป็นไปด้วยความเสมอภาค ทั้งนี้จะต้องลดขั้นตอนลดเวลาให้มากที่สุดเท่าที่จะท าได้ ซึ่งอาจใช้
หลักการให้บริการใน ๒ ลักษณะ คือ๒๓ การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop Service) คือ ให้
ทุกหน่วยงานท่ีมีหนา้ 

๑. ในการให้บริการรวมอยู่ในสถานท่ีเดียวกันทั้งหมด เพื่อให้บริการแล้วเสร็จในการ
ติดต่อเพียงครั้งเดียว ท าให้ผู้ขอรับบริการใช้เวลาน้อย เกิดความพึงพอใจ 

๒. การให้บริการแบบอัตโนมัติ (Automatic Service) เป็นการให้บริการโดยใช้
เครื่องมือที่ทันสมัย และมีอุปกรณ์อย่างเพียงพอที่จะท าให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว 

                                                 
๒๒จินตนา บุญบงการ, การสร้างจิตส านึกการให้บริการ กับการปรับปรุงการบริการภาครัฐ

, (กรุงเทพมหานคร : บริษัท ฟอร์แมทพริ้นติ้ง จ ากัด, ๒๕๓๙), หน้า ๗ – ๘. 
๒๓ประสิทธิ์ พรรณพิสุทธิ์ , สมาชิกองค์การบริหารส่วนต าบลบุคคลส าคัญของท้องถิ่น

,(กาฬสินธุ์ : ประสานการพิมพ์, ๒๕๔๐), หน้า ๗๕ – ๗๘. 
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ประหยัดเวลาและมีการประชาสัมพันธ์แจ้งให้ผู้ขอรับบริการได้ทราบถึงขั้นตอนระยะเวลา
ด าเนินการต่างๆ อย่างชัดเจน 
ความส าเร็จหรือความล้มเหลวในการให้บริการโดยส่วนใหญ่จะเกิดขึ้นจากตัวผู้ให้บริการเป็น
ส าคัญ เพราะความรู้สึกที่ผู้รับบริการที่มีต่อพนักงาน ท่าที ทัศนคติและความรู้สึกของพนักงานที่
มีต่อหน้าที่ของตนและผู้มาติดต่อ ถ้าหากจุดนี้ล้มเหลวก็เป็นการยากที่จะสร้างความประทับใจ
ให้กับผู้รับบริการได้ ซึ่งคุณสมบัติของผู้ให้บริการประกอบด้วย 

๑. ความรอบรู้ในงานที่รับผิดชอบ ผู้ที่ท าหน้าที่ให้บริการจ าเป็นต้องเข้าใจใน
รายละเอียดของงานที่รับผิดชอบได้เป็นอย่างดี เพื่อที่จะให้ค าปรึกษาแนะน าและตอบค าถาม
ผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง 

๒. ความสามารถในการติดต่อสื่อสาร ได้แก่วิธีการพูดจาของผู้ให้บริการ จะต้องมี
ศิลปะในการพูด รวมถึงการใช้ถ้อยค าวาจาที่สุภาพอ่อนน้อม การใช้น้ าเสียงที่อ่อนโยนบางครั้งที่
การสื่อสารระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการมีปัญหาเข้าใจไม่ตรงกัน ท าให้เกิดความขัดแย้ง 
ความไม่พึงพอใจจากฝ่ายหนึ่งฝ่ายใดหรือทั้งสองฝ่ายย่อมส่งผลให้การบริการนั้นไม่มีคุณภาพ 
ไม่เกิดความประทับใจ 

๓. กริยามารยาทที่สุภาพอ่อนน้อมยิ้มแย้มแจ่มใส เพราะการยิ้มแย้มแจ่มใสเป็นการ
ยื่นไมตรีจิตหรือให้การต้อนรับที่ดีที่สุด เม่ือคนเราพบหน้ากันใช้ว่าจะอารมณ์ปลอดโปร่งได้
ตลอดเวลา มักจะมีเรื่องเข้ามารบกวนให้อารมณ์ขุ่นมัวได้ตลอด ด้วยเหตุนี้ผู้ให้บริการจึง
จ าเป็นต้องรู้จักควบคุมจิตใจและอารมณ์ให้เป็นปกติ อย่าปล่อยแสดงออกมาทางหน้าตาซึ่งจะท า
ให้ผู้อื่นเห็นแล้วอยากหนีให้ห่างไกล 

๔. การมีจิตวิญญาณของการให้บริการ จิตใจนั้นเป็นสิ่งก าหนดท่าทีและพฤติกรรม
ของคนเรา ดังนั้น หากต้องการผู้อื่นได้รับความพึงพอใจก็จะต้องท าให้เกิดการบริการที่ดีมี
ประสิทธิภาพขึ้น แต่มีจ านวนไม่น้อยที่ผู้ให้บริการไม่มีจิตวิญญาณของการให้บริการโดยมี
ความคิดหรือมีความรู้สึกว่าเป็นการท างานเพราะเป็นหน้าที่ จึงให้บริการอย่างแล้งน้ าใจไร้
ความรู้สึก ไม่ค านึงถึงจิตใจของผู้รับบริการว่าจะเป็นอย่างไร จึงไม่สร้างความประทับใจให้แก่
ผู้รับบริการแต่อย่างใด 

๕. มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี มีอัธยาศัยไมตรี มีความกระตือรือร้นในการต้อนรับขับสู้
พูดจาทักทายด้วยไมตรีจิต นับว่าเป็นสิ่งที่ส าคัญ เพราะหากพนักงานมีท่าทีเช่นนี้ ย่อมท าให้
ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่นเกิดความประทับใจ 

๖. บุคลิกภาพดี ได้แก่การแต่งตัว เสื้อผ้า เครื่องประดับ ควรเหมาะสมกับกาลเทศะ
ต าแหน่ง หน้าที่ การงาน ซึ่งถ้าผู้ให้บริการแต่งตัวได้อย่างถูกต้องเหมาะสม ก็จะช่วยส่งเสริม
บุคลิกภาพให้ดูดีเป็นที่ประทับใจการให้บริการที่ดีเป็นที่ประทับใจประชาชนใช้บริการนั้น 
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นอกจากตัวเจ้าหน้าที่จะมีคุณสมบัติที่ดีแล้ว บริการที่ให้ก็จะต้องเป็นการบริการที่ดีด้วย โดยมี
ลักษณะดังนี ้

๑. สะดวก รวดเร็ว ผลงานที่ได้ออกมามีประสิทธิภาพ 
๒. ใช้กฎหมาย ระเบียบที่ง่ายไม่ซับซ้อน มีแบบพิมพ์ที่กรอกง่าย ลดขั้นตอนในการ

ติดต่อในการขอรับบริการ มีการปรับปรุงขั้นตอนอยู่เสมอ 
๓. มีการประชาสัมพันธ์ที่ดี 
๔. ปฏิบัติงานตรงตามเวลา 
๕. สถานท่ีสะดวกสบาย มีอุปกรณ์พร้อม การให้บริการควรรวมอยู่ในจุดเดียวกัน 
๖. ให้บริการด้วยความเสมอภาค 
๗. ไม่เรียกร้องสิ่งใดๆ จากประชาชน 
๘. ให้บริการก่อน และหลังเวลาราชการ หรือให้บริการในวันหยุด 
๙. สามารถตรวจสอบการให้บริการได้ไม่ว่าจะมีปัญหาที่ใด 
๑๐. เมื่อมีปัญหาสามารถค้นหากฎหมาย หรือระเบียบที่เกี่ยวข้องได้ทันที 
ฟิลลิปคอลเลอร ์(Kotler, Philip) ได้กล่าวถึงการบริการว่า การบริการเป็นกิจกรรม 

ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที่สนองความต้องการแก่ลูกค้า การบริการมีลักษณะส าคัญ ๔ 
ประการ ดังนี้๒๔ 

๑. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) บริการไม่สามารถจับต้องได้ ดังนั้น กิจการ
ต้องหาหลักประกันที่แสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากการบริการได้แก่สถานที่ (Place) บุคคล 
(People) เครื่องมือ (Equiptment) วัสดุสื่อสาร(Communication material) สัญลักษณ์ 
(Symbols) ราคา (Price) 

๒. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นท้ังการผลิต 
และการบริโภคในขณะเดียวกัน ผู้ขายแต่ละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไม่สามารถ

ให้คนอื่นให้บริการแทนได้เพราะต้องผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ท าให้การขายบริการอยู่ใน
วงจ ากัดในเร่ืองของเวลา 

๓. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอน ขึ้นอยู่กับว่าผู้ขาย
บริการเป็นใคร จะให้บริการเม่ือใด ที่ไหน อย่างไร 

                                                 
๒๔คอทเลอร์,ฟิลลิป, หลักการตลาด, แปลโดย วารุณี ตัณติวงศ์วานิช, (กรุงเทพมหานคร : 

เพียร์สัน เอ็ดดเูคชั่น อินโดไชน่า, ๒๕๔๕), หน้า ๒๙. 
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๔. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้เหมือนสินค้า
อื่นๆ ดังนั้นถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหาหรือบริการไม่ทันหรือไม่มี
ลูกค้า 

การให้บริการที่ดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคล ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคกลยุทธ์ ทักษะ
และ ความแนบเนียนต่าง ๆ ที่จะท าให้ชนะใจลูกค้า ผู้มาติดต่อธุรกิจ หรือบุคคลทั่วไปที่มาใช้
บริการ จึงถือได้ว่ามีความส าคัญอย่างยิ่งในปัจจุบันน้ี๒๕ 

การให้บริการสามารถกระท าได้ ทั้งก่อนการติดต่อ ในระหว่างการติดต่อ หรือ
ภายหลังการติดต่อ โดยได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองค์กร รวมทั้งผู้บริหารของ
องค์กรน้ัน ๆ  

การให้บริการที่ดีจะเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อกับองค์กรธุรกิจเกิดความเชื่อ 
ศรัทธา และสร้างภาพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในการสั่งซื้อหรือใช้บริการอื่น ๆ ในโอกาสหน้า ซึ่งการ
บริการอาจจะท าให้ในรูปแบบต่าง ๆ คือการต้อนรับและการเอาใจใส่การให้การบริการทาง
โทรศัพท์การบริการขายหน้าร้านการให้บริการในร้านค้า หรือส านักงานการบริการภายหลังการ
ขายการบริการส าหรับพนักงานช่างทักษะในการปฎิบัติงานเพื่อบริการในส านักงาน  

กุญแจส าคัญ สู่ความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกค้าหรือผู้ที่มาใช้บริการ ดังนี้๒๖ 

๑. การเข้าใจ มีศิลปะในการฟัง และให้ความช่วยเหลือแก้ไขปัญหาได้รวดเร็วขึ้น 
๒. การรู้จักวิธีติดต่อสื่อสารที่ดีความมีมารยาท 
๓. การมีความรับผิดชอบ รู้จักหน้าที่ของตน  
๔.ความสามารถรอบรู ้
๕.การมีความน่าเชื่อถือ เกิดความศรัทธา 
๖.ความน่าไว้วางใจ ให้ความสนใจ มีความจริงใจ 

มิลเลท (Millet) (อ้างใน อรัญญา นาคานุรักษ์) ได้ให้รายละเอียดเกี่ยวกับความ       
พึงพอใจในการให้บริการ (Satisfactory services) หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจ
ให้กับผู้รับบริการ โดยการพิจารณาจากองค์ประกอบ ๕ ด้านดังน้ีคือ๒๗ 

                                                 
๒๕สมชาติ กจิยรรยง, การบริการสร้างความประทับใจ, (กรุงเทพมหานคร : หจก. เอช-เอ็น 

การพิมพ์, ๒๕๓๖), หน้า ๑๕. 
๒๖ศุภนิตย์ โชครัตนชัย, การบริหารการบริการสู่ความเป็นเลิศ, หนังสือที่ระลึกประจ าปี เล่มที่ 

๑๐,(กรุงเทพมหานคร : สถาบันข้าราชการพลเรือน, ๒๕๓๖), หน้า ๑๓. 
๒๗อรัญญา  นาคานุรักษ์, “การบริหารจัดการสถานเสริมความงามที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้

บริการของลูกค้าในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา”, วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, พระนครศรีอยุธยา :     
มหาวิทยลัยราชภัฎพระนครศรีอยุธยา, ๒๕๕๐), หน้า ๒๕. 
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๑) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Eqyutable services) หมายถึง ความยุติธรรมใน
การบริหารงานของรัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการ
ปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

๒) การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะต้อง
มองว่าการให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือว่า
ไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการตรงต่อเวลา ซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน 

๓) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Amble services) หมายถึงการให้บริการสาธารณะ
ต้องมีลักษณะมีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการเหมาะสม (The right Quantity at the 
geographical) มิลเลท เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามี
จ านวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่
ผู้ให้บริการ 

๔) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous services) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจ
ของหน่วยงานท่ีให้บริการว่า จะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

๕) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive sercices) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่ มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือการเพิ่ม
ประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มากขึ้น โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

พระธรรมโกศาจารย์ (พุทธทาสภิกขุ) ได้รจนากลอนแปด และผู้ให้การบริการควร
น าไปใช้ในการปรับจิตแต่งใจเพื่อให้การบริการที่เป็นเลิศได้ด้วยการรู้จักการมองคนแต่ในแง่ดีไว้
ดังนี ้
   เขามีส่วนเลวบ้างช่างหัวเขา      จงเลือกเอาส่วนดีท่ีมีอยู่ 
  เป็นประโยชน์แก่โลกบ้างยังน่าดู           ส่วนท่ีชั่วอย่าไปรู้ของเขาเลย 
   จะหาคนมีดีแต่ส่วนเดียว         อย่ามัวเที่ยวค้นหาสหายเอ๋ย 
  เหมือนมองหาหนวดเต่าตายเปล่าเอย    ฝึกให้เคยมองแต่ดี มีคุณจริง 

วิทยา ด่านธ ารงกูล ได้กล่าวถึงหัวใจการบริการสู่ความส าเร็จหรือที่อยู่ในสูตร
ส าเร็จว่า V-SERVE ซึ่งได้แก่๒๘ 

V คือ Vision หรือการมีวิสัยทัศน์แห่งการบริการ (Service Vision) เป็นการมองการ
บริการจากมุมมองของผู้ใช้บริการ การยึดผู้ใช้บริการเป็นศูนย์กลางแห่งงานบริการ การสดับรับ

                                                 
๒๘พระธรรมโกศาจารย์ (พุทธทาสภิกขุ), อ้างใน วิทยา ด่านธ ารงกูล, หัวใจการบริการสู่

ความส าเร็จ, (กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์ซีเอ็ดยูเคชั่น, ๒๕๔๗), หน้า ๗-๘. 
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ฟังผู้ใช้บริการอย่างสม่ าเสมอ การให้บริการที่สร้างประสบการณ์ที่ดีแก่ผู้ใช้บริการ รวมทั้งการ
วางแผนบนพื้นฐานของข้อมูลที่ได้จากการฟังเสียงของผู้บริการจะน ามาซึ่งความส าเร็จให้แก่งาน
บริการได้  

S คือ Skills หรือทักษะในงานบริการ ซึ่งพนักงานผู้ให้บริการต้องได้รับการฝึกฝน
เพื่อให้การบริการที่น่าประทับใจแก่ผู้ใช้บริการ โดยเฉพาะการมีทักษะในการสื่อสาร ทักษะใน
การรับมือและจัดการกับข้อร้องทุกข์ของลูกค้า 

E คือ Empathy หรือความเข้าใจผู้มาใช้บริการ ต้องเข้าใจขนาดสามารถเข้าไปนั่งใน
ใจของผู้ใช้บริการ สามารถใช้บริการอย่างแตกต่างกันเป็นรายบุคคลได้ ต้องสามารถสร้าง 

การบริการที่เกินความคาดหวังของผู้ใช้บริการได้อยู่ตลอดเวลา ทั้งนี้การบริการ
แบบนั่งอยู่ในใจของผู้ใช้บริการได้ที่ต้องมีการสะสมข้อมูล เพื่อการเรียนรู้ตัวตนที่แท้จริงของ
ผู้ใช้บริการและพยายามสร้างบริการแบบเจาะจงตรงใจ 

R คือ Rersponsivenessหรือการตอบสนองอย่างเต็มใจและรวดเร็ว ท าให้
ผู้ใช้บริการรู้สึกว่าผู้ให้บริการคือ เพื่อนที่ดี พร้อมจะสร้างจุดแห่งการสัมผัสในงานบริการ ( touch 
points) ทุก ๆ จุดให้เป็นประสบการณ์ที่ดีเสมอ รวมถึงการใช้วิธีการที่ถูกต้องในการกอบกู้การ
บริการเมื่อเกิดความผิดพลาดใด ๆ ขึ้นกับการบริการ 

V คือ Vigor หรือการสร้างความเข้มแข้งในงานบริการ บริการท่ีดีเกิดจากพนักงานที่
มีความเข้มแข้งทั้งกายและใจ ความเข้มแข้งดังกล่าวเริ่มต้นตั้งแต่จุดแรกคือ การคัดเลือก
พนักงานบริการ การพัฒนาฝึกอบรม การจ่ายค่าตอบแทน การให้อ านาจแก่พนักงาน รวมไปถึง
การมีผู้น าที่เข้มแข็งในงานบริการ และการสร้างวัฒนธรรมที่เข้มแข้งเพื่อการขับเคลื่อนนบริการ
ที่เป็นเลิศการสร้างความเข้มแข้งนี้เกี่ยวข้องกับการบริการภายใน (ImternalSercice) เป็นส่วน
ใหญ่ 

E คือ Evaluation หรือการประเมินผลการบริการ เป็นการตรวจสอบว่าบริการที่ส่ง
มอบให้ผู้ส่งมอบให้ผู้ใช้บริการสร้างความสุขและความประทับใจให้ลูกค้าได้มากน้อยเพียงใด 
นอกจากนั้น คือการผูกใจผู้ใช้บริการหรือกับกิจการที่มีความเป็นเลิศในบริการเพื่อน าไปสู่การ
ปรับปรุงแก้ไขให้มีความเป็นเลิศยิ่งกว่าและการรักษาผู้ใช้บริการไว้ได้อย่างยาวนาน  

สรุปการให้บริการมีจ าเป็นมากเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการที่มีความ
คาดหวังในงานบริการที่มาติดต่อ การได้รับความช่วยเหลือ ท าให้เกิดความประทับใจ โดยผู้
ให้บริการต้องมีหลักการในการท างานและรับรู้หลักการให้บริการ บริการด้วยความยุติธรรม
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง รวดเร็วและมีการพัฒนาการให้บริการอยู่เสมอ 

 
 
 



๓๑ 
 

 

 

 

 

๒.๑.๗  การบริการสาธารณะ 
บริการสาธารณะที่อยู่ในอ านาจของรัฐต้องด าเนินการ ต้องเพื่อเอกภาพของรัฐ และ

เพื่อความต้องการส่วนรวมของประชาชนทั่วทั้งประเทศ การจัดท าบริการสาธารณะบางอย่าง
เป็นกิจการที่มีขนาดใหญ่ที่จะต้องใช้เทคโนโลยี เงินทุน และบุคลากรท่ีมีความสามารถระดับสูง  

ดังนั้น ต้องจัดองค์กรกลางเป็นผู้ปฏิบัติหน้าที่ให้สอดคล้องกันทุกกลุ่มและเป็น
อันหนึ่งอันเดียวกัน เพื่อประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม การส่งเสริมคุณภาพชีวิตและ
สิ่งแวดล้อม๒๙ 

การศึกษาการบริการสาธารณะนั้นเพื่อเป็นแนวทางในการให้บริการของหน่วยงาน
ภาครัฐและมีความส าคัญมากที่ได้ศึกษาโดยมีนักวิชาการได้ให้ความหมายไว้ดังนี ้

สัญชัย พัฒนะวิชัย กล่าวว่า ค าว่า บริการ ตามรูปศัพท์ หมายถึง การปฎิบัติการ
รับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ  ดังนั้น การให้บริการสาธารณะ หมายถึง การให้บริการที่
หน่วยงานของรัฐ ปฎิบัติ รับใช้ และให้ความสะดวกต่าง ๆ ต่อสาธารณะ หรือประชาชน ซึ่ง
บุคคลที่รัฐจะต้องดูแลในฐานะพลเมืองของรัฐ๓๐ 

ประยูร กาญจนดุล ให้ความหมาย การให้บริการสาธารณะ ว่าเป็นกิจกรรมที่มีอยู่
ในการอ านวยการหรือในความควบคุมของรัฐ ที่มีวัตถุประสงค์ ในการสนองตอบต่อความ
ต้องการส่วนรวมของประชาชน สามารถเปลี่ยนแปลงได้เสมอ เพื่อให้เหมาะสมกับความจ าเป็น
แห่งกาลสมัยและเป็นกิจกรรมที่จะต้องด าเนินการอย่างเป็นนิจ โดยสม่ าเสมอ ไม่มีการหยุดชะงัก 
และยังกล่าวถึงแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะไว้ดังนี้๓๑ 

๑. เป็นกิจกรรมที่ มีอยู่ในการอ านวยการของรัฐหรือในความควบคุมของฝ่าย
ปกครอง 

๒. มีวัตถุประสงค์ในการตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
๓. การจัดระเบียบและวิธีการด าเนินงานบริการสาธารณะย่อมจะแก้ไขเปลี่ยนแปลง

ได้เสมอ เพื่อให้เหมาะสมกับความจ าเป็นแห่งกาลสมัย 

                                                 
๒๙จิราภา แจ้งใจดี, “การกระจายอ านาจบริการสาธารณะในท้องถิ่นไทย : กรณีศึกษาการขนส่ง

โดยสารรถประจ าทางในรูปแบบสหการผสมในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล”, วิทยานิพนธ์นิติศาสตร
มหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยรามค าแหง, ๒๕๔๑), หน้า ๑๙. 

๓๐สันชัย  พัฒนะวิชัย, “การให้บริการประชาชนตามกรอบแนวความคิด การให้บริการเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียว(one-stop servives) กรณีศึกษา : ศูนย์บริการร่วมนนทบุรี ณ อ าเภอบางใหญ่ จังหวัดนนทบุรีและ
ศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ อ าเภอนครปฐม จังหวัดนครปฐม”, ภาคนิพนธ์รัฐศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, ๒๕๕๑), หน้า ๙. 

๓๑ประยูร กาญจนดุล, กฎหมายปกครอง, (กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพม์ตชิน, ๒๔๙๑),    
หนา้ ๒๕. 
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๔. ต้องด าเนินการอยู่เป็นนิจอย่างสม่ าเสมอ  
๕. เอกชนย่อมมีสิทธิ์ที่จะได้รับประโยชน์จากการบริการสาธารณะอย่างเท่าเทียม

กัน 
เทพศักดิ์ บุญรัตพันธ์ ให้ความหมาย การให้บริการสาธารณะ ว่าหมายถึงการที่

หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องซึ่งอาจอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน ด าเนินการส่ งต่อ
บริการให้แก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน โดย
ส่วนรวมโดยที่การให้บริการมีลักษณะที่เป็นระบบ มีองค์ประกอบที่ส าคัญ ๖ ประการคือ 
หน่วยงาน และบุคคลที่ท าหน้าที่ให้บริการ ปัจจัยน าเข้าหรือทรัพยากร กระบวนการและกิจกรรม 
ช่องทางให้บริการ ผลผลิตหรือตัวบริการ และผลกระทบหรือคุณค่าทีมีต่อผู้รับบริการ๓๒ 

ชาญชัย แสวงศักดิ์ ได้อธิบายว่า การบริการสาธารณะนั้นจะต้องประกอบด้วย
เงื่อนไขดังต่อไปนี้๓๓ 

๑. กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับ 
นิติบุคคลมหาชน กิจกรรมที่รัฐ ต้องเป็นกิจกรรมทีมีวัตถุประสงค์เพื่อประโยชน์

สาธารณะและตอบสนองความต้องการของประชาชน 
๒. กระบวนการและกิจกรรม 
๓. ผลการผลิตหรือตัวบริการ 
๔. ผลกระทบท่ีมีต่อผู้รับบริการ 

    สรุป การบริการสาธารณะคือการให้บริการที่หน่วยงานของรัฐ ที่ท าการปฎิบัติงาน
ให้บริการและการติดต่อประสานงานเพื่อผลประโยชน์ เปรียบเหมือนหน่วยงานของรัฐต้องรับใช้ 
และให้ความสะดวกต่าง ๆ ต่อสาธารณะ หรือประชาชน 

๒.๑.๘ การบริการประชาชนของภาครัฐ 
อีวาน เฟอร์ไลน์ (Ewan Ferlie) และคณะ ได้พยายามส ารวจแนวความคิดและ

จัดแบ่งประเภทของ NPM ออกเป็นทางใหญ่ ๆ กล่าวคือ๓๔ 
๑) การปรับปรุงประสิทธิภาพ (Efficiency Drive) เป็นแนวคิดในระยะเริ่มแรกของ 

NPM ซึ่งต้องการปรับเปลี่ยนให้การบริหารงานภาครัฐมีความทันสมัยหรือเลียนแบบการ

                                                 
๓๒เทพศักดิ์ บุรยรัตพันธุ์, แนวคิด ทฤษฎี และหลักการรัฐประศาสนศาสตร์ในการ

ให้บริการสาธารณะ, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, ๒๕๔๗), หน้า ๒๒๖. 
๓๓ชาญชัย แสวงศักดิ์, องค์การมหาชน : องค์กรของรัฐที่มิใช่ส่วนราชการและรัฐวิสาหกิจ,

(กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์นิติธรรม, ๒๕๔๒), หน้า ๒-๑๑. 
๓๔Ewan Ferlie et.al.,The New Public Management in Action (Oxford : Oxford 

University Press, 1996), p 57. 
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บริหารงานในเชิงธุรกิจมากขึ้น (Business-like Approach) โดยเฉพาะการมุ่งเน้นถึงผลสัมฤทธิ์
ของการด าเนินงาน 

๒) การลดขนาดและการกระจายอ านาจ (Downsizing and Decentration) เป็น
แนวคิดซึ่งได้รับอิทธิพลมาจากเศรษฐศาสตร์นีโอคลาสสิค ซึ่งต้องการเปิดให้กลไกตลาดเข้ามา
ทดแทนภาครัฐให้มากที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได้ โดยการจัดกลุ่มประเภทภารภิจงานหลักและ
ภารกิจงานรอง (Corefuncton/non-core function) 

๓) การมุ่งสู่ความเป็นเลิศ (In Search of Excellence) เป็นรูปแบบที่ขยายแนวคิด
ไปสู่เรื่องของวัฒนธรรมองค์การ ค่านิยมและจรรยาบรรณวิชาชีพตลอดจนการบริหารความ
เปลี่ยนแปลง 

๔) การให้ความส าคัญต่อการบริการประชาชน (Public Service Orientations) เป็น
รูปแบบทีมุ่งเน้นคุณภาพของการด าเนินงานหรือการให้ความส าคัญต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ผู้รับริการเป็นอันดับแรก 

การบริการประชาชนของภาครัฐเป็นกิจกรรมที่เกิดขึ้นพร้อมกับการมีรัฐ เหตุผล
ส าคัญของการมีรัฐก็เพื่อก าหนดกติกาในการอยู่ร่วมกันของคนในรัฐ และด าเนินการเพื่อ
เป้าหมายส าคัญคือความม่ันคงแห่งรัฐ และความอยู่ดีกินดีของประชาชนในสังคมโดยทั่วกัน 
ดังนั้น รัฐจึงมีหน้าที่ส าคัญในการจัดการในเรื่องความสงบเรียบร้อย การบ าบัดทุกข์บ ารุงสุข 
พัฒนาบริการและกระจายบริการสาธารณะเหล่านั้นบุคคลล้วนต้องพึ่งบริการจากรัฐ การเดินทาง 
การติดต่อสื่อสาร การประกอบอาชีพ การคุ้มครองสิทธิและเสรีภาพของบุคคลและทรัพย์สิน 
ยิ่งกว่านั้น บุคคลล้วนต้องใช้บริการจากรัฐตั้งแต่เกิดจนตายและรัฐก็มีหน้าที่ต้องสร้างความเป็น
ระเบียบเรียบร้อยแก่สังคมด้วย๓๕ 

ในปัจจุบันเป็นยุคโลกาภิวัฒน์  เป็นยุคข้อมูลข่าวสาร และเป็นยุคที่กระแส
ประชาธิปไตยมีความรุนแรงเพิ่มมากขึ้นเร่ือย ๆ ท าให้ระบบราชการจ าเป็นจะต้องปรับเปลี่ยนให้
เหมาะสมและสอดคล้องกับสภาพการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป โดยเฉพาะในเรื่องการให้บริการ
ประชาชนจะต้องเสมอภาค เป็นธรรม สะดวก รวดเร็ว ประหยัด ประชาชนพึงพอใจและเป็นที่พึ่ง
ของประชาชนได้ รวมท้ังการให้บริการประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม มีความโปร่งใส และพร้อมที่จะ
ถูกตรวจสอบได้ บริการหมายถึงกิจกรรมที่ก าหนดขึ้นเพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลซึ่ง
อาจเป็นลูกค้าที่มาใช้บริการ เป็นการให้ความช่วยเหลือ หรือด าเนินการเพื่อประโยชน์ของบุคคล 
โดยมุ่งหวังให้เกิดความพึงพอใจและเต็มใจที่จะกลับมาใช้บริการอีกการบริการภาครัฐได้รับ
ผลกระทบจากกระแสโลกาภิวัฒน์เช่นเดียวกับการบริการภาคเอกชน ที่ต้องเร่งปรับปรุงให้

                                                 
๓๕สถาบันพัฒนาข้าราชการพลเรือน ส านักงาน ก.พ. (การบริการประชาชนสู่ความเป็นเลิศ ,

ก.ค, ๒๕๔๕), หน้า ๑๑- ๑๒. 
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สอดคล้องกับพฤติกรรมและความต้องการผู้ใช้บริการที่เปลี่ยนแปลงไป แต่การบริการภาครัฐ
มิได้ด าเนินการไปเพื่อแสวงหาก าไรหรือผลประโยชน์เช่นเดียวกับการบริการของภาคเอกชน ดั้ง
นั้นเป้าหมายขององค์กรภาครัฐจึงให้ความต้องสนใจในการตอบสนองความต้องการและสร้าง
ความพึงพอใจให้แก่ประชาชนผู้ใช้บริการเป็นส าคัญตามระเบียบส านักนายกว่าด้วยการปฏิบัติ
ราชการเพื่อประชาชนของหน่วยงานของรัฐ (ฉบับที่ ๒ ) พ.ศ.๒๕๔๐ เพื่อให้เหมาะสมกับ
สภาพการณ์ปัจจุบันและให้การด าเนินการของหน่วยงานของรัฐมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ระบุว่ารัฐ
จะต้องจัดระบบงานให้มีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน โดยเจ้าหน้าที่
ของรับมีหน้าที่ด าเนินการให้เป็นไปตามกฎหมายเพื่อรักษาผลประโยชน์ส่วนรวม อ านวยความ
สะดวก และให้บริการประชาชน 

ลักษณะการให้บริการหน่วยงานของรัฐหรือเจ้าหน้าที่ของรัฐ  จ าเป็นต้องออก
ระเบียบเพื่อก าหนดให้หน่วยงานและเจ้าหน้าที่ของตนให้บริการประชาชนหรือการปฏิบัติ
ราชการเพื่อประชาชนในลักษณะที่สะดวก รวดเร็ว และแน่นอน ชัดเจน แก่ประชาชนผู้ใช้บริการ 
ทีส่ าคัญคือหน่วยงานภาครัฐและเจ้าหน้าที่ของรัฐพึงระลึกแสมอว่า “มีหน้าที่ให้บริการประชาชน
และประชาชนมีสิทธิจะได้รับบริการที่ดีจากเจ้าหน้าที่ของรัฐ” โดยทั่วไปการบริการประชาชนโดย
หน่วยงานของรัฐเป็นเร่ืองที่มีลักษณะดังนี้๓๖ 

๑) มีผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ผู้ให้บริการในที่นี้ เป็นเจ้าหน้าที่ของรัฐซึ่งส่วนใหญ่
ได้แก่ข้าราชการ ลูกจ้าง รับเงินเดือนประจ าโดยปัจจุบันมิได้มีค่าตอบแทนเป็นพิเศษจากการ
บริการในขณะที่ผู้รับบริการในที่นี้หมายถึง ประชาชนทั่วไป ในการบริการแต่ละเรื่องนั้น อาจมี
กลุ่มประชาชนเฉพาะกลุ่ม ผู้รับบริการได้แก่ ประชาชน 

๒) เป็นเร่ืองที่รัฐก าหนดและมีลักษณะผูกขาด บริการใดที่ประชาชนจะได้รับนั้นเป็น
เรื่องที่รัฐก าหนด การบริการประชาชนจึงมีลักษณะผูกขาด กล่าวคือ เฉพาะหน่วยงานรัฐเป็น 

ผู้ก าหนดรายละเอียดและเป็นผู้ให้บริการโดยหน่วยงานของรัฐ ตามกฎหมาย 
กฎเกณฑ์ ขั้นตอนเงื่อนไข หรือรายละเอียดที่รัฐก าหนดทั้งนี้ประชาชนต้องไปรับบริการ ณ จุด
ซึ่งหน่วยงานของรัฐก าหนดเท่านั้น  

๓) ก าหนดระยะเวลาและบทลงโทษผู้ไม่ปฏิบัติตามเงื่อนไข บริการที่รัฐก าหนดนั้น
มักมเีงื่อนไขเวลาเกี่ยวข้อง นอกจากนี้ หากประชาชนไม่ปฏิบัติตามเงื่อนไขที่รัฐก าหนด ก็อาจมี
บทลงโทษด้วย เช่น ปรับ เพิกถอนใบอนุญาต หรืออาจถูกฟ้องร้องด าเนินคดี เป็นต้น 

๔) มีกฎระเบียบรองรับ บริการของรับก็เช่นเดียวกับการด าเนินการอื่นๆ ของรัฐ คือ 

                                                 
๓๖ศศมนวรรณ ชาญชุตอวาณิช, “ทัศนะของเจ้าหน้าที่ประกันสังคมเขตพี้นที่ที่มีต่อการ

ประยุกต์ใช้แนวคิดการบริหารการให้บริการ”, วิทยานิพนธ์สังคมสงเคราะห์ศาสตรมหาบัณฑิต, (ภาควิชา
สังคมสงเคราะห์ศาสตร์ : มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, ๒๕๕๓), หน้า ๓๒. 
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เป็นไปตามบทบัญญัติของกฎหมาย ซึ่งอาจเป็นพระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา กฎกระทรวง 
ระเบียบหรือค าสั่ง รวมทั้งมีการก าหนดขั้นตอนเงื่อนไขต่าง ๆ ไว้ค่อนข้างรัดกุม จนเป็นรอบ
ก าหนดการบริการ ซึ่งขณะเดียวกันก็เป็นข้อจ ากัดของการบริการด้วยเช่นกัน  

วรเดช จันทรศร (อ้างใน คะนึงสุข ยิ้มประสิทธ์) ได้กล่าวถึงเป้าหมายของการ
บริการประชาชนไว้ดังนี้ คือ๓๗ 

เป้าหมายความสะดวก การให้บริการของรัฐนั้น จะต้องมีความสะดวกเป้าหมายความ
รวดเร็วเป้าหมายความถูกต้อง เป้าหมายความเสมอภาค ต้องให้บริการด้วยความเสมอภาคกัน
เป้าหมายความเป็นธรรม การให้บริการนั้นต้องให้ความเป็นธรรม มารับบริการพร้อมกันต้องได้
พร้อมกันหรือใกล้เคียงกันเป้าหมายความทั่วถึงเข้าถึงประชาชนส่วนใหญ่ ท าอย่างไรให้เกิด
ความทั่วถึงด้วยความสะดวก และความเสมอภาคเป็นธรรม 

เป้าหมายการประหยัดค่าใช้จ่าย ลดต้นทุน ประหยัดค่าใช้จ่ายไปด้วยกันหมดเป็น 
Package 

เป้าหมายการประหยัดเวลา ประชาชนอยู่กับที่ มารับบริการเสร็จสิ้นภายในเวลาที่
ก าหนดไว้ 

เป้าหมายความพอใจ ประทับใจ และม่ันใจเป้าหมายการส่งประโยชน์ต่อการพัฒนา
ประเทศส่วนรวม เป้าหมายโดยรวมคือ ผลรวมต่อการพัฒนาประเทศไทย การปรับปรุงแบบของ
ราชการให้บริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ 

ปรัชญา เวสารัชช์ กล่าวว่า การบริการประชาชนโดยหน่วยงานของรัฐ คือการ
บริการประชาชนโดยหน่วยงานของรัฐ เป็นการอ านวยความสะดวกที่หน่วยงานของรัฐจัดให้แก่
ประชาชน ทั้งนี้ หน่วยงานอาจก าหนดให้ประชาชนไปรับบริการที่หน่วยงานของรัฐ หรืออาจส่ง
เจ้าหน้าที่ออกไปบริการในจุดที่สะดวกส าหรับประชาชนก็ได้ยังได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับ
กระบวนการบริการไว้ดังนี้๓๘ 

๑. เงื่อนไขการขอรับบริการ คือ คุณสมบัติ หรือสิ่งที่ประชาชนต้องการเพื่อให้ได้รับ
บริการ หากเงื่อนไขการรับบริการเป็นเร่ืองยุ่งยาก เงื่อนไขบริการควรมีเท่าที่จ าเป็นตามลักษณะ
ของผู้รับบริการส่วนใหญ่หรือตรงกับความต้องการของการจัดบริการนั้น ๆ ไม่ควรมีเงื่อนไขอื่นที่
ไม่เกี่ยวข้อง 
                                                 

๓๗คนึงสุข ยิ้มประสิทธิ์, ประสิทธิภาพของการบริการทางการแพทย์ในระบบประกันสังคม: 
ศึกษาจากความคิดเห็นของผู้ประกันตนที่รับบริการจากโรงพยาบาลเจ้าพระยาอภัยภูเบศร, ปัญหาพิเศษ 

ศิลปศาสตรมหาบัณฑิตสาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ , (บัณฑิตวิทยาลัย  : 
มหาวิทยาลัยรามค าแหง,๒๕๔๘), หน้า ๕. 

๓๘ปรัชญา  เวสารัชช์, บริการประชาชนท าได้ไม่ยาก (ถ้าอยากท า), (กรุงเทพมหานคร : 
บริษัท กราฟิคฟอร์แมท(ไทยแลนด์) จ ากัด, ๒๕๔๐), หน้า ๖. 



๓๖ 
 

 

 

 

 

๒. แบบฟอร์ม โดยทั่วไปหน่วยบริการมักก าหนดแบบฟอร์มเองเพื่อการขอมารับ
บริการให้ข้อมูลเพื่อประกอบการขอรับบริการ ควรมีลักษณะเรียบง่าย 

๓. ขั้นตอนการบริการ หมายถึง กระบวนการในการรับบริการ ซึ่งขั้นตอนในการ
ให้บริการที่เหมาะสม คือให้ติดต่อกับเจ้าหน้าที่เพียงคนเดียว (บริการจุดเดียว)  หรือผ่าน
เจา้หน้าที่น้อยท่ีสุด 

๔. ระยะเวลา ผู้บริการที่ดีต้องค านึงถึงหัวใจของประชาชน จึงต้องพยายามให้ผู้
ขอรับบริการเสียเวลาน้อยที่สุดเท่าที่จะท าให้ และให้สามารถรับบริการได้เบ็ดเสร็จจบสิ้นในการ
ติดต่อคราวเดียว 

๕. การด าเนินการร้องเรียน หากประชาชนไม่ได้รับบริการที่ต้องการ หรือหน่วยงาน
ไม่สามารถให้บริการตามที่ร้องขอได้ ก็ควรมีทางเลือกให้กับผู้มาติดต่อนั้น หลักการของการ
บริการที่ดี คือ เจ้าหน้าที่จะตอบว่าไม่ได้ ต่อเมื่อได้พิจารณาและได้ใช้ความพยายามจนสุดสิ้นทุก
หนทางแล้ว รวมท้ังได้อธิบายแก่ผู้ขอรับบริการด้วยความเห็นใจแล้ว 

ในส่วนการท าให้ประชาชนเกิดความประทับใจที่ดี หรือเกลียดชัง การให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ภาครัฐก็มีส่วนส าคัญอย่างยิ่งและควรมีดังนี้บุคลิกภาพและการปรากฎตัวของเจ้าหน้าที่
บริการ โดยแสดงออกในลักษณะต่าง คือรูปร่างหน้าตา สีหน้าและการแสดงออกเสื้อผ้าและ
เครื่องประดับ ให้ดูเหมาะสมกับการเป็นข้าราชการ คือควรมีความเรียบร้อย ดูแล้วสะอาดตาการ
แต่งเนี้อแต่งตัวการพูดจาตอบค าถาม งานบริการเป็นเรื่องที่เลี่ยงไม่ได้ในการพบปะ และการ
สื่อสาร ผู้รับบริการจะประทับใจในการ ยิ้มแย้มแจ่มใส และทักทาย มีการซักถามความต้องการ 
การอธิบาย และวิธีการพูดที่สุภาพ 

จากแนวความคิดเกี่ยวกับการให้บริการภาครัฐ สรุปได้ว่า การบริการภาครัฐ หรือ
การบริการสาธารณะ จะประกอบด้วยลักษณะอย่างน้อย ๓ ประการคือ  

๑. ต้องมีลักษณะเป็นกิจกรรม กิจการ หรือภารกิจที่ถูกกระท าขึ้นอย่างต่อเนื่อง
สม่ าเสมอ และหยุดชะงักไม่ได้  

๒. ต้องมีลักษณะเป็นการด าเนินการจัดการโดยภาครัฐหรือเป็นองค์กรอื่น แต่ต้อง
อยู่ภายใต้การควบคุมของรัฐ  

๓. ต้องมีวัตถุประสงค์เพื่ออ านวยความสะดวก ช่วยเหลือ เกื้อกูล และสนองต่อ
ความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวมอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน โดยไม่หวัง
ผลตอบแทน 

พระราชวรมุนี (ประยูร ธมฺมจิตฺโต) ได้ให้หลักคิดซึ่งสามารถน ามาเป็นคติเตรียม
จิตใจเพื่องานบริการไว้ ดังนี้ “เราเป็นข้าราชการท่ีให้บริการประชาชนเหมือนคนอื่น แต่คนอื่นได้
รางวัลสาขาบริการประชาชนดีเด่น ถามว่าคนที่ได้รางวัลด้านนี้ท างานหนักกว่าเรากี่เท่า ค าตอบ
คือไม่กี่เท่าหรอก แต่สิ่งที่เขาต่างจากเราตรงที่เขาใส่ใจเข้าไปในการบริการมนุษย์สัมพันธ์ดี มี
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น้ าใจ เพราะฉะนั้นคนก็ประทับใจเขามากกว่า ที่ข้าราชการไม่เป็นที่ประทับใจของประชาชนนั้น
อาจไม่ใช่ว่าท างานน้อย แต่อยู่ที่ให้น้ าใจน้อยไปหน่อยและมีจรรยาบรรณน้อยไปหน่อย ความ
ประทับใจจึงน้อยลงไป ถ้าข้าราชการมีน้ าใจในการให้บริการ เขาจะมีความสุขในฐานะผู้ให้ เม่ือ
เขาเอื้ออาทรประชาชนเขาจะมีจรรยาบรรณ นี่คือจรรยาบรรณน าหน้าเพื่อพัฒนาข้าราชการให้มี
ความสุขเพราะถือการท างานเป็นการปฏิบัติธรรมโดยไม่รู้สึกว่าถูกบังคับ ถ้าข้าราชการท าอย่าง
นี้ได้ทุกคนจะอยู่อย่างมีความสุข”๓๙ 

ชูวงศ์ ฉายะบุตร ได้เสนอหลักการให้บริการแบบครบวงจรหรือการพัฒนาการ
ให้บริการในเชิงรุก จะต้องเป็นไปตามหลักการที่เรียกว่า หลัก Package Service ดังนี้๔๐ 

๑. ยึดการตอบสนองความต้องการความจ าเป็นของประชาชน เป็นเป้าหมายการ
บริการของรัฐในเชิงรับ จะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เป็นอุปสรรค
ต่อการให้บริการดังนี้ คือ 

๑.๑ ข้าราชการมีทัศนคติว่าการให้บริการจะเริ่มต้นก็ต่อเมื่อ  มีผู้มาติดต่อขอรับ 
บริการมากกว่าที่จะมองว่าตนมีหน้าที่ที่จะต้องจัดบริการให้แก่ราษฎรตามสิทธิ

ประโยชน์ที่เขาควรจะได้รับ  
๑.๒ การก าหนดระเบียบปฏิบตัิและการใช้ดุลพินิจของข้าราชการมักเป็นไปเพื่อ 
สงวนอ านาจในการใช้ดุลพินิจของหน่วยงานหรือปกป้องตัวข้าราชการเอง มี

ลักษณะที่เน้นการควบคุมมากกว่าการส่งเสริม การติดต่อราชการจึงต้องใช้เอกสารหลักฐานต่าง 
ๆ เป็นจ านวนมากและต้องผ่านการตัดสินใจหลายขั้นตอน ซึ่งบางครั้งเกินกว่าความจ าเป็น 

๑.๓ จากการที่ข้าราชการมองว่าตนมีอ านาจในใช้ดุลพินิจและมีกฎระเบียบเป็น
เครื่องมือที่ปกป้องการใช้ดุลพินิจของตน ท าให้ข้าราชการจ านวนไม่น้อยมีทัศนคติในลักษณะ
ของเจ้าขุนมูลนาย ในฐานะที่ตนมีอ านาจที่จะบันดาลผลได้ ผลเสียแก่ประชาชน การด าเนิน
ความสัมพันธ์จึงเป็นไปในลักษณะที่ไม่เท่าเทียมกัน และน าไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เต็ม
ใจที่จะให้บริการ  รู้สึกไม่พอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโต้แย้ง เป็นต้น 

ดังนั้นเป้าหมายแรกของการจัดการบริการแบบครบวงจร คือ การมุ่งประโยชน์ของ
ประชาชนผู้รับบริการ ทั้งผู้รับบริการ ทั้งผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการและผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะ
ได้รับ บริการเป็นส าคัญ  ซึ่งมีลักษณะดังนี้ข้าราชการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่
ที่ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องการก าหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติ และการใช้ดุลพินิจ ต้องค านึงถึง

                                                 
๓๙พระราชวรมุนี(ประยูร  ธมมฺจิตฺโต), คติเตรียมจิตใจเพื่องานบริการ, (๑๕ มกราคม ๒๕๕๔)

แหล่งที่มา:115.31.184.12/tspd/research/chap4.doc  
๔๐ชูวงศ์ฉายะบุตร, หลักการให้บริการแบบครบวงจร , (๑๕ มกราคม ๒๕๕๔). 

www.acu.ac.th/html_edu/acu/temp_ news/6571.doc. 
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สิทธิประโยชน์ของผู้รับบริการเป็นหลัก โดยพยายามให้ผู้รับบริการได้สิทธิประโยชน์ที่ควรจะ
ได้รับอย่างสะดวกและรวดเร็ว ข้าราชการจะต้องมองผู้มารับบริการว่ามีฐานะและศักดิ์ศรีเท่า
เทียมกับตน  

๒. ความรวดเร็วในการให้บริการ ที่ปัญหาพื้นฐานของระบบราชการ คือความล่าช้า  
ระบบราชการจึงจ าเป็นต้องตั้งเป้าหมายในการพัฒนาการบริการให้มีความรวดเร็วมากขึ้น คือ
พัฒนาข้าราชการการกระจายและพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ให้สามารถบริการได้เร็วขึ้น 

๓. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป็นการบริการเชิงรุกแบบครบวงจร คือ การ
เสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ที่ผู้บริการจะต้องได้รับ โดยที่ผู้รับบริการไม่จ าเป็นต้องมาติดต่อ
บ่อยครั้ง 

๔. มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ เป็นเป้าหมายที่ส าคัญอีก ประการหนึ่งใน
การพัฒนาการให้บริการในเชิงรุก ทั้งเนื่องจากประชาชน ยังมีความรู้สึกว่า การติดต่อขอรับ
บริการจากทางราชการเป็นเรื่องที่ยุ่งยากและเจ้าหน้าที่ไม่ค่อยเต็มใจที่จะให้บริการ ดังนั้น
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพยายามให้บริการด้วยความกระตือรือร้น ก็จะท าให้ผู้มารับบริการเกิด
ทัศนคติที่ด ี

๕. การให้บริการด้วยความถูกต้อง สามารถตรวจสอบได้ การบริการจะต้องมีความ
ถูกต้องและชอบธรรม ทั้งในแง่ของระเบียบแบบแผนของทางราชการและความถูกต้องในเชิง
ศีลธรรม และท่ีส าคัญที่สุดคือการตรวจสอบจากประชาชน 

๖. ความสุขภาพอ่อนน้อม เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อประชาชน ผู้มา
ขอรับบริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม และถือว่าเป็นหน้าที่ที่มีความส าคัญและเคารพในสิทธิ
ศักดิ์ศรีของผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการ 

๗. ความเสมอภาค ข้าราชการมีหน้าที่ที่จะให้บริการแก่ประชาชนด้วยความเสมอ
ภาค ดังนี้ การให้บริการต้องเป็นไปตามระเบียบแบบแผนเดียวกันไม่ว่าผู้รับบริการจะเป็นใครก็
ตามการให้บริการจะต้องค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะได้รับบริการ หมายถึง ความ
เสมอภาคที่จะได้รับบริการที่จ าเป็นจากรัฐ ตามสิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับส าหรับการวัดการ
บรรลุเป้าหมายของการให้บริการสาธารณะ นั้น เจฟฟรีย์แอลบรุดนีย์ และโรเบิร์ต อี อิงแลนด์ 
(Brudnevand England) ได้เปรียบเทียบให้เห็นถึงการวัดการให้บริการสาธารณะระหว่าง
แนวทางแบบอัตวิสัยและแนวทางแบบวัตถุวิสัย วิธีการวัดการให้บริการสาธารณะในแต่ละด้านมี
ความแตกต่างกัน กล่าวคือ การวัดด้านอัตวิสัยจะมุ่งเน้นที่ประชาชนหรือผู้รับบริการ ในขณะที่
การวัดด้านวัตถุวิสัยจะมุ่งเน้นท่ีผู้ให้บริการเป็นหลัก  

เป้าหมายของการบริการ ในการวัดด้านอัตวิสัยจะมุ่งตอบค าถามคือ หน่วยงานที่มี
หน้าที่ให้บริการสาธารณะสามารถสนองตอบต่อความต้องการหรือข้อเรียกร้องของประชาชนได้



๓๙ 
 

 

 

 

 

หรือไม่ อย่างไร และมีความเสมอภาคในการให้บริการหรือไม่ ในขณะที่การวัดด้านวัตถุวิสัยจะ
มุ่งตอบค าถามคือระบบการให้บริการสาธารณะมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลหรือไม่ 

สรุปได้ว่า การให้บริการสาธารณะ หมายถึง สภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกใน
ทางบวกของบุคคลอันเป็นผลจากการเปรียบเทียบการับรู้สิ่งที่ได้รับจากการบริการ ไม่ว่าจะเป็น
การรับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู้สิ่งที่คาดหวังมีการให้บริการอย่าง
สม่ าเสมอ รวดเร็วทันเวลา เกิดความพึงพอใจในสิ่งที่ได้รับ หน่วยงานมีความพอเพียงด้าน
สถานท่ี บุคลากร มีการให้บริการอย่างต่อเนื่องและมีการพัฒนาประสิทธิภาพอยู่เสมอ 
 

๒.๒ แนวคิดเกี่ยวกับการประกันสังคม 
การประกันสังคม หมายถึง โครงการที่รัฐบาลจัดตั้งขึ้นมาเพื่อให้ความคุ้มครอง ดูแล

ประชาชนภายในประเทศที่มีรายได้ โดยต้องมีส่วนร่วมในการจ่ายเงินสมทบเข้าร่วมกองทุน 
ร่วมกับรัฐบาล จนครบตามเงื่อนไขที่ก าหนด จึงจะได้รับสิทธิประโยชน์ตามที่ตกลงกัน หรือตาม
กฎหมาย ทั้งน้ี จะขึ้นอยู่กับสภาพ แวดล้อม และสถานการณ์ของแต่ละประเทศนั้น ๆ 

การประกันสังคม (Social insurance) ระบบการประกันสังคมเกิดขึ้นครั้งแรกใน
ประเทศเยอรมนี ภายใต้การปกครองของ Chancellor บิสมาร์ค ระหว่าง ค.ศ.1883 -1889 การ
ประกันสังคมกรณีเจ็บป่วยซึ่งบริหารจัดการโดยกองทุนช่วยเหลือซึ่งกันและกัน (Mutual aid 
funds) เกิดขึ้นในปี ค.ศ. 1883 กรณีบาดเจ็บเนื่องจากการท างาน ด าเนินงานโดยสมาคม
นายจ้างในปี ค.ศ.1889 ดังนั้นจึงมี ๓ ฝ่าย ได้แก่ ลูกจ้าง นายจ้างและรัฐบาล ต่างมีส่วนร่วมใน
โครงการ โครงการประกันสังคมจัดงบประมาณโดยการเก็บเงินสมทบเป็นระบบบังคับส าหรับผู้มี
รายได้และแต่ละคนจะได้รับการคุ้มครองโดยระบบที่ประกันประโยชน์ทดแทน 

หลักการของการประกันสังคมเป็นการเฉลี่ยทุกข์ เฉลี่ยสุข เป็นองค์ราชการที่
ให้บริการประชาชนที่เข้าสู่ระบบแรงงานและนอกแรงงาน มีผู้ให้ความหมายและแนวคิดไว้ดังนี ้

 
๒.๒.๑ ความหมาย การประกันสังคม 
จ าลอง ศรีประสาธน์ ให้ความหมายว่า การประกันสังคม คือมาตรการหนึ่งในการ

จัดสวัสดิการสังคม เพื่อคุ้มครองป้องกันประชาชนที่มีรายได้ประจ ามิให้ได้รับความเดือดร้อน ใน
ความเป็นอยู่ของชีวิต เม่ือต้องสูญเสียรายได้ทั้งหมด หรือบางส่วนหรือมีรายได้ไม่เพียงพอต่อ
การครองชีพโดยมีสาเหตุที่ท าให้ผู้ประกอบอาชีพและมีรายได้ต้องขาดรายได้เนื่องมาจาก 

๑. ผู้หาเลี้ยงครอบครัวถึงแก่กรรม 
๒. ผู้หาเลี้ยงครอบครัวสูญเสียสมรรถภาพในการท างานหรือไม่สามารถประกอบ

อาชีพได้เพราะเจ็บป่วยเรื้อรัง ประสบอุบัติเหตุต่าง ๆ หรือชราภาพ 
๓. ผู้หาเลี้ยงครอบครัวต้องว่างงาน 
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  ๔. ผู้หาเลี้ยงครอบครัวมีงานท าไม่สม่ าเสมอ หรือขาดตอนโดยท าบ้างหยุดบ้าง  
  ๕. ผู้หาเลี้ยงครอบครัวมีบุตร หรือมีผู้อยู่ในความอุปการะมาก เป็นครอบครัวใหญ่ 
มีรายจ่ายสูงเกินก าลังความสามารถที่จะหาได้มาเพียงพอ 
  ๖. เลี้ยงครอบครัวมีรายได้น้อย ไม่เพียงพอแก่การใช้จ่ายในครอบครัว๔๑  

ดังนั้น รัฐจะต้องเข้ามาจัดการบริการต่าง ๆ เพื่อบรรเทาความทุกข์จากเหตุการณ์
ดังกล่าวซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่พึงปรารถนาของทุกคนให้น้อยลงหรือบรรเทาลง และเพื่อให้คนในสังคมมี
ความรู้สึกถึงความม่ันคงในการด ารงชีวิตเรียกว่า บริการด้านสวัสดิการ Social welfare    

นิคม จันทรวิทุร ได้ให้ความหมายไว้ว่า การประกันสังคม หมายถึง โครงการที่รัฐ
จัดขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์ที่จะให้ปลักประกันแก่ประประชาชน ให้มีความม่ันคงในการด ารงชีพ
โดยมีหลักการให้ประชาชนที่มีรายได้ประจ าออกเงินสมทบเข้าสู่กองทุนกลาง เงินสมทบนี้ในบาง
ประเภทนายจ้างจะต้องออกเงินสมทบด้วย และในบางกรณีรัฐบาลเป็นผู้เข้าร่วมออกเงินสมทบ
ด้วยกองทุนนี้จะจ่ายให้แก่ประชาชนผู้ส่งเงินสมทบเม่ือประสบกรรมต่าง ๆ เช่น ในเรื่องการ
เจ็บป่วย การคลอดบุตร การประสบอุบัติเหตุจากการท างาน การว่างงาน ตลอดจนถึงชรา
ภาพ๔๒ 

บัณฑิต ธนชัยเศรษฐวุฒิ ได้กล่าวว้าว่า ประกันสังคม หมายถึง โครงการที่รัฐบาล
จัดขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์ที่จะสร้างความม่ันคงและหลักประกันให้แก่ประชาชน โดยมีการเก็บ
เงินส่วนหน่ึงจากประชาชนทีมีรายได้น ามาสมทบพร้อมกับเป็นกองทุนกลาง เพื่อน าไปช่วยเหลือ
ประชาชนในกรณีที่ประสบเคราะห์กรรม เช่น อุบัติเหตุเจ็บป่วย ทุพพลภาพ ในกรณีตกงานและ
ชราภาพ โดยปกติการประกันสังคมขั้นต้นจะบังคับแก่คนที่รับค่าจ้าง โดยคนงานและนายจ้าง
เป็นผู้ส่งมอบเงินสมทบและรัฐบาลจะออกเงินสมทบอีกส่วนหนึ่ง๔๓ 

วิชัย โถสุวรรณจินดา ได้ให้ความหมายว่า การประกันสังคม คือการท าให้สังคมมี
ความม่ันคง และท าให้ประชาชนมีความสุขโดยให้ได้รับความช่วยเหลือในยามที่เดือดร้อนจ าเป็น 
เพื่อจะได้ไม่กลายเป็นภาระต่อสังคม ตามหลักการที่จะก่อให้เกิดความม่ันคงทางสังคม (Social 
Security) นั้น รัฐเองก็มีภาระรับผิดชอบที่จะต้องให้การช่วยเหลือแก่ผู้ประสบความเดือดร้อนจน
ไม่สามารถช่วยเหลือตนเองได้ ในรูปของการประชาสงเคราะห์ และการสาธารณะสุข ส่วน
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ประกันสังคม, (กรุงเทพมหานคร : มูลนิธิอารมณ์พงษ์พงัน, ๒๕๓๕), หน้า ๒. 



๔๑ 
 

 

 

 

 

นายจ้างก็ต้องดูแลลูกจ้างที่ประสบอันตรายเนื่องจากการท างาน หรือการรักษาประโยชน์ให้แก่
นายจ้างแต่การด าเนินการของรัฐมีข้อจ ากัดด้านงบประมาณ การด าเนินการของนายจ้างก็มี
ขอบเขตจ ากัดเพียงที่เกี่ยวข้องกับการท างานเท่านั้น แม้นายจ้างบางรายจะตกลงกับลูกจ้างให้มี
ระบบเงินสะสมโดยท้ังนายจ้างและลูกจ้างจ่ายเงินสมทบเพื่อให้ลูกจ้างมีรายได้เลี้ยงชีพ เมื่อต้อง 
พ้นจากการเป็นลูกจ้างแต่ประโยชน์ที่ลูกจ้างได้รับก็ยังเป็นประโยชน์ส่วนน้อยเม่ือเทียบกับความ
จ าเป็นท่ีลูกจ้างมีอยู่๔๔ 

อมร รักษาสัตย์ ได้ให้ความหมาย การประกันสังคม หมายถึง การประกันภัยให้แก่
ประชาชนสังคมในวงกว้างกว่าการประกันภัยของภาคเอกชน ได้แก่ การที่รัฐบาลหนุนหลังหรือ
จัดการให้นายจ้าง ลูกจ้าง จัดระบบประกันสังคมในรูปแบบต่าง ๆ เพื่อเป็นการลดความเสี่ยงภัย
แก่บรรดาผู้เกี่ยวข้อง การประกันสังคมจึงเป็นโครงประเภทที่เกี่ยวกับการประกันสุขภาพเพื่อ
การรักษาพยาบาลยามที่เจ็บไข้ การประกันรายได้เมื่อตกงาน การประกันรายได้เม่ือตกงาน การ
ประกันรายได้ยามชราพ้นวัยท างาน เป็นต้น การประกันเป็นเรื่องของผู้ที่ให้ประกันกับผู้เอา
ประกัน ซึ่งโดยหลักการแล้วผู้เอาประกัน คือผู้ที่จะได้รับประโยชน์ภายหลังจากเกิดเหตุการณ์ที่
ตนประกันไว้๔๕ 

อุดร ชัยวรากรณ์ ได้ให้ความหมายว่า การประกันสังคม คือ โครงการบริหารทาง
สังคมในระยะยาวที่รัฐด าเนินการ เพื่อมุ่งหมายที่จะให้ความคุ้มครองป้องกันประชาชนมิให้ได้รับ
ความเดือดร้อนในความเป็นอยู่ของชีวิตอันเป็นส่วนรวม และส่งเสริมให้ได้รับความสุขสมบูรณ์
ตามควรแก่อัตภาพ มีหลักประกันร่วมกันโดยยึดหลักที่จะจัดให้ประชาชนแต่ละคนสามารถ
ช่วยเหลือตัวเอง ช่วยเหลือครอบครัว และช่วยเหลือซึ่งกันและกันระหว่างบุคคลในสังคมด้วย 

การอดออมรายได้ประจ าตามความสามารถของแต่ละบุคคลสะสมไว้ในกองทุน
ประกันสังคมโดยมีนายจ้างและรัฐบาลช่วยสมทบทุนเพื่อจ่ายให้สมาชิกที่ได้รับความเดือดร้อนใน
สังคม๔๖ 

ราล์ฟ.เอฟ.แบลนชาร์ด ให้ความหมายว่า การประกันสังคม คือการประกันสังคม
ในแบบต่างๆ ที่รัฐบาลได้จัดขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์ในอันดีจะวางหลักประกันให้ประชาชนมี

                                                 
๔๔วิชัย  โถสุวรรณจิดา, กฎหมายประกันสังคม, (กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์ธรรมนิต,ิ 

๒๕๓๓), หน้า ๓๘. 
๔๕อมร รักษาสัตย์, การสร้างความมั่นคงในสังคมด้ วยการจั ดสวั สดิ การและก าร 

ประกันสังคม : แนวคิดปรัชญา, (กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์ ป.บ.พ., ๒๕๓๓), หน้า ๗. 
๔๖อุดร ชัยวรากรณ์, “ความรู้ ความเข้าใจ และทัศนคติของผู้ประกันตนต่อระบบประกันสังคม  : 

กรณีศึกษาส านักงานประกันสังคมจังหวัดปัตตานี ”, ภาคนิพนธ์, (สถาบันบัณฑิตพัฒนาบริหารศาสตร์),
๒๕๔๓. 



๔๒ 
 

 

 

 

 

ความม่ันคงทางสังคม ซึ่งอาจเป็นวิธีการประกันตนโดยการบริหารของรัฐหรือสมัครใจ โดยความ
สนับสนุนขององค์กรเป็นเอกเทศ๔๗ 

อ าพล สิงหโกวินทร์ ได้กล่าวว่า การประกันสังคมเป็นวิธีการที่รัฐก าหนดให้
ประชาชนที่มีรายได้ ท าเพื่อประโยชน์ของตนเอง ครอบครัว เป็นการช่วยเหลือซึ่งกันและกัน ใน
อันที่จะคุ้มครองมิให้ได้รับความเดือดร้อนในความเป็นอยู่ของชีวิต โดยจัดให้มีกองทุนกลางที่
ลูกจ้าง นายจ้าง และรัฐช่วยกันออกเงินสมทบ การประกันสังคมจึงเป็นวิธีการหนึ่งที่ยึดหลักการ
ช่วยเหลือซึ่งกันและกัน โดยมีจุดมุ่งหมายท่ีจะเป็นหลักประกัน และคุ้มครองให้ประชาชนมีความ
ม่ันคงในการด ารงชีวิต องค์การแรงงานระหว่างประเทศ หรือ ILO (International Labour 
Organization, ๑๙๘๙) ได้ก าหนดหลักการส าคัญของการประกันสังคมไว้ ดังนี้๔๘ 

๑) การประกันสังคม จะเป็นวิธีการออกเงินสมทบโดยฝ่ายนายจ้าง และลูกจ้าง และ 
ในบางครั้งรัฐบาลอาจเข้าไปมีส่วนร่วมในลักษณะช่วยเหลือหรืออุดหนุนโดยใช้เงิน

รัฐ 
๒) การเข้ามามีส่วนร่วมในการประกันสังคม ถือเป็นลักษณะของการบังคับโดยมี

ข้อยกเว้นไว้น้อยมาก 
๓) เงินสมทบที่จ่ายมานั้นจะจัดตั้งเป็นกองทุนพิเศษน าไปช่วยเป็นประโยชน์

ทดแทนตามที่ได้ก าหนด 
๔) ส่วนเกินของเงินสมทบจะน าไปลงทุน เพื่อให้กองทุนมีทรัพย์สินเพิ่มข้ึน 
๕) สิทธิในการรับประโยชน์ทดแทนเกิดจากการได้จ่ายเงินสมทบที่เป็นไปตาม

เงื่อนไข 
๖) อัตราการจ่ายเงินสมทบและอัตราประโยชน์ทดแทนมักจะสัมพันธ์กับรายได้ 
ของบุคคล  
๗) การประกันสังคมประเภทการเจ็บป่วยเนื่องจากการท างาน ปกติแล้วนายจ้างจะ

เป็นผู้รับผิดชอบแต่ฝ่ายเดียว หรือบางกรณีรัฐให้ความช่วยเหลือเงินอุดหนุน 
ดังนั้น จึงกล่าวได้ว่าหลักการส าคัญของโครงการประกันสังคม คือ การให้ประชาชน

ในแต่ละสังคมหรือแต่ละประเภทมีส่วนช่วยตนเอง โดยการร่วมกันเสี่ยง (Sharing of the risk) 
ด้วยการออกเงินสมทบ (Contribution) เข้ากองทุนกลางเป็นลักษณะภาษีพิเศษ  

                                                 
๔๗เรื่องเดียวกัน, หน้า ๙. 
๔๘อ าพล  สิงหโกวินท์, บทความการประกันสังคมในประเทศไทย : ( กองวิชาการและแผนงาน, 

๒๕๓๗),  หน้า ๖. 



๔๓ 
 

 

 

 

 

(Ear mark tax) คือ ก าหนดให้สมาชิกจ่ายเงินสมทบเป็นการเฉพาะเพื่อประโยชน์ทดแทนที่จะ
ได้รับ ส่วนใหญ่จะเป็นระบบบังคับการประกันสังคมไม่เพียงแต่ลูกจ้างเท่านั้นที่ได้รับประโยชน์
แต่นายจ้างและสังคมก็ได้รับประโยชน์จากการประกันสังคมด้วย กล่าวคือ 

๑. ลูกจ้างจะได้รับความม่ันคงเม่ือระบบได้พัฒนาอย่างสมบูรณ์แล้ว ลูกจ้างรู้ว่าพ่อ
แม่จะมีรายได้เม่ือเกษียณอายุหรือเม่ือเป็นผู้ทุพพลภาพ ลูกจ้างไม่ต้องมีภาระในการเลี้ยงดู 
ดังนั้น ต่อไปนี้ไม่จ าเป็นต้องมีครอบครัวขนาดใหญ่หรือครอบครัวขยาย (Extended family) เพื่อ
เอาไว้ช่วยกันรับภาระ เม่ือลูกจ้างชราภาพหรือเผชิญกับสภาวการณ์ที่ครอบครัวจะต้องน าเอา
เงินออมออกมาใช้หรือขาย หรือจ าน าทรัพย์สินที่มีอยู่เพียงเล็กน้อย หรือแม้กระทั่งขายที่ดินของ
ครอบครัวเพี่อน ามาเป็นค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาลเม่ือสมาชิกของครอบครัวเจ็บป่วย 

๒. นายจ้างจะได้รับประโยชน์จากลูกจ้างที่มีสุขภาพดีและมีฐานะทางการเงินที่
ม่ันคงซึ่งจะท าให้เกิดประสิทธิภาพในการท างานสูงขึ้น และสถานประกอบการก็มีก าไรมากขึ้น 

๓. สังคมจะได้รับประโยชน์จากการประกันสังคม ในรูปของความม่ันคงทางสังคม 
(Social Security) โดยการประกันสังคมเป็นรากฐานทางสังคมที่จ าเป็นต่อการพัฒนาเศรษฐกิจ
และสังคม ซึ่งจะน าไปสู่คุณภาพชีวิตที่ดีของประชาชนและความเหนียวแน่น (Cohesion) ของ
สังคมโดยรวม 

การประกันสังคมเป็นวิธีการที่รัฐก าหนดให้ประชาชนที่มีรายได้ ท าเพื่อประโยชน์
ของตนเอง ครอบครัว เป็นการช่วยเหลือซึ่งกันและกัน ในอันที่จะคุ้มครองมิให้ได้รับความ
เดือดร้อนในความเป็นอยู่ของชีวิต โดยจัดให้มีกองทุนกลางที่ลูกจ้าง นายจ้าง และรัฐช่วยกันออก
เงินสมทบ การประกันสังคมจึงเป็นวิธีการหนึ่งที่ยึดหลักการช่วยเหลือซึ่งกันและกัน โดยมี
จุดมุ่งหมายที่จะเป็นหลักประกัน และคุ้มครองให้ประชาชนมีความม่ันคงในการด ารงชีวิต 
องค์การแรงงานระหว่างประเทศ หรือ ILO (International Labour Organization, 1989) ได้
ก าหนดหลักการส าคัญของการประกันสังคมไว้ ดังนี้๔๙ 

๑) การประกันสังคม จะเป็นวิธีการออกเงินสมทบโดยฝ่ายนายจ้าง และลูกจ้าง และ
ในบางครั้งรัฐบาลอาจเข้าไปมีส่วนร่วมในลักษณะช่วยเหลือหรืออุดหนุนโดยใช้เงินรัฐ 

๒) การเข้ามามีส่วนร่วมในการประกันสังคม ถือเป็นลักษณะของการบังคับโดยมี
ข้อยกเว้นไว้น้อยมาก 

๓) เงินสมทบที่จ่ายมานั้นจะจัดตั้งเป็นกองทุนพิเศษน าไปช่วยเป็นประโยชน์
ทดแทนตามที่ได้ก าหนด 

                                                 
๔๙วนิดา สงค์จิตร์, การใช้สิทธิประโยชน์ทดแทนกองทุนประกันสังคมของผู้ประกันตนที่ท างาน

ในโรงงานผลิตเครื่องใช้ไฟฟ้าในจังหวัดฉะเชิงเทรา, ปัญหาพิเศษรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต , 
(วิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลัยบูรพา, ๒๕๔๙), หน้า ๒๕. 



๔๔ 
 

 

 

 

 

๔) ส่วนเกินของเงินสมทบจะน าไปลงทุน เพื่อให้กองทุนมีทรัพย์สินเพิ่มขึ้น 
๕) สิทธิในการรับประโยชน์ทดแทนเกิดจากการได้จ่ายเงินสมทบที่เป็นไปตาม

เงื่อนไข 
๖) อัตราการจ่ายเงินสมทบและอัตราประโยชน์ทดแทนมักจะสัมพันธ์กับรายได้ 
ของบุคคล 
๗) การประกันสังคมประเภทการเจ็บป่วยเนื่องจากการท างาน ปกติแล้วนายจ้าง 
จะเป็นผู้รับผิดชอบแต่ฝ่ายเดียว หรือบางกรณีรัฐให้ความช่วยเหลือเงินอุดหนุน 
ดังนั้น จึงกล่าวได้ว่าหลักการส าคัญของโครงการประกันสังคม คือ การให้ประชาชน

ในแต่ละสังคมหรือแต่ละประเภทมีส่วนช่วยตนเอง โดยการร่วมกันเสี่ยง (Sharing of the risk) 
ด้วยการออกเงินสมทบ (Contribution) เข้ากองทุนกลางเป็นลักษณะภาษีพิเศษ  

(Ear Mark Tax) คือ ก าหนดให้สมาชิกจ่ายเงินสมทบเป็นการเฉพาะเพื่อประโยชน์
ทดแทนที่จะได้รับ ส่วนใหญ่จะเป็นระบบบังคับการประกันสังคมไม่เพียงแต่ลูกจ้างเท่านั้นที่ได้รับ
ประโยชน์แต่นายจ้างและสังคมก็ได้รับประโยชน์จากการประกันสังคมด้วย กล่าวคือ๕๐ 

๑. ลูกจ้างจะได้รับความม่ันคงเม่ือระบบได้พัฒนาอย่างสมบูรณ์แล้ว ลูกจ้างรู้ว่าพ่อ
แม่จะมีรายได้เม่ือเกษียณอายุหรือเม่ือเป็นผู้ทุพพลภาพ ลูกจ้างไม่ต้องมีภาระในการเลี้ยงดู 
ดังนั้น ต่อไปนี้ไม่จ าเป็นต้องมีครอบครัวขนาดใหญ่หรือครอบครัวขยาย (Extended Family) 
เพื่อเอาไว้ช่วยกันรับภาระ เม่ือลูกจ้างชราภาพหรือเผชิญกับสภาวะการณ์ที่ครอบครัวจะต้อง
น าเอาเงินออมออกมาใช้หรือขาย หรือจ าน าทรัพย์สินที่มีอยู่เพียงเล็กน้อย หรือแม้กระทั่งขาย
ที่ดินของครอบครัวเพี่อน ามาเป็นค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาลเม่ือสมาชิกของครอบครัว
เจ็บป่วย 

๒. นายจ้างจะได้รับประโยชน์จากลูกจ้างที่มีสุขภาพดีและมีฐานะทางการเงินที่
ม่ันคงซึ่งจะท าให้เกิดประสิทธิภาพในการท างานสูงขึ้น และสถานประกอบการก็มีก าไรมากขึ้น 

๓. สังคมจะได้รับประโยชน์จากการประกันสังคม ในรูปของความม่ันคงทางสังคม 
(Social Security) โดยการประกันสังคมเป็นรากฐานทางสังคมที่จ าเป็นต่อการพัฒนาเศรษฐกิจ
และสังคม ซึ่งจะน าไปสู่คุณภาพชีวิตที่ดีของประชาชนและความเหนียวแน่น (Cohesion) ของ
สังคมโดยรวม 

สรุปได้ว่า การประกันสังคมเป็นระบบที่ทางราชการจัดตั้งขึ้นเพื่อการเฉลี่ยทุกข์ 
เฉลี่ยสุขของผู้ที่ได้ชื่อว่าเป็นผู้ประกันตน ในกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน เพื่อ
เป็นหลักความม่ันคงในชีวิตการท างานและหลักประกันของครอบครัวเม่ือมีความเดือดร้อน 
    

                                                 
๕๐เรื่องเดียวกัน, หน้า ๔๐.  



๔๕ 
 

 

 

 

 

๒.๒.๒ การประกันสังคมในประเทศไทย 
การประกันสังคมได้เริ่มมีบทบาทและเข้ามาสู่ประเทศไทยเม่ือปี พ.ศ. ๒๔๙๕ โดย

รัฐบาลในสมัยน้ันได้แต่งตั้งคณะกรรมการขึ้นมาชุดหนึ่งชื่อว่า “คณะกรรมการสงเคราะห์” เพื่อให้
ให้ความช่วยเหลือประชาชนทางด้านสวัสดิการสังคม ประกอบด้วย จอมพล ป.พิบูลสงคราม 
นายกรัฐมนตรีเป็นประธาน และกรรมการอื่นๆ อีก ๑๑ คน ทั้งนี้ มีความประสงค์ที่จะส่งเสริมให้
ประชาชนได้มีท่ีดินและบ้านเรือนเป็นของตนเอง ประกอบสัมมาอาชีพเป็นหลักฐาน และจัดเรื่อง
สงเคราะห์เพื่อคุ้มครองตนเองและครอบครัว ให้ประสบความผาสุกและมีหลักประกันในความ
เป็นอยู่แห่งชีวิต การจะช่วยเหลือประชาชนให้มีหลักประกันความม่ันคงอย่างแน่นอนและ
สม่ าเสมอตลอดไปนั้นจ าเป็นต้องด าเนินการด้วยวิธีการประกันสังคม และได้แ ต่งตั้ ง
คณะอนุกรรมการสังคมสงเคราะห์ ประกอบด้วย พลตรีประยูร ภมรมนตรี เป็นประธานมี 
นายเสวตร เปี่ยมพงศ์สานต์ และนายสุขุม  มกราภิรมย์ เป็นอนุกรรมการ เพื่อพิจารณาเสนอ
หลักการและวิธีการด าเนินการดังกล่าว๕๑ 

ต่อมาเมื่อวันท่ี ๙ กุมภาพันธ์ ๒๔๙๗ ได้มีการตราพระราชบัญญัติประกันสังคม  
พ.ศ.๒๔๙๗และมีการประกาศพระราชบัญญัติ จัดตั้งกรมประกันสังคมขึ้นสังกัดอยู่ ใน
กระทรวงการคลัง โดยในวันที่ ๑๐ กุมภาพันธ์ ๒๔๙๗ ได้มีพระบรมราชโองการแต่งตั้งพลโท
ประยูร ภมรมนตรี ด ารงต าแหน่งอธิบดีกรมประกันสังคมเป็นคนแรก และในวันที่ ๙ มีนาคม 
๒๔๙๗ ได้เปิดที่ท าการกรมประกันสังคมขึ้น ณ บนชั้น ๒ อาคาร ๙ ถนนราชด าเนิน อนุสาวรีย์
ประชาธิปไตย โดยมีจอมพล ป.พิบูลสงคราม นายกรัฐมนตรี เป็นประธานในพิธีเม่ือกรม
ประกันสังคมได้เตรียมงานต่าง ๆ เสร็จเรียบร้อยแล้ว และพร้อมที่จะบังคับใช้กฎหมายได้ใน
กลางปี พ.ศ. ๒๔๙๙ โดยในระยะแรกให้บังคับใช้ใน ๒ จังหวัด ก่อนคือ พระนคร และธนบุรี แต่
ในระหว่างที่รอการประกาศพระราชกฤษฎีกาก าหนดเขตพื้นท่ีบังคับใช้ใน ๒จังหวัดนั้นก็ได้มีการ
คัดค้านและโจมตีจากประชาชนอย่างรุนแรง ไม่เห็นด้วยกับการบังคับใช้กฎหมายประกันสังคม 
ต้องเลิกล้มไปโดยปริยาย เนื่องจากความเห็นของประชาชนส่วนใหญ่ไม่เห็นด้วย รัฐบาลในสมัย
นั้นจึงเห็นว่าควรให้ยับย้ังพระราชบัญญัติประกันสังคมไว้โดยไม่มีก าหนด 

ต่อมา จอมพลสฤษดิ์ ธนะรัชต์ และคณะรัฐมนตรีได้มีมติให้ยุบกรมประกันสังคม 
และโอนงานกองวิชาการ กรมประกันสังคม พร้อมด้วยเจ้าหน้าที่มาสังกัดกรมประชาสงเคราะห์  
กระทรวงมหาดไทย โดยให้เปลี่ยนชื่อเป็นกองความม่ันคงแห่งสังคมในปี พ.ศ. ๒๕๐๑ ให้มี
หน้าที่พิจารณาปรับปรุงแก้ไขพระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. ๒๔๙๗ และเตรียมงานต่าง ๆ 

                                                 
๕๑กองวิชาการและแผนงาน ส านักงานประกันสังคม, ประกันสังคม อยู่คูส่ังคมไทย, 

(กรุงเทพฯ : ชุมนุมสหกรณ์การเกษตรแห่งประเทศไทย จ ากัด, ๒๕๔๕), หน้า ๑๘. 
 



๔๖ 
 

 

 

 

 

ให้พร้อมที่จะด าเนินการประกันสังคมต่อไป โดยนายนิคม  จันทรวิทูร เป็นหัวหน้ากองความ
ม่ันคงเป็นคนแรก ซึ่งได้มีการศึกษาและน าเสนอแนวทางต่าง ๆ มากมายแต่ก็ยังไม่สามารถ
น าไปสู่การปฏิบัติได้วันที่ ๑๑ กรกฎาคม ๒๕๓๓ สภาผู้แทนราษฎรได้เสนอเปิดประชุมสมัย
วิสามัญเป็นกรณีพิเศษ โดยนายปัญจะ  เกสรทอง ประธานสภาผู้แทนราษฎร ท าหน้าที่เป็น
ประธานในที่ประชุมเพื่อพิจารณาร่างพระราชบัญญัติประกันสังคมซึ่งคณะกรรมาธิการร่วม ๒ 
สภาได้พิจารณาเสร็จแล้ว เห็นชอบตามร่างที่คณะกรรมาธิการร่วม ทั้ง ๒ สภา พิจารณา และจะมี
ผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ ๒ กันยายน ๒๕๓๓ เป็นต้นไป 
ในที่สุดส านักงานประกันสังคมจึงได้จัดตั้งขึ้น ในสังกัดกระทรวงมหาดไทย เม่ือวันที่ ๓ กันยายน 
๒๕๓๓ โดยโอนงานกองความม่ันคงแห่งสังคมของกรมประชาสงเคราะห์ และงานส านักงาน
กองทุนเงินทดแทน กรมแรงงาน ไปอยู่ในสังกัดของส านักงานประกันสังคม โดยมีนายอ าพล  
สิงหโกวินท์ รองเลขาธิการเร่งรัดพัฒนาชนบท ผู้ซึ่งเคยเป็นหัวหน้าส านักงานกองทุนเงิน
ทดแทนคนแรกมาด ารงต าแหน่งเลขาธิการ ส านักงานประกันสังคมเป็นคนแรก ต่อมาเม่ือวันที่ 
๒๓ กันยายน ๒๕๓๖ได้มีการจัดตั้งกระทรวงแรงงานและสวัสดิการสังคมขึ้น ส านักงาน
ประกันสังคมจึงได้โอนมาอยู่ในสังกัดกระทรวงแรงงานและสวัสดิการสังคมซึ่งต่อมาเปลี่ยนเป็น
กระทรวงแรงงานในปัจจุบัน 
 

๒.๒.๓ พระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. ๒๕๓๓ 
พระราชบัญญัติประกันสังคม ได้ก าหนดหลักการส าคัญ ๆ ไว้ดังต่อไปนี้๕๒ 
๑. คณะกรรมการประกันสังคมประกอบด้วย คณะกรรมการ ๓ คณะ คือ 

คณะกรรมการประกันสังคม คณะกรรมการการแพทย์ และคณะกรรมการอุทธรณ์ 
คณะกรรมการประกันสังคม 
ประกอบด้ วย  ปลั ดก ระทรวงแ ร ง งาน  เป็ นปร ะธ านกรรมการ  ผู้ แ ทน

กระทรวงการคลังผู้แทนกระทรวงสาธารณสุขผู้แทนส านักงบประมาณเป็นกรรมการร่วมกับ
ผู้แทนฝ่ายนายจ้าง และผู้แทนฝ่ายลูกจ้าง ฝ่ายละ ๕ คน รัฐมนตรีว่าการกระทรวงแรงงาน 
แต่งตั้ง โดยมีเลขาธิการส านักงานประกันสังคมเป็นกรรมการและเลขานุการ (มาตรา๘) มีอ านา
หน้าที่เกี่ยวกับเสนอความเห็นเกี่ยวกับนโยบายและมาตรการในการประกันสังคม การตราพระ
ราชกฤษฎีกา การออกกฎกระทรวง และระเบียบต่าง ๆ ต่อรัฐมนตรี วางระเบียบเกี่ยวกับการรับ
เงิน จ่ายเงิน เก็บรักษาเงินของกองทุน และการจัดหาผลประโยชน์ของกองทุน โดยความ
                                                 

๕๒กองนิติการ ส านักงานประกันสังคม, พระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. ๒๕๓๓ แก้ไข
เพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติประกันสังคม (ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๓๗ และ (ฉบับที่ ๓) พ.ศ.๒๕๔๒.  
(กรุงเทพมหานคร : พิมพ์อักษรไทย, ๒๕๔๘), หน้า ๔. 

 



๔๗ 
 

 

 

 

 

เห็นชอบของกระทรวงการคลัง ตลอดจน การพิจารณางบดุลและรายงานการรับ จ่ายเงินของ
กองทุน การรายงานผลการปฏิบัติงานประจ าปี ของส านักงานให้ค าปรึกษาและแนะน าแก่
คณะกรรมการอื่น หรือส านักงาน (มาตารา ๙)  

คณะกรรมการการแพทย์  
ประกอบด้วย ประธานและกรรมการ ผู้ทรงคุณวุฒิในวิชาชีพเวชกรรม สาขาต่าง ๆ 

มีจ านวนรวมกันไม่เกิน ๑๖ คน และผู้แทนส านักงานประกันสังคม เป็นกรรมการและเลขานุการ
โดยรัฐมนตรีแต่งตั้ง (มาตรา ๑๔) มีอ านาจหน้าที่ในการเสนอความเห็นต่อคณะกรรมการ
เกี่ยวกับการด าเนินงานในการให้บริการทางการแพทย์ ก าหนดหลักเกณฑ์และอัตราส าหรับ
ประโยชน์ทดแทนในการรับบริการทางการแพทย์ของผู้ประกันตน ให้ค าปรึกษา เสนอความ
เห็นชอบเกี่ยวกับการออกกฎกระทรวงและแนะน าในทางการแพทย์แก่คณะกรรมการ 
คณะกรรมการอุทธรณ์ และส านักงาน (มาตรา ๑๕)   

คณะกรรมการอุทธรณ์  
ประกอบด้วย ประธานกรรมการ และกรรมการอื่น ซึ่งเป็นผู้ทรงคุณวุฒิทาง

กฎหมายการแพทย์ ระบบงานประกันสังคม การแรงงาน ผู้แทนฝ่ายนายจ้าง ๓ คน ผู้แทนฝ่าย
ลูกจ้าง ๓คน และผู้แทนส านักงานประกันสังคม เป็นกรรมการและเลขานุการ ซึ่งทั้งคณะมี
จ านวนรวมกันไม่เกิน ๑๓ คน แต่งตั้งโดยรัฐมนตรี (มาตรา ๘๖) มีอ านาจหน้าที่ในการพิจารณา
ค าอุทธรณ์ของผู้ประกันตนที่ไม่พอใจในค าสั่งของเลขาธิการส านักงานประกันสังคมหรือ
พนักงานเจ้าหน้าที่สั่งการตามพระราชบัญญัตินี้ (มาตรา ๘๗) 

๒. ส านักงานประกันสังคม เป็นหน่วยงานที่จัดตั้งขึ้นเพื่อท าหน้าที่ปฏิบัติงานด้าน
ธุรการของคณะกรรมการคณะต่าง ๆ ตามพระราชบัญญัตินี้การเก็บรวบรวม และวิเคราะห์ข้อมูล
เกี่ยวกับการประกันสังคม การจัดท าทะเบียนนายจ้าง และผู้ประกันตน ตลอดจนปฏิบัติงาน
ตามที่พระราชบัญญัติประกันสังคมหรือกฎหมายอื่นบัญญัติให้เป็นอ านาจหน้าที่ของส านักงาน
(มาตรา ๑๙) ให้เลขาธิการประกันสังคม เป็นข้าราชการพลเรือน เป็นข้าราชการพลเรือนสามัญมี
หน้าที่ควบคุมดูแลราชการของส านักงานและเป็นผู้บังคับบัญชาข้าราชการในส านักงาน (มาตรา 
๒๐) 

๓. กองทุนประกันสังคม กองทุนประกอบด้วย เงินสมทบจากรัฐบาล นายจ้าง และ
ผู้ประกันตน เงินเพิ่ม ผลประโยชน์ของกองทุน เงินค่าธรรมเนียม เงินที่ได้รับจากการบริจาคหรือ
อุดหนุน เงินค่าปรับ (มาตรา ๒๒) ซึ่งเงินทุนดังกล่าวถือว่าเป็นของส านักงานประกันสังคม และ
ไม่ต้องน าส่งกระทรวงการคลังเป็นรายได้แผ่นดิน (มาตรา ๒๓) 

๔. การเป็นผู้ประกันตน 



๔๘ 
 

 

 

 

 

๑) ผู้ประกันตน ที่เป็นลูกจ้างในสถานประกอบการที่ก าหนด มีอายุตั้งแต่ ๑๕–๖๐ ปี 
(มาตรา ๓๓) ความเป็นผู้ประกันตนจะสิ้นสุดเม่ือ ๑) ตาย ๒) สิ้นสภาพการเป็นลูกจ้าง (มาตรา 
๓๘) 

๒) ผู้ประกันตน ที่จ่ายเงินสมทบมาแล้วไม่น้อยกว่าสิบสองเดือน และต่อมาสิ้นสุด
ความเป็นลูกจ้าง ประสงค์จะเป็นผู้ประกันตนต่อ ให้แสดงความจ านงต่อส านักงานภายในหก
เดือนนับแต่วันสิ้นสุดความเป็นลูกจ้าง(มาตรา ๓๙) ความเป็นผู้ประกันตนสิ้นสุดลงเม่ือ ๑) ตาย
๒) ได้เป็นผู้ประกันตนโดยกฎหมายบังคับอีกคือได้รับการจ้างท างานในฐานะลูกจ้าง ๓) ลาออก
จากความเป็นผู้ประกันตนโดยการแสดงความจ านงต่อส านักงานประกันสังคม ๔) ไม่ส่งเงิน
สมทบ ๓ เดือนติดต่อกัน ๕) ภายในระยะเวลา ๑๒ เดือนส่งเงินสมทบมาแล้วไม่ครบ ๙ เดือน 
(มาตรา ๔๑) 

๕. เงินสมทบ การจ่ายเงินสมทบกองทุนประกันสังคมนั้น ตามกฎหมายก าหนดให้
รัฐบาล นายจ้าง และผู้ประกันตน จ่ายเงินสมทบตามอัตราที่ก าหนดไว้ดังนี้ (มาตรา ๔๖) 

๑) ไม่เกินฝ่ายละ ๑.๕% ของค่าจ้างของผู้ประกันตน ส าหรับการจ่ายประโยชน์
ทดแทนกรณีประสบอันตรายหรือเจ็บป่วย กรณีทุพพลภาพ กรณีตาย และกรณีคลอดบุตร 

๒) ไม่เกินฝ่ายละ ๓% ของค่าจ้างของผู้ประกันตน ส าหรับการจ่ายประโยชน์
ทดแทนกรณีสงเคราะห์บุตร และกรณีชราภาพ 

๓) ไม่เกินฝ่ายละ ๐.๕ % ของค่าจ้างของผู้ประกันตน ส าหรับการจ่ายประโยชน์
ทดแทนกรณีว่างงาน 

นายจ้างต้องยื่นแบบแสดงการน าส่งเงินสมทบ ภายในวันที่ ๑๕ ของเดือนถัดจาก
เดือนที่หักเงินสมทบ กรณีไม่สามารถส่งได้ทันภายในก าหนด กฎหมายให้เรียกเก็บเงินเพิ่มใน
อัตราร้อยละ ๒ ต่อเดือน (มาตรา ๔๙) 

๖. ประโยชน์ทดแทน 
ตามพระราชบัญญัติประกันสังคม ก าหนดประโยชน์ทดแทนไว้ ๗ ประเภท (มาตรา 

๕๔) ได้แก่ 
๑) ประโยชน์ทดแทนในกรณีประสบอันตรายหรือเจ็บป่วย 
๒) ประโยชน์ทดแทนในกรณีคลอดบุตร 
๓) ประโยชน์ทดแทนในกรณีตาย 
๔) ประโยชน์ทดแทนในกรณีทุพพลภาพ 
๕) ประโยชน์ทดแทนในกรณีสงเคราะห์บุตร 
๖) ประโยชน์ทดแทนในกรณีชราภาพ 
๗) ประโยชน์ทดแทนในกรณีว่างงาน 



๔๙ 
 

 

 

 

 

โดยล าดับที่ ๑ – ๔ ด าเนินการจ่ายประโยชน์ทดแทนในปีแรกที่พระราชบัญญัติประกันสังคม 
พ.ศ. ๒๔๓๓ บังคับใช้ ล าดับที่ ๕–๖ จะด าเนินการภายใน ๖ ปี นับแต่วันที่พระราชบัญญัติ
ประกันสังคม พ.ศ. ๒๕๓๓ บังคับใช้ ส่วนล าดับที่ ๗ จะด าเนินการเม่ือใดให้ตราเป็นพระราช
กฤษฎีกา 

๗. การอุทธรณ์ 
นายจ้าง ผู้ประกันตน หรือบุคคลอื่นใด ซึ่งไม่พอใจในค าสั่งของเลขาธิการ หรือ

พนักงานเจ้าหน้าที่ซึ่งสั่งการตามพระราชบัญญัตินี้ ยกเว้น ค าสั่งของเลขาธิการส านักงาน
ประกันสังคมที่สั่งให้ยึด อายัด และขายทอดตลาดทรัพย์สินของนายจ้าง ซึ่งไม่น าส่งเงินสมทบ 
และหรือเงินเพิ่ม หรือน าส่งไม่ครบจ านวนโดยให้มีสิทธิอุทธรณ์เป็นหนังสือต่อคณะกรรมการ
อุทธรณ์ภายใน ๓๐ วัน นับตั้งแต่วันท่ีได้รับแจ้ง (มาตรา ๘๕) 

๘. บทก าหนดโทษ 
พระราชบัญญัติประกันสังคมได้ก าหนดบทลงโทษไว้ทั้งโทษจ าคุกและปรับหรือทั้ง

จ าและปรับแก่ผู้ที่ไม่ให้ถ้อยค าหรือ ไม่ส่งเอกสาร หลักฐานหรือเจตนาไม่กรอกรายการในแบบ
ส ารวจ หรือกรอกข้อความ หรือตัวเลขที่รู้อยู่ว่าเป็นเท็จ นายจ้างเจตนาไม่ยื่นแบบรายการต่อ
ส านักงานประกันสังคมตามก าหนด เวลา หรือขัดขวางไม่อ านวยความสะดวกตามสมควรแก่
พนักงานเจ้าหน้าที่ในการปฏิบัติงานตามหน้าที่ ฯลฯ เป็นต้น (มาตรา ๙๒–๑๐๐)  

 

๒.๒.๔. แผนยุทธศาสตร์ส านักงานประกันสังคม (พ.ศ. ๒๕๓๓–๒๕๕๗) การพัฒนา
งานประกันสังคมระยะ ๕ ปี  

วิสัยทัศน์ (Vision) (๒๕๕๓-๒๕๕๗) 
“ก้าวสู่องค์กรแห่งความเป็นเลิศที่มุ่งสร้างหลักประกันสังคมของประเทศอย่างสมดุล

ม่ันคงยั่งยืนและมีธรรมาภิบาล”๕๓ 
พันธกิจ/ภารกิจหลัก (Mission) 
ภารกิจหลักปรากฏตามกฎกระทรวง “การบริหารการประกันสังคมและกองทุนเงิน

ทดแทนโดยการจัดการที่มีประสิทธิภาพเพื่อให้แรงงานมีหลักประกันการด ารงชีวิตที่ม่ันคง” 
ค่านิยม “SSO Team” คือ “สปส.ทีม” 
S = Smart & Smile ส = สง่างามและเป็นมิตร 
บุคลากรมีความสง่างามเฉลียวฉลาดมีศักยภาพทั้งทางความคิดและการกระท า

รวมท้ังมีความเป็นมิตรเบิกบานร่าเริงแจ่มใสในการท างาน 

                                                 
๕๓ส านักงานประกันสังคม,แผนยุทธศาสตร์ส านักงานประกันสังคม (พ.ศ. ๒๕๓๓–๒๕๕๗) 

การพัฒนางานประกันสังคมระยะ ๕ ป,ี หน้า ๕๗. 
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S = Service with Excellent Quality ป = ประสิทธิภาพบริการที่เป็นเลิศ 
มุ่งม่ันให้บริการประกันสังคมที่เป็นเลิศมีคุณภาพมีมาตรฐานและมีความเป็นมือ

อาชีพ 
O = Obviously Dedicate ส = เสียสละทุ่มเทและอุทิศตน 
มุ่ง ม่ันในการท างานด้วยความเสียสละและทุ่มเทด้วยความภาคภูมิใจเพื่อ

ความส าเร็จของงานและองค์กรท่ีตั้งอยู่บนความถูกต้องและชอบธรรม 
Team = Teamwork ทีม = ท างานเป็นทีม 
ท างานร่วมกันด้วยความร่วมมือร่วมใจอย่างเต็มที่และเต็มใจได้เป็นอย่างดีจนก่อ

เกิดเป็นความส าเร็จของทีมทุกคนในทีมและองค์กร 
หมายเหตุองค์กรแห่งความเป็นเลิศ (HiPO; High Performance Organization) คือ 
องค์กรที่มีขีดความสามารถในการแข่งขันสามารถปรับตัวและใช้ประโยชน์จาก

สภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงโดยการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและสามารถส่งมอบสินค้าหรือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและประชาชนได้อย่างยั่งยืนซึ่งองค์กรที่เป็นเลิศจะประกอบ
คุณลักษณะ ๕ ประการ (Frank Buytendijk) ดังนี ้

๑. มีการตั้งเป้าหมายที่ท้าทายและมีการด าเนินการเพื่อมุ่งไปสู่การบรรลุเป้าหมาย
นั้นอย่างต่อเนื่อง ภาวะผู้น าและการวางแผน/บริหารแผนยุทธศาสตร์ 

๒. มีการร่วมมือระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายในและภายนอกองค์กร การให้
ความส าคัญ และสร้างความพึงพอใจแก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

๓. มีการก าหนดกลยุทธ์และวางแนวทางที่ท าให้บุคลากรขององค์กรรู้ว่าต้องท า
อย่างไรเพื่อให้เกิดผลดีต่อองค์กร การแปรกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติการบริหารทรัพยากรบุคคล
ค่านิยมและวัฒนธรรมองค์กร 

๔. สามารถปรับตัวเพื่อตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงได้อย่างทันท่วงที การบริหาร
กระบวนการการบริหารเทคโนโลยีสารสนเทศการจัดการความรู้ 

๕. มีการจัดองค์กรท่ีมีรูปแบบเรียบง่ายและมีการประสานงานระหว่างกันตลอดเวลา 
การบริหารจัดการองค์กรโครงสร้างระบบงานและกระบวนการ 
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แ ผ น ภ า พ ที่  ๒ . ๑  โ ค ร ง ส ร้ า ง ส า นั ก ง า น ป ร ะ กั น สั ง ค ม



๕๒ 
 

 

โครงสร้างการบริหารงานของส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ 
 
       ผู้อ านวยการส านักงาน 
กลุ่มงานให้บริการ(Front office)    กลุ่มงานปฏิบัติการ(Back office) 
  
แผนภาพที่ ๒.๒ โครงสร้างส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ 
 

การปฏิรูประบบราชการ ส านักงาน ก.พ.ได้ก าหนดโครงสร้างของส านักงาน
ประกันสังคมเขตพื้นที่ แบ่งได้ดังนี้๕๔  

ระบบการท างานเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร 
ระบบการท างานปัจจุบันของหน่วยงานให้บริการของส านักงานประกันสังคมนั้น มี

การแบ่งระบบงานแบบ Front-Back โดยทางประกันสังคมมีแนวคิดในการจัดมาสร้างตาม
ลักษณะของการให้บริการออกเป็น ๒ กลุ่มงานคือ 

กลุ่มงานคือ กลุ่มงานบริหารทั่วไป และกลุ่มงานประกันสังคม โดยส านักงาน 
ประกันสังคมสามารถจัดแบ่งโครงสร้างภายในได้เอง ส านักงานประกันสังคมจึงได้มี

การก าหนดโครงสร้างการท างานคือกลุ่มให้บริการ(Front office) และกลุ่มงานปฏิบัติการ (Back 
office) เพี่อให้บริการในรูปแบบบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดบริการเดียว One Stop Service  

กลุ่มงานให้บริการ (Front- office) เป็นงานที่สามารถด าเนินการได้แล้วเสร็จ พื้นที่
โดยก าหนดหน้าที่ความรับผิดชอบกลุ่มให้บริการให้ครอบคลุมงานดังนี้  
การขึ้นทะเบียนนายจ้าง ผู้ประกันตน 

- การจัดเก็บเงินสมทบ 
- การวินิจฉัยสั่งจ่ายประโยชน์ทดแทน และเงินทดแทนแก่ลูกจ้างและผู้ประกันตน 
- การให้บริการด้านต่าง ๆ แก่ผู้ขอรับบริการ อาทิ การให้บริการข้อมูล ด้าน

ประกันสังคม การให้ค าปรึกษา แนะน าและตอบข้อซักถาม 
- กลุ่มงานปฏิบัติการ (Back office) เป็นงานที่ต้องใช้เวลา ควบคุมเวลาไม่ได้ เป็น

เรื่องเฉพาะทางโดยได้ก าหนดหน้าที่ความรับผิดชอบกลุ่มงานให้บริการให้ครอบคลุมงานดังน้ี 
- การจัดการระบบสารสนเทศและประสานการแพทย์ 
- การตรวจสอบและติดตามหนี้ 

                                                 
๕๔กองวิจัยและพัฒนาส านักงานประกันสังคม, โครงการส ารวจความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการส านักงานประกันสังคมจังหวัดและเขตพื้นที่ทั่วประเทศ : (กองวิจัยและพัฒนา ส านักงาน
ประกันสังคมกระทรวงแรงงาน, ๒๕๕๒), หน้า ๒๒. 

 

กองวิจัย 
และพัฒนา 

ส านักงาน 
กองทุนเงินทดแทน 



๕๓ 
 

 

 

 

- การจัดท าบัญชีและงบการเงิน 
- งานบริหารทั่วไป 
สรุปได้ว่า การประกันสังคม คือโครงการสวัสดิการทางสังคมที่รัฐบาลได้ให้ความ

คุ้มครอง ผู้ประกันตน และรัฐบาลได้เข้ามามีส่วนร่วมกันเพื่อสร้างหลักประกันให้แก่ผู้ประกันตน
ที่เข้ามาสู่ระบบการจ้างงาน เพื่อให้ความช่วยเหลือในกรณี การเจ็บป่วย การคลอดบุตร การตาย 
ทุพพลภาพ ตลอดจนการสงเคราะห์บุตร ชราภาพ และว่างงาน 
   

๒.๓ แนวคิดเกี่ยวกับสังคหวัตถุ ๔ 
๒.๓.๑ ที่มาของสังคหวัตถุ 
ในหัวข้อนี้ผู้วิจัยจะได้กล่าวถึงที่มาของสังคหวัตถุ ตามพระไตรปิฎก ดังนี้ 
พระไตรปิฎกภาษาไทย ฉบับมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย ได้กล่าวถึง สังคห

วัตถุ ไว้ใน พระสุตตันตปิฎก อังคุตตรนิกาย จตุกกนิบาตสังคหวัตถุสูตร ดังนี้๕๕ 
ภิกษุทั้งหลาย สังคหวัตถุ (ธรรมเครื่องยึดเหนี่ยว) ๔ ประการน้ี 

สังคหวัตถุ ๔ ประการ อะไรบ้าง คือ 
๑. ทาน (การให้) 
๒. เปยยวัชชะ (วาจาเป็นที่รัก) 
๓. อัตถจริยา (การประพฤติประโยชน์) 
๔. สมานัตตตา (การวางตนสม่ าเสมอ) 

ภิกษุทั้งหลาย สังคหวัตถุ ๔ ประการน้ีแล 
ทานเปยยวัชชะ อัตถจริยาในโลกนี้ 
และสมานัตตตาในธรรมนั้น ๆ ตามสมควร 
สังคหธรรมเหล่านี้แลช่วยอุ้มชูโลก 
เหมือนลิ่มสลักที่ยึดดุมรถซึ่งแล่นไปไว้ได้ฉะน้ัน 

ถ้าไม่พึงมีธรรมเหล่านี ้มารดาหรือบิดา 
ก็ไม่พึงได้การนับถือหรือการบูชาเพราะบุตรเป็นเหตุ 
แต่เพราะบัณฑิตเล็งเห็นความส าคัญของสังคหธรรมเหล่านี้ 
ฉะนั้น บัณฑิตเหล่านั้นจึงถึงความเป็นใหญ่ 
และเป็นผู้น่าสรรเสริญ 

นอกจากนั้น สังคหวัตถุ ยังปรากฏใน พระสุตตันตปิฎก ทีฆนิกาย ปาฎิกวรรค 
สิงคาลกสูตรดังนี้๕๖ 

                                                 
๕๕องฺ. จตุกฺก. (ไทย) ๒๑/๓๒/๕๐-๕๑. 
๕๖ที.ปา. (ไทย) ๑๑/๒๗๓/๒๑๘. 



๕๔ 
 

 

 

 

                           ทาน(การให้) เปยยวัชชะ(วาจาเป็นท่ีรัก) 
  อัตถจริยา(การประพฤติประโยชน์)  ในโลกนี้ 
                   และสมานัตตตา(การวางตนสม่ าเสมอ) 
                   ในธรรมนั้น ๆ ตามสมควร 

สังคหธรรมเหล่านี้แลช่วยอุ้มชูโลก 
                   เหมือนลิ่มสลักเพลาคุมรถที่แล่นไปไว้ได้ฉะนั้น 
                           ถ้าไม่มีสังคหธรรมเหล่านี ้
                   มารดาหรือบิดาก็ไม่พึงได้การนับถือ 
                   หรือการบูชาเพราะบุตรเป็นเหตุ 
                   แต่เพราะบณัฑิตเล็งเห็นความส าคัญของสังคหธรรมเหล่านี้ 
                   ฉะนั้น บัณฑิตเหล่านี้จึงถึงความเป็นใหญ่และเป็นผู้น่าสรรเสริญ 

จากที่มาของสังคหวัตถุข้างต้น สรุปได้ว่า สังควัตถุ เป็นหลักธรรมที่มีที่มาจากค า
สอนของสมเด็จพระสัมมาสัมพุทธเจ้า ปรากฎเป็นลายลักษณ์อักษรในพระไตรปิฏกของ
พระพุทธศาสนา 

 

๒.๓.๒ ความหมายของสังคหวัตถุ 
จากการทบทวนเอกสารที่มาของสังคหวัตถุดังกล่าวข้างต้น ท าให้ทราบที่มาของ 
สังคหวัตถุ ในหัวข้อนี้ผู้วิจัยจะได้กล่าวถึงความหมายของสังคหวัตถุ ตามทัศนะของ

นักวิชาการ ดังนี ้
พระไตรปิฎกภาษาไทย ฉบับมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย ได้กล่าวถึง สังคห 

วัตถุ ซึ่งสมเด็จพระสัมมาสัมพุทธเจ้าตรัสไว้ในสูตร สูตรว่าด้วยสังคหวัตถุ ไว้ว่า๕๗ภิกษุทั้งหลาย 
สังคหวัตถุ ๔ (ธรรมเครื่องยึดเหนี่ยว) ประการแลทาน เปยยวัชอัตถจริยาในโลกนี้และสมานัตตา
ในธรรมนั้น ๆ ตามสมควร สังคหธรรมเหล่านี้แลช่วยอุ้มชูโลก 

พระพรหมคุณาภรณ์(ป.อ. ปยุตฺโต) ได้ให้ความหมายของสังคหวัตถุ ๔ หมายถึง 
หลักธรรม ๔ ประการที่เป็นเครื่องยึดเหนี่ยวน้ าใจของผู้อื่น ผูกไมตรี เอื้อเฟื้อ เกื้อกูล หรือเป็น
หลักสงเคราะห์ซ่ึงกันและกัน ได้แก่๕๘ 

ทาน คือการให้ การเสียสละ หรือการเอื้อเฟื้อแบ่งปันของ ๆตนเพื่อประโยชน์แก่
บุคคลอื่น ไม่ตระหนี่ถี่เหนียว ไม่เป็นคนเห็นแก่ได้ฝ่ายเดียว เป็นคุณธรรมที่จะช่วยให้ไม่เป็นคน
ละโมบ ไม่เห็นแก่ตัว 

                                                 
๕๗องฺ.จตุกฺก.(ไทย) ๒๑/๓๒/๕๐-๕๑ 
๕๘พระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ. ปยุตฺโต), ธรรมนูญชีวิต พิมพ์ครั้งที่ ๘๒, (กรุเทพมหานคร : 

บริษัทพิมพ์สวย จ ากัด, ๒๕๕๐), หน้า ๒๕. 



๕๕ 
 

 

 

 

ปิยจาวา คือ การพูดจาด้วยถ้อยค าที่ไพเราะอ่อนหวานสมานสามัคคี พูดด้วยความ
จริงใจ ให้เกิดไมตรีรักใคร่นับถือ ไม่พูดหยาบคาย ก้าวร้าว พูดในสิ่งที่เป็นประโยชน์ เหมาะ
ส าหรับกาลเทศะ 

อัตถจริยา คือ การสงเคราะห์ทุกชนิด หรือการประพฤติในสิ่งที่เป็นประโยชน์แก่
ผู้อื่น 

สมานัตตา คือการเป็นผู้มีความสม่ าเสมอ หรือมีความประพฤติเสมอต้นเสมอปลาย 
เป็นคุณธรรมช่วยให้เป็นผู้มีจิตใจหนักแน่น ไม่โลเล เป็นการสร้างความนิยมและไว้วางใจให้แก่
ผู้อื่นด้วย 

พระธรรมปิฎก (ป.อ. ปยุตฺโต) ได้ให้ความหมายของสังคห ว่าวิธีสงเคราะห์ 
หมายถึงวิธีปฏิบัติเพื่อยึดเหนี่ยวน้ าใจคนอื่นที่ยังไม่เคยรักใคร่นับถือ หรือที่รักใคร่นับถืออยู่แล้ว
ให้สนิทแนบย่ิงขึ้น พูดง่าย ๆ สังคหวัตถุ ก็คือ เทคนิควิธีท าให้คนรัก หรือมนต์ผูกใจคนนั่นเอง มี 
๔ประการคือ๕๙ 

ทานคือการให้ คือ เอื้อเฟื้อเผื่อแผ่ เสียสละ แบ่งปัน ช่วยเหลือกันด้วยสิ่งของตลอด
ถึงให้ความรู้และแนะน าสั่งสอน  

ปิยวาจา หรือเปยยวัชชะ คือ วาจาเป็นที่รัก วาจาดูดดื่มน้ าใจ หรือวาจาซาบซึ้งใจ
คือกล่าวค าสุภาพไพเราะอ่อนหวานสมานสามัคคี ให้เกิดไมตรีและความรักใคร่นับถือ  ตลอดถึง
ค าแสดงประโยชน์ประกอบด้วยเหตุผลเป็นหลักฐานจูงใจให้นิยมยอมตาม  

อัตถจริยา คือการประพฤติประโยชน์คือ ขวนขวายช่วยเหลือกิจการ บ าเพ็ญ
สาธารณประโยชน์ ตลอดถึงช่วยแก้ไขปรับปรุงส่งเสริมในทางจริยธรรม 

สมานัตตตา คือการมีตนเสมอ ท าตนเสมอด้วยปลาย ปฏิบัติสม่ าเสมอกันในชน
ทั้งหลายและเสมอในสุขทุกข์โดยร่วมรับรู้ร่วมแก้ไข ตลอดถึงวางตนเหมาะแก่ฐานะ ภาวะ บุคคล
เหตุการณ์และสิ่งแวดล้อม ถูกต้องตามธรรมในแต่ละกรณี 

พระธรรมโกศาจารย์ (ประยูร ธมฺมจิตฺโต)  ได้กล่าวว่า สังคหพละ แปลว่า ก าลัง
แห่งการสงเคราะห์ หรือมนุษย์สัมพันธ์ ซึ่งเป็นธรรมที่ส าคัญมากส าหรับนักบริหาร ผู้ท างานให้
ส าเร็จโดยอาศัยคนอื่นถ้านักบริหารบกพร่องเรื่องมนุษย์สัมพันธ์ ก็จะไม่มีคนมาช่วยท างาน เม่ือ
ไม่มีใครช่วยท างานเขาก็เป็นนักบริหารไม่ได้๖๐ 

                                                 
๕๙พระธรรมปิฎก (ป.อ. ปยตฺุโต), พจนานุกรมพุทธศาสตร์ ฉบบัประมวลธรรม พมิ  ครั้งที่ 

๑๒, (กรุงเทพมหานคร : โรงพมิพ์มหาจฬุาลงกรณราชวทิยาลัย, ๒๕๕๑), หน้า ๔๑๒.  
 

๖๐พระธรรมโกศาจารย์ (ประยูร  ธมฺมจิตโฺต), พุทธวิธีบริหาร,(กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์มหา
จุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๑), หน้า ๗๐-๗๕.  



๕๖ 
 

 

 

 

พระพุทธเจ้าทรงสอนหลักการสร้างมนุษย์สัมพันธ์ไว้เรียกว่าสังคหวัตถุ หมายถึงวิธี
ผูกใจคน พระองค์ตรัสว่า รถม้าแล่นไปได้เพราะมีลิ่มสลักคอยตรึงส่วนประกอบต่าง ๆ ของรถม้า
เข้าด้วยกันฉันใด คนในสังคมก็ฉันนั้น คือท าหน้าที่เป็นกาวใจเชื่อมประสานคนทั้งหลายเข้า
ด้วยกันลิ่มสลักดังกล่าวนั้นคือ สังคหวัตถุนักบริหารจะสามารถผูกใจเพื่อนร่วมงาน และผู้ใต้
บังคับบังชาไว้ได้ถ้ามีสังคหวัตถุ ๔ ประการ 

สังคหวัตถุ ๔ ประการ ได้แก่ 
ทาน หมายถึง การให้ (โอบอ้อมอารี) นักบริหารที่ดีต้องมีน้ าใจรู้จักเอื้อเฟื้อเผื่อแผ่

ให้ทานแก่เพื่อนร่วมงานและผู้ใต้บังคับบัญชาการให้ทางจะช่วยให้ผูกคนอื่นไว้ได้  ดังพุทธพจน์
ที่ว่า “ทโทคนฺถติมิตฺตานิ ผู้ให้ย่อมผูกใจมิตรไว้ได้” บริหารอาจให้ทานได้ ๓ วิธี คือ   

อามิสทาน หมายถึง การให้สิ่งของแก่เพื่อนร่วมงานและผู้ใต้บังคับบัญชาโดยเฉพาะ
การให้เพื่อผูกใจในยามที่เขาตกต่ าหรือมีความเดือดร้อน ดังภาษิตอังกฤษที่ว่า “เพื่อนแท้คือ
เพื่อนท่ีช่วยเหลือในยามตกยาก” การให้รางวัลหรือขึ้นเงินเดือนจัดเข้าในอามิสทาน 

วิทยาทาน คือธรรมทานหมายถึง การให้ค าแนะน าหรือสอนวิธีท างานที่ถูกต้อง
รวมถึงการจัดหลักสูตรพัฒนาบุคลากรหรือส่งไปศึกษาและดูงาน 

อภัยทาน หมายถึง การให้อภัยเม่ือเกิดข้อผิดพลาดในการท างาน หรือล่วงเกินซึ่ง
กันและกัน การให้อภัยไม่ท าให้ผู้ให้ต้องสูญเสียอะไร เป็นการลงทุนราคาถูกแต่ได้ผลตอบแทน
ราคาสูง นั่นคือ ได้มิตรภาพกลับคือมา และมีคนสนองงานเพิ่มขึ้นอีกคนหน่ึง   

มีภาษิตจีนที่ว่า “มีมิตร ๕๐๐ คน นับว่ายังน้อยเกินไป มีศัตรู ๑ คน นับว่ามาก
เกินไป” อับราฮัม ลินคอล์น กล่าวว่า “วิธีท าลายศัตรูที่ดีที่สุด คือเปลี่ยนศัตรูให้เป็นมิตร” เราจะ
ท าอย่างนั้นได้ก็ต่อเมื่อเรารู้จักให้อภัย 

ปิยวาจา หมายถึง การพูดถ้อยค าไพเราะอ่อนหวาน (วจีไพเราะ) นักบริหารที่ดีจะ
รู้จักผูกใจคนด้วยค าพูดอ่อนหวาน ค าพูดหยาบกระด้างผูกใจใครไม่ได้  ตามปกติคนเราจะมัด
สิ่งของต้องใช้ของอ่อน เช่นเชือก หรือลวดมัด ในท านองเดียวกันเราจะมัดใจคนได้ก็ด้วยถ้อยค า
อ่อนหวานดังโคลงโลกนิติที่ว่า  
    อ่อนหวานมานมิตรล้น          เหลือหลาย 
    หยาบบ่มีเกลอราย            เกลื่อนใกล้ 
    ดุจดวงศศิฉาย ดาวดาษ ประดับนา 
    สุริยส่องดาราไร ้  เมื่อร้อนแรงแสง 

อัตถจริยา หมายถึง การท าตัวให้เป็นประโยชน์แก่ผู้อื่น (สงเคราะห์ประชาชน)ตรง
กับค าพังเพยที่ว่า “อยู่บ้านท่านอย่านิ่งดูดาย ปั้นวัวปั้นควายให้ลูกท่านเล่น” นักบริหารท าอัตถ
จริยาได้หลายวิธี เช่น บริการช่วยเหลือยามเขาป่วยไข้ หรือเป็นประธานในงานพิธีของ
ผู้ใต้บังคับบัญชาดังโคลงโลกนิติที่ว่า  
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    อาศัยเรือนท่านให้  วิจารณ ์
    เห็นท่านท าการงาน  ช่วยพร้อง 
    แม้มีกิจโดยสาร  นาเวศ 
    พายค่อยช่วยค้ าจ้วง  จรดให้จนถึง 

สมานัตตา หมายถึง การวางตัวสม่ าเสมอ (วางตนพอดี) เม่ือนักบริหารไม่ทอดทิ้ง
ผู้ร่วมงานทั้งหลาย เขาจึงจะสามารถสร้างทีมงานขึ้นมาได้ นั่นคือถืออคติว่า “มีทุกข์ร่วมทุกข์ มี
สุขร่วมเสพ” นักบริหารต้องกล้ารับผิดชอบในผลการตัดสินใจของตนเอง ถ้าผลเสียตกมาถึงผู้
ปฏิบัติตามค าสั่งของตน นักบริหารต้องออกมาปกป้องคนนั้น ไม่ใช่หนีเอาตัวรอดตามล าพัง 
ตัวอย่างคนที่มีสมานัตตาก็คือคนที่เป็น 
“เพื่อนตาย” ในโคลงบทน้ี 
    เพื่อนกิน สิ้นทรัพย์แล้ว แหนงหน ี
    หาง่าย หลายหม่ืนปี  มากได้ 
    เพื่อนตาย ถ่ายแทนชี- วาวาตม์ 
    หายาก ฝากผีไข้  ยากแท้จักหา  

พระมหาบุญเพียร ปุญฺญวิริโย ได้ให้ความหมายและองค์ประกอบของสังคหวัตถุ 
๔หมายถึงหลักธรรมที่เป็นเครื่องยึดเหนี่ยวน้ าใจของผู้อื่นผูกไมตรีเอื้อเฟื้อเกื้อกูลหรือเป็น
หลักการสงเคราะห์ซ่ึงกันและกันมีอยู่๔ประการได้แก่๖๑ 

๑. ทานคือการให้ปันเอื้อเฟื้อเผื่อแผ่การเสียสละแบ่งปันช่วยสงเคราะห์ตลอดจนให้
ความรู้ความเข้าใจและศิลปวิทยาเพื่อประโยชน์แก่บุคคลอื่นคุณธรรมข้อนี้จะช่วยให้ไม่เป็นคน
เห็นแก่ตัว 

๒. ปิยวาจาคือการพูดจาด้วยถ้อยค าสุภาพที่ไพเราะอ่อนหวานพูดด้วยความจริงใจ
แนะน าในสิ่งที่เป็นประโยชน์มีเหตุมีผลชักจูงในทางที่ดีงามแสดงความเห็นอกเห็นใจเป็นก าลังใจ
ให้รู้จักพูดให้เกิดความเข้าใจอันดีสมานสามัคคีเกิดไมตรีท าให้รักใคร่นับถือและช่วยเหลือเกื้อกูล
กันไม่พูดหยาบคายก้าวร้าวพูดในสิ่งที่เป็นประโยชน์เหมาะส าหรับกาลเทศะ 

๓. อัตถจริยาคือการสงเคราะห์ทุกชนิดหรือการประพฤติในสิ่งที่เป็นประโยชน์แก่
ผู้อื่นให้ความช่วยเหลือด้วยแรงกายและขวนขวายกิจการต่างๆบ าเพ็ญสาธารณประโยชน์รวมทั้ง
ช่วยแก้ไขปัญหาและช่วยปรับปรุงส่งเสริมในด้านจริยธรรม 

๔. สมานัตตตาคือการเป็นผู้มีความสม่ าเสมอหรือมีความประพฤติเสมอต้นเสมอ
ปลายให้ความเสมอภาคปฏิบัติสม่ าเสมอกันต่อคนทั้งหลายไม่เอาเปรียบร่วมทุกข์ร่วมสุขร่วม
                                                 

๖๑พระมหาบุญเพยีร ปุญฺญวิริโย (แก้ววงศ์น้อย), แนวคิดและวิธีการขัดเกลาทางสังคมในสถาบัน
ครอบครัวตามแนวพระพุทธศาสนา, วิทยานิพนธ์หลักสูตรปริญญาพทุธศาสตรมหาบัณฑิต(สาขาวิชา
พระพุทธศาสนา), (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๔๔), หน้า ๑๑๙. 
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รับรู้ร่วมแก้ไขปัญหาเพื่อให้เกิดประโยชน์สุขร่วมกันคุณธรรมข้อนี้จะช่วยให้เราเป็นคนมีจิตใจ
หนักแน่นไม่โลเลรวมท้ังยังเป็นการสร้างความนิยมและไว้วางใจให้แก่ผู้อื่นอีกด้วย 

พระธรรมโกศาจารย์ (พุทธทาสภิกขุ) ได้เสนอหลักค าสอนเกี่ยวกับสังคหวัตถุ ๔ 
คือหลักการสงเคราะห์หรือเรื่องการสงเคราะห์กันช่วยเหลือซึ่งกันและกัน มีลักษณะพฤติกรรมที่
รู้จักแบ่งปัน รู้จักการให้ เสียสละยินดีในความสุขของผู้อื่น ช่วยเหลือเกื้อกูลกัน ไกล่เกลี่ยความ
แตกแยกในหมู่คณะบ าเพ็ญประโยชน์ต่อส่วนรวม ไม่น าเอาผลงานของผู้อื่นมาเป็นของตน ซึ่ง
ประกอบด้วย ทาน ปิยวาจา อัตถจริยา สมานัตตา๖๒ 

๑. ทาน คือ การแบ่งปันเอื้อเฟื้อเผื่อแผ่กัน พระพุทธเจ้ามุ่งที่ธรรมทาน มากกว่า อมิสทาน
ธรรมทาน ให้การช่วยเหลือแนะน า ในสิ่งที่ดีมีประโยชน์ ชี้ช่องทางให้บุคคลสามารถแก้ปัญหาให้
ลุล่วงไปด้วยตนเอง 

๒. ปิยวาจา คือการพูดจาน่ารักนิยมนับถือ พระพุทธเจ้าทรงเน้นว่าต้องเป็นถ้อยค า 
ไพเราะอ่อนหวาน ที่ประกอบด้วยสัจจะ คือความจริงใจและต้องเกิดประโยชน์แก่ผู้เจรจาด้วย 

๓. อัตถจริยา คือการบ าเพ็ญประโยชน์ ซึ่งหมายถึง การประพฤติปฏิบัติตนให้เป็น
ประโยชน์แก่บุคคลอื่น พระพุทธเจ้าเน้นที่โลกัตถจริยา คือการท าคุณประโยชน์ให้แก่บุคคลในวง
กว้างไม่จ ากัดเฉพาะตนเองและญาติผู้ใกล้ชิด 

๔. สมานัตตา คือความมีตนเสมอ การรู้จักปรับตัวให้เข้ากับผู้อื่น ร่วมสุขร่วมทุกข์
กันได้ เสมอต้นเสมอปลาย 

พระภาวนาวิสุทธิคุณ (เสริมชัย  ชยมงฺคโล) ได้กล่าวว่า หลักธรรมปฏิบัติที่จะ
เป็นเครื่องยึดเหนี่ยวผู้อื่นไว้ได้ คือ สังคหวัตถุ ๔ อย่าง ได้แก่ 

๑) ทาน การให้ปันสิ่งของของตนแก่ผู้อื่นที่ควรให้ปันนั้น ย่อมเป็นเครื่องยึดเหนี่ยว
ใจแก่ผู้รับให้ระลึกนึกถึงความเป็นผู้มีน้ าใจโอบอ้อมอารีของผู้ให้ ผู้มีจิตใจโอบอ้อมอารีมีน้ าใจ มี
จิตใจเอื้อเฟื้อเผื่อแผ่แก่ผู้อื่นอยู่เสมอ ย่อมเป็นที่รักแก่ชนทั้งหลาย คนหมู่มากย่อมคบค้าสมาคม
ด้วย สมดังที่องค์สมเด็จพระสัมมาสัมพุทธเจ้าได้ตรัสว่า ผู้ให้ย่อมเป็นที่รัก คนหมู่มากย่อมคบ
เขา 

๒) ปิยวาจา การเจรจาที่อ่อนหวาน คือ วาจาที่ไพเราะสุภาพอ่อนโยนตามฐานะ 
ย่อมเป็นที่ชื่นใจเป็นที่ประทับใจแก่ผู้ฟังหรือคู่สนทนา ไม่มีใครชอบวาจาที่หยาบคายแข็งกระด้าง 
หรือวาจาที่ก้าวร้าว ที่ไร้มารยาท ไม่รู้กาลเทศะ และวาจาที่ไม่ไพเราะ ไม่สมฐานะระหว่างผู้พูด
กับผู้ฟังและคู่สนทนาด้วย คนเราจะได้ดีหรือถึงความเสื่อมก็ด้วยวาจานั่นแหละ เป็นข้อส าคัญ
ประการหนึ่ง โบราณท่านจึงกล่าวไว้ว่า ปากเป็นเอก เลขเป็นโท หมายความว่า วาจาที่ดี ที่
สุภาพ ที่ไพเราะอ่อนหวานนั่นแหละเป็นข้อปฏิบัติที่ส าคัญที่สุดประการหนึ่งของการครองใจคน 
                                                 

๖๒พระธรรมโกศาจารย์ (พุทธทาสภิกขุ), พุทธศาสนากับคนรุ่นใหม่และสังคมไทยใน
อนาคต,(กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์สุขภาพใจ, ๒๕๒๕), หน้า ๓๙๕. 
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และจะได้ดีก็เพราะวาจานั่นแหละ ส่วนค าว่า เลข ณ ที่นี้ หมายถึง วิชาความรู้ยังเป็นรอง คือ   
ถึงจะเป็นคนมีความรู้สูง แต่ถ้าปากไม่ดีเสียแล้ว ย่อมหวังความเจริญในชีวิตได้ยาก เพราะคน
ปากเสียไม่อาจผูกใจใครไว้ได้ จะหาคนคบหาสมาคมเป็นมิตรสหายที่ดีที่จริงใจต่อกันได้ยาก  
ปิยวาจา คือ วาจาที่ไพเราะสุภาพอ่อนโยนต่อกันตามฐานะเท่านั้นแหละที่จะเป็นเครื่องผูกใจ  
ยึดเหนี่ยวจิตใจผู้อื่นได้ยืนนาน 

๓) อัตถจริยา การประพฤติสิ่งที่ดีเป็นประโยชน์แก่ผู้อื่น หมายความว่า ความเป็นผู้
มีน้ าใจ ไม่นิ่งดูดาย รู้จักสงเคราะห์และช่วยเหลือกิจการของผู้อื่นให้ส าเร็จ รู้จักช่วยกระท ากิจอัน
เป็นประโยชน์บุคคลอื่นหรือแก่สังคมส่วนรวม ตามความเหมาะสมแก่ฐานะและโอกาส ไม่เป็นคน
แล้งน้ าใจช่วยใครไม่เป็น คือ ไม่เป็นคนเห็นแก่ตัวจัด ยามที่ผู้อื่นหรือสังคมประสบความทุกข์
เดือดร้อน และต้องการความช่วยเหลือ เช่น ในยามปรประสบทุกข์ภัยต่าง ๆ ได้แก่ อุทกภัย ภัย
จากน้ าท่วม วาตภัย ภัยจากลมพายุ อัคคีภัย ภัยจากไฟไหม้ เป็นต้น ก็มีน้ าใจอนุเคราะห์
ช่วยเหลือบรรเทาทุกข์ผู้อื่น หรือสังคมที่ก าลังได้รับความทุกข์เดือดร้อนเช่นนั้นตามก าลังของตน 
ด้วยใจเมตตาและกรุณาธรรม ความเป็นผู้มีน้ าใจ ย่อมประพฤติสิ่งที่เป็นประโยชน์แก่ผู้อื่นตาม
สมควรแก่ฐานะและโอกาส ด้วยเมตตากรุณาธรรมเช่นนี้ ย่อมเป็นเครื่องผูกใจหรือเครื่องยึด
เหนี่ยวใจผู้อื่น ให้ผูกสมัครรักใคร่ และมีความสัมพั์อันดีต่อกันได้ยั่งยืนนานเป็นอย่างดี ดังมี
สุภาษิตค าโบราณว่า ไปบ้านท่านอย่านิ่งดูดายปั้นวัวปั้นควายให้ลูกท่านเล่น แม้ว่าสมัยนี้การปั้น
วัวปั้นควายให้ลูกท่านเล่นเป็นเรื่องล้าสมัยแล้ว แต่สุภาษิตนี้ก็ยังเป็นอุทาหรณ์ว่า การรู้จัก
สงเคราะห์ อนุเคราะห์ช่วยเหลือผู้อื่น หรือการประพฤติสิ่งที่เป็นประโยชน์แก่ผู้อื่น เป็นเครื่องผูก
ใจคน เป็นคุณธรรมเครื่องครองใจคนได้ดี ให้มีความสัมพันธ์ที่ดีต่อกันได้อย่างยั่งยืน 

๔) สมานัตตตา คือ ความเป็นผู้มีตนเสมอ ไม่ถือตัว ก็คือ ความประพฤติปฏิบัติดีต่อ
ผู้อื่นอย่างเสมอต้นเสมอปลาย เม่ือมีชีวิตที่เจริญก้าวหน้า หรือได้ดิบได้ดีขึ้นไป ก็ไม่ถือตัวหรือ
ท าตัวเย่อหยิ่งกับญาติพี่น้องหรือมิตรสหายเดิม ที่เคยคบค้าหรือปฏิบัติดีต่อกัน เคยเคารพนับถือ
กันมาอย่างไร ก็คงประพฤติปฏิบัติดีต่อกัน เคารพนับถือกันอยู่อย่างนั้น ความเป็นผู้มีตนเสมอนี้
เป็นคุณเครื่องยึดเหนี่ยวจิตใจผู้อื่นไว้เป็นมิตรไมตรีท่ีดีต่อกันได้เป็นอย่างดี๖๓ 

๒.๓.๓ องค์ประกอบของสังคหวัตถุ 
จากการทบทวนเอกสารที่มาและความหมายของสังคหวัตถุดังกล่าวข้างต้น ท าให้

ทราบที่มาและความหมายของสังคหวัตถุ ในหัวข้อนี้ผู้วิจัยจะได้กล่าวถึงองค์ประกอบของสังคห
วัตถุ ตามเอกสารและทัศนะของนักวิชาการ ดังนี้ 

                                                 
๖๓พระภาวนาวิสุทธิคุณ (เสริมชัย  ชยมงฺคโล), ตอบปัญหาธรรมปฏิบัติ, (กรุงเทพมหานคร : 

เอช ที พี เพรส, ๒๕๔๒), หน้า ๘๓. 



๖๐ 
 

 

 

 

หลักธรรมของสมเด็จพระสัมมาสัมพุทธเจ้า ที่เรียกว่า สังคหวัตถุ คือหลักธรรมที่
เป็นเครื่องยึดเหนี่ยวน้ าใจผู้ร่วมงาน เป็นหลักการสงเคราะห์ซ่ึงกันและกัน มี ๔ ประการได้แก่๖๔ 

ทาน การให้ เสียสละ เอื้อเฟื้อแบ่งปันสิ่งใดของตน เพื่อประโยชน์แก่บุคคลอื่นไม่ 
เห็นแก่ได้ฝ่ายเดียว 

ปิยวาจา พูดจาด้วยถ้อยค าที่ไพเราะอ่อนหวาน พูดด้วยความจริงใจ ไม่พูดหยาบคายก้าวร้าว 
มีประโยชน์ เหมาะกับกาลเทศะ 

อัตถจริยา สงเคราะห์หรือการประพฤติในสิ่งที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อื่น 
สมานัตตตา มีความสม่ าเสมอ ความประพฤติเสมอต้นเสมอปลาย 
สมเด็จพระอริยวงศาคตญาณ (วาศน์ วาสโน) ได้อธิบายไว้ว่า สังคหวัตถุ เป็น

หลักคุณธรรมในศาสนาพุทธ โดยเป็นภาษาบาลีแยกออกเป็น ๒ ศัพท์ คือ สังคห ๑ วัตถุ        
๑ สังคหแปลเป็นภาษาไทยว่า สงเคราะห์ มีความหมายว่า ช่วยเหลือ อุดหนุน ส่วนวัตถุในที่นี้
หมายความว่า เรื่อง รวมท้ัง ๒ ศัพท์ มีความหมายว่า เรื่องความช่วยเหลือ จะช่วยเหลือกันด้วย
วิธีอย่างไรบ้าง ท่านได้วางไว้เป็น ๔ อย่าง ช่วยเหลือกันด้วยวิธีนอกเหนือจาก ๔ อย่างนี้ ไม่
เรียกว่า สังคหวัตถุ คือ เรื่องช่วยเหลือที่ท าให้รักใคร่นับถือ กลมเกลียวกัน ต้องพฤติกรรมตาม
หัวข้อทั้ง ๔ นี้ เสมอไป ได้แก่ 

๑) ทาน ให้ปันสิ่งของ ๆ ตนแก่ผู้ที่ควรให้ปัน 
๒) ปิยวาจา เจรจาวาจาที่อ่อนหวาน 
๓) อัตถจริยา ประพฤติสิ่งที่เป็นประโยชน์แก่ผู้อื่น 
๔) สมานัตตตา ความเป็นคนมีตนเสมอ ไม่ถือตัว 
คุณทั้ง ๔ อย่างนี้ เป็นเครื่องยึดเหนี่ยวของผู้อื่นไว้ได้๖๕ 
บุญสิริ ชวลิตธ ารง ได้กล่าวถึงความหมายของสังคหวัตถุว่า ธรรมอันเป็นที่ตั้งแห่ง

ความยึดเหนี่ยวจิตใจของกันและกัน อันเป็นไปเพื่อการสงเคราะห์กัน ซึ่งมีอยู่ ๔ ข้อ คือ๖๖ 
๑. ทาน หมายถึงการให้ การเฉลี่ยเผื่อแผ่แก่กันและกัน ซึ่งเป็นข้อส าคัญเพราะว่า

ทุก ๆ คนนั้นย่อมต้องการความช่วยเหลือจากกันและกันอยู่ในด้านต่าง ๆ ในด้านวัตถุเช่น
ทรัพย์สินเงินทอง เครื่องอุปโภคต่าง ๆ ในด้านก าลังกาย ช่วยกระท ากิจการของกันและกันทาง
กาย ในด้านวาจา พูดจาช่วยเหลือกันในเรื่องที่ควรพูดจา ในด้านสติปัญญา ช่วยให้ความรู้ ให้
การแนะน า ในข้อที่ควรจะแนะน าต่าง ๆ การให้การเฉลี่ยเผื่อแผ่เจือจานทุกคนทั้งผู้ใหญ่ ทั้ง

                                                 
๖๔ที.ปา. (ไทย) ๑๑/๑๔๐/๑๖๗. 
๖๕สมเด็จพระอริยวงศาคตญาณ (วาศน์ วาสโน), สังคหวัตถุ ๔, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์

มหามกุฏราชวิทยาลัย, ๒๕๓๘), หน้า ๑๑. 
๖๖บุญสิริ  ชวลติธ ารง, ธรรมโอสถ, (กรุงเทพมหานคร : อมรินทร์การพิมพ์, ๒๕๒๙), หน้า ๒๓-

๓๑. 



๖๑ 
 

 

 

 

ผู้น้อย ต่างก็ควรจะมีทาน คือการให้การช่วยเหลือกัน ผู้ใหญ่ให้การช่วยเหลือผู้น้อย ผู้น้อยให้
ความช่วยเหลือผู้ใหญ่ ด้วยมีจิตใจมุ่งที่จะช่วยให้บรรลุถึงประโยชน์ที่ต้องการ หรือเพื่อที่จะให้พ้น
จากอุปสรรคขัดข้องทั้งหลาย 

๒. ปิยวาจา หมายถึงการเจรจาถ้อยค าซึ่งเป็นที่รักเป็นที่จับใจแก่กันและกัน อันเป็น
ถ้อยค าสุภาพ เพราะวาจาที่พูดออกไปนั้น ถ้าเป็นวาจาที่ไม่สุภาพไม่เป็นที่รักที่พอใจ ก็เป็นวาจา
ที่อาจเสียดแทงน้ าใจของผู้อื่น ท าให้ผู้อื่นเสียใจ เจ็บใจ ไม่สบายใจ เพราะฉะนั้นจึงสมควรที่ทุก
คนจะต้องมีสติควบคุมวาจา ที่จะพูดออกไปให้เป็นวาจาที่สุภาพ ที่เหมาะสม แม้ว่าในบางคราว
ต้องท างานเหน็ดเหนื่อยก็ตาม สิ่งที่จะเป็นเครื่องในการควบคุมการพูดของเราให้ไพเราะก็คือสติ
นั่นเอง ดังนั้นการพูดหรือการแสดงออกทุกครั้งต้องมีสติอยู่เสมอ 

๓. อัตถจริยา หมายถึง การประพฤติประโยชน์ต่อกันและกันคือ การท าสิ่งที่เป็น
ประโยชน์ต่อสถาบัน เช่นโรงพยาบาล มหาวิทยาลัย สังคมที่ตนอาศัยอยู่ ตลอดถึงประเทศชาติ 
สิ่งใดที่เป็นโทษพึงควรละเว้นไม่กระท า การประพฤติตนให้เป็นประโยชน์สามารถปฏิบัติได้ทั้ง
กาย วาจา ใจ ในทุกเวลาทุกโอกาส 

๔. สมานัตตตา หมายถึง ความเป็นผู้วางตนสม่ าเสมอ หรือเสมอต้นเสมอปลาย ซึ่ง
หมายถึงการรักษาระเบียบวินัยอันใดที่ทุกคนพึงปฏิบัติทั้งผู้ใหญ่ทั้งผู้น้อยตามหน้าที่ ที่บัญญัติ
เอาไว้ เป็นระเบียบของสถานที่  ของหน่วยงาน เช่น กฎระเบียบของสถาบันการศึกษา 
กฎระเบียบของสถานที่ราชการต่าง ๆ เป็นต้ น ตลอดถึงกฎหมายบ้านเมือง ในทาง
พระพุทธศาสนาก็คือพระวินัยบัญญัติส าหรับพระภิกขุท้ังหลายนั่นเอง 

สมเด็จพระมหาวีรวงศ์ (อ้วน ติสฺโส) ได้ให้ความหมายตามหลักจริยศาสตร์สังคม
ของพุทธศาสนา เรื่อง สังคหวัตถุ ๔ หรือ หลักปฏิบัติตนตามหลักจิตวิทยาสังคมเพื่อให้เกิด
ความนิยมชมชอบและเคารพนับถือแก่ผู้อื่น หรือสังคมของชุมชนต่าง ๆ คือ  

๑) ทาน หรือ การให้ปันสิ่งของตนเองแก่ผู้อื่นท่ีควรปัน เพราะ ทาน หมายถึง 
๑.๑ ธรรมทาน หรือการบริจาคทางจิตใจ 
๑.๒ อามิสทาน หรือการบริจาคทางวัตถุ 

๒) ปิยวาจา หรือการเจรจาใช้ค าพูดของตนต่อผู้อื่นด้วยความสุภาพอ่ อนโยน 
ให้เหมาะสมแก่กาลเทศะและเหมาะสมแก่สังคมชุมชนทุกชั้น เพื่อให้ชุมชนหรือบุคคลเหล่านั้น  
เคารพนับถือ ปิยวาจานี้ ใช้กับมิตรสหายของตน ย่อมจะท าให้มิตรสหายเหล่านั้นรักใคร่ รู้จักเจรจา
สุภาพอ่อนโยน กับครูอาจารย์ การใช้หลักจริยศาสตร์สังคมในเรื่อง ปิยวาจา นั้น ผู้ใช้จ าต้องมีสติ
ควบคุมตนเอง และสามารถบังคับจิตใจตนเองได้ทุกขณะ (Mind’s control or self control)  

๓) อัตถจริยา หมายถึง การสอนให้บุคคลนั้น มีหน้าที่ทางมนุษย์สัมพันธ์ 
ทุกระดับชั้นมีหน้าที่ช่วยเหลืออุปการะหรือสงเคราะห์ซึ่งกันและกัน 



๖๒ 
 

 

 

 

 ๔) สมานัตตตา หมายถึงการปรับปรุงบุคลิกภาพของตนเองสม่ าเสมอโดยไม่ถือตัว
และให้เข้ากับสังคมของชุมชนได้ทุกชั้น๖๗ 

พระเทพดิลก (ระแบบ จิตญาโณ) กล่าวว่า สังคหวัตถุ ๔ นี้ พระพุทธเจ้าทรง
อุปมาเหมือนกับพาหนะที่จะน าคนไปสู่ความสุขความเจริญในโลก เพราะสังคมของมนุษย์เรา
จ าเป็นต้องอิงอาศัยธรรมะทั้งสี่ประการนี้ ทรงชี้อีกมุมที่ตรงกันข้ามว่า ถ้าหากว่าสังคมปราศจาก
เสียซ่ึงธรรมทั้งสี่ประการแล้ว แม้มารดา บิดา ก็จะไม่ได้รับการนับถือบูชาจากบุตรธิดา โลกจะอยู่
ไม่ได้เลย จึงเรียกว่าธรรมเป็นเครื่องสงเคราะห์ การสงเคราะห์ก็มีอยู่ ๒ ฝ่าย คือ 
 อามิสสังคหะ คือ สงเคราะห์ด้วยวัตถุสิ่งของ 
 ธัมมสังคหะ คือ สงเคราะห์โดยธรรม ถ้าเรามองในแง่ของคนที่แสวงหาที่พึ่ง สิ่งนี้ก็
เป็นการสนองตอบความต้องการขั้นพื้นฐานของคน เช่น ต้องการความรักและได้รับความรัก 
ความอบอุ่น ความปลอดภัยต้องการที่พึ่งพ านักอาศัย ต้องการพักผ่อนหย่อนใจ หรือว่าต้องการ
ร่วมกิจกรรมต่าง ๆ กัน เป็นต้น ก็ต้องมีธรรมะ เป็นเครื่องยึดเหนี่ยว หลักที่จะให้เกิดการยึด
เหนี่ยวทางใจกันข้ึน มาสรุปรวมอยู่ที่สังคหวัตถุ 
แม้แต่แนวคิด การแสวงหาเครื่องรางของขลังที่ชาวบ้านเขาแสวงหากัน แนวของพระเครื่องนั้น 
คือ เมตตามหานิยม คงกระพันชาตรี แคล้วคลาด ธรรมะทั้งสี่ประการมีลักษณะก่อให้เกิดเป็น
เมตตามหานิยม คงกระพันชาตรี และแคล้วคลาดจากภยันตรายทั้งหลายได้ องค์ธรรมทั้งสี่
ประการน้ี คือ๖๘ 

๑) ทาน การให้ เป็นลักษณะการเอื้อเฟื้อเผื่อแผ่ ให้ของแต่ตนแก่คนอื่นที่ควรแก่การ
ให้ การให้มีอยู่ ๒ แนวใหญ่ คือ 

๑.๑) การให้ด้วยจิตคิดอนุเคราะห์ หมายถึงว่าการอนุเคราะห์ การสงเคราะห์
ช่วยเหลือเกื้อกูลซึ่งกันและกัน ด้วยอัธยาศัยไมตรีโอบอ้อมอารีต่อบุคคลเหล่านั้น เขาประสบ
ความเดือดร้อน ความขาดแคลน ก็สงเคราะห์เขาเท่าที่จะสงเคราะห์กันได้ และบางคราวเป็น
เรื่องของอัธยาศัยไมตรี ในท านองที่แบ่งกันกินแบ่งกันใช้ เพื่อนบ้านใกล้เรือนเคียงกันมีของอะไร
ก็แบ่งกันกินแบ่งกันใช้ เป็นการสร้างอัธยาศัยไมตรีอย่างที่คนไทยเราถือว่า “รั้วคนดีกว่ารั้ว
สังกะสี รั้วเหล็กก าแพง”อย่างบ้านในชนบทเห็นได้ชัดมาก ถ้าไม่มีหนอนบ่อนไส้ ไม่มีใคร

                                                 

๖๗สมเด็จพระมหาวีรวงศ์, อ้างใน จุฑาทิพย์  แก้วมณี, การสร้างชุดการสอนหลักธรรม เรื่อง สังคหวัตถุ 
๔ โดยใช้กิจกรรมกลุ่มส าหรับสามเณร ชั้นมัธยมศึกษาปีที่ ๒ แผนกสามัญศึกษา โรงเรียนพระปริยัติธรรมวัดสุวรรณ
รังสรรค์ จังหวัดระยอง สังกัดกรมศาสนา, งานนิพนธ์หลักสูตรปริญญาการศึกษามหาบัณฑิต, วิชาเอกหลักสูตร
และการสอน, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยบูรพา, ๒๕๔๖), หน้า ๒๕-๒๖. 

๖๘พระเทพดิลก (ระแบบ จิตญาโณ), ธรรมปริทรรศน์, พิมพ์ครั้งที่ ๔, (กรุงเทพมหานคร :
มหามกุฏราชวิทยาลัย, ๒๕๔๔), หน้า ๒๖๒. 



๖๓ 
 

 

 

 

สามารถขโมยได้ เพราะถึงขโมยก็ออกไปนอกหมู่บ้านไม่ได้ ประเดี๋ยวก็จับได้ นี่คือลักษณะ
โครงสร้างสังคมไทยที่เรานิยมเอาธรรมะไปสั่งสอนกันมา ก่อให้เกิดเป็นความปรารถนาดีความหวังดีต่อกันว่า  
“เอื้อเฟื้อเผื่อแผ่ โอบอ้อมอารี” การอนุเคราะห์ คือ แสดงความมีน้ าใจ และการสงเคราะห์ให้ใน
กรณีที่เขาขาดแคลน เราก็สงเคราะห์เขา 

๑.๒) การให้เพื่อบูชาคุณความดี เช่น การท าบุญตักบาตร การให้อาหารให้เสื้อผ้า
แก่พ่อแม่ปู่ย่า ตายาย ในวันตรุษสงกรานต์ การเสียภาษีให้แก่รัฐ เหล่านี้เป็นการให้ด้วยส านึกถึง
คุณความดี การให้ก็เป็นการปฏิบัติธรรมะเหมือนกัน อย่าลืมว่า ขอบข่ายของการให้พอถึงจุด
หนึ่งเม่ือเราเป็นพวกเดียวกับเขาแล้ว หนักนิดเบาหน่อยก็ทนกันไปกลายเป็น “อภัยทาน” คือ 
การให้อภัย เม่ืออภัยกันได้ ก็เข้าอกเข้าใจกัน ต่อมาก็กลายเป็น “ธรรมทาน” คือ จะพัฒนาไป
จากจุดที่วัตถุทาน แต่มาถึงจุดหนึ่ง สามารถว่ากล่าวตักเตือนกันได้ อย่างคนเฒ่าคนแก่ใน
ท้องถิ่นชนบท ท่านสามารถจะดุด่าเด็กที่เหมือนกับลูกหลานของท่านได้เวลามีปัญหากรณี
พิพาทอะไร ท่านผู้นี้ไปพูด บางทีก็เลิกแล้วต่อกันได้ นี่เพราะอะไร เพราะท่านผู้นี้ได้สร้างสม
บารมีด้วยการสงเคราะห์ในเชิงวัตถุธรรมมาก่อน มีการให้อภัยในความผิดพลาดบกพร่อง อยู่ใน
ฐานะที่ว่าตักเตือนกันได้ คนเรากว่าจะปรับตัวขึ้นมาอยู่ในจุดนี้ได้ก็ต้องใช้เวลาสร้างบารมี
พอสมควร หลวงพ่อบางองค์ในต่างจังหวัด มีการมีงานภายในวัด ต ารวจไม่ต้องมาตรวจการณ์ 
ไม่ต้องมาท าอะไร หลวงพ่ออยู่องค์เดียวใครไม่กล้าท าอะไรหรอก จะไปก่อเรื่องก่อราวขึ้นไม่ได้ 
อย่างนี้หลวงพ่อต้องมีบารมีอยู่มากจนเด็กๆ เรียกหลวงปู่หมดแล้ว ฉะนั้น สมภารในต่างจังหวัด
จึงจ าเป็นจะต้องเป็นพระแก่ๆ เพราะเป็นเรื่องของบารมี ถ้าไม่มีบารมีเราท างานไม่ได้ อยู่เป็น
หลวงปู่แล้วสามารถที่จะควบคุมอะไรใครก็ได้ 

๒) ปิยวาจา เจรจาที่อ่อนหวาน ตรงกันข้ามกับค าหยาบแต่ในเชิงปฏิบัติแล้ว  
ปิยวาจา คือ เจรจาถ้อยค าอันเป็นที่รัก วาจาเป็นที่รักผู้กล่าวด้วยความรัก ความปรารถนาดีต่อ
บุคคลอื่น ซึ่งบางครั้งอาจเป็นค าดุ ค าตักเตือนก็ได้ แต่ถ้าหากว่าพูดด้วยความรัก หวังดี
ปรารถนาดี ถือว่าเป็นธรรมเครื่องสงเคราะห์กัน ถ้าหากอัธยาศัยเริ่มมีความรัก ความปรารถนาดี
ต่อไปจะกระจายตัวไปเอง คือ จะพูดค าสัตย์ ค าจริงเอง จะไม่ยุยงให้คนเหล่านั้นเขาแตกกัน 
เพราะรัก หวังดีต่อเขาจะพูดเฉพาะเรื่องที่มีประโยชน์ มันก็จะกระจายตัวเอง เป็นวจีสุจริตครบ
ทั้งสี่ แต่เริ่มที่ปิยวาจา คือ วาจาอันเกิดจากใจที่มีความรักและหวังดี ปิยวาจาบางครั้งถ้อยค าอาจ
ไม่ไพเราะ ไม่อ่อนหวาน หากพูดด้วยความปรารถนาดี หวังดี ยังอยู่ในขอบข่ายของปิยวาจา๖๙ 

๓) อัตถจริยา ประพฤติสิ่งที่เป็นประโยชน์แก่บุคคลอื่น  จะเห็นว่ามีทั้งกายกรรม
วจีกรรม มโนกรรม ทางกายกรรม ก็ช่วยเหลือขวนขวายในกิจการงาน อย่างในบ้านในเมืองเรา 
เราก็ช่วยเหลือกันไถนาก็ช่วยเหลือกันไถนา มีกิจการอะไรก็ตาม เช่น ปลูกบ้านต่างจังหวัด บ้าน

                                                 

๖๙เรื่องเดียวกัน, หน้า ๒๖๒– ๒๖๔. 



๖๔ 
 

 

 

 

หลังหนึ่งขนาด ๒ – ๓ ห้อง ปลูกไม่กี่วันก็เสร็จ เพราะเขาช่วยเหลือกัน นี้เรียกว่าประพฤติสิ่งที่
เป็นประโยชน์ด้วยกันในทางกาย ช่วยเหลือกันขวนขวายกันในกิจการงานที่ชอบ ประพฤติสิ่งที่
เป็นประโยชน์กันด้วยวาจา คือ พูดในทางที่เสริมสร้างความสามัคคีเป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน
แนะน าชี้แจงแสดงเหตุผลการกระท าบางอย่างต้องคิดใจเขาใจเรา เช่น อยู่ใกล้เคียงเพื่อนคนหนึ่ง
ต้องการจะอ่านหนังสือเราเขย่าวิทยุเสียลั่น ไม่เป็นอัตถจริยา เพราะท าลายประโยชน์อีกฝ่าย
หนึ่งที่เขาจะพึงได้ ข้อนี้ชั้นของวินัย มีวินัยบางข้อเสริมอัตถจริยา เช่น ภิกษุรูปหนึ่งก าลังท่อง
ปาฏิโมกข์อยู่ เราไปชวนคุย เป็นการท าลายประโยชน์ ท่านก็ปรับเป็นอาบัติปาจิตตีย์ นั้นคือ 
สอนให้ประพฤติในสิ่งที่เป็นประโยชน์ต่อกัน เกื้อกูลกันในบางครั้งบางคราว เราไม่สามารถจะท า
ได้ แต่อย่าถึงกับไปท าลายประโยชน์เขา เช่น เราช่วยเหลือเขาไม่ได้ แต่อย่าถึงกับไปท าลาย
ประโยชน์ของเขา อย่างนี้พออยู่กันภายในสังคมได้ อย่าลืมว่า ตัวประโยชน์ที่มักจะพูดเพื่อ
ประโยชน์ เพื่อเกื้อกูล เพื่อความสุข แก่ข้าพเจ้าทั้งหลาย การกระท าอะไรต้องมุ่งผลประโยชน์ที่
จะเกิดขึ้นกับการกระท าเหล่านั้น เม่ือเห็นว่าเป็นประโยชน์เกื้อกูลแก่คนอื่นก็กระท า เช่น ช่วย
สร้างสะพานบ้าง ขวนกันขุดถนนบ้าง ขุดลอกคูคลองบ้าง ล้วนเป็นคุณความดีที่เป็นจุดยึด
เหนี่ยวทางใจให้คนอื่นเขาเกิดความนิยมนับถือ นี่เป็นอัตถจริยา คือ ประพฤติสิ่งที่เป็นประโยชน์
ต่อกัน ไม่ได้หมายความว่า กะเกณฑ์ให้คนใดคนหนึ่งประพฤติเพียงฝ่ายเดียว แต่ทุกคนก็ต้อง
ประพฤติให้เป็นประโยชน์ต่อกัน 

๔) สมานัตตตา ความมีตนสม่ าเสมอ ไม่ถือตัว ได้แก่การวางตนเหมาะสมแก่ฐานะที่
ควรจะเป็นและที่ตนเป็น ไม่แสดงอาการขึ้น ๆ ลง ๆ๓ วันดี ๔ วันร้ายก าหนดทิศทางลมไม่ค่อย
ถูก ว่าจะเอาอย่างไรกันแน่ อีกอย่างหนึ่ง คือ ไม่ลืมตน เช่น เคยเป็นเพื่อนเป็นฝูงกันมา พอได้ดี
หน่อยก็ลืมเพื่อน ต้องแสดงอัธยาศัยไมตรีให้ปกติ แม้คนไม่ชอบพูดชอบคุยอะไรก็ต้องทักทาย
ปราศรัย เรื่องที่ออกจะปฏิบัติยาก ดูนิทานเปรียบเทียบออกจะฟังง่าย บางเรื่องเป็นการยอมรับ
นับถือฐานะกันอย่างสหาย ๓ คน เป็นขอทาน คนหนึ่งราชรถมาเกย ได้เป็นพระราชา อีกคน
หนึ่งคิดว่าเพื่อนเราเป็นพระราชาก็เบ่ง แต่งตัวขอทานเข้าไป อันนี้เป็นการไม่ให้เกียรติ ไม่ยก
ย่องเพื่อนในฐานะที่ชอบที่ควร เพื่อนก็ให้เงินหน่อยหนึ่งแล้วไล่ออกจากเมืองไปเลย อีกคนหนึ่ง
แกถือว่าเพื่อนก็คือเพื่อน แต่ในที่ต่อสาธารณชน ก็ต้องวางตัวให้ความเคารพนับถือตามสมควร
แก่ฐานะของเพื่อน นี้คือ เป็นหลักของสมานัตตตา วางตนเหมาะสมแก่ฐานะที่ตนเป็น ไม่ใช่ว่า
พอมีสมานัตตตาแล้วสมภารจะลงเล่นกับลูกวัด คือ ต้องวางตนเหมาะสมกับฐานะ๗๐ 

อีกประการหนึ่งก็คือ ไม่ถือตัวเกินไป เวลาได้ดีไม่หลงตัว ลืมตน คางคกขึ้นวอ 
มะพร้าวตื่นตก ยาจกตื่นมี ขี้ข้าได้ดี ที่โบราณพูดว่า คางคกขึ้นวอ คือ ถ้าท าอะไร ๆมันเกิน ๆ 
ไป ก็เสียหลักของสมานัตตตาแทนที่คนจะเกิดความนับถือ กลับไม่พอใจชิงชังเอาได้ หลักทั้งสี่

                                                 

๗๐เรื่องเดียวกัน, หน้า ๒๖๔ – ๒๖๖. 



๖๕ 
 

 

 

 

ประการนี้เป็นการปฏิบัติตัวของคน แต่ไม่ได้หมายความว่า กะเกณฑ์ให้คนใดคนหนึ่งเป็น ทุก
ฝ่ายต้องแสดงออกซึ่งอัธยาศัยเหล่านั้น เช่น เพื่อนกันก็ต้องเสมอต้นเสมอปลาย แสดงความเป็น
กัลยาณมิตร แม้ในยามวิบัติก็ไม่ทอดทิ้งกัน หลักของสมานัตตตาคือมีตนเสมอ แต่ต้องไม่วางตัว
ต่ าเกินไป เพื่อต้องการให้คนอื่นเขาเห็นว่าเราไม่ถือเนื้อถือตัว เล่นหัวจนไม่เป็นเวลา วางตัวสูง
เกินไปก็เสีย 

คุณธรรมทั้งสี่ประการนี้ มีในบุคคลใดก็ตาม จะเป็นเครื่องยึดเหนี่ยวน้ าใจคนไว้ได้ 
ก่อให้เกิดความเคารพ ความรัก ความนับถือต่อกันและกัน เป็นเหมือนพาหนะที่จะน าพาคนไปสู่
ความสุขความเจริญที่ต้องการได้ เป็นจุดยึดเหนี่ยวทางใจ ภายในจากครอบครัวเป็นต้นไปจนถึง
สังคมคนกลายเป็นพระเครื่อง ๔ องค์ ที่ก่อให้เกิดผลทางเมตตามหานิยม คงกระพันชาตรี และ
แคล้วคลาดแท้ ๆ ทั้งเป็นพุทธวิธีครองใจคน เป็นจุดที่ยึดเหนี่ยวน้ าใจคนไว้ได้๗๑ 

สิริวัฒน์ ศรีเครือดง, ผศ.ดร ได้ให้ความหมายของสังคหวัตถุว่าวัตถุเครื่อง
สงเคราะห์ซึ่งกันและกันดังค ากล่าวที่ว่ายิ้มแย้มแจ่มใสตั้งในสนทนาเจรจาไพเราะสงเคราะห์
เกื้อกูลและได้อธิบายในหัวข้อ“การสร้างมนุษยสัมพันธ์ตามแนวพระพุทธศาสนา:หลักธรรม
ส าหรับสั่งสอนสังคม”เพื่อให้มีมนุษย์สัมพันธ์มีความสุขดังนี้๗๒ 

๑. ทานการให้ปันสิ่งของของตนแก่ผู้อื่นถือเป็นหลักส าคัญเบื้องต้นเพราะการผูกใจ
กันนั้นต้องอาศัยหรือใช้การให้เป็นเบื้องต้นการให้เป็นการแสดงออกของไมตรีจิตของผู้ให้ผู้รับ
ย่อมพอใจการเอื้อเฟื้อเผื่อแผ่แก่กันนั้นเป็นความอบอุ่นของชีวิต 

๒. ปิยะวาจาการเจรจาด้วยถ้อยค าไพเราะอ่อนหวานเป็นหลักปฏิบัติที่มีความส าคัญ 
รองลงมาเพราะการให้อย่างเดียวยังไม่พอต่อการยึดเหนี่ยวน้ าใจจึงต้องใช้ค าพูดที่

ไพเราะช่วยยึดเหนี่ยวอีกด้วยอย่าพูดหยาบผรุสวาทให้ใช้ค าพูดที่ไพเราะต่อกัน 
๓. อัตถจริยาประพฤติปฏิบัติตนให้เป็นประโยชน์ต่อผู้อื่นและสังคมส่วนรวมจะท าให้

เป็นคนน่ารักน่านับถือหมายความว่าเม่ือมีงานกิจใดที่เป็นประโยชน์ของส่วนรวมต้องช่วยกันท า
เอื้อเฟื้อช่วยท าธุรการงานของผู้อื่นเม่ือได้รับการร้องขอหรือต้องการความช่วยเหลือ 

๔. สมานัตตตาความมีตนเสมอคือท าตัวให้เข้ากันได้เสมอต้นเสมอปลายไม่ถือตัว
ร่วมสุขร่วมทุกข์กัน 

อรศิริ เกตุศรีพงษ์ ได้ให้ความหมายว่า สังคหวัตถุ ๔ คือ สิ่งที่เป็นเครื่องสงเคราะห์
และยึดเหนี่ยวน้ าใจซ่ึงกันและกัน ๔ ประการ 

                                                 

๗๑เรื่องเดียวกัน, หน้า ๒๖๖. 
๗๒สิริวัฒน์ ศรีเครือดง, ผศ.ดร.,“การสร้างมนุษยสัมพันธ์ตามแนวพระพุทธศาสนา : 

หลักธรรมส าหรับสั่งสอนสังคม” ๒๐ปี บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, 
(มิถุนายน, ๒๕๕๑) ,หน้า ๗๐. 
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ทาน คือ การแบ่งปันวัตถุสิ่งของ รวมถึงอุปกรณ์ในการท างานหรือเอกสารที่ใช้ใน
การท างาน เช่น หากเพื่อนร่วมงานขาด-เหลืออุปกรณ์สิ่งของ ก็น ามาแบ่งปันกันใช้ การเริ่มต้น
ด้วยการแบ่งปันวัตถุสิ่งของภายนอก จะช่วยสร้างนิสัยให้บุคลากรในหน่วยงานมีความ
เอื้อเฟื้อเผื่อแผ่ต่อกัน มีการให้และรับ (Give and Take) เพราะนอกเหนือจากการแบ่งปันเรื่อง
ของความรู้ ประสบการณ์ อันเป็นความรู้ที่ฝังอยู่ในตัวคน (Tacit Knowledge) แล้ว การแบ่งปัน
เอกสารต่าง ๆ ที่ใช้ในการท างานก็เป็นส่วนหนึ่งที่จะช่วยให้วงจรของความรู้มีการขับเคลื่อนโดย
เป็นการแบ่งปันความรู้ท่ีเป็นความรู้ท่ีชัดแจ้ง (ExplicitKnowledge) ด้วย 

ปิยวาจา คือ การแบ่งปันค าพูดดี ๆ ค าพูดที่ไพเราะ พูดในสิ่งที่เป็นประโยชน์เหมาะ
กับกาลเทศะ พูดให้ก าลังใจกัน ซึ่งในมุมมองของผู้เขียนเห็นว่า “ปิยวาจา” มีความส าคัญมาก 
ต่อการจัดการความรู้ในองค์กรเพราะการจะน าเครื่องมือต่างๆ มาใช้ในกระบวนการจัดการ
ความรู้ เพื่อที่จะดึงความรู้ที่ฝังอยู่ในตัวคน (Tacit Knowledge) ออกมาแลกเปลี่ยนกันนั้น 
ต้องใช้ลักษณะของการ “พูดแลกเปลี่ยนกัน” เป็นหลัก 

อัตถจริยา คือ การแบ่งปันความรู้ การให้ความช่วยเหลือในสิ่งที่เป็นประโยชน์ 
แก่ผู้อื่น การแบ่งปันความรู้และประสบการณ์ที่เป็นความรู้ที่ฝังอยู่ในตัวคน (Tacit Knowledge) 
เป็นสิ่งที่ท าได้ยากกว่าการแบ่งปันความรู้ที่ชัดแจ้ง (Explicit Knowledge) ดังนั้น หากองค์กรใด
สามารถปลูกฝังให้บุคลากรในองค์กรมี “อัตถจริยา”แล้ว ก็ไม่ใช่เรื่องยากอีกต่อไปที่จะท าให้คนใน
องค์กรมีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ซึ่งกันและกัน รวมทั้งท าให้การแลกเปลี่ยนเรียนรู้เป็นส่วนหนึ่ง
ของการท างาน เพราะเม่ือเพื่อนร่วมงานขาดความรู้ในเร่ืองใด หรือต้องการแลกเปลี่ยนความรู้ใน
เรื่องใด ผู้ที่มีความรู้ก็จะแบ่งปันให้โดยไม่หวงความรู้ หรือถ้าไม่ได้ขาดความรู้ แต่ขาดก าลังคน 
เพื่อนคนอื่น ๆ ก็ยินดีที่จะเข้าไปช่วยให้งานส าเร็จ หรืออาจเรียกได้ว่า ท าให้พนักงานในองค์กร
เป็นกัลยาณมิตรซ่ึงกันและกัน  

สมานัตตตา คือ การมีความประพฤติเสมอต้นเสมอปลาย การเป็นผู้มีความ
สม่ าเสมอ จริงใจต่อกันความเสมอต้นเสมอปลายจะช่วยให้เกิดความรู้สึกปลอดภัย ไม่ระแวงกัน 
และเป็นการสร้างความไว้วางใจกัน เชื่อใจกัน (Trust) เพราะถ้าคนในองค์กรไม่มีความไว้วางใจ
กัน หรือไม่เชื่อใจกัน พนักงานก็จะไม่อยากน าความรู้ประสบการณ์ เทคนิคในการท างานต่าง ๆ 
มาแบ่งปันแลกเปลี่ยนเรียนรู้กัน ดังนั้น จึงถือได้ว่า “สมานัตตา” เป็นแรงกระตุ้นในระยะยาวที่จะ
ผลักดันให้คนในองค์กรเกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง  

นอกจากนี้ การเป็นผู้มีความสม่ าเสมอในการร่วมแบ่งปันความรู้ต่างๆ จะช่วยให้
การจัดการความรู้ “มีชีวิต” อยู่เสมอ การที่พนักงานในองค์กรเป็นผู้ที่มีความสม่ าเสมอ จริงใจต่อ
กัน ถือเป็นนิสัยความรับผิดชอบอย่างหน่ึง กล่าวคือ ในการท างานหากงานที่ท าประสบผลส าเร็จ 
ก็จะไม่แย่งกันเอาความดีความชอบใส่ตัวว่าฉันเป็นคนท างานนั้นเอง หรือหากมีข้อผิดพลาด
เกิดขึ้น พนักงานก็จะไม่มีการกล่าวโทษกัน แต่จะช่วยกันแก้ไขปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้นบรรยากาศ
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ของความร่วมแรงร่วมใจก็จะเกิดขึ้นพนักงานรู้สึกว่าการแบ่งปันแลกเปลี่ยนเรียนรู้เป็นส่วนหนึ่งที่
ท าให้การท างานของตนเองและองค์กรดีข้ึน๗๓ 
 

๒.๓.๔ ความส าคัญของสังคหวัตถุ ๔ ที่มีต่อการให้บริการ 
การที่น าหลักสังคหวัตถุ ๔ มาประยุกต์ใช้กับการให้บริการนั้น ก็เนื่องมาจากการ

องค์ประกอบของหลักธรรมนี้ ซึ่งประกอบด้วยทาน ปิยวาจา อัตถจริยา และสมานัตตา เป็นหัวใจ
ส าคัญในการให้บริการเพื่อให้เกิดความพอใจของผู้มารับบริการ ซึ่งปัจจัยส าคัญก็คือพนักงานที่
ต้องมีคุณธรรม ๔ ประการ คือ 

๑. ทาน (Giving; Generosity; Charity) การให้การเอื้อเฟื้อเผื่อแผ่ เสียสละ แบ่งปัน
ช่วยเหลือกัน หรือให้ความรู้ แนะน า ด้วยน้ าใจไมตรี จะช่วยผูกใจคนไว้ได้ การท าทานไม่สูญ
เปล่า ผู้ให้สิ่งที่น่าพอใจย่อมได้รับส่งที่ดีตอบแทน ดังพุทธพจน์ที่ว่า“,มนาปทายี ลภเต มนาปํ” ๗๔ 

อามิสทาน ให้สิ่งของแก่เพื่อนหรือผู้อื่นที่ด้อยกว่าในวันและเวลาอันสมควร ธรรม
ทานหรือวิทยาทาน การให้ธรรม การให้ความรู้และแนะน าสั่งสอนให้รู้ดีรู้ชั่วหรือการแนะน าให้รู้
ศิลปวิทยาในการประกอบสัมมาชีพ๗๕ ธรรมทานน้ันเป็นเลิศกว่าทานทั้งหลาย อามิสทานช่วยค้ า
จุนชีวิตท าให้เขามีที่พึ่งอาศัย แต่ธรรมทานช่วยให้เขารู้จักพึงตนเองได้ต่อไป๗๖ 

๒. ปิยวาจาหรือเปยวัชชะ (Kindy Speech; Convincing Speech) ความเป็นผู้
น่ารัก พูดอย่างรักกัน วาจาที่รัก คือ วาจาไพเราะอ่อนหวาน มีหางเสียง สมานสามัคคี ซาบซึ้งใจ 
ท าให้เกิดไมตรีรักใคร่นับถือ๗๗จะเห็นได้ว่า การให้แต่เพียงอย่างเดียวนั้นไม่สามารถที่จะท าให้
เป็นที่รัก เป็นที่ชอบใจของคนทั่วไปได้ จึงต้องรู้จักปราศรัยให้ไพเราะนุ่มนวลน่าฟัง เม่ือฟังแล้ว
เกิดก าลังใจที่จะท าความดียิ่ง ๆ ขึ้นไป เปรียบเสมือนน้ าทิพย์ชโลมใจ ประสานใจทุก ๆ ดวงให้
เป็นดวงเดียวกัน๗๘  

๓. อัตถจริยา (Useful Conduct;Rendering Services; Life of Services; Doing 
Good) การประพฤติประโยชน์ ท าประโยชน์แก่เขา หลักธรรมข้อนี้มุ่งสอนตน ๒ ด้าน คือ การ

                                                 

๗๓อรศิริ เกตุศรีพงษ์,“สังคหวัตถุ ๔ : วัฒนธรรมองค์กรที่เอื้อต่อการจัดการความรู้”, 
วารสาร Productivity World เพื่อการเพิ่มผลผลิต ปีที่ ๑๒ ฉบับที่ ๖๘ (พฤษภาคม - มิถุนายน  ๒๕๕๐) : 
หน้า ๔๓ – ๔๖. 

๗๔องฺ.ปญฺจก.(บาลี)๒๒/๔๔/๔๕.. 
๗๕ องฺ.ปญฺจก.(ไทย)๒๒/๔๔/๗๒.. 
๗๖พระธรรมปิฎก (ป.อ.ปยุตฺโต), พจนานุกรมพุทธศาสตร์ ฉบับประมวลธรรม , 

กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย,๒๕๔๖),หน้า ๗๑. 
๗๗ขุ.อิติ. (ไทย) ๒๕/๙๘/๔๗๓. 
๗๘พระธรรมปิฎก (ป.อ. ปยุตฺโต), พจนานุกรมพุทธศาสตร์ ฉบับประมวลธรรม, หน้า ๑๖๗. 
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ท าตนให้เป็นประโยชน์และการท าในสิ่งที่เป็นประโยชน์ ตลอดถึงช่วยแก้ไขปรับปรุง ส่งเสริมใน
ด้านคุณธรรมและจริยธรรมให้เป็นประโยชน์แก่สังคม เป็นต้น การท าตนให้เป็นประโยชน์คือ ท า
ตนให้มีคุณค่าในสังคมที่ตนอาศัยอยู่ ด้วยการตั้งใจศึกษาเล่าเรียน ฝึกฝนอบรมตนให้เป็นคน
เจริญด้วยความรู้ ความสามารถ มีคุณธรรม  การท าในสิ่งที่เป็นประโยชน์ คือ เม่ือท าตนให้เป็น
ประโยชน์แล้วก็ต้องสร้างตนให้เป็นประโยชน์กับผู้อื่นด้วยการให้ความช่วยเหลือเกื้อกูล ไม่นิ่งดู
ดาย มีน้ าใจไมตรีต่อกัน บ าเพ็ญสาธารณประโยชน์ตามสติก าลังความสามารถ  

๔. สมานัตตตา (Even and Equal Treatment; Equality Consisting in 
impartiality, Participation and Behaving Oneself Properly In All Circumstances) เอาตัวเข้า
สมาน คือการท าตนเสมอต้นเสมอปลาย ตลอดถึงวางตนเหมาะสมแก่ฐานะภาวะ บุคคล 
เหตุการณ์ และสิ่งแวดล้อมในเวลานั้น๗๙ การวางตนให้สมกับฐานะที่ตนมีอยู่ในสังคมและท า
อย่างเสมอต้นเสมอปลาย ปฏิบัติตนอย่างสม่ าเสมอต่อคนทั้งหลาย ให้ความเสมอภาค ไม่เอารัด
เอาเปรียบผู้อื่น เสมอในสุขและทุกข์ ร่วมรับรู้ปัญหา และร่วมแก้ปัญหาเพื่อประโยชน์ของสังคม
และประเทศชาติ๘๐ 

สรุปได้ว่า การให้บริการผู้ประกันตนของหน่วยงานภาครัฐ ต้องค านึงถึงความเป็น
ธรรมให้กับสังคมและผู้ประกันตนท่ีมาใช้บริการรวมถึงส านักงานประกันสังคม ต้องตระหนักเป็น
อย่างยิ่งว่าผู้ประกันตนนั้นมีความส าคัญมากเม่ือมาใช้บริการแล้วต้องมีความประทับใจเพราะ
ส านักงานประกันสังคมได้เก็บเงินแล้วย่อมเกิดสิทธิประโยชน์คุ้มครองแก่ผู้ประกันตน หากน า
หลักธรรมสังคหวัตถุ ๔ มาประยุกต์ใช้ในการให้บริการ จะได้ท าให้เกิดประสิทธิภาพงานการ
ให้บริการมากขึ้นและท าให้ผู้ใช้บริการคือผู้ประกันตนที่มาใช้บริการของส านักงานประกันสังคม
เกิดความประทับใจ พอใจ เพิ่มข้ึน หลักสังคหวัตถุ ๔ เป็นเครื่องมือที่ใช้ยึดเหนี่ยวน้ าใจคนให้รัก
และสามัคคีกันซึ่งส านักงานประกันสังคม สามารถน าไปประยุกต์ใช้ในการให้บริการขององค์กร
ได้ ทั้งน้ีเพื่อสร้างจิตส านึกการให้บริการของบุคลากรกับการบริการผู้ประกันตน ที่มาใช้บริการที่
ส านักงานประกันสังคม  
 

 
 
 
 
 

                                                 
๗๙เรื่องเดียวกัน, หน้า ๗๑. 
๘๐พระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ. ปยุตฺโต), ธรรมนูญชีวิต, พิมพ์ครั้งที่ ๘๐, (กรุงเทพมหานคร : 

บริษัท พิมพ์สวย จ ากัด, ๒๕๕๐), หน้า ๙. 
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๒.๔ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
๒.๔.๑ งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ 
การศึกษางานวิจัยเกี่ยวกับการให้บริการนั้นมีความส าคัญมากเพราะเป็นหัวใจ

ส าคัญของหน่วยงานภาครัฐและหน่วยงานอื่น ๆ ที่มีการติดต่อกับประชาชน และจะได้เป็น
แนวทางในการศึกษาและการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการซึ่ง มีนักวิจัยหลายท่านได้
ศึกษาวิจัยงานเกี่ยวกับการให้บริการที่มีปัจจัยท่ีน่าสนใจดังนี้  

ไกรษร ครูสอนดี ได้ท าการศึกษาเรื่อง บทบาทการให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคมจังหวัดยโสธรพบว่า การให้บริการของส านักงานประกันสังคมจังหวัดยโสธรโดย
รวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเน้นรายด้านคือ ด้านระดับการให้บริการ ด้านกระบวนการด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และในด้านผลการให้บริการอยู่ในระดับมาก 
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ด้านการประชาสัมพันธ์ ที่ดีที่สุด สะท้อนให้เห็นถึง การด าเนินงาน
การให้บริการของส านักงานประกันสังคม จังหวัดยโสธร มีผลสัมฤทธิ์ก่อให้เกิดทัศนะคติที่ดีของ
ผู้มารับบริการ๘๑ 

บุญฤทธิ์ ถนอมสวย ได้ท าการศึกษาเรื่อง การให้บริการจัดเก็บขยะมูลฝอยของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบึงยี่โถ โดยใช้ประชาชนที่อาศัยอยู่ในพื้นที่ขององค์การบริหารส่วน
ต าบลบึงยี่โถ อ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี จ านวน ๔๐๐ คน สุ่มจาก ๔ หมู่บ้าน พบว่า
ประชาชนที่มีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพแตกต่างกัน มีความเห็นต่อการให้บริการขยะมูล
ฝอยองค์การบริหารส่วนต าบลบึงยี่โถไม่ต่างกัน ในขณะที่ประชาชนที่มีอายุ และรายได้แตกต่าง
กัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการจัดเก็บขยะมูลฝอยขององค์การบริหารส่วนต าบลบึงยี่โถ
ต่างกัน๘๒ 

พรรณี สินธุประภา ได้ท าการศึกษาเรื่อง การพัฒนาการให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคม กรณีศึกษาส านักงานประกันสังคมในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้มารับบริการมี
ความพึงพอใจในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความ
ซื่อสัตย์ด้านขั้นตอนการให้บริการ ปัจจัยส่วนบุคคลไม่มีความแตกต่างกัน และควรเพิ่มประสิทธิ
ประโยชน์กรณีสงเคราะห์บุตร และค่าทันตกรรม ส านักงานประกันสังคมควรมีนโยบายส่งเสริม
พัฒนาบุคลิกภาพของบุคลากรให้มีจิตส านึกในการให้บริการ มีมนุษย์สัมพันธ์ และจัดเจ้าหน้าที่

                                                 
๘๑ไกรษร  ครูสอนดี, “บทบาทการให้บริการของส านักงานประกันสังคมจังหวัดยโสธร”,การ

ค้นคว้าอิสระ.รัฐประศาสตรบัณฑิต) สาขาวิทยาบริการเฉลิมพระเกียรติจังหวัดอ านาจเจริญ, (มหาวิทยาลัย
รามค าแหง, ๒๕๔๔), หน้า (๒). 

๘๒บุญฤทธิ์  ถนอมสาย, “การใหบ้รกิารจัดเก็บขยะมูลฝอยขององคก์ารบริหารส่วนต าบล       
บึงยี่โถ”,รายงานการศึกษาอิสระวิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, (วิทยาลัยการปกครอง
ท้องถิ่น มหาวทิยาลัยขอนแก่น, ๒๕๕๐), หน้า (๑). 
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แนะน าในการกรอกแบบค าขอต่าง ๆ ให้เข้าใจง่าย การลดขั้นตอนในการให้บริการและปรับปรุง
เรื่องการเพิ่มสิทธิประโยชน์และการบริการขั้นพื้นฐาน๘๓ 

ณทพงษ์ วิยะรันดร์ ได้ท าการศึกษาเรื่อง “ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการ
บริหารงานขององค์การบริหารงานส่วนต าบล ต าบลหนองข้างคอก อ าเภอเมือง จังหวัดชลบุรี ” 
พบว่า ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการบริหารงานขององค์การบริหารงานส่วนต าบล 
ต าบลหนองข้างคอก อ าเภอเมือง จังหวัดชลบุรี อยู่ในระดับปานกลาง๘๔  

รภัสสา พานิกุล ได้ท าการศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการจัดหางานของรัฐตามหลักสังคหวัตถุ ๔ : กรณีศึกษาศูนย์จัดหางาน กรมการจัดหางาน
กระทรวงแรงงาน”พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดหางานของรัฐตาม
หลักสังคหวัตถุ๔ : กรณีศึกษาศูนย์จัดหางาน กรมการจัดหางานกระทรวงแรงงาน ความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดหางานของศูนย์จัดหางาน กรมการจัดหางาน กระทรวง
แรงงาน ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาในแต่ละด้าน 
พบว่า ทุกด้านมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการจัดหางานของศูนย์จัดหางาน กรมการจัดหางาน กระทรวงแรงงาน ตามหลักสังคห
วัตถุ ๔ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลพบว่า ประชาชนที่มาใช้บริการจัดหางาน ที่มีเพศ อายุ และ
ประสบการณ์ใช้บริการ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดหางานของศูนย์จัดหางาน กรมการ
จัดหางาน กระทรวงแรงงาน ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกันจึงปฏิเสธ
สมมติฐานที่ตั้งไว้ ส่วนประชาชนที่มาใช้บริการจัดหางาน ที่มีสถานภาพสมรส สถานภาพ การ
ท างาน ระดับการศึกษา และรายได้ที่ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดหางานของ
ศูนย์จัดหางาน กรมการจัดหางาน กระทรวงแรงงาน ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวม
แตกต่างกัน จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ .๐๑ และ .๐๕๘๕  

วรโชค ไชยวงศ์และคณะ ได้ท าศึกษาวิจัย เรื่อง การประเมินประสิทธิภาพ
กระบวนงานให้บริการแบบองค์รวมพบว่า การปรับปรุงรูปแบบการจัดบริการลักษณะ Front- 
Back Office และลดขั้นตอนการบริการต่าง ๆ เพื่อพัฒนาหน่วยให้บริการของส านักงาน

                                                 
๘๓เรื่องเดิม,หน้า ๒. 
๘๔ณทพงษ์ วยิะรันดร์, “ความคิดเห็นของประชาชนที่มตี่อการบรหิารงานขององค์การบรหิาร

ส่วนต าบลหนองข้างคอก อ าเภอเมือง จงัหวัดชลบุรี”, วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต, 
(บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวทิยาลัยปทุมธานี, ๒๕๓๘), หน้า ๓.  

๘๕รภัสสา พานิกุล, ”ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการจดัหางานของรัฐตาม
หลักสังคห 

วัตถ ุ๔ : กรณีศึกษาศูนยจ์ัดหางาน กรมการจัดหางานกระทรวงแรงงาน”,วิทยานิพนธพ์ุทธ
ศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวทิยาลัย : มหาวทิยาลัยมหาจฬุาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๓. 
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ประกันสังคมผลการออกแบบและพัฒนาระบบการให้บริการในส านักงานเขตพื้นที่ระดับขนาด
ใหญ่ ให้มีมาตราฐานและแนวทางเดียวกันมีด้านโครงสร้างระบบการท างานด้านเอกสารข้อมูล
และการรายงาน ด้านการดูแลและต้องการผลคุณภาพและติดตามผลคุณภาพและตัวชี้วัด ด้าน
ทรัพยากรบุคคลซึ่งด้านการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างองค์ประกอบงานและรูปแบบการปฏิบัติงาน
เป็นระบบที่สามารถน าไปสู่การปฏิบัติได้ทันที ได้แก่การด าเนินการเบ็ดเสร็จและครบถ้วนใน
ตัวเอง การใช้ระบบ IT เป็นศูนย์กลาง การมีมาตรฐานบนความแตกต่างลักษณะหน่วยงาน มี
ความเป็นเอกลักษณ์ การจัดการทรัพยากรหรือการใช้ทรัพยากรร่วมกัน การให้บริการโดยที่
ผู้ใช้บริการไม่ต้องเข้ามาที่ส านักงานประกันสังคม การบริการที่เป็นมืออาชีพ เน้นความถูกต้อง
ของข้อมูลตั้งแต่ผู้รับบริการเข้าสู่ระบบ ด้านระบบที่พัฒนาใหม่ขึ้นอย่างอิสระขึ้นอยู่กับเงื่อนไข
ใหม่หลายประการ๘๖ 

วสันต์ รักแผน ได้ท าศึกษาคุณภาพการให้บริการของส านักงานประกันสังคม
จังหวัดปทุมธานี พบว่าระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานประกันสังคมจังหวัดปทุมธานี 
ตามต าแหน่งในสถานประกอบการ โดยภาพรวมและด้านความไว้วางใจ ด้านความรับผิดชอบ 
ด้านความสามารถ ด้านการเข้าถึงได้ ด้านความสุภาพ ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านความ
น่าเชื่อถือ ด้านความปลอดภัย ด้านความเข้าใจและรู้จักผู้ประกันตน และด้านสิ่งที่สามารถสัมผัส
ได้ อยู่ในระดับปานกลาง การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคมปทุมธานี ตามต าแหน่งในสถานประกอบการ พบว่า โดยภาพรวมและด้านความ
ไว้วางใจ ด้านความรับผิดชอบ ด้านความสามารถ ด้านการเข้าถึง ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้าน
ความเข้าใจและรู้จักผู้ประกันตน และด้านสิ่งที่สามารถสัมผัสได้ แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ ๐.๐๕ ส่วนด้านความสุภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านความปลอดภัย ไม่
แตกต่าง๘๗  

สามารถ วิกัยกุล  ได้ท าการศึกษาเรื่ องประสิทธิภาพการให้บริการตาม
มาตรฐานสากลของประเทศไทย ด้านการจัดการและสัมฤทธิ์ผลของงานภาครัฐ กรณีศึกษา
ส านักงานประกันสังคมจังหวัดอุตรดิตถ์ พบว่า นายจ้าง ลูกจ้าง ผู้ประกันตนส่วนใหญ่เห็นว่า
ส านักงานอุตรดิตถ์ให้บริการรวดเร็ว สะดวกสบาย ประหยัดและได้รับประโยชน์สูงสุด เนื่องจาก
การบริหารจัดการของส านักงานประกันสังคมจังหวัดอุตรดิตถ์โดยลักษณะสภาพการด าเนินงาน 
มีรูปแบบแตกต่างจากหน่วยงานราชการอื่น อย่างมาก โดยเฉพาะอย่างยิ่ง กฎหมาย ระเบียบ 
ประกาศ และ แนวปฏิบัติต่าง ๆ ของส านักงานประกันสังคม สามารถปรับปรุงแก้ไขได้อย่าง

                                                 
๘๖วรโชค  ไชยวงค์และคณะจุฬาลงกร์มหาวิทยาลัย “การประเมินประสิทธิภาพกระบวนงาน

ให้บริการแบบองค์รวม” ส านักงานประกันสังคม ประจ าปี ๒๕๔๙. 
๘๗วสันต์  รักแผน, “คุณภาพการให้บริการของส านักงานประกันสังคมจังหวัดปทุมธานี”,

การค้นคว้าแบบอิสระ (บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฎวไลยอลงกรณ์ในพระบรมราชูถัมภ์), ๒๕๕๐. 
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คล่องตัว เหมาะสมกับสถานการณ์ท่ีเปลี่ยนแปลง มีความยืดหยุ่น และใช้หลักการประนีประนอม
เป็นส าคัญ บุคลากรเป็นคนหนุ่มคนสาว มีการพัฒนาศักยภาพอย่างมีระบบ กระบวนงานใช้
กิจกรรม ๕ ส. และระบบการบริหารงานโดยมุ่งผลสัมฤทธิ์ (RBMS) เป็นเกณฑ์มาตรฐานวัด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมาเป็นพื้นฐานและส่งเสริมสนับสนุน ภายใต้เงื่อนไขการพัฒนาเข้า
สู่มาตรฐานสากล ของประเทศไทย๘๘ 

สุรสิทธิ์ ศรีแก้วและคณะ ได้ท าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการงาน
ประกันสังคมที่ส านักงานประกันสังคมจังหวัดนครสวรรค์ศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน ๓๙๗ 
ตัวอย่าง ผลการวิจัยพบว่า สถานะทางสังคม มีผลต่อระดับความพึงพอใจจากปัจจัยด้านสถานที่ 
สิ่งอ านวยความสะดวก ได้แก่ ความสะอาดของส านักงานประกันสังคม จ านวนห้องน้ าและความ
สะดวกของการเดินทางมารับบริการ ปัจจัยด้านระบบงานบริการ ได้แก่ การบริการด้วยความ
เต็มใจ การกระตือรือร้นให้บริการ การให้ค าอธิบายถูกต้อง การต้อนรับ การบริการด้วยความ
รวดเร็ว ความรู้ตอบค าถาม จ านวนบุคลากรจัดไว้บริการพอเพียง การประชาสัมพันธ์ การ
บริการตามล าดับก่อนหลัง ระบบการ ติดตามและตรวจสอบ ปัญหาและการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ 
มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ปัจจัยด้านสถานที่/สิ่งแวดล้อม ระดับความพึงพอใจ
ของผู้เข้ารับบริการงานประกันสังคมได้แก่ การบริการน้ าดื่ม การบริการวารสาร/สิ่งพิมพ์และ
จ านวนห้องน้ าเพียงพอ มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ปัจจัยด้านระบบการบริการ
บุคลากร ได้แก่การบริการด้วยความเต็มใจ การกระตือรือร้นบริการ การรับฟังความคิดเห็น การ
อธิบายถูกต้อง การต้อนรับ การบริการรวดเร็ว การมีความรู้ตอบข้อซักถาม จ านวนบุคลากร
เพียงพอ การประชาสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการงานประกันสังคมอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ๘๙ 

สุดารัตน์  ภู่ผกาพันธุ์พงษ์ ได้ท าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มา
ใช้ บริการ ณ ส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ ๔ (สีลม) มีวัตถุประสงค์ของการศึกษาคือเพื่อ
ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการ ณ ส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ ๔ 
(สีลม) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการ ณ ส านักงานประกันสังคม
เขตพื้นที่ ๔ (สีลม) จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล เพี่อรวบรวมข้อคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนที่มาใช้บริการ ณ ส านักงานประกันสังคมเขต

                                                 
๘๘สามารถ วิกัยกุล, “ประสิทธิภาพการให้บริการตามระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทย 

ด้านการจัดการและสัมฤทธิ์ผลของงานภาครัฐ: กรณีศึกษาส านักงานประกันสังคมจังหวัดอุตรดิตถ์ ”,การ
ค้นคว้าอิสระ, ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต(รัฐศาสตร์), มหาวิทยาลัยรามค าแหง), ๒๕๔๖.  

๘๙สุรสิทธิ์  ศรีแก้ว, “ความพึงพอใจของผู้รับริการงานประกันสังคมที่ส านักงานประกันสังคม
จังหวัดนครสวรรค์”, ภาคนิพนธ์ บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต( การจัดการทั่วไป) ,(อุทัยธานี : มหาวิทยาลัย
รามค าแหง),๒๕๔๙. 
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พื้นที่ ๔ (สีลม) จ านวน ๓๒๕,๖๒๙ คน สุ่มตัวอย่างมาศึกษาจ านวน ๔๐๐ คน โดยเปรียบเทียบ
กับตารางส าเร็จรูป Krejcic and Morgan พบว่า ประชาชนที่มาใช้บริการ ณ ส านักงาน
ประกันสังคมเขตพื้นที่ ๔ (สีลม)โดยรวมมีระดับความพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านจะ
เห็นว่า ประชาชนที่พึงพอใจมากในด้านความพอเพียงในการให้บริการ รองลงมาได้แก่ความ
เสมอภาคในการให้บริการ ความต่อเนื่องในการให้บริการ การพัฒนาการให้บริการ และความ
รวดเร็วในการให้บริการตามล าดับ ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มาใช้บริการ ณส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ ๔ (สีลม) พบว่า ประชาชนที่มาใช้
บริการที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการไม่แตกต่างกัน ประชาชนที่มาใช้บริการที่
มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการไม่แตกต่างกัน ประชาชนที่มาใช้บริการที่มีระดับ
การศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการไม่แตกต่างกัน ประชาชนที่มาใช้บริการทีมี
อาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกัน ประชาชนที่มาใช้บริการที่มีรายได้
ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการไม่แตกต่างกัน๙๐ 

อนงค์นาฏ๑แก้วไพฑูรย์ ได้วิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ๑๔๑ของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอาเภอเมืองจังหวัดนครสวรรค์”โดย
มีวัตถุประสงค์๑๑)๑เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ
๑๔๑ของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอาเภอเมืองจังหวัดนครสวรรค์๑๒)๑เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ๑๔๑ของที่ว่าการอ าเภอเมือง
นครสวรรค์จ าแนกตามสถานภาพของบุคคล๑๓)๑เพื่อศึกษาปัญหาอุปสรรคและแนวทางแก้ไข
การให้การบริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ๑๔๑ที่ว่าการอ าเภอเมืองจังหวัดนครสวรรค์โดย
กลุ่มตัวอย่างคือประชาชนที่ไปขอรับการบริการที่ฝ่ายทะเบียนของที่ว่าการอาเภอเมืองจังหวัด
นครสวรรค์จานวน๒๙๑คนซึ่งได้มาโดยวิธีการสุ่มแบบบังเอิญโดยใช้แบบสอบถามวิเคราะห์
ข้อมูลด้วยโปรแกรมสาเร็จรูปทางสถิติสาหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร์สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล
ได้แก่ความถี่ค่าร้อยละค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานทดสอบสมมติฐานด้วยการทดสอบค่าที
การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวและเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ผลการวิจัยพบว่า
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ๔ของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการ
อาเภอเมืองจังหวัดนครสวรรค์ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก( x  =๓.๖๒) เม่ือพิจารณาในแต่ละด้าน
พบว่าความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคห-วัตถุ๔ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด  
( x  =๓.๗๕) ในด้านสมานัตตตาส่วนที่มีค่าเฉลี่ยต่าสุด ( x  =๓.๔๑) ในด้านปิยวาจาเม่ือ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนโดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลแล้วพบว่าบุคคลที่มี

                                                 
๙๐สุดารัตน์ ภู่ผกาพันธุ์พงษ์, “ความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการ ณ ส านักงา

ประกันสังคมเขตพื้นที่ ๔ (สีลม) กรุงเทพมหานคร”,วิทยานิพนธ์ สาขาการจัดการทั่วไป, (มหาวิทยาลัยราช
ภัฎพระนคร) ,๒๕๕๐. 



๗๔ 
 

 

 

 

เพศและระดับการศึกษาต่างกัน๑มีความพึงพอใจต่อการให้การบริการแตกต่างกันอย่างมีนัย
สาคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ ส าหรับ๑อายุและอาชีพ๑มีความพึงพอใจไม่แตกต่าง๙๑ 

สรุปจากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการนั้นเป็นแนวทางในการน า
งานบริการมาใช้ในชีวิตการท างานได้เป็นอย่างดี เพื่อมาปรับใช้และพัฒนางานการให้บริการเพื่อ
ระบบบริหารงานบริการให้มีความสะดวกรวดเร็ว บริการด้วยความเต็มใจ การให้ความเข้าใจและ
เข้าถึงผู้มารับบริการเพื่อให้ได้รับประโยชน์สูงสุดและเกิดความประทับใจเพราะงานบริการ
ประชาชนนั้นเป็นภารกิจหลักของส านักงานประกันสังคมเพื่อความม่ันคงในการด าเนินชีวิต 

 

๒.๔.๒ งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการประกันสังคม 
การประกันสังคมนั้นได้มีผู้ศึกษาไว้หลายท่านซึ่งะผู้วิ จัยได้ศึกษาเห็นว่าเป็น

ประโยชน์และจะได้เข้าใจงานประกันสังคมเป็นอย่างดี ดังที่ได้รวบรวมไว้ดังนี ้
ค าทิพย์ โปติบุตร ได้ท าการศึกษาเรื่องความรู้ความเข้าใจและทัศนคติผู้ประกันตน

ต่อระบบประกันสังคม : กรณีศึกษาส านักงานประกันสังคมจังหวัดพังงาพบว่าความรู้ความเข้าใจ
ของผู้ประกันตนอยู่ในระดับดีปัจจัยที่มีผลทัศนคติของผู้ประกันตนต่อระบบประกันสังคมคือเพศ 
อายุ การศึกษา รายได้ประเภทกิจการ ผู้ประกันตนยังขาดความเข้าใจเกี่ยวกับระบบ
ประกันสังคม สิทธิประโยชน์ และบทบาทหน้าที่ของส านักงานประกันสังคมอย่างชัดเจน๙๒  

ชนะใจ เดชวิทยาพร ได้ศึกษา โครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ณ 
ส านักงานประกันสังคมจังหวัดและเขตพื้นที่ทั่วประเทศ พบว่า คุณลักษณ์และพฤติกรรมการใช้
บริการประกันสังคมของตัวอย่าง พบว่า สิทธิประโยชน์ของกองทุนประกันสังคมที่ผู้ประกันตนไป
ใช้มากที่สุด คือ กรณีเจ็บป่วย ๔๔.๓% และประเภทของการบริการของกองทุนประกันสังคมและ
กองทุนเงินทดแทน(จากการท างาน) ที่ผู้ใช้บริการได้ใช้ครั้งสุดท้ายมากที่สุดคือการเบิกเงินกรณี
ต่าง ๆ (๔๑.๘%,๓๘.๐%) ความคิดเห็นที่มีต่องานประกันสังคมพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนมาก 
(๘๗.๘%) เห็นว่าสิทธิประโยชน์ทีได้จากกองทุนประกันสังคมในขณะนี้เพียงพอแล้ว และ
ผู้ประกันตนส่วนมาก(๙๕.๙%) เห็นว่าสิทธิประโยชน์ที่ได้จากกองทุนเงินทดแทน (จากการ
ท างาน) ในขณะนี้เพียงพอแล้วเช่นกัน ความพึงพอใจที่มีต่อบริการของส านักงานประกันสังคม 
เมื่อพิจารณาใน ๔ ด้าน คือ ระบบงานบริการ สถานที่ตั้ง วัสดุ อุปกรณ์ งานประชาสัมพันธ์ และ

                                                 
๙๑อนงค์นาฏ แก้วไพฑูรย์, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ๔

ของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอาเภอเมืองจังหวัดนครสวรรค์”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต,สาขาวิชา
รัฐประศาสนศาสตร์, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๔), หน้า (๑). 

๙๒ค าทิพย์ โปติบุตร, “ความรู้ความเข้าใจและทัศนคติผู้ประกันตนต่อระบบประกันสังคม : 
กรณีศึกษาส านักงานประกันสังคมจังหวัดพังงา”,วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (พัฒนาสังคม : 
สถาบันพัฒนบริหารศาสตร์), ๒๕๔๕. 



๗๕ 
 

 

 

 

การให้บริการของเจ้าหน้าที่ ได้พบว่า ค่าเฉลี่ยรวม ๔.๒๑ และเปอร์เซ็นต์ของความพึงพอใจรวม
เท่ากับ ๙๕.๖ โดยมีความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่สูงสุด ด้วยค่าเฉลี่ยสูงสุด ด้วย
ค่าเฉลี่ย ๔.๓๐ ความพึงพอใจที่มีต่อการด าเนินงานของส านักงานประกันสังคม พบว่า  มีใช้
บริการความเชื่อม่ันในการด าเนินงานของกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน(จากการ
ท างาน)ในระดับสูง ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๒๔ และเป็นเปอร์เซ็นต์ของความพึงพอใจ ๙๔.๖ ส่วนความ
เชื่อม่ันในการจัดการด้านการเงินของส านักงานประกันสังคม อยู่ในระดับสูงเช่นกันด้วยค่าเฉลี่ย 
๔.๑๕และเปอร์เซ็นต์ของความพึงพอใจ ๙๓.๔ ประเด็นที่น่าสนใจ คือใช้บริการส่วนมาก
(๘๕.๔%) เห็นว่าการด าเนินงานของส านักงานประกันสังคมนั้นดีกว่าหรือสูงกว่าความ
คาดหวัง๙๓ 

ธัญลักษณ์ วีระจิตต์ ได้ศึกษา ความรู้และทัศนคติของผู้ประกันตนต่อระบบ
ประกันสังคม ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ประกันตนส่วนใหญ่มี
ระดับความรู้ต่อระบบประกันสังคมระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละ ๗๐.๑๐ และมีทัศนคติต่อ
ระบบประกันสังคมระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละ ๗๔.๙๐ ค่าเฉลี่ย ๒.๙๕ค่าเบี่ยงเบน
มาตราฐาน ๐.๓๗ ปัจจัยบุคคลและปัจจัยภายนอกที่ต่างกันมีผลท าให้ความรู้ของกลุ่มตัวอย่าง
ผู้ประกันตนต่อระบบประกันสังคมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕ ได้แก่ 
ระยะเวลาในการท างาน ประเภทกิจการ ขนาดของสถานประกอบการ และความถี่ของการได้รับ
ข้อมูลข่าวสารประชาสัมพันธ์ ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยภายนอกที่
ต่างกันมีผลท าให้ทัศนคติของกลุ่มตัวอย่างผู้ประกันตนต่อระบบประกันสังคมแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕ ได้แก่ ระดับการศึกษาและรายได้ ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน๙๔ 

เพชรรัตน์ นรเดชานนท์  ได้ท าการศึกษาเรื่องภาพลักษณ์ของส านักงาน
ประกันสังคมในมุมมองของผู้ประกันตนที่มาใช้บริการ ณ ส านักงานประกันสังคม จังหวัด
ปทุมธานพีบว่าปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่อายุของผู้ประกันตนและการรับข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการ
ประกันสังคมของผู้ประกันตนมีความสัมพันธ์กับภาพลักษณ์ของส านักงานประกันสังคม ส่วน
ปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ สถานะภาพการสมรส ระดับการศึกษา ต าแหน่งงานที่ปฏิบัติ และ

                                                 
๙๓ชนะใจ เดชวิทยากร , “โครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ณ ส านักงาน

ประกันสังคมจังหวัดและเขตพี้นที่ทั่วประเทศ”,รายงานการวิจัย, (กรุงเทพมหานคร : ส านักงานประกันสังคม, 
๒๕๔๘), หน้า ๑๑๖. 

๙๔ธัญลักษณ์ วีระจิตต์, “ความรู้และทัศนคติของผู้ประกันตนต่อระบบประกันสังคมในเขตอ าเภอ
เมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี”,วิทยานิพนธ์วิทยาการจัดการมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัย 

ราชภัฎสุราษฎร์ธานี,๒๕๕๐), หน้า ๑๑๓. 



๗๖ 
 

 

 

 

รายได้ของผุ้ประกันตนและความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการประกันสังคมของผู้ประกันตนไม่มี
ความสัมพันธ์กับภาพลักษณ์ของส านักงานประกันสังคม๙๕ 

สราวดี หงสไกร ได้ท าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีผลต่อการ
บริการของส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ ๕ พบว่าระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
บริการของส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ ๕ ผลการทดสอบและการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ในคุณลักษณะของประชากรที่แตกต่างกัน แสดงให้เห็นว่าได้ว่าความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ และ
ปัจจัยการเลือกใช้บริการในด้านต่าง ๆ ไม่มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ๐.๐๕ 
ทั้งนี้เม่ือพิจารณาจากภาพรวมของอัตราค่าเฉลี่ยสามารถบ่งบอกถึงผลการด าเนินงานของ
ส านักงานประกันสังคมอยู่ในระดับที่ต้องการปรับปรุงประสิทธิภาพในการด าเนินงาน ของ
องค์การเพื่อที่จะสามารถพัฒนาการให้บริการต่อประชาชนผู้รับบริการมากขึ้น๙๖ 

ส านักงานส่งเสริมประสิทธิภาพ ส านักงานประกันสังคม ได้ศึกษาเรื่อง การ
ปรับปรุงรูปแบบการจัดบริการลักษณะ Front Office-Back Office ของส านักงานประกันสังคม
เขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร พบว่าในเรื่องปัจจัยแวดล้อมที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้มาติดต่อ
ขอรับบริการ ณ ส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร มีระดับความพึงพอใจแบ่ง
ออกเป็น ๕ ระดับ คือมากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด ผลทางด้านคุณภาพการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจมาก ในกรณีที่เจ้าหน้าที่
ชี้แจงและให้ค าแนะน าตอบข้อซักถามเกี่ยวกับการให้บริการอย่งชัดเจนให้บริการด้วยความ
สะดวก รวดเร็ว และเป็นธรรม การให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มีความกระตือรือร้น และ
มีจิตส านึกในการให้บริการ มีเจ้าหน้าที่เพียงพอในการให้บริการ ผลทางกระบวนการและการ
ให้บริการของส านักงานประกันสังคม ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจมากในกรณี
ที่ส านักงานประกันสังคมมีระยะเวลาในการให้บริการที่เหมาะสม ขั้นตอนในการให้บริการ
เหมาะสม ไม่เกิดความสับสน ยุ่งยาก มีความพึงพอใจมากในการจัดสถานที่ /พื้นที่และ
บรรยากาศในการให้บริการที่สะดวกสบาย ไม่เกิดความสับสน ยุ่งยาก และเอื้ออ านวยในการ
ติดต่อ๙๗  
                                                 

๙๕เพชรรัตน์  นรเดชานนท์, “ภาพลักษณ์ของส านักงานประกันสังคมในมุมมองของผู้ประกันตน
ที่มาใช้บริการ ณ ส านักงานประกันสังคม จังหวัดปทุมธานี”,วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, (พัฒนา
สังคม : สถาบันพัฒนบริหารศาสตร์), ๒๕๔๙. 

๙๖สราวดี  หงสไกร, “ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของส านักงานประกันสังคม
เขตพื้นที่ ๕: สารนิพนธ์,เศรษฐศาสตร์มหาบัณฑิต, (มหาวิทยาลัยรามค าแหง), ๒๕๕๐. 

๙๗ส านักส่งเสริมประสิทธิภาพ.ส านักงานประกันสังคม”การปรับปรุงรูปแบบการจัดบริการ
ลักษณะ  

Front office-Back office ของส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร : รายงาน
สรุปผลการจัดท าส านักงานส่งเสริมประสิทธิภาพ, ๒๕๕๑. 



๗๗ 
 

 

 

 

ส านักวิจัยเอเบคมหาวิทยาลัยอัสสัมชัน ได้ศึกษา โครงการส ารวจความคิดเห็น
ของนายจ้าง ลูกจ้าง ผู้ประกันตนต่อการจ่ายเงินสมทบกรณีชราภาพและสงเคราะห์บุตร :ศึกษา
เฉพาะกรณีกลุ่มนายจ้าง ลูกจ้าง ผู้ประกันตนในเขตกรุงเทพมหานคร ปริมณฑล และจังหวัด
ใหญ่ (เชียงใหม่ ขอนแก่น และสงขลา)พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพอใจในระดับปานกลางต่อ
หลักเกณฑ์การค านวณจ่ายประโยชน์ทดแทนกรณีสงเคราะห์บุตรและชราภาพ หรือคิดเป็น  
ร้อยละ ๕๐.๔ และ ๕๐.๙ ตามล าดับ กลุ่มตัวอย่างมีภาระเพิ่มขึ้นในกรณีที่ต้องเข้าสู่ระบบ
ประกันสังคมชราภาพ จากการเป็นสมาชิกของกองทุนส ารองเลี้ยงชีพ และการที่ไม่ได้เป็น
สมาชิกของกองทุนเลี้ยงชีพร้อยละ ๔๗.๓ และ๗๖.๓ ตามล าดับ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่หรือ   
ร้อยละ ๖๔.๒ของกลุ่มตัวอย่าง มีความสนใจสมัครเป็นผู้ประกันตนและจ่ายเงินสมทบต่อ
ส านักงานประกันสังคมเพื่อให้ได้รับสิทธิประโยชน์ทดแทนในการรับบ านาญ ร้อยละ๓๙.๘ ของ
กลุ่มตัวอย่าง พร้อมที่จะจ่ายเงินสมทบเข้ากองทุนอีกร้อยละ ๓ ของค่าจ้างจากการที่รัฐจะ
ด าเนินการบังคับใช้กรณีชราภาพและสงเคราะห์บุตรภายในปี ๒๕๔๑ ร้อยละ ๓๑.๙ ระบุควร
ชะลอการบังคับใช้ไว้ก่อน ในขณะที่ร้อยละ ๒๖.๐ ระบุไม่พร้อมที่จะจ่ายเงินสมทบเพียงร้อยละ 
๒.๓ เท่านั้น ที่ระบุควรระงับการบังคับใช้และพิจารณาใหม่ให้ดี เนื่องจากเศรษฐกิจไม่ดี
ตามล าดับ ส าหรับเหตุผลของกลุ่มตัวอย่างที่ระบุไม่พร้อมที่จะจ่ายเงินสมทบเข้ากองทุนอีก   
ร้อยละ ๓ ของค่าจ้าง ร้อยละ ๘๒.๓ ระบุรายได้ไม่เพียงพอกับรายจ่าย/การจ่ายเงินสมทบมาก
เกินไป รองลงมาคือร้อยละ ๑๐.๘ ระบุผลตอบแทนที่ได้รับมีข้อจ ากัดมากเกินไป/ไม่แน่ใจจะ
ได้รับประโยชน์ทดแทนคุ้มค่า/ไม่เคยใช่สิทธิประโยชน์๙๘ 

สถาบันเพื่อการวิจัยและพัฒนา ได้วิจัยโครงการประเมินผลแผนประกันสังคม 
ฉบับที่๒ (พ.ศ.๒๕๔๐-๒๕๔๔) และจัดท าแผนฉบับที่ ๓ (พ.ศ.๒๕๔๔-๒๕๔๙) พบว่า ปัญหา
การบริการ การสอบถามผู้เข้ารับบริการเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคม โดยรวมอยู่ในระดับที่ค่อนข้างสูงมาก (คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๓๓ จาก
คะแนนเต็ม ๕.๐๐) แต่ยังมีประเด็นที่ต้องปรับปรุง เช่นเอกสารที่ใช้ในการติดต่อมีจ านวนมาก
เกินความจ าเป็น ปัญหาการประชาสัมพันธ์ พบว่าส่วนใหญ่แล้วการผลิตสื่อต่างๆ จะสามารถท า
ได้ตรงเป้าในเชิงปริมาณที่วางไว้ แต่หากวิเคราะห์ถึงความส าเร็จของการประชาสัมพันธ์แล้วควร
จะพิจารณาถึงความเข้าใจในสิทธิประโยชน์ที่เพิ่มขึ้นของกลุ่มเป้าหมายเหล่านั้นจากการ
ประชาสัมพันธ์ จากการส ารวจความเข้าใจในสิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับในช่วงปลายแผน

                                                 
๙๘ส านักวิจัยเอเบคมหาวิทยาลัยอัสสัมชัน, “ความคิดเห็นของนายจ้าง ผู้ประกันตน ต่อการ

จ่ายเงินสมทบกรณีชราภาพและสงเคราะห์บุตร” ,รายงานการวิจัย, (กรุงเทพมหานคร : มหาวิทยาลัยอัมสัม
ชัน,๒๕๔๐), หน้า ๕๘. 



๗๘ 
 

 

 

 

ประกันสังคมฉบับที่ ๒ พบว่าระดับความเข้าใจในงานประกันสังคมยังอยู่ในระดับที่ไม่นาพอใจ 
ยังมีความเข้าใจที่คลาดเคลื่อนในงานประกันสังคมหรือสิทธิที่ควรจะได้รับอยู่บ้าง๙๙ 

สมหมาย หิรัญสมบูรณ์ ได้ท าการศึกษาเรื่อง ภาพพจน์ส านักงานประกันสังคม
จังหวัดสมุทรสาครในทรรศนะของผู้ประกันตนพบว่าภาพพจน์ผู้ประกันตนมีระดับภาพพจน์
โดยรวมต่อส านักงานประกันสังคมจังหวัดสมุทรสาคร อยู่ในระดับดี ผลการทดสอบสมมติฐาน
เม่ือเปรียบเทียบภาพพจน์ในทรรศนะของผู้ประกันตนต่อส านักงานประกันสังคมจังหวัด
สมุทรสาครพบว่า ผู้ประกันตนที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ และความถี่ในการใช้บริการ
ที่แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อภาพพจน์ของส านักงานประกันสังคมจังหวัดสมุทรสาครไม่
แตกต่างกันมีข้อเสนอแนะ คือ ด้านสถานที่ ควรบริหารจัดการ พื้นที่จอดรถห้องสุขา สถานที่นั่ง
รอรับบริการให้เหมาะสม เพื่อประโยชน์สูงสุด และจัดท าป้ายบอกขั้นตอนและเส้นทางในการ
ติดต่อให้ชัดเจนเข้าใจง่าย ด้านการจัดการให้บริการควรแต่งตั้งคณะท างานวิเคราะห์ แก้ไข
ปรับปรุง และพัฒนาในจังหวัดทั้งระบบการให้บริการในขณะเดียวกันก็ควรมีการพัฒนาบุคลากร 

ด้วยการให้ความรู้ ทักษะเพื่อให้มีความพร้อมรับต่อการเปลี่ยนแปลงทุกสถานการณ์ 
อย่างต่อเนื่อง ซึ่งท้ายสุดก็จะน าไปสู่ภาพพจน์ที่ดี ของส านักงานประกันสังคมจังหวัดสมุทรสาคร
ตลอดไป๑๐๐ 

สรุปจากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับประกันสังคมว่าเป็นหลักการประกันชีวิต
ในสังคมเพื่อความม่ันคงในชีวิตที่ให้ความคุ้มครองกรณีเจ็บป่วย กรณีคลอดบุตร กรณีทุพพล
ภาพ กรณีตาย กรณีสงเคราะห์บุตร กรณีชราภาพ และกรณีว่างงานนั้น ต้องส่งเสริมให้มีความรู้
ความเข้าใจเกี่ยวกับงานประกันสังคมให้ประชาชนเพื่อจะได้รับประโยชน์และเข้าใจการ
ประกันสังคมมากขึ้น 

๒.๔.๓ งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับสังคหวัตถุ ๔ 
จากการทบทวนเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับสังคหวัตถุ ๔ พบว่ามีผู้ศึกษาวิจัยไว้

หลายท่านได้น าหลักธรรมนี้มาประกอบงานวิจัยท าให้เกิดคุณค่าและเกิดประสิทธิภาพในงานการ
ให้บริการมากขึ้นดังนี ้

ดนัย วงศ์อมรอัครพันธ์ ได้ท าการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของสภาทนายควาตามหลักสังคหวัตถุ ๔ จากการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน

                                                 
๙๙สถาบันเพื่อการวิจัยและพัฒนา,”โครงการประเมินผลแผนประกันสังคม ฉบับที่ ๒ (พ.ศ.

๒๕๔๐-๒๕๔๔) และจัดท าแผน ฉบับที่ ๓  (พ.ศ.๒๕๔๔-๒๕๔๙)”,รายงานวิจัย, (กรุงเทพมหานคร : สถาบัน
เพือ่การวิจัยและพัฒนาประเทศไทย,๒๕๔๔), หน้า ๑๓๕. 

๑๐๐สมหมาย หิรญัสมบูรณ์,“ภาพพจน์ส านักงานประกันสังคมจังหวดัสมุทรสาครในทรรศนะของ 
ผู้ประกันตน”,วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต : (วิทยาลัยการบรหิารรัฐกิจ มหาวิทยาลัย
บูรพา, ๒๕๕๐), หน้า (ก). 



๗๙ 
 

 

 

 

ใหญ่เป็นชาย มีอายุระหว่าง ๒๕-๕๐ ปี มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาระดับปวส.-ปริญญาตรี มี
อาชีพรับจ้าง มีรายได้ต่ ากว่า ๗,๐๐๐ บาท มีประสบการณ์ในการมาใช้บริการกับสภา
ทนายความ ๑ ครั้ง และประเภทของการใช้บริการคือ ขอค าปรึกษาหรือค าแนะน าตัวกฎหมาย 

ความพึงพอใจในการให้บริการของสภาทนายความ ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ได้แก่ 
ด้านทาน ด้านปิยวาจา ด้านอัตถจริยา และด้านสมานัตตตา พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
เมื่อจ าแนกรายเป็นด้าน แล้วพบว่า ความพึงพอใจในบริการของสภาทนายความ ตามหลักสังคห
วัตถุ ๔ ทุกด้าน อยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านปิยวาจา ด้าน
ทาน ด้านสมานัตตตา และด้านอัตถจริยา ตามล าดับ  การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการ
ให้บริการของสภาทนายความ ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้ ประสบการณ์ในการมาใช้บริการ และประเภทของการใช้บริการ พบว่า 
ปัจจัยส่วนบุคคลที่ท าให้ประชาชนมีความพึงพอใจในการให้บริการของสภาทนายความแตกต่าง
กัน ได้แก่ เพศ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และประเภทการใช้บริการ โดย
มีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ .๐๑ ส่วนอายุมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ และปัจจัยส่วนบุคคล
ที่ท าให้ประชาชนมีความพึงพอใจในการให้บริการของสภาทนายความไม่แตกต่างกัน คือ 
ประสบการณ์ในการมาใช้บริการ๑๐๑ 

นิตรีญา สนั่นเมือง ได้กล่าวไว้ว่า การน าหลักธรรมค าสอนทางพระพุทธศาสนาอัน
ได้แก่ สังคหวัตถุ ๔ คือ ทาน การให้ ปิยวาจา การรู้จักพูดจาไพเราะอ่อนหวาน อัตถจริยา รู้จัก
เกื้อกูล สมานัตตตา รู้จักการวางตนสม่ าเสมอและให้เข้ากับคนอื่น โดยหลักธรรมนี้สามารถน ามา
ประยุกต์กับการท างานและการสมาคมกับบุคคลต่าง ๆ ได้ โดยผ่านพฤติกรรมตามธรรมชาติ อัน
ได้แก่ ท าตนให้เป็นตัวอย่างที่ดี ทั้งด้านการงานและส่วนตัว ให้ความคุ้นเคยเป็นกันเองและสนใจ
ในทุกข์สุขของผู้ใต้บังคับบัญชาและผู้ร่วมงานอื่น ชมเชยและสนับสนุนผู้ใต้บังคับบัญชาที่ท างาน
ดีและประพฤติดี และจัดให้มีการฝึกอบรม ประชุมสัมมนา แก่ผู้ใต้บังคับบัญชา เพื่อให้เกิด
ความรู้และส านึกในหน้าที่ความรับผิดชอบ๑๐๒ 

ปัณณธร เธียรชัยพฤกษ์ ได้ท าการศึกษาเรื่องการประยุกต์ใช้หลักสังคหวัตถุ ๔ 
เพื่อสร้างความผูกพันต่อองค์การ : กรณีศึกษาโรงพยาบาลกรุงเทพพบว่า การประยุกต์ใช้หลัก 

                                                 
๑๐๑ดนัย วงศ์อมรอัครพันธ์, “ความพึงพอใจของประชาชน ต่อการให้บริการของสภาทนายความ

ตามหลักสังคหวัตถุ ๔”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬา      
ลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๓), หน้า (๒). 

๑๐๒นิตรีญา สน่ันเมือง,คู่มือรวบรวมกรณีตัวอย่างที่เก่ียวข้องกับการประพฤติผิดวินัยตาม
บทบัญญัติ พรบ.ระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ.๒๕๓๕,(กรุงเทพมหานคร: ชุมนุมสหกรณ์การเกษตรแห่ง
ประเทศไทย จ ากัด,๒๕๔๖), หน้า ๕. 



๘๐ 
 

 

 

 

สังคหวัตถุ ๔ เพื่อสร้างความผูกพันต่อองค์การของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมากและเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าระดับคะแนนการเห็นด้วยเรียง
ตามล าดับจากมากไปหาน้อย และอยู่ในระดับมากทุกด้านซึ่งมีความผูกพันในเชิงบวก โดยมี
ปัญหาและอุปสรรคคือการสนับสนุนการเลื่อนระดับหรือต าแหน่งที่สูงขึ้นไปไม่เป็นธรรม การ
ติดต่อประสานงานระหว่างแผนกมีการใช้ค าพูดไม่เหมาะสมการพัฒนาความรู้ความสามารถ มี
โอกาสน้อยและพนักงานบางคนไม่ให้ความสนใจในกิจกรรมโรงพยาบาลจัดขึ้น สามารถปรับปรุง
การเลื่อนขั้นให้สูงขึ้นให้เป็นระบบและยุติธรรมการประสานงานระหว่างแผนกให้เหมาะสม ควร
สนับสนุนการพัฒนาความรู้ความสามารถพนักงานให้มากกว่านี้ โรงพยาบาลควรส่งเสริมให้
พนักงานมาร่วมกิจกรรมที่จัดขึ้น๑๐๓ 

พระวีรวัฒน์ รอดสุโข ได้ท าการศึกษาเรื่อง เปรียบเทียบผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน
และความคงทนในการเรียนรู้วิชาพระพุทธศาสนา เรื่องสังคหวัตถุ ๔ พรหมวิหาร ๔ ไตรลักษณ์ 
๓ กลุ่มสร้างเสริมลักษณะนิสัย ชั้นประถมศึกษาปีที่ ๔ ระหว่างการสอนด้วยหนังสือการตูนณ์
และการสอนตามปกติ พบว่า นักเรียนที่สอนโดยการสอนด้วยหนังสือการ์ตูนประกอบวิชา
พระพุทธศาสนา มีความรู้เพิ่มขึ้นและมีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนสูงกว่านักเรียนที่สอนโดยการ
สอนตามปกติ๑๐๔  

พระมหาสุรศักดิ์ สติสมฺปนโน (พันธ์จันทร์) ได้ท าการวิจัยเรื่องความพึงพอใจ
ของประชาชนผู้ใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยา ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง ๒๐-๓๕ ปี มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญา
ตรี เป็นนักศึกษา และมีรายได้ต่อเดือนต่ ากว่า ๕,๐๐๐ บาท 

ปัจจัยในการเดินทางของประชาชนผู้ใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยาส่วนใหญ่ มี
วัตถุประสงค์ในการใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยาไปติดต่อธุระ ความถี่ของการใช้บริการเรือด่วน
เจ้าพระยานานๆ ครั้ง ช่วงเวลาที่ใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยาอยู่ระหว่างเวลา ๐๙.๓๑-๑๕.๓๐ น. 
และการรอคอยในการใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยาประมาณ ๑๑-๒๐ นาท ี

ความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยาตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ได้แก่ ด้านทาน ด้านปิยวาจา ด้านอัตถจริยา และด้านสมานัตตตา พบว่า ในภาพรวมอยู่ใน

                                                 
๑๐๓ปัณณธร เธียรชัยพฤกษ์, “การประยุกต์ใช้หลักสังคหวัตถุ ๔ เพื่อสร้างความผูกพันต่อ

องค์การ: กรณีศึกษาโรงพยาบาลกรุงเทพ”,วิทยานิพนธ์พุทธศาตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๒), หน้า (๑). 

๑๐๔พระวีรวัฒน์ รอดสุโข, “เปรยีบเทียบผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนและความคงทนในการเรียนรู้วิชา
พระพุทธศาสนาเรื่องสังคหวัตถุ ๔ พรหมวิหาร ๔ ไตรลักษณ์ ๓ กลุ่มเสริมสร้างลักษณะนิสัยชั้นประถมศึกษาปี
ที่ ๔ ระหว่างการสอนด้วยหนังสือการ์ตูนและการสอนตามปกติ ”,วิทยานิพนธ์ศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต,
(บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาสารคาม), ๒๕๔๕.  



๘๑ 
 

 

 

 

ระดับปานกลาง และเมื่อจ าแนกรายเป็นด้าน แล้วพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการ
เรือด่วนเจ้าพระยาตามหลักสังคหวัตถุ ๔ อยู่ในระดับปานกลาง 

การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยาตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได้ต่อเดือน พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่ท าให้ประชาชนมีความพึงพอใจแตกต่างกัน ได้แก่ 
อายุและอาชีพ โดยมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ นอกจากนี้ ปัจจัยส่วนบุคคลที่ไม่มีผลต่อ
ความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยาตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ได้แก่ เพศ 
ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน๑๐๕ 

พระยุทธภูมิ ธมฺมธโร (สังชาดี) ได้ท าการวิจัยเรื่องการบริหารงานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามความคิดเห็นของประชาชน : ศึกษาเฉพาะกรณี
องค์การบริหารส่วนต าบลในอ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม จากการศึกษาพบว่า การบริหารงาน
ขององค์การบริหารส่วนต าบลตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามความคิดเห็นของประชาชน : ศึกษา
เฉพาะกรณีองค์การบริหารส่วนต าบลในอ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม ผลการวิจัยพบว่า โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเม่ือจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่าองค์การบริหารส่วนต าบลมีการ
บริหารตามหลักสังคหวัตถุ ๔ อยู่ในระดับมากทุกด้าน 

ผลการเปรียบเทียบการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลตามหลักสังคหวัตถุ
๔ ตามความคิดเห็นของประชาชน : ศึกษาเฉพาะกรณีองค์การบริหารส่วนต าบลในอ าเภอนาแก 
จังหวัดนครพนม โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ประชาชนที่มีสถานภาพ อายุ อาชีพ
ต่างกัน มีความคิดเห็นต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ ส่วนประชาชนที่มีเพศ 
ระดับการศึกษา และรายได้ที่แตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการบริหารงานขององค์การบริหาร
ส่วนต าบล ในอ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม ไม่แตกต่างกัน๑๐๖  

พฤกษา พุทธรักษ์ ได้ท าการศึกษาเรื่องการบริหารจัดการสหกรณ์การเกษตรตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔กรณีศึกษาสหกรณ์การเกษตรในเขตจังหวัดนครนายกพบว่า การบริหาร
จัดการสหกรณ์โดยหลักสังคหวัตถุ ๔ ทั้ง ๔ ด้าน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้านพบว่า ที่ยังคงมีระดับการปฏิบัติน้อย  ได้แก่  สหกรณ์ได้ให้ความช่วยเหลือและให้

                                                 
๑๐๕พระมหาสุรศักด์ิ สติสมฺปนโน, (พันธ์จันทร์) “ความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการเรือด่วน

เจ้าพระยา ตามหลักสังคหวัตถุ ๔”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัย
มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๓), หน้า (๒). 

๑๐๖พระยุทธภูมิ ธมฺมธโร (สังชาดี), “การบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ตามความคิดเห็นของประชาชน : ศึกษาเฉพาะกรณีองค์การบริหารส่วนต าบลในอ าเภอนา
แก จังหวัดนครพนม”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลง
กรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๓), หน้า (๒). 



๘๒ 
 

 

 

 

สวัสดิการต่างๆแก่สมาชิกอย่างเหมาะสมและพอเพียง เม่ือเห็นสมาชิกโกรธหรือไม่พอใจในการ
มาใช้บริการของสหกรณ์  ก็ช่วยพูดจาให้เข้าใจและหายโกรธ เจ้าหน้าที่ช่วยเหลืองานของสมาชิก
ในชุมชนทุกครั้งที่มีโอกาส  และเจ้าหน้าที่ได้มีการใช้เครื่องใช้และอุปกรณ์ต่างๆ ของส านักงาน
อยา่งประหยัดและเหมาะสม และท าให้ทราบถึงปัญหา อุปสรรค พร้อมทั้งแนวทางการพัฒนาการ
บริหารจัดการสหกรณ์การเกษตรได้สอดคล้องกับข้อเท็จจริงทีเกิดขึ้น๑๐๗ 

ราชันย์ ธงชัย, พันโท ได้ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการในการลงบัญชีทหารกองเกินตามแนวสังคหวัตถุ ๔ ของหน่วยงานสัสดีอ าเภอเมือง 
จังหวัดระยอง พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในการลงบัญชีทหารกองเกิน
ตามแนวสังคหวัตถุ ๔ ของหน่วยงานสัสดีอ าเภอเมือง จังหวัดระยองมีความพึงพอใจด้านทาน 
เป็นอันดับแรก รองลงมามีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านปิยวาจา และสุดท้ายมีความพึง
พอใจต่อการให้บริการในด้านอัตถจริยา โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก๑๐๘ 

สราวดี หงสไกร ได้ท าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการ
บริการของส านักงาประกันสังคมเขตพื้นที่ ๕ พบว่าระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
บริการของส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ ๕ ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนในคุณลักษณะ
ของประชากรที่แตกต่างกัน แสดงให้เห็นได้ว่าความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ และปัจจัยการ
เลือกใช้บริการในด้านต่าง ๆ ไม่มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ๐.๐๕ ทั้งนี้เม่ือ
พิจารณาจากภาพรวมของอัตราค่าเฉลี่ยสามารถบ่งบอกถึงผลการด าเนินงานของส านักงาน
ประกันสังคมอยู่ในระดับที่ต้องการปรับปรุงประสิทธิภาพในการด าเนินงานขององค์กรเพื่อที่จะ
สามารถพัฒนาการให้บริการต่อประชาชนผู้บริการมากขึ้น๑๐๙ 

สมหมาย บัวจันทร์, พันตรี ได้ท าการศึกษาเรื่อง “การวิเคราะห์และยกระดับความ
พึงพอใจในการให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ  ๔ ของส านักงานเขตบางแค 
กรุงเทพมหานคร”ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากและเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าประชาชนมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านสมานัตตามากเป็นอันดับหนึ่ง รองลงมา คือ ด้านทาน ด้าน

                                                 
๑๐๗พฤกษา พุทธรักษ์, “การบริหารจัดการสหกรณ์การเกษตรตามหลักสังคหวัตถุ๔ : 

กรณีศึกษาสหกรณ์การเกษตรในเขตจังหวัดนครนายก”,วิทยานิพนธ์พุทธศาตรมหาบัณฑิต.(บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๒. 

๑๐๘ราชันย์ ธงชัย,พันโท, ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในการลงบัญชีทหาร
กองเกินตามแนวสังคหวัตถุ ๔ ของหน่วยงานสัสดีอ าเภอเมือง จังหวัดระยอง”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตร
มหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย,๒๕๕๑), หน้า (๑). 

๑๐๙สราวดี หงสไกร, “ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของส านักงานประกันสังคม
เขตพื้นที่ ๕: สารนิพนธ์, (เศรษฐศาสตรมหาบัณฑิต : มหาวิทยาลัยรามค าแหง), ๒๕๕๐. 
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อัตถจริยา และล าดับสุดท้าย คือด้านปิยวาจา เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยจ าแนกตาม
ปัจจัยส่วนบุคคลแล้วพบว่าบุคคลที่มีระดับการศึกษาและรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีความพึงพอใจ
ต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.๐๕ส าหรับเพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพมีผลไม่
ต่างกัน๑๑๐ 

สรุปจากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องการน าหลักสังคหวัตถุ ๔มาประยุกต์ใช้กับ
งานบริการของภาครัฐซึ่งเป็นหลักธรรมที่เป็นเครื่องยึดเหนี่ยวจิตใจของมนุษย์ให้มีการให้ การ
เสียสละ การพูดจาด้วยความไพเราะ การท าตนให้เป็นประโยชน์ช่วยเหลือซึ่งกันและกันและมี
ความเสมอตนเสมอปลายเพื่อบรรลุเป้าหมายสู่ความเป็นเลิศในการให้บริการขององค์กรภาครัฐ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
๑๑๐สมหมาย บัวจันทร์,พันตรี, “การวิเคราะห์และยกระดับความพึงพอใจในการให้บริการ

ประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตร
มหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๑), หน้า (ก). 
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๒.๕ กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ในการศึกษาวิจัย การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 

ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานครครั้งนี้ ผู้วิจัยมีกรอบแนวความคิดในการท างาน
วิจัยสามารถแสดงถึง ความสัมพันธ์ของตัวแปรต้นกับตัวแปรตาม ดังต่อไปนี้ 

ตัวแปรต้น (Independent Variables) คือปัจจัยภูมิหลังของผู้ประกันตนที่มีต่อ
ส านักงานประกันสังคม ที่มาใช้บริการ ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
จ านวนครั้งในการใช้บริการ 

ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ผู้ศึกษาได้ท าการศึกษาการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ประกอบด้วย ได้แก่ ด้านทาน ด้านปิยวาจา ด้านอัตถจริยา 
และด้านสมานัตตา โดยค านึงถึงภารกิจหลักของส านักงานประกันสังคมประกอบดังแผนภาพ 
  
                ตัวแปรต้น                  ตัวแปรตาม 
        (Independent variables)       (Dependent variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
      แผนภาพที่ ๒.๓  กรอบแนวคิดในการวิจัย  
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- ระดับการศึกษา 
-  อาชีพ 
- จ านวนครั้งในการใช้บริการ  
บริการ 

การให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ตามทัศนะของผู้ประกันตน เขต

กรุงเทพมหานคร 
๑. ด้านทาน 
๒. ด้านปิยวาจา 
๓. ด้านอัตถจริยา  
๔. ด้านสมานัตตตา 



 

 

 

 
บทที่ ๓ 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
การวิจัยเรื่องการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตาม

ทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ  (Survey  research)      
มีวิธีด าเนินการวิจัยดังน้ี 

๓.๑ รูปแบบการวิจัย 
๓.๒ ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
๓.๓ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
๓.๔ การรวบรวมข้อมูล 
๓.๕ การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

๓.๑ รูปแบบกำรวิจัย 
 

การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้มีการค้นคว้าและรวบรวมเอกสารที่เกี่ยวข้องกับความ
คิดเห็นที่มีต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะของ
ผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อน ามาสร้างกรอบแนวคิดในการวิจัยและเป็นการวิจัยเชิง
ส ารวจ (Survey Research) ซึ่งเป็นวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
 
๓.๒ ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

ประชากร (Populations) ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ผู้ประกันตนที่มาใช้บริการ
ด้านการขึ้นทะเบียนนายจ้าง-ลูกจ้าง ด้านการรับช าระเงินและด้านการจ่ายสิทธิประโยชน์ของ
ส านักงานประกันสังคมณหน่วยให้บริการของส านักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครเฉลี่ยวัน
ละ ๑๕๐-๒๕๐ คนโดยประมาณ 
 

 
 
 

 
 



๘๖ 
 

 

ตำรำงที่ ๓.๑ จ านวนผู้ประกันตนที่ข้ึนทะเบียนกับส านักงานประกันสังคมเขตกรุงเทพมหานคร 
 
    จ ำนวนผู้ประกันตน 

ล าดับ 
ส านักงาน

ประกันสังคม 
มาตรา ๓๓ มาตรา ๓๙ มาตรา ๔๐ รวม 

๑ เขตพื้นที่๑ ๑๑๓,๑๙๙ ๙,๓๓๗ - ๑๒๒,๕๓๖ 

๒ เขตพื้นที่๒ ๓๔๔,๕๒๒ ๒๐,๖๖๑ ๓ ๓๖๕,๑๘๖ 

๓ เขตพื้นที่๓ ๓๘๑,๙๕๓ ๒๒,๖๖๑ ๘ ๔๐๔,๑๕๐ 

๔ เขตพื้นที่๔ ๓๖๘,๘๒๑ ๑๒,๘๗๕ ๑ ๓๘๑,๖๙๗ 

๕ เขตพื้นที่๕ 
๑๓๘,๗๗๗ ๑๙,๙๗๔ 

๓ ๑๕๘,๗๕๔ 
๖ เขตพื้นที่๖ ๑๓๖,๔๘๗ ๑๙,๓๙๗ - ๑๕๕,๘๘๔ 

            ๗ เขตพื้นที่๗ ๒๔๒,๘๗๘ ๒๐,๕๒๐ ๑ ๒๖๓,๓๙๙ 

๘ เขตพื้นที่๘ ๕๙๓,๑๗๑ ๒๘,๒๓๔ ๕ ๖๒๑,๔๑๐ 

๙ เขตพื้นที่๙ ๒๙๕,๓๐๔ ๓๔,๐๔๖ - ๓๒๙,๓๕๐ 

๑๐ เขตพื้นที่๑๐ ๒๑๒,๑๐๑ ๑๘,๐๙๙ - ๒๓๐,๒๐๐ 

๑๑ เขตพื้นที่๑๑ ๒๒๕,๐๓๘ ๔,๔๕๔  - ๒๒๙,๔๙๒ 

   รวม ๒,๔๕๙,๐๘๐ ๑๘๑,๕๕๒ ๑๖ ๒,๖๔๐,๖๔๘ 
 

กลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตารางส าเร็จรูปก าหนดขนาดตัวอย่าง 
ของทาโร่ ยามาเน่ (Taro  Yamane)๑  ที่ระดับความเชื่อม่ัน ๙๕ %  และความคลาดเคลื่อนของ
กลุ่มตัวอย่างที่ระดับ ๐.๐๕ จากประชากรจ านวน  ๒,๖๔๐,๖๔๘ คน จะได้ขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่างจ านวน  ๔๐๐ คน  โดยขั้นตอน (Multistage Random Sampling)  สรุปได้ดังนี ้

๑. เลือกส านักงานประกันสั งคมเขตพื้นที่ จ านวน ๒ แห่ง โดยวิธี เจาะจง 
(Purposive)  ซึ่งได้แก่ 

๑.๑ ส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ ๕ จ านวน ๒๐๐คน 

                                                 

 ๑ณรงค์ ศรีสวัสดิ์ , กำรวิจัยทำงสังคมศำสตร์, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์, ๒๕๔๒), หน้า ๗๑. 



๘๗ 
 

 

๑.๒ ส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ ๑๐ จ านวน  ๒๐๐  คน   
๒. ในส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ที่ศึกษามีจ านวนประชากรไม่เท่ากัน ดังนั้น

ผู้วิจัยจึงใช้การสุ่มตัวอย่างประชากรโดยการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling)
ตามสัดส่วน  รายละเอียดดังแสดงในตารางที่  ๓.๒ 

 
 ตำรำงที่ ๓.๒  จ ำนวนผู้ประกันตนที่เป็นกลุ่มตัวอย่ำง 

 

ส ำนักงำนประกันสังคมเขตพื้นที่ 
จ ำนวนผู้ประกันตน
ทั้งหมด 

กลุ่มตัวอย่ำง 

ส านักงานประกันสังคมเขตพื้นท่ี ๕ ๑๕๘,๗๕๔ 
๒๐๐ 

 
ส านักงานประกันสังคมเขตพื้นท่ี ๑๐ ๒๓๐,๒๐๐ ๒๐๐ 
   
   

รวม  ๔๐๐ 
 
 
๓.๓  เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นตามวัตถุประสงค์ที่
ต้องการศึกษา  ดังนี้ 

๑. ศึกษา เอกสารทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่เกี่ยวกับการให้บริการ
ของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร 
แล้วก าหนดเป็นกรอบ ปัจจัยให้ครอบคลุมวัตถุประสงค์ที่ต้องการศึกษา 

๒. สร้างแบบสอบถามตามกรอบที่ก าหนดให้ในข้อ ๑ โดยแบ่งออกเป็น ๓ ตอน ดังนี้ 
ตอนที่ ๑ สอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และจ านวนครั้งท่ีมาใช้บริการ มีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ 
(Check List) จ านวน ๕ ข้อ 

ตอนที่ ๒ เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานประกันสังคมเขต
กรุงเทพมหานครตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ประกอบด้วย ด้านทาน ด้านปิยวาจา ด้านอัตถจริยา ด้าน
สมานัตตตา จ านวน ๒๐ ข้อโดยมีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตาม
วิธีการของลิเคริท์ (Likert Scale) แบ่งเป็น ๕ ระดับ ได้แก่มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อย
ที่สุดโดยมีเกณฑ์การให้คะแนนดังนี ้    



๘๘ 
 

 

ตอนท่ี ๓ เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับปัญหา และข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการ 
ให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะผู้ประกันตน

เขตกรุงเทพมหานครมีลักษณะเป็นแบบค าถามปลายเปิด (Open ended Questionnaire) 
เลือกตอบโดยเสรี จ านวน ๔ ข้อ 

๓. หาคุณภาพของเครื่องมือดังนี้ 
๓.๑. หาความเที่ยงตรง (Validity) โดยการน าแบบสอบถามไปให้ผู้เชี่ยวชาญ 
ตรวจสอบความคลอบคลุมความถูกต้องของเนื้อหา จ านวน ๕ ท่าน เพื่อขอความ

อนุเคราะห์ตรวจสอบหาความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity)ซึ่งมีรายนามดังนี้ 
๑. อาจารย์ พระมหาสม กลฺยาโณ,ดร  ต าแหน่งอาจารย์ประจ าภาควิชาสังคมวิทยา

และมนุษยวิทยาคณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 
๒. ผศ.ดร.โกนิฎฐ์ ศรีทอง ต าแหน่งหัวหน้าภาควิชาสังคมวิทยาและมนุษยวิทยา 

คณะสังคมศาสตร ์มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 
๓. อาจารย์ ดร .พิเชฐ ทั่งโต ต าแหน่งหัวหน้าภาควิชารัฐประศาสตร์ คณะ

สังคมศาสตร ์มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 
๔. อาจารย์ ดร.ทรงวิทย์ แก้วศรี ต าแหน่งที่ปรึกษาอธิการบดี ฝ่ายวิชาการ 

มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 
๕. อาจารย์วันชัย สุขตาม ต าแหน่งอาจารย์ประจ าภาควิชารัฐประศาสตร์ คณะ

สังคมศาสตร ์มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย  
แล้วน ามาหาค่าดัชนีความสอดคล้องตามวัตถุประสงค์ของแต่ละข้อ (Index of ltem 

Objective Congruence : IOC) ได้ค่า IOC มากว่า๐.๕ ขึ้นไปทุกข้อ 
๓.๒ หาความเชื่อม่ัน  (Reliability)  น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงตาม 
ข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญแล้วน าไปให้กลุ่มประชากรที่ไม่ได้เป็นกลุ่มตัวอย่าง 

จ านวน ๓๐ คน ท าแบบสอบถาม แล้วน ามาหาความเชื่อม่ัน โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟา (α 
coefficient)ของ 

ครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient)๒ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ได้
ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามมีค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาเท่ากับ ๐.๙๖๘  

๓.๓ ปรับปรุงแบบสอบถามให้เป็นแบบสอบถามที่สมบูรณ์ส าหรับใช้จริงต่อไป 
 
 

                                                 

๒สิน  พันธุ์พินิจ, เทคนิคกำรวิจัยทำงสังคมศำสตร์, (กรุงเทพมหานคร : บริษัทจูนพับลิชชิ่ง 
จ ากัด, ๒๕๔๗), หน้า ๑๙๑. 
 



๘๙ 
 

 

๓.๔ กำรรวบรวมข้อมูล 
การเก็บรวบรวมข้อมูล  ผู้วิจัยด าเนินการตามขั้นตอน  ดังนี้ 
๑. ผู้วิจัยขอหนังสือจากหัวหน้าภาควิชารัฐศาสตร์  ผู้อ านวยการโครงการหลักสูตร

พุทธศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย  
เพื่อขอความอนุเคราะห์จากส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ทั้ง ๒ แห่งในการเก็บรวบรวมข้อมูล  
ประกอบด้วย  ส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ ๕ และส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ ๑๐ 

๒. ผู้ วิ จัยแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่าง โดยมีพนักงานส านักงาน
ประกันสังคมเขตพื้นที่ ๕ และส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ ๑๐ เป็นผู้อ านวยความสะดวก
และช่วยเหลือ  และได้เก็บแบบสอบถามคืนด้วยตนเอง  แล้วน ามาตรวจสอบความถูกต้อง   
 
๓.๕ กำรวิเครำะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ 

ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่สมบูรณ์ จ านวน ๔๐๐ ฉบับ มาลงรหัสกรอกข้อมูลและ
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ   ดังนี้ 

ตอนท่ี ๑ การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้การวิเคราะห์โดยการ
หาค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

ตอนท่ี ๒ การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับ การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานครโดยการสุ่มตัวอย่างที่ส านักงาน
ประกันสังคมเขตพื้นที่ ๕ และส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ ๑๐ ใช้การวิเคราะห์โดยการหา
ค่าเฉลี่ย (X) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D.(Standard Deviation) 

ตอนที่ ๓ การเปรียบเทียบข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานประกันสังคม
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร ใช้การวิเคราะห์โดยการการ
ทดสอบที(t-test) เพื่อทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยสองกลุ่ม และการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance) เพื่อทดสอบความแตกต่างระหว่าง
ค่าเฉลี่ยตั้งแต่สามกลุ่มขึ้นไป 

ตอนที่ ๔ ข้อมูลปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะ เกี่ยวกับการให้บริการของ
ส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทศันะผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร 

 เกณฑ์ในการก าหนดคะแนนและการแปลความหมายดังนี้๓ 
  มากที่สุด      ก าหนดให้    ๕  คะแนน 
  มาก   ก าหนดให้  ๔  คะแนน 

                                                 

 ๓บุญชม  ศรีสะอาด, กำรวจิัยเบือ้งต้น, พิมพ์ครั้งที่ ๒, (กรุงเทพมหานคร : สุวีริยาสาส์น
,๒๕๓๕,) หน้า ๙๙-๑๐๐. 
 



๙๐ 
 

 

  ปานกลาง  ก าหนดให้  ๓  คะแนน 
  น้อย  ก าหนดให้  ๒  คะแนน 
  น้อยที่สุด ก าหนดให้  ๑  คะแนน 

เกณฑ์ในการแปลความหมายมีดังนี้ 
  ค่าเฉลี่ย   ๔.๕๑ – ๕.๐๐ หมายถึง  มีทัศนะอยู่ในระดับมากที่สุด 
  ค่าเฉลี่ย   ๓.๕๑ – ๔.๕๐ หมายถึง  มีทัศนะอยู่ในระดับมาก 
  ค่าเฉลี่ย   ๒.๕๑ – ๓.๕๐ หมายถึง  มีทัศนะอยู่ในระดบัปานกลาง 
  ค่าเฉลี่ย   ๑.๕๑ –  ๒.๕๐ หมายถึง  มีทัศนะอยู่ในระดับน้อย 
  ค่าเฉลี่ย   ๑.๐๐ –  ๑.๕๐ หมายถึง  มีทัศนะอยู่ในระดับน้อยท่ีสุด 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือ ค่าความถี่ (Frequencies) ร้อยละ ค่าเฉลี่ย (Mean) 
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation) และทดสอบสมมติฐานโดยเพื่อบรรยาย
ข้อมูลสถานภาพส่วนบุคคล, ปัจจัยด้านสังคหวัตถุ ๔ การทดสอบค่าที (t-test) เพื่อทดสอบความ
แตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยสองกลุ่ม และการทดสอบค่าเอฟ(F-Test) ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) เพื่อทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยตั้งแต่สาม
กลุ่มขึ้นไป และทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ด้วยวิธีผลต่างนัยส าคัญน้อยที่สุด 
(Least Significant Difference : LSD)                                                                                                                                                                                                                               

 



 

บทที ่๔ 

ผลการศึกษา 

การศึกษาวิจัยเรื่อง การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ๔
ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่รวบรวมได้ จากกลุ่ม
ตัวอย่างจ านวน ๔๐๐ คน มาวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปการวิเคราะห์ข้อมูลทาง
สังคมศาสตร ์ผลการวิเคราะห์ข้อมูลน าเสนอดังต่อไปนี ้

๔.๑ ข้อมูลส่วนบุคคล ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
๔.๒ การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ๔ ตามทัศนะของ

ผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร  
๔.๓ เปรียบเทียบการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ๔

ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร 
๔.๔ ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะของผู้ประกันตนที่มาใช้บริการของส านักงาน

ประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ เขตกรุงเทพมหานคร 
   

๔.๑ ข้อมูลส่วนบุคคล ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

การศึกษาข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ผู้วิจัยได้ศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล
ของผู้ตอบแบบสอบถามการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ๔ตาม
ทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
จ านวนครั้งท่ึมาใช้บริการ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม มีรายละเอียดดัง
ในตารางที่ ๔.๑ 
 
 
 
 
 



๙๒ 
 

ตารางที่ ๔.๑  จ านวน และค่าร้อยละ ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
          (n=๔๐๐) 

 
ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 
จ านวน 

 
ร้อยละ 

๑. เพศ 
  -  ชาย 
              -  หญิง 

 
๑๓๖ 
๒๖๔ 

 
๓๔.๐๐ 
๖๖.๐๐ 

๒. อาย ุ
  - ต่ ากว่า ๒๕ ปี 
  - ๒๖-๓๕ ปี 
  - ๓๖-๔๕ ปี 
  - มากกว่า ๔๕ ปี 
 

 
๕๔ 
๑๘๙ 
๑๐๗ 
๕๐ 

 
๑๓.๕๐ 
๔๗.๓๐ 
๒๖.๘๐ 
๑๒.๕๐ 

๓. ระดับการศึกษา 
  - ต่ ากว่าปริญญาตรี 
  - ปริญญาตรี 
              -    สูงกว่าปริญญาตรี 
 

 
๑๖๑ 
๒๑๔ 
๒๕ 

 
๔๐.๓๐ 
๕๓.๕๐ 
๖.๓๐ 

๔. อาชีพ 
  - พนักงานส่วนราชการ 
  - พนักงานบริษัทเอกชน 
              -    ธุรกิจส่วนตัว 
              -    อื่น ๆ  
 

 
๗๐ 

๒๕๑ 
๖๔ 
๑๕ 

 
๑๗.๕๐ 
๖๒.๘๐ 
๑๖.๐๐ 
๓.๘๐ 

๕. จ านวนคร้ังที่ใช้บริการ 
  -    ต่ ากว่า ๕ ครั้ง 
  -    ๕ - ๑๐ ครั้ง   
  -    มากกว่า ๑๐ ครั้งขึ้นไป   

 
๑๕๑ 
๑๔๑ 
๑๐๘ 

 
๓๗.๘๐ 
๓๕.๓๐ 
๒๗.๐๐ 

   
   

 



๙๓ 
 

จากตารางที่ ๔.๑ ข้อมูลสถานภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามพบว่า  
เพศของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นหญิง ๒๖๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๖๖.๐๐ 

และเป็นชายจ านวน ๑๓๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๔.๐๐ 
อายุของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่อายุ ๒๖-๓๕ ปี จ านวน ๑๘๙ คน คิดเป็น

ร้อยละ ๔๗.๓๐ รองมาอายุ ๓๖-๔๕ ปี จ านวน ๑๐๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๖.๘๐ อายุน้อยกว่า 
๒๕ ปี จ านวน ๕๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๓.๕๐ และอายุตั้งแต่ ๔๕ ปีขึ้นไป จ านวน ๕๐ คน คิด
เป็นร้อยละ ๑๒.๕๐ 

ระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
จ านวน ๒๑๔ คน  คิดเป็นร้อยละ ๕๓.๕๐ รองลงมา ต่ ากว่าปริญญาตรี จ าวน ๑๖๑ คน คิดเป็น
ร้อยละ ๔๐.๓๐ และ สูงกว่าปริญญาตรี จ านวน ๒๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๖.๓๐ ตามล าดับ 

อาชีพของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน ๒๕๑ 
คน คิดเป็นร้อยละ ๖๒.๘๐ รองลงมาเป็นพนักงานราชการจ านวน ๗๐ คน คิดเป็นร้อยละ 
๑๗.๕๐ ท าธุรกิจส่วนตัว จ านวน ๖๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๖.๐๐ และอื่น ๆ เช่นว่างงาน แม่บ้าน 
จ านวน ๑๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๓.๘๐  

จ านวนครั้งที่ใช้บริการส่วนใหญ่ ต่ ากว่า ๕ ครั้งจ านวน ๑๕๑ คน คิดเป็นร้อยละ 
๓๗.๘๐ รองมา ๕ – ๑๐ ครั้ง จ านวน ๑๔๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๕.๓๐ และมาใช้บริการมากกว่า 
๑๐ ครั้ง จ านวน ๑๐๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๗.๐๐   
 
๔.๒ การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ  ๔ ตามทัศนะของ
ผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ผลการวิเคราะห์การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ  ๔ 
ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม และรายด้าน ได้แก่ ด้านทาน  
ด้านปิยวาจา ด้านอัตถจริยา และด้านสมานัตตตา รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ ๔.๒ - ๔.๖ 
 
 
 
 
 
 
 
 



๙๔ 
 
ตารางที่ ๔.๒ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับทัศนะการให้บริการของส านักงาน 
   ประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยรวม  
           (n = ๔๐๐) 

การให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔   S.D. ระดับทัศนะ 

๑. ด้านทาน ๓.๒๕ .๖๙๕ ปานกลาง 

๒. ด้านปิยวาจา ๓.๒๕ .๗๗๕ ปานกลาง 

๓. ด้านอัตถจริยา ๓.๑๓ .๗๕๔ ปานกลาง 

๔. ด้านสมานัตตา ๓.๒๒ .๗๒๐ ปานกลาง 

เฉลี่ยรวม ๓.๒๑ .๖๕๙ ปานกลาง 

 
  จากตารางที่ ๔.๒ พบว่า การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคห
วัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานครนั้น ผู้ประกันตน มีทัศนะต่อการ
ให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยรวม อยู่ในระดับปานกลาง 
( = ๓.๒๑) และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๙๕ 
 
ตารางที่ ๔.๓ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับทัศนะการให้บริการของส านักงาน 
   ประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร ตาม

หลักสังคหวัตถุ ๔  ในด้านทาน  
           (n = ๔๐๐) 

ด้านทาน   S.D. ระดับทัศนะ 

๑. เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจให้ความช่วยเหลือแนะน า
และให้ความรู้การประกันสังคม สิทธิประโยชน์แก่ผู้มา
ขอรับบริการได้เป็นอย่างดี ๓.๓๙ .๘๑๕ ปานกลาง 
๒. มีเจ้าหน้าที่ ให้ค าปรึกษาด้านขั้นตอนการขึ้น
ทะเบียนนายจ้าง-ลูกจ้าง และตอบค าถามแก้ไขปัญหา
ได้อย่างชัดเจนและถูกต้อง ๓.๒๕ .๗๙๕ ปานกลาง 
๓. เจ้าหน้าที่ได้ให้ความสะดวกในการขอรับบริการ
โดยช้ีแจงรายละเอียดขั้นตอนการช าระเงินเป็นอย่างดี ๓.๒๐ .๘๖๑ ปานกลาง 
๔. เจ้าหน้าที่ใช้เวลาในการให้บริการผู้มารับบริการได้
อย่างเหมาะสม ๓.๒๐ .๘๔๘ ปานกลาง 
๕. ส านักงานมีจุดประชาสัมพันธ์บริการในการลด
ขั้นตอนการให้บริการเป็นอย่างดี ๓.๒๐ .๘๔๔ ปานกลาง 

เฉลี่ยรวม ๓.๒๕ .๖๙๕ ปานกลาง 

 
จากตารางที่ ๔.๓ พบว่า การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคห

วัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตน เขตกรุงเทพมหานคร มีการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ในด้านทาน โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (  = ๓.๒๕) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า การ
ให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตน เขต
กรุงเทพมหานคร ในด้านทาน อยู่ในระดับปานกลางทุกข้อ 
 
 
 
 
 
 
 



๙๖ 
 
ตารางที่ ๔.๔ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับทัศนะการให้บริการของส านักงาน 
   ประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร  
  ในด้านปิยวาจา 
           (n = ๔๐๐) 

ด้านปิยวาจา   S.D. ระดับทัศนะ 

๑. มีเจ้าหน้าที่ให้การต้อนรับด้วยใบหน้ายิ้มแย้ม
แจ่มใสเต็มใจ โดยมีการพูดจาด้วยความสุภาพ 
อ่อนโยน เป็นประโยชน์ ๓.๒๖ .๘๖๔ ปานกลาง 
๒. เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อผู้มารับบริการ ๓.๒๔ .๘๕๑ ปานกลาง 

๓. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นมิตรไมตรี เอาใจ
ใส่ต่อการให้บริการ การรับช าระเงิน ๓.๒๗ .๘๐๒ ปานกลาง 
๔. เจ้าหน้าที่พูดจาชัดเจนและเข้าใจง่ายเป็นประโยชน์
ต่อการมาติดต่องานประกันสังคม ๓.๒๔ .๘๒๙ ปานกลาง 
๕. เจ้าหน้าที่ เจรจาด้วยความจริงใจ รับฟังความ
คิดเห็นของผู้มารับบริการด้วยความเต็มใจ ๓.๑๘ .๗๙๕ ปานกลาง 

เฉลี่ยรวม ๓.๒๕ .๗๗๕ ปานกลาง 

 
จากตารางที่ ๔.๔ พบว่า การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลัก    

สังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร มีการให้บริการตามหลักสังคห
วัตถุ๔ ในด้านปิยวาจา โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (  = ๓.๒๕) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของผู้ประกันตนเขต
กรุงเทพมหานคร ในด้านปิยวาจา อยู่ในระดับปานกลางทุกข้อ 
 
 
 
 
 
 
 
 



๙๗ 
 
 
ตารางที่ ๔.๕ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับทัศนะการให้บริการของส านักงาน 
   ประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ๔ ของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร  
   ในด้านอัตถจริยา  
           (n = ๔๐๐) 

ด้านอัตถจริยา   S.D. ระดับทัศนะ 

๑ ส านักงานมีสิ่งอ านวยความสะดวกแก่ผู้ที่มาติดต่อ
ช าระเงินและรับสิทธิประโยชน์เป็นอย่างดี ๓.๓๘ .๘๖๗ ปานกลาง 
๒. เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นและตรงต่อเวลาใน
การปฏิบัติงานต่อการให้บริการ ๓.๑๒ .๘๑๘ ปานกลาง 
๓. เจ้าหน้าที่มีจ านวนพอเพียงพร้อมที่จะอธิบายการ
ให้บริการการรับช าระเงินและจ่ายสิทธิประโยชน์เสมอ ๒.๘๕ ๑.๐๐๒ ปานกลาง 
๔. ส านักงานมีการจัดให้เจ้าหน้าที่มีการประสานงาน
การให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง และรวดเร็ว ๓.๐๙ .๗๙๑ ปานกลาง 
๕. เจ้าหน้าที่ให้ความเป็นกันเอง เอาใจใส่ต่อผู้มา
ขอรับบริการเป็นอย่างดี ๓.๑๖ .๗๙๓ ปานกลาง 

เฉลี่ยรวม ๓.๑๓ .๗๕๔ ปานกลาง 

 
จากตารางที่ ๔.๕ พบว่า การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลัก    

สังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร การให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ 
๔ ในด้านอัตถจริยา โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (  = ๓.๑๓) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร ใน
ด้านอัตถจริยา อยู่ในระดับปานกลางทุกข้อ 
                    
 
 
 
 
 
 
 



๙๘ 
 
ตารางที่ ๔.๖ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการให้บริการของส านักงาน 
   ประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ๔ ของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร  
   ในด้านสมานัตตตา  
           (n = ๔๐๐) 

ด้านสมานัตตตา   S.D. ระดับทัศนะ 
๑. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติตนกับผู้ที่มาติดต่ออย่างเหมาะสมโดยไม่       
ค านึงถึงฐานะ ๓.๒๐ .๘๒๐ ปานกลาง 
๒. เจ้าหน้าที่มีความยืดหยุ่น ผ่อนปรนในการให้บริการ ๓.๑๑ .๘๒๑ ปานกลาง 

๓. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเท่าเทียมกันทั่วถึงและมี
ความยุติธรรม ๓.๒๓ .๗๙๘ ปานกลาง 
๔. ส านักงานมีการจัดล าดับ(คิว)การให้บริการอย่างเป็นธรรม
ตามล าดับก่อนหลัง ๓.๔๓ .๙๒๑ ปานกลาง 
๕. ส านักงานได้จัดวางเจ้าหน้าที่ได้เหมาะสมกับงานที่มีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการ ๓.๑๓ .๘๔๓ ปานกลาง 

เฉลี่ยภาพรวม ๓.๒๒ .๗๒๐ ปานกลาง 

 
จากตารางที่ ๔.๖ พบว่า การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคห

วั ต ถุ ๔ ต ามทั ศ น ะ ข อ ง ผู้ ป ร ะ กั น ต น เ ข ต ก รุ ง เ ทพมห านค ร มี ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ต า ม                   
หลักสังคหวัตถุ ๔ ในด้านสมานัตตา โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (  = ๓.๒๒) เม่ือพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า การให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ใน ด้านสมานัตตา อยู่ในระดับปานกลาง
ทุกข้อ 
 
๔.๓ เปรียบเทียบการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ  ๔ ตาม
ทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิเคราะห์การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ  ๔ 
ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร การทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความ
แตกต่างระหว่างตัวแปร คือ จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและจ านวนครั้งที่ใช้
บริการ ตามสมมติฐานท่ี ๑-๕ ดังนี ้

สมมติฐานที่  ๑  ผู้ประกันตนที่ มีเพศต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการของ
ประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ แตกต่างกัน 



๙๙ 
 
ตารางที่ ๔.๗ การเปรียบเทียบการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ๔ 

ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ 
          (n=๔๐๐) 

หลักสังคหวัตถ ุ๔ 
ชาย  หญิง 

t Sig. 
  S.D.   S.D. 

๑. ด้านทาน ๓.๓๒ .๖๗ ๓.๒๑ .๗๑ ๑.๕๘๔ .๑๑๔ 

๒. ด้านปิยวาจา ๓.๓๓ .๖๙ ๓.๒๒ .๘๒ ๑.๓๑๖ .๑๘๙ 

๓.ด้านอัตถจริยา ๓.๒๐ .๖๗ ๓.๑๐ .๗๙ ๑.๒๙๖ .๑๙๖ 

๔.ด้านสมานัตตตา ๓.๓๓ .๗๔ ๓.๑๗ .๗๑ ๒.๑๗๓* .๐๓๐ 

เฉลี่ยรวม ๓.๒๙ .๖๓ ๓.๑๗ .๖๗ ๑.๗๖๙ .๐๗๘ 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕ 
  

จากตารางที่ ๔.๗ พบว่า ผู้ประกันตนที่มีเพศต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการของ
ส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวม ไม่แตกต่างกัน  (t=๑.๗๖๙, Sig.=.๐๗๘) 
ดังนั้นจึงปฎิเสธสมมติฐานการวิจัย  

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ประกันตนเพศหญิงมีทัศนะต่อการให้บริการของ
ส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ มากกว่าผู้ประกันตนเพศชาย สมานัตตา อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕    

ส าหรับด้านอื่น ๆ ผู้ประกันตนมีทัศนะการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตาม
หลักสังคหวัตถ๔ ไมแ่ตกต่างกัน  

 

สมมติฐานที่ ๒ ผู้ประกันตนที่มีอายุต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ แตกต่างกัน 
 
 
 
 
 
 



๑๐๐ 
 
ตารางที่ ๔.๘ การเปรียบเทียบการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 

ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายุ 
          (n=๔๐๐) 

หลักสังคหวัตถุ ๔ 
ต่ ากว่า ๒๕ ปี ๒๖-๓๕ ปี ๓๖-๔๕ ปี มากกว่า๕๕ปี 

F Sig. 
 S.D.  S.D.  S.D.  S.D. 

๑. ด้านทาน 
๓.๓๖ .๗๕ ๓.๑๘ .๖๙ ๓.๒๒ .๖๙ ๓.๔๒ .๖๓ ๒.๒๐๖ .๐๘๗ 

๒. ด้านปิยวาจา 
๓.๓๕ .๘๙ ๓.๒๓ .๘๑ ๓.๑๘ .๖๕ ๓.๓๘ .๗๘ ๑.๑๒๙ .๓๓๗ 

๓.ด้านอัตถจริยา 
๓.๑๘ .๗๙ ๓.๑๒ .๘๑ ๓.๐๘ .๖๘ ๓.๒๖ .๗๕ .๗๕๙ .๕๑๗ 

๔.ด้านสมานัตตตา 
๓.๓๑ .๗๘ ๓.๑๙ .๖๖ ๓.๑๙ .๗๗ ๓.๓๐ .๗๗ .๖๒๐ .๖๐๒ 

เฉล่ียรวม ๓.๓๐ .๗๘ ๓.๑๘ .๖๔ ๓.๑๗ .๖๔ ๓.๓๔ .๖๕ ๑.๒๗๗ .๒๘๒ 

 
จากตารางที่ ๔.๘ พบว่า ผู้ประกันตนที่มีอายุต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการของ

ส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวม ไม่แตกต่างกัน ดังนั้นจึงปฎิเสธ 
สมมติฐานการวิจัย เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ประกันตนที่มีอายุต่างกัน มี

ทัศนะการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ไม่แตกต่างกันทุกด้าน 
 
สมมติฐานที่ ๓ ผู้ประกันตนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการ

ของส านกังานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ แตกต่างกัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   



๑๐๑ 
 
ตารางที่ ๔.๙ การเปรียบเทียบการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 

ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดับการศึกษา
                     (n=๔๐๐) 

หลักสังคหวัตถุ ๔ 
ต่ ากว่าปริญญา

ตรี 
ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 

F Sig. 

  S.D.   S.D.   S.D. 

ด้านทาน ๓.๒๙ .๖๘ ๓.๓๙ .๕๑ ๓.๖๔ .๕๗ .๑๖๙ .๘๒๒ 

ด้านปิยวาจา ๓.๒๔ .๗๙ ๓.๓๙ .๕๔ ๓.๖๐ .๖๔ .๗๒๗ .๔๘๔ 

ด้านอัตถจริยา ๓.๖๒ .๖๒ ๓.๔๕ .๕๘ ๓.๖๙ .๖๗ .๐๘๖ .๙๑๗ 

ด้านสมานัตตตา ๓.๔๒ .๘๑ ๓.๔๑ .๕๕ ๓.๖๙ .๖๕ .๘๑๑ .๔๔๕ 

เฉลี่ยรวม ๓.๓๙ .๖๔ ๓.๔๑ .๔๗ ๓.๖๖ .๕๓ .๒๔๙ .๗๘๐ 

 
จากตารางที่ ๔.๙ พบว่า ผู้ประกันตนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีทัศนะต่อการ

ให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวม ไม่แตกต่างกัน ดังนั้น
จึงปฎิเสธสมมติฐานการวิจัย เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ประกันตนที่มีระดับการศึกษา
ต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ไม่แตกต่าง
กัน ทุกด้าน 

 
สมมติฐานที่  ๔ ผู้ประกันตนที่ มีอาชีพต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการของ

ส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ๔ แตกต่างกัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๐๒ 
 
ตารางที่ ๔.๑๐ การเปรียบเทียบการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔    
    ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ 
              (n=๔๐๐) 

หลักสังคหวัตถุ ๔ 

พนักงาน
ส่วนราชการ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ธุรกิจส่วนตัว อื่น ๆ 
F Sig. 

 S.D  S.D.  S.D.  S.D 

๑. ด้านทาน ๓.๒๐ .๖๕ ๓.๒๐ .๖๗ ๓.๓๑ .๗๖ ๓.๘๙ .๗๒ ๕.๐๕๓** .๐๐๒ 

๒. ด้านปิยวาจา ๓.๑๕ .๖๘ ๓.๒๔ .๘๐ ๓.๒๘ .๗๔ ๓.๙๒ .๖๙ ๔.๓๐๓** .๐๐๕ 

๓.ด้านอัตถจริยา ๓.๐๘ .๖๓ ๓.๑๑ .๗๗ ๓.๑๘ .๗๔ ๓.๖๗ .๘๕ ๒.๘๗๖* .๐๓๖ 

๔.ด้านสมานัตตตา ๓.๑๒ .๖๘ ๓.๑๙ .๖๙ ๓.๒๘ .๘๑ ๓.๙๙ .๖๒ ๖.๗๖๙** .๐๐๐ 

เฉลี่ยรวม ๓.๑๔ .๖๑ ๓.๑๘ .๖๔ ๓.๒๖ .๗๒ ๓.๘๗ .๖๙ ๕.๗๓๑** .๐๐๑ 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕ 
** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๑ 
 

จากตารางที่ ๔.๑๐ พบว่า ผู้ประกันตนที่มีอาชีพต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการ
ของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวมแตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๑ ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานการวิจัย เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้าน
ทาน ด้านปิยวาจา และด้านสมานัตตา มีทัศนะแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
๐.๐๑ ส่วนด้านอัตถจริยามีทัศนะแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕  ดังนั้นจึง
ท าการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ โดยรวมและรายด้าน ด้วยวิธีผลต่าง
นัยส าคัญน้อยที่สุด (Least Significant Difference: LSD) รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 
๔.๑๑-๔.๑๕ 
 
 
 
 
 
 
 
 

   



๑๐๓ 
 
ตารางที่ ๔.๑๑  การเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ของทัศนะผู้ประกันตน  
        จ าแนกตามอาชีพ โดยภาพรวม 
              (n=๔๐๐) 

อาชีพ 
 พนักงานส่วน

ราชการ 
พนักงาน

บริษัทเอกชน ธุรกิจส่วนตัว อื่น ๆ 

๓.๑๔ ๓.๑๘ ๓.๒๖ ๓.๘๗ 

พนักงานส่วนราชการ ๓.๑๔  -๐.๐๔  -๐.๑๒ -๐.๗๓* 
พนักงาน

บริษัทเอกชน 
๓.๑๘   -๐.๐๘ -๐.๖๙* 

    ธุรกิจส่วนตัว ๓.๒๖    -๐.๖๑* 

    อื่น ๆ ๓.๘๗     

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕ 
 

จากตารางที่ ๔.๑๑ พบว่า ผู้ประกันตนท่ีมีอาชีพอื่นๆ มีทัศนะต่อการให้บริการของ
ส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวม มากกว่าผู้ประกันตนที่มีอาชีพเป็น
พนักงานส่วนราชการ  พนักงานบริษัทเอกชน และท าธุรกิจส่วนตัว  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ ๐.๐๕   

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 





๑๐๔ 
 

 
ตารางที่ ๔.๑๒   การเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ของทัศนะผู้ประกันตน จ าแนก

ตามอาชีพ ด้านทาน 
             (n=๔๐๐) 

อาชพี 

 พนักงานส่วน
ราชการ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ธุรกิจส่วนตัว อื่น ๆ 

๓.๒๐ ๓.๒๐ ๓.๓๑ ๓.๘๙ 

พนักงานส่วน
ราชการ 

๓.๒๐  ๐.๐๐ -๐.๑๑ -๐.๖๙* 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

๓.๒๐   -๐.๑๑ -๐.๖๙* 

    ธุรกิจส่วนตัว ๓.๓๑    -๐.๕๘* 

    อื่น ๆ ๓.๘๙     
 
* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕ 
 
 จากตารางที่  ๔.๑๒ พบว่าผู้ประกันตนที่ มีอาชีพเป็นพนักงานส่วนราชการ 
พนักงานบริษัทเอกชน และธุรกิจส่วนตัว มีทัศนะต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคม
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ด้านทาน น้อยกว่าผู้ประกันตนที่มีอาชีพอื่นๆ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ ๐.๐๕   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 





๑๐๕ 
 
 

 ตารางที่ ๔.๑๓  การเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ของทัศนะผู้ประกันตน จ าแนก            
ตามอาชีพ ด้านปิยวาจา 

             (n=๔๐๐) 

อาชพี 

 พนักงานส่วน
ราชการ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ธุรกิจส่วนตัว อื่น ๆ 

๓.๑๕ ๓.๒๔ ๓.๒๘ ๓.๙๒ 

พนักงานส่วน
ราชการ 

๓.๑๕  -๐.๐๙ -๐.๑๓ -๐.๗๗* 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

๓.๒๔   -๐.๐๔ -๐.๖๘* 

    ธุรกิจส่วนตัว ๓.๒๘    -๐.๖๔* 

    อื่น ๆ ๓.๙๒     

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕ 
 
 จากตารางที่  ๔.๑๓ พบว่าผู้ประกันตนที่ มีอาชีพเป็นพนักงานส่วนราชการ 
พนักงานบริษัทเอกชน และธุรกิจส่วนตัว มีทัศนะต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคม
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ด้านปิยวาจา น้อยกว่าผู้ประกันตนที่มีอาชีพอื่นๆ อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ ๐.๐๕   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 





๑๐๖ 
 

  ตารางที่ ๔.๑๔ การเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ของทัศนะผู้ประกันตน จ าแนก
ตามอาชีพ ด้านอัตถจริยา  

                     (n=๔๐๐) 

อาชีพ 
 พนักงานส่วน

ราชการ 
พนักงาน

บริษัทเอกชน ธุรกิจส่วนตัว อื่น ๆ 

๓.๐๘ ๓.๑๑ ๓.๑๘ ๓.๖๗ 

พนกังานส่วนราชการ ๓.๐๘  -๐.๐๓ -๐.๑๐ -๐.๕๙* 
พนักงาน

บริษัทเอกชน ๓.๑๑   -๐.๐๗ -๐.๕๖* 

    ธุรกิจส่วนตัว ๓.๑๘    -๐.๔๙* 

    อื่น ๆ ๓.๖๗     

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕ 
 

จากตารางที่  ๔.๑๔ พบว่า ผู้ประกันตนที่มีอาชีพเป็นพนักงานส่วนราชการ 
พนักงานบริษัทเอกชน และธุรกิจส่วนตัว มีทัศนะต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคม
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ด้านอัตถจริยา น้อยกว่าผู้ประกันตนที่มีอาชีพอื่นๆ อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ ๐.๐๕   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 





๑๐๗ 
 

  ตารางที่ ๔.๑๕ การเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ของทัศนะผู้ประกันตน จ าแนก
ตามอาชีพ ด้านสมานัตตตา 

          (n=๔๐๐) 

อาชีพ 
 พนักงานส่วน

ราชการ 
พนักงาน

บริษัทเอกชน ธุรกิจส่วนตัว อื่น ๆ 

๓.๑๒ ๓.๑๙ ๓.๒๘ ๓.๙๙ 

พนักงานส่วนราชการ ๓.๑๒  -๐.๐๗ -๐.๑๖ -๐.๘๗* 
พนักงาน

บริษัทเอกชน 
๓.๑๙   -๐.๐๙ -๐.๘๐* 

    ธุรกิจส่วนตัว ๓.๒๘    -๐.๗๑* 

    อื่น ๆ ๓.๙๙     

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕ 
 

จากตารางที่ ๔.๑๕ พบว่า พบว่าผู้ประกันตนที่มีอาชีพเป็นพนักงานส่วนราชการ 
พนักงานบริษัทเอกชน และธุรกิจส่วนตัว มีทัศนะต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคม
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ด้านสมานัตตา น้อยกว่าผู้ประกันตนที่มีอาชีพอื่นๆ อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ ๐.๐๕   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 





๑๐๘ 
 
สมมติฐานที่ ๕ ผู้ประกันตนที่มีจ านวนครั้งในการใช้บริการต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการของ 
         ส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ แตกต่างกัน  
 

ตารางที่ ๔.๑๖ การเปรียบเทยีบการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔      
     ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร   
    จ าแนกตามจ านวนคร้ังในการใช้บริการ 
          (n=๔๐๐) 

หลักสังคหวัตถุ 
๔ 

ต่ ากว่า ๕ คร้ัง ๕ -  ๑๐ คร้ัง มากกว่า ๑๐ คร้ัง 
F Sig. 

  S.D.   S.D.   S.D. 

ด้านทาน ๓.๑๓ .๗๖ ๓.๑๗ .๖๗ ๓.๒๕ .๖๒ ๑.๔๗๒ .๒๓๑ 

ด้านปิยวาจา ๓.๓๐ .๘๒ ๓.๑๙ .๖๔ ๓.๒๘ .๘๘ .๘๕๑ .๔๒๘ 

ด้านอัตถจริยา ๓.๑๘ .๗๙ ๓.๐๗ .๖๔ ๓.๑๕ .๘๖ .๗๘๕ .๔๕๗ 

ด้านสมานัตตตา ๓.๓๓ .๗๙ ๓.๑๑ .๖๙ ๓.๒๒ .๖๕ ๓.๓๔๒* .๐๓๖ 

เฉลี่ยรวม ๓.๒๘ .๗๓ ๓.๑๔ .๖๐ ๓.๒๒ .๖๒ ๑.๗๖๓ .๑๗๓ 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕ 
 

จากตารางที่ ๔.๑๖ พบว่า ผู้ประกันตนที่มีจ านวนครั้งในการใช้บริการต่างกันมี
ทัศนะต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวม ไม่
แตกต่างกัน ดังนั้นจึงปฎิเสธสมมติฐานการวิจัย เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านสมานัตตา
ผู้ประกันตนมีทัศนะต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคม ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ แตกต่าง
กัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕ ส่วนด้านอื่น ๆผู้ประกันตนที่มีจ านวนครั้งในการใช้
บริการต่างกันมีทัศนะต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ไม่
แตกต่างกันทุกด้าน 

ดังนั้นจึงได้ท าการเปรียบเทียบ ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นคู่ของผู้ประกันตนที่
มีจ านวนครั้งที่มาใช้บริการต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคม ตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ด้านสมานัตตา ด้วยวิธีผลต่างนัยส าคัญน้อยที่สุด (Least Significant 
Difference: LSD) รายละเอียดดังแสดงในตาราง ที่ ๔.๑๗  
 



๑๐๙ 
 
 ตารางที่ ๔.๑๗ การเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ของทัศนะผู้ประกันตน  
       จ าแนกตามจ านวนครั้งในการใช้บริการ ด้านสมานัตตา 
         (n=๔๐๐) 

จ านวนคร้ังในการใช้
บริการ 

 ต่ ากว่า ๕ คร้ัง ๕ -  ๑๐ คร้ัง มากกว่า ๑๐ คร้ัง 

๓.๓๓ ๓.๑๑ ๓.๒๒ 

ต่ ากว่า ๕ คร้ัง ๓.๓๓  ๐.๒๒ ๐.๑๑* 

๕ -  ๑๐ คร้ัง ๓.๑๑   -๐.๑๑* 

    มากกว่า ๑๐ คร้ัง ๓.๒๒    

 * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕ 
 

จากตารางที่  ๔.๑๗ พบว่า ผู้ประกันตนที่มีจ านวนครั้งในการใช้บริการของ
ส านักงานประกันสังคมต่ ากว่า ๕ ครั้ง มีทัศนะการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ในด้านสมานัตตามากกว่าผู้ประกันตนที่มีจ านวนครั้งในการใช้บริการของ
ส านักงานประกันสังคมมากกว่า ๑๐ ครั้ง และผู้ประกันตนที่มีจ านวนครั้งในการใช้บริการของ
ส านักงานประกันสังคม ๕-๑๐ ครั้ง มีทัศนะการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ในด้านสมานัตตาน้อยกว่าผู้ประกันตนที่มีจ านวนครั้งในการใช้บริการของ
ส านักงานประกันสังคมมากกว่า ๑๐ ครั้งอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕ 

 
ผลสรุปโดยรวมเปรียบเทียบการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตาม

หลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร ตามสมมติฐานที่            
๑-๕ รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ ๔.๑๘ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 





๑๑๐ 
 
 
ตารางที่ ๔.๑๘ ผลสรุปโดยรวมการเปรียบเทียบการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตาม 

หลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานครโดย จ าแนก
ปัจจัยส่วนบุคคล ตามสมมติฐานที่ ๑-๕ 
  

ปัจจยัส่วนบุคคล 

ด้านทาน ด้านปิยวาจา ด้านอัตถจริยา ด้านสมานัตตา 
ยอมรับ 
สมมต ิ
ฐาน 

ปฏิเสธ 
สมมต ิ
ฐาน 

ยอมรับ
สมมต ิ
ฐาน 

ปฏิเสธ 
สมมต ิ
ฐาน 

ยอมรับ 
สมมต ิ
ฐาน 

ปฏิเสธ 
สมมต ิ
ฐาน 

ยอมรับ 
สมมต ิ
ฐาน 

ปฏิเสธ 
สมมต ิ
ฐาน 

๑.เพศ         
๒.อาย ุ         
๓.ระดับการศึกษา         
๔.อาชีพ         
๕.จ านวนครั้งที่ใช้
บริการ         
 

จากตารางที่ ๔.๑๘ สรุปได้ว่า โดยภาพรวม ผู้ประกันตนที่มีเพศ อายุ ระดับ
การศึกษาและมีจ านวนครั้งที่มาใช้บริการแตกต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ไม่แตกต่างกัน ซึ่งเป็นการปฏิเสธสมมติฐานการวิจัย ส่วน
ผู้ประกันตนที่มีอาชีพต่างกัน มทีัศนะต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคห
วัตถุ ๔ แตกต่างกัน ดังนั้นเป็นการยอมรับสมมติฐานการวิจัย   

 

๔.๔   ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะของผู้ประกันตนที่มาใช้บริการของส านักงาน
ประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ เขตกรุงเทพมหานคร 

ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะของผู้ประกันตนที่มาใช้บริการของส านักงาน
ประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ เขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกรายด้าน รายละเอียดดังแสดง
ในตารางที่ ๔.๑๙ – ๔.๒๒ 

 
 
 
 
 
 



๑๑๑ 
 
 
ตารางที่ ๔.๑๙ ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะของผู้ประกันตนที่มาใช้บริการของส านักงาน 
       ประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ เขตกรุงเทพมหานคร ด้านทาน 

 

ปัญหา อุปสรรค ข้อเสนอแนะ 
๑. เจ้าหน้าที่ขาดความสนใจการให้บริการกับ
ผู้ใชบ้ริการ 

๑. ควรมีสนใจผู้มาใช้บริการโดยให้ค าแนะน า
และขั้นตอนต่างๆ ควรมีการใช้ Service Mind.
ในงานการให้บริการ 

๒. เจ้าหน้าที่ไม่เพียงพอต่อการให้ความรู้ 
ค าแนะน าและงานบริการของส านักงาน
ประกันสังคม 

๒. ควรมีเจ้าหน้าที่ เพิ่มขึ้นจะได้บริการได้
อย่างรวดเร็วและควรมีเจ้าหน้าที่ ที่ใจเย็น 
สุขุม พอที่จะอธิบายให้ผู้ประกันตนที่ เป็น
คนชราที่มาช าระเงินเข้าใจและต้องมีความ
ตั้งใจการท างานและให้ค าแนะน าให้เข้าใจ 
ชัดเจน มากกว่านี ้

๓. การให้ความรู้ ข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องยัง
ประชาสัมพันธ์น้อยเจ้าหน้าที่ยังขาดความรู้ให้
ค าอธิบายไม่ชัดเจนเม่ือมีข้อซักถาม ได้รับ
ค าตอบไม่ชัดเจน 

๓. ควรมีการกระจายข้อมูลข่าวสารให้ผู้มาใช้
บริการได้รับทราบอย่างทั่วถึง และควรมีการ
จัดเจ้าหน้าที่ให้ค าปรึกษาและสามารถแก้ไข
ปัญหาทุกอย่างได้อย่างชัดเจน ถูกต้องควรให้
มีการเผยแผ่ความรู้ด้านประกันสังคมอย่าง
กว้างขวาง ให้ผู้ประกนัตนได้ทราบข้อมูล 



๑๑๒ 
 
ตารางที่ ๔.๒๐ ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะของผู้ประกันตนที่มาใช้บริการของ        

ส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ เขตกรุงเทพมหานคร  
ด้านปิยวาจา 

 
ปัญหา ข้อเสนอแนะ 

๑. มีเจ้าหน้าที่บางคน มักพูดจาห้วน ไม่มีหาง
เสียง มีสีหน้าเหมือนไม่พอใจกับผู้มาติดต่อ 
ช าระเงิน ขอเอกสาร บางคนไม่อยากพูดด้วย
เจ้าหน้าที่บางท่านพุดด้วยหน้าที่ ไม่ได้พูด
ด้วยใจ ค าพูดที่ออกมาสุภาพ แต่ขาดความ
จริงใจ 

๑. ควรมีการอบรมเจ้าหน้าที่ เกี่ยวกับงาน
ให้บริการบ่อย ๆ พูดจาให้สุภาพกับผู้มา
ติดต่อและควรให้เจ้าหน้าที่ฝึกการพูดให้มี
ความสุข ต้องเปลี่ยนทัศนคติเจ้าหน้าที่ต่อ
งานการให้บริการต้องยิ้มแย้มแจ่มใสเป็นมิตร
ไมตรีกับผู้มาติดต่อ 

๒. มีเจ้าหน้าที่บางท่านไม่ยิ้มแย้ม แจ่มใส 
และพูดจาไม่มีหางเสียง ไม่สบตาผู้มาใช้
บริการและแสดงถึงความไม่เต็มใจช่วยเหลือ 

๒.สร้างจิตส านึก ว่าผู้ใช้บริการเปรียบเสมือน
ญาติที่ต้องใจเย็น ๆ เวลาที่ให้บริการ 

๓.เจ้าหน้าที่บางคนพูดจาไม่ค่อยรู้เรื่อง พูดซ้ า 
ๆ การพูดจาเสียงดังไม่มีหางเสีย ไม่มีมารยาท
ในการให้บริการ 

๓.ควรเข้าใจในการสื่อสาร การพูดจา ให้มี
หลักเกณฑ์ อ้างอิง  เอกสาร และมีเมตตา
ธรรมรับฟังอย่างใจเย็น 

๔.การพูดจาไม่ต้องเน้นเสียงและมีเสียงแข็ง 
ดังแสดงถึงความไม่พอใจในการพูดการพูดจา
ไม่สุภาพและใส่อารมณ์กับผู้มาติดต่อ 

๔.ควรมีการปรับปรุงเรื่องการสอบถามข้อมูล
จากบริษัทหรือผู้มาติดต่อควรมีการพูดจากัน
ดี ๆ ไม่ควรเอาแต่ดุ และตะคอก  

๕.การสื่อสารไม่ชัดเจน ขาดความเข้าใจ
ผู้ใช้บริการเมื่อข้อมูลบริษัทมีการผิดพลาดการ
ติดต่อจากเจ้าหน้าที่พูดจาไม่ดีเลย 

๕.งานการให้บริการควรมีการแยกแยะเรื่อง
ส่วนตัวกับเรื่องงานให้รู้ว่าตนเป็นมืออาชีพ 
พร้อมพูดจาดี ท าใจดี ให้บริการไม่พูดคุย
กันเองระหว่างเจ้าหน้าที่การบริการมากนัก 

 
 
 
 
 
 
 
 



๑๑๓ 
 
ตารางที่ ๔.๒๑ ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะของผู้ประกันตนที่มาใช้บริการของ 
       ส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ เขตกรุงเทพมหานคร  
       ด้านอัตถจริยา 
 

ปัญหา ข้อเสนอแนะ 
๑.เ จ้าหน้าที่บริการเหมือนไม่ค่อยเต็มใจ
ให้บริการเจ้าหน้าที่ไม่ค่อยกระตือรือร้นที่จะ
ปฏิบัติหน้าที่การให้บริการคนท างานด้วย
ความไม่เต็มใจ 

๑.เพื่อให้งานบริการของส านักงานสู่ความ
เป็นเลิศควรมีการอบรมการให้บริการ ด้าน
ความรู้และการเอาใจใส่ต่อผู้มารับบริการ 

๒.เ จ้าหน้าที่ขาดการประสานกันระหว่าง
หน่วยงาน หรือแต่ละพื้นที่ ท าให้การมาติดต่อ
เสียเวลาเจ้าหน้าที่ยังขาดความเอาใจใส่กับผู้
มาขอรับบริการอย่างสม่ าเสมอ 

๒.ควรเพิ่มประสิทธิภาพงานการให้บริการแก่
เจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานด้านนี้โดยตรงควรเผย
แผ่สิทธิประโยชน์ต่าง ๆ อย่างต่อเนื่องให้แก่
ผู้ประกันตนทุกระดับ อายุ ทุกเพศควรให้
ทางหน่วยงานให้ความรู้เพิ่มเติมในงานที่
เกี่ยวข้องบ้าง 
 

๓.การขวนขวาย ช่วยเหลือน้อยไม่ให้ความ
ร่วมมือในการให้ข้อมูล (แบบฟอร์ม)ไม่เต็มใจ
ในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ใช้บริการเจ้าหน้าที่
มีความรู้เฉพาะที่ตนเองท า และไม่สามารถ
แนะน าผู้ ป ร ะกั นตนให้ ไปหาข้ อ มูลจาก
เจ้าหน้าที่ผู้ดูแลได้ 

๓.ควรท างานด้วยใจรัก จะท างานอย่างมี
ความสุข ควรมีการจัดล าดับความส าคัญของ
งานการให้บริการควรสรรหาบุคลากรที่ มี
ความสามารถในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ให้
เพียงพอคอยให้บริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๑๔ 
 
ตารางที่ ๔.๒๒ ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะของผู้ประกันตนที่มาใช้บริการของ 
           ส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ เขตกรงุเทพมหานคร  
       ด้านสมานัตตตา 
 

ปัญหา ข้อเสนอแนะ 
๑.มีพนักงานบางคนยังวางตัวไม่เสมอภาคยัง
เ ลื อ กปฏิ บั ติ อ ยู่ เ จ้ าหน้ าที่ ปฏิ บั ติ ตน ไ ม่
เหมาะสมต่องานการให้บริการ 

๑.ควรมีความสนใจผู้มาใช้บริการโดยให้
ค าแนะน าและขั้นตอนต่าง ๆ ที่ถูกต้องควรมี
การสนับสนุนให้มีการอบรมทางด้านจริยธรรม
มากกว่านี ้

๒.เจ้าหน้าที่ ไม่เอาใจใส่ต่อการให้บริการ
ผู้ประกันตน 

๒.ให้ความเป็นกันเองกับผู้ ใช้บริการต้อง
เปลี่ยนทัศนคติการวางตนให้เหมาะสมควรคิด
เสมอว่าผู้ใช้บริการเปรียบเสมือนญาติของเรา
ให้มีความเสมอต้นเสมอปลาย ไม่เลือกปฏิบัติ
ต่อผู้ประกันตนอย่างเท่าเทียมกัน 

๓.การวางตนของเจ้าหน้าที่ยังไม่เท่าเทียมกัน
อยู ่

๓.บางครั้งในการไปใช้บริการก็ยังเห็นความไม่
เท่าเทียมกันอยู่ดี เพราะผู้ประกันตนก็มีอาชีพ 
และความรู้ท่ีต่างระดับกันบางคนอาจจะอธิบาย
ครั้งเดียวไม่เข้าใจ ก็ต้องอธิบายหลายรอบ 
สังเกตได้ง่ายจากน้ าเสียงของเจ้าหน้าที่บางคน
ว่าเบื่อหน่ายต่อการให้บริการ แต่การบริการก็
เป็นงานหนึ่งที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ควรจะปรับปรุง
วุฒิภาวะทางอารมณ์ด้วย 

 
สรุปได้ว่า การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตาม

ทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานครจ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา จ านวนครั้ง
ที่มาใช้บริการนั้นมีทัศนะต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ไม่
แตกต่างกัน อยู่ในระดับปานกลาง แต่การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคห
วัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม อาชีพ มีทัศนะที่แตกต่าง
กัน ซึ่งผู้ประกันตนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ ๒๖-๓๕ ปี มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพ
เป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีจ านวนครั้งท่ีมาใช้บริการต่ ากว่า ๕ ครั้ง 

ด้านทาน คือการให้ การเสียสละ หรือการเอื้อเฟื้อแบ่งปันของ ๆตนเพื่อประโยชน์
แก่บุคคลอื่น ไม่ตระหนี่ถี่เหนียว ไม่เป็นคนเห็นแก่ได้ฝ่ายเดียว เป็นคุณธรรมที่จะช่วยให้ไม่เป็น



๑๑๕ 
 
คนละโมบ ไม่เห็นแก่ตัว ซึ่งส านักงานประกันสังคมได้มีขาดเจ้าหน้าที่มีความเต็มใจให้ความ
ช่วยเหลือแนะน าและให้ความรู้การประกันสังคม สิทธิประโยชน์แก่ผู้ประกันตน และถึงส านักงาน
ก็ได้มีการจัดให้มีจุดประชาสัมพันธ์ก็ยังไม่เพียงพอต่อความต้องการ ซึ่งเป็นปัญหาของ
ส านักงานที่ต้องอบรมเจ้าหน้าที่ให้มีใจรักในงานการให้บริการของส านักงานประกันสังคมด้วย
ความเสียสละ ช่วยเหลือ แบ่งปัน ให้ความรู้และค าแนะน า ต้องจัดให้มีการให้ความรู้และปลูก  
ฝังจิตส านึกในการให้บริการแก่เจ้าหน้าที่  งานบริการเป็นงานที่ต้องเสียสละเป็นอย่างมาก  และ
เพิ่มพูนความรู้แก่เจ้าหน้าที่อย่างสม่ าเสมอ โดยการมีการฝึกอบรมเสริมสร้างสมรรถนะเจ้าหน้าที่
ปฏิบัติงานด้านการบริการ  

ด้านปิยจาวา คือ การพูดจาด้วยถ้อยค าที่ไพเราะอ่อนหวานสมานสามัคคี พูดด้วย
ความจริงใจ ท าให้เกิดไมตรีรักใคร่นับถือ ไม่พูดหยาบคาย ก้าวร้าว พูดในสิ่งที่เป็นประโยชน์ 
เหมาะส าหรับกาลเทศะ ซึ่งส านักงานประกันสังคมมีเจ้าหน้าที่ให้การต้อนรับน้อยไม่เพียงพอ 
ขาดการเอาใจใส่ต่อการให้บริการแก่ผู้ประกันตน กลายเป็นปัญหาอุปสรรคในงานการให้บริการ
ของส านักงานประกันสังคม ดังนั้นควรจัดให้มีการให้บริการโดยมีการพูดจาด้วยถ้อยค าสุภาพ
ไพเราะอ่อนหวานน่าฟังเหมาะสมแก่งานบริการกับผู้ประกันตน และควรจัดให้มีเจ้าหน้าที่
ประชาสัมพันธ์ที่มีอัธยาศัยดี มีมนุษยสัมพันธ์อันดี เพื่อเป็นภาพลักษณ์ที่ดีต่องานการให้บริการ
ซึ่งต้องผ่านการอบรม Service Mind. ในงานการให้บริการ มีหน้าตายิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมที่จะ
ให้บริการด้วยใจรัก 

ด้านอัตถจริยา คือ การสงเคราะห์ทุกชนิด หรือการประพฤติในสิ่งที่เป็นประโยชน์
แก่ผู้อื่น เป็นเครื่องผูกใจคน เป็นคุณธรรมเครื่องครองใจคนได้ดี ให้มีความสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน     
การท าตนให้เป็นประโยชน์เอื้ออ านวยความสะดวกในงานการให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคมควรจัดให้เจ้าหน้าที่ท าตนโดย การบ าเพ็ญตนให้เป็นประโยชน์ เจ้าหน้าที่ต้องคอย
ดูแลเอาใจใส่ผู้ประกันตน เป็นผู้มีน้ าใจ ไม่นิ่งดูดาย รู้จักสงเคราะห์และช่วยเหลือผู้ประกันตน 
การเอาใจใส่ผู้ประกันตนเพื่อลดแรงสะท้อนทางสังคม ต้องมีการพัฒนาหรือปรับปรุงกระบวนงาน           
การให้บริการให้มีความยืดหยุ่นเพื่อลดขั้นตอนให้รวดเร็วขึ้นเพื่อผู้ประกันตนจะได้ไม่เสียเวลา
มาก  

ด้านสมานัตตตา คือการเป็นผู้มีความสม่ าเสมอ หรือมีความประพฤติเสมอต้นเสมอ
ปลาย เป็นคุณธรรมช่วยให้เป็นผู้มีจิตใจหนักแน่น ไม่โลเล เป็นการสร้างความนิยมและไว้วางใจ
ให้แก่ผู้อื่นด้วย ด้านสมานัตตา น ามาประยุกต์ใช้ในงานการให้บริการของส านักงานประกันสังคม
ควรจัดให้เจ้าหน้าที่มีการให้บริการ คือการเป็นผู้มีความสม่ าเสมอ หรือมีความประพฤติเสมอต้น
เสมอปลาย เป็นคุณธรรมช่วยให้เป็นผู้มีจิตใจหนักแน่น ไม่โลเล เป็นการสร้างความนิยมและ
ไว้วางใจให้แก่ผู้อื่นด้วย การท าตนเสมอต้นเสมอปลายให้ความเสมอภาค ปฏิบัติตนต่อบุคคล
อย่างเท่าเทียม การวางตน วางบุคคลได้อย่างเหมาะสม  การให้บริการแก่ผู้ประกันตนไม่เลือก



๑๑๖ 
 
ปฏิบัติ มีการจัดล าดับ (คิว) อย่างชัดเจน เป็นธรรม มีการติดล าดับขั้นตอน ค าอธิบายอย่าง
ชัดเจน  ปรับเปลี่ยนการให้บริการได้อย่างเหมาะสมกับสถานะการณ์และสภาพแวดล้อมอยู่เสมอ  

 
๔.๕ บทสรุปองค์ความรู้ที่ได้จากการวิจัย 

การวิจัยเรื่องการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตาม
ทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ โดยการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย 
(Simple Random Sampling) มีวัตถุประสงค์ในการวิจัยคือ เพื่อศึกษาการให้บริการของ
ส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร 
เพื่อเปรียบเทียบการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะของ
ผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล และเพื่อก าหนดแนวทางการน า
หลักสังคหวัตถุ ๔ มาประยุกต์ใช้และพัฒนาการให้บริการของส านักงานประกันสังคมกับ
ระบบงานประกันสังคมและประชาชน ในการท าการวิจัยครั้งนี้ท าให้ผู้วิจัยทราบถึง การให้บริการ
ของส านักงานประกันสั งคมตามหลักสั งคหวัตถุ  ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขต
กรุงเทพมหานครนั้น ยังมีเจ้าหน้าที่ขาดความรู้ความสามารถ และมีจ านวนไม่เพียงพอต่อการ
ให้บริการ แต่ก็มีจุดประชาสัมพันธ์ที่ดี และมีการจัดล าดับ(คิว) อย่างมีความยุติธรรมและเสมอ
ภาค การประสานงานระหว่างเขตพื้นที่ต้องใช้เวลาพอสมควร ฉะนั้นต้องมีการก าหนดแผนหรือ
โครงการต่าง ๆ เพื่อพัฒนางานการให้บริการอย่างต่อเนื่องและมีประสิทธิภาพ ดังแผนภาพนี้คือ 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๑๗ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ส านักงานประกันสังคม 
องค์การแห่งความเป็นเลิศ 

ด้านการบริการ 

นโยบายผู้บริหาร 

โครงการพัฒนาศักยภาพด้าน
การให้บริการ 

แผนประชาสัมพันธ์ด้าน
ความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับ
ส านักงานประกันสังคม 

- เจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 
- สถานท่ีที่ให้บริการก็คือ 
  ส านักงานประกันสังคม 
- สิ่งอ านวยความสะดวก 
- ขั้นตอนกระบวนการ 
   การให้บริการ 

การปลูกฝั ง จิตส านึก ในการ  
ให้บริการ 

    การปรับทัศนะคติที่ดี 

   การฝึกอบรมอย่างต่อเนื่อง 

 ฐานข้อมูลเทคโนโลยีทีท่ันสมัย 

หลักสังคหวัตถุ ๔ 
 ทาน 
- การให้ด้วยความเสียสละ 
ปิยวาจา 
- ก า ร พู ด จ า ด้ ว ย ว า จ า
ไพเราะ 
อัตถจริยา 
-การท างานให้เป็นประโยชน ์
สมานัตตา 
- การวางตนเสมอต้นเสมอ
ปลาย 

ส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ ๑ – ๑๒ 

แผนภาพที่ ๔.๑  องค์ความรู้ในการวิจัย 

     ความรู้  ความสามารถ 

        ผู้ประกันตน 
     สถานประกอบการ 



๑๑๘ 
 
              จากแผนภาพที่ ๔.๑ ผู้วิจัยขอสรุปแนวทางการให้บริการของส านักงานประกันสังคม
ตามหลักสังควัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร ดังแผนภาพดังกล่าวคือ 
ส านักงานประกันสังคมในกรุงเทพมหานคร มีทั้งหมด ๑๒ แห่งให้บริการแก่ผู้ประกันตนและ
สถานประกอบการจะมีปัญหาบ้างในเรื่องจ านวนเจ้าหน้าที่ไม่เพียงพอต่อการให้บริการและ
ผู้ประกันตนขาดความรู้ความเข้าใจในงานประกันสังคมอย่างเพียงพอ รวมทั้งไม่เข้าใจในระบบ
และขั้นตอนการท างานของส านักงานประกันสังคม ดังนั้นเพื่อยกระดับการให้บริการของ
ส านักงานประกันสังคมต้องมีการปรับปรุงฐานข้อมูลทางเทคโนโลยีให้ทันสมัย สะดวก รวดเร็ว 
การประสานงานกันระหว่างหน่วยงาน ของเขตจะได้ใช้เวลาไม่มากไม่ว่าจะเป็นการใช้โทรศัพท์ 
การส่งเอกสาร ต่าง ๆ เป็นต้น ส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในงานด้านการบริการ
และงานให้หน้าที่ความรับผิดชอบ โดยมีการฝึกอบรมอยู่เสมอ โดยมีการปรับทัศนะคติต่อ
ผู้ประกันตน ในทางที่ดีว่าเขาเปรียบเสมือนญาติพี่น้องของเรา เราต้องบริการเขาเป็นอย่างดี 
ปรับปรุงสถานที่การให้บริการโดยมีการจุดประชาสัมพันธ์ที่มีขั้นตอนที่ชัดเจน รวมทั้งมีสิ่ง
อ านวยความสะดวกให้กับผู้มาติดต่อหรือก็คือผู้ประกันตนมีการปลูกฝังจิตส านึกในการให้บริการ
มีการใช้หลักธรรมเข้ามาใช้ในการปฏิบัติงานการให้บริการควบคู่กันไปโดยหลักสังคหวัตถุ ๔ ก็
เป็นหลักธรรมที่เป็นแนวทางที่ชี้ให้เห็นถึง การเสียสละเวลา การท าตนให้มีวาจาอ่อนหวาน 
พูดจาไพเราะ ท าตนให้เป็นประโยชน์และท าตนให้เสมอต้นเสมอปลายซึ่ง ทุกอย่ างจะเป็น
ผลสัมฤทธิ์ได้ก็ต่อส านักงานประกันสังคมจ าท าเป็นโครงการและแผนซึ่งเป็นการพัฒนาการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง และการประชาสัมพันธ์ให้ผู้ประกันตนได้รู้จักส านักงานประกันสังคมเป็น
อย่างดี ไม่ว่าจะเป็นการเก็บเงินสมทบ การให้สิทธิประโยชน์ที่ผู้ประกันตนจะได้รับ ซึ่งส านักงาน
ประกันสังคมได้ให้ความส าคัญนะจุดนี้เป็นอย่างดี ทางผู้บริหารได้ท าแผนและก าหนดนโยบาย 
เพื่อส านักงานประกันสังคมจะได้เป็นองค์กรแห่งความเป็นเลิศด้านการบริการ และเพื่อประโยชน์
สูงสุดของผู้ประกันตนที่จะได้รับส านักงานประกันสังคมจึงพัฒนาอย่างไม่หยุดยั้งเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพการให้บริการมากยิ่งขึ้น 
 
 
 
 



 
 

บทที ่๕ 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

การวิจัยเร่ือง “การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร” มีวัตถุประสงค์เพื่อ ๑) เพื่อศึกษาการให้บริการ
ของส านักงานประกันสั งคมตามหลักสั งคหวัตถุ  ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขต
กรุงเทพมหานคร ๒)เพื่อเปรียบเทียบการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคห
วัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร  จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และจ านวนครั้งในการใช้บริการ ๓) เพื่อก าหนดแนวทางการน าหลักสังคหวัตถุ ๔ มา
ประยุกต์ใช้และพัฒนาการให้บริการของส านักงานประกันสังคมกับระบบงานประกันสังคมและ
ประชาชน  ด าเนินการวิจัยโดยวิธีวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างผู้ประกันตนที่มาใช้บริการเขตกรุงเทพมหานคร ณ.ส านักงาน
ประกันสังคมเขตพื้นที่ ๕ และเขตพื้นที่ ๑๐ จ านวน ๔๐๐ คน โดยการกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ
(Accidental Sampling) จากผู้ประกันตน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามที่มีการหา
คุณภาพ โดยการหาความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity) จากผู้เชี่ยวชาญจ านวน ๕ 
ท่าน และมีค่าความเชื่อม่ัน (Reliability) เท่ากับ ๐.๙๗ วิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาความถี่ ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน การทดสอบค่าที (t-test) และ การวิเคราะห์ความปรวนแปร
ทางเดียว(One way  analysis of variance) และเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็น
รายคู่โดยวิธีผลต่างนัยส าคัญที่น้อยที่สุด (Least Significant Difference : LSD)  

 

๕.๑ สรุปผลการวิจัย 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นหญิง จ านวน ๒๖๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๖๖.๐๐ มี
อายุ ๒๖-๓๕ ปี จ านวน ๑๘๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๗.๓๐ มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 
๒๑๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๓.๕๐ มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน ๒๕๑ คน คิดเป็น
ร้อยละ ๖๒.๘๐ มีจ านวนคร้ังในการใช้บริการต่ ากว่า ๕ ครั้ง จ านวน ๑๕๑ คน คิดเป็นร้อยละ 
๓๗.๘๐  
 
 

 
 



 ๑๒๐ 

๕.๑.๑ การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะ
ของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาราย
ด้าน สรุปได้ดังนี้ 

๑) ด้านทาน พบว่า การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร ด้านทาน โดยภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง  

( X  =๓.๒๕) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า การให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับ
ปานกลางทุกข้อ 

๒) ด้านปิยวาจา พบว่า การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคห
วัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานครด้านปิยวาจา โดยรวมอยู่ในระดับปาน
กลาง ( X =๓.๒๕) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ อยู่ในระดับปานกลางทุกข้อ 

๓) ด้านอัตถจริยา พบว่า การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคห
วัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร ด้านอัตถจริยา โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง ( X =๓.๑๓) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า การให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร อยู่ใน
ระดับปานกลางทุกข้อ 

๔) ด้านสมานัตตตา พบว่า การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคห
วัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร ด้านสมานัตตตา โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง ( X =๓.๒๒) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า การให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร อยู่ใน
ระดับปานกลางทุกข้อ 

๕.๑.๒ เปรียบเทียบการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านสมานัตตา จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพและจ านวนครั้งในการใช้บริการ  สรุปได้ดังนี้ 

๑) ผู้ประกันตนที่มีเพศต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคม
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวม ไม่แตกต่างกัน ดังนั้นจึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานการวิจัย 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ประกันตนที่มีเพศต่างกัน มีทัศนะแตกต่างกัน ในด้านสมานัต
ตา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕ โดยท่ีผู้ประกันตนเพศหญิงมีทัศนะการให้บริการของ
ประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ มากกว่าผู้ประกันตนเพศชาย ส่วนด้านอื่น ๆ ผู้ประกันตนที่
มีเพศต่างกัน  มีทัศนะต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ไม่
แตกต่างกันทุกด้าน  

๒) ผู้ประกันตนที่มีอายุต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคม
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวม ไม่แตกต่างกัน ดังนั้นจึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานการวิจัย 



 ๑๒๑ 

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ประกันตนที่มีอายุต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการของ
ส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ไม่แตกต่างกันทุกด้าน 

๓) ผู้ประกันตนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวม ไม่แตกต่างกัน ดังนั้นจึงเป็นการปฏิเสธ
สมมติฐานการวิจัย เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ประกันตนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน     
มีทัศนะต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ไม่แตกต่างกันทุกด้าน 

๔) ผู้ประกันตนที่มีอาชีพต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคม
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวม แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๑ ดังนั้น
จึงเป็นการยอมรับสมมติฐานการวิจัย เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ประกันตนที่มีอาชีพ  
แตกต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ แตกต่างกัน 
ในด้านทาน ด้านปิยวาจา และด้านสมานัตตา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๑ ส่วนใน
ด้านอัตถจริยาผู้ประกันตนที่มีอาชีพต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคม
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕  

๕) ผู้ประกันตนที่มีจ านวนครั้งในการใช้บริการต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการของ
ส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยรวม ไม่แตกต่างกัน ดังนั้นจึงปฏิเสธ
สมมติฐานการวิจัย เม่ือพิจารณาป็นรายด้าน พบว่า ด้านสมานัตตาผู้ประกันตนมีทัศนะต่อการ
ให้บริการของส านักงานประกันสังคม ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ที่มีจ านวนครั้งในการใช้บริการ 
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕ ส่วนด้านอื่น ๆผู้ประกันตนมีทัศนะต่อการ
ให้บริการของส านักงานประกันสังคม ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ที่มีจ านวนครั้งในการใช้บริการไม่
แตกต่างกันทุกด้าน 

๕.๑.๓ ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหา และข้อเสนอแนะของผู้ประกันตนต่อการ
ให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ สรุปได้ดังนี ้

ปัญหางานการบริการของส านักงานประกันสังคม คือ ขาดความเต็มใจในการ
ให้บริการ ท าตามหน้าที่ มากกว่าท าด้วยใจ ความช่วยเหลือแนะน าให้ความรู้ไม่ชัดเจน ไม่
กระจ่าง ท าให้ผู้ประกันตนขาดความรู้ ความเข้าใจในงานบริการประกันสังคมและมีเจ้าหน้าที่ใน
งานการให้บริการไม่เพียงพอต่อความต้องการ ขาดความรู้ความสามารถในการแก้ไขปัญหา 
ถึงแม้จะมีจุดประชาสัมพันธ์ เจ้าหน้าที่มีวาจา น้ าเสียงที่แข็ง ไม่มีหางเสียง เสียงห้วน ท าให้
เหมือนเป็นการพูดจาไม่สุภาพ อ่อนโยน พร้อมหน้าตาไม่ค่อยยิ้มแย้มแจ่มใส ท าให้การบริการ
ไม่เป็นกันเองหรือเหมือนไม่เอาใจใส่ ผู้ประกันตนที่มาใช้บริการ การไม่พูดจาเสียเลย ก็เหมือน
ไม่มีอัธยาศัย ไม่มีความจริงใจ ต่องานการให้บริการของส านักงานประกันสังคม การไปติดต่อกับ
ประกันสังคมตามเขตพื้นที่ ก็ขาดการประสานงานกัน ต้องเสียเวลา ไปติดต่อ และถึงแม้จะมีการ
จัดล าดับ( คิว) ที่เป็นการบริการที่ดี แต่เจ้าหน้าที่ก็เลือกปฏิบัติเหมือนกัน 



 ๑๒๒ 

ข้อเสนอแนะคือ ควรมีการฝึกอบรมเจ้าหน้าที่งานด้านบริการอยู่เสมอ ให้มีความรู้
ความเข้าใจและมีความสามารถ ในงานบริการของส านักงานประกันสังคมเป็นอย่างดี  ควรรับฟัง
ปัญหาและหาแนวทางแก้ไขได้อย่างรวดเร็ว  

๕.๑.๔  แนวทางการน าหลักสังคหวัตถุ ๔ มาประยุกต์ใช้และพัฒนา การให้บริการ
ของส านกังานประกันสังคมกับระบบงานประกันสังคมและประชาชน 

การก าหนดแนวทางการน าหลักสังคหวัตถุ ๔ มาประยุกต์ใช้และพัฒนา การ
ให้บริการของส านักงานประกันสังคมกับระบบงานประกันสังคมและประชาชนนั้น 

หลักสังคหวัตถุ ๔ ที่น ามาประยุกต์ใช้และพัฒนา การให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคมนั้นตามหลักธรรมที่ท่าน พรหมคุณาภรณ์ (ป.อ.ปยุตฺโต) ได้ให้ความหมายของ
สังคหวัตถุ ๔ หมายถึง หลักธรรม ๔ ประการที่เป็นเครื่องยึดเหนี่ยวน้ าใจของผู้อื่น ผูกไมตรี 
เอื้อเฟื้อ เกื้อกูล หรือเป็นหลักสงเคราะห์ซ่ึงกันและกัน 

ทาน คือการให้ การเสียสละ หรือการเอื้อเฟื้อแบ่งปันของๆตนเพื่อประโยชน์แก่
บุคคลอื่น ไม่ตระหนี่ถี่เหนียว ไม่เป็นคนเห็นแก่ได้ฝ่ายเดียว เป็นคุณธรรมที่จะช่วยให้ไม่เป็นคน
ละโมบ ไม่เห็นแก่ตัว ซึ่งด้านทานที่น ามาประยุกต์ใช้ในงานการให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคมด้วยความเสียสละ ช่วยเหลือ แบ่งปัน ให้ความรู้และค าแนะน า โดยส านักงาน
ประกันสังคมต้องจัดให้มีการให้ความรู้และปลูกฝังจิตส านึกในการให้บริการแก่เจ้าหน้าที่  งาน
บริการเป็นงานท่ีต้องเสียสละเป็นอย่างมาก และเพิ่มพูนความรู้แก่เจ้าหน้าที่อย่างสม่ าเสมอ โดย
การมีการฝึกอบรมเสริมสร้างสมรรถนะเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานด้านการบริการ  

ปิยจาวา คือ การพูดจาด้วยถ้อยค าที่ไพเราะอ่อนหวานสมานสามัคคี พูดด้วยความ
จริงใจ ให้เกิดไมตรีรักใคร่นับถือ ไม่พูดหยาบคาย ก้าวร้าว พูดในสิ่งที่เป็นประโยชน์ เหมาะ
ส าหรับกาลเทศะ ด้านปิยวาจา น ามาประยุกต์ใช้ในงานการให้บริการของส านักงานประกันสังคม
ควรจัดให้มีการให้บริการโดยมีการพูดจาด้วยถ้อยค าสุภาพไพเราะอ่อนหวานน่าฟังเหมาะสมกับ
ผู้ประกันตน นั้น ควรจัดให้เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ที่มีอัธยาศัยดี มีมนุษยสัมพันธ์อันดี เพื่อเป็น
ภาพลักษณ์ที่ดีต่องานการให้บริการซึ่งต้องผ่านการอบรม Service Mind. ในงานการให้บริการ 
มีหน้าตายิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมท่ีจะให้บริการด้วยใจรัก 

ด้านอัตถจริยา น ามาประยุกต์ใช้ในงานการให้บริการของส านักงานประกันสังคม
ควรจัดให้การท าประโยชน์ การบ าเพ็ญตนให้เป็นประโยชน์ โดยเจ้าหน้าที่ต้องคอยดูแลเอาใจใส่
ผู้ประกันตนที่มาใช้บริการที่ส านักงานประกันสังคม การเอาใจใส่เพื่อลดแรงสะท้อนทางสังคม 
ต้องมีการพัฒนาหรือปรับปรุงกระบวนงานการให้บริการให้มีความยืดหยุ่นเพื่อลดขั้นตอนให้
รวดเร็วขึ้นเพื่อผู้ประกันตนจะได้ไม่เสียเวลามาก  

สมานัตตตา คือการเป็นผู้มีความสม่ าเสมอ หรือมีความประพฤติเสมอต้นเสมอ
ปลาย เป็นคุณธรรมช่วยให้เป็นผู้มีจิตใจหนักแน่น ไม่โลเล เป็นการสร้างความนิยมและไว้วางใจ
ให้แก่ผู้อื่นด้วย ด้านสมานัตตา น ามาประยุกต์ใช้ในงานการให้บริการของส านักงานประกันสังคม



 ๑๒๓ 

ควรจัดให้เจ้าหน้าที่มีการให้บริการ คือการเป็นผู้มีความสม่ าเสมอ หรือมีความประพฤติเสมอต้น
เสมอปลาย เป็นคุณธรรมช่วยให้เป็นผู้มีจิตใจหนักแน่น ไม่โลเล เป็นการสร้างความนิยมและ
ไว้วางใจให้แก่ผู้อื่นด้วย การท าตนเสมอต้นเสมอปลายให้ความเสมอภาค ปฏิบัติตนต่อบุคคล
อย่างเท่าเทียม การวางตน วางบุคคลได้อย่างเหมาะสม  การให้บริการแก่ผู้ประกันตนไม่เลือก
ปฏิบัติ มีการจัดล าดับ (คิว) อย่างชัดเจน เป็นธรรม มีการติดล าดับขั้นตอน ค าอธิบายอย่าง
ชัดเจน  ปรับเปลี่ยนการให้บริการได้อย่างเหมาะสมกับสถานะการณ์และสภาพแวดล้อมอยู่เสมอ  
 

๕.๒ อภิปรายผลการวิจัย 

การอภิปรายผลการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยจะได้น าประเด็นที่ส าคัญและน่าสนใจ น ามา
อภิปรายผล ดังนี้ 

๕.๒.๑ จากผลการวิจัย พบว่า การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยู่ในระดับ
ปานกลาง ซึ่งน่าจะสอดคล้องกับความเป็นจริง ทั้งนี้เนื่องจาก การให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคมนั้นยังมีเจ้าหน้าที่ไม่เพียงพอต่อการให้ความรู้ความเข้าใจแก่ผู้ปร ะกันตน         
การให้บริการเหมือนไม่เต็มใจ ไม่เอาใจใส่ผู้ประกันตน ปฏิบัติงานแค่หน้าที่ในหน้าที่ของตนที่ได้
รับผิดชอบเท่านั้น ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของพระมหาสุรศักดิ์ สติสมฺปนโน (พันธ์จันทร์)๑ ได้
ท าการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยา ตามหลักสังคหวัตถุ 
๔ ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยา ตามหลัก  
สังคหวัตถุ ๔ อยู่ในระดับปานกลาง และสอดคล้องกับงานวิจัยของณัชชา นาสมวงศ์๒ ได้ท าการ
วิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ประกันตนต่อการให้บริการทางการแพทย์ โรงพยาบาลอุดรธานี 
โดยกลุ่มตัวอย่างได้แก่ ผู้ประกันตนที่เข้ารับบริการทางการแพทย์ โรงพยาบาลอุดรธานี จ านวน 
๓๗๙ คน ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของผู้ประกันตนต่อการให้บริการทางการแพทย์ 
โรงพยาบาลอุดรธานี อยู่ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณารายด้านอยู่ในระดับปานกลาง ๔ ด้าน 
เมือ่พิจารณาผลการวิจัยในแต่ละด้าน สามารถน ามาอภิปรายผลได้ดังนี้ 

๑) ด้านทาน จากผลการวิจัยพบว่า ให้บริการของส านักงานประกันสังคมตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านทาน โดยรวมอยู่ใน

                                         
  ๑พระมหาสุรศักดิ์ สติสมฺปนโน, (พันธ์จันทร์) “ความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการเรือด่วน
เจ้าพระยา ตามหลักสังคหวัตถุ ๔”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัย
มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๓), หน้า (๒). 

           
๒ณัชชา นาสมวงศ์, “ความพึงพอใจของผู้ประกันตนต่อการใหบ้ริการทางการแพทย์ โรงพยาบาล

อุดรธาน”ี, วิทยานิพนธ์รัฐประสาสนศาตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยอีสาน), ๒๕๕๓.  



 ๑๒๔ 

ระดับปานกลาง น่าจะสอดคล้องกับความเป็นจริง ทั้งนี้ เนื่องจากเจ้าหน้าที่ของส านักงาน
ประกันสังคมยังขาด ความตั้งใจในการให้ความช่วยเหลือ ให้ความรู้ ค าแนะน าและการให้ความ
สะดวกแก่ผู้ประกันตนที่มาใช้บริการของส านักงานประกันสังคมนั้นยังให้เวลาน้อยเกินไปและท า
ตามหน้าที่มากว่าถึงแม้จะมีจุดประชาสัมพันธ์บริการเพื่อให้ทราบขั้นตอนต่าง ๆ แล้วก็ตาม ซึ่ง
สอดคล้องกับผลการวิจัยของ วีระ อ่ าบัว๓ ได้ท าการศึกษาเรื่อง “ทัศนะของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของกรุงเทพมหานครตามหลักสังควัตถุ ๔ : กรณีศึกษาส านักงานเขตสัมพันธวงศ์”
ผลการวิจัยพบว่าทัศนะของประชาชนที่เข้าไปติดต่องานที่ส านักงานเขตสัมพันธ์วงศ์ด้านทานอยู่
ในระดับปานกลาง 

๒) ด้านปิยวาจา จากผลการวิจัยพบว่า ให้บริการของส านักงานประกันสังคมตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง มีการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคห
วัตถุ ๔ ในด้านปิยวาจา โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง น่าจะสอดคล้องกับความเป็นจริง ทั้งนี้
เนื่องจาก ส านักงานประกันสังคมมีการฝึกอบรม งานด้านการให้บริการอยู่เสมอ  ซึ่งสอดคล้องกับ
ผลการวิจัยของ พระมหาสุรศักดิ์ สติสมฺปนโน (พันธ์จันทร์)๔ ได้ท าการวิจัยเรื่องความพึงพอใจ
ของประชาชนผู้ใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยา ตามหลักสังคหวัตถุ ๔  ผลการวิจัยพบว่า  ความพึง
พอใจของประชาชนผู้ใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยา ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ยู่ในระดับปานกลาง 

๓) ด้านอัตถจริยา จากผลการวิจัยพบว่า การให้บริการของส านักงานประกันสังคม
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ มีการปฏิบัติงานตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง ให้บริการของ
ส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ มีการปฏิบัติงานตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ในด้าน  
อัตถจริยา โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง น่าจะสอดคล้องกับความเป็นจริง ทั้งนี้ เนื่องจาก 
ส านักงานประกันสังคม ให้ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือ เอาใจใส่ผู้ประกันตนอยู่เสมอ  ซึ่งไม่
สอดคล้องกับผลการวิจัย ดนัย วงศ์อมรอัครพันธ์๕ ได้ท าการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของสภาทนายควาตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ผลการวิจัยพบว่า  ความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสภาทนายควาตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยรวมอยู่ใน

                                         
   

๓
 วีระ อ่ าบัว, “ทัศนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของกรุงเทพมหานครตามหลักสังควัตถุ 

๔ : กรณีศึกษาส านักงานเขตสัมพันธวงศ์”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๔), หน้า (๒). 

   ๔พระมหาสุรศักดิ์ สติสมฺปนโน, (พันธ์จันทร์) “ความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการเรือด่วน
เจ้าพระยา ตามหลักสังคหวัตถุ ๔”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัย
มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๓), หน้า (๒). 

  ๕ดนัย วงศ์อมรอัครพันธ์, “ความพึงพอใจของประชาชน ต่อการให้บริการของสภาทนายความ
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬา      
ลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๓), หน้า (๑). 



 ๑๒๕ 

ระดับมาก เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสภา
ทนายควาตามหลักสังคหวัตถุ ๔ อยู่ในระดับมาก 

๔) ด้านสมานัตตตา จากผลการวิจัยพบว่า  การให้บริการของส านักงานประกันสังคม
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตน เขตกรุงเทพมหานคร ที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง ใน
ด้านสมานัตตตา โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง น่าจะสอดคล้องกับความเป็นจริง ทั้งนี้เนื่องจาก
การให้บริการไม่เลือกปฎิบัติ ให้บริการโดยเท่าเทียมกัน เพราะผู้ประกันตนมีทุกระดับโดยการจัด
ให้มีล าดับคิว ก่อนหลัง  ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลการวิจัยของ ราชันย์  ธงชัย, พันโท๖ ได้
ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในการลงบัญชีทหารกองเกิน
ตามแนวสังคหวัตถุ ๔ ของหน่วยงานสัสดีอ าเภอเมือง จังหวัดระยอง พบว่า ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการในการลงบัญชีทหารกองเกินตามแนวสังคหวัตถุ ๔ ของหน่วยงาน
สัสดีอ าเภอเมือง จังหวัดระยอง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

๕.๒.๒ ผลการเปรียบเทียบการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคห
วัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลจาก
การศึกษาเปรียบเทียบการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตาม
ทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา จ านวนครั้งที่ใช้บริการพบว่า โดยภาพรวม ไม่แตกต่างกัน ดังนั้นจึงปฎิเสธสม
มติฐานการวิจัย มีเพียงผู้ประกันตนที่มีอาชีพต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคม ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร โดย
ภาพรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๑ เม่ือพิจารณาในแต่ละส่วนมี
ประเด็นท่ีน่าน ามาอภิปราย ดังนี้ 

๑) ผลการวิจัยพบว่า ผู้ประกันตนที่มีเพศต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการของ
ส านักงานประกันสังคม ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน ทั้งนี้เนื่องจาก
ผู้ประกันตนที่มาติดต่อการใช้บริการของส านักงานประกันสังคมนั้น ทางส านักงานมีเจ้าหน้าที่
ค่อยให้บริการอย่างเหมาะสม ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของณทพงษ์ วิยะรันดร์๗ ได้ท าการศึกษา
วิจัยเรื่อง”ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหนอง
ข้างคอก อ าเภอเมือง จังหวัดชลบุรี” ผลการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการ

                                         
  ๖ราชันย์  ธงชัย,พันโท, ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในการลงบัญชีทหาร
กองเกินตามแนวสังคหวัตถุ ๔ ของหน่วยงานสัสดีอ าเภอเมือง จังหวัดระยอง”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตร์
มหาบัณฑิต,  (บัณฑิตวิทยาลัย: มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย,๒๕๕๑), หน้า (๒). 

 
๗ณทพงษ์ วิยะรันดร์, “ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการบริหารงานขององค์การบริหารส่วน

ต าบลหนองข้างคอก อ าเภอเมือง จังหวัดชลบุรี”, วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยปทุมธานี), ๒๕๓๘. 



 ๑๒๖ 

บริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองข้างคอก อ าเภอเมือง จังหวัดชลบุรี อยู่ในระดับ
ปานกลาง 

๒) ผลการวิจัยพบว่า ผู้ประกันตนที่มีอายุต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการของ
ส านักงานประกันสังคม ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน ทั้งนี้เนื่องจาก
ผู้ประกันตนที่มาติดต่อการใช้บริการของส านักงานประกันสังคมนั้นถึงแม้จะมีอายุที่แตกต่างกัน 
ทางส านักงานก็ไม่ได้เลือกปฎิบัติ ให้การพูดจาอย่างทีมิตรไมตรี กับผู้ประกันตนไม่ว่าจะอยู่ช่วง
อายุใดได้อย่างเหมาะสม ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของรภัสสา พานิกุล๘ ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง”ความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดหางานของรัฐตามสังควัตถุ ๔: กรณีศึกษาศูนย์จัดหา
งาน กรมการจัดหางานกระทรวงแรงงาน” ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการจัดหางานของรัฐตามสังควัตถุ ๔: กรณีศึกษาศูนย์จัดหางาน กรมการจัดหางาน
กระทรวงแรงงาน จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลพบว่า ประชาชนที่มาใช้บริการจัดหางานที่มีเพศ 
อายุ และประสบการณ์ใช้บริการ มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดหางานของ
รัฐตามสังควัตถุ ๔ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน 

๓) ผลการวิจัยพบว่า ผู้ประกันตนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีทัศนะต่อการ
ให้บริการของส านักงานประกันสังคม ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน ทั้งนี้
เนื่องจากผู้ประกันตนที่มาติดต่อการใช้บริการของส านักงานประกันสังคมนั้นถึงแม้จะมีระดับ
การศึกษาอยู่ในระดับใด เจ้าหน้าที่ก็ให้บริการอย่างเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติจึงไม่มีผลต่อทัศนะ
การให้บริการของส านักงานประกันสังคม ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ
อนงค์นาฏ แก้วไพฑูรย์๙ ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง”ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ตามสังควัตถุ ๔ ของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์” ผลการศึกษาพบว่า 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามสังควัตถุ ๔ ของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอ
เมือง จังหวัดนครสวรรค์ โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได้ต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ตามสังควัตถุ ๔ ของฝ่าย
ทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์โดยภาพรวม ไม่แตกต่างกัน  

๔) ผลการวิจัยพบว่า ผู้ประกันตนที่มีอาชีพต่างกัน มีทัศนะต่อการให้บริการของ
ส านักงานประกันสังคม ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวมแตกต่างกัน ทั้งนี้เนื่องจาก

                                         
 ๘รภัสสา พานิกุล, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดหางานของรัฐตามสังควัตถุ ๔: 
กรณีศึกษาศูนย์จัดหางาน กรมการจัดหางานกระทรวงแรงงาน ”, ภาคนิพนธ์พัฒนบริหารศาสตร์
มหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์), ๒๕๔๑.  
 

๙อนงค์นาฏ แก้วไพฑูรย์, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามสังควัตถุ ๔ ของฝ่าย
ทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย  
: มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๔), หน้า (๒). 



 ๑๒๗ 

ผู้ประกันตนที่มาติดต่อการใช้บริการของส านักงานประกันสังคมนั้นที่มีอาชีพที่แตกต่างกัน และ
ต่างมีความรู้ความเข้าใจ ต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคมต่างกันจึงมีผลต่อทัศนะ
การให้บริการของส านักงานประกันสังคม ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ
พระยุทธภูมิ ธมฺมธโร (สังชาดี)๑๐ ได้ท าการวิจัยเรื่อง”การบริหารงานขององค์การบริหารส่วน
ต าบลตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามความคิดเห็นของประชาชน : ศึกษาเฉพาะกรณีองค์การบริหาร
ส่วนต าบลในอ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม” จากการศึกษาพบว่า การบริหารงานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามความคิดเห็นของประชาชน : ศึกษาเฉพาะกรณี
องค์การบริหารส่วนต าบลในอ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม ผลการวิจัยพบว่า โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก และเม่ือจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่าองค์การบริหารส่วนต าบลมีการบริหารตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ อยู่ในระดับมากทุกด้าน ผลการเปรียบเทียบการบริหารงานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามความคิดเห็นของประชาชน : ศึกษาเฉพาะกรณี
องค์การบริหารส่วนต าบลในอ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
พบว่า ประชาชนที่มีสถานภาพ อายุ อาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ ๐.๐๕  

๕) ผลการวิจัยพบว่า ผู้ประกันตนที่มีจ านวนครั้งในการใช้บริการต่างกัน มีทัศนะต่อ
การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน 
ผู้ประกันตนที่มาใช้บริการมีการมาใช้บริการนับครั้งได้ ซึ่งการบริการของส านักงานประกันสังคม
นอกจากบริการ ณ ส านักงานเขตพื้นที่ในกรุงเทพมหานครแล้ว การให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคมยังมีช่องทางการให้บริการที่ธนาคาร ที่ท าการไปรษณีย์ และเคาน์เตอร์เซอร์วิส 
ด้วย ฉะนั้นจ านวนครั้งที่ผู้มาใช้บริการจึงไม่มีผลต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคม 
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของสมหมาย  หิรัญสมบูรณ์๑๑ ได้ท าการศึกษา
เรื่อง ภาพพจน์ส านักงานประกันสังคมจังหวัดสมุทรสาครในทรรศนะของผู้ประกันตนพบว่า
ภาพพจน์ผู้ประกันตนมีระดับภาพพจน์โดยรวมต่อส านักงานประกันสังคมจังหวัดสมุทรสาคร อยู่
ในระดับดี ผลการทดสอบสมมติฐานเม่ือเปรียบเทียบภาพพจน์ในทรรศนะของผู้ประกันตนต่อ
ส านักงานประกันสังคมจังหวัดสมุทรสาครพบว่า ผู้ประกันตนที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา 

                                         
 ๑๐พระยุทธภูมิ ธมฺมธโร (สังชาดี), “การบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลตามหลักสังคหวัตถุ 
๔ ตามความคิดเห็นของประชาชน : ศึกษาเฉพาะกรณีองค์การบริหารส่วนต าบลในอ าเภอนาแก จังหวัด
นครพนม”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราช
วิทยาลัย), ๒๕๕๓. 
 ๑๑สมหมาย  หิรัญสมบูรณ์, “ภาพพจน์ส านักงานประกันสังคมจังหวัดสมุทรสาครในทรรศนะของ 
ผู้ประกันตน”, วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต,  (วิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลัย
บูรพา), ๒๕๕๐. 



 ๑๒๘ 

รายได้ และความถี่ในการใช้บริการที่แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อภาพพจน์ของส านักงาน
ประกันสังคมจังหวัดสมุทรสาครไม่แตกต่างกัน  

สรุปได้ว่า ผลการวิจัยพบว่า การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับปานกลาง 
ส านักงานควรมีการจัดให้มีการฝึกอบรมบุคลากรอยู่เสมอ เพื่อเพิ่มพูนความรู้ให้เข้ากับยุคสมัย
ปัจจุบัน งานบริการของส านักงานประกันสังคมนั้นเป็นงานที่ต้องเสียสละเป็นอย่างมากเพราะว่า
ผู้ประกันตนมีทุกระดับและเป็นงานที่ต้องมีความม่ันคงต่อชีวิตของผู้ประกันตน ฉะนั้นต้อง
ตระหนักเป็นอย่างมากโดยการเอาใจใส่ ให้ความช่วยเหลืออย่างเต็มความสามารถ โดยเฉพาะ
เจ้าหนา้ที่ต้องมีจิตส านึกในงานการให้บริการและการคนของประชาชน 

๕.๓ ข้อเสนอแนะ 

ผลการวิจัยเรื่อง การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ดังนี้ 

๕.๓.๑ ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
๑. ด้านทาน ควรมีการฝึกอบรมหลักสูตรพัฒนาบุคลากรให้ SERVICE MIND ด้าน

งานการให้บริการ ความรู้ ความสามารถ ของเจ้าหน้าที่ที่จะให้ความรู้ความเข้าใจแก่ผู้ประกันตน 
จึงควรอบรมเพิ่มขึ้น และจัดอบรมเรื่องต่าง ๆ นอกจากการท างานและมีโครงการเพิ่มศักยภาพ
ด้านงานบริการให้กับเจ้าหน้าที่อยู่เสมอรวมทั้งระบบข้อมูลที่ต้องมีเทคโนโลยีที่ทันสมัยเพื่อเพิ่ม
ความรวดเร็วในงานการให้บริการ    

๒. ด้านปิยวาจา เนื่องจากการให้บริการของส านักงานประกันสังคมเป็นงานที่ต้อง
บริการผู้ประกันตนทุกระดับ เพราะฉะนั้นเจ้าหน้าที่ต้องมีอัธยาศัยที่ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส และมี
ความอดทน เป็นอย่างมาก ควรมีการรับฟังปัญหาและหาแนวทางแก้ไขที่ชัดแจน และไม่ควรมี
การใช้อารมณ์ในการตัดสินปัญหา หน่วยงานยังมีระบบงานท่ีซ้ าซ้อนกัน ดังนั้นควรลดขั้นตอนลง 
ให้ง่ายและสะดวกรวดเร็ว 

๓. ด้านอัตถจริยา บางครั้งเจ้าหน้าที่ยังท างานตามหน้าที่มากกว่าการเอาใจใส่
ผู้ประกันตน เนื่องจากบางครั้งระบบงานราชการนั้นยังมีการท างานหลายขั้นตอนอ านาจการ
ตัดสินใจยังขึ้นอยู่กัผู้บังคับบัญชาและยังมีการท างานซ้ าซ้อน ซึ่งยุ่งยากเกินส าหรับผู้มาใช้บริการ
ที่ต้องการมาครั้งเดียวและจบ ฉะนั้นควรมีจุดให้บริการแบบครั้งเดียวจบ ได้ประโยชน์ทุกเรื่อง 
โดยมีเจ้าหน้าที่ให้ความรู้และบริการทุกเรื่อง รวมทั้งผู้บริหารเล็งเห็นความส าคัญของงานการ
ให้บริการของส านักงานประกันสังคมควรเพิ่มแผนการประชาสัมพันธ์การให้ความรู้ ความเข้าใจ
เกี่ยวกับส านักงานประกันสังคมให้มาก เพื่อประโยชน์ของผู้ประกันตนและสถานประกอบการ 
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๔. ด้านสมานัตตตา การให้ความเสมอภาคต่อการให้บริการนั้นดีแต่ควรค านึงถึง
ผู้ประกันตนที่มาจากหลายหลากอาชีพ อายุ และความรู้ความเข้าใจที่แตกต่างกัน ดังนั้น
เจ้าหน้าที่ต้องมีความอดทนเป็นอย่างสูง มีการสร้างจิตส านึกการให้บริการอยู่เสมอท างานด้วย
ความสุขหรือมีใจรักในหน้าที่การงานมากกว่าท างานตามหน้าที่ ปรับเปลี่ยนทัศนะคติที่ดีต่องาน
การให้บริการ 

๕.๓.๒ ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
๑. เม่ือผู้ประกันตนขาดความรู้ความเข้าใจในส านักงานประกันสังคม ส านักงานจัด

หน่วยเคลื่อนท่ี ให้ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับสิทธิประโยชน์มากขึ้น 
๒. จัดอบรมเจ้าหน้าที่อย่างต่อเนื่องด้านงานการให้บริการโดยยึดหลักสังคหวัตถุ ๔ 

ในด้านทาน การให้บริการด้วยความเสียสละประโยชน์ส่วนตน เพื่อประโยชน์ส่วนรวม ด้าน 
ปิยวาจา ให้ค าแนะน า ชี้แจงข้อมูล ด้วยอัธยาศัยไมตรีจิตที่ดี มีมนุษยสัมพันธ์ ด้าน

อัตถจริยา การบ าเพ็ญตนให้เป็นประโยชน์ด้วยความเต็มใจ ด้านสมานัตตา ให้เจ้าหน้าที่มีความ
เป็นกนัเองกับผู้ประกันตนที่มาติดต่อประสานงานกับส านักงานประกันสังคม 

๓. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตระหนักในหน้าที่การปฏิบัติงานโดยยึด
หลักสังคหวัตถ ๔ ด้านสมานัตตา เป็นการเชื่อมโยงระหว่างผู้ประกันตนกับเจ้าหน้าที่มีใจที่หนัก
แน่น เป็นการเพิ่มค่านิยมและการไว้วางใจความเชื่อถือกับผู้ประกันตน    

๕.๓.๓ ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
หากมีการวิจัยเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ 

ในครั้งต่อไป ผู้วิจัยขอเสนอแนะการด าเนินการวิจัยในลักษณะต่อไปนี้ 
๑. ควรศึกษาจากกลุ่มประชากร หรือกลุ่มตัวอย่างโดยรวม การให้บริการจาก

หน่วยงานอื่น เพื่อศึกษาข้อมูลว่ามีการใช้หลักสังคหวัตถุ ๔ เกี่ยวกับการให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ทีมี่ความเหมือนกัน หรอืแตกต่างกันจากการวิจัยครั้งนี้  

๒. ควรศึกษาในการน าหลักพุทธธรรมอื่น เช่น หลักธรรมาภิบาล พรหมวิหาร ๔ 
อิทธิบาท ๔  หลักฆราวาสธรรม ๔ หรือหลักพื้นฐานของการด าเนินชีวิต คือ ศีล ๕ เป็นต้น มา
ใช้ร่วมกับงานการให้บริการของส านักงานประกันสังคม 

๓. ควรน าผลศึกษาไปประยุกต์ใช้เกี่ยวกับให้บริการของส านักงานประกันสังคมตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ เพื่อการบริการให้มีประสิทธิภาพต่อการให้บริการต่อประชาชนที่มาใช้บริการ
หรือที่ส านักงานประกันสังคมเรียกว่า ผู้ประกันตน ได้ดียิ่งขึ้น  

๔. ควรศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคมเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพกระบวนการให้บริการและขวัญก าลังใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

๕. ควรมีการเพิ่มเครื่องมือในการวิจัยให้กว้างขวางมากขึ้น นอกเหนือจากการเก็บ
ข้อมูลจากแบบสอบถาม เช่น การสังเกตพฤติกรรม การสัมภาษณ์ เพื่อจะได้ข้อมูลมาวิเคราะห์
ให้ได้ผลตรงกับความเป็นจริงท่ีสุด 



       บรรณานุกรม 

๑. ภาษาไทย : 

ก. ข้อมูลปฐมภูม ิ
 
มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย.พระไตรปิฎกฉบับภาษาไทย ฉบับมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย. 
     กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๓๙. 
 
ข. ข้อมูลทุติยภูม ิ

(๑) หนังสือ :  
กองนิติการ ส านักงานประกันสังคม . พระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. ๒๕๓๓ แก้ไข

เพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติประกันสังคม (ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๓๗ และ(ฉบับ  
ที่ ๓) พ.ศ.๒๕๔๒. กรุงเทพมหานคร : พิมพ์อักษรไทย, ๒๕๔๘. 

กองวิจัยและพัฒนา. ส านักงานประกันสังคม กระทรวงแรงงาน.รายงานฉบับสมบูรณ์  โครงการ
ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของส านักงาน                                                                        
ประกันสังคม จังหวัดและเขตพื้นท่ีทั่วประเทศ, ๒๕๔๙. 

กองวิชาการและแผนงาน. ส านักงานประกันสั งคม .ประกันสั งคมอยู่คู่สั งคมไทย 
กรุงเทพมหานคร : ชุมนุมสหกรณ์การเกษตรแห่งประเทศไทย จ ากัด, ๒๕๔๕. 

กุลธน ธนาพงศ์ธร. “ประโยชน์และบริการ”. เอกสารการสอนชุดวิชาการบริหารงานบุคคล    
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. นนทบุรี : โรงพิมพ์มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมา   
ธิราช, ๒๕๓๐. 

จ าลอง ศรีประสาธน์. “สวัสดิการสังคมกับการประกันสังคม”. นิตยสารการประชาสงเคราะห์, 
๒๕๓๑. 

จินตนา บุญบงการ. การสร้างจิตส านักการให้บริการกับการปรับปรุงการบริการภาครัฐ          
ในเอกสารวิชาการ ปีแห่งการส่งเสริมการบริการประชาชนของรัฐ ล าดับที่ ๖ 
คณะกรรมการปฏิรูประบบราชการ ส านักนายยกรัฐมนตรี. กรุงเทพมหานคร : 
บริษัท ฟอร์แมนพร้ินติ้ง จ ากัด, ๒๕๓๙. 

ชาญชัย แสวงศักดิ์. องค์การมหาชน : องค์กรของรัฐที่มิใช่ส่วนราชการและรัฐวิสาหกิจ .  
กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์นิติธรรม, ๒๕๔๒. 

ทศพล ศิริสัมพันธ์. “ความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับการบริหารราชการแนวใหม่”. ส านักงาน   
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ : กรุงเทพมหานคร, ๒๕๔๙.  



๑๓๒ 
 

เทพศักดิ์ บุรยรัตพันธุ์. แนวคิด ทฤษฎี และหลักการรัฐประศาสนศาสตร์ในการให้บริการ
สาธารณะ. กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, ๒๕๔๗. 

เทพศักดิ์ บุรยรัตพันธุ์. แนวคิด ทฤษฎี และหลักการรัฐประศาสนศาสตร์ในการให้บริการ
สาธารณะ. กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, ๒๕๔๗. 

นิคม จันทรวิทุร. การประกันสังคม : ๓๐ปี แห่งการรอคอย. กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์            
มูลนิธิโกมล คีมทอง, ๒๕๒๘. 

นิตรีญา สนั่นเมือง. คู่มือรวบรวมกรณีตัวอย่างที่เกี่ยวข้องกับการประพฤติผิดวินัยตาม
บทบัญญัติ พรบ.ระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ.๒๕๓๕.กรุงเทพมหานคร :             
ชุมนุมสหกรณ์การเกษตรแห่งประเทศไทย จ ากัด, ๒๕๔๖. 

บัณฑิต ธนชัยเศรษฐวุฒิ. รายงานการศึกษาส ารวจเรื่องสภาพการบังคับใช้กฎหมาย
ประกันสังคม. กรุงเทพมหานคร : มูลนิธิอารมณ์พงษ์พงัน, ๒๕๓๕. 

บุญสิร ิชวลิตธ ารง. ธรรมโอสถ. กรุงเพพมหานคร : อมรินทร์การพิมพ์, ๒๕๒๙.            
ประยูร กาญจนดุล. กฎหมายปกครอง. กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์มติชน, ๒๔๙๑. 
ประสิทธิ์ พรรณพิสุทธิ์ . สมาชิกองค์การบริหารส่วนต าบลบุคคลส าคัญของท้องถิ่น .

กาฬสินธุ์ : ประสานการพิมพ์, ๒๕๔๐. 
ปรัชญา เวสารัชช์. บริการประชาชนท าได้ไม่ยาก (ถ้าอยากท า). กรุงเทพมหานคร : บริษัท 

กราฟิคฟอร์แมท (ไทยแลนด์) จ ากัด, ๒๕๔๐. 
ปรานี สุขศรี . หลักกฎหมายประกันสังคมส าหรับนายจ้างและลูกจ้าง  พร ้อมด ้วย

พระราชบ ัญญ ัต ิประก ันส ังคม พ .ศ . ๒๕๓๓ และค าพ ิพากษาศาลฎ ีกา . 
กรุงเทพมหานคร : นิติธรรม, ๒๕๔๘. 

พระเทพดิลก (ระแบบ จิตญาโณ). ธรรมปริทรรศน์. พิมพ์ครั้งที่ ๔. กรุงเทพมหานคร : มหา
มงกุฏราชวิทยาลัย, ๒๕๔๔. 

พระธรรมโกศาจารย์ (ประยูร  ธมฺมจิตฺโต). พุทธวิธีบริหาร. กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์ มหา
จุฬาลงกรราชวิทยาลัย, ๒๕๔๙. 

พระธรรมโกศาจารย์ (พุทธทาสภิกขุ). พุทธศาสนากับคนรุ่นใหม่และสังคมไทยในอนาคต. 
กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์สุขภาพใจ, ๒๕๒๕. 

พระธรรมปิฎก (ป.อ.ปยุตฺโต). พจนานุกรมพุทธศาสตร์ ฉบับประมวลธรรม : มหาวิทยาลัย   
มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๒๔. 

พระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ.ปยุตฺโต). ธรรมนูญชีวิต พิมพ์ครั้งที่ ๘๒ กรุงเทพมหานคร : บริษัท
พิมพ์สวย จ ากัด, ๒๕๕๐. 

พระภาวนาวิสุทธิคุณ (เสริมชัย  ชยมงฺคโล). ตอบปัญหาธรรมปฏิบัติ. กรุงเทพมหานคร : เอช 
ที พี เพรส), ๒๕๔๒. 
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พิทยา บวรวัฒนา. รัฐประศาสนศาสตร์ ทฤษฎีและแนวการศึกษา (ค.ศ. 1887 – ค.ศ.1970).  
พิมพ์ครั้งที่ ๑๒. กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์แห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, ๒๕๔๘. 

พิสิทธ์ พิพัฒน์โภคากุล. เทคนิคการสร้างระบบบริการให้เป็นเลิศ. กรุงเทพมหานคร : บริษัท
ซีเอ็ดยูเคชั่น, ๒๕๔๙. 

ราชบัณฑิตยสถาน. พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.๒๕๔๒. กรุงเทพมหานคร : 
บริษัทนานมีบุ๊คพับลิเคชั่นส์. จ ากัด, ๒๕๔๖. 

วัชราภรณ์ สุริยาภิวัฒน์. ความเจริญก้าวหน้าขององค์กรธุรกิจปัจจุบัน .กรุงเทพมหานคร,    
๒๕๔๖. 

วิชัย โถสุวรรณจิดา. กฎหมายประกันสังคม. กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์ธรรมนิติ, ๒๕๓๓. 
วิฑูรย์ สิมาฃะโชคดี. คุณภาพคือความอยู่รอด. พิมพ์ครั้งที่ ๓ . กรุงเทพมหานคร : บริษัท    

ส.ส.ท. จ ากัด, ๒๕๔๓. 
วิทยา ด่านธ ารงกูล. หัวใจการบริการสู่ความส าเร็จ. กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์ซีเอ็ด 

ยูเคชั่น, ๒๕๔๗. 
วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์. คุณภาพในงานบริการ. กรุงเทพมหานคร : สมาคมส่งเสริมเทคโนโลยี  

(ไทย-ญี่ปุ่น), ๒๕๓๙ . 
ศุภนิตย์ โชครัตนชัย. การบริหารการบริการสู่ความเป็นเลิศ. หนังสือที่ระลึกประจ าปีเล่มที่ ๑๐.   

กรุงเทพมหานคร : สถาบันข้าราชการพลเรือน, ๒๕๓๖. 
สถาบันพัฒนาข้าราชการพลเรือน ส านักงาน ก.พ. ชุดวิชาที่ ๓ การบริการประชาชนสู่ความ   

เป็นเลิศ. กรุงเทพมหานคร, ๒๕๔๕. 
สถาบันเพื่อการวิจัยและพัฒนา.”โครงการประเมินผลแผนประกันสังคม ฉบับที่ ๒ (พ.ศ.

๒๕๔๐-๒๕๔๔) และจัดท าแผน ฉบับที่ ๓ (พ.ศ.๒๕๔๔-๒๕๔๙).”รายงานวิจัย. 
กรุงเทพมหานคร : สถาบันเพื่อการวิจัยและพัฒนาประเทศไทย, ๒๕๔๔. 

สถาบันวิจัยและให้ค าปรึกษาแห่งมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ . การส ารวจความพึงพอใจของ   
ผู้รับบริการของส านักงานประกันสังคมทั่วประเทศและประเมินการปรับปรุง  
การบริการ. รายงานการวิจัย. ส านักงานประกันสังคม, ๒๕๕๐. 

สมชาติ กิจยรรยง. การบริการสร้างความประทับใจ. กรุงเทพมหานคร : หจก.เอช-เอ็น การ 
พิมพ์, ๒๕๓๖. 

สมเด็จพระอริยวงศาคตญาณ (วาศน์ วาสโน). สังคหวัตถุ ๔ . กรุงเทพมหานคร :โรงพิมพ์มหา
มงกุฏราชวิทยาลัย, ๒๕๓๘. 

สมิต  สัชฌุกร. การต้อนรับและการบริการเป็นเลิศ. กรุงเทพมหานคร : สายธาร, ๒๕๔๓. 



๑๓๔ 
 

ส านักวิจัยเอเบค มหาวิทยาลัยอัสสัมชัน. “ความคิดเห็นของนายจ้าง ผู้ประกันตน ต่อการ
จ่ายเงินสมทบกรณีชราภาพและสงเคราะห์บุตร . รายงานการวิ จัย.
กรุงเทพมหานคร : มหาวิทยาลัยอัมสัมชัน, ๒๕๔๐. 

ส านักส่งเสริมประสิทธิภาพ.ส านักงานประกันสังคม”การปรับปรุงรูปแบบการจัดบริการ
ลักษณะ Front Office-Back office ของส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่
กรุงเทพมหานคร : รายงานสรุปผลการจัดท าส านักงานส่งเสริมประสิทธิภาพ, 
๒๕๕๑.  

สิริวัฒน์ ศรีเครือดง. ผศ.ดร.. ”การสร้างมนุษยสัมพันธ์ตามแนวพระพุทธศาสนา : หลักธรรม
ส าหรับสั่งสอนสังคม”๒๐ปี บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราช
วิทยาลัย, ๒๕๕๑. 

สุชีพ ปุญญานุภาพ. พระไตรปิฎกฉบับประชาชน. พิมพ์ครั้งที่ ๓. กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์
มหามงกุฎราชวิทยาลัย, ๒๕๒๔.   

อมร รักษาสัตย์. การสร้างความม่ันคงในสังคมด้วยการจัดสวัสดิการและการประกันสังคม   
: แนวคิดปรัชญา. กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์ป.บ.พ., ๒๕๓๓. 

อรศิริ เกตุศรีพงษ์. “สังคหวัตถุ ๔ : วัฒนธรรมองค์กรที่เอื้อต่อการจัดการความรู้”. วารสาร  
Productivity World เพื่อการเพิ่มผลผลิต ปีที่ ๑๒ ฉบับที่ ๖๘ พฤษภาคม -          
มิถุนายน, ๒๕๕๐.  

อรุณ รักธรรมและคณะ. พฤติกรรมมนุษย์ในองค์การ. พิมพ์ครั้งที่ ๒๕. กรุงเทพมหานคร : 
ส านักพิมพ์มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, ๒๕๕๐. 

อ าพล  สิงหโกวินท์. บทความการประกันสังคมในประเทศไทย : กองวิชาการและแผนงาน, 
๒๕๓๗. 

เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ. Service Psychology จิตวิทยาบริการ.
กรุงเทพมหานคร : บริษัท เพรส แอนด์ ดีไซน์ จ ากัด, ๒๕๔๘ 

 
(๒) หนังสือแปล: 

 
คอทเลอร์ .ฟิลลิป. หลักการตลาด. แปลโดย วารุณี ตัณติวงศ์วานิช. กรุงเทพมหานคร : เพียร์

สันเอ็ดดูเคชั่น อินโดไชน่า, ๒๕๔๕. 
จอร์จ เคว๊ก. บริการด้วยใจที่ไม่ธรรมดา Service Unusual. แปลโดย สมวงศ์ พงศ์สถาพร.  

กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์ดีเอ็มจี, ๒๕๔๘. 
 



๑๓๕ 
 

(๓) วิทยานิพนธ์ 
ไกรษร ครูสอนดี. “บทบาทการให้บริการของส านักงานประกันสังคมจังหวัดยโสธร ". การ

ค้นคว้าอิสระ. บัณฑิตวิทยาลัย รัฐประศาสนตรบัณฑิต เฉลิมพระเกียตริ จังหวัด
อ านาจเจริญ.มหาวิทยาลัยรามค าแหง, ๒๕๔๔. 

คนึงสุข ยิ้มประสิทธิ์.ประสิทธิภาพของการบริการทางการแพทย์ในระบบประกันสังคม : ศึกษา
จากความคิดเห็นของผู้ประกันตนที่รับบริการจากโรงพยาบาลเจ้าพระยาอภัยภูเบศร. 
ปัญหาพิเศษศิลปศาสตรมหาบัณฑิต บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยรามค าแหง, 
๒๕๔๘. 

ค าทิพย์ โปติบุตร. “ความรู้ ความเข้าใจ และทัศนคติของผู้ประกันตนต่อระบบประกันสังคม :        
กรณีศึกษาส านักงานประกันสังคมจังหวัดพังงา” .วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตร 
มหาบัณฑิต (พัฒนาสังคม ) : สถาบันพัฒนบริหารศาสตร,์ ๒๕๔๕. 

จินตนา ภาคกุหลาบ. “ความพึงพอใจของผู้ประกันตนต่อการให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคม จังหวัดหนองบัวล าภู”. วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตร์ : บัณฑิต
วิทยาลัย มหาวิทยาลัยภาคอีสาน, ๒๕๕๓. 

จิราภา แจ้งใจดี. การกระจายอ านาจบริการสาธารณะในท้องถิ่นไทย : กรณีศึกษาการขนส่ง  
โดยสารรถประจ าทางในรูปแบบสหการผสมในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล.   
วิทยานิพนธ์นิติศาสตรมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยรามค าแหง, 
๒๕๔๑. 

ชนะใจ เดชวิทยากร . “โครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ณ ส านักงานประกันสังคม 
จังหวัดและเขตพื้นที่ทั่วประเทศ”. รายงานการวิจัย. กรุงเทพมหานคร : ส านักงาน
ประกันสังคม, ๒๕๔๘.  

ณทพงษ์ วิยะรันดร์, “ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการบริหารงานขององค์การบริหารส่วน               
ต าบลหนองข้างคอก อ าเภอเมือง จังหวัดชลบุรี”. วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตร
มหาบัณฑิต. บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยปทุมธานี, ๒๕๓๘. 

ณิชาภัทร ร่วมสันเทียะ. “ความพึงพอใจของผู้ประกันตนต่อการให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคมอ าเภอเมือง จังหวัดเลย ”.วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตร      
มหาบัณฑิต. บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยภาคอีสาน, ๒๕๕๓.  

ดนัย วงศ์อมรอัครพันธ์. “ความพึงพอใจของประชาชน ต่อการให้บริการของสภาทนายความ
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔”. วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต. บัณฑิตวิทยาลัย :  
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๓. 



๑๓๖ 
 

ธนกร บุญส่งเสริมสุข. “ความพึงพอใจของผู้ประกันตนตามโครงการประกันสังคมต่อการ
ให้บริการของโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา”. ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต.
บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา, ๒๕๕๑. 

ธัญลักษณ์ วีระจิตต์. “ความรู้และทัศนคติของผู้ประกันตนต่อระบบประกันสังคมในเขตอ าเภอ
เมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี”. วิทยานิพนธ์วิทยาการจัดการมหาบัณฑิต. บัณฑิต     
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฎสุราษฎร์ธาน,ี ๒๕๕๐. 

บัณฑิต ธนชัยเศรษฐวุฒิ.รายงานการศึกษาส ารวจเรื่องสภาพการบังคับใช้กฎหมาย
ประกันสังคม. กรุงเทพมหานคร : มูลนิธิอารมณ์พงษ์พงัน, ๒๕๓๕ 

บุญฤทธิ์ ถนอมสาย. “การให้บริการจัดเก็บขยะมูลฝอยขององค์การบริหารส่วนต าบลบึงยี่โถ”.
รายงานการศึกษาอิสระ. วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต. วิทยาลัย
การปกครองท้องถิ่น มหาวิทยาลัยขอนแก่น, ๒๕๕๐. 

บุษบา  เชื้อวงศ์. “ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของบริษัท เอ็มเอ็มซี สิทธิผล           
จ ากัด สาขาหัวหมาก”. วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต บัณฑิตวิทยาลัย
สถาบันราชภัฎสวนดุสิต, ๒๕๔๕. 

ปัณณธร เธียรชัยพฤกษ์. “การประยุกต์ใช้หลักสังคหวัตถุ ๔ เพื่อสร้างความผูกพันต่อองค์การ :    
กรณีศึกษาโรงพยาบาลกรุงเทพ.วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณทิต บัณฑิต   
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๒. 

พรรณี ประเสริฐสังข์. “บทบาทของส านักงานประกันสังคมเกี่ยวกับประโยชน์ทดแทนของ
ผู้ประกันตนจังหวัดขอนแก่น”. สารนิพนธ์ศาสนศาสตรมหาบัณฑิต. บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหามกุฎราชวิทยาลัย, ๒๕๕๓. 

พรรณี สินธุประภา. “การพัฒนาการให้บริการของส านักงานประกันสังคม : กรณีศึกษา
ส านักงานประกันสังคมในเขตกรุงเทพมหานคร”.วิทยานิพนธ์สังคมสงเคราะห์    
ศาสตรมหาบัณฑิต. บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, ๒๕๔๘. 

พระมหาบุญเพียร ปุญฺญวิริโย (แก้ววงศ์น้อย). แนวคิดและวิธีการขัดเกลาทางสังคมในสถาบัน
ครอบครัวตามแนวพระพุทธศาสนา. วิทยานิพนธ์หลักสูตรปริญญาพุทธศาสตร
มหาบัณฑิต บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๔๔. 

พระมหาสุรศักดิ์ สติสมฺปนโน. (พันธ์จันทร์) “ความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการเรือด่วน       
เจ้าพระยาตามหลักสังคหวัตถุ ๔”. วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต. บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๓. 

 
 



๑๓๗ 
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ภาคผนวก ข 
ผลของการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง IOC 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๕๐ 
 

แบบประเมินความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญเกี่ยวกับเครื่องมือในการวิจัย 
  การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือและการหาค่า  I.O.C 

เร่ือง   การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะ 
ของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร 

 
*********************** 

ค าชี้แจง 
 แบบสอบถามเพื่อการวิจัยฉบับน้ีจัดท าขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการให้บริการ
ของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ  ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขต
กรุงเทพมหานครซึ่งผลการวิจัยครั้งนี้จะเป็นประโยชน์ส าหรับเป็นข้อมูลและแนวทางส าหรับ
ผู้วิจัย ผู้บริหาร องค์การของส านักงานประกันสังคม และผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง เพื่อใช้ในการ
วางแผน พัฒนา และปรับปรุงงานการให้บริการของส านักงานประกันสังคม ให้มีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้น อีกทั้งยังเป็นข้อมูลในการพิจารณาก าหนดนโยบายและแนวทางการส่งเสริมงานการ
ให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามแนวสังคหวัตถุ ๔ให้บรรลุเป้าหมายตลอดจน เพื่อ
ประโยชน์ต่อสาธารณชนต่อไป 
 ข้อมูลที่ได้จะแปลงผลการวิจัยในภาพรวม ผู้วิจัยจะเก็บข้อมูลรายฉบับนี้เป็น
ความลับและใช้ประโยชน์เฉพาะการวิจัยนี้เท่านั้น ไม่มีผลกระทบใด ๆ ต่อท่านหรือหน่วยงาน
ของท่านแต่ประการใด  
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น ๓ ตอน ดังนี้ 
ตอนท่ี ๑  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี ๒  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับการ การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตาม 

   หลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร 
ตอนท่ี ๓ เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับปัญหา และข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของ 

   ส านักงานประกันสังคม 
  หวังเป็นอย่างยิ่งว่าจะได้รับความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้
ด้วยดี และขอขอบพระคุณล่วงหน้ามา ณ โอกาสน้ี 
 
 

                                                                                                 ชญานิศฐ์  รักแจ้ง 
นิสิตหลักสูตรพุทธศาสตรมหาบัณฑิต 

                                                                   สาขารัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 



๑๕๑ 
 

แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
 
เรื่อง  การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะ

ผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ค าชี้แจง โปรดใส่เครื่องหมาย ลงในช่อง (  ) ที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากที่สุด 
    เพียงข้อเดียว  

 
 ๑. เพศ                    (   ) ชาย                               (   )หญิง 
 
 ๒. อายุ                     (   ) น้อยกว่า ๒๕ ปี                (   ) ๒๖-๓๕ ปี 
 
                              (   ) ๓๖-๔๕ ปี                        (   ) มากกว่า ๔๕ ปี 
 
 ๓. การศึกษา              (   ) ต่ ากว่าปริญญาตรี              (   ) ปริญญาตรี 
 
                       (   ) ปริญญาตรีขึ้นไป 
 
 ๔. อาชีพ                   (   ) พนักงานส่วนราชการ           (   ) พนักงานบริษัทเอกชน       
 
                       (   ) ธุรกจิส่วนตัว                       (   ) อื่น ๆ ระบุ...................       
 
 ๕. จ านวนครั้งในการใช้บริการ  (   ) ต่ ากว่า ๕ ครั้ง            (   ) ๕-๑๐ ครั้ง 
 
                                       (   ) มากกว่า ๑๐ ครั้งขึ้นไป 
 
 
 
 
 
 
 



๑๕๒ 
 

              ผลการหาดัชนีความสอดคล้อง (I.O.C) ของแบบสอบถามเกี่ยวกับการ
ให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะผู้ประกันตน
เขตกรุงเทพมหานคร 

ข้อที่ รายการ 

ผู้เชี่ยวชาญ/คนที่ 
 

สรุปและผล 

๑ ๒ ๓ ๔ ๕ ค่า
Ioc 

แปล
ผล 

 
๑ 

๑.ทาน 
เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจให้ความช่วยเหลือแนะน า
และให้ความรู้การประกันสังคม สิทธิประโยชน์แก่
แก่ผู้มาขอรับบริการ 

๑ ๑ ๑ ๑ ๑ ๑.๐๐ ใช้ได้ 

๒ เจ้าหน้าที่ให้ค าปรึกษาด้านขั้นตอนการข้ึน
ทะเบียนนายจ้าง-ลูกจ้าง และตอบข้อซักถาม
แก้ไขปัญหาได้อย่างชัดแจนและถูกต้อง 

๑ ๑ ๑ ๑ ๑ ๑.๐๐ ใช้ได้ 

๓ เจ้าหน้าที่ได้ให้ความสะดวกในการขอรับบริการ
โดยช้ีแจงรายละเอียดขั้นตอนการรับช าระเงินเป็น
อย่างดียิ่ง 

๑ ๑ ๑ ๑ ๑ ๑.๐๐ ใช้ได้ 

๔  ส านักงานมีจุดประชาสัมพันธ์บริการในการลด
ขั้นตอนการให้บริการเป็นอย่างดี 

๑ ๑ ๑ ๑ ๑ ๑.๐๐ ใช้ได้ 

๕ เจ้าหน้าที่ใช้เวลาในการให้บริการผู้มารับบริการ
ได้อย่างเหมาะสม 

๑ ๑ ๑ ๑ ๑ ๑.๐๐ ใช้ได้ 

 
๖ 

๒.ด้านปิยวาจา 
มีเจ้าหน้าที่ให้การต้อนรับด้วยใบหน้ายิ้มแย้ม
แจ่มใสโดยมีการพูดจาด้วยความสุภาพ อ่อนโยน
เป็นประโยชน์ 

๑ ๑ ๑ ๑ ๑ ๑.๐๐ ใช้ได้ 

๗ เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อผู้มารับบริการ ๑ ๑ ๑ ๑ ๑ ๑.๐๐ ใช้ได้ 
๘ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นมิตรไมตรี เอา

ใจใส่ต่อการให้บริการ การรับช าระเงิน 
๑ ๑ ๑ ๑ ๑ ๑.๐๐ ใช้ได้ 

๙  เจ้าหน้าที่พูดจาชัดเจน และเข้าใจง่ายเป็น
ประโยชน์ต่อการมาติดต่องานประกันสังคม 

๑ ๑ ๑ ๑ ๑ ๑.๐๐ ใช้ได้ 

๑๐ เจ้าหน้าที่เจรจาด้วยความจริงใจ รับฟังความ
คิดเห็นของผู้มารับบริการด้วยความเต็มใจ 

๑ ๑ ๑ ๑ ๑ ๑.๐๐ ใช้ได้ 



๑๕๓ 
 

 

 
 

ข้อที่ รายการ 

ผู้เชี่ยวชาญ/คนที่ 
 

สรุปและผล 

๑ ๒ ๓ ๔ ๕ ค่า
Ioc 

แปล
ผล 

 
๑๑ 

๓.ด้านอัตถจริยา 
ส านักงานมีสิ่งอ านวยความสะดวกและให้
ความสะดวกแก่ผู้ที่มาติดต่อช าระเงินและรับ
สิทธิประโยชน์เป็นอย่างดี 

๑ ๑ ๑ ๑ ๑ ๑.๐๐ ใช้ได้ 

๑๒ เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นและตรงต่อ
เวลาในการปฏิบัติงานต่อการให้บริการ 

๑ ๑ ๑ ๑ ๑ ๑.๐๐ ใช้ได้ 

๑๓  เจ้าหน้าที่มีจ านวนพอเพียงพร้อมที่จะ
อธิบายการให้บริการการรับช าระเงินและ
จ่ายสิทธิประโยชน์เสมอ 

๑ ๑ ๑ ๑ ๑ ๑.๐๐ ใช้ได้ 

๑๔ ส านักงานมีการจัดให้เจ้าหน้าที่มีการ
ประสานงานการให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง
และรวดเร็ว 

๑ ๑ ๑ ๑ ๑ ๑.๐๐ ใช้ได้ 

๑๕ เจ้าหน้าที่ให้ความเป็นกันเอง เอาใจใส่ต่อผู้
มาขอรับบริการเป็นอย่างดี 

๑ ๑ ๑ ๑ ๑ ๑.๐๐ ใช้ได้ 

 
๑๖ 

๔.ด้านสมานัตตตา 
เจ้าหน้าที่ปฏิบัติตนกับผู้ที่มาติดต่ออย่าง
เหมาะสมโดยไม่ค านึงถึงฐานะ 

๑ ๑ ๑ ๑ ๑ ๑.๐๐ ใช้ได้ 

๑๗ เจ้าหน้าที่มีความยืดหยุ่น ผ่อนปรนในการ
ให้บริการ 

๑ ๑ ๑ ๑ ๑ ๑.๐๐ ใช้ได้ 

๑๘ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเท่าเทียมกัน
ทั่วถึงและมีความยุติธรรม 

๑ ๑ ๑ ๑ ๑ ๑.๐๐ ใช้ได้ 

๑๙  ส านักงานมีการจัดล าดับคิวการให้บริการ
อย่างเป็นธรรมตามล าดับก่อนหลัง 

๑ ๑ ๑ ๐ ๑ ๐.๘๐ ใช้ได้ 

๒๐ ส านักงานได้วางเจ้าหน้าที่ได้เหมาะสมกับ
งานที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

๑ ๑ ๑ ๑ ๑ ๑.๐๐ ใช้ได้ 



๑๕๔ 
 
 
ตอนท่ี ๓ ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงและการพัฒนา 
โปรดให้ค าแนะน าในการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔  
ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานครในด้านต่าง ๆ ดังนี้ 
๓.๑ การให้บริการด้านทาน : การให้การเสียสละ ช่วยเหลือ แบ่งปัน ให้ความรู้ และค าแนะน า 

ปัญหา อุปสรรค ......................................................................................................... 
........................... ........................................................................................................ 

ข้อเสนอแนะ ...................................................................................................................... 
......................... .......................................................................................................... 

๓.๒ การให้บริการด้านปิยวาจา: พูดอย่างรักใคร่ วาจาสุภาพ อ่อนโยน ท าให้เกิดความ 
เข้าใจดี มีมิตรไมตรี 
ปัญหา อุปสรรค ........................................................................................................... 
 ......................................................................................................................... 
ข้อเสนอแนะ ................................................................................................................ 
 ......................................................................................................................... 

๓.๓ การให้บริการด้านอัตถจริยา: การท าสิ่งที่เป็นประโยชน์แก่ผู้อื่น ขวนขวาย ช่วยเหลือ        
แก้ไขปัญหาต่าง ๆ ให้ด้วยความเต็มใจ 

ปัญหา อุปสรรค ................................................................................................................. 
.................... ............................................................................................................... 

ข้อเสนอแนะ ...................................................................................................................... 
 ......................................................................................................................... 

๓.๔ การให้บริการด้านสมานัตตา : การวางตนเสมอต้นเสมอปลาย ให้ความเสมอภาค ปฏิบัติ 
ต่อทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน การวางตนอย่างเหมาะสม 
ปัญหา อุปสรรค ........................................................................................................... 
.................... ............................................................................................................... 
ข้อเสนอแนะ ................................................................................................................ 
 ......................................................................................................................... 
 ขอขอบคุณทุกท่านขอขอบคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่าน    

  

 
 
 

 



๑๕๕ 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

ภาคผนวก ค 
หนังสือขอความอนุเคราะห์เก็บข้อมลู 

เพ่ือตรวจสอบความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๑๕๖ 
 

 



๑๕๗ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
หนังสือขอความอนุเคราะห์เก็บข้อมลู 

เพ่ือการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๕๘ 
 

 
 



๑๕๙ 
 

 



๑๖๐ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก จ 
ผลการหาคา่สัมประสิทธิอัลฟ่า 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๖๑ 
 

 
 

 
Scale: ALL VARIABLES 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.968 20 



๑๖๒ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 400 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 400 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach'

s Alpha if 

Item 

Deleted 

a1 60.74 155.446 .730 .964 
a2 60.88 155.793 .731 .964 
a3 60.93 153.757 .769 .964 
 a4 60.93 155.032 .719 .964 
a5 60.93 154.328 .758 .964 
b1 60.86 153.317 .788 .963 
b2 60.89 153.433 .796 .963 
b3 60.86 155.163 .758 .964 
b4 60.88 154.149 .782 .964 
b5 60.95 154.474 .801 .963 
c1 60.75 155.811 .664 .965 
c2 61.01 154.694 .766 .964 
c3 61.28 154.014 .640 .966 
c4 61.04 155.001 .777 .964 
c5 60.97 154.515 .801 .963 
d1 60.93 154.325 .782 .964 
d2 61.02 154.589 .767 .964 
d3 60.90 154.556 .793 .963 
d4 60.69 154.980 .659 .965 
d5 61.00 153.546 .799 .963 

 

 



๑๖๓ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ฉ 
แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๖๔ 
 

 
แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

เร่ือง   การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะ 
ของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร 

 
*********************** 

ค าชี้แจง 
 แบบสอบถามเพื่อการวิจัยฉบับน้ีจัดท าขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการให้บริการ
ของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ  ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขต
กรุงเทพมหานครซึ่งผลการวิจัยครั้งนี้จะเป็นประโยชน์ส าหรับเป็นข้อมูลและแนวทางส าหรับ
ผู้วิจัย ผู้บริหาร องค์การของส านักงานประกันสังคม และผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง เพื่อใช้ในการ
วางแผน พัฒนา และปรับปรุงงานการให้บริการของส านักงานประกันสังคม ให้มีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้น อีกทั้งยังเป็นข้อมูลในการพิจารณาก าหนดนโยบายและแนวทางการส่งเสริมงานการ
ให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามแนวหลัก 
สังคหวัตถุ ๔ ให้บรรลุเป้าหมายตลอดจน เพื่อประโยชน์ต่อสาธารณชนต่อไป 
 ข้อมูลที่ได้จะแปลงผลการวิจัยในภาพรวม ผู้วิจัยจะเก็บข้อมูลรายฉบับนี้เป็น
ความลับและใช้ประโยชน์เฉพาะการวิจัยนี้เท่านั้น ไม่มีผลกระทบใด ๆ ต่อท่านหรือหน่วยงาน
ของท่านแต่ประการใด  
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น ๓ ตอน ดังนี้ 
ตอนท่ี ๑  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี ๒  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับการการให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลัก 
  สังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร 
ตอนที่ ๓  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับปัญหา และข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของ
ส านักงานประกันสังคม 
 หวังเป็นอย่างยิ่งว่าจะได้รับความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้
ด้วยดี และขอขอบพระคุณล่วงหน้ามา ณ โอกาสน้ี 
 

                                                 นางสาวชญานิศฐ์  รักแจ้ง 
                         นิสิตหลกัสูตรพุทธศาสตรมหาบัณฑิต 

                      สาขารัฐประศาสนศาสตร์ 
                        มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 

                                             



๑๖๕ 
 

แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
      เร่ือง การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามทัศนะของ  
          ผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร 
       ค าชี้แจง แบบสอบถามมีทั้งหมด ๓ ตอน 

        ตอนท่ี ๑  ข้อมูลพื้นฐานท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ ๒  ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการแก่ผู้ประกันตนของส านักงานประกันสังคม

เขตกรุงเทพมหานคร 
 ตอนท่ี ๓  ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ ในการให้บริการของส านักงาน 

            ประกันสังคมเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 
ตอนที่ ๑ ข้อมูลพื้นฐานทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง โปรดใส่เครื่องหมาย ลงในช่อง (  ) ที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากที่สุด 
    เพียงข้อเดียว  
 ๑. เพศ                      (   ) ชาย                               (   )หญิง 
 
๒. อายุ                      (   ) น้อยกว่า ๒๕ ปี                  (   ) ๒๖-๓๕ ปี 
 
                               (   ) ๓๖-๔๕ ปี                        (   ) มากกว่า ๔๕ ปี 
 
๓. ระดับการศึกษา         (   ) ต่ ากว่าปริญญาตรี               (   ) ปริญญาตรี 
 
                               (   ) ปริญญาตรีข้ึนไป 
 
๔. อาชีพ                   (   ) พนักงานส่วนราชการ            (    ) พนักงานบริษัทเอกชน       
 
                        (   )  ธุรกิจส่วนตัว                    (    ) อื่น ๆระบุ................. 
 
๕. จ านวนครั้งในการใช้บริการ   (   ) ต่ ากว่า ๕ ครั้ง             (   ) ๕-๑๐ ครั้ง 
 
                                      (   ) มากกว่า ๑๐ ครั้ง 

 



๑๖๖ 
 
ตอนที่ ๒ ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการผู้ประกันตนของส านักงานประกันสังคมเขต
กรุงเทพมหานคร 
ค าชี้แจงโปรดใส่เครื่องมาย ลงในช่องว่างที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากที่สุดเพียงข้อ
เดียว 

ข้อที่ รายการ 
ระดับทัศนะ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

 ด้านทาน ; การให้บริการด้วยความเสียสละ ช่วยเหลือ 
แบ่งปัน ให้ความรู้และค าแนะน า 

     

๑ เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจให้ความช่วยเหลือแนะน าและ
ให้ความรู้การประกันสังคม สิทธิประโยชน์แก่ผู้มา
ขอรับบริการได้เป็นอย่างดี 

     

๒ มีเจ้าหน้าที่ให้ค าปรึกษาด้านข้ันตอนการขึ้นทะเบียน
นายจ้าง-ลูกจ้าง และตอบข้อซักถามแก้ไขปัญหาได้
อย่างชัดเจนและถูกต้อง 

     

๓ เจ้าหน้าที่ได้ให้ความสะดวกในการขอรับบริการโดย
ชี้แจงรายละเอียดขั้นตอนการช าระเงินเป็นอย่างดียิ่ง 

     

๔  เจ้าหน้าที่ใช้เวลาในการให้บริการผู้มารับบริการได้
อย่างเหมาะสม 

     

๕ ส านักงานมีจุดประชาสัมพันธ์บริการในการลดขั้นตอน
การให้บริการเป็นอย่างดี 

     

 ด้านปิยวาจา : การให้บริการโดยมีการพูดจาด้วย
ถ้อยค าสุภาพไพเราะอ่อนหวานน่าฟังเหมาะสมกับ
ผู้ประกันตน 

     

๖ มีเจ้าหน้าที่ให้การต้อนรับด้วยใบหน้ายิ้มแย้มแจ่มใส 
เต็มใจโดยมีการพูดจาด้วยความสุภาพอ่อนโยน เป็น
ประโยชน์ 

     

๗ เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อผู้มารับบริการ      

๘ 
 
 

เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นมิตรไมตรี เอาใจใส่
ต่อการให้บริการ การรับช าระเงิน 

     



๑๖๗ 
 

ข้อที่ รายการ 
ระดับทัศนะ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

๙  เจ้าหน้าที่พูดจาชัดเจน และเข้าใจง่ายเป็นประโยชน์ต่อ
การมาติดต่องานประกันสังคม 

     

๑๐ เจ้าหน้าที่เจรจาด้วยความจริงใจ รับฟังความคิดเห็น
ของผู้มารับบริการด้วยความเต็มใจ 

     

 ด้านอัตถจริยา : การบ าเพ็ญตนให้เป็นประโยชน์       
๑๑ ส านักงานมีสิ่งอ านวยความสะดวกแก่ผู้ที่มาติดต่อช าระ

เงินและรับสิทธิประโยชน์เป็นอย่างดี 
     

๑๒ เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นและตรงต่อเวลาในการ
ปฏิบัติงานต่อการให้บริการ 

     

๑๓ เจ้าหน้าที่มีจ านวนพอเพียงพร้อมที่จะอธิบายการ
ให้บริการการรับช าระเงินและจ่ายสิทธิประโยชน์เสมอ 

     

๑๔ ส านักงานมีการจัดให้เจ้าหน้าที่มีการประสานงานการ
ให้บริการได้อย่างต่อเนื่องและรวดเร็ว 

     

๑๕ เจ้าหน้าที่ให้ความเป็นกันเอง เอาใจใส่ต่อผู้มาขอรับ
บริการเป็นอย่างดี 

     

 ด้านสมานัตตตา : การท าตัวเสมอต้นเสมอปลาย ให้
ความเสมอภาค ปฏิบัติต่อบุคคลอย่างเท่าเทียม การ
วางตนวางบุคคลได้อย่างเหมาะสม 

     

๑๖ เจ้าหน้าที่ปฏิบัติตนกับผู้ที่มาติดต่ออย่างเหมาะสมโดย 
ไม่ค านึงถึงฐานะ 

     

๑๗ เจ้าหน้าที่มีความยืดหยุ่น ผ่อนปรนในการให้บริการ      

๑๘ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเท่าเทียมกันทั่วถึงและมี
ความยุติธรรม 

     

๑๙ ส านักงานมีการจัดล าดับ(คิว)การให้บริการอย่างเป็น
ธรรมตามล าดับก่อนหลัง 

     

๒๐ ส านักงานได้จัดวางเจ้าหน้าที่ได้เหมาะสมกับงานท่ีมี
ความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

     

 



๑๖๘ 
 
 ตอนที่ ๓ ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงและการพัฒนา 
โปรดให้ค าแนะน าในการให้บริการของบุคลากรส านักงานประกันสังคมตามทัศนะผู้ประกันตน
ในเขตกรุงเทพมหานครในด้านต่าง ๆ ดังนี้ 
๓.๑การให้บริการด้านทาน : การให้ เสียสละ ช่วยเหลือแบ่งปัน ให้ความรู้และค าแนะน า 
ปัญหา อุปสรรค ................................................................................................................. 
ข้อเสนอแนะ ...................................................................................................................... 

 ......................................................................................................................... 
๓.๒ การให้บริการด้านปิยวาจา : พูดอย่างรักใคร่ วาจาสุภาพ  อ่อนโยน  ท าให้เกิดความเข้าใจ
ดี มีมิตรไมตรี 
ปัญหา อุปสรรค ................................................................................................................. 
ข้อเสนอแนะ ...................................................................................................................... 

 ......................................................................................................................... 
๓.๓ การให้บริการด้านอัตถจริยา : การท าสิ่งที่เป็นประโยชน์แก่ผู้อื่น ขวนขวาย ช่วยเหลือ 
แก้ไขปัญหาต่าง ๆ ให้ด้วยความเต็มใจ 
ปัญหา อุปสรรค ................................................................................................................. 
ข้อเสนอแนะ ...................................................................................................................... 

 ......................................................................................................................... 
๓.๔ การให้บริการด้านสมานัตตตา : วางตนเสมอตนเสมอปลาย ให้ความเสมอภาค ปฏิบัติต่อ
ทุกคนอย่างเทา่เทียมกัน 
ปัญหา อุปสรรค ................................................................................................................. 
ข้อเสนอแนะ ...................................................................................................................... 

 ......................................................................................................................... 
  

ขอขอบคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่าน     

 
      

 
 

 
 

 



๑๖๙ 
 

 
 
 

 
 
 
 

ภาคผนวก ช 
ตารางการค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีของ ทาโร่ ยามาเน่ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๑๗๐ 
 

 
 

 



๑๗๑ 
 

ประวัติผู้วิจัย 
       

ชื่อ                   : นางสาว ชญานิศฐ์ รักแจ้ง 
เกิด                 : วันศุกร์ที่ ๖ ตุลาคม พุทธศักราช  ๒๕๑๕ 
สถานท่ีเกิด        : จังหวัดนนทบุรี 
การศึกษา          : ศิลปศาสตร์บัณฑิต  มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต 
สถานท่ีท างาน    : ส านักงานประกันสังคม กระทรวงแรงงาน                                     
                       ๘๘/๒๘ หมู่ ๔ ถ.ติวานนท์ ต.ตลาดขวัญ 
                     อ.เมือง  จ.นนทบุรี 
                     โทร.๐๒-๙๕๖๒๒๗๒ 
ที่อยู่ปัจจุบัน      : ๓๕ ม. ๕ ต.เสาธงหิน  อ.บางใหญ่ จ.นนทบุรี 
                     โทร.๐๘๙-๒๑๕๖๔๔๗ 
 E-mail address : rukjang_2@hotmail.com 
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