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บทคัดย่อ 

 
การวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของส านกังานประกนัสังคมจงัหวดั

ล าพนู และเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัล าพูนท่ีแตกต่างกนัตามปัจจยั
ส่วนบุคคลของกลุ่มผูใ้ช้บริการในจังหวดัล าพูน ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคือผูใ้ช้บริการส านักงาน
ประกนัสังคมจงัหวดัล าพูน จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม 
สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์คือ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที (T-test) การ
วิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) และการทดสอบรายคู่แบบแอลเอสดี (LSD) 
ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 63.50 อายุ 26-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 
41.25 มีวุฒิการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 49.00 สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 52.25 รายไดต่้อ
เดือน 9,000 -15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 31.50 ส่วนใหญ่มีสถานะของผูใ้ชบ้ริการเป็นผูป้ระกนัตนมาตรา 33 
คิดเป็นร้อยละ ร้อยละ 35.50 ระยะเวลาท่ีเป็นผูป้ระกนัตน/ระยะเวลาในการเป็นนายจา้งของผูป้ระกนัตน 1 -3 
ปี คิดเป็นร้อยละ 33.25 และมาติดต่อท่ีส่วนงานงานสิทธิประโยชน์ คิดเป็นร้อยละ 39.00 คุณภาพการบริการ 
พบวา่ ส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัล าพนูมีคุณภาพการบริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.56 และเม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น เรียงล าดบัคะแนนเฉล่ียจากมากไป
หานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นความเอาใจใส่ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองทนัที ดา้นความเช่ือถือได ้และดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามล าดับ และผลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของส านักงาน
ประกนัสังคมจงัหวดัล าพูนท่ีแตกต่างกันตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ วุฒิการศึกษา 
สถานภาพ รายได้ต่อเดือน สถานะของผูใ้ช้บริการ ระยะเวลาท่ีเป็นผูป้ระกันตน/ระยะเวลาในการเป็น
นายจ้างของผูป้ระกันตน และส่วนงานท่ีมาติดต่อท่ีต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัล าพนูแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ค าส าคัญ: ผูใ้ชบ้ริการ คุณภาพการบริการ และส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัล าพนู 
  



ABSTRACT 
 

 The purpose of this research was to study the service quality of the LamphunProvincial Social 
Security Office. Comparison of service quality of the LamphunProvincial Social Security Office is 
different according to personal factors of users in Lamphun Province.The sample population in this study 
was 400 users of the Social Security Office in Lamphun.Data were collected by using questionnaires.The 
statistics used in the analysis were frequency, percentage, mean, standard deviation. T-test, One-way 
ANOVA and LSD test.The results of the research showed that Most of the samples are female (63.50%), 
age 26-35 years (41.25%), have bachelor degree (49.00%), single status (52.25%), monthly income 9,000-
15,000baht, equivalent to 31.50%.Most of the users are insured, Article 33(35.50%) of the insured period / 
period of being an employer of the insured 1 - 3 years, representing 33.25% and come to contact the 
departmentbenefits section 39.00 %. The service quality found that LamphunProvincial Social Security 
Office had the highest overall quality of service. With an average score of 4.56 and when considered in 
each aspect, found that it was at the highest level in all aspects Ranking the average scores from highest to 
lowest, including attention. Trust Immediate response Reliability and concrete aspects of the service 
respectively.The results show that the comparison of the service quality of the LamphunProvincialSocial 
Security Office is different according to personal factors. It is found that users with age, educational 
background, monthly income User status Duration of being an insurer / period of being an employer of the 
insured And the different sections that come in to contact The opinions on the quality of service of the 
LamphunProvincialSocial Security Office were different with statistical significance at the level of 0.05. 
 
Keywords: Clients, Service Quality and the LamphunProvincial Social Security Office 
 

บทน า 
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ส านักงานประกนัสังคม กระทรวงแรงงาน มีภารกิจหลกัในการดูแลให้ความคุม้ครองแก่ลูกจา้ง 
นายจา้ง ภายใตก้ฎหมายประกนัสังคมซ่ึงเป็นกฎหมายภาคบงัคบั ส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัล าพูน หน่ึง
ในองคก์รท่ีใหค้วามคุม้ครองดูแลผูป้ระกนัตนภายในจงัหวดัล าพูน มีหนา้ท่ีให้บริการแก่สถานประกอบการ
ท่ีข้ึนทะเบียนจ านวนทั้งส้ิน 2,595 แห่ง จ  านวนผูป้ระกนัตนทั้งหมด 138,987 คน โดยในแต่ละวนัจะมีผูเ้ขา้
มาใชบ้ริการโดยเฉล่ีย 146 รายต่อวนั ซ่ึงพบวา่การเขา้มาติดต่อ ณ ส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัล าพูนจะ



เป็นเร่ืองเก่ียวกบัฝ่ายทะเบียนผูป้ระกนัตน ฝ่ายสิทธิประโยชน์ ฝ่ายงานเงินสมทบและการตรวจสอบ และ
ฝ่ายงานการเงินและบญัชี   

ทั้งน้ีอตัราก าลงัของเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการของส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัล าพูนมีทั้งส้ิน 42 คน 
จึงเห็นได้ว่าอัตราส่วนของเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการในแต่ละฝ่ายมีจ านวนท่ีน้อยไม่เพียงพอต่อจ านวน
ผู ้ใช้บริการ จึงมักพบปัญหาในการรอคอยท่ีใช้เวลานาน มีการต าหนิผ่านหน้าเพจของส านักงาน
ประกันสังคมจงัหวดัล าพูน เร่ืองโทรศพัท์ติดต่อไม่ได้จึงตอ้งเขา้มาสอบถามสิทธิประโยชน์เอง ซ่ึงการ
สอบถามแต่ละคร้ังมกัใชเ้วลานาน เน่ืองจากผูป้ระกนัตนมกัจะไม่ค่อยสนใจสิทธิประโยชน์ของตนเองหรือ
ฟังจากค าบอกเล่าของเพื่อนร่วมงาน ท าให้เกิดความเขา้ใจผิด ดงันั้น เจา้หนา้ท่ีจึงตอ้งใช้เวลาในการอธิบาย
เพื่อสร้างความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งตลอดจนตอบขอ้ซกัถามปัญหาต่างๆ จนน าไปสู่ขอ้ร้องเรียนการให้บริการซ่ึง
ส่งผลกระทบถึงการใหบ้ริการของส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัล าพนู ในหลายๆ ดา้น ทั้งในเร่ืองการสร้าง
ความวางใจได ้ดา้นความเช่ือถือ การเอาใจใส่ การตอบสนองทนัที และรูปธรรมการบริการ ส่งผลให้ผูเ้ขา้ใช้
บริการเกิดการไม่พอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัล าพนู   

จากปัญหาดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษาคุณภาพการบริการ ส านกังานประกนัสังคมจงัหวดั
ล าพูน โดยการศึกษาจากปัจจยัทั้ง 5 ดา้น คือ ความวางใจได ้ความเช่ือถือได ้ความเอาใจใส่ การตอบสนอง
ทันที และความเป็นรูปธรรมของการบริการ เพื่อให้ทราบถึงระดับคุณภาพบริการของส านักงาน
ประกนัสังคมจงัหวดัล าพนูเพื่อน าผลการวจิยัไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันา ปรับปรุงและยกระดบัคุณภาพ
การบริการของส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัล าพูนให้ดียิ่งข้ึน สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผู ้
เขา้รับบริการ 
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัล าพนู 
 2. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัล าพูนท่ีแตกต่างกนัตาม

ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ ในจงัหวดัล าพนู 
 
สมมติฐานของการวจัิย 

ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดัล าพูนท่ีแตกต่างกนั จะมีการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัล าพนูแตกต่างกนั 
 
ขอบเขตของการวจัิย 

การวจิยัเร่ือง คุณภาพการบริการของส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัล าพูน ใชแ้นวคิดทฤษฎีคุณภาพ
การบริการของ Ziethaml, Parasuraman & Berry (1988) ซ่ึงตวัแปรตน้ คือ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและตวัแปรตาม คือ ทฤษฎีคุณภาพการบริการ ซ่ึง



ประกอบไปดว้ย ความไวว้างใจ (reliability), ความน่าเช่ือถือ (creditability), ความเป็นรูปธรรม (Tangible), 
การเอาใจใส่ (Empathy), การตอบ สนองทนัที (Responsiveness)  

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูป้ระกนัตนในความรับผิดชอบของส านกังานประกนัสังคม
จงัหวดัล าพูน ท่ีเคยใช้บริการส านกังานประกนัสังคม ซ่ึงไม่สามารถระบุจ านวนท่ีแน่ชดั ใช้เวลาในการท า
วจิยัจ  านวน 4 เดือน ช่วงเวลาเดือน พฤศจิกายน พ.ศ. 2562 ถึงเดือนกุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2563 

 
กรอบแนวคิดทีใ่ช้ในการวจัิย 

 

 
 

แนวคิด ทฤษฎแีละงานวจัิยที่เกีย่วข้อง 
 
แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

คุณภาพการบริการ หมายถึง การด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของส านักงานประกนัสังคมหรือ
เจา้หนา้ท่ีเพื่อมุ่งสนองตอบความตอ้งการของผูเ้ขา้รับบริการให้ไดรั้บความสุข และความสะดวก สบายหรือ
เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น โดยมีลกัษณะเฉพาะของตวัเองไม่สามารถจบัตอ้งได้ ไม่มี
หน่วยวดัท่ีชดัเจน ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรมและไม่จ  าเป็นตอ้งรวมอยู่กบัสินคา้หรือ
ผลิตภณัฑอ่ื์น ๆ การบริการยงัเป็นเคร่ืองมือในการสนบัสนุน องคก์รในการขบัเคล่ือนพฒันางานบริการให้มี
คุณภาพและมีประสิทธิภาพ โดยการบริการท่ีดีจะตอ้งให้บริการดว้ยความถูกตอ้ง ครบถว้นสมบูรณ์ รวดเร็ว 
เสมอภาคและเต็มใจให้บริการ มีความพยายามช่วยเหลือ แนะน าให้แก่ผูเ้ขา้รับบริการจนส้ินสงสัยเพื่อให้ผู ้
เขา้รับบริการเกิดความพึงพอใจและเกิดการบอกต่อ 

 
ทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
พาราสุรามาน ไซทาม และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1990) ไดพ้ฒันาและปรับปรุง

ข้ึน โดยอาศยัหลกัการหาช่องวา่งระหวา่งคุณภาพการบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงักบัคุณภาพการบริการ ท่ี

ปัจจัยส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- สถานภาพ 
- ระดบัการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

คุณภาพการบริการ 
- ความวางใจได ้
- ความเช่ือถือได ้
- ความเอาใจใส่ 
- การตอบสนองทนัที 
- ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 



ไดรั้บจริง และไดพ้ฒันาและปรับปรุงเคร่ืองมือ SERVQUAL ข้ึนใหม่น้ี ไดก้  าหนดปัจจยัหรือเกณฑ์ในการ
ประเมินคุณภาพบริการเหลือเพียง 5 ด้าน ดังน้ี 1) ความวางใจได้ (Reliability) 2) ความเช่ือถือได ้
(Assurance) 3) ความเอาใจใส่ (Empathy) 4) การตอบสนองทนัที (Responsiveness) 5) ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ/ความมีตวัตน (Tangibles)  

 
งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

ศิรรัตน์ ธีรชัยสกุล (2557) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการของบุคลากรในโรงพยาบาลเชียงราย
ประชานุเคราะห์ อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย พบวา่ ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ 5 ดา้น โดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก และระดบับริการท่ีไดรั้บต่อคุณภาพบริการ 5 ดา้น โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ในส่วน
ของคุณภาพบริการ พบว่าคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน มีค่าความแตกต่างท่ีติดลบในทุกๆ ด้าน และผลการ
ทดสอบสมมติฐาน คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ ด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ของบริการ และดา้นความเอาใจใส่ไม่เป็นไปตามความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จินตนา เรืองเพชร และกัมปนาท วงษ์วฒันพงษ์ (2559) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการของ
ส านกังานประกนัสังคม จงัหวดัพิษณุโลก สรุปวา่ คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก การ
เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการให้บริการ พบวา่ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และประเภทการ
รับบริการต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลท่ีไม่มีผลคือ เพศ ช่วงเวลาในการเขา้
รับบริการ สถานภาพสมรส และความถ่ีในการเขา้รับบริการ ปัจจยัดา้นบุคลากรมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพ
การให้บริการโดยภาพรวมในระดับมาก (r = 0.759) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และปัจจยัด้าน
มาตรฐานในการปฏิบติังานมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมในระดบัมาก (r = .845) 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ณัฏฐพงษ ์ฉายแสงประทีป (2560) ไดศึ้กษาคุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัหนองคาย 
พบวา่ นกัท่องเท่ียวใหค้วามส าคญัคุณภาพบริการท่ีพกัแรมโดยภาพรวม และรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดในด้านความเป็นรูปธรรม ผลการทดสอบสมมติฐาน นักท่องเท่ียวท่ีมีเพศต่างกันให้
ความส าคญักบัคุณภาพบริการโดยภาพรวมไม่แตกต่าง ปัจจยัส่วนบุคคลนกัท่องเท่ียวไดแ้ก่ อายุการศึกษา 
อาชีพ รายได ้และสถานภาพสมรสต่างกนัจะให้ความส าคญักบัคุณภาพบริการโดยภาพรวมแตกต่างกนั มี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ปริชญา นกแกว้ (2561) ไดศึ้กษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของผูม้าใช้บริการแผนก
กายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดันครศรีธรรมราช พบวา่ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมากท่ีสุดทั้ง 5 ดา้น ความคาดหวงัและความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูม้าใช้บริการ 
(Responsive) การเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูม้าใชบ้ริการ (Empathy) พบว่าระดบัความคาดหวงัและระดบั



ความพึงพอใจแตกต่างกนั แต่ความคาดหวงัและความพึงพอใจด้านการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูม้าใช้บริการ 
(Assurance) ระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
และเม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียพบวา่ความคาดหวงัมีมากกวา่ความพึงพอใจในทุกดา้น 

Nguyen, Minh & Ha, Nguyen & Anh, Phan & Matsui, Yoshiki. (2015) ไดศึ้กษาคุณภาพบริการ
และความพึงพอใจของลูกคา้: กรณีศึกษาอุตสาหกรรมโรงแรมในเวียดนาม ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นวา่
ความน่าเช่ือถือการตอบสนองการรับรอง และการเอาใจใส่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ การศึกษาแสดง
ให้เห็นวา่คุณภาพการบริการมีบทบาทส าคญัในฐานะตวัขบัเคล่ือนระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเพิ่มข้ึน
ในการบริการโรงแรม ผูจ้ดัการจะมุ่งเน้นไปท่ีการเอาใจใส่ความน่าเช่ือถือการตอบสนอง และการประกนั
เพื่อใหบ้รรลุความพึงพอใจของลูกคา้ในระดบัสูงซ่ึงน าไปสู่ความภกัดีของลูกคา้และผลก าไรทางธุรกิจ 

 
วธีิด าเนินการวจัิย 

 
ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั คือ กลุ่มประชากรท่ีเขา้มาติดต่อ ณ ส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัล าพูน 

ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัล าพนู ซ่ึงไม่สามารถระบุจ านวนประชากรไดแ้น่นอน  
การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งสามารถค านวณทางสถิติตามวิธีการ ไม่ทราบขนาดของตวัอยา่ง 

ของ W.G. Cochran (1977) จะไดต้วัอยา่งเท่ากบั 385 ตวัอยา่ง ทั้งน้ีผูว้ิจยัใชจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 400 ราย ใน
การเก็บขอ้มูลเพื่อลดความคลาดเคล่ือน และเพิ่มความเช่ือมัน่  

วิธีการสุ่มตวัอยา่ง ใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างหลายขั้นตอน (Multi-stage sampling) โดยขั้นแรกท าการ
ก าหนดโควตา (Quota Sampling) โดยแบ่งช่วงระยะเวลาการเก็บขอ้มูลออกเป็น 2 สัปดาห์ ก าหนดสัปดาห์
ละ 200 คน จากนั้นเลือกสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งกลุ่ม (Cluster Random Sampling ) โดยการแบ่งกลุ่มตวัอยา่ง
ออกเป็น 2 ช่วงเวลาในระหวา่งวนัจนัทร์ - ศุกร์ เลือกแจกแบบสอบถาม วนัละ 40 ชุด ช่วงเชา้จ านวน 20 ชุด 
และช่วงบ่ายจ านวน 20 ชุด และขั้นตอนสุดทา้ยผูว้ิจยัจึงเลือกวิธีการสุ่มตวัอย่างอยา่งง่าย (Simple random 
sampling) โดยการเก็บขอ้มูลจากประชาชนผูเ้ขา้มาติดต่อ ส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัล าพนู  

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล ประกอบดว้ย 3 ตอน ดงัน้ี 
ตอนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล เป็นแบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไป มีลกัษณะเป็นแบบเลือกตอบ 
ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการของส านักงานประกนัสังคมจงัหวดัล าพูน มี

ทั้งหมด 5 ดา้น มีลกัษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า ระดบัความคิดเห็น 5 ระดบั ค าถามปลายปิดแบบเรียง 
อาศยัหลกัการใหค้ะแนนแบบ (Likert’s scale)  

ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามลกัษณะปลายเปิด คือ ให้ผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะ เร่ือง คุณภาพการบริการของส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัล าพนู 

การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือโดยการหาค่าความสอดคลอ้งระหว่างค าถามกบัวตัถุประสงค ์
(Index of item-Objective Congruence: IOC) เพื่อพิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรงและความสอดคลอ้งของ



เน้ือหาในแบบสอบถามกบัตวัแปรการวิจยั โดยผูท้รงคุณวุฒิ ทั้ง 3 ท่าน และน าแบบสอบถามท่ีไดรั้บการ
ปรับปรุงและแกไ้ขเสร็จแลว้ไปทดลองใช ้(Try Out) กบักลุ่มท่ีมีลกัษณะคลา้ยกบักลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 
คน จากการวเิคราะห์ไดค้่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.968 แสดงวา่แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่สูง  

การเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามไปให้กลุ่มตวัอยา่งตอบแบบสอบถามในเขตพื้นท่ี
ล าพนู ท่ีมาใชบ้ริการ ณ ส านกังานประกนัสังคม จ านวน 400 ราย  

การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (SPSS) สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์คือ สถิติ
เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ และการแจกแจงความถ่ี ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบน
จากมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแ้ก่ สถิติ Independent sample t-test ทดสอบ
ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way analysis of variance) ในกรณีท่ีพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติ จะท าการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใชว้ธีิ LSD (Least significant difference) 
 

ผลการวจัิย 
 
1. ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 63.50 อายุ 26-

35 ปี คิดเป็นร้อยละ 41.25 มีวฒิุการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 49.00 สถานภาพโสด คิดเป็นร้อย
ละ 52.25 รายไดต่้อเดือน 9,000 -15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 31.50 ส่วนใหญ่มีสถานะของผูใ้ช้บริการเป็น
ผูป้ระกนัตนมาตรา 33 คิดเป็นร้อยละ ร้อยละ 35.50 ระยะเวลาท่ีเป็นผูป้ระกนัตน/ระยะเวลาในการเป็น
นายจา้งของผูป้ระกนัตน 1 -3 ปี คิดเป็นร้อยละ 33.25 และมาติดต่อท่ีส่วนงานงานสิทธิประโยชน์ คิดเป็น
ร้อยละ 39.00 

2. คุณภาพการบริการจากส านักงานประกนัสังคมจงัหวดัล าพูน พบว่า คุณภาพการบริการจาก
ส านักงานประกนัสังคมจงัหวดัล าพูน โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56 และเม่ือ
พิจารณารายด้าน พบว่า อยู่ในระดบัมากท่ีสุดทุกด้าน เรียงล าดบัคะแนนเฉล่ียจากมากไปหาน้อย พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการใหค้ะแนน ดา้นความเอาใจใส่มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.63 รองลงมาคือ ดา้นความไวว้างใจ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.60 ดา้นการตอบสนองทนัที มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.58 ดา้นความเช่ือถือได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.56 และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43 ตามล าดบั เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นได้
ดงัน้ี 

3. การทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดัล าพูนท่ีแตกต่างกนั จะมี
การรับรู้คุณภาพการบริการของส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัล าพูนแตกต่างกนั พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ
สถานภาพการสมรส รายไดต่้อเดือน สถานะของผูใ้ชบ้ริการ ระยะเวลาท่ีเป็นผูป้ระกนัตน/ระยะเวลาในการ
เป็นนายจ้างของผูป้ระกันตนและส่วนงานท่ีมาติดต่อ แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการบริการจาก
ส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัล าพนู แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 



 
อภิปรายผล 

 
1. ขอ้มูลระดบัคุณภาพของการให้บริการของส านกัประกนัสังคมจงัหวดัล าพูน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมี

การใหร้ะดบัคุณภาพการบริการโดยภาพรวมดีมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ มีระดบัคุณภาพการ
บริการดีมากท่ีสุดในทุกดา้น โดยเม่ือผูป้ระกนัตนหรือผูเ้ขา้มาติดต่อกบัทางส านกังานประกนัสังคมจงัหวดั
ล าพนู ยอ่มมีความคาดหวงัในการไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพ ไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้ง ทั้งน้ีทาง
ส านกังานประสังคมจงัหวดัล าพูนควรจดัการให้บริการตามรูปแบบบริการท่ีเป็นมาตรฐานแบบเดียวกนัทั้ง
ประเทศ ส่งผลใหผู้ม้าใชบ้ริการรับรู้ระดบัคุณภาพของการบริการในทุกดา้นดีมากท่ีสุด ซ่ึงจากผลการศึกษา 
ท่ีพบว่าผู ้ใช้บริการรับรู้ระดับคุณภาพการบริการอยู่ในระดับดีมากท่ีสุดทุกปัจจัย อาจเกิดจากการท่ี
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการเป็นอยา่งดีจากเจา้หนา้ท่ี เช่น การอ านวยความสะดวกในการสอบถามเร่ืองท่ีมา
ติดต่อ การตรวจสอบเอกสารเพื่อความถูกต้อง เพื่อให้ได้รับการบริการท่ีรวดเร็ว ในส่วนของเจ้าหน้าท่ี
บริการดว้ยความสุภาพ มีระบบการจดัเก็บขอ้มูลท่ีทนัสมยัเช่ือถือได ้รวมถึงสถานท่ีให้บริการมีความสะอาด
และส่ิงอ านวยความสะดวก ห้องน ้ า และจุดพกัคอย มีจ านวนท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ จากรูปแบบการ
ให้บริการท่ีเป็นมาตรฐานมีกระบวนการและขั้นตอนท่ีชัดเจนเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีการให้บริการท่ี
ตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการไดเ้ป็นอย่างดี มีผลต่อภาพรวมของคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการในระดบัดี
มากท่ีสุด  

พิจารณารายละเอียดในแต่ละดา้นจะสามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี  
ดา้นความไวว้างใจ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ดา้นความไวว้างใจในระดบัมากท่ีสุด อาจจะเป็นผล

มาจากการท่ีเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถท่ีเพียงพอ สามารถใหข้อ้มูลหรือแนะน าการให้บริการต่าง ๆ ได้
เป็นอยา่งดี  มีระบบการเก็บรักษาขอ้มูลส่วนบุคคลเป็นอย่างดี อีกทั้งเจา้หนา้ท่ีสามารถสร้างความไวว้างใจ
ให้กบัผูใ้ช้บริการว่าจะไดรั้บการบริการอย่างเท่าเทียมกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของจินตนา เรืองเพชร 
และกมัปนาท วงษ์วฒันพงษ์ (2559) ศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของส านกังานประกนัสังคม จงัหวดั
พิษณุโลก พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความไวว้างใจ มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีการรับรู้คุณภาพการบริการในระดบัมากท่ีสุดจะตอ้งมีความไวว้างใจในบริการท่ีไดรั้บ 

 ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือไดใ้นระดบัมาก
ท่ีสุด  อาจเป็นผลมาจากการไดรั้บบริการจากเจา้หนา้ท่ีมีความมุ่งมัน่ในการพฒันาคุณภาพการบริการให้ดีข้ึน
อยา่งต่อเน่ือง มีปฏิบติังานดว้ยความรอบคอบ ถูกตอ้งครบถว้น สามารถท่ีจะมีตอบค าถามไดอ้ยา่งครบถว้น
และตอบค าถามไดอ้ยา่งชดัเจน อีกทั้งมีการตรวจสอบเอกสารต่าง ๆ อยา่งละเอียดและมีมาตรฐานเดียวกนัทัว่
ประเทศ เน่ืองจากระบบการจดัเก็บขอ้มูลท่ีมีประสิทธิภาพ มีขอ้มูลและประวติัของผูม้าใช้บริการท่ีชดัเจน
ส่งผลให้ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั จินตนา เรืองเพชร และกมัปนาท 
วงษ์วฒันพงษ์ (2559) ศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัพิษณุโลก พบว่า



คุณภาพการให้บริการดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ ซ่ึงผูใ้ช้บริการจะมีการ
รับรู้คุณภาพดา้นน้ีไดใ้นระดบัท่ีดีมากนั้นทางหน่วยงานจะตอ้งมีมาตรฐานในการปฏิบติังาน 

ดา้นความเอาใจใส่ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่ในระดบัมาก
ท่ีสุด อาจเป็นผลมาจากผูใ้ช้บริการไดรั้บบริการจากเจา้หน้าท่ีดว้ยถอ้ยค าท่ีสุภาพ เอาใจใส่ มีความตั้งใจรับ
ฟังความตอ้งการของผูเ้ขา้รับบริการเป็นอยา่งดี เจา้หน้าท่ีมีการอธิบายขั้นตอนต่างๆ อยา่งละเอียด และการ
อ านวยความสะดวกเร่ืองช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย ส านกังานมีฝ่ายประชาสัมพนัธ์ในการสอบถาม
หรือให้ขอ้มูลกบัผูม้าใชบ้ริการท าให้มีความพึงพอใจในดา้นน้ีมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Nguyen, Minh & 
Ha, Nguyen & Anh, Phan & Matsui, Yoshiki (2015) ไดศึ้กษาคุณภาพบริการและความพึงพอใจของลูกคา้: 
กรณีศึกษาอุตสาหกรรมโรงแรมในเวียดนาม ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นวา่การเอาใจใส่มีผลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้มีบทบาทส าคญัในฐานะตวัขบัเคล่ือนระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเพิ่มข้ึนในการบริการ
โรงแรม ผูจ้ดัการจะมุ่งเนน้ไปท่ีการเอาใจใส่ความน่าเช่ือถือการตอบสนอง แสดงให้เห็นวา่การเอาใจใส่มีผล
ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษา 

 ดา้นการตอบสนองทนัที พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้การบริการดา้นการตอบสนองทนัท่ีในระดบั
มากท่ีสุด  ทั้งน้ีเป็นผลมาจากการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการจากเจา้หนา้ท่ีดว้ยความรวดเร็ว มีการอ านวย
ความสะดวกสบายในการจดัเตรียมเอกสารตอบขอ้ซักถาม ขอ้สงสัยของผูเ้ขา้รับบริการไดเ้ป็นอย่างดี ไม่
เสียเวลารอนานไดรั้บบริการในเวลาท่ีรวดเร็ว เช่น การอ านวยความสะดวกในการติดต่อประสานงานต่างๆ 
และการใส่ใจในการแกไ้ขปัญหาให้กบัผูใ้ช้บริการไดเ้ป็นอยา่งดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Nguyen, Minh & Ha, 
Nguyen & Anh, Phan & Matsui, Yoshiki (2015) ไดศึ้กษา คุณภาพบริการและความพึงพอใจของลูกคา้: 
กรณีศึกษาอุตสาหกรรมโรงแรมในเวียดนามท่ีกล่าวถึง คุณภาพการบริการมีบทบาทส าคญัในฐานะตวั
ขบัเคล่ือนระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเพิ่มข้ึนในการบริการโรงแรม ผูจ้ดัการจะมุ่งเนน้ไปท่ีการเอาใจใส่
ความน่าเช่ือถือการตอบสนอง และการประกนัเพื่อให้บรรลุความพึงพอใจของลูกคา้ในระดบัสูงซ่ึงน าไปสู่
ความภกัดีของลูกคา้และผลก าไรทางธุรกิจ 

 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่า ผูใ้ช้บริการมีการรับรู้คุณภาพการบริการด้านการ
ตอบสนองทนัทีในระดบัมากท่ีสุด อาจจะเป็นผลมาจากรูปธรรมของบริการทางกายภาพ เช่น การมีจ านวน
ช่องใหบ้ริการและเจา้หนา้ท่ีมีเพียงพอต่อผูม้าติดต่อ มีระบบการจดัล าดบัเขา้รับบริการท่ีดีส าหรับผูม้าติดต่อ  
มีสถานท่ีท่ีสะอาดเรียบร้อยและมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสม การแต่ง
กายท่ีเรียบร้อย และมีการประชาสัมพนัธ์ มีการเผยแพร่ความรู้ด้านสิทธิประโยชน์ได้อย่างทั่วถึง ซ่ึง
สอดคล้องกับงานวิจยั ณัฏฐพงษ์ ฉายแสงประทีป (2560) ศึกษาคุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรมใน 
จงัหวดัหนองคาย พบว่า นกัท่องเท่ียวให้ความส าคญัคุณภาพบริการท่ีพกัแรมโดยภาพรวม และรายดา้นอยู่
ในระดบัโดยมีมาก ค่าเฉล่ียสูงสุดในดา้นความเป็นรูปธรรม ทั้งน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวิจยั ปริชญา นกแกว้ 
(2561) ศึกษาถึง คุณภาพการให้บริการของผูม้าใช้บริการแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดั
นครศรีธรรมราช พบว่า ระดับความคาดหวงัและความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุดทั้ง 5 ด้าน ความ



คาดหวงัและความพึงพอใจในการใช้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) ดงันั้นความเป็นรูปธรรมของการบริการเป็นปัจจยัท่ีส าคญัในระดบัการรับรู้คุณภาพ
ของบริการ 

2. ขอ้มูลการทดสอบสมมติฐาน ส าหรับสมมติฐาน ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการเปรียบเทียบ
คุณภาพการให้บริการของส านักงานประกันสังคมจังหวดัล าพูน จ าแนกตาม เพศ อายุ วุฒิการศึกษา 
สถานภาพ รายได้ต่อเดือน สถานะของผูใ้ช้บริการ ระยะเวลาท่ีเป็นผูป้ระกันตน/ระยะเวลาในการเป็น
นายจา้งของผูป้ระกนัตน และส่วนงานท่ีมาติดต่อท่ีแตกต่างกนั ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีจ าแนกตาม อายุ วุฒิการศึกษา สถานภาพ รายได้ต่อเดือน สถานะของผูใ้ช้บริการ 
ระยะเวลาท่ีเป็นผูป้ระกนัตน/ระยะเวลาในการเป็นนายจา้งของผูป้ระกนัตน และส่วนงานท่ีมาติดต่อ แตกต่าง
กนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ยกเวน้ เพศ ซ่ึงมีการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีไม่แตกต่างกัน 
เน่ืองจาก ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวุฒิการศึกษาท่ีสูงกวา่ ยอ่มมีการตระหนกัรู้และรักษาสิทธิประโยชน์ท่ีตนเองพึงจะ
ไดรั้บไดม้ากกว่าผูท่ี้มีวุฒิการศึกษาน้อย ดงันั้นวุฒิการศึกษาเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการ
บริการ โดยผูใ้ช้บริการท่ีมีวุฒิการศึกษาสูงกว่าจะมีการรับรู้คุณภาพการบริการน้อยกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีวุฒิ
การศึกษาท่ีน้อย ทั้งน้ีอาจจะเป็นเพราะผูท่ี้มีวุฒิการศึกษาต ่ากว่ามธัยมศึกษาตอนตน้และมธัยมศึกษาตอน
ปลายหรือ ปวช จะมีการติดต่อขอรับค าแนะน าในการใชบ้ริการตามขั้นตอนต่างๆจากเจา้หนา้ท่ี เน่ืองดว้ยมี
ความเช่ือมัน่ในข้อมูลท่ีได้รับมากกว่าการอ่านจากส่ือประชาสัมพนัธ์ต่างๆ อีกทั้งสามารถสอบถามใน
ประเด็นอ่ืนๆ ไดเ้พิ่มเติม ในขณะผูใ้ช้บริการท่ีมีวุฒิการศึกษาระดบัปริญญาตรี ปริญญาโทและปริญญาเอก 
จะมีการหาข้อมูลเบ้ืองต้นในด้านต่างๆ ก่อนเข้ารับบริการ เพื่อเป็นการประหยดัเวลาจึงมีการขอความ
ช่วยเหลือจากเจา้หนา้ท่ีนอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวุฒิการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้และมธัยมศึกษาตอน
ปลายหรือปวช. จึงส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีมากกวา่ของผูมี้วุฒิการศึกษานอ้ย ดงันั้นปัจจยัดา้น
ประชากรศาสตร์ท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัล าพูน ไดแ้ก่ 
ปัจจยัดา้นอาย ุวฒิุการศึกษา สถานภาพ รายไดต่้อเดือน สถานะของผูใ้ชบ้ริการ ระยะเวลาท่ีเป็นผูป้ระกนัตน/
ระยะเวลาในการเป็นนายจา้งของผูป้ระกนัตนและส่วนงานท่ีมาติดต่อ 

 อย่างไรก็ตามเม่ือพิจารณาถึงปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพของการบริการในแต่ละ
ดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการของส านกัประกนัสังคมจงัหวดัล าพูน ท่ีมีอายุ 15-35 ปี มีการรับรู้คุณภาพการบริการ
นอ้ยกว่าผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีอายุมากกว่าข้ึนไปในทุกดา้น ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากวยัวุฒิ และส่วนใหญ่จะเป็น
ผูใ้ชบ้ริการรายใหม่ซ่ึงขาดความรู้ ความเขา้ใจในสิทธิประโยชน์และเอกสารในการขอรับบริการต่างๆ โดยผู ้
ท่ีมีอายมุากกวา่จะมีความเขา้ใจในเร่ืองต่างๆมากกวา่  

 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวฒิุการศึกษาในระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้และระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. 
มีการรับรู้คุณภาพการบริการมากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาระดบั ปริญญาตรี ปริญญาโทและปริญญาเอก 
ได้แก่ ด้านความไวว้างใจ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนองทนัที และด้านความเป็นรูปธรรมการ
บริการ ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากการท่ีผูใ้ชบ้ริการมีวฒิุการศึกษาท่ีมากกวา่นั้นจะมีการหาขอ้มูลในการด าเนินการ



เร่ืองต่างๆ เป็นการเบ้ืองตน้ก่อนการรับบริการท่ีส านกังานประกนัสังคม จึงมีการรับบริการจากทางเจา้หนา้ท่ี
นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีวุฒิการศึกษานอ้ย ซ่ึงจะไดรั้บบริการจากเจา้หนา้ท่ีในทุกขั้นตอนอยา่งใส่ใจเน่ืองจากบางท่าน
ไม่มีความเขา้ใจและขาดการเตรียมตวัมาก่อน ดงันั้นผูท่ี้มีการศึกษานอ้ยกวา่จึงมีโอกาสท่ีจะไดรั้บบริการจาก
เจา้หนา้ท่ีมากกวา่ จึงมีการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีมากกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาท่ีสูงกวา่  

 ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพหมา้ยหรือหย่าหรือแยกกนัอยู่ มีการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีน้อยกว่า
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพโสดและสมรส ไดแ้ก่ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นความเอาใจใส่ 
และดา้นความเป็นรูปธรรมการบริการ ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพหมา้ยหรือหย่าหรือ
แยกกนัอยู่ ไม่มีความมัน่ใจในการรับบริการ ซ่ึงอาจจะเป็นเพราะขาดความเขา้ใจในสิทธิประโยชน์ของ
ตวัเองท่ีเปล่ียนไปจากสถานภาพท่ีเปล่ียน ขอ้มูลท่ีอาจจะตอ้งมีการแกไ้ขเม่ือมีการเปล่ียนสถานภาพซ่ึงมีผล
ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ 

 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 35,001 ข้ึนไป มีการรับรู้คุณภาพการบริการมากกวา่ผูท่ี้มีรายไดน้อ้ย
กวา่ในดา้นความไวว้างใจ  ดา้นความเช่ือถือได ้ และดา้นการเอาใจใส่ ทั้งน้ีเน่ืองจากผูท่ี้มีรายไดต่้อเดือนสูง
นั้นส่วนใหญ่จะเป็นผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความรู้ความเขา้ใจการให้บริการของส านกังานประกนัสังคมทั้งในส่วน
ของระเบียบและวธีิการปฏิบติั โดยการคน้ควา้หาขอ้มูลล่วงหนา้ และมีการสอบถามเพียงบางประเด็นเท่านั้น 
ยกเวน้ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการท่ีผูมี้รายได้น้อยกว่า 9,000 บาท มีการรับรู้คุณภาพการบริการ
มากกว่าทุกกลุ่มรายไดสู้ง ทั้งน้ีเน่ืองจากผูท่ี้มีรายไดน้อ้ยส่วนใหญ่จะเป็นผูท่ี้มีวุฒิการศึกษาน้อยขาดความ
เขา้ใจในวิธีปฏิบติั จึงมีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการท่ีไดรั้บจากเจา้หน้าท่ีในทุกขั้นตอน ซ่ึงส่งผลต่อการ
รับรู้คุณภาพการบริการมากกวา่ผูท่ี้มีรายไดม้ากกวา่ 9,000 บาท 

 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพเป็นผูป้ระกนัตนตามมาตรา 33 มาตรา39 มาตรา 40 และทายาท มีการรับรู้
คุณภาพการบริการนอ้ยกวา่นายจา้ง ในดา้นความไวว้างใจ ความเช่ือถือได ้ทั้งน้ีเน่ืองจากนายจา้งมีผูรั้บมอบ
อ านาจหรือฝ่ายบุคคลท่ีได้รับการอบรมเก่ียวกบังานประกนัสังคมอย่างต่อเน่ือง จึงท าให้นายจา้งมีความ
ไวว้างใจและเช่ือใจในกระบวนการปฏิบติังานของส านกังานประกนัสังคม  จึงส่งผลให้นายจา้งมีการรับรู้
คุณภาพการบริการทั้งสองดา้นมากกว่าทุกกลุ่ม ยกเวน้ด้านการเอาใจใส่ และด้านความเป็นรูปธรรมการ
บริการ เน่ืองจากเป็นเร่ืองเฉพาะตวั เช่น การขอเบิกรับสิทธิประโยชน์ การเปล่ียนแปลงขอ้เท็จจริง การสมคัร
เป็นผู ้ประกันตนตามมาตรา 40 เป็นต้น การด าเนินการเองจะท าให้การส่ือสารระหว่างเจ้าหน้าท่ีกับ
ผูป้ระกนัตนไดค้รบถว้นมีผลต่อการรับรู้คุณภาพของบริการไดม้ากกวา่นายจา้งในทั้งสองดา้นน้ี 

 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาท่ีเป็นผูป้ระกนัตน/ระยะเวลาในการเป็นนายจา้งผูป้ระกนัตน ท่ีมีระยะเวลา
ในการประกนัตนหรือมีระยะเวลาในการเป็นนายจา้งผูป้ระกนัตนมากกวา่ 7 ปี และ 1-3 ปี มีการรับรู้คุณภาพ
การบริการมากกวา่ผูท่ี้มีระยะเวลา 5-7 ปี ในดา้นความไวว้างใจและดา้นความเช่ือถือได ้ทั้งน้ีเน่ืองจากผูท่ี้มี
ระยะเวลาประกนัตนหรือเป็นนายจา้งมากกวา่ 7 ปี มีประสบการณ์ในการใชบ้ริการเป็นเวลายาวนานมีผลต่อ
ความไวว้างใจและมีความเช่ือถือได ้ในส่วนของการเตรียมเอกสาร การรักษาขอ้มูลส่วนบุคคล การรับสิทธิ
ประโยชน์ต่างๆ  ดังนั้ นจึงส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการในทั้ งสองด้านได้เป็นอย่างดี ส่วน



ผู ้ประกันตนท่ีมีระยะเวลา 1-3 ปี เ น่ืองจากเร่ิมใช้สิทธิประกันสังคมจึงมีการได้รับข้อมูลข่าวสาร
ประชาสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง รวมถึงการบริการของเจา้หนา้ท่ีท่ีคอยแนะน าและอ านวยความสะดวกในดา้น
ขอ้มูลต่างๆ จึงท าใหมี้การรับรู้คุณภาพการบริการมากกวา่กลุ่มท่ีมีอายุ 5-7 ปี ในขณะท่ี ผูท่ี้มีอายุนอ้ยกวา่ 1 
ปี จะมีการรับรู้การบริการด้านการตอบสนองทนัทีมากกว่าทุกกลุ่มอายุ ทั้ งน้ีอาจเน่ืองมาจากการท่ีเป็น
ผูป้ระกันตนรายใหม่ เม่ือได้รับการบริการในเร่ืองสิทธิประโยชน์ท่ีตนพึงได้และได้รับการบริการจาก
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งใกลชิ้ด จึงส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการมากกวา่กลุ่มอ่ืน 

 ผูใ้ชบ้ริการในส่วนงานท่ีมาติดต่อ ผูใ้ชบ้ริการงานทะเบียนประกนัตนมีการรับรู้คุณภาพการบริการ
มากกวา่ทุกส่วนงานในดา้นความไวว้างใจ ดา้นความน่าเช่ือถือได ้ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการตอบสนองทนัที 
และด้านรูปธรรมการให้บริการ ทั้งน้ีเน่ืองจากงานทะเบียนผูป้ระกนัตนเป็นเร่ืองเก่ียวกบัข้อมูลนายจา้ง 
ลูกจา้งในการเปล่ียนแปลงขอ้เท็จจริงต่างๆ และมีระบบอินเตอร์เน็ตให้สามารถด าเนินการดว้ยตนเองไดจึ้ง
ส่งผลให้ผูใ้ช้บริการมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการมากกว่าในทุกส่วนงาน นอกจากน้ีงานเงินสมทบและ
การตรวจสอบ เป็นอีกส่วนงานท่ีมีการรับรู้คุณภาพการบริการมากกว่าส่วนงานการเงินและงานสิทธิ
ประโยชน์ ทั้ งในด้านความเช่ือถือได้ ด้านการเอาใจใส่ เน่ืองจากเป็นส่วนงานท่ีมีความส าคัญในการ
ตรวจสอบเงินสมทบเพื่อใช้ในการเบิกจ่าย ส่วนด้านการตอบสนองทันทีนั้น ส่วนเงินสมทบและการ
ตรวจสอบ เป็นส่วนงานท่ีมีการรับรู้คุณภาพน้อยกว่างานสิทธิประโยชน์และงานการเงิน ทั้ งน้ีอาจจะ
เน่ืองมาจากการเป็นการตรวจสอบความถูกตอ้งดว้ยเอกสาร เงินสมทบท่ีน าส่งส านกังานประกนัสังคมซ่ึง 
ตอ้งมีความละเอียดรอบคอบเพื่อให้ขอ้เท็จจริงท าให้เกิดความล่าช้าในการด าเนินงาน จึงส่งผลต่อการรับรู้
คุณภาพการบริการท่ีนอ้ยกวา่ทั้งสองส่วนงานท่ีกล่าวมา 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะในงานวจัิย 
 จากผลการศึกษาพบว่าผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพของการให้บริการของส านักงาน

ประกนัสังคมจงัหวดัล าพนู ทางผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะจากงานวจิยั ดงัน้ี 
1. ด้านความไวว้างใจ ทางส านักงานประกันสังคมจงัหวดัล าพูนควรมีการติดตั้ งแผนผงัแสดง

ขั้นตอนต่างๆ ในการรับบริการ ตลอดจนระยะเวลาในแต่ละกระบวนงานอย่างชดัเจน รวมถึงการเพิ่มพูน
ความรู้ ทกัษะการท างานให้มีความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานอยา่งมีประสิทธิภาพ และการตระหนกั
ถึงการเก็บรักษาข้อมูลของผูป้ระกันตนตามพระราชบญัญติัข้อมูลข่าวสารเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่
ผูใ้ชบ้ริการ   

2. ดา้นความเช่ือถือได ้ส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัล าพูนควรมีการจดัจุดให้บริการ One Stop 
Service ใหแ้ก่ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ ตั้งแต่จดัชุดเอกสาร การตรวจสอบสิทธิ ให้แลว้เสร็จในจุดเดียว เพื่ออ านวย
ความสะดวกในการติดต่องานและการจดัล าดบัการรับบริการในแต่ละช่องบริการเพื่อความรวดเร็ว สะดวก  



3. ดา้นความเอาใจใส่ ส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัล าพูนควรมีการประชาสัมพนัธ์ในช่องทางอ่ืน 
ท่ีนอกเหนือการมาติดต่อ ณ ส านกังานประกนัสังคม เพื่อเป็นการลดภาระในเร่ืองการเดินทาง เน่ืองจาก ส า
ส านกังานจะมีท่ีตั้งในแต่ละจงัหวดัๆ ละ 1 แห่ง ซ่ึงยงัไม่ครอบคลุมในทุกพื้นท่ี ดงันั้นการประชาสัมพนัธ์
ช่องทางการติดต่อใหก้บัผูใ้ชบ้ริการประชาสัมพนัธ์ข่าวสาร และขอ้มูลจากหน่วยงานไดอ้ยา่งทัว่ถึง 

4. ดา้นการตอบสนองทนัที ส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัล าพูนควรมีการพฒันาระบบเทคโนโลยี
ท่ีทนัสมยั อาทิเช่น การพฒันาแอปพิเคชัน่ในการช าระเงิน โดยสามารถจ่ายเงินผา่นระบบบตัรเครดิต หรือตดั
บญัชีธนาคาร เช่นเดียวกบัการซ้ือของออนไลน์ท่ีสามารถท าไดทุ้กท่ี ดงัท่ีกรมสรรพากรไดพ้ฒันารูปแบบ
การช าระเงินภาษีใหผู้เ้สียภาษีสามารถเลือกจ่ายเงินไดห้ลากหลายช่องทาง เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายแก่ผูม้า
ใชบ้ริการ 

5. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ส านกังานประกนัสังคมควรมีการประชาสัมพนัธ์ ในเร่ือง
ของการเป็นหน่วยงานภาครัฐ เพื่อสร้างการรับรู้ของนายจา้งและลูกจา้ง เน่ืองจาก ยงัมีการเขา้ใจผิดคิดวา่เป็น
หน่วยงานเอกชนท่ีขายประกนัชีวติ พร้อมทั้งสร้างการจดจ าในเร่ืองของเคร่ืองแต่งกายท่ีเป็นเอกลกัษณ์ แลดู
ภูมิฐาน   

ข้อเสนอแนะจากผลการทดสอบ 
1. ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ 15-25 ปี และ 26-35 ปี เป็นกลุ่มท่ีมีการรับรู้คุณภาพการบริการนอ้ยกวา่กลุ่ม

อายุอ่ืนๆ ดงันั้น ทางหน่วยงานควรมีการจดัท าส่ือประชาสัมพนัธ์และช่องทางการส่ือสารท่ีเขา้ถึงกลุ่มน้ีได ้
เช่น เฟซบุ๊ค ไลน์ เพื่อเป็นการเผยแพร่ข่าวสาร สร้างการรับรู้และการขอรับบริการท่ีรวดเร็วท่ีสามารถ
ตอบสนองการใชชี้วติของคนในวยัดงักล่าว  

2. ผูใ้ช้บริการท่ีมีวุฒิการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้และตอนปลาย มีการรับรู้ในด้านความ
เช่ือถือไดแ้ละความไวไ้จน้อยกว่าทุกกลุ่มระดบัการศึกษา หน่วยงานควรท่ีจะมีการเนน้ย  ้าเจา้หน้าท่ีในการ
ใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมและเอาใส่ใจผูเ้ขา้รับบริการมีการจดัล าดบัคิวและจอแสดงล าดบัการรับบริการมีการ
แนะน าในเร่ืองการจดัเตรียมเอกสาร ตอบขอ้ค าถามอย่างครบถว้น ชัดเจนแก่ผูใ้ช้บริการ เพื่อสร้างความ
ประทบัใจในการรับบริการ 

3. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพหมา้ย/หยา่/แยกกนัอยู ่มีการรับรู้คุณภาพการบริการนอ้ยกวา่ทุกกลุ่ม ใน
ดา้นคุณภาพการบริการ ดา้นความไวใ้จ ดา้นการเอาใจใส่ ดงันั้นหน่วยงานควรท่ีจะมีการแนะน าเอกสารใน
กรณีท่ีมีการเปล่ียนแปลงช่ือ สกุล หรือการขอรับสิทธิประโยชน์ต่างๆ เพื่อลดปัญหาความไม่ไวใ้จ และเป็น
การเพิ่มระดบัคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมของหน่วยงานดว้ย 

4. ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายไดน้อ้ย มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการน้อยกว่ากลุ่มอ่ืนๆทั้งในดา้นคุณภาพ
การบริการ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเช่ือถือได ้และดา้นการเอาใจใส่ ดงันั้นทางหน่วยงานควรปลูกฝัง
ใหเ้จา้หนา้ท่ีเป็นนกัประชาสัมพนัธ์ท่ีดีในการใหบ้ริการดา้นต่างๆ รวมถึงการแจง้ขอ้มูลใหค้รบถว้น 

5. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานะเป็นผูป้ระกนัตนมาตรา 33 นายจา้ง/ผูรั้บมอบอ านาจและสถานะทายาทหรือ
ผูมี้สิทธ์ิ เป็นกลุ่มท่ีมีการรับรู้คุณภาพการบริการน้อย ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากเป็นการประกนัตนภาคบงัคบัซ่ึง



ไม่เต็มใจในการเขา้สู่ระบบ ดงันั้นควรมีการประชาสัมพนัธ์ช่องทางต่างๆ เพื่อสร้างความเขา้ใจในระบบ
ประกนัสังคมและตระหนกัถึงหนา้ท่ีและสิทธิประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ เพื่อลดปัญหาในการเขา้ใจผิดซ่ึงน าสู่การ
เสียสิทธิในระบบประกนัสังคมและเป็นการลดปัญหาในเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ 

6. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาในการประกนัตน ระยะเวลานาน 5-7 ปี จะมีการรับรู้คุณภาพการบริการ
นอ้ยกว่า ในดา้นความไวว้างใจ และดา้นเช่ือถือได ้ทั้งน้ีหน่วยงานควรมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร
ใหแ้ก่คนกลุ่มน้ีอยา่งสม ่าเสมอ อาทิเช่น มีการส่งจดหมายแจง้ยอดเงินสมทบกรณีชราภาพให้แก่ผูป้ระกนัตน
ทุกปี เพื่อเป็นการย  ้าเตือนถึงเงินสมทบอนัพึงมีของตนเอง 

7. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมาติดต่อจ าแนกตามการรับบริการตามส่วนงาน จากการท่ีส่วนงานการเงินและสิทธิ
ประโยชน์มีรับรู้คุณภาพการบริการนอ้ยกวา่ส่วนอ่ืนๆ ทั้งน้ี อาจจะดว้ยเป็นส่วนงานท่ีตอ้งมีการตรวจสอบ
เอกสารอย่างละเอียดรอบคอบก่อนการเบิกจ่าย ดงันั้นควรมีการจดัท าแผนผงั ขั้นตอน กระบวนงานต่างๆ
และเอกสารประกอบในแต่ละกรณี หรือการอ านวยความสะดวกในกรณีท่ีหลงลืมหรือจดัเตรียมเอกสารไม่
ครบ เพื่อลดปัญหาในการเดินทางติดต่อราชการหลายคร้ัง พร้อมทั้ งสร้างการรับรู้และเข้าใจให้กับ
ผูป้ระกนัตน/นายจา้ง จะไดเ้ป็นการลดปัญหาท่ีมีต่อคุณภาพของการใหบ้ริการ 

 
ข้อเสนอแนะเพือ่การท าวจัิยคร้ังต่อไป  

1. ควรมีการศึกษาถึงพฤติกรรมของผูป้ระกนัตนท่ีมีรูปแบบการประกนัตนตามมาตราท่ีแตกต่างกนั
เพื่อใหท้ราบถึงปัจจยัความแตกต่างและความตอ้งการท่ีสอดคลอ้งกบัผูป้ระกนัตนในแต่ละกลุ่ม 

2.  ควรมีการศึกษาปัจจัย ท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจของประชาชนทั่วไป ในการเข้าสู่ระบบ
ประกนัสังคมภาคสมคัรใจตามมาตรา 40 เน่ืองจากภาครัฐมีการส่งเสริมให้ประชาชนไดมี้สวสัดิการภาครัฐ
ในการดูแลในด้านต่างๆ เช่นการขาดรายได้ ทุพพลภาพ เสียชีวิต เป็นตน้ เพราะแรงงานนอกระบบเป็น
ประชากรกลุ่มใหญ่ท่ียงัไม่สามารถสมคัรเป็นผูป้ระกนัตนมาตรา 33 และ มาตรา 39 เน่ืองจาก ขาดคุณสมบติั
ในการเป็นผูป้ระกนัตน จึงเขา้สู่ระบบประกนัสังคมไม่ได้ เพื่อให้ทราบถึงสาเหตุและปัจจยัในการเขา้สู่
ระบบประกนัสังคมและเป็นการส่งเสริมผูป้ระกนัตนให้มีความมัน่คงของชีวิตในปัจจุบนัและยามเกษียณ
ต่อไป 
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