
การให้บริการประชาชนของเจ้าหน้าท่ีกองคุ้มครองแรงงาน  

กรมสวสัดิการและคุ้มครองแรงงาน โดยการใช้ LINE Official Account 

The Public Service of Labour Protection Division Officer, Department of  

Labour Protection and Welfare by Employing the LINE Official Account 

พิมลลกัษณ์ พรหมรกัษ์** 

Pimonlak Promrak 
6514832016@rumail.ru.ac.th 

บทคดัย่อ 

 การวจิยัน้ีเป็นการวจิยัเชงิคุณภาพ มวีตัถุประสงคข์องการวจิยั เพื่อศกึษาวธิกีาร ปญัหาและอุปสรรค 

รวมถงึแนวทางในการแกไ้ขปญัหาและอุปสรรคในการใหบ้รกิารประชาชนของเจา้หน้าทีก่องคุม้ครองแรงงาน  

กรมสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงาน โดยการใช้ LINE Official Account ซึ่งใช้วธิวีจิยัเอกสารและวจิยัสนาม 

ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยการสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้งหรอืแบบเป็นทางการจากผูใ้หข้อ้มูลสาํคญัทีเ่ป็น

ผูป้ฏบิตังิานโดยตรงกบัการใหบ้รกิารประชาชนของเจา้หน้าทีก่องคุม้ครองแรงงาน กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน 

โดยการใช ้LINE Official Account จาํนวน 6 คน ผลการวจิยัพบว่า การใหบ้รกิารประชาชนของเจา้หน้าทีก่องคุม้ครอง

แรงงาน กรมสวสัดิการและคุ้มครองแรงงาน โดยการใช้ LINE Official Account สอดคล้องกบัแนวคดิการบรกิาร

สาธารณะแนวใหม่ของ Denhardt 7 ประการ ดงัน้ี 1) ให้บรกิารพลเมอืง ไม่ใช่ลูกค้า 2) เน้นการค้นหาประโยชน์

สาธารณะ 3) เน้นคุณค่าความเป็นพลเมอืงมากกว่าการเป็นผูป้ระกอบการ 4) คดิเชงิกลยุทธ ์ปฏบิตัแิบบประชาธปิไตย 

5) การตระหนกัในความรบัผดิชอบไม่ใช่เรื่องง่าย 6) ใหบ้รกิารมากกว่าการกาํกบัทศิทาง 7) ใหคุ้ณค่ากบัคนไม่ใช่แค่

ผลติภาพ พบปญัหาและอุปสรรคในการใหบ้รกิารประชาชน ดงัน้ี 1) สญัญาณอนิเตอรเ์น็ตและอุปกรณ์ในการ

ปฏบิตังิานของเจา้หน้าที ่2) ความพรอ้มของเจา้หน้าทีใ่นการใหบ้รกิาร 3) การสือ่สาร 4) จาํนวนเจา้หน้าทีไ่ม่เพยีงพอ

ในการใหบ้รกิาร โดยมแีนวทางในการแกไ้ขปญัหาและอุปสรรคในการใหบ้รกิารประชาชน ดงัน้ี 1) ปรบัปรุงสญัญาณ

อนิเตอรเ์น็ตและอุปกรณ์ในการปฏบิตังิานของเจา้หน้าที ่2) เตรยีมความพรอ้มของเจา้หน้าทีใ่นการใหบ้รกิาร 

3) มทีกัษะการสือ่สารทีด่ ี4) เพิม่จาํนวนเจา้หน้าทีใ่หเ้พยีงพอต่อการใหบ้รกิาร 
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*บทความน้ีเรียบเรยีงจากการค้นคว้าอิสระเรื่อง การให้บริการประชาชนของเจ้าหน้าท่ีกองคุ้มครองแรงงาน กรมสวสัดิการและคุ้มครอง

แรงงาน โดยการใช้ LINE Official Account 
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บทนํา 

 สาํนักงานสภาพฒันาการเศรษฐกจิและสงัคมแห่งชาต ิ(2565, หน้า 1 - 3) กล่าวว่า ดว้ยเทคโนโลย ี

ทีก่า้วหน้าอย่างต่อเน่ือง ส่งผลต่อความเปลีย่นแปลงทัง้ดา้นเศรษฐกจิ สงัคม การเมอืง วฒันธรรม และสิง่แวดลอ้ม 

หน่วยงานภาครฐัของประเทศไทยกไ็ดร้บัผลกระทบจากการเปลีย่นแปลงดงักล่าว จงึมคีวามจาํเป็นทีจ่ะต้อง

ปรบัเปลีย่นและพฒันารูปแบบการใหบ้รกิารสาธารณะของประเทศใหส้อดคลอ้งกบัความกา้วหน้าของเทคโนโลย ี

ใหเ้ป็นการบรกิารประชาชนในรปูแบบดจิทิลั ยดึประชาชนเป็นศนูยก์ลาง มกีารปฏบิตังิานเชงิรุก และวางแผน

การบรหิารงานทีต่อบสนองต่อการเปลีย่นแปลงในทุกรูปแบบ ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้  

ใหค้วามสาํคญักบัการวเิคราะหข์อ้มลูในการกาํหนดนโยบายทีเ่กีย่วกบัการใหบ้รกิารประชาชน อกีทัง้ยงัตอ้งสามารถ

แข่งขนักบัหน่วยงานภาครฐัดว้ยกนัเอง หรอืแมแ้ต่หน่วยงานภาคเอกชน ซึ่งแผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติ

เป็นกลไกสําคัญที่จะช่วยขบัเคลื่อนและพัฒนาประเทศ โดยการบูรณาการร่วมกันระหว่างหน่วยงานภาครัฐ 

ภาคเอกชน รวมถงึภาคประชาสงัคม และใหป้ระชาชนเขา้มามสี่วนร่วมในการตดิตามและประเมนิผลการใหบ้รกิาร

สาธารณะของภาครฐั ทัง้น้ี แผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติได้กําหนดประเดน็ต่าง ๆ เพื่อให้เกดิการพฒันา 

การบรหิารจดัการภาครฐัใหส้อดคลอ้งกบัแผนการขบัเคลื่อนยุทธศาสตร์ชาตดิา้นอื่น ๆ โดยมกีารกําหนดประเดน็

การบรกิารประชาชนและประสทิธภิาพภาครฐั ทีมุ่่งเน้นการพฒันาระบบการบรกิารภาครฐัใหท้นัสมยั มสีมรรถนะสงู 

ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน ซึง่จากการประเมนิความพงึพอใจของประชาชนในปี พ.ศ. 2561 

พบว่า ประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของหน่วยงานภาครฐั มาจากองคป์ระกอบ 2 ประการ ไดแ้ก่ 

ขัน้ตอนการดําเนินการใหบ้รกิาร และเจา้หน้าที่ผูใ้หบ้รกิาร และเพื่อใหก้ารดําเนินงานของแผนแม่บทภายใต้แผน

ยุทธศาสตรช์าตใินประเดน็การบรกิารประชาชนและประสทิธภิาพภาครฐับรรลุเป้าหมาย และใหก้ารบรกิารภาครฐั

มคีวามสะดวก รวดเรว็ และทนัสมยั จงึไดใ้หค้วามสาํคญักบัการพฒันาเทคโนโลยทีีจ่ําเป็นต่อการใหบ้รกิารต่าง ๆ 

อกีทัง้ยงัเป็นการลดขอ้จํากดัด้านเวลา สถานที ่และค่าใช้จ่าย และได้มกีารกําหนดแผนย่อยของแผนแม่บท

ภายใตยุ้ทธศาสตรช์าตปิระเดน็การบรกิารประชาชนและประสทิธภิาพภาครฐั ประกอบดว้ย 5 แผนย่อย ไดแ้ก่ 

แผนย่อยการพฒันาบรกิารประชาชน ยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง โปร่งใส ตรวจสอบได ้และนําเทคโนโลย ี

มาประยุกตใ์ช ้แผนย่อยการบรกิารจดัการการเงนิการคลงั สามารถบรหิารงบประมาณการเงนิการคลงัใหเ้กดิ

ประโยชน์สงูสุดในการจดัสรรการใหบ้รกิารสาธารณะ แผนย่อยการปรบัสมดุลภาครฐั ปรบัขนาดภาครฐัใหเ้หมาะสม

กบัภารกจิในการใหบ้รกิาร มชี่องทางการใหบ้รกิารทีห่ลากหลาย แผนย่อยการพฒันาระบบบรหิารงานภาครฐั 

มกีารนําเทคโนโลยีมาใช้เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพให้การปฏบิตัิงาน มกีารเชื่อมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงาน  

และแผนย่อยการสรา้งและพฒันาบุคลากรภาครฐั ต้องพฒันาและปรบัปรุงการดําเนินงานของบุคลากรใหเ้ขา้กบั

เทคโนโลยทีีม่คีวามกา้วหน้าตลอดเวลา  

กรมสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงาน (2566, หน้า 1) มอบนโยบายว่า กรมสวสัดิการและคุ้มครอง

แรงงานเป็นหน่วยงานหลกัในการกํากบัดูแลการคุม้ครองแรงงาน ทัง้แรงงานในระบบและแรงงานนอกระบบ 

แรงงานไทย แรงงานขา้มชาติ แรงงานเดก็ แรงงานผูพ้กิาร รวมไปถึงแรงงานประมงทะเล ให้ไดร้บัสทิธปิระโยชน์

และความคุม้ครองตามทีก่ฎหมายกําหนด มคีวามปลอดภยั อาชวีอนามยั และสภาพแวดลอ้มในการทาํงานทีด่ ี

มสีวสัดกิารทีเ่หมาะสม และมคุีณภาพชวีติทีด่ ีรวมทัง้พฒันากลไกการในการกํากบัดูแล เช่น การพฒันากฎหมาย

ทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการคุม้ครองแรงงาน การเสรมิสร้างภาคเีครอืข่ายและการมสี่วนร่วมของทุกภาคส่วน การส่งเสรมิ

แรงงานสมัพนัธใ์นสถานประกอบกจิการและหน่วยงานรฐัวสิาหกจิ การพฒันาระบบมาตรฐานแรงงาน เพื่อใหแ้รงงาน

ได้รบัการคุ้มครองแรงงานตามมาตรฐานสากลโดยไม่มกีารเลอืกปฏบิตัิ และป้องกนัไม่ใหแ้รงงานถูกละเมดิสทิธ ิ
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ตลอดจนการสรา้งการรบัรูเ้กีย่วกบัสทิธติามกฎหมายและการใหค้าํแนะนํานายจา้ง ลกูจา้ง และสถานประกอบกจิการ 

และเพื่อใหลู้กจา้งไดร้บัสทิธปิระโยชน์ตามทีก่ฎหมายกําหนด กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานจงึมหีน้าที ่

ในการใหบ้รกิารรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขห์รอืบรกิารใหค้ําปรกึษาในกรณีทีน่ายจา้งฝา่ฝืนหรอืไม่ปฏบิตัติาม

พระราชบญัญตัคุิม้ครองแรงงาน พ.ศ. 2541  

จากความเป็นมาดงักล่าว จงึทําให้ผู้วจิยัซึ่งเป็นบุคลากรของกองคุ้มครองแรงงาน กรมสวสัดกิาร 

และคุม้ครองแรงงาน สนใจทีจ่ะศกึษาวธิกีารใหบ้รกิาร ปญัหาและอุปสรรคในการใหบ้รกิาร ตลอดจนแนวทาง 

ในการแกไ้ขปญัหาและอุปสรรคในการใหบ้รกิารประชาชนของเจา้หน้าทีก่องคุม้ครองแรงงาน กรมสวสัดกิาร 

และคุม้ครองแรงงาน โดยการใช ้LINE Official Account 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

 การวจิยัครัง้น้ีมวีธิกีารวจิยั ดงัน้ี 

 1. การวจิยัเอกสาร (Documentary Research) เป็นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากบทความทางวชิาการ 

วารสาร สิง่พมิพ ์สื่ออเิลก็ทรอนิกส ์รายงานการวจิยั คู่มอืการปฏบิตังิาน พระราชบญัญตั ิพระราชกฤษฎกีา 

ระเบยีบ ประกาศ คําสัง่ และเอกสารทางราชการ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิารประชาชนของเจา้หน้าทีก่องคุม้ครอง

แรงงาน กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน โดยการใช ้LINE Official Account 

 2. การวจิยัภาคสนาม (Field Research) โดยผูว้จิยัลงพืน้ทีส่มัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลสาํคญั ใช้การสมัภาษณ์

แบบมโีครงสร้าง หรอืการสมัภาษณ์แบบเป็นทางการ (Structured Interview or Formal Interview) ลกัษณะ

ของการสมัภาษณ์เป็นการสมัภาษณ์ทีม่คีาํถามและขอ้กาํหนดทีต่ายตวั จะสมัภาษณ์ผูใ้ดกใ็ชค้าํถามแบบเดยีวกนั 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

 ในการศกึษาวจิยัครัง้น้ี มปีระชากรและกลุ่มตวัอย่าง ดงัน้ี 

 1. ประชากร (Population) ไดแ้ก่ ขา้ราชการกองคุม้ครองแรงงาน กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน 

 2. กลุ่มตัวอย่าง (Sample) ที่ใช้ในการศึกษาวิจยัครัง้น้ี เป็นการเลือกโดยพิจารณาคุณลักษณะ 

และความเกีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิารประชาชนของเจา้หน้าทีก่องคุม้ครองแรงงาน กรมสวสัดกิารและคุม้ครอง

แรงงาน โดยการใช้ LINE Official Account เลือกเกบ็ข้อมูลสําคญั (Key Informants) คือ ข้าราชการกองคุ้มครอง

แรงงาน กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน 

การเลือกผู้ให้ขอ้มูล ผู้วจิยัใช้วธิีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive หรือ Judgmental Sampling) 

เป็นการเลอืกตวัอย่างโดยกําหนดคุณลกัษณะของประชากรทีต่้องการศกึษา (วโิรจน์ ก่อสกุล, 2567, หน้า 45 - 46) 

พจิารณาจากผูม้คีวามรู้ ความเขา้ใจ และมคีวามเกี่ยวขอ้งกบัการให้บรกิารประชาชนของเจ้าหน้าทีก่องคุม้ครอง

แรงงาน กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน โดยการใช ้LINE Official Account สามารถใหข้อ้มูลในประเดน็ 

ทีต่อ้งการศกึษาไดเ้ป็นอย่างด ีจาํนวน 6 คน ประกอบดว้ย 

(1) ขา้ราชการตําแหน่งนกัวชิาการแรงงานระดบัชาํนาญการ          จาํนวน 3 คน 

(2) ตวัแทนขา้ราชการตําแหน่งนกัวชิาการแรงงานระดบัปฏบิตักิาร       จาํนวน 3 คน 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูในการวจิยักรณีศกึษาครัง้น้ี ผูว้จิยัใชว้ธิกีารสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง 

หรอืการสมัภาษณ์แบบเป็นทางการ (Structured Interview or Formal Interview) ลกัษณะของการสมัภาษณ์

เป็นการสมัภาษณ์ทีม่คีําถามและขอ้กาํหนดแน่นอนตายตวั จะสมัภาษณ์ผูใ้ดกใ็ชค้ําถามเดยีวกนั (วโิรจน์ ก่อสกุล, 

2567, หน้า 62) และการสมัภาษณ์จะทําการสมัภาษณ์เป็นรายบุคคล ก่อนการเกบ็รวบรวมขอ้มูลผูศ้กึษาไดก้าํหนด
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วนันัดหมาย วนัสมัภาษณ์ โดยแจง้ใหผู้ส้มัภาษณ์ทราบล่วงหน้า ในการสมัภาษณ์ผูส้มัภาษณ์จะใช้การจดบนัทกึ

และบนัทกึเสยีง โดยก่อนสมัภาษณ์จะขออนุญาตผูถู้กสมัภาษณ์ในการจดบนัทกึและบนัทกึเสยีงก่อนทุกครัง้ 

การสร้างเคร่ืองมือ 

 ผูว้จิยัไดส้รา้งเครื่องมอืสาํหรบัใชใ้นการศกึษาวจิยั ดงัน้ี 

 1. ศึกษาข้อมูลจากตํารา แนวคิด ทฤษฎี ระเบียบ กฎหมาย บทความทางวิชาการ และงานวิจัย 

ทีเ่กีย่วขอ้ง รวมทัง้วตัถุประสงคข์องการวจิยั เพื่อกาํหนดขอบเขตการวจิยัและสรา้งเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 

 2. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสัมภาษณ์จากแนวคิด ทฤษฎี บทความทางวิชาการ หนังสือ คู่มือ 

การปฏิบตัิงาน และงานวิจยัที่เกี่ยวข้อง ตรงตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั และกรอบแนวคิดในการวิจยั  

เพื่อเป็นแนวทางในการกาํหนดรายละเอยีดของคาํถาม 

 3. นําข้อมูลที่ได้จากการศึกษาและข้อมูลจากกรอบแนวคิดการวิจัย มาสร้างแบบสัมภาษณ์ 

โดยมลีกัษณะเป็นคาํถามแบบปลายเปิด (Open - Ended Questions) 

 4. นําร่างแบบสมัภาษณ์เสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษาวชิาการคน้ควา้อสิระ PAD 7096 เพื่อตรวจสอบ 

ความถูกตอ้งของเครื่องมอื รายละเอยีดเน้ือหา และขดัเกลาการใชถ้อ้ยคาํในแบบสมัภาษณ์ใหม้คีวามครบถว้น 

สมบรูณ์ ครอบคลุมเน้ือหาของการวจิยั 

 5. ดําเนินการแก้ไขและปรบัปรุงแบบสมัภาษณ์ให้ถูกต้อง ตามขอ้เสนอแนะของอาจารย์ที่ปรกึษา

วชิาการคน้ควา้อสิระ PAD 7096 เพื่อออกแบบสมัภาษณ์จรงิต่อไป 

การทดสอบเคร่ืองมือ 

 การทดสอบเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลของแบบสมัภาษณ์แบบมโีครงสร้าง หรอืการสมัภาษณ์

แบบเป็นทางการ (Structured Interview or Formal Interview) ผูว้จิยัไดป้รกึษากบัอาจารยท์ีป่รกึษาวชิาการ

คน้ควา้อสิระ PAD 7096 ซึง่เป็นผูเ้ชีย่วชาญทีม่ปีระสบการณ์ในการทําวจิยั เพื่อใหเ้กดิความเชื่อมัน่ว่าแนวทาง

ในการสมัภาษณ์มคีวามถูกตอ้ง ชดัเจน ตรงประเดน็ ตามหลกัวชิาการ สอดคลอ้ง ครอบคลุมตามวตัถุประสงค์

และเน้ือหาในการวจิยัทีก่ําหนดไวอ้ย่างเหมาะสม และใชว้ธิกีารทดสอบคุณภาพขอ้มูลแบบสามเสา้ (Triangulation) 

ของ Denzin (อา้งถงึใน สภุางค ์จนัทวานิช, 2565, หน้า 99 - 100) 

 1. การตรวจสอบสามเสา้ด้านขอ้มูล (Data Triangulation) คอื การพสิจูน์ว่าขอ้มูลที่ผูว้จิยัไดม้านัน้

ถูกตอ้งหรอืไม่ วธิตีรวจสอบคอืการสอบแหล่งของขอ้มลู แหล่งทีม่าทีจ่ะพจิารณาในการตรวจสอบ ไดแ้ก่ 

 1.1 แหล่งเวลา หมายถงึ ถา้ขอ้มลูต่างเวลากนัจะเหมอืนกนัหรอืไม่ 

 1.2 แหล่งสถานที ่หมายถงึ ถา้ขอ้มลูต่างสถานทีก่นัจะเหมอืนกนัหรอืไม่ 

 1.3 แหล่งบุคคล หมายถงึ ถา้บุคคลผูใ้หข้อ้มลูเปลีย่นไป ขอ้มลูจะเหมอืนเดมิหรอืไม่ 

 2. การตรวจสอบสามเส้าด้านทฤษฎี (Theory Triangulation) คือ การตรวจสอบว่าถ้าผู้วิจยัใช้แนวคิด

ทฤษฎทีีแ่ตกต่างไปจากเดมิจะทาํใหก้ารตคีวามขอ้มลูแตกต่างกนัมากน้อยแค่ไหน 

 3. การตรวจสอบสามเสา้ดา้นผูว้จิยั (Investigator Triangulation) คอื การตรวจสอบว่าผูว้จิยัแต่ละคน

จะได้ข้อมูลที่แตกต่างกันอย่างไร โดยเปลี่ยนตัวผู้สงัเกตแทนที่จะใช้ผู้วิจยัคนเดียวกนัสงัเกตโดยตลอด  

ควรเปลีย่นตวัผูว้จิยัใหม้ผีูส้งัเกตมากกว่าหน่ึงคน 

 ภายหลังการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจ ัยจะนําข้อมูลต่าง ๆ ที่ได้มาเก็บรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ กัน  

เพื่อรวบรวมขอ้มลูเรื่องเดยีวกนั เช่น การสงัเกตพฤตกิรรมควบคู่ไปกบัการซกัถาม และศกึษาขอ้มูลจากแหล่ง

เอกสารอื่นประกอบดว้ย 
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วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมลู 

 การศกึษาวจิยัครัง้น้ี มวีธิเีกบ็รวบรวมขอ้มลู ดงัน้ี 

 1. วธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร เป็นวธิกีารศกึษาคน้ควา้เกบ็รวบรวมขอ้มูลทัว่ไป โดยการ

รวบรวมเอกสารซึง่เป็นขอ้มลูทีม่กีารบนัทกึไวแ้ลว้โดยผูอ้ื่น ไดแ้ก่ 

1.1 หนังสอืทัว่ไป ไดแ้ก่ ตํารา คู่มอื เอกสารประกอบการบรรยาย รวมถงึเอกสารทางวชิาการ 

วารสาร สิง่พมิพ ์เป็นตน้ 

1.2 หนงัสอือา้งองิ ไดแ้ก่ สารานุกรม พจนานุกรม เป็นตน้ 

1.3 งานวจิยั วทิยานิพนธ ์ดุษฎีนิพนธ์ เป็นงานที่ผู้ศกึษาได้ทําการศกึษาค้นควา้ในเรื่องนัน้ ๆ 

อย่างละเอยีด 

1.4 เอกสารทางราชการ เป็นเอกสารทีส่ว่นราชการจดัทําขึน้เพื่อประโยชน์ในการปฏบิตัริาชการ 

เช่น นโยบาย กฎระเบยีบ พระราชบญัญตั ิประกาศ คาํสัง่ คู่มอืปฏบิตังิาน เป็นตน้ 

 2. วธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากภาคสนาม ผู้ศกึษาจะเกบ็ขอ้มูลโดยวธิกีารสมัภาษณ์โดยทีผู่้วจิยั

เลอืกวธิกีารสมัภาษณ์ตามวตัถุประสงคข์องการศกึษาวจิยั ซึง่ใชก้ารสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง หรอืการสมัภาษณ์

แบบเป็นทางการ (Structured Interview or Formal Interview) เป็นการสมัภาษณ์ที่มคีําถามและขอ้กําหนด 

ที่แน่นอนตายตวั จะสมัภาษณ์ผู้ใดก็ใช้คําถามแบบเดยีวกนั โดยจะสมัภาษณ์ตามแบบที่กําหนดไว้เท่านัน้  

และใชค้าํถามแบบปลายเปิด (Open - Ended Questions) เป็นคาํถามทีไ่ม่ไดก้าํหนดแนวคาํตอบ เพื่อใหผู้ถู้กสมัภาษณ์

สามารถตอบคาํถามไดอ้ย่างอสิระ 

การวิเคราะหข้์อมลู 

 การศกึษาวจิยัครัง้น้ีเป็นการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิคุณภาพ ผูว้จิยัมขี ัน้ตอนในการวเิคราะห ์ดงัน้ี 

1. นําข้อมูลที่ได้จากการสมัภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสําคญั (Key Informants) มาแยกออกเป็นประเด็น  

โดยเปรยีบเทยีบความเหมอืนและความแตกต่างของขอ้มลู ก่อนจะนําขอ้มลูทีไ่ดม้านัน้ไปทาํการวเิคราะห ์

2. วเิคราะหข์อ้มลูจากเอกสารทีเ่กีย่วขอ้งในการวจิยัถงึคุณลกัษณะทีม่คีวามคลา้ยคลงึกนัของขอ้มูล  

เพื่อนําไปสรุปผลการวเิคราะหข์อ้มลู 

 3. นําขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการวเิคราะหม์าสรุปผลการวเิคราะห ์โดยจาํแนกตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 

 4. ตคีวามผลการวเิคราะหข์อ้มลูเพื่อนําเสนอผลการวจิยั 

 5. นําเสนอผลการวจิยั เรื่อง การใหบ้รกิารประชาชนของเจ้าหน้าทีก่องคุม้ครองแรงงาน กรมสวสัดกิาร

และคุม้ครองแรงงาน โดยการใช ้LINE Official Account ในรปูแบบพรรณนาความ 

ผลการวิจยัและอภิปรายผล 

 ผลการวิจยั ตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั ดงัน้ี 

วตัถปุระสงคท่ี์ 1 เพื่อศึกษาวิธีการให้บริการประชาชนของเจ้าหน้าท่ีกองคุ้มครองแรงงาน 

กรมสวสัดิการและคุ้มครองแรงงาน โดยการใช้ LINE Official Account 

เจา้หน้าทีท่ราบขัน้ตอนและวธิกีารใหบ้รกิารประชาชน โดยการใช ้LINE Official Account มกีารจดั

ตารางการใหบ้รกิารและแจง้ใหเ้จา้หน้าทีท่ราบเป็นประจําทุกเดอืน แมว้่าความเชีย่วชาญในการใชง้าน LINE 

Official Account ของเจ้าหน้าที่จะไม่เท่ากนั แต่เจ้าหน้าที่กส็ามารถใชง้าน LINE Official Account ได้ ทัง้น้ี 

การใหบ้รกิารประชาชน โดยการใช ้LINE Official Account เป็นช่องทางการใหบ้รกิารเพื่ออาํนวยความสะดวก

แก่ประชาชนทีต่อ้งการขอรบัคาํปรกึษาเกีย่วกบัสทิธแิละการปฏบิตัติามพระราชบญัญตัคุิม้ครองแรงงาน พ.ศ. 2541 
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รวมถงึสอบถามประเดน็อื่น ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัภารกจิกรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน วธิกีารใหบ้รกิารประชาชน

ของเจ้าหน้าที่กองคุ้มครองแรงงาน กรมสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงาน โดยการใช้ LINE Official Account  

มหีลกัการในการใหบ้รกิารประชาชน จาํแนกออกได ้ดงัน้ี 

1) ให้บริการพลเมือง ไม่ใช่ลูกค้า เจา้หน้าทีต่้องมจีติบรกิาร ให้บรกิารประชาชนอย่างเท่าเทยีม  

ไม่เลอืกปฏิบตัิ การให้บริการประชาชนของเจ้าหน้าที่ โดยการใช้ LINE Official Account เป็นการสื่อสาร 

ผ่านตวัอกัษรที่ไม่สามารถทราบอารมณ์ความรู้สกึของอกีฝ่ายได้ เจ้าหน้าที่จะต้องให้คําปรึกษาครอบคลุม 

ทุกประเดน็ และอาจเพิม่เติมไปถึงประเดน็อื่นทีเ่ป็นประโยชน์ร่วมด้วย หากประชาชนยงัมขีอ้สงสยัหรอืไม่เขา้ใจ 

กค็วรอธบิายใหป้ระชาชนมคีวามเขา้ใจทีถู่กต้อง โดยใชห้ลกักฎหมายในการใหบ้รกิาร หากประชาชนสอบถาม

ในประเดน็ทีเ่จา้หน้าทีส่ามารถประสานงานเบือ้งต้นไปยงัหน่วยงานที่เกีย่วขอ้ง เจา้หน้าทีจ่ะประสานงานให้ 

การใหบ้รกิารประชาชน โดยการใช ้LINE Official Account เป็นช่องทางทีจ่ะช่วยใหป้ระชาชนเขา้ถงึบรกิาร

ของกองคุ้มครองแรงงาน กรมสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงาน ไดส้ะดวกรวดเรว็ สามารถตอบสนองความต้องการ

ของประชาชนไดอ้ย่างเท่าเทยีมและทัว่ถงึ และยงัเป็นช่องทางทีก่องคุ้มครองแรงงาน กรมสวสัดกิารและคุม้ครอง

แรงงาน ใชป้ระชาสมัพนัธข์อ้มลูขา่วสารใหแ้ก่ประชาชน นอกจากน้ียงัลดภาระค่าใชจ้่าย ลดระยะเวลาในการเดนิทาง

ของประชาชน ลดระยะเวลาการขอรบับรกิาร ลดปญัหาการคมนาคม หากประชาชนมคีวามรู้ความเขา้ใจ 

ในเรื่องทีข่อรบับรกิารจากเจา้หน้าทีแ่ลว้ สามารถนําขอ้มลูและคาํแนะนําดงักล่าวไปเผยแพร่แก่บุคคลอื่นได ้ 

2) เน้นการค้นหาประโยชน์สาธารณะ การใหบ้รกิารประชาชนของเจา้หน้าทีก่องคุม้ครองแรงงาน 

กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน โดยการใช ้LINE Official Account เป็นช่องทางทีเ่ขา้ถงึไดง้่าย ประชาชน

สามารถเขา้ถึงบรกิารที่ได้ทุกที่ทุกเวลา อกีทัง้ประชาชนส่วนมากมคีวามรูใ้นการใช้งาน LINE Official Account 

ทําใหส้ามารถลดระยะเวลาและค่าใชจ้่ายในการเดนิทางของประชาชน ลดระยะเวลาในการใหบ้รกิารของเจ้าหน้าที ่

ลดการใชท้รพัยากร เกดิความเท่าเทยีมในการเขา้ถงึบรกิาร เกดิการแลกเปลีย่นขอ้มลู ประชาชนทีเ่ป็นลกูจา้ง 

กจ็ะไดม้คีวามรูแ้ละสง่ต่อความรูใ้หแ้ก่คนอื่น ๆ ประชาชนทีเ่ป็นนายจา้งกจ็ะไดข้อ้มูลทีใ่นการปฏบิตัติามกฎหมาย 

สง่ผลใหล้กูจา้งในสถานประกอบกจิการไดร้บัความคุม้ครอง ขอ้พพิาทดา้นแรงงานลดลง และสง่ผลดต่ีอสงัคม

ในภาพรวม นอกจากน้ีเจ้าหน้าที่ยงัสามารถให้คําปรกึษา แนะนํา นายจ้างและลูกจ้างได้อย่างรวดเรว็ และทําให้

เจา้หน้าทีท่ราบถึงปญัหาและความต้องการของประชาชน เพื่อที่กองคุ้มครองแรงงาน กรมสวสัดกิารและคุ้มครอง

แรงงาน จะไดนํ้าขอ้มลูดงักล่าวไปกําหนดแนวทางการดําเนินงาน และการใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีท่ีม่ปีระสทิธภิาพ

จะทําใหป้ระชาชนบอกต่อกนัว่าเจา้หน้าทีก่องคุม้ครองแรงงาน กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน สามารถ

ช่วยแกไ้ขปญัหาและใหค้าํแนะนําทีเ่ป็นประโยชน์ ซึง่จะส่งผลดต่ีอกองคุม้ครองแรงงาน กรมสวสัดกิารและคุม้ครอง

แรงงาน ทีจ่ะไดร้บัความเชื่อมัน่และคาํชื่นชมจากประชาชน 

3) เน้นคณุค่าความเป็นพลเมืองมากกว่าการเป็นผูป้ระกอบการ หากเจา้หน้าทีม่คีวามตระหนัก

ถงึคุณค่าของประชาชน มองว่าประชาชนมคีวามเท่าเทยีมกนั โดยไม่แบ่งเพศ อายุ หรอืฐานะ เจา้หน้าทีจ่ะใหบ้รกิาร

ประชาชนอย่างเต็มความสามารถ มีการเตรียมความพร้อม พฒันาความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกบักฎหมาย 

เพื่อใหป้ระชาชนไดร้บัการบรกิารทีต่รงกบัความต้องการและไดร้บัการคุม้ครองตามกฎหมาย ไม่ถูกละเมดิสทิธ ิ

แต่ยงัคงต้องตระหนักถงึฝ ัง่นายจา้งดว้ย กล่าวคอื ลูกจา้งไดร้บัการคุม้ครอง นายจา้งยงัสามารถประกอบกจิการได ้

ในฐานะเจ้าหน้าที่ซึง่เป็นตวักลางในการแก้ไขปญัหาดา้นแรงงานจะต้องหาแนวทางให้ทัง้สองฝ่ายอยู่ร่วมกนัได้ 

เจ้าหน้าที่ต้องไม่คิดว่าตนเองยิง่ใหญ่กว่าประชาชน การให้คําปรกึษาประชาชนเป็นการแลกเปลี่ยนขอ้มูล 

ซึง่กนัและกนั ประชาชนไดร้บัความช่วยเหลอื เจา้หน้าทีไ่ดท้ราบปญัหา อกีทัง้เจา้หน้าทีต่อ้งวางตวัเป็นกลาง 

ใหส้ทิธปิระชาชนแสดงความคดิเหน็ รบัฟงัความคดิเหน็ของประชาชน ใหบ้รกิารอย่างโปร่งใส ตรวจสอบได ้เทา่เทยีม
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ไม่เลอืกปฏบิตั ิมปีระชาชนเป็นศนูยก์ลาง นอกจากน้ีเจา้หน้าทีย่งัมหีน้าทีใ่นการคุม้ครองแรงงาน แต่ตอ้งอยูใ่นกรอบ

ของกฎหมาย อาศยัหลกักฎหมายเป็นบรรทดัฐานในการใหบ้รกิาร ลดการใชดุ้ลยพนิิจสว่นตวั  

4) คิดเชิงกลยุทธ ์ปฏิบติัแบบประชาธิปไตย ในการใหบ้รกิารประชาชนของเจา้หน้าที ่โดยการใช ้

LINE Official Account เจา้หน้าทีม่กีารนําความเหน็และขอ้เสนอแนะของประชาชนมาปรบัปรุงการใหบ้รกิาร 

เพราะความเหน็หรอืขอ้เสนอแนะของประชาชนเป็นสิง่ทีส่ะทอ้นใหเ้หน็ถงึการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที ่ทําให้

เจา้หน้าทีร่บัรูค้วามตอ้งการของประชาชน ซึง่เจา้หน้าทีส่ามารถนําขอ้มลูดงักล่าวมาแลกเปลีย่นเรยีนรูร่้วมกนั

ภายในหน่วยงานเพื่อต่อยอดและพฒันาการให้บรกิาร นอกจากน้ีการใหบ้รกิารประชาชน โดยการใช้ LINE 

Official Account เจา้หน้าทีส่ามารถแนบรปูภาพ เอกสาร หรอืสือ่อเิลก็ทรอนิกสต่์าง ๆ ใหป้ระชาชน ทาํใหป้ระชาชน

เขา้ใจในสิง่ทีเ่จา้หน้าทีต่อ้งการสือ่สารไดด้ยีิง่ขึน้ ในทางกลบักนัประชาชนกส็ามารถสง่สือ่อเิลก็ทรอนิกสต่์าง ๆ 

มาใหเ้จา้หน้าที ่ทําใหเ้จา้หน้าทีเ่ขา้ใจประเดน็ทีป่ระชาชนปรกึษาไดม้ากขึน้ ในการใหค้ําปรกึษาเจา้หน้าที่จะต้อง

อ่านขอ้ความทีป่ระชาชนพมิพม์าใหค้รบถ้วน การตอบกลบักจ็ะต้องตอบใหช้ดัเจนและพจิารณาว่าประชาชนเขา้ใจ

หรอืไม่ ซึ่งเป็นการพฒันาการให้บรกิารที่เจา้หน้าที่สามารถปฏบิตัิได้ ในส่วนความเหน็หรอืขอ้แนะนําบางอย่าง  

หากมีโอกาสก็จะเสนอให้ผู้บงัคับบัญชาทราบ เช่น การให้บริการประชาชนโดยการใช้ LINE Official Account  

นอกช่วงเวลาราชการ เพื่อใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดม้ากยิง่ขึน้  

5) การตระหนักในความรบัผิดชอบไม่ใช่เรื่องง่าย ความตระหนักของแต่ละบุคคลมไีม่เท่ากนั 

การสรา้งความตระหนักถงึความรบัผดิชอบในการใหบ้รกิารประชาชนของเจา้หน้าทีจ่ะต้องเริม่จากตวัเจา้หน้าทีเ่อง 

ต้องคํานึงถงึความเหน็หรอืขอ้เสนอแนะ เพื่อนํามาพฒันาการใหบ้รกิารประชาชนให้เกดิประสทิธภิาพสงูสุด ทัง้น้ี 

ต้องไม่ขดัต่อกฎหมายและประชนชนต้องได้รบัสทิธิประโยชน์ตามกฎหมาย เจ้าหน้าที่ต้องใช้ข้อเทจ็จริง  

หลกักฎหมาย หรอืพยานหลกัฐานที่เชื่อถอืได ้เป็นหลกัในการใหบ้รกิารประชาชน หากประชาชนมคีวามพงึพอใจ

และชื่นชมเจา้หน้าทีก่จ็ะเป็นสิง่ทีแ่สดงให้เจา้หน้าทีท่่านอื่นเหน็ว่าการใหบ้รกิารประชาชนอย่างใส่ใจ ยดึมัน่ 

ในความถูกตอ้ง ผลทีต่ามมาจะเป็นกําลงัใจใหเ้จา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิานเอง เป็นสว่นหน่ึงทีจ่ะสรา้งความตระหนัก

และเหน็คุณค่าของการใหบ้รกิารประชาชนใหแ้ก่เจา้หน้าทีท่่านอื่นได ้การเปิดโอกาสใหเ้จา้หน้าทีแ่ลกเปลีย่น

ประสบการณ์ร่วมกนักส็ามารถสรา้งความตระหนักใหเ้หน็ถงึความสาํคญัของการให้บรกิารประชาชน ในส่วนของ

ผูบ้งัคบับญัชากอ็าจจะมกีารมอบนโยบายหรอืขอ้สัง่การเพื่อให้เจา้หน้าทีม่แีนวทางในการใหบ้รกิารไปในทศิทาง

เดยีวกนั รวมถงึการใสใ่จเรื่องคุณภาพการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที ่มกีารกาํกบั ดแูล ตดิตามผลการดาํเนินการ 

กเ็ป็นอกีปจัจยัหน่ึงทีจ่ะสามารถสรา้งความตระหนกัใหแ้ก่เจา้หน้าทีไ่ด ้

6) ให้บริการมากกว่าการกาํกบัทิศทาง การใหบ้รกิารประชาชนมกีารพฒันาใหส้อดคลอ้งกบัสงัคม

ทีเ่ปลีย่นแปลงไป มกีารนําเทคโนโลยมีาใช้เพื่อใหป้ระชาชนเขา้ถึงบรกิารไดส้ะดวก รวดเรว็ การให้บรกิาร

ประชาชน โดยการใช ้LINE Official Account เป็นช่องทางการใหบ้รกิารประชาชนทีส่ามารถเขา้ถงึไดร้วดเรว็ 

โดยปกตปิระชาชนทีม่าขอรบับรกิารกอ็ยากไดค้วามรูห้รอืคําปรกึษา ซึง่เจา้หน้าทีก่ค็วรใหค้ําปรกึษา ขอ้มูล 

ขอ้เทจ็จรงิ ในประเดน็คาํถามทีป่ระชาชนสอบถามมาใหค้รบถ้วน ในกรณีทีป่ระชาชนมสีทิธใินการดาํเนินการ

ตามกฎหมาย เจ้าหน้าที่จะต้องแจ้งประชาชนใหท้ราบถึงสทิธทิี่พงึได้รบั ช่องทางหรอืสถานที่ในการเลอืกใชส้ทิธ ิ

ส่วนประชาชนจะเลอืกใชส้ทิธทิางใดหรอืจะไปใชส้ทิธทิีไ่หนเป็นการตดัสนิใจของประชาชน หรอืบางคําถาม 

ทีป่ระชาชนต้องการจะใหเ้จา้หน้าทีต่ดัสนิใจ เจา้หน้าทีจ่ะใหป้ระชาชนพจิารณาและเลอืกทางทีเ่หมาะสมกบัตนเอง 

เจา้หน้าทีจ่ะไม่ชี้นําประชาชนว่าจะต้องดําเนินการอย่างไร แต่จะสนับสนุนขอ้มูลทีเ่กี่ยวขอ้งใหแ้ก่ประชาชน 

โดย LINE Official Account มฟีงักช์นัทีเ่จา้หน้าทีส่ามารถแนบขอ้มูล รปูภาพ หรอืลงิคเ์วป็ไซต์ ใหป้ระชาชน

เพื่อเป็นขอ้มลูประกอบการตดัสนิใจได ้ 
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7) ให้คณุค่ากบัคนไม่ใช่แค่ผลิตภาพ กองคุม้ครองแรงงาน กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน ในฐานะ

หน่วยงานทีก่ํากบัดแูลเจา้หน้าที ่มคีวามตระหนักถงึคุณค่า มกีารสง่เสรมิ สนับสนุน การใหบ้รกิารของเจา้หน้าที่

ในระดบัหน่ึง แต่อาจยงัไม่มากเท่าทีค่วร เน่ืองดว้ยภารกจิของหน่วยงานมหีลายดา้นและมกัมภีารกจิเร่งด่วน 

ทีผู่บ้งัคบับญัชาจะต้องดาํเนินการทนัท ีจงึอาจจะไม่ได้ใหค้วามสนใจงานส่วนน้ีมากนัก เพราะการให้บรกิาร

ประชาชนเป็นภารกจิที่เจ้าหน้าที่ต้องปฏบิตัอิยู่แล้ว โดยก่อนทีก่องคุ้มครองแรงงาน กรมสวสัดกิารและคุ้มครอง

แรงงาน จะมชี่องทางการใหบ้รกิารประชาชน โดยการใช ้LINE Official Account หน่วยงานยงัไม่มกีารใหค้วามรู้

แก่เจา้หน้าที ่ซึง่เจา้หน้าทีทุ่กคนควรไดร้บัการพฒันาทกัษะทีจ่ําเป็นในการใหบ้รกิารประชาชนหรอืการจดัอบรม

ให้ความรู้เจ้าหน้าที่เกี่ยวกบักฎหมายคุ้มครอง ซึ่งกองคุ้มครองแรงงาน กรมสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงาน 

ควรใหค้วามสาํคญัและสนบัสนุนการปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีใ่หม้ากขึน้ รวมถงึการสรา้งแรงจงูใจใหเ้จา้หน้าที่

ทีอ่าจจะยงัน้อยอยู่ หากหน่วยงานใหค้วามสนใจในส่วนน้ีมากขึน้กจ็ะสง่ผลดทีัง้กบัเจา้หน้าทีท่ีจ่ะมขีวญัและกาํลงัใจ 

รวมถงึหน่วยงานทีส่ามารถใหค้วามช่วยเหลอืประชาชนไดอ้ย่างแทจ้รงิ 

วตัถปุระสงค์ท่ี 2 เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการประชาชนของเจ้าหน้าท่ี 

กองคุ้มครองแรงงาน กรมสวสัดิการและคุ้มครองแรงงาน โดยการใช้ LINE Official Account   

การให้บริการประชาชนของเจ้าหน้าที่กองคุ้มครองแรงงาน กรมสวสัดิการและคุ้มครองแรงงาน  

โดยการใช ้LINE Official Account พบว่ามปีญัหาและอุปสรรคในการใหบ้รกิาร สามารถจาํแนกได ้ดงัน้ี 

1) สญัญาณอินเตอร์เน็ตและอุปกรณ์ในการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าที่ โดยสญัญาณอินเตอร์เน็ต 

เป็นปจัจยัสาํคญัในการใหบ้รกิาร หากสญัญาณอนิเตอร์เน็ตไม่เสถียรหรอืไม่สามารถใชง้านได ้จะทําให้เกดิ

ความล่าชา้ในการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที ่เกดิความไม่ต่อเน่ืองของสารสือ่สาร ประชาชนอาจไดร้บัขอ้มลูไม่ครบถว้น 

ส่วนอุปกรณ์ที่เจ้าหน้าที่ใช้ในการปฏบิตังิานมอีายุการใช้งานมาอย่างยาวนาน หากชํารุดเจา้หน้าทีจ่ะไม่สามารถ

ใหบ้รกิารประชาชนไดอ้ย่างทนัท่วงท ี

2) ความพรอ้มของเจา้หน้าทีใ่นการใหบ้รกิาร เน่ืองจากมขีา้ราชการโยกยา้ยบ่อยครัง้ เจา้หน้าทีบ่างคน

จงึอาจจะขาดความรูค้วามเขา้ใจเกีย่วกบักฎหมายคุม้ครองแรงงาน ซึง่กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานมกีฎหมาย

ทีเ่กีย่วขอ้งหลายฉบบั หากเจา้หน้าทีไ่ม่สามารถใหบ้รกิารประชาชนไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ อาจถูกรอ้งเรยีน

จากประชาชนว่าละเลยการปฏบิตัิหน้าที่ รวมถงึการใชง้าน LINE Official Account ซึง่เจ้าหน้าทีม่คีวามเชี่ยวชาญ

ไม่เท่ากนั จงึอาจจะใชป้ระโยชน์จาก LINE Official Account เพื่อใหบ้รกิารประชาชนไดไ้ม่มปีระสทิธภิาพมากนกั  

3) การสื่อสาร การสื่อสารผ่าน LINE Official Account เป็นการสื่อสารโดยการพมิพ์ข้อความ หรือแนบ

เอกสาร รูปภาพ บางครัง้ประชาชนอาจจะใช้คําที่ไม่ถูกต้องตามหลักกฎหมาย อาจเกิดความเข้าใจผิด 

หรอืความเขา้ใจคลาดเคลื่อนในขอ้มูลทีส่ ื่อสารกนัระหว่างเจา้หน้าทีแ่ละประชาชน ส่งผลใหป้ระชาชนอาจจะ

ไม่ไดร้บัสทิธปิระโยชน์ตามทีก่ฎหมายกาํหนดไวอ้ย่างครบถว้น 

4) จาํนวนเจา้หน้าทีไ่ม่เพยีงพอในการใหบ้รกิาร เน่ืองดว้ยภารกจิของเจา้หน้าทีป่รมิาณมาก รวมถงึ

อตัรากําลงัของเจา้หน้าที่ไม่เพยีงพอ เน่ืองจากในการให้บรกิารประชาชนจะมเีจ้าหน้าทีท่ําหน้าที่ใหบ้รกิาร

เพยีงหน่ึงคน ซึง่หากเจา้หน้าทีต่ดิภารกจิกจ็ะไม่สามารถใหบ้รกิารประชาชนไดท้นัท ีและเจา้หน้าทีค่นเดยีว 

ไม่สามารถใหบ้รกิารประชาชนทีส่อบถามเขา้มาพรอ้มกนัในช่วงเวลาเดยีวกนั  
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วตัถปุระสงคท่ี์ 3 เพื่อศึกษาแนวทางในการแก้ไขปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการประชาชน

ของเจ้าหน้าท่ีกองคุ้มครองแรงงาน กรมสวสัดิการและคุ้มครองแรงงาน โดยการใช้ LINE Official Account   

การใหบ้รกิารประชาชนของเจา้หน้าทีก่องคุม้ครองแรงงาน กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน โดยการใช ้

LINE Official Account พบว่ามแีนวทางในการแกไ้ขปญัหาและอุปสรรคในการใหบ้รกิาร สามารถจาํแนกได ้ดงัน้ี 

1) ปรบัปรุงสญัญาณอนิเตอรเ์น็ตและอุปกรณ์ในการปฏบิตังิานของเจา้หน้าที ่ควรปรุงปรุงสญัญาณ

อนิเตอรเ์น็ตใหม้คีวามเสถยีรเพื่อให้เจา้หน้าทีส่ามารถใหบ้รกิารประชาชนได้อย่างต่อเน่ือง ประชาชนไดร้บัขอ้มูล 

ขอ้เทจ็จรงิครบถ้วน ในส่วนของอุปกรณ์ที่เจ้าหน้าที่ใช้ในการปฏบิตัิงาน หน่วยงานควรจดัสรรงบประมาณ 

มาจดัซือ้เพื่อใหก้ารใหบ้รกิารมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ เจา้หน้าทีส่ามารถใหบ้รกิารประชาชนโดยไม่ตอ้งกงัวล

ว่าอุปกรณ์จะมปีญัหาระหว่างการใหบ้รกิารประชาชนหรอืไม่  

2) เตรยีมความพรอ้มของเจ้าหน้าที่ในการใหบ้รกิาร ควรมกีารจดัอบรมหรอืช่องทางในการพฒันา

ความรูเ้จ้าหน้าทีใ่นเรื่องของกฎหมายแรงงาน เพื่อใหเ้จา้หน้าที่มคีวามรู้เพยีงพอในการใหบ้รกิารประชาชน 

สามารถช่วยเหลอืและอํานวยความสะดวกให้แก่ประชาชน รวมถึงจดัสรรเวลาใหเ้จ้าหน้าที่เพิม่เติมความรู้ 

เน่ืองจากเจา้หน้าที่ไม่ได้เรยีนจบกฎหมายทุกคน จงึต้องใช้เวลาในการศกึษากฎหมายแรงงานที่มอียู่หลายฉบบั 

และพฒันาทกัษะการใชง้าน LINE Official Account ของเจา้หน้าทีใ่หม้คีวามเชีย่วชาญในการใชง้าน  

3) มทีกัษะการสื่อสารทีด่ ีเจา้หน้าทีค่วรมกีารสื่อสารชดัเจน เขา้ใจง่าย เพื่อใหป้ระชาชนไดร้บัขอ้มูล

ทีถู่กตอ้ง ไม่เกดิความเขา้ใจผดิในขอ้มลูทีไ่ดร้บั สิง่ทีป่ระชาชนพมิพส์อบถามหากเจา้หน้าทีอ่่านแลว้ไม่เขา้ใจ

ควรสอบถามเพิม่เติมเพื่อให้ได้ขอ้มูลที่ชดัเจนว่าประชาชนต้องการสอบถามหรอืปรกึษาเรื่องอะไร รวมถึง

เจา้หน้าทีค่วรตอบขอ้ซกัถามอย่างทนัท่วงท ีตรงประเดน็ ตรงตามความตอ้งการของประชาชน 

4) เพิ่มจํานวนเจ้าหน้าที่ให้เพยีงพอต่อการให้บริการ ควรมกีารพฒันาองค์ความรูข้องเจ้าหน้าที ่

ใหม้คีวามพรอ้มในการใหบ้รกิารประชาชน โดยการใช ้LINE Official Account สามารถใหบ้รกิารประชาชนได้

อย่างรวดเร็ว และควรเพิ่มจํานวนเจ้าหน้าที่ในการให้บริการประชาชน ในกรณีที่เจ้าหน้าที่คนใดคนหน่ึง 

ตดิภารกจิกจ็ะยงัมเีจา้หน้าทีท่่านอื่นทีพ่รอ้มใหบ้รกิารประชาชนทีไ่ดท้นัท ี

อภิปรายผลการวิจยั 

 การศกึษาวจิยั เรื่อง การใหบ้รกิารประชาชนของเจา้หน้าทีก่องคุม้ครองแรงงาน กรมสวสัดกิารและคุม้ครอง

แรงงาน โดยการใช ้LINE Official Account ผูว้จิยัไดนํ้าแผนปฏบิตัริาชการ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 กรมสวสัดกิาร

และคุม้ครองแรงงาน เรื่องที ่4 การเพิม่ประสทิธภิาพการบรหิารจดัการ การใหบ้รกิาร และการพฒันาองคก์ร 

ดว้ยเทคโนโลยแีละสารสนเทศ (สาํนกัพฒันามาตรฐานแรงงาน, กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน, 2566, หน้า 2) 

แนวคดิเกีย่วกบัการบรกิารสาธารณะแนวใหม่ของ Denhardt (2008, อา้งถงึใน พมิพ์กมล เกษแก้ว, 2563, 

หน้า 282 - 283) เสนอว่า การบรกิารสาธารณะแนวใหม่ประกอบดว้ยหลกัการทีเ่จา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตัคิวรยดึถอื 

เป็นแนวปฏบิตั ิ7 ประการ ดงัน้ี 1) ใหบ้รกิารพลเมอืง ไม่ใช่ลกูคา้ 2) เน้นการคน้หาประโยชน์สาธารณะ 3) เน้นคุณค่า

ความเป็นพลเมอืงมากกว่าการเป็นผูป้ระกอบการ 4) คดิเชงิกลยุทธ ์ปฏบิตัแิบบประชาธปิไตย 5) การตระหนัก

ในความรบัผดิชอบไม่ใช่เรื่องง่าย 6) ใหบ้รกิารมากกว่าการกาํกบัทศิทาง 7) ใหคุ้ณค่ากบัคนไม่ใช่แค่ผลติภาพ 

นํามาอภปิรายผลการวจิยัตามกรอบแนวคดิการวจิยัได ้ดงัน้ี 

 1) ให้บรกิารพลเมอืง ไม่ใช่ลูกค้า ในการให้บรกิารประชาชนเจ้าหน้าที่ต้องมจีติบรกิาร ให้บรกิาร

อย่างเท่าเทยีม ไม่เลอืกปฏบิตั ิสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Elihu and Brenda Denet (1973, อา้งถงึใน สริชิล สมพนัธ,์ 

2551, หน้า 11) กล่าวถงึหลกัการใหบ้รกิารประชาชนว่า เป็นการปฏบิตัโิดยยดึหลกัความเท่าเทยีม โดยเจา้หน้าที่

ผูป้ฏบิตัิงานจะดําเนินการตามลําดบัก่อนหลงัของผู้มาใชบ้รกิาร และสอดคล้องกบังานวจิยัของ ฉัตรทยิา กุนอก 



10 
 

(2566) ได้ศกึษาวจิยัเรื่อง การบรกิารสาธารณะแนวใหม่ : กรณีศกึษา ศนูย์นนัทนาการลุมพนีิ กรุงเทพมหานคร 

ผลการศกึษาวจิยัพบว่า เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารมจีติบรกิาร เน้นการใหบ้รกิารเป็นเลศิ ไม่แสดงท่าทางหรอืคาํพดู

ทีไ่ม่เหมาะสมกบัผูม้าใชบ้รกิาร สามารถชีแ้จงอธบิายขอ้ซกัถามของผูร้บับรกิารได ้ผูม้าใชบ้รกิารทุกคนต้อง

รบับตัรควิตามลาํดบั ใหค้วามสาํคญักบัประชาชนโดยเท่าเทยีมกนั ไม่เลอืกปฏบิตั ิซึง่เจา้หน้าทีจ่ะตอ้งใหค้าํปรกึษา

ครอบคลุมทุกประเดน็ทีป่ระชาชนสอบถามและจะสอดคลอ้งกบัหลกักฎหมาย สอดคลอ้งกบัผูใ้หข้อ้มลูสาํคญัคนที ่2 

กล่าวว่า “...ในการใหค้ําปรกึษากต็้องให้หลกัขอ้กฎหมายในการตอบ...” (ขา้ราชการตําแหน่งนักวชิาการแรงงาน

ระดบัชํานาญการ, สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 20 พฤษภาคม 2567) การใหบ้รกิารประชาชนโดยการใช้ LINE Official 

Account เป็นช่องทางการใหบ้รกิารทีป่ระชาชนเขา้ถงึง่าย สะดวกรวดเรว็ และช่วยลดภาระค่าใชจ้่ายในการเดนิทาง

และลดระยะเวลาในการมาตดิต่อเจ้าหน้าที ่สอดคล้องกบังานวจิยัของ นรนิทร บุณยโยธนิ (2566) ได้ศกึษาวจิยั

เรื่อง การนํา Traffy Fondue มาใชใ้นการใหบ้รกิารรบัเรื่องรอ้งเรยีนจากประชาชนของสาํนกังานเขตจอมทอง 

กรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า การใชแ้พลตฟอรม์ออนไลน์ในการใหบ้รกิารจดัการปญัหาของเมอืงบนอุปกรณ์

อเิลก็ทรอนิกส ์ช่วยลดขัน้ตอนการตดิต่อกบัสว่นราชการและหน่วยงานทีร่บัผดิชอบใหก้บัประชาชนในการแจง้ปญัหา

เรื่องรอ้งเรยีนไดส้ะดวกขึน้ และสอดคลอ้งกบัผูใ้หข้อ้มลูสาํคญัคนที ่5 กล่าวว่า “...เป็นการอาํนวยความสะดวก

ใหป้ระชาชนทีข่อรบัคําปรกึษาจากเจ้าหน้าที ่และเป็นการช่วยลดระยะเวลาการขอรบับรกิาร ลดภาระค่าใชจ้่าย

ของประชาชนในการเดนิทางไปยงัหน่วยปฏบิตั…ิ” (ตวัแทนขา้ราชการตําแหน่งนกัวชิาการแรงงานระดบัปฏบิตักิาร, 

สมัภาษณ์สว่นบุคคล, 23 พฤษภาคม 2567)  

 2) เน้นการคน้หาประโยชน์สาธารณะ ประชาชนสามารถเขา้ถงึการให้บรกิารไดง้่าย เกดิความเท่าเทยีม

ในการเขา้ถึงบรกิาร สอดคลอ้งกบัผูใ้ห้ขอ้มูลสําคญัคนที ่3 กล่าวว่า “…เป็นช่องทางทีส่ามารถเขา้ถึงได้ง่าย

และเป็นทีร่บัรูโ้ดยทัว่กนั…” (ขา้ราชการตําแหน่งนักวชิาการแรงงานระดบัชํานาญการ, สมัภาษณ์สว่นบุคคล, 

20 พฤษภาคม 2567) เกดิการแลกเปลีย่นขอ้มูลระหว่างเจ้าหน้าทีแ่ละประชาชน โดยประชาชนสามารถนําความรู้

หรือคําแนะนําจากเจ้าหน้าที่ส่งต่อไปยงัคนอื่น ๆ ไม่ว่าจะเป็นนายจ้างหรือลูกจ้าง กองคุ้มครองแรงงาน  

กรมสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงาน ก็ได้รบัทราบปญัหาและหาแนวทางในการแกไ้ขปญัหาของประชาชน  

และการใหบ้รกิารทีม่คุีณภาพของเจา้หน้าทีย่งัสง่ผลดต่ีอภาพลกัษณ์กองคุม้ครองแรงงาน กรมสวสัดกิารและ

คุม้ครองแรงงาน สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ก่อเกยีรต ิซ่อนกลิน่ (2564) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง นโยบายการใหบ้รกิาร

สาธารณะแนวใหม่ กรณีศกึษาเทศบาลเมอืงหนองปรอื ตําบลหนองปรอื อําเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุร ีผลการวจิยั

พบว่า มชี่องทางการตดิต่อผ่านเวบ็ไซต์ของเทศบาลเมอืงหนองปรอือกีหน่ึงช่องทางใหป้ระชาชน เพื่อใหป้ระชาชน

ไดร้บับรกิารสาธารณะทีร่วดเรว็ เกดิความพงึพอใจ ทําใหเ้ทศบาลเมอืงหนองปรอืมภีาพลกัษณ์ทีด่แีละสรา้ง

ความเชื่อมัน่ใหป้ระชาชนในการตดิต่อราชการ สอดคลอ้งกบัผูใ้หข้อ้มูลสาํคญัคนที ่1 กล่าวว่า “...ประชาชนจะเกดิ

การบอกต่อกนัว่าการมาปรกึษากบัเจา้หน้าทีข่องกองคุม้ครองแรงงาน กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน สามารถ

ช่วยแก้ไขปญัหาและให้คําแนะนําที่เป็นประโยชน์ได้ ส่งผลดต่ีอกองคุ้มครองแรงงาน กรมสวสัดกิารและคุ้มครอง

แรงงาน ทีจ่ะไดร้บัความเชื่อมัน่และคาํชืน่ชม...” (ขา้ราชการตําแหน่งนกัวชิาการแรงงานระดบัชาํนาญการ, สมัภาษณ์

สว่นบุคคล, 17 พฤษภาคม 2567) และสอดคลอ้งกบัผูใ้หข้อ้มลูสาํคญัคนที ่5 กล่าวว่า “...ทาํใหเ้จา้หน้าทีท่ราบ

ปญัหา ความต้องการ และภาระของประชาชน เพื่อทีก่องคุม้ครองแรงงาน กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน 

จะไดก้ําหนดแนวทางการดาํเนินงานในการมุ่งแกไ้ขปญัหาใหต้รงกบัความตอ้งการของประชาชนมากทีสุ่ด...” 

(ตวัแทนขา้ราชการตําแหน่งนกัวชิาการแรงงานระดบัปฏบิตักิาร, สมัภาษณ์สว่นบุคคล, 23 พฤษภาคม 2567) 

3) เน้นคุณค่าความเป็นพลเมอืงมากกว่าการเป็นผูป้ระกอบการ เจา้หน้าทีจ่ะมกีารเตรยีมความพรอ้ม

ในการใหบ้รกิารประชาชน ให้บรกิารประชาชนอย่างเต็มความสามารถ ใช้ทรพัยากรที่มอียู่ให้เกดิประโยชน์สูงสุด 
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สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นภสร สุดทว้ม (2560) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง ประสทิธภิาพการปฏบิตังิานดา้นเทคโนโลยี

ในยุคดจิิทลัของบุคลากรสํานักงานคณะกรรมการอยัการ สํานักงานอยัการสูงสุด ผลการศึกษาวิจยัพบว่า  

การนําเทคโนโลยมีาใช้ในการปฏบิตัิงานทําให้ประหยดัค่าใช้จ่าย ใช้ทรพัยากรที่มอียู่อย่างประหยดัคุ้มค่า  

และสอดคลอ้งกบัผูใ้หข้อ้มลูสาํคญัคนที ่2 กล่าวว่า “…คาํนึงถงึประโยชน์ของประชาชนเป็นหลกั มองเรื่องการอาํนวย

ความสะดวกใหป้ระชาชน ลดต้นทุนของประชาชนในการเขา้รบับรกิาร…” (ขา้ราชการตําแหน่งนักวชิาการแรงงาน

ระดบัชาํนาญการ, สมัภาษณ์สว่นบุคคล, 20 พฤษภาคม 2567) ใหบ้รกิารโดยไม่เลอืกปฏบิตั ิวางตวัเป็นกลาง 

ใหป้ระชาชนเป็นศูนยก์ลางในการใหบ้รกิาร ประชาชนสามารถให้คําแนะนํา ความเหน็ หรอืขอ้เสนอแนะ เพื่อเป็น

ขอ้มลูในการปรบัปรุงการใหบ้รกิาร สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ฉตัรทยิา กุนอก (2566) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง การบรกิาร

สาธารณะแนวใหม ่: กรณีศกึษา ศนูยน์นัทนาการลุมพนีิ กรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาวจิยั พบว่า ศนูยน์นัทนาการ

ลุมพนีิ มกีารนําบรกิารสาธารณะแนวใหม่มาใชใ้นการบรหิารงานในการใหบ้รกิารประชาชน เพิม่ความสะดวก 

รวดเรว็ และมกีารรบัฟงัความคดิเหน็จากสมาชกิเพื่อปรบัปรุงการใหบ้รกิาร และสอดคลอ้งกบัผูใ้หข้อ้มลูสาํคญั

คนที ่3 กล่าวว่า “...โดยจะต้องใหบ้รกิารโดยเท่าเทยีมกนัไม่เลอืกปฏบิตั ิมุ่งเน้นให้ประชาชนเป็นศูนย์กลาง 

ในการใหบ้รกิาร แต่ทัง้น้ีตอ้งอยู่ภายใตก้รอบการดาํเนินการตามอาํนาจหน้าทีท่ีก่ฎหมายใหไ้ว ้...” (ขา้ราชการ

ตําแหน่งนกัวชิาการแรงงานระดบัชาํนาญการ, สมัภาษณ์สว่นบุคคล, 20 พฤษภาคม 2567)  

4) คดิเชงิกลยุทธ ์ปฏบิตัแิบบประชาธปิไตย การทีป่ระชาชนมคีวามเหน็หรอืขอ้เสนอแนะเกี่ยวกบั

การให้บรกิาร ทําให้เจ้าหน้าที่ทราบความต้องการที่แท้จรงิของประชาชน เป็นส่วนสําคญัที่จะนําไปวางแผน 

พฒันาการใหบ้รกิารใหป้ระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ สอดคลอ้งกบัแนวคดิหลกัการใหบ้รกิารประชาชนของ กุลธร พงศธร 

(2530, อ้างถงึใน สริชิล สมพนัธ,์ 2551, หน้า 10) กล่าวว่า การให้บรกิารจะต้องสามารถตอบสนองความต้องการ

ของประชาชนในสงัคมได ้ควรคาํนึงถงึความตอ้งการของประชาชนส่วนใหญ่ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศวรีะ 

โภคเนืองนอง (2566) ได้ศกึษาวจิยัเรื่อง การบรกิารสาธารณะแนวใหม่โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง : 

กรณีศกึษาสาํนักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่3 ผลการศกึษาวจิยัพบว่า เปิดโอกาส

ใหป้ระชาชนเขา้มามสี่วนร่วม โดยประชาชนสามารถประเมนิความพงึพอใจในการรบับรกิาร และสรา้งกลุ่ม

ไลน์ HR และกลุ่มไลน์เจ้าหน้าที่ความปลอดภยั เพื่อเป็นเครอืข่ายในการทํางานแลกเปลี่ยนความคิดเห็น  

และสอดคลอ้งกนัผูใ้หข้อ้มลูสาํคญัคนที ่5 กล่าวว่า “…กรณีทีไ่ดร้บัความเหน็หรอืขอ้เสนอแนะของประชาชนทีม่ี

ต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ โดยการใช้ LINE Official Account กจ็ะนํามาปรบัปรุงการให้บรกิารแก่ประชาชน 

เพื่อให้ประชาชนได้รบัคําปรกึษาที่ตรงตามความประสงค์และปฏบิตัไิดอ้ย่างถูกต้องตามที่กฎหมายกําหนด 

และสามารถให้บรกิารประชาชนด้วยความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น…” (ตัวแทนข้าราชการตําแหน่งนักวิชาการ

แรงงานระดบัปฏบิตัิการ, สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 23 พฤษภาคม 2567) การให้บรกิารประชาชน โดยการใช้ 

LINE Official Account นอกจากจะสามารถสื่อสารด้วยการพิมพ์ข้อความแล้ว เจ้าหน้าที่และประชาชน 

ยงัสามารถแนบเอกสาร รูปภาพ หรอืสื่ออเิลก็ทรอนิกสต่์าง ๆ เพื่อเป็นการแลกเปลี่ยนขอ้มูล สอดคล้องกบั

ผูใ้ห้ขอ้มูลสําคญัคนที ่2 กล่าวว่า “…การให้บรกิารประชาชน โดยการใช้ LINE Official Account เจ้าหน้าที่

สามารถแนบรูปภาพ ไฟล์เอกสาร หรอืสื่ออเิลก็ทรอนิกสต่์าง ๆ ให้แก่ประชาชน ซึ่งทําให้ประชาชนเขา้ใจ 

ในสิง่ที่เจ้าหน้าที่ต้องการสื่อสารได้ดยีิ่งขึ้น ในทางกลบักนัประชาชนก็สามารถส่งสื่ออิเล็กทรอนิกสต่์าง ๆ  

ใหเ้จา้หน้าทีพ่จิารณาประกอบคาํถามทีป่ระชาชนต้องการปรกึษา…” (ขา้ราชการตําแหน่งนกัวชิาการแรงงาน

ระดบัชาํนาญการ, สมัภาษณ์สว่นบุคคล, 20 พฤษภาคม 2567) 

5) การตระหนกัในความรบัผดิชอบไม่ใช่เรื่องง่าย เจา้หน้าทีผู่ค้วรตระหนกัถงึหน้าทีค่วามรบัผดิชอบ

ในการให้บรกิารปราชาชน การสร้างความตระหนักต่อตนเองเป็นสิง่ที่สามารถกระทําไดง้่ายกว่าการสร้างความ
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ตระหนักใหผู้อ้ื่น การทีเ่จา้หน้าทีท่่านอื่นเหน็ผลลพัธข์องการใหบ้รกิารทีด่จีะทําใหเ้กดิความตระหนักถงึหน้าที่

ในการใหบ้รกิาร สอดคลอ้งกบัผูใ้หข้อ้มูลสาํคญัคนที ่4 กล่าวว่า “…หากไดร้บัผลตอบรบัจากประชาชนในทางทีด่ี

เป็นสิง่หน่ึงทีแ่สดงใหเ้จา้หน้าทีท่่านอื่นเหน็ว่าหากใหบ้รกิารประชาชนดว้ยความใส่ใจ ยดึมัน่ในความถูกต้อง 

สิง่ที่ได้กลบัมากจ็ะเป็นกําลงัใจให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบตัิงานเอง เป็นการสร้างความตระหนักและเห็นคุณค่า 

ของการใหบ้รกิาร…” (ตวัแทนขา้ราชการตําแหน่งนักวชิาการแรงงานระดบัปฏบิตักิาร, สมัภาษณ์สว่นบุคคล, 

21 พฤษภาคม 2567) รวมถงึการเปิดโอกาสใหเ้จา้หน้าทีไ่ดแ้ลกเปลีย่นประสบการณ์การใหบ้รกิารประชาชน 

ภายใตก้รอบกฎหมายและอํานาจของเจา้หน้าที ่สอดคลอ้งกบัผูใ้หข้อ้มูลสาํคญัคนที ่5 กล่าวว่า “…การแลกเปลีย่น

ประสบการณ์การใหบ้รกิารแก่ประชาชนของเจา้หน้าทีจ่ะเป็นการส่งเสรมิและสร้างตระหนักถึงความสําคญั 

ของการให้บรกิารประชาชนภายใต้กรอบกฎหมายและตามอํานาจหน้าที่ที่เจ้าหน้าที่พงึปฏบิตัิ...” (ตวัแทน

ขา้ราชการตําแหน่งนกัวชิาการแรงงานระดบัปฏบิตักิาร, สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 23 พฤษภาคม 2567) ในสว่น

ผูบ้รหิาร การมอบนโยบายหรอืมขีอ้สัง่การใหเ้จา้หน้าทีย่ดึถอืเป็นแนวปฏบิตัเิดยีวกนักเ็ป็นอกีทางหน่ึงในการสรา้ง

ความตระหนักให้แก่เจา้หน้าทีใ่นการใหบ้รกิารประชาชน สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ก่อเกยีรติ ซ่อนกลิน่ (2564)  

ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง นโยบายการใหบ้รกิารสาธารณะแนวใหม่ กรณีศกึษาเทศบาลเมอืงหนองปรอื ตําบลหนองปรอื 

อําเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุร ีผลการวจิยัพบว่า ผูบ้รหิารเทศบาลเมอืงหนองปรอืมกีารกําหนดและมอบนโยบาย

สาธารณะในการบรกิารประชาชน  

6) ใหบ้รกิารมากกว่าการกาํกบัทศิทาง เจา้หน้าทีจ่ะใหบ้รกิารประชาชนในการสนบัสนุนขอ้มลู ชีแ้จง

สทิธใิหแ้ก่ประชาชนอย่างครบถว้น รวมถงึช่องทางหรอืสถานทีใ่นการเลอืกใชส้ทิธทิีป่ระชาชนสามารถเลอืกใช้

สทิธไิด ้เจา้หน้าทีจ่ะไม่ชีนํ้าประชาชนว่าควรดาํเนินการอย่างไร ใหป้ระชาชนมอีํานาจในการตดัสนิใจโดยพจิารณา

จากขอ้มูลทีเ่จา้หน้าทีช่ีแ้จง ซึง่เป็นไปตามทีก่ฎหมายกาํหนดไว ้สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ เกรยีงพล พฒันรฐั 

(2550, อา้งถงึใน ธติ ิเอีย่มอาษา, 2558, หน้า 41 - 43) ทีเ่สนอว่าหลกัการบรกิารสาธารณะแนวใหม่ประกอบมาจาก

ทฤษฎสีทิธพิลเมอืงแนวประชาธปิไตย กล่าวว่า ความสมัพนัธร์ะหว่างรฐัและพลเมอืง ตัง้อยู่บนแนวคดิว่ารฐับาล

มหีน้าทีใ่นการจดัสรรทางเลอืกใหแ้ก่ประชาชนตามความตอ้งการของแต่ละบุคคล และสอดคลอ้งกบัผูใ้หข้อ้มลูสาํคญั

คนที ่6 กล่าวว่า “...เจา้หน้าทีจ่ะอธบิายใหป้ระชาชนทราบถงึสทิธทิีป่ระชาชนไดร้บัการคุม้ครองตามกฎหมาย 

หากประชาชนถูกละเมดิสทิธแิละตอ้งการเรยีกรอ้งสทิธ ิเจา้หน้าทีจ่ะชีแ้จงถงึช่องทางการใชส้ทิธใิหป้ระชาชน

ทราบว่ามชี่องทางใดบา้ง ส่วนประชาชนจะเลอืกใช้สทิธทิางใดนัน้กข็ึน้อยู่กบัการตดัสนิใจของประชาชน…” 

(ตวัแทนขา้ราชการตําแหน่งนกัวชิาการแรงงานระดบัปฏบิตักิาร, สมัภาษณ์สว่นบุคคล, 24 พฤษภาคม 2567) 

7) ให้คุณค่ากบัคนไม่ใช่แค่ผลิตภาพ กองคุ้มครองแรงงาน กรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน  

ใหค้วามสาํคญักบัเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารประชาชน โดยการใช ้LINE Official Account แต่อาจยงัไม่มากพอ เน่ืองดว้ย

หน่วยงานมภีารกจิจํานวนมาก สอดคลอ้งกบัผูใ้หข้อ้มูลสาํคญัคนที ่4 กล่าวว่า “...ภารกจิของกองคุม้ครองแรงงาน 

กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน มหีลายดา้นและมกัจะมภีารกจิเร่งด่วนทีผู่บ้งัคบับญัชาจะต้องไปดําเนินการ

โดยทนัท ีผูบ้งัคบับญัชาเลยอาจไม่ไดใ้หค้วามสนใจในงานสว่นน้ีมากนกั...” (ตวัแทนขา้ราชการตําแหน่งนักวชิาการ

แรงงานระดบัปฏบิตักิาร, สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 21 พฤษภาคม 2567) ควรสง่เสรมิและสนบัสนุนใหเ้จา้หน้าที่

ไดร้บัการพฒันาศกัยภาพทัง้ในส่วนของความรูด้้านกฎหมายและการใชง้าน LINE Official Account รวมถึง

การสร้างแรงจูงใจใหเ้จ้าหน้าที่กเ็ป็นส่วนหน่ึงทีท่ําใหเ้จ้าหน้าที่มกีําลงัใจในการใหบ้รกิารประชาชน สอดคลอ้งกบั

ผูใ้หข้อ้มลูสาํคญัคนที ่2 กล่าวว่า “...เจา้หน้าทีค่วรไดร้บัการอบรมเกีย่วกบัทกัษะทีจ่าํเป็นในการใหบ้รกิารประชาชน 

ทัง้ความรู้ด้านกฎหมายและการใช ้LINE Official Account แต่หน่วยงานไม่ได้มกีารจดักิจกรรมการพฒันา 

การให้บรกิารอย่างเป็นรูปธรรมมากนัก…” (ขา้ราชการตําแหน่งนักวชิาการแรงงานระดบัชํานาญการ, สมัภาษณ์
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สว่นบุคคล, 20 พฤษภาคม 2567) และสอดคลอ้งกบัผูใ้หข้อ้มลูสาํคญัคนที ่5 กล่าวว่า “…แต่อาจจะไม่ไดม้กีาร

สง่เสรมิหรอืสนบัสนุนเจา้หน้าทีใ่นการพฒันาศกัยภาพ รวมถงึสรา้งแรงจงูใจในการใหบ้รกิารประชาชนเท่าใด

นกั …” (ตวัแทนขา้ราชการตําแหน่งนกัวชิาการแรงงานระดบัปฏบิตักิาร, สมัภาษณ์สว่นบุคคล, 23 พฤษภาคม 2567) 

ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการประชาชนของเจ้าหน้าท่ีกองคุ้มครองแรงงาน  

กรมสวสัดิการและคุ้มครองแรงงาน โดยการใช้ LINE Official Account   

 1) สญัญาณอนิเตอรเ์น็ตและอุปกรณ์ในการปฏบิตังิานของเจา้หน้าที ่สญัญาณอนิเตอรเ์น็ตเป็นปจัจยั

สาํคญัต่อการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที ่หากสญัญาณอนิเตอรเ์น็ตไม่เสถยีรหรอืไม่สามารถใชง้านได ้ประชาชน

อาจได้รบัขอ้มูลไม่ครบถ้วน ส่งผลให้ประชาชนอาจจะมีความเขา้ใจที่คลาดเคลื่อน และอุปกรณ์ในการให้บรกิาร

ประชาชนทีเ่จา้หน้าทีใ่ชใ้นการปฏบิตังิานมอีายุการใชง้านมาอย่างยาวนาน สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นรนิทร 

บุณยโยธนิ (2566) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง การนํา Traffy Fondue มาใชใ้นการใหบ้รกิารรบัเรื่องรอ้งเรยีนจากประชาชน

ของสํานักงานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า ปญัหาจากการใช้งาน ซึ่งได้แก่ ระบบล่ม 

หน้าจอคา้ง กดเขา้ใชง้านไม่ได ้สง่ผลใหก้ารทาํงานของเจา้หน้าทีห่ยุดชะงกัไปชัว่ขณะ  

 2) ความพร้อมของเจ้าหน้าที่ในการให้บรกิาร เจ้าหน้าที่บางคนอาจจะยงัขาดการเพิม่เติมความรู้

เกีย่วกบักฎหมายคุม้ครองแรงงาน ใหข้อ้มลูทีค่ลาดเคลื่อน และอาจถูกรอ้งเรยีนจากประชาชน รวมถงึทกัษะ

การใชง้าน LINE Official Account ของเจา้หน้าทีม่ไีม่เท่ากนั สอดคลอ้งกบัผูใ้หข้อ้มูลสาํคญัคนที ่3 กล่าวว่า 

“…เจา้หน้าทีม่คีวามรูไ้ม่เพยีงพอทาํใหไ้ม่สามารถใหข้อ้มลูทีถู่กตอ้งและเป็นประโยชน์แก่ประชาชนผูร้บับรกิาร

ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ ก่อใหเ้กดิอุปสรรคในการดําเนินการใหบ้รกิาร รวมถงึเจา้หน้าทีอ่าจถูกรอ้งเรยีนจาก

ประชาชน...” (ขา้ราชการตําแหน่งนกัวชิาการแรงงานระดบัชาํนาญการ, สมัภาษณ์สว่นบุคคล, 20 พฤษภาคม 2567)  

 3) การสื่อสาร เน่ืองจากเป็นการสื่อสารผ่านข้อความ ประชาชนอาจใช้คําที่ไม่ถูกต้องตามหลัก

กฎหมาย อาจทําให้เกดิความเขา้ใจผดิหรอืเกดิความเขา้ใจคลาดเคลื่อนในขอ้มูลที่ได้รบัระหว่างเจ้าหน้าที ่

และประชาชน สอดคลอ้งกบัผูใ้หข้อ้มูลสาํคญัคนที ่2 กล่าวว่า “…มคีวามจาํเป็นอย่างยิง่ทีเ่จา้หน้าทีจ่ะต้องมทีกัษะ

การสือ่สารทีด่ ีเพื่อใหป้ระชาชนไดร้บัประโยชน์จากการใชบ้รกิารมากทีส่ดุ...” (ขา้ราชการตําแหน่งนักวชิาการ

แรงงานระดบัชาํนาญการ, สมัภาษณ์สว่นบุคคล, 20 พฤษภาคม 2567)  

 4) จาํนวนเจา้หน้าทีไ่ม่เพยีงพอในการใหบ้รกิาร เน่ืองจากภารกจิของเจา้หน้าทีม่ปีรมิาณมาก รวมถงึ

อตัรากาํลงัของเจา้หน้าทีไ่ม่เพยีงพอ จงึมเีจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารประชาชนเพยีงหน่ึงคนตามตารางการใหบ้รกิาร 

บางครัง้เจ้าหน้าที่ไม่สามารถให้บริการประชาชนได้ทนัที และไม่สามารถที่ให้บริการประชาชนหลายคน 

ในช่วงเวลาเดยีวกนั สอดคลอ้งกบัผู้ให้ขอ้มูลคนที่ 6 กล่าวว่า “...จํานวนเจ้าหน้าที่ผู้ใหบ้รกิารไม่มเีพยีงพอ 

เน่ืองจากในการใหบ้รกิารประชาชนแต่ละครัง้ จะจดัเจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารเพยีงหน่ึงคน ซึง่หากเจา้หน้าทีต่ดิภารกจิ

จะสง่ผลใหไ้ม่สามารถใหบ้รกิารประชาชนไดร้วดเรว็…” (ตวัแทนขา้ราชการตําแหน่งนกัวชิาการแรงงานระดบั

ปฏบิตักิาร, สมัภาษณ์สว่นบุคคล, 24 พฤษภาคม 2567) 

แนวทางในการแก้ไขปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการประชาชนของเจ้าหน้าท่ี 

กองคุ้มครองแรงงาน กรมสวสัดิการและคุ้มครองแรงงาน โดยการใช้ LINE Official Account   

 1) ปรบัปรุงสญัญาณอนิเตอรเ์น็ตและอุปกรณ์ในการปฏบิตังิานของเจา้หน้าที ่ควรปรบัปรุงสญัญาณ

อนิเตอรเ์น็ตใหเ้สถยีร เพื่อใหเ้จา้หน้าทีใ่หบ้รกิารประชาชนไดอ้ย่างต่อเน่ือง ประชาชนไดร้บัขอ้มลูขอ้เทจ็จรงิ

ครบถ้วน อุปกรณ์ที่เจ้าหน้าที่ใชใ้นการปฏบิตัิงานควรมกีารอนุมตัิงบประมาณจดัซื้อเพื่อใหเ้จ้าหน้าที่ปฏบิตังิาน

โดยไม่ตอ้งกงัวลว่าอุปกรณ์จะมปีญัหาระหว่างการใหบ้รกิารประชาชน สอดคลอ้งกบัผูใ้หข้อ้มูลสาํคญัคนที ่1 

กล่าวว่า “...ควรมกีารพฒันาระบบอนิเตอรเ์น็ตใหม้คีวามเสถยีรมากยิง่ขึน้เพื่อทีเ่จา้หน้าทีจ่ะไดใ้หบ้รกิารประชาชน
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ได้อย่างราบรื่น และอุปกรณ์ในการให้บรกิารประชาชน หน่วยงานควรจะมกีารจดัสรรงบประมาณมาจดัซื้อ

เพื่อให้การบรกิารมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้…” (ขา้ราชการตําแหน่งนักวชิาการแรงงานระดบัชํานาญการ, 

สมัภาษณ์สว่นบุคคล, 17 พฤษภาคม 2567)  

 2) เตรยีมความพร้อมของเจ้าหน้าที่ในการให้บรกิาร โดยการจดัอบรม จดัเวทแีลกเปลี่ยนความรู้ 

หรอืช่องทางในการพฒันาความรู้ของเจ้าหน้าที่ ให้ความรู้เจ้าหน้าที่ในเรื่องของกฎหมายแรงงาน รวมถึง

จดัสรรเวลาใหเ้จา้หน้าทีเ่พื่อเพิม่เตมิความรู ้และพฒันาทกัษะการใชง้าน LINE Official Account ของเจา้หน้าที่

ให้มีความเชี่ยวชาญ สอดคล้องกบัผู้ให้ขอ้มูลสําคญัคนที่ 5 กล่าวว่า “...พฒันาองค์ความรู้ให้แก่เจ้าหน้าที่

ผูป้ฏบิตัิงานให้มคีวามรู้ความชํานาญ สามารถตอบขอ้ซกัถามได้อย่างทนัท่วงท.ี..” (ตวัแทนขา้ราชการตําแหน่ง

นกัวชิาการแรงงานระดบัปฏบิตักิาร, สมัภาษณ์สว่นบุคคล, 23 พฤษภาคม 2567)  

 3) มทีกัษะการสื่อสารที่ด ีเจ้าหน้าที่ควรมทีกัษะการสื่อสารที่ดี ชดัเจน เขา้ใจง่าย หากประชาชน

สอบถามเมื่อเจา้หน้าทีอ่่านแลว้ไม่เขา้ใจเจา้หน้าทีค่วรสอบถามขอ้มูลเพิม่เตมิ สอดคลอ้งกบัผูใ้หข้อ้มูลสาํคญั

คนที ่4 กล่าวว่า “...เจา้หน้าทีค่วรมทีกัษะการสื่อสารทีด่ ีหากสิง่ทีป่ระชาชนพมิพส์อบถามมาเจา้หน้าทีอ่่านแลว้

ไม่เขา้ใจกค็วรสอบถามขอ้มูลเพิม่เติมเพื่อให้ได้ขอ้มูลที่ชดัเจนว่าประชาชนต้องการอะไร...” (ตวัแทนขา้ราชการ

ตําแหน่งนกัวชิาการแรงงานระดบัปฏบิตักิาร, สมัภาษณ์สว่นบุคคล, 21 พฤษภาคม 2567) 

 4) เพิม่จํานวนเจา้หน้าทีใ่หเ้พยีงพอต่อการใหบ้รกิาร ควรมกีารเพิม่อตัรากําลงัเจา้หน้าทีใ่หเ้พยีงพอ

กบัภารกจิของหน่วยงาน รวมถงึการจดัตารางเจา้หน้าทีใ่นการใหบ้รกิารประชาชนโดยเพิม่เจ้าหน้าทีใ่หม้ากขึน้ 

กรณีเจ้าหน้าที่ท่านใดติดภารกจิจะยงัคงมเีจ้าหน้าที่ท่านอื่นที่พร้อมให้บรกิารประชาชนทนัท ีสอดคล้องกบั

ผูใ้หข้อ้มูลสาํคญัคนที ่6 กล่าวว่า “…จดัตารางการใหบ้รกิารประชาชนควรมกีารเพิม่จํานวนเจา้หน้าทีใ่หม้าก

ขึน้ ในกรณีทีเ่จา้หน้าทีค่นใดคนหน่ึงตดิภารกจิกจ็ะยงัคงมเีจา้หน้าทีท่ีพ่รอ้มสาํหรบัการใหบ้รกิารประชาชน...” 

(ตวัแทนขา้ราชการตําแหน่งนกัวชิาการแรงงานระดบัปฏบิตักิาร, สมัภาษณ์สว่นบุคคล, 24 พฤษภาคม 2567) 

ข้อเสนอแนะ 

 จากผลการวจิยั ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

1. ควรมกีารพฒันาระบบอนิเตอรเ์น็ตใหม้คีวามเสถยีร และมกีารจดัสรรงบประมาณจดัซือ้อุปกรณ์ทีใ่ช้

ในการใหบ้รกิารทีม่ปีระสทิธภิาพใหแ้ก่เจา้หน้าทีส่าํหรบัใชใ้นการปฏบิตังิาน เพื่อใหป้ระชาชนไดร้บัการบรกิาร

ทีร่วดเรว็ 

 2. ควรเตรยีมพร้อมความให้แก่เจ้าหน้าทีใ่ห้มคีวามพร้อมในการให้บรกิารประชาชน ไม่ว่าจะเป็น 

การเสรมิสรา้งและพฒันาความรูใ้นสว่นทีเ่กีย่วกบักฎหมายหรอืการใชง้าน LINE Official Account 

3. เจา้หน้าทีค่วรมทีกัษะการสือ่สารทีด่ ีชดัเจน เขา้ใจง่าย เพื่อใหป้ระชาชนมคีวามรูค้วามเขา้ใจตรงกบั

สิง่ทีเ่จา้หน้าทีต่อ้งการสือ่สาร  

4. ควรมกีารจดัสรรอตัรากําลงัเจา้หน้าทีใ่หเ้หมาะสมกบัการใหบ้รกิารประชาชน เพื่อใหม้เีจา้หน้าที ่

คอยใหบ้รกิารประชาชนตลอดเวลาทาํการ 

ข้อเสนอแนะในการทาํวิจยัครัง้ต่อไป 

 1. การศกึษาวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดท้ําการศกึษาวจิยัเชงิคุณภาพ ใชก้ารสมัภาษณ์เป็นเครื่องมอืในการเกบ็

ขอ้มูลจากผู้ให้ข้อมูลสําคญั จํานวน 6 คน การศึกษาวิจยัครัง้ต่อไปควรเพิ่มการศึกษาวิจยัในเชิงปริมาณ 

เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูทีค่รบถว้นและสมบรูณ์มากยิง่ขึน้ 
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 2. การศกึษาวจิยัครัง้ต่อไปควรขยายขอบเขตด้านประชากรให้ครอบคลุมถงึประชาชนผู้ใช้บรกิาร 

โดยการใช ้LINE Official Account เพื่อจะไดท้ราบถงึความต้องการของประชาชน และเป็นขอ้มูลในการปรบัปรุง

การใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีก่องคุม้ครองแรงงาน กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงงาน ใหม้ปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้ 
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