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บทคัดย่อ 
 
การส า ร วจความพึ งพอใจผู้ รั บบริ ก ารที่ มี ต่ อส านั ก ง านประกั นสั งคม  ปี  2562                          

โดยศูนย์วิจัยและพัฒนาเศรษฐกิจชุมชน คณะเศรษฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ มีวัตถุประสงค์                    
4 ข้อ คือ 1) เพื่อส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย                     
ทุกกลุ่มที่มีต่อส านักงานประกันสังคม 2) เพื่อส ารวจความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้                      
ส่วนเสียทุกกลุ่มที่มีต่อส านักงานประกันสังคม 3) เพื่อน าผลความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและ       
ความผูกพัน มาวิเคราะห์หาปัจจัยและความเสี่ยงที่มีผลต่อความเชื่อมั่น ในคุณภาพการให้บริการ                
และการพัฒนางานของส านักงานประกันสังคม และ 4) เพื่อให้ได้ข้อเสนอแนะ ในการจัดท าแผน                  
หรือมาตรการในการพัฒนา ปรับปรุง แก้ไขปัญหากระบวนการท างานในเชิงรุก สามารถน าไปใช้                   
ในการจัดท าแผนงาน โครงการ ในการบริหารความสัมพันธ์และเสริมสร้างความเข็มแข็งของผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียที่ส าคัญของส านักงานประกันสังคม ด าเนินการโดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มหลัก 
กลุ่มแรก คือ กลุ่มผู้ใช้บริการส านักงานประกันสังคม จากส านักงานประกันสังคมทั่วประเทศ                        
รวม 137 หน่วย และศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพคนงาน ทั้ง 5 แห่ง จ าแนกประเภทผู้ใช้บริการออกเป็น                          
5 ประเภท คือ 1) นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจ  2) ผู้ประกันตน มาตรา 33 3) ผู้ประกันตน มาตรา 39  
4) ผู้ประกันตน มาตรา 40 และ 5) ลูกจ้าง (กองทุนเงินทดแทน) รวม 21,470 ราย ส่วนกลุ่มตัวอย่าง
กลุ่มที่ 2 คือ กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อส านักงานประกันสังคม 3 ประเภทคือ 1) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ภายใน 2) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีความสัมพันธ์ใกล้ชิด 3) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก 1,492 ราย  

ผลการศึกษาในปี  2562 พบว่า ในภาพรวมส านักงานประกั นสังคมได้รับคะแนน                            
ความพึงพอใจจากผู้ใช้บริการระดับ 4.337 คะแนน  (Top 2 Box 89.51%)  เพิ่มขึ้นจากการส ารวจ
ในปี 2561 คิดเป็น 2.03% โดยกลุ่มผู้ใช้บริการทุกคุณลักษณะไม่ว่าจะแบ่งข้อมูลตาม เพศ ช่วงอายุ 
หรือตามขนาดของส านักงานประกันสังคม ให้คะแนนความพึงพอใจที่มีต่อส านักงานประกันสังคม                 
ในภาพรวมเพิ่มขึ้นเมื่อเทียบกับผลส ารวจในปี 2561 

ผลส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการจากบริการทั้ง 6 ด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการส านักงาน
ประกันสังคมมีความพึงพอใจต่อการบริการในด้านการพัฒนารูปแบบการให้บริการผ่านระบบ
อินเทอร์เน็ต มากที่สุดเป็นอันดับหนึ่ง 4.617 คะแนน (Top 2 Box 97.88%) สอดคล้องกับผลส ารวจ
ในปี 2561 เช่นกัน และข้อมูลผลส ารวจทั้ง 2 ปี (บริการผ่านระบบอินเทอร์เน็ต) ช่วยยืนยัน                       
ความต้องการของผู้ใช้บริการส านักงานประกันสังคมได้เป็นอย่ างดีถึงความต้องการในเรื่อง                      
ความสะดวกสบาย ส่ วนบริการที่ ได้ รั บความพึ งพอใจน้อยที่ สุ ด  คื อ  บริการด้ านที่  4                                     
การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 4.215 คะแนนในปี 2562 (Top 2 Box 81.4%) และ 4.210 
คะแนน ในปี 2561 ซึ่งมีคะแนนความพึงพอใจจากผู้ใช้บริการน้อยที่สุด 2 ปีต่อเนื่อง สะท้อน
ข้อเท็จจริงว่าส านักงานประกันสังคมยังไม่สามารถตอบโจทย์ความต้องการเรื่องการประชาสัมพันธ์
ข้อมูลข่าวสารได้ตรงกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ผู้ใช้บริการยังไม่สามารถเข้าถึงข้อมูล                             
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ได้อย่างสะดวก ข้อมูลข่าวสารยังมีความไม่ชัดเจน ผู้ใช้บริการอาจไม่ได้รับประโยชน์ต่อข้อมูล และ                       
การเผยแพร่ข้อมูลยังไม่มีความหลากหลาย ดังนั้น การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร  จึงเป็นโจทย์                      
ที่ท้าทายการท างานของส านักงานประกันสังคมต่อไป  

ผลส ารวจในสิทธิประโยชน์ พบว่า ปี 2562 มีสถิติการรับรู้สิทธิประโยชน์กองทุนประกันสังคม
ใกล้เคียงกันและเป็นไปทิศทางเดียวกัน โดยมีสัดส่วนของผู้ที่ตอบว่ารับรู้สิทธิเบื้องต้นที่ร้อยละ 75-90 
โดยประมาณ และในปี 2561 และ 2562 สิทธิประโยชน์ที่ ผู้ประกันตนรับทราบมากที่สุด                                
คือ สิทธิประโยชน์จากการเจ็บป่วย/ประสบอันตราย นอกจากนี้ ยังมีสิทธิประโยชน์ด้านการเสียชีวิต
และชราภาพที่ผู้ประกันตนรับทราบใน 5 อันดับแรกของทั้งปี 2561 และ 2562  

ผลส ารวจความผูกพันที่มีต่อส านักงานประกันสังคม พบว่า มีผู้ประกันตนผูกพันกับส านักงาน
ประกันสังคมในระดับ “ผูกพันมาก” จ านวนเพิ่มมากขึ้น มีผู้ประกันตนที่มีความรู้สึกผูกพัน                           
กับส านักงานประกันสังคมระดับ “ผูกพันมาก” ร้อยละ 52.4 ระดับ “ผูกพันปานกลาง” ร้อยละ 44.2 
และระดับ “ผูกพันน้อย” ร้อยละ 3.4  

ด้านการใช้บริการเครือข่ายพันธมิตร พบว่า ผู้ประกันตนส่วนใหญ่รับรู้ว่ามีเครือข่ายพันธมิตร
และได้ใช้บริการเครือข่ายเหล่านั้น (80.2%) แต่ยังคงมีผู้ประกันตน 4.7% ที่ไม่รับทราบข้อมูล                       
ว่ามีเครือข่ายพันธมิตร  

ด้านความไม่พึงพอใจ พบว่า มีผู้ที่แสดงความคิดเห็นว่า “เคยพบปัญหาของการให้บริการ”        
เพียง 9.70% (เฉลี่ยจาก 7 ด้านบริการ) โดยเป็นผู้ประกันตนที่พบปัญหาการให้บริการของเจ้าหน้าที่
มากที่สุด 11.93% ปัญหาการโทรศัพท์มายังส านักงาน 10.27% ปัญหาคุณภาพการให้บริการ 9.98% 
ปัญหากระบวนการและขั้นตอนให้บริการ 9.75% ปัญหาการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 9.69% 
ปัญหาสิ่งอ านวยความสะดวก 8.52% และปัญหาในการให้บริการของศูนย์บริการข้อมูล 1506  
7.75% (เรียงตามล าดับ) ในขณะที่ผลส ารวจปี 2561 เป็นการพบปัญหาการประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสาร และสิ่งอ านวยความสะดวกมากที่สุด  

ผลส ารวจความพึงพอใจผู้ ใช้บริการศูนย์ฟื้นฟู  พบว่า มีความพึงพอใจในภาพรวม                          
ระดับ 4.300 คะแนน (Top 2 Box 88.63%) เพิ่มขึ้นจากปี 2561 อย่างมีนัยส าคัญ 7.04% ทั้งนี้                       
ด้านการให้บริการของศูนย์ฟื้นฟู พบว่า ผู้ใช้บริการพึงพอใจในคุณภาพของการให้บริการฟื้นฟู                       
ด้านอาชีพมากกว่าบริการอื่น (4.392 คะแนน) ส่วนบริการที่ได้รับความพึงพอใจน้อยที่สุดคือ                        
การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารส านักงานประกันสังคม (4.072 คะแนน) ด้านความเชื่อมั่นที่มีต่อ
คุณธรรมและความโปร่งใส พบว่า ผู้ใช้บริการเชื่อมั่นในด้านเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถ                                      
ความช านาญ เหมาะสมกับงานที่รับผิดชอบ (หลักความคุ้มค่า)  มากที่สุด (4.144 คะแนน)                                
ส่วนด้านที่เชื่อมั่นน้อยที่สุด คือ ด้านช่องทางรับฟังความคิดเห็นจากผู้รับบริการและประชาชนทั่วไป 
(หลักความมีส่วนร่วม) (3.808 คะแนน)  

สรุปผลเปรียบเทียบผลการศึกษากับปีที่ผ่านมา พบว่า ส านักงานประกันสังคมทั้ง 137         
หน่วยบริการ มีหน่วยบริการจ านวน 95 หน่วยที่มีผลส ารวจคะแนนความพึงพอใจรอบ 6 ปี เป็นไป                   
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ในทิศทางที่ "ดีขึ้น" และมีหน่วยบริการจ านวน 42 หน่วยที่มีผลส ารวจคะแนนความพึงพอใจรอบ 6 ปี 
เป็นไปในทิศทางที่ "ไม่ดีขึ้น" 

ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของความพึงพอใจการให้บริการ พบว่า การทดสอบตัวแบบ
ของสมการด้วยค่าสถิติทดสอบ R Square มีค่ า เท่ ากับ 0 .97 หรือ 97% หมายความว่า                               
ปัจจัยที่ก าหนดทั้ง 8 องค์ประกอบร่วมกับตัวแปรขนาดของส านักงานประกันสังคม ตามภาคต่างๆ 
สามารถอธิบายความเชื่อมั่นในการประมาณค่าคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมที่ผู้ใช้บริ การมีต่อ
ส านักงานประกันสังคมได้ถึ ง  97% และพบว่า  จุดแข็งของส านักงานประกันสังคม คือ                            
1.บริการของเจ้าหน้าที่  คือ กุญแจแห่งความส าเร็จในงานบริการของส านักงานประกันสังคม                      
อย่างชัดเจนและมีน้ าหนักมากที่สุด 2.ส านักงานประกันสังคมในพื้นที่กรุงเทพมหานคร (ทุกขนาด                   
ของส านักงานกลาง ใหญ่) 3.ส านักงานประกันสังคมขนาดใหญ่พื้นที่ ปริมณฑล 4.ส านักงาน
ประกันสังคมขนาดเล็กในพื้นที่ภาคใต้ มีแนวโน้มสร้างความพึงพอใจในภาพรวมของการให้บริการ                     
ที่มีผลท าให้องค์กรได้รับคะแนนความพึงพอใจเพิ่มขึ้นได้อย่างชัดเจนใน 2 ปีส ารวจ (2561-2562) 
ส่วน จุดอ่อนของส านักงานประกันสังคม คือ 1.จุดอ่อนของส านักงานประกันสังคมที่ชัดเจน คือ 
ความสะดวกสบายในอาคารสถานที่ เพราะมีผลท าให้คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงาน
ประกันสังคมลดลงได้  2.ส านักงานประกันสังคมในพื้นที่ภาคกลางในทุกขนาดของส านักงาน                       
( เ ล็ ก  ก ล า ง  ใ ห ญ่ )  แ ล ะ  3 . ส า นั ก ง า น ป ร ะ กั น สั ง ค ม ข น า ด ใ ห ญ่ ใ น พื้ น ที่ ภ า ค ก ล า ง                                                 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และภาคเหนือ (ยกเว้นกรุงเทพและปริมณฑล) ยังไม่สามารถ (- ลบ)                     
สร้างความพึงพอใจในภาพรวมของการให้บริการที่มีผลท าให้องค์กรได้รับคะแนนความพึงพอใจ
เพิ่มขึ้นได้อย่างชัดเจนใน 2 ปีส ารวจ (2561-2562) 
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ABSTRACT 
 
The Faculty of Economics at Chiang Mai University, under The Community 

Economic Development and Research Centre, has recently conducted the survey             
‘the Social Security Office (SSO) service-user satisfaction in 2019’. This study has                   
four objectives: 1) to survey the satisfaction and dissatisfaction levels of the service 
users and stakeholders towards SSO’s services, 2) to survey the engagement levels of 
the service users and stakeholders with the SSO, 3) to analyze the satisfaction and 
dissatisfaction levels as well as to determine the root cause factors and risks from 
satisfaction, dissatisfaction, and engagement levels of the service users and 
stakeholders that have an impact on trust in the service quality and the service 
development of SSO, and 4) to derive recommendations for improvements of work 
plan or measures to actively solve work-process problems, so that they can be used 
as input for SSO to develop its work plan and/or projects to further strengthen its key 
stakeholder relationship management.  

The data was collected from two samples, one of SSO service users and                      
the other of SSO stakeholders. The first group of samples was those who used SSO 
services at its 137 social security offices and its 5 industrial rehabilitation centers 
nationwide. Users can be classified into 5 types:  

1) employer/attorney, 2) insured person M33, 3) voluntarily-insured person 
M39, 4) voluntarily-insured person M40, and 5) employee (compensation fund), in total 
21,470 samples.  The second group was SSO stakeholders, which can be classified into 
1) internal, 2) close relationship, and 3) external; in total 1,492 samples.  

The 2019 survey shows that SSO receives the satisfaction score of 4.337 points 
(Top 2 Box 89.51%), increased 2.03% from 2018.  SSO service users of all groups; 
regardless of age, gender, or even the size of service location; gave higher overall 
satisfaction scores compared to those of 2018.  

SSO service users were most satisfied with the improvement of SSO’s online 
services, compared among all 6 service areas, as shown by the score of 4.617                           
(Top 2 Box 97.88%). This is also in line with the 2018 results. Both 2018 and 2019 
(online service) surveys confirmed that the service users want ‘convenience’ most.    
On the other end, the service area that received the lowest satisfaction score for 2019 
is public relations and communications, with the score of 4.215 (Top 2 Box 81.4%). 
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Again, this finding is in alignment with last year result, PR had the lowest score of 4.210 
in 2018.  This implies that, for the two consecutive years, SSO still could not meet the 
expectations of service users in terms of public relations and communications. Users 
could not conveniently access to information. Information provided was still unclear 
or not useful. Service channels were limited. SSO will need to improve on this area, 
which is now a major challenge.  

In terms of SSO benefit acknowledgement, it is found that the 2019 result is 
very close and in line with that of 2018. About 75-90% of respondents claimed to 
know their basic rights.  In both 2018 and 2019 surveys, the benefits from having illness 
or accidents were the best known among the insured, while the benefits from death 
and old age came among the top five.  

As for the engagement level, the insured felt more engaged in SSO services at 
the ‘highly-engaged level’ compared to last year. 52.4% responded ‘highly-engaged’, 
44.2% responded ‘moderately-engaged’, and 3.4% responded ‘not really engaged’.  

For the network partner service, 80.2% of the insured claimed that they knew 
about the network partner and had used this service; however, 4.7% of the insured 
did not know about it.  

Considering the dissatisfaction part, 9.70% claimed to ‘have found service 
problems’ (on average from 7 service areas). Out of these service problems found, 
11.93% faced staff servicing problem, 10.27% faced phone call problem, 9.98% faced 
service quality problem, 9.75% service workflow problem, 9.69% faced public relations 
and communications problem, 8.52% faced service facility problem, and 7.75% faced 
the hotline 1506 service problem.  The 2019 results were different from the 2018 
findings where the top two problems were public relations and service facility 
problems.  

The industrial rehabilitation centers have the overall service satisfaction score 
of 4.300 (Top 2 Box 88.63%), significantly increased 7.04% from 2018.  It is found that 
service users were most satisfied with the career rehabilitation service (score of 4.392) 
more than other types of services.  The least satisfied service was public relations and 
communications (score of 4.072).  As for the trust in morality and transparency, service 
users were most confident (score of 4.144) that staff are knowledgeable, competent, 
and have expertise suitable for their scope of responsibility (value-for-money 
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principle). The least confident aspect (score of 3.808) is the channel for service 
feedback and comments from users and the general public (participation principle).   

In conclusion, throughout the 137 social security offices, 95 service units 
received ‘higher satisfaction scores’ over the 6-year period, while 42 service units show 
‘no improvement’ on the level of satisfaction.  

From the analysis of service satisfaction correlation, the value of R-Square of 
the testing model is 0.97 or 97%. This means ninety-seven percent of the variance in 
the overall service satisfaction level can be explained by the 8 factors together with 
the office size factor.   

And the findings show that the SSO’s strengths comprise of 1) servicing staff, 
which is clearly the key, 2) all service offices in Bangkok, 3) large service offices in 
Bangkok’s outskirt areas, (4) small service offices in the Southern region.                                
These four groups have a high positive impact on the overall satisfaction scores over 
the past 2 years.  SSO’s weaknesses include 1) service facility inconvenience, because 
it lowers the satisfaction scores, 2) all service offices in the Central region, 3) large 
service offices in the Central, the Northeastern, and the Northern region (except for 
the Greater Bangkok areas); that still could not (- negative) bring overall service 
satisfaction level up in the past 2 years (2018-2019). 
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"กองทุนประกันสังคม" และความรู้สึกพึงพอใจในสทิธิประโยชน์ทดแทน  1-13 
ตารางที่ 1.7  ตัวอย่างตารางน าเสนอผลส ารวจคะแนน  1-17 
ตารางที่ 1.8  ตัวอย่างตารางรายงานผลค่าความยืดหยุ่นของความพึงพอใจ  1-20 
ตารางที่ 1.9  การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของความพึงพอใจด้วยสมการถดถอย                               

โดยเรียงล าดับตามองค์ประกอบที่มีความยืดหยุ่นมากไปน้อย  1-21 
ตารางที่ 1.10   ตัวอย่างการจัดหมวดหมู่ค าและการนับความถี่ของค า  1-30 
ตารางที่ 1.11   แผนปฏิบัติงานโครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม                        

ปี 2562 นับถัดจากวันลงนามในสญัญารวมระยะเวลาด าเนินงาน 7 เดือน  1-34 
ตารางที่ 1.12   หน่วยบริการส านักงานประกันสังคมใน 142 หน่วย  1-37 
ตารางที่ 1.13  จ านวนตัวอย่างที่จะเก็บในกลุ่มหน่วยบริการของส านักงานประกันสังคม  1-40 
ตารางที่ 1.14   รวมตัวอย่างที่จะเก็บในกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  1-42 
ตารางที่ 1.15   จ านวนตัวอย่างที่จะเก็บในกลุ่มผู้มีส่วนได้สว่นเสีย  1-43 
บทที่ 2 แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
ตารางที่ 2.1   งานวิจัยที่เกี่ยวข้องด้านความพึงพอใจ  2-16 
ตารางที่ 2.2  งานวิจัยที่เกี่ยวข้องด้านความคาดหวัง  2-41 
ตารางที่ 2.3  งานวิจัยที่เกี่ยวข้องด้านความต้องการ  2-52 
ตารางที่ 2.4  งานวิจัยที่เกี่ยวข้องด้านความภักดี  2-55 
ตารางที่ 2.5  งานวิจัยที่เกี่ยวข้องด้านความผูกพัน  2-64 
บทที่ 3 กลุ่มตัวอย่างส ารวจ 
ตารางที่ 3.1   ขนาดตัวอย่างส ารวจจริง จ าแนกตามประเภทผู้ใช้บริการในระดับภาค  3-2 
ตารางที่ 3.2   ขนาดตัวอย่างส ารวจจริง จ าแนกตามประเภทผู้ใช้บริการ                                             

ในแต่ละหน่วยบริการ (137 หน่วย)  3-2 
ตารางที่ 3.3   ขนาดตัวอย่างส ารวจจริงกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  3-7 



vi 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

  หน้า 
ตารางที่ 3.4   จ านวนตัวอย่างส ารวจ จ าแนกตามประเภทผู้ใช้บริการและ                             

คุณลักษณะบคุคล  3-10 
ตารางที่ 3.5   ร้อยละของตัวอย่างส ารวจ จ าแนกตามประเภทผู้ใช้บริการและ                             

คุณลักษณะบคุคล  3-11 
ตารางที่ 3.6   การขอรับบริการจากส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามประเภท                      

ผู้ใช้บริการและเรื่องที่ติดต่อ  3-13 
ตารางที่ 3.7   จ านวนตัวอย่างส ารวจที่เคยใช้บริการผ่านเครือข่ายพันธมิตร                                

งานประกันสังคมในปี 2562 กรณีเครือข่ายด้านการรักษาพยาบาล  3-14 
ตารางที่ 3.8   จ านวนตัวอย่างส ารวจที่เคยใช้บริการผ่านเครือข่ายพันธมิตร                                     

งานประกันสังคมในปี 2562 กรณีเครือข่ายด้านการช าระเงิน  3-15 
บทที่ 4 ความพึงพอใจในภาพรวม 
ตารางที่ 4.1   ความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคม จ าแนกตาม                              

กลุ่มต่างๆ ปี 2562  4-6 
ตารางที่ 4.2   เปรียบเทียบคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของผู้ใช้บริการ                                     

ปี 2561-2562  4-13 
บทที่ 5 ความพึงพอใจในบริการ 
ตารางที่ 5.1   ความพึงพอใจในบริการด้านต่างๆ ของส านักงานประกันสังคม ปี 2562  5-7 
ตารางที่ 5.2   ความพึงพอใจในบริการด้านต่างๆ ของส านักงานประกันสังคม                                 

จ าแนกตามขนาดของส านักงานประกันสังคม ปี 2562  5-13 
ตารางที่ 5.3  ร้อยละความพึงพอใจระดับ Top 2 Box ในบริการด้านต่างๆ                               

ของส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามขนาดของส านักงานประกันสังคม                     
ปี 2562  5-14 

ตารางที่ 5.4   ความพึงพอใจในบริการด้านต่างๆ ของส านักงานประกันสังคม                                
จ าแนกตามประเภทกองทุนและผู้ใช้บริการ ปี 2562  5-31 

ตารางที่ 5.5   ร้อยละความพึงพอใจระดับ Top 2 Box ในบริการด้านต่างๆ                             
ของส านักงานประกนัสังคม จ าแนกตามประเภทกองทุนและผู้ใช้บริการ                  
ปี 2562    5-34 

ตารางที่ 5.6   ความพึงพอใจในบริการด้านต่างๆ ของส านักงานประกันสังคม                   
จ าแนกตามภาค ปี 2562  5-49 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

  หน้า 
ตารางที่ 5.7   ร้อยละความพึงพอใจระดับ Top 2 Box ในบริการด้านต่างๆ ของ                         

ส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามภาค ปี 2562  5-52 
บทที่ 6 การรับรู้และความพึงพอใจในสิทธิประโยชน์ทดแทน 
ตารางที่ 6.1   ร้อยละการรับรู้สิทธิประโยชน์ทดแทนต่างๆ จ าแนกตามประเภทกองทุน                     

และคุณลักษณะบุคคล ปี 2562  6-12 
ตารางที่ 6.2   ร้อยละการรับรู้สิทธิประโยชน์ทดแทนต่างๆ จ าแนกตามประเภทกองทุน                       

และอื่นๆ ปี 2562  6-15 
ตารางที่ 6.3   คะแนนความพึงพอใจในรายการต่างๆ ในหลักประกันสทิธิประโยชน์                       

ทดแทน ปี 2562  6-20 
ตารางที่ 6.4   ความพึงพอใจในสิทธิประโยชน์กองทุนประกันสังคม จ าแนกตาม                             

ประเภทผู้ใช้สิทธิ ปี 2562  6-24 
ตารางที่ 6.5   ความพึงพอใจในสิทธิประโยชน์กองทุนเงินทดแทน จ าแนกตาม                         

ประเภทผู้ใช้สิทธิ ปี 2562  6-24 
ตารางที ่6.6   ความพึงพอใจในสิทธิประโยชน์กองทุนประกันสังคม จ าแนกตาม                    

คุณลักษณะต่างๆ ปี 2562  6-25 
ตารางที่ 6.7  ความพึงพอใจในสิทธิประโยชน์กองทุนเงินทดแทน จ าแนกตาม                        

คุณลักษณะต่างๆ ปี 2562  6-28 
บทที่ 7 การรับรู้ข้อมูลข่าวสารประกนัสังคม 
ตารางที่ 7.1   การใช้บริการผ่านช่องทางสื่อสารต่างๆ ปี 2561-2562  7-7 
ตารางที่ 7.2   ประเภทของช่องทางสื่อสารของส านักงานประกันสังคม ปี 2562  7-8 
ตารางที่ 7.3   การรับรู้ (เคยได้รับ) ข้อมูลข่าวสารผ่าน 6 ช่องทางสื่อสารหลัก ในปี 2561 7-9 
ตารางที่ 7.4   คะแนนความพึงพอใจข่าวสารผ่าน 7 ช่องทางหลัก ปี 2562  7-14 
ตารางที่ 7.5   คะแนนความพึงพอใจข่าวสารผ่าน 7 ช่องทางหลัก จ าแนกตาม                    

คุณลักษณะต่างๆ ปี 2562  7-15 
ตารางที่ 7.6   ประสบการณ์และความพึงพอใจช่องทางสื่อสารเครือข่าย                            

ประกันสังคมมาตรา 40 ปี 2562  7-20 
บทที่ 8 ความต้องการและความคาดหวัง 
ตารางที่ 8.1   อันดับความต้องการของผู้ใช้บริการในงานบริการและสิทธิประโยชน์                       

ทดแทน  8-3 



viii 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

  หน้า 
ตารางที่ 8.2   อันดับความต้องการของผู้ใช้บริการในงานบริการและสิทธิประโยชน์               

จ าแนกตามกองทุน  8-5 
ตารางที่ 8.3   อันดับความต้องการของผู้ใช้บริการในงานบริการและสิทธิประโยชน์               

จ าแนกตามขนาดของส านักงานประกันสังคม  8-6 
ตารางที่ 8.4   อันดับความต้องการของผู้ใช้บริการในงานบริการและสิทธิประโยชน์             

จ าแนกตามเพศ  8-7 
ตารางที่ 8.5   อันดับความต้องการของผู้ใช้บริการในงานบริการและสิทธิประโยชน์                

จ าแนกตามประเภทผู้ใช้บริการ  8-8 
ตารางที่ 8.6   สรุปรายการความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการของ                        

ส านักงานประกันสังคม  8-10 
ตารางที่ 8.7   จ านวนความคิดเห็นตามรายการความคาดหวังของผู้ใช้บริการ                          

จ าแนกตามขนาดของส านักงานประกันสังคมและภาค  8-18 
ตารางที่ 8.8   จ านวนความคิดเห็นตามรายการความคาดหวังของผู้ใช้บริการ                        

จ าแนกตามกองทุนและผูใ้ช้บริการ  8-21 
ตารางที่ 8.9   สรุปรายการความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อสิทธิประโยชน์                       

กองทุนประกันสังคม  8-25 
ตารางที่ 8.10   จ านวนความคิดเห็นตามรายการความคาดหวังของผู้ใช้บริการกองทุน                  

ประกันสงัคม จ าแนกตามขนาดของส านักงานประกันสังคมและภาค  8-30 
ตารางที่ 8.11   จ านวนความคิดเห็นตามรายการความคาดหวังของผู้ใช้บริการกองทุน             

ประกันสังคม จ าแนกตามผู้ใช้บริการ  8-35 
ตารางที่ 8.12   สรุปรายการความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อสิทธิประโยชน์กองทุน              

เงินทดแทน  8-40 
ตารางที่ 8.13   จ านวนความคิดเห็นตามรายการความคาดหวังของผู้ใช้บริการกองทุน               

เงินทดแทน จ าแนกตามขนาดของส านักงานประกันสังคมและภาค  8-43 
ตารางที่ 8.14   จ านวนความคิดเห็นตามรายการความคาดหวังของผู้ใช้บริการกองทุน               

เงินทดแทน จ าแนกตามผู้ใชบ้ริการ  8-46 
บทที่ 9 ความเชื่อมั่นที่มีต่อคุณธรรมและความโปร่งใส 
ตารางที่ 9.1  ผลคะแนนส ารวจความเช่ือมั่นในเรื่องคุณธรรมและความโปร่งใส                   

ของส านักงานประกันสังคม ปี 2561-2562  9-6 



ix 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

  หน้า 
ตารางที ่9.2   ผลคะแนนส ารวจความเช่ือมั่นในเรื่องคุณธรรมและความโปร่งใส                   

ของส านักงานประกันสังคม ปี 2562  9-8 
ตารางที่ 9.3   คะแนนความเชื่อมั่นที่มีต่อคุณธรรมและความโปร่งใส จ าแนกตาม                 

คุณลักษณะผู้ประกันตน ปี 2562  9-14 
ตารางที่ 9.4   การแสดงความคิดที่มีต่อการเรียกรับผลประโยชน์ของเจ้าหน้าที่ ปี 2562  9-18 
บทที่ 10 ความผูกพันของผู้ใช้บริการ 
ตารางที่ 10.1   ความผูกพันต่อส านักงานประกันสังคมใน 3 ระดับ จ าแนกตาม                

คุณลักษณะต่างๆ ปี 2562  10-5 
ตารางที่ 10.2   คะแนนความผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม ปี 2562  10-9 
ตารางที่ 10.3   คะแนนความผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม                       

แยกตามเพศและช่วงอายุ ปี 2562  10-13 
ตารางที่ 10.4   คะแนนความผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม                              

แยกตามกองทุนและขนาดของส านักงานประกันสังคม ปี 2562  10-14 
ตารางที่ 10.5   คะแนนความผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม                      

แยกตามภาคและประเภทผู้ใช้บริการ ปี 2562  10-15 
ตารางที่ 10.6   คะแนนความพึงพอใจในบริการที่ได้รับ จ าแนกตามความผูกพัน 3 ระดับ                

ปี 2562  10-20 
ตารางที่ 10.7   คะแนนคุณธรรมและความโปร่งใส จ าแนกตามความผูกพันของผู้ใช้บริการ                     

ปี 2562  10-23 
ตารางที่ 10.8   คะแนนความพึงพอใจในสิทธิประโยชน์ของกองทุน จ าแนกตาม                        

ความผูกพัน 3 ระดับ ปี 2562  10-28 
บทที่ 11 ความพึงพอใจในบริการของเครือข่ายพันธมิตร 
ตารางที่ 11.1   การรับรู้ของผู้ประกันตน เรื่อง ส านักงานประกันสังคมมีบริการ                                  

ผ่านเครือข่ายพันธมิตร ปี 2562  11-6 
ตารางที ่11.2   รายละเอียดคะแนนความพึงพอใจของผู้ประกันตนกับบริการเครือข่าย                 

พันธมิตร ปี 2562  11-10 
ตารางที่ 11.3 รายละเอียดคะแนนความพึงพอใจของผู้ประกันตนกับบริการ                               

เครือข่ายพันธมิตร ปี 2562 กรณีกองทุนประกันสังคม 11-11 
 



x 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

  หน้า 
ตารางที่ 11.4 รายละเอียดคะแนนความพึงพอใจของผู้ประกันตนกับบริการ                             

เครือข่ายพันธมิตร ปี 2562 กรณีกองทุนเงินทดแทน 11-12 
ตารางที่ 11.5  การจัดอันดับหน่วยบริการที่ได้คะแนนความพึงพอใจการให้บริการ                            

เครือข่ายการรักษาพยาบาลจากมากที่สุดไปน้อยที่สุด ในการให้บริการ                      
ของเจ้าหน้าที่สถานพยาบาล กระบวนการและขั้นตอนให้บริการของ                 
สถานพยาบาล และสิ่งอ านวยความสะดวกของสถานพยาบาล ปี 2562 11-13 

ตารางที่ 11.6  การจัดอันดับหน่วยบริการที่ได้คะแนนความพึงพอใจการให้บริการ                      
เครือข่ายการรักษาพยาบาลจากมากที่สุดไปน้อยที่สุดในการประชาสัมพันธ์                 
ข้อมูลข่าวสารของสถานพยาบาล และในคณุภาพของการให้บริการ                           
ด้านการแพทย์ ปี 2562 11-19 

ตารางที่ 11.7  การจัดอันดับหน่วยบริการที่ได้คะแนนความพึงพอใจการให้บริการ                        
ครือข่ายทันตกรรมจากมากทีสุ่ดไปน้อยที่สุด ในการให้บริการของ                          
เจ้าหน้าที่คลินิก กระบวนการและขั้นตอนให้บริการของคลินิก                                
และสิ่งอ านวยความสะดวกของคลินิก ปี 2562 11-23 

ตารางที่ 11.8  การจัดอันดับหน่วยบริการที่ได้คะแนนความพึงพอใจการให้บริการ                        
เครือข่ายทันตกรรมจากมากที่สุดไปน้อยที่สุด ในการประชาสัมพันธ์                           
ข้อมูลข่าวสารของคลินิก และคุณภาพของการให้บริการด้านการแพทย์                    
ปี 2562 11-29 

ตารางที่ 11.9  การจัดอันดับหน่วยบริการที่ได้คะแนนความพึงพอใจการให้บริการ                  
เครือข่ายการช าระเงินจากมากที่สุดไปน้อยที่สุด ในธนาคารที่ให้บริการ                     
รบัช าระเงินประกันสังคม  บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด และ                                  
บริษัท เคาน์เตอร์เซอร์วิส จ ากัด (7-eleven)  ปี 2562 11-33 

ตารางที่ 11.10  การจัดอันดับหน่วยบริการที่ได้คะแนนความพึงพอใจการให้บริการ                        
เครือข่ายการช าระเงินจากมากที่สุดไปน้อยที่สุด ในบรษิัทห้างเซ็นทรัล                     
ดีพาร์ทเมนท์ สโตร์ จ ากัด (CenPay) และ                                              
บริษัท บิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ จ ากัด ปี 2562 11-39 

ตารางที่ 11.11  การจัดอันดับหน่วยบริการที่ได้คะแนนความพึงพอใจการให้บริการ                           
เครือข่ายการช าระเงินจากมากที่สุดไปน้อยที่สุด ในบริษัทเอก-ชัย                               
ดีสทริบิวช่ัน ซิสเทม จ ากัด และ บริษัท ฟอร์ท สมาร์ท เซอร์วิส จ ากัด                               
(ตู้บุญเติม) ป ี2562 11-41 



xi 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

  หน้า 
บทที่ 12 ความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ตารางที่ 12.1   ร้อยละของผู้ที่แสดงความคิดเห็นว่า "เคยพบปัญหาของการให้บริการ"                       

ปี 2562  12-2 
ตารางที่ 12.2   คะแนนความไม่พึงพอใจของผู้ที่เคยพบปัญหาการให้บริการด้านต่างๆ                    

ปี 2562  12-6 
ตารางที่ 12.3   คะแนนความไม่พึงพอใจของผู้ที่เคยพบปัญหาการให้บริการด้านต่างๆ                 

จ าแนกตามคุณลักษณะต่างๆ ปี 2561  12-9 
ตารางที่ 12.4   คะแนนความไม่พึงพอใจของผู้ที่เคยพบปัญหาการให้บริการด้านต่างๆ                   

กองทุนประกันสังคม ปี 2562  12-10 
ตารางที่ 12.5   คะแนนความไม่พึงพอใจของผู้ที่เคยพบปัญหาการให้บริการด้านต่างๆ                 

กองทุนเงินทดแทน ปี 2562  12-11 
บทที่ 13  การพัฒนาการให้บริการและนวัตกรรมบรกิาร 
ตารางที่ 13.1   จ านวนความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการพัฒนาการให้บริการและ           

นวัตกรรมบริการ  13-3 
ตารางที่ 13.2   จ านวนความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการพัฒนาการให้บริการและ              

นวัตกรรมบริการ จ าแนกตามภาค  13-5 
ตารางที่ 13.3   จ านวนความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการพัฒนาการให้บริการและ                   

นวัตกรรมบริการ จ าแนกตามผู้ใช้บริการและกองทุน  13-7 
ตารางที่ 13.4   ประเด็นที่ช่วยสร้างความประทับใจ  13-11 
ตารางที่ 13.5   ตัวอย่างหน่วยงานอื่นที่ผู้ใช้บริการประทับใจ  13-13 
บทที่ 14  บริการของศนูย์ฟื้นฟูสมรรถภาพคนงานภาค 
ตารางที่ 14.1   คะแนนความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพคนงานภาค                  

ปี 2562  14-3 
ตารางที่ 14.2   คะแนนความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพคนงานภาค                 

จ าแนกตามภาค ปี 2562  14-11 
ตารางที่ 14.3   ร้อยละของผู้ใช้บริการศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพคนงานภาค ที่รับทราบใน               

สิทธิประโยชน์ทดแทน ปี 2562  14-14 
ตารางที่ 14.4   คะแนนความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพคนงานภาค                

ที่มีต่อสิทธิประโยชน์ ปี 2562  14-16 
ตารางที่ 14.5   คะแนนความพึงพอใจในสิทธิประโยชน์ จ าแนกตามภาค ปี 2562  14-18 



xii 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

  หน้า 
ตารางที่ 14.6   คะแนนความผูกพันของผู้ใช้บริการศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงานภาค                            

ปี 2562  14-22 
ตารางที่ 14.7   คะแนนความผูกพันของผู้ใช้บริการศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงานภาค                    

จ าแนกตามภาค ปี 2562  14-24 
ตารางที่ 14.8   ร้อยละความต้องการอันดับ 1 ที่ผู้ใช้บริการศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพ                              

คนงานภาคต้องการในสิทธิประโยชน์ ปี 2562  14-27 
ตารางที่ 14.9   คะแนนความพึงพอใจการบริการเครือข่ายการรักษาพยาบาลของผู้ใช้                      

บริการศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพคนงานภาค ปี 2562   14-31 
ตารางที่ 14.10   คะแนนความพึงพอใจการบริการเครือข่ายการรักษาพยาบาลของ                       

ผู้ใช้บริการศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพคนงานภาค จ าแนกตามภาค ปี 2562  14-33 
ตารางที่ 14.11   คะแนนความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพคนงานภาค                          

ปี 2562  14-34 
ตารางที่ 14.12   คะแนนความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพคนงานภาค            

จ าแนกตามภาค ปี 2562  14-35 
บทที่ 15  เปรียบเทียบผลย้อนหลัง 
ตารางที่ 15.1   คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคมใน                        

137 หน่วยบรกิาร ปี 2556-2562 และทิศทางการเปลี่ยนแปลง  15-2 
บทที่ 16  วิเคราะห์ความสัมพันธ ์
ตารางที่ 16.1   ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Loading)  16-4 
ตารางที่ 16.2   ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของความพึงพอใจด้วยสมการถดถอย                          

ข้อมูลส ารวจป ี2562  16-6 
บทที่ 17  ทัศนคติของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ตารางที่ 17.1  ประเด็นส ารวจความคิดเห็นจากกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 17-2 
ตารางที่ 17.2  สรุปจ านวนตัวอย่างส ารวจความคิดเห็นกลุ่มผู้มีส่วนได้เสีย 17-4 
ตารางที่ 17.3  สรุปจ านวนตัวอย่างผู้มีส่วนได้เสียภายใน 17-6 
ตารางที่ 17.4  จ านวนตัวอย่างผู้ให้ข้อมูลในกลุ่มบุคลากรส านักงานประกันสังคม 17-10 
ตารางที่ 17.5  คะแนนทัศนคติที่มีต่อคุณภาพชีวิตในการท างาน 17-11 
ตารางที่ 17.6  คะแนนทัศนคติที่มีต่อคณุภาพชีวิตในการท างาน จ าแนกตามคุณลักษณะ 17-18 
ตารางที่ 17.7  คะแนนทัศนคติที่มีต่อคุณภาพชีวิตในการท างาน จ าแนกตามต าแหน่ง 17-21 



xiii 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

  หน้า 
ตารางที่ 17.8  ทัศนคติที่มีต่อความพึงพอใจการบริหารทรัพยากรบุคคลของบุคลากร                      

ส านักงานประกันสังคม 17-22 
ตารางที่ 17.9  คะแนนทัศนคติที่มีต่อความพึงพอใจการบริหารทรัพยากรบุคคลของ                 

บุคลากรส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามคุณลักษณะ 17-31 
ตารางที่ 17.10  ทัศนคติที่มีต่อความผูกพันของบุคลากรส านักงานประกันสังคม 17-36 
ตารางที่ 17.11  คะแนนทัศนคติที่มีต่อความผูกพันของบุคลากรส านักงานประกันสังคม                      

จ าแนกตามคุณลักษณะ 17-44 
ตารางที่ 17.12  จุดอ่อนในด้านความรู้ ทักษะ และความเช่ียวชาญ 17-52 
ตารางที่ 17.13  จุดอ่อนในด้านการพัฒนาฐานข้อมูล 17-61 
ตารางที่ 17.14  จุดอ่อนในด้านการคิดค้นนวัตกรรม เพื่อยกระดับขีดความสามารถ                              

ในการด าเนินงาน 17-71 
ตารางที่ 17.15  จุดอ่อนในด้านการเสริมสร้างแนวทางปฏิบัติที่ด ี 17-74 
บทที่ 18   จุดแข็ง จุดอ่อน ของส านักงานประกันสังคม   
ตารางที่ 18.1  สรุปจ านวนจุดแข็งจุดอ่อนที่ค้นพบ 18-1 
ตารางที่ 18.2  ประเด็นส ารวจที่ค้นพบและจุดแข็ง จุดอ่อน ของส านักงานประกันสังคม 18-2 
บทที่ 19   ประเดน็ระดมความคิดเห็นและข้อเสนอแนะการจัดท าแผนมาตรการ                                   

ในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการและการสร้างนวัตกรรมที่เกี่ยวข้อง   
ตารางที่ 19.1  สาเหตุของปัญหาและแนวทางการแก้ไข ของมาตรา 33 19-5 
ตารางที่ 19.2  สาเหตุของปัญหาและแนวทางการแก้ไข ของมาตรา 39 19-6 
ตารางที่ 19.3  สาเหตุของปัญหาและแนวทางการแก้ไข ของมาตรา 40 19-7 
ตารางที่ 19.4  สาเหตุของปัญหาและแนวทางการแก้ไข ของการเบิกจ่าย                                

ประโยชน์ทดแทน มาตรา 33 39 40 19-9 
ตารางที่ 19.5  สาเหตุของปัญหาและแนวทางการแก้ไข ของการท าตลาดหาลูกค้า                          

มาตรา 40 19-10 
ตารางที่ 19.6  สาเหตุของปัญหาและแนวทางการแก้ไข ของความรู้และความสามารถ                       

ในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 19-11 
ตารางที่ 19.7  สาเหตุของปัญหาและแนวทางการแก้ไข ของเครือข่ายทางการแพทย์                      

การรักษาพยาบาล 19-13 
ตารางที่ 19.8  สาเหตุของปัญหาและแนวทางการแก้ไข ของเครือข่ายพันธมิตร                                  

การรับเงิน-จา่ยเงินประกันสังคม 19-14 



xiv 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

  หน้า 
ตารางที่ 19.9  สาเหตุของปัญหาและแนวทางการแก้ไข ของการไม่รู้สิทธิ ไม่รู้ข้อมูล                            

ของผู้ประกันตน 19-15 
ตารางที่ 19.10  สาเหตุของปัญหาและแนวทางการแก้ไข ของข้อร้องเรียน และช่องทาง                       

การร้องเรียน 19-17 
ภาคผนวก 2  การจัดอันดับคะแนนของหน่วยบริการ  
ตารางที่ ผ2-1  การจัดอันดับหน่วยบริการในพื้นที่กรุงเทพมหานคร ที่ได้คะแนน                                

ความพึงพอใจ มากสุดไปน้อยสุด จ าแนกตามบริการ ผ2-1 
ตารางที่ ผ2-2  การจัดอันดับหน่วยบริการในพื้นที่ปริมณฑล ที่ได้คะแนนความพึงพอใจ                

มากสุดไปน้อยสุด จ าแนกตามบริการ ผ2-5 
ตารางที่ ผ2-3  การจัดอันดับหน่วยบริการในพื้นที่ภาคกลาง ที่ได้คะแนนความพึงพอใจ                  

มากสุดไปน้อยสุด จ าแนกตามบริการ ผ2-9 
ตารางที่ ผ2-4  การจดัอันดับหน่วยบริการในพื้นที่ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่ได้คะแนน                

ความพึงพอใจ มากสุดไปน้อยสุด จ าแนกตามบริการ ผ2-19 
ตารางที่ ผ2-5  การจัดอันดับหน่วยบริการในพื้นที่ภาคเหนือ ที่ได้คะแนนความพึงพอใจ                 

มากสุดไปน้อยสุด จ าแนกตามบริการ ผ2-28 
ตารางที่ ผ2-6  การจัดอันดับหน่วยบริการในพื้นที่ภาคใต้ ที่ได้คะแนนความพึงพอใจ                               

มากสุดไปน้อยสุด จ าแนกตามบริการ ผ2-36 
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สารบัญภาพ 
 

  หน้า 
บทที่ 1 บทน า 
ภาพที่ 1.1  กรอบแรกที่ใชใ้นการจัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการของส านกังาน

ประกันสังคม การวิเคราะห์ จุดอ่อน-จุดแข็ง-โอกาส-อุปสรรค                              
(SWOT Analysis)  1-3 

ภาพที่ 1.2  สัดส่วนของผู้ที่พบปัญหาของการให้บริการ เรื่อง................................  1-11 
ภาพที่ 1.3  ตัวอย่างคะแนนความไม่พึงพอใจการให้บริการ  1-11 
ภาพที่ 1.4  ความสัมพันธ์ระหว่าง "ความพึงพอใจ" กับ "ความผูกพัน"  1-16 
ภาพที่ 1.5  การหาบริการที่เป็นจุดแข็งและจุดอ่อนของส านักงานประกันสังคม  1-22 
ภาพที่ 1.6  การประเมินความผูกพันต่อส านักงานประกันสังคม ใน 3 องค์ประกอบ  1-23 
ภาพที่ 1.7  การแปลผลความหมายของเลขดัชนีความผูกพัน  1-23 
ภาพที่ 1.8  สัดส่วนผู้ใช้บรกิารตามความรู้สึกผูกพันกับส านักงานประกันสังคม 3 ระดับ 1-24 
ภาพที่ 1.9  สัดส่วนผู้มีส่วนได้เสียตามความรู้สึกผูกพันกบัส านักงานประกันสังคม                                

3 ระดับ  1-24 
ภาพที่ 1.10  การหาเส้นทางความสัมพันธ์เชิงลึกของปัจจัยที่ส่งผลทางตรงและทางอ้อม                    

ต่อความพึงพอใจ ความผูกพนัของผู้ใช้บริการ ด้วยการวิเคราะห์ Factor                     
Analysis และ Structural Equation Model (SEM) เส้นใดมีอยู่จริง ?  1-26 

ภาพที่ 1.11  คะแนนความผกูพันต่อส านักงานประกันสังคมใน 3 ด้าน 6 รายการ                             
ของผู้มีส่วนได้เสีย  1-29 

ภาพที่ 1.12  ขั้นตอนที่ 1 การส ารวจข้อมูลและเส้นทางความสัมพันธ์ของข้อมูล                                
ในแต่ละหัวข้อที่อยู่ในแบบสอบถาม  1-32 

ภาพที่ 1.13  ขัน้ตอนที่ 2 การเช่ือมโยงแนวคิดวิจัย  1-33 
ภาพที่ 1.14  ขั้นตอนที่ 3 การขยายผลวิจัย  1-33 
บทที่ 3 กลุ่มตัวอย่างส ารวจ 
ภาพที่ 3.1  คุณลักษณะบคุคลของกลุ่มตวัอย่างส ารวจ  3-8 
ภาพที่ 3.2  การขอรับบริการจากส านักงานประกันสังคม  3-12 
บทที่ 4 ความพึงพอใจในภาพรวม 
ภาพที ่4.1  ความพึงพอใจในภาพรวมและสัดส่วนความพึงพอใจของส านักงาน                    

ประกันสังคม ปี 2561-2562  4-2 
ภาพที่ 4.2  ความพึงพอใจในภาพรวม จ าแนกตามเพศและช่วงอายุของผู้ใช้บริการ                                  

ปี 2561-2562  4-3 
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สารบัญภาพ (ต่อ) 
 

  หน้า 
ภาพที ่4.3  ความพึงพอใจในภาพรวม จ าแนกตามขนาดของส านักงานประกันสังคม                         

3 ระดับ ปี 2561-2562  4-4 
ภาพที่ 4.4  ความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคม จ าแนกตาม                         

ผู้ใช้บริการ ปี 2561-2562  4-5 
บทที่ 5 ความพึงพอใจในบริการ 
ภาพที่ 5.1  ความพึงพอใจในบริการด้านต่างๆ ของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักงาน                    

ประกันสังคม ป ี 2561-2562  5-3 
ภาพที่ 5.2  บริการของส านักงานประกันสังคมที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด                           

10 อันดับแรก จากผู้ใช้บริการ ปี 2561-2562  5-5 
ภาพที่ 5.3  บริการของส านักงานประกันสังคมที่ได้รับความพึงพอใจต่ าสุด                                    

5 อันดับท้าย จากผู้ใช้บริการ ปี 2561-2562  5-6 
ภาพที่ 5.4  ความพึงพอใจในบริการด้านต่างๆ ของส านักงานประกันสังคม                                

จ าแนกตามขนาดของส านักงานประกันสังคม ปี 2561-2562  5-11 
ภาพที่ 5.5  ผล 10 อันดับบริการจากกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน                    

ที่ได้รับความพึงพอใจมากที่สดุและน้อยที่สดุ ปี 2562  5-18 
ภาพที่ 5.6  ผล 10 อันดับบริการที่ได้รับความพึงพอใจมากที่สุดและน้อยที่สุด                                 

จ าแนกตามประเภทผู้ใช้บริการ ปี 2562  5-26 
ภาพที่ 5.7  ผล 10 อันดับบริการที่ได้รับความพึงพอใจมากที่สุดและน้อยที่สุด                                 

จ าแนกตามภาค ปี 2562  5-44 
ภาพที่ 5.8  คะแนนความพึงพอใจในบริการ จ าแนกตามภาค  5-56 
บทที่ 6 การรับรู้และความพึงพอใจในสิทธิประโยชน์ทดแทน 
ภาพที่ 6.1  ร้อยละการรับรู้สิทธิประโยชน์ทดแทนด้านต่างๆ จ าแนกตามกองทุน                     

ประกันสังคม และกองทุนเงินทดแทน ปี 2561-2562  6-4 
ภาพที่ 6.2  ร้อยละการรับรู้สิทธิประโยชน์ทดแทนด้านต่างๆ จ าแนกตามเพศของ                     

ผู้ประกันตน ปี 2561-2562  6-5 
ภาพที่ 6.3  ร้อยละการรับรู้สิทธิประโยชน์ทดแทนด้านต่างๆ จ าแนกตามช่วงอายุ                               

ปี 2561-2562  6-6 
ภาพที่ 6.4  ร้อยละการรับรู้สิทธิประโยชน์ทดแทนด้านต่างๆ จ าแนกตามขนาด                       

ของส านักงานประกันสังคม ปี 2561-2562  6-7 
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  หน้า 
ภาพที่ 6.5  ร้อยละการรับรู้สิทธิประโยชน์ทดแทนด้านต่างๆ จ าแนกตามภาค                        

ปี 2561-2562  6-8 
ภาพที่ 6.6  ร้อยละการรับรู้สิทธิประโยชน์ทดแทนด้านต่างๆ จ าแนกตามผู้ใช้บริการ                  

ปี 2561-2562  6-9 
ภาพที่ 6.7  คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของการมีหลักประกันสิทธิประโยชน์                  

ทดแทน ปี 2561-2562  6-18 
ภาพที่ 6.8   คะแนนความพึงพอใจในรายการต่างๆ ในหลักประกันสทิธิประโยชน์                      

ทดแทน ปี 2561-2562  6-19 
ภาพที่ 6.9  คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของการมีหลักประกันสิทธิประโยชน์                  

ทดแทน จ าแนกตามขนาดของส านักงานประกันสังคม ปี 2561-2562  6-22 
ภาพที่ 6.10  คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของการมีหลักประกันสิทธิประโยชน์                    

ทดแทน จ าแนกตามช่วงอายุของผู้ใช้บริการ ปี 2561-2562  6-23 
บทที่ 7 การรับรู้ข้อมูลข่าวสารประกันสังคม 
ภาพที่ 7.1  การใช้บริการผ่านช่องทางสื่อสาร ปี 2561-2562  7-4 
ภาพที่ 7.2  คะแนนความพึงพอใจข่าวสารผ่าน 7 ช่องทางหลัก ปี 2561-2562  7-13 
ภาพที่ 7.3  เปรียบเทียบผลคะแนนความพึงพอใจข่าวสารผ่าน 7 ช่องทางหลัก                            

กับร้อยละของผู้ใช้บริการที่เคยได้รับข่าวสารส านักงานประกันสังคม                            
ใน 7 ช่องทางหลัก  7-13 

ภาพที่ 7.4  ประสบการณ์การใช้ช่องทางสื่อสารเครือข่ายประกันสังคมมาตรา 40                      
ปี 2562  7-18 

ภาพที่ 7.5  ความพึงพอใจต่อช่องทางสื่อสารเครือข่ายประกันสังคมมาตรา 40                                 
ปี 2562 7-19 

บทที่ 8 ความต้องการและความคาดหวัง 
ภาพที่ 8.1  ร้อยละความต้องการอันดับ 1 ทีผู่้ใช้บริการต้องการจากส านักงาน                  

ประกันสังคม มากที่สุด ปี 2561-2562  8-2 
ภาพที่ 8.2  ร้อยละความต้องการอันดับ 1 ทีผู่้ใช้บริการต้องการจากส านักงาน                

ประกันสังคม มากที่สุด จ าแนกตามกองทุน ปี 2562  8-4 
ภาพที่ 8.3  ล าดับขั้นความคาดหวังของผู้ใช้บริการในส่วนที่เกี่ยวข้องกับตัวอาคาร              

ส านักงานประกันสังคม  8-12 
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  หน้า 
ภาพที่ 8.4  ล าดับขั้นความคาดหวังของผู้ใช้บริการในส่วนที่เกี่ยวข้องกับพนักงาน                         

และบุคลากรส านักงานประกันสังคม  8-13 
ภาพที่ 8.5  ล าดับขั้นความคาดหวังของผู้ใช้บริการในส่วนที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลข่าวสาร 8-14 
ภาพที่ 8.6  จ านวนผู้ที่มีส่วนร่วมในการแสดงออกถึงความคาดหวังของตนเอง                           

จ าแนกตามกลุ่มต่างๆ  8-16 
ภาพที่ 8.7  จ านวนผู้ที่มีส่วนร่วมในการแสดงออกถึงความคาดหวังของตนเองใน                            

สิทธิประโยชน์กองทุนประกันสังคม จ าแนกตามกลุ่มต่างๆ  8-28 
ภาพที่ 8.8  จ านวนผู้ที่มีส่วนร่วมในการแสดงออกถึงความคาดหวังของตนเองใน                            

สิทธิประโยชน์กองทุนเงินทดแทน จ าแนกตามกลุ่มต่างๆ  8-42 
บทที่ 9 ความเชื่อมั่นที่มีต่อคุณธรรมและความโปร่งใส 
ภาพที่ 9.1  คะแนนความเชื่อมั่นที่มีต่อคุณธรรมและความโปร่งใส ปี 2561-2562  9-1 
ภาพที่ 9.2  เปรียบเทียบผลคะแนนความเชื่อมั่นที่มีต่อคุณธรรมและความโปร่งใส                       

และคะแนนความพึงพอใจในบริการ ปี 2561-2562  9-2 
ภาพที่ 9.3  คะแนนความเชื่อมัน่ที่มีต่อคุณธรรมและความโปร่งใสที่เกีย่วข้องกับ                     

เจ้าหน้าที่ส านักงานประกันสังคม ปี 2561-2562  9-3 
ภาพที่ 9.4  คะแนนความเชื่อมั่นที่มีต่อคุณธรรมและความโปร่งใสที่เกีย่วข้องกับข้อมูล                           

ข่าวสารและความเสมอภาคในบริการ ปี 2561-2562  9-4 
ภาพที่ 9.5  ผลคะแนนส ารวจความเช่ือมั่นในเรื่องคุณธรรมและความโปร่งใสของ                      

ส านักงานประกันสังคม ปี 2561-2562  9-5 
ภาพที่ 9.6  ความเช่ือมั่นที่มีต่อคุณธรรมและความโปร่งใส ปี 2562 จ าแนกตาม                   

คุณลักษณะผู้ประกันตน  9-10 
ภาพที่ 9.7  การแสดงความคิดที่มีต่อการเรียกรับผลประโยชน์ของเจ้าหน้าที่ ปี 2562  9-17 
บทที่ 10 ความผูกพันของผู้ใช้บริการ 
ภาพที่ 10.1  สัดส่วนผู้ใช้บรกิารตามความรู้สึกผูกพันกับส านักงานประกันสังคม                          

3 ระดับ ปี 2561-2562  10-2 
ภาพที ่10.2  ความผูกพันต่อส านักงานประกันสังคมใน 3 ระดับ จ าแนกตาม                      

คุณลักษณะต่างๆ ปี 2562  10-3 
ภาพที่ 10.3  คะแนนความผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม                                 

ปี 2561-2562  10-7 
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  หน้า 
ภาพที่ 10.4  คะแนนความผูกพันต่อส านักงานประกันสังคมใน 3 ด้าน 6 รายการ                             

ของผู้ประกันตน ปี 2561-2562  10-8 
ภาพที่ 10.5  คะแนนความผูกพันจ าแนกตามคุณลักษณะ  10-10 
ภาพที่ 10.6  คะแนนความพึงพอใจในบริการ จ าแนกตามความผูกพันของผู้ใช้บริการ                 

ปี 2561-2562  10-19 
ภาพที่ 10.7  คะแนนคุณธรรมและความโปร่งใส จ าแนกตามความผูกพันของผู้ใช้บริการ 10-22 
ภาพที่ 10.8  คะแนนคุณธรรมและความโปร่งใส และความพึงพอใจ  10-24 
ภาพที่ 10.9  คะแนนความพึงพอใจในสิทธิประโยชน์กองทุนประกันสังคม                       

จ าแนกตามความผูกพัน ปี 2561-2562  10-26 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 

1.1 หลักกำรและเหตุผล 
จากหลักการและเหตุผลที่ถูกกล่าวถึงในขอบเขตงานจ้างที่ปรึกษา ความตอนหนึ่งว่า 

“ส ำนักงำนประกันสังคม ได้ตระหนักถึงควำมส ำคัญของกำรพัฒนำองค์กร เพื่อให้บรรลุตำม
วิสัยทัศน์ของส ำนักงำนประกันสังคม ระยะ 5 ปี (พ.ศ. 2558 - 2562) “ก้ำวสู่องค์กรประกันสังคม
ชั้นน ำในภูมิภำคอำเซียน” สิ่งส ำคัญที่จะท ำให้องค์กรพัฒนำได้ คือกำรปรับปรุงหน่วยบริกำรของ
ส ำนักงำนประกันสังคมและหน่วยบริกำรอื่นตลอดจนกระบวนงำนกำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง     
เพื่อสร้ำงควำมพึงพอใจต่อผู้รับบริกำร ดังนั้นส ำนักงำนประกันสังคม จึงต้องด ำเนินกำรส ำรวจ
ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรเป็นประจ ำทุกปี เพื่อน ำผลกำรส ำรวจมำเป็นข้อมูลประกอบกำร
พิจำรณำปรับปรุงกำรให้บริกำรของส ำนักงำนประกันสังคมในภำพรวม นอกจำกนี้กำรส ำรวจ
ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร ยังสำมำรถใช้เป็นข้อมูลในกำรรำยงำนผลกำรด ำเนินงำนบริหำร
ควำมเสี่ยงของส ำนักงำนประกันสังคม รำยกำรควำมเสี่ยงจำกกำรขำดควำมเชื่อมั่นต่อคุณภำพ                   
ในกำรให้บริกำร ใช้เป็นข้อมูลในกำรรำยงำนผลกำรด ำเนินงำนทุนหมุนเวียน ตำมตัวชี้วัด                         
ด้ำนกำรสนองประโยชน์ต่อผู้มีส่วนได้ส่วยเสียระบบกำรประเมินสถำนะของหน่วยงำนภำครัฐ                
ในกำรเป็นระบบรำชกำร 4.0 และเป็นข้อมูลส ำหรับกำรประเมินคุณธรรมและควำมโปร่งใส                     
ในกำรด ำเนินงำนของหน่วยงำนภำครัฐ 

กำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรส ำนักงำนประกันสังคม ต้องด ำเนินกำร                     
ด้วยควำมโปร่งใสเป็นกลำงและปรำศจำกอคติ ดังนั้น เพื่อควำมเป็นกลำงและน่ำเชื่อถือของ                       
ผลกำรส ำรวจส ำนักงำนประกันสังคม จึงจ ำเป็นต้องจ้ำงหน่วยงำนภำยนอกด ำเนินกำรส ำรวจ
ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร ที่มีต่อส ำนักงำนประกันสงัคมเพื่อน ำผลกำรส ำรวจมำพฒันำองคก์ร
ต่อไป" 

จากประโยคดังกล่าว นักวิจัยขอขยายความส าคัญของการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ                      
ต่ อผู้ รั บบริ ก าร  ให้ ค รบองค์ ประกอบของงานวิ จั ยที่ ค วรมี ทั้ ง เ รื่ อ ง  "ควำมพึ งพอใจ "                                   
"ควำมไม่พึงพอใจ" "ควำมต้องกำร" "ควำมคำดหวัง" "ควำมเชื่อมั่น" "ควำมผูกพัน" "ควำมรู้
และควำมเข้ำใจ" 

กิจกรรมต่างๆ ที่เกิดขึ้นภายใต้การให้บริการของส านักงานประกันสังคม ย่อมส่งผลโดยตรง
ต่อความรู้สึกนึกคิดของผู้รับบริการทั้งในด้าน "พึงพอใจ" และ "ไม่พึงพอใจ" ตลอดจนเกิดความ
ต้องการและความคาดหวังที่ผู้รับบริการ ต้องการให้ส านักงานประกันสังคม ตอบสนอง ให้ดีที่สุด                      
ซึ่งจะส่งผลให้ส ำนักงำนประกันสังคม มีภำพลักษณ์ที่ดี ท ำให้ผู้รับบริกำรมีควำมเชื่อมั่น จนเกิด
เป็นควำมผูกพัน  
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หากส านักงานประกันสังคม ไม่สามารถตอบสนองความพึงพอใจ ความต้องการ และ            
ความคาดหวัง "ได้" ย่อมสร้างเงื่อนไขให้กับผู้รับบริการในเรื่องความผูกพันที่มีต่อส านักงาน
ประกันสังคมโดยตรง ผู้รับบริการที่ผิดหวังกับการให้บริการย่อมรู้สึกไม่ผูกพัน และลงโทษโดยการ     
"ไม่พึงพอใจและไม่เชื่อมั่นส านักงานประกันสังคม" จนเกิดภาพลักษณ์ของหน่วยงานที่เสื่อมถอยลงได้ 
ซึ่งหมายถึง กำรปฏิบัติงำนของส ำนักงำนประกันสังคม ไม่มีควำมคุ้มค่ำเมื่อเทียบกับทรัพยำกรที่
ได้รับ 

ด้วยเหตุนี้ กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ จึงเป็นประเด็นที่ส านักงาน
ประกันสังคม ควรให้ความส าคัญ "ด้วยการรับฟังเสียงของผู้รับบริการ" เพื่อใช้เป็นข้อมูลก าหนด
ทิศทางและกลยุทธ์รองรับการขยายตัวของพันธกิจให้เสริมสร้างความยั่งยืนกับส านักงานประกันสังคม
ต่อไป 

 
 
กรอบที่ 1 ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงควำมพึงพอใจ ควำมไม่พึงพอใจ ควำมต้องกำร ควำมคำดหวัง  

 
 เนื่องจาก "ความพึงพอใจ" เป็นผลที่ เกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่าง                    

"ความต้องการ" ในการได้รับบริการจริงกับสิ่งที่ตนเอง "คาดหวัง" เมื่อผู้รับบริการ ท าการ
เปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับบริการจริง กับสิ่งที่ตนเองคาดหวัง หากสิ่งที่ได้รับบริการเป็นไปตาม                
ความคาดหวัง จะถือเป็นการยืนยันที่ถูกต้อง ผู้รับบริการ ย่อมเกิดความพึงพอใจ แต่ถ้ำไม่เป็นไป
ตำมควำมคำดหวัง จะสะท้อนออกมำเป็นระดับ ควำมไม่พึงพอใจได้  เมื่อเป็นเช่นนี้ แนวทาง              
ลดความไม่พึงพอใจจึงต้องทราบก่อนว่า ผู้รับบริกำร "ต้องกำรอะไร" และ "คำดหวังอย่ำงไร" 

 
  
หน้าที่ของนักวิจัยคือ การสืบหาข้อมูล/ข้อเท็จจริงด้วยหลักการทางวิชาการ ที่จะส่งผลต่อ

ความ พึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการ ความคาดหวัง ความเช่ือมั่น ความผูกพัน 

 กรณีส านักงานประกันสังคม สำมำรถ ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ 
มำกกว่ำ  สิ่ งที่ผู้ รับบริการคาดหวัง ผลคือ ผู้รับบริการจะรู้ สึกพึงพอใจมากขึ้น                          
ท าให้ผู้รับบริการเกิดความผูกพัน 

 กรณีส านักงานประกันสังคม ไม่สำมำรถ ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ                 
ได้ใกล้เคียงกับสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวัง ผลคือ ผู้รับบริการจะรู้สึกพึงพอใจน้อยลง หรือ 
รู้สึกไม่พึงพอใจ ท าให้ผู้รับบริการไม่เกิดความผูกพัน 

กระบวนการวิ เคราะห์ข้อมูล โดยทีมวิจัยจากศูนย์วิจัยและพัฒนาเศรษฐกิจชุมชน                         
คณะเศรษฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ มีชุดวิเคราะห์ที่เชื่อมั่นได้ว่าจะช่วยค้นหาข้อเสนอแนะ                    
ที่เป็นประโยชน์ต่อส านักงานประกันสังคมได้จริง 
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โดยเริ่มจากการวางกรอบวิเคราะห์ จุดอ่อน-จุดแข็ง-โอกาส-อุปสรรค (SWOT Analysis)           
ซึ่งเป็นกรอบแรกที่จะใช้ในการจัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการของส านักงานประกันสังคม 

 
ภำพที่ 1.1 กรอบแรกที่ใช้ในกำรจัดท ำแผนกำรปรับปรุงกำรให้บริกำรของส ำนักงำนประกันสังคม 

กำรวิเครำะห์ จุดอ่อน-จุดแข็ง-โอกำส-อุปสรรค (SWOT Analysis) 
   
 
  
 
 
 
 
ตามด้วยชุดแนวคิดวิเคราะห์ที่ใช้หลักสถิติขั้นสูง เช่น การวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor 

Analysis) การวิเคราะห์เส้นทางความสัมพันธ์ของปัจจัยภายในและภายนอก (Structural Equation 
Model) การวิเคราะห์ค่าความยืดหยุ่นของปัจจัยทางตรงที่มีผลต่อความพึงพอใจในภาพรวม เป็นต้น 
มีทั้งหมด 10 แนวคิด ซึ่งชุดแนวคิดดังกล่าว จะใช้เป็นส่วนหนึ่งของการวิเคราะห์ จุดอ่อน -จุดแข็ง-
โอกาส-อุปสรรค (SWOT Analysis) เพื่อน าไปสู่เป้าหมายสูงสุดของการท าวิจัย คือ แผนการปรับปรุง
การให้บริการของส านักงานประกันสังคม โดยต้ังเป้าหมายท้าทายถึง "ความผูกพัน" ของผู้รับบริการ 

ทีมวิจัยจากศูนย์วิจัยและพัฒนาเศรษฐกิจชุมชน คณะเศรษฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
คาดหวังว่าข้อมูลที่ค้นพบและจัดท าเป็นฐานข้อมูล เมื่อน ามาผ่านกระบวนการวิจัยและวิเคราะห์                     
ทางสถิติ ตามแนวคิดที่จะน าเสนอต่อไป เมื่อน าเสนอผลงานวิจัยอย่างเป็นรูปธรรมต่อส านักงาน
ประกันสังคม และข้อเสนอแนะของงานวิจัยได้รับการตอบสนองสู่ภาคปฏิบัติจริง สุดท้ายผลที่คาดว่า
จะได้รับ คือ การสร้างโอกาสที่ส านักงานประกันสังคม จะได้รับความชื่นชมจากผู้รับบริการและมีผล
ประเมินความพึงพอใจสูงขึ้นต่อเนื่องในอนาคตจนถึงเป้าหมายสูงสุดคือ "ความผูกพันของผู้รับบริการ" 

 

1.2 วัตถุประสงค ์
ส านักงานประกันสังคม ก าหนดวัตถุประสงค์ของโครงการ 4 ข้อ ได้แก่  
1.  เพื่อส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย              

ทุกกลุ่มที่มีต่อส านักงานประกันสังคม  
2.  เพื่อส ารวจความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มที่มีต่อส านักงาน

ประกันสังคม  

 

จุดแข็งภายในของส านักงานประกันสังคม 
 

จุดอ่อนภายในของส านักงานประกันสังคม 
 

 

โอกาสภายนอกของส านักงานประกันสังคม 
 

อุปสรรคภายนอกของส านักงานประกันสังคม 
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3.  เพื่อน าผลความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพัน มาวิ เคราะห์หาปัจจัยและ
ความเสี่ยงที่มีผลต่อความเชื่อมั่น ในคุณภาพการให้บริการและการพัฒนางานของส านักงาน
ประกันสังคม  

4.  เพื่อให้ได้ข้อเสนอแนะ ในการจัดท าแผนหรือมาตรการในการพัฒนา ปรับปรุง แก้ไข
ปัญหากระบวนการท างานในเชิงรุก สามารถน าไปใช้ในการจัดท าแผนงาน โครงการ ในการบริหาร
ความสัมพันธ์และเสริมสร้างความเข็มแข็งของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญของส านักงานประกันสังคม 

 
ทีมผู้วิจัยจึงก าหนดวัตถุประสงค์ของการศึกษาเพื่อตอบโจทย์ดังกล่าว ดังนี้ 
1. สร้างกรอบแนวคิดที่ ใช้ศึกษาความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการ                                

ความคาดหวัง ความเชื่อมั่น ความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มที่มีต่อ
ส านักงานประกันสังคม 

2. ส ารวจข้อมูลความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการ ความคาดหวัง ความเชื่อมั่น 
ความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มที่มีต่อส านักงานประกันสังคม โดยใช้
แบบสอบถามเชิ งปริมาณและใช้ เครื่ องมือวิ เคราะห์  เช่น  แบบจ าลอง SWOT Analysis,                                        
Factor Analysis, Linear Regression Model, Elasticity, Structural Equation Model เ ป็ น ต้ น 
และการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคุณภาพด้วยเทคนิคการเขียนแผนภาพต้นไม้ 

3. น าผลวิเคราะห์ตามข้อ 2. มาจัดท าแผนหรือมาตรการในการพัฒนา ปรับปรุง แก้ไข
ปัญหากระบวนการท างานในเชิงรุก สามารถน าไปใช้ในการจัดท าแผนงาน โครงการ ในการบริหาร
ความสัมพันธ์และเสริมสร้างความเข็มแข็งของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญของส านักงานประกันสังคม
ต่อไป 

ขยายผลวิเคราะห์เพ่ือให้เห็นพัฒนาการของข้อมูลจากการท าส ารวจในปี 2561 และปี 2562 
 

1.3 นิยำมศัพท์เฉพำะด้ำนประกันสังคม 
1. การให้บริการของส านักงานประกันสังคม หมายถึง การให้บริการของหน่วยบริการ

ส านักงานประกันสังคมหรือหน่วยบริการอืน่ 
2. หน่วยบริการของส านักงานประกันสั งคม หมายถึ ง  ส านักงานประกันสั งคม

กรุงเทพมหานครพื้นที่ ส านักงานประกันสังคมจังหวัด ส านักงานประกันสังคมจังหวัดสาขา ศูนย์ฟื้นฟู
สมรรถภาพคนงานภาค 

3. หน่วยบริการอื่น หมายถึง หน่วยงานอื่นที่ส านักงานประกันสังคมท าสัญญาหรือบันทึก
ข้อตกลง 

4. ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ ใช้บริการของหน่วยบริการส านักงานประกันสังคมและ                    
หน่วยบริการอื่น 
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5. กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถครอบคลุมกลุ่มส าคัญตามหลักการวิเคราะห์ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย (Stakeholder Analysis Approach) ที่เป็นที่ยอมรับโดยทั่วไป ดังนี้ 

 5.1 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายใน ได้แก้ ผู้บริหาร บุคลากรส านักงานประกันสังคม 
 5.2 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีความสัมพันธ์ใกล้ชิด ได้แก่ คณะกรรมการ ลูกจ้าง 

ผู้ประกันตน นายจ้าง สถานพยาบาล และธนาคารและหน่วยบริการ 
 5.3 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก ได้แก่ หน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชนและสื่อมวลชน 
6.  นายจ้าง/ตัวแทน หมายถึง ผู้ซึ่งตกลงรับลูกจ้างเข้าท างานโดยจ่ายค่าจ้างให้หรือผู้ซึ่ง

ได้รับมอบหมายให้ท างานแทนนายจ้าง (ฝ่ายบุคคล) ของหน่วยงาน/บริษัท/องค์กร ที่ขึ้นทะเบียนกับ
ส านักงานประกันสังคมในปัจจุบัน 

7.  ลูกจ้าง (ผู้ประกันตนตามมาตรา 33) หมายถึง ผู้ซึ่งตกลงท างานให้นายจ้างโดยรับค่าจ้าง 
แต่ไม่รวมถึงลูกจ้าง ซึ่งท างานเกี่ยวกับงานบ้าน อันมิได้มีการประกอบธุรกิจรวมอยู่ด้วย 

8.  ผู้ประกันตนตามมาตรา 39 หมายถึง ผู้ที่เคยเป็นผู้ประกันตนมาตรา 33 มาแล้วและ
ต่อมาความเป็นผู้ประกันตนตามมาตรา 33 ได้สิ้นสุดลง เนื่องจากสิ้นสภาพการเป็นลูกจ้างและประกัน
ตนต่อ กับกองทุนประกันสังคมโดยสมัครใจ 

9.  ผู้ประกันตนตามมาตรา 40 หมายถึง บุคคลอื่นใด ซึ่งมิใช่ลูกจ้างตามมาตรา 33 และ 39 
และสมัครใจเป็นผู้ประกันตนกับกองทุนประกันสังคม 

10. กองทุนประกันสังคม หมายถึง เป็นกองทุนให้หลักประกันแก่ผู้ประกันตน ให้ได้รับ
ประโยชน์ทดแทนเมื่อต้องประสบอันตราย เจ็บป่วย ทุพพลภาพ หรือตาย ซึ่งมิใช่เนื่องจากการท างาน 
รวมทั้งกรณี คลอดบุตร สงเคราะห์บุตร ชราภาพ และว่างงาน 

11. กองทุนเงินทดแทน หมายถึง กองทุนที่จ่ายเงินทดแทนให้แก่ลูกจ้างและนายจ้าง                     
เมื่อลูกจ้างประสบอันตราย เจ็บป่วย ถึงแก่ความตายหรือสูญหาย เนื่องจากการท างานให้แก่นายจ้าง
โดยไม่ค านึงถึงวันเวลาและสถานที่ แต่จะดูสาเหตุที่ท าให้ประสบอันตรายหรือเจ็บป่วย  

12.  Top 2 Box หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจระดับ “มากที่สุดและมาก” เมื่อเทียบเป็น
สัดส่วนกับร้อยละความพึงพอใจทั้งหมด  

 
 
 
 
 
 
 
 
 



   

1-6 

1.4 ระเบียบวิธีกำรวิจัย 
1.4.1 เกณฑ์ที่ใช้ในกำรประเมินผลส ำรวจในรูปแบบสเกล 

เกณฑ์ประเมินความคิดเห็นจากผลส ารวจ มีไว้เพื่อใช้เป็นมาตรฐานวัดระดับ                   
ความคิดเห็น ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แต่ละรายว่ามีความรู้สึกในแต่ละเรื่องที่ตนเอง
ประสบอยู่ในระดับใด โดยเกณฑ์ประเมินถูกก าหนดให้มี 5 ระดับความรู้สึก ดังนี้  
 
ตำรำงที่ 1.1  เกณฑ์ประเมนิผลรูปแบบสเกล (5 ระดับ) 
เกณฑ์ประเมินควำมพึงพอใจ เกณฑ์ประเมินควำมไม่พึงพอใจ เกณฑ์ประเมินควำมเชื่อมั่น 

(คุณธรรมและควำมโปร่งใส) 
และควำมผูกพัน 

5 พึงพอใจมากที่สุด -5 ไม่พึงพอใจมากที่สุด 5 เห็นด้วยมากที่สุด 
4 พึงพอใจมาก -4 ไม่พึงพอใจมาก 4 เห็นด้วยมาก 
3 พึงพอใจปานกลาง -3 ไม่พึงพอใจปานกลาง 3 เห็นด้วยปานกลาง 
2 พึงพอใจน้อย -2 ไม่พึงพอใจน้อย 2 เห็นด้วยน้อย 
1 พึงพอใจน้อยที่สุด -1 ไม่พึงพอใจน้อยที่สุด 1 เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

กำรแปลผลควำมพึงพอใจ กำรแปลผลควำมไม่พึงพอใจ กำรแปลผลควำมเชื่อมั่น 
(คุณธรรมและควำมโปร่งใส) 

และควำมผูกพัน 
สูงกว่า 4.20 พึงพอใจมากที่สุด ต่ ากว่า -4.20 ไม่พึงพอใจมากที่สุด สูงกว่า 4.20 เห็นด้วยมากที่สุด 
3.41-4.20 พึงพอใจมาก -3.41 ถึง -4.20 ไม่พึงพอใจมาก 3.41-4.20 เห็นด้วยมาก 
2.61-3.40 พึงพอใจปานกลาง -2.61 ถึง -3.40 ไม่พึงพอใจปานกลาง 2.61-3.40 เห็นด้วยปานกลาง 
1.81-2.60 พึงพอใจน้อย -1.81 ถึง -2.60 ไม่พึงพอใจน้อย 1.81-2.60 เห็นด้วยน้อย 
ต่ ากว่า 1.80 พึงพอใจน้อยที่สุด สูงกว่า -1.80 ไม่พงึพอใจน้อยที่สุด ต่ ากว่า 1.81 เห็นด้วยน้อยที่สุด 
หมายเหตุ : สูตรการแปลความกว้างของอันตรภาคชั้น มีดังนี้ 

อันตรภาคชั้น  =  พิสัย . 
                               จ านวนชั้น 

 =    คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด 
               จ านวนชั้น 
 =     5 – 1                   = 0.80    
           5 
 ความกว้างของแต่ละชั้นเท่ากับ 0.80 
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ตำรำงที่ 1.2  รูปแบบที่เกี่ยวข้องกับเกณฑ์ประเมินควำมพึงพอใจ 5 ระดับ 

ประเภทบริกำรภำยในหน่วยบริกำร 
ระดับควำมรู้สึกพึงพอใจ 

มำกที่สุด มำก ปำน
กลำง 

น้อย น้อยที่สุด 

กำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่      
ข้อ 1 การยิ้มแย้มแจ่มใส เต็มใจในบริการ      
ข้อ 2 ความสุภาพ พูดจาดี มีมนุษยสัมพันธ์ดี      
ข้อ 3 ความกระตือรือร้นในการให้บริการ      
ข้อ 4 การให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถาม      
ข้อ 5 ความสุภาพของการแต่งกาย      
กระบวนกำรและขั้นตอนให้บริกำร      
ข้อ 6 การให้บริการตามล าดับคิว      
ข้อ 7 ความสะดวกของขั้นตอนการให้บริการ      
ข้อ 8 ความรวดเร็วในการให้บริการ      
ข้อ 9 การแสดงแผนผัง/แจ้งข้อมลูขั้นตอนการบริการ      
ข้อ 10 ความถูกต้องและครบถ้วนของบริการที่ได้รับ      
ข้อ 11 วันและเวลาเปิดให้บริการ      
สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก      
ข้อ 11 ความสะอาดของสถานที่      
ข้อ 12 ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานที่      
ข้อ 13 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก          

ภายในอาคาร เช่น เก้าอี้นั่งรอ น้ าดื่ม      

ข้อ 14 ความเพียงพอของการจัดเตรียมเอกสารรับ
บริการ 

     
ข้อ 15 การแสดงป้ายแนะน าบริการ/ประชาสัมพันธ์      
กำรประชำสัมพันธ์ข้อมูลข่ำวสำร      
ข้อ 16 การเข้าถึงข้อมูลข่าวสารท าได้โดยสะดวก      
ข้อ 17 เนื้อหาข้อมูลข่าวสารที่ได้รับมีความชัดเจน      
ข้อ 18 ข้อมูลข่าวสารที่ได้รับมีประโยชน์ต่อผู้ใช้บริการ      
ข้อ 19 ข้อมูลข่าวสารที่ได้รับถูกต้องไม่ล้าสมัย      
ข้อ 20 มีความหลากหลายของช่องทางสื่อสาร      
คุณภำพของกำรให้บริกำร      
ข้อ 21 มีความเสมอภาคของการให้บริการ      
ข้อ 22 การให้บริการถูกต้องครบถ้วน      
ข้อ 23 การให้บริการอยู่ในระยะเวลาที่เหมาะสม      
ข้อ 24 การให้บริการมีความโปร่งใส      
ข้อ 25 ผู้ใช้บริการได้รับประโยชน์จากการใช้บริการ      
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ตำรำงที่ 1.3  รูปแบบที่เกี่ยวข้องกับเกณฑ์ประเมินคณุธรรมและควำมโปร่งใส 5 ระดับ 

คุณธรรมและควำมโปร่งใส 
ระดับควำมเชื่อมั่น 

มำกที่สุด มำก ปำนกลำง น้อย น้อยที่สุด 
ข้อ 1 เปิดเผยข้อมูลข่าวสาร ประชาชนเข้าถึงได้

โดยง่าย (หลักนิติธรรม)       

ข้อ 2 มีช่องทางรับฟังความคิดเห็นจากผู้รับบริการ
และประชาชนทั่วไป (หลักความมีส่วนร่วม)       

ข้อ 3 ให้บริการทั่วถึงเสมอภาคเท่าเทียมและยุติธรรม 
(หลักนิติธรรม)       

ข้อ 4 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต 
(หลักคุณธรรม)       

ข้อ 5 เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานอย่างตรงไปตรงมา สามารถ
ตรวจสอบได้ (หลักความโปร่งใส)       

ข้อ 6 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถ ความช านาญ 
        เหมาะสมกับงานที่รับผิดชอบ                          

(หลักความคุ้มค่า)  
     

ข้อ 7 เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าที่ 
(ให้บริการ) เป็นอย่างดี (หลักความรับผิดชอบ)       
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ตำรำงที่ 1.4  รูปแบบที่เกี่ยวข้องกับเกณฑ์ประเมินควำมผูกพัน 5 ระดับ 

ควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำร 
ระดับกำรอยำกมีส่วนร่วม 

มำกที่สุด มำก ปำนกลำง น้อย น้อยที่สุด 
ข้อ 1 หากมีผู้สอบถามเกี่ยวกับ สปส. และท่านมีความรู้

ในเรื่องดังกล่าว ท่านจะช่วยอธิบายข้อมูลให้
ทราบ 

     

ข้อ 2 หากมีผู้รับทราบข้อมูล สปส. ที่คลาดเคลื่อน 
       และท่านทราบข้อมูลที่ถูกต้อง ท่านจะช่วยชี้แจง

ข้อมูลที่ถูกต้อง 
     

ข้อ 3 แม้ท่านมีสิทธิออกจากการเป็นผู้ประกันตน 
       แต่ท่านยังต้องการเป็นผู้ประกันตนต่อไป      

ข้อ 4 ท่านต้องการเป็นผู้ประกันตนกับ สปส. ตลอดไป
ในระยะยาว       

ข้อ 5 ท่านพร้อมให้ข้อมูล ข้อเสนอแนะกับ สปส. 
        เพื่อ สปส. จะน าข้อเสนอแนะไปปรับปรุงบริการ

ให้ดียิ่งขึ้น 
     

ข้อ 6 ท่านปรารถนาให้ประชาชนคนไทย เป็น
ผู้ประกันตนกับ สปส. เพื่อให้คนไทยมีความ
มั่นคงในชีวิตและ สปส. เป็นองค์กรที่เข้มแข็ง 

     

 
1.4.2 แนวทำงศึกษำเรื่องควำมไมพ่ึงพอใจ 

ขั้นที่ 1 เสนอให้ท าการคัดเลือกเรื่องที่ผู้รับบริการ ร้องเรียนส านักงานประกันสังคม 
มากที่สุดในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา ขึ้นมาจ านวนหนึ่ง หรือ คัดเลือกเรื่องที่มีผู้แสดง ความไม่พึงพอใจ
ส านักงานประกันสังคม จากการท าส ารวจในปีที่ผ่านมา หรือ ก าหนดจากหัวข้อส ารวจหลัก
เช่นเดียวกับการส ารวจความพึงพอใจ เพื่อใช้ตรวจสอบระดับความรุนแรงของความไม่พึงพอใจ                    
ในเรื่องที่คาดว่ายังเป็นปัญหาอยู่ในปัจจุบัน 

ขั้นที่ 2 เมื่อได้เรื่องที่เป็นปัญหาของการให้บริการแล้ว ให้ใช้ข้อมูลนี้ตั้งค าถามส ารวจ
ความไม่พึงพอใจ โดยให้ผู้รับบริการประเมินความรู้สึกใน 5 ระดับความไม่พึงพอใจ เช่นเดียวกับ                   
การส ารวจความพึงพอใจ รวมถึงการตั้งค าถามปลายเปิด ให้ผู้รับบริการกล่ าวถึงเรื่องที่ตนเอง                     
ไม่พึงพอใจส านักงานประกันสังคมเพิ่มเติม 
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ตำรำงที่ 1.5  รูปแบบที่เกี่ยวข้องกับเกณฑ์ประเมินควำมไม่พึงพอใจ 7 ระดับ 

ปัญหำของกำรบริกำร 
พบปัญหำ
หรือไม่ 

กรณี "พบปัญหำ" ระดับควำมรู้สึกไม่พึงพอใจ 

ไม่พบ พบ มำกที่สุด มำก ปำนกลำง น้อย น้อยที่สุด 
ข้อ 1 การให้บริการของเจ้าหน้าที่        
ข้อ 2 กระบวนการและขั้นตอน

ให้บริการ        

ข้อ 3 สิ่งอ านวยความสะดวก        
ข้อ 4 การประชาสัมพันธ์ข้อมูล

ข่าวสาร        

ข้อ 5 ศูนย์บริการข้อมูล 1506        
ข้อ 6 การโทรศัพท์มายังส านักงาน        
ข้อ 7 คุณภาพของการให้บริการ        

 

ข้อ 8 กรณีพบปัญหาในข้อ 10.1-10.7 กรุณายกตัวอย่างปัญหา 
.......................................................................................................................................................................................  
.......................................................................................................................................................................................  
ข้อ 9 ท่านมีความไม่พึงพอใจการให้บริการของส านักงานประกันสังคมเรื่องใดเพ่ิมเติม 
....................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................  

 
ผลทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
มิติที่ 1 ท าให้ทราบสัดส่วนระหว่าง "ผู้ที่มีความไม่พึงพอใจ" กับ "ผู้ที่ไม่มีความรู้สึก" 

ว่าโดยแท้จริงแล้ว มีสัดส่วนผู้ไม่พึงพอใจในเรื่องนั้นๆ มากน้อยเพียงใด เนื่องจากในขั้นแรก 
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ต้องตอบก่อนว่า เรื่องนี้เป็นปัญหำใช่หรือไม่ เพราะถ้าผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่กล่าวว่า ไม่เป็นปัญหา ย่อมหมายถึงผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียรายนี้ 
ไม่มีเรื่องไม่พึงพอใจ 

ตัวเลขสัดส่วนของความไม่พึงพอใจที่ค านวณได้ท าให้ทราบว่าเรื่องควำมไม่พึงพอใจ
ที่คำดว่ำจะเป็นปัญหำ โดยแท้จริงแล้วเป็นปัญหำส่งผลกระทบแนวกว้ำงมำกน้อยเพียงใด                      
(ภาพที่ 1.2) 
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ภำพที่ 1.2 สัดส่วนของผู้ที่พบปัญหำของกำรให้บริกำร เรื่อง................................ 

 
 

มิติที่ 2 ในขั้นถัดไป ส าหรับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีเรื่องไม่พึงพอใจ         
จะถูกสอบถามระดับความรู้สึกไม่พึงพอใจ (5 ระดับ) ท าให้ทราบว่า เรื่องที่เป็นความไม่พึงพอใจ
ดังกล่าว ส่งผลต่อความรู้สึก ไม่พึงพอใจในระดับความรุนแรงมากน้อยเพียงใด 
 

ภำพที่ 1.3 ตวัอย่ำงคะแนนควำมไม่พึงพอใจกำรให้บรกิำร 

 
 

มิติที่  3 รายละเอียดเรื่องที่ผู้ รั บบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  บรรยาย                         
ความไม่พึงพอใจการให้บริการของส านักงานประกันสังคม เพิ่มเติม (ค าถามปลายเปิดข้อ 2)                        
ที่สามารถเชื่อมโยงกับผลส ารวจความพึงพอใจ ความต้องการ ความคาดหวัง และสามารถน าผลมา  
จัดอันดับ เรื่องที่ผู้รับบริการไม่พึงพอใจจากมากไปน้อย (นับความถี่ของค าตอบ)  

ไม่เป็นปัญหา

เป็นปัญหา

ปัญหำของกำรให้บริกำร เรื่อง.....................

-3.312

-3.366

-3.283

-3.321

-3.255

-3.337

รวมทุกความไม่พึงพอใจ

การให้บริการของเจ้าหน้าที่

กระบวนการและขั้นตอนให้บริการ

สิ่งอ านวยความสะดวก

การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร

คุณภาพของการให้บริการ
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อย่างไรก็ตาม ในข้อก าหนดขอบเขตของงาน หัวข้อ 4 .1 ให้ด า เนินการส ารวจ                              
ความไม่พึงพอใจในประเด็นสิทธิประโยชน์ที่ได้รับ ซึ่งนักวิจัยเสนอให้ปรับวิธีสืบหาข้อมูล โดยให้                  
น าประเด็นสิทธิประโยชน์ที่ได้รับ กล่าวไว้ในเรื่อง การรับรู้สิทธิ ความพึงพอใจของการได้รับสิทธิ                         
และความคาดหวังที่ผู้ใช้บริการต้องการให้ส านักงานประกันสังคมปรับปรุงสิทธิประโยชน์อย่างไร                      
แทนการสืบหาข้อมูลระดับความไม่พึงพอใจในสิทธิประโยชน์ เพราะสิทธิประโยชน์ ไม่ ใช่งานบริการ                   
ที่ เชื่อมโยงกับความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของการบริการที่ ได้รับเหมือนหัวข้ออื่นๆ                        
เช่น บริการของเจ้าหน้าที่ กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ บริการสิ่งอ านวยความสะดวก                   
บริการประชาสัมพันธ์ คุณภาพการให้บริการ เป็นต้น การสืบหาข้อมูลด้านสิทธิประโยชน์ จึงควร                 
สืบหาในประเด็น การรับรู้สิทธิ ความพึงพอใจของการได้รับสิทธิ และความคาดหวังในการปรับปรุง                                
สิทธิประโยชน์   

 
 
กรอบที่ 2 แนวทำงตั้งค ำถำมส ำรวจ ควำมพึงพอใจ กับ ควำมไม่พึงพอใจ 
 ไม่ควรเป็นประเด็นส ำรวจเดียวกันทุกอย่ำง 
 เช่น ควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร - ท่ำนพึงพอใจมำรยำทของเจ้ำหน้ำที่ระดับใด 
 ควำมไม่พึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร - ท่ำนไม่พึงพอใจมำรยำทของเจ้ำหน้ำที่ระดับใด 

การใช้ค าถามเดียวกันตามตัวอย่างนี้ ท าให้เกิดปัญหาการตีความที่ขัดแย้งกันและไม่สามารถ
สรุป ได้ว่า ตกลงแล้วเจ้าหน้าที่มีมารยามเป็นอย่างไร ดีหรือไม่ดี ผู้รับบริการพึงพอใจหรือ                   
ไม่พึงพอใจ เป็นต้น 

นักวิจัยจึงเสนอให้ใช้วิธีส ารวจความไม่พึงพอใจในรูปแบบการคัดเลือกเรื่องที่ผู้รับบริการ 
ร้องเรียน และใช้เทคนิคสอบถามตามหัวข้อน าเสนอที่ 3.2 ข้างต้น 

และใช้วิธีส ารวจรายการความไม่พึงพอใจเพิ่มเติมด้วย ค ำถำมปลำยเปิด ที่สามารถ                         
น าความคิดเห็นต่างๆ มารวบรวมและจัดอันดับเรื่องที่ไม่พึงพอใจจากมากไปน้อยได้ 

 
  
1.4.3 แนวทำงศึกษำเรื่อง ควำมตอ้งกำร ควำมคำดหวัง ที่มผีลต่อควำมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : เป็นแนวคิดที่มีความส าคัญมากที่สุด เนื่องจากมีความเข้าใจผิดของ                   
วิธีการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง ความพึงพอใจ ความต้องการ และความคาดหวัง (ดูตัวอย่าง                  
ในกรอบที่ 3) 

หากพิจารณาถึงความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการ 
และความคาดหวัง โดยความพึงพอใจ หมายถึง "ความพอใจ ชอบใจ และมีความสุขที่ความต้องการ                
ที่ความคาดหวังได้รับการตอบสนองในทางที่ดี บรรลุผล หรือ สมหวัง  จนตนเองรู้สึกได้ถึง                       
ความพึงพอใจในเรื่องดังกล่าว" และความไม่พึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ตรงข้ามกับความพอใจ 
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ดังนั้น ความไม่พึงพอใจ หมายถึง "ความไม่พอใจ ไม่ชอบใจ และไม่มีความสุข ที่ความต้องการ                                  
ที่ความคาดหวัง ไม่ได้รับการตอบสนองในทางที่ดี ไม่บรรลุผล หรือ ไม่สมหวัง  จนตนเองรู้สึกได้ถึง
ความไม่พึงพอใจในเรื่องดังกล่าว" 

จึงกล่าวได้ว่า "ความพึงพอใจ เป็นผลที่เกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่าง
ความต้องการ ในการได้รับบริการจริงกับสิ่งที่ตนเองคาดหวัง เมื่อผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ท าการเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับบริการจริงกับสิ่งที่ตนเองคาดหวัง หากสิ่งที่ได้รับบริการเป็นไปตาม      
ความคาดหวังจะถือเป็นการยืนยัน ที่ถูกต้อง ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียย่อมเกิดความพึงพอใจ                 
แต่ถ้ำไม่เป็นไปตำมควำมคำดหวัง จะสะท้อนออกมำเป็นระดับควำมไม่พึงพอใจได้  เมื่อเป็นเช่นนี้ 
แนวทางลดความไม่พึงพอใจ จึงต้องทราบก่อนว่า ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ต้องการอะไร
และคาดหวังอย่างไร 

 
ตำรำงที่ 1.6  รูปแบบวิธีกำรศึกษำเรื่องกำรรับรู้สิทธิประโยชน์ทดแทน "กองทุนประกันสังคม" 

และควำมรู้สึกพึงพอใจในสิทธิประโยชน์ทดแทน 
สิทธิประโยชน์ทดแทน  
(กองทุนประกันสังคม) 

รับรู ้
กรณี "รับรู"้ ระดับควำมรู้สึกพึงพอใจ 

ไม่รับรู ้
มำกท่ีสุด มำก ปำนกลำง น้อย น้อยที่สุด 

ข้อ 1 เจ็บป่วย/ประสบอันตราย 
(มาตรา 33,39,40)        

ข้อ 2 บริการทันตกรรม ประเภทใช้
บริการส ารองจ่าย แล้วน ามา
เบิก (มาตรา 33,39) 

       

ข้อ 3 บริการทันตกรรม ประเภทใช้
บริการผ่าน สถานพยาบาล/
คลินิกในความตกลง โดยไม่
ต้องส ารองจ่าย (มาตรา 
33,39)  

       

ข้อ 4 ทุพพลภาพ (มาตรา 33,39,40)        
ข้อ 5 คลอดบุตร (มาตรา 33,39)        
ข้อ 6 สงเคราะห์บุตร (มาตรา 

33,39,40)        

ข้อ 7 ชราภาพ (มาตรา 33,39,40)        
ข้อ 8 เสียชีวิต (มาตรา 33,39,40)        
ข้อ 9 ว่างงาน (มาตรา 33)        
 

 การส ารวจ ควำมพึงพอใจ  ของผู้ รับบริการและผู้ มีส่ วนได้ส่ วน เสีย                             
ควรด าเนินการสอบถามเป็นระดับคะแนน เพื่อให้รู้ว่าบริการด้านต่างๆ                     
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ที่ส านักงานประกันสังคม ให้บริการนั้น ได้สร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในระดับมากน้อยเพียงใด ใน 5 เกณฑ์การประเมิน                
(ตามตัวอย่างโครงสร้างค าถามในตารางที่ 1.2) 

การประเมินผลคะแนนความพึงพอใจ ใช้หลักการประเมินความรู้สึก                     
ของตนเอง จากประสบการณ์ตรงที่ได้รับบริการจากหน่วยงานในอดีตที่ผ่านมา 

 การส ารวจ ควำมต้องกำร  ของผู้ รับบริการและผู้ มี ส่ วนได้ส่ วน เสี ย                                
ควรด าเนินการสอบถามโดยให้ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย                       
"จัดอันดับควำมต้องกำร" ในประเด็นของ การบริการต่างๆ (ประเด็นเดียวกับ
ความพึงพอใจ) เนื่องจากบริการที่ของผู้รับบริการและ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย                      
พึงพอใจมากที่สุด ไม่ได้หมายความว่าเป็นบริการที่ของผู้รับบริการและ                      
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต้องการมากที่สุด ในทางตรงข้าม บริการที่ของผู้ รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ต้องการมากที่สุดเป็นอันดับ 1 อาจเป็นบริการที่ของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ ส่วนเสีย มีความพึงพอใจในบริการน้อยที่สุดได้
เช่นกัน การจัดอันดับความต้องการจึงช่วยให้เข้าใจความส าคัญในสิ่งที่ของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต้องการจากส านักงานประกันสังคม หลักการ
น้ีเป็นแนวคิดของการจัดสรรทรัพยากรทีมี่อยู่อย่างจ ากัด ให้เกดิการใช้ประโยชน์
หรือตอบสนองการใช้ประโยชน์ ให้มีประสิทธิภาพสูงสุด 

การส ารวจ ควำมคำดหวัง  ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย                        
ควรด าเนินการสอบถามโดยให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย บรรยำย
รำยละเอียดเรื่องที่ตนเองคำดหวัง ในสิ่งที่ได้แสดงควำมต้องกำรไว้ กล่าวคือ 
ความคาดหวังเป็นความรู้สึกเชิงคุณภาพที่มีต่อ สิ่งที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียต้องการ เช่น ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต้องการให้ปรับปรุง
อาคารสถานที่  โดยคำดหวังว่ำ ให้เพิ่มพื้นที่จอดรถ ดังนั้นโดยหลักการ                       
แนวทางการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่
ตรงกับ ความคาดหวัง คือส านักงานประกันสังคม ควรขยายพื้นที่จอดรถหรือ   
หาแนวทางเพิ่ม ความสะดวกในการจอดรถให้กับผู้รับบริการ ซึ่งจะช่วยให้
ผู้รับบริการพึงพอใจมากขึ้น เพราะส านักงานประกันสังคมสามารถตอบสนอง
ควำมต้องกำรได้ตรงกับสิ่งที่คำดหวัง  

** เทคนิคการสอบถามความคาดหวังในลักษณะค าบรรยาย ช่วยให้นักวิจัย
สามารถรวบรวมรายการความคิดเห็นของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย                
ได้อย่างเสรี  จึงมีประโยชน์ต่อ การน าข้อมูลมาใช้จัดท าแผนปรับปรุง                         
การให้บริการของส านักงานประกันสังคม ** 
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กรอบที่ 3 ตัวอย่ำงควำมผิดพลำดกำรศึกษำ เรื่อง ควำมคำดหวัง (ถำมควำมคำดหวังเป็น 5 คะแนน) 
 

 
 
ข้อผิดพลาด คือ การสอบถามความคาดหวังเป็นเกณฑ์ 5 ระดับเช่นเดียวกับความพึงพอใจ 
ข้อผิดพลาดที่ 1 : หากผู้ใช้บริการตอบพึงพอใจ มากกว่า ความคาดหวัง เช่น พึงพอใจ = 5 คาดหวัง = 2 การวิเคราะห์ผล           

จะตีความได้ว่า "หน่วยงานตอบสนองความต้องการได้สูงกว่าความคาดหวัง " ซึ่งโอกาสการเกิด
เหตุการณ์เช่นนี้มีไม่มาก ท าให้การวิเคราะห์นโยบายผิดพลาดได้ และการเปรียบเทียบผลคะแนน
ระหว่างความพึงพอใจกับคะแนนความคาดหวัง ไม่มีประโยชน์ต่อการน าไปใช้เป็นข้อมูลจัดท านโยบาย 
(นักวิจัยเสนอว่า "ความคาดหวัง" ต้องสอบถามเป็นการบรรยายเนื้อหา)  

ข้อผิดพลาดที่ 2 : เพดานของการให้คะแนนเท่ากับ 5 ถ้าผลส ารวจ ความพึงพอใจ = 5 คาดหวัง = 5 เช่นกัน ข้อมูลแบบนี้ 
ไม่มีประโยชน์ต่อการน าไปใช้วิเคราะห์นโยบาย 

ข้อผิดพลาดที่ 3 : หากผู้ใช้บริการตอบพึงพอใจ 2 และคาดหวัง 2 เท่ากัน เมื่อน าไปวิเคราะห์โดย Gap Analysis ผลลัพธ์
ของช่องว่างจะเท่ากับ 0 มีผลท าให้การวิ เคราะห์ผิดพลาด เพราะการที่ช่องว่างเท่ากับ 0                             
จะตีความหมายได้ว่า ความพึงพอใจเท่ากับความคาดหวัง แต่หากพิจารณาจากผลคะแนน                       
ความพึงพอใจที่เลข 2 หมายถึง พึงพอใจน้อย จึงก่อให้เกิดความขัดแย้งในผลส ารวจ 

 

 
1.4.4 แนวทำงศึกษำเรื่อง ควำมผูกพัน 

แนวทางศึกษาเรื่องผูกพัน โดยส่วนใหญ่นิยมแบ่งพฤติกรรมที่แสดงออกถึง                       
ความผูกพันเป็น 3 หมวดได้แก่ 1. พฤติกรรมที่แสดงออกถึงความผูกพันทางกาย 2. พฤติกรรม                   
ที่แสดงออกถึงความผูกพันทางวาจา และ 3. พฤติกรรมที่แสดงออกถึงความผูกพันทางใจ ซึ่งในแต่ละ
หมวดจะมีชุดค าถามความคิดที่สื่อถึง ความผูกพัน 5 ระดับ คือ "เห็นด้วยมากที่สุด" "เห็นด้วยมาก" 
"เห็นด้วยปานกลาง" "เห็นด้วยน้อย" "เห็นด้วยน้อยที่สุด" เพื่อน ามาใช้ค านวณเป็นค่าดัชนีความผูกพัน  
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ภำพที่ 1.4 ควำมสัมพันธ์ระหว่ำง "ควำมพึงพอใจ" กับ "ควำมผูกพนั" 
 
 
 
 
 
  
 
 

 
 

** และหัวใจส าคัญของการศึกษาหัวข้อนี้ คือ การหาน้ าหนักความสัมพันธ์ของ
เส้นทางให้ได้ว่า ความพึงพอใจที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีต่อส านักงานประกันสังคม จะมี
อิทธิพลท าให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เกิดความผูกพันมากน้อยเพียงใด ด้วยเทคนิค
วิ เคราะห์ Structural Equation Model ในโปรแกรม AMOS ที่จะกล่าวถึงใน แนวคิดที่  7  :                
การสร้างแผนภาพเส้นทางความสัมพันธ์ เชิงลึกของปัจจัยที่ส่งผลทางตรงและทางอ้อมต่อ                      
ความพึงพอใจความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ** 
  

1.5 วิธีกำรประเมินผลส ำรวจ 
วิธีการประเมินผลส ารวจมทีั้งหมด 10 แนวคิด (การเชื่อมโยงแนวทางศึกษา) ดังนี้ 

 แนวคิดที่ 1 : การหาค่าเฉลี่ยและร้อยละของคะแนนความพึงพอใจ (5 ระดับ) /ไม่พึงพอใจ 
(5 ระดับ) เพื่อใช้เป็นเกณฑ์ประเมินผลและใช้เปรียบเทียบผลระหว่างกลุ่ม/ระหว่างปีงบประมาณ 
หลักสถิติที่ใช้คือ ค่าเฉลี่ยเกณฑ์และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบในแต่ละระดับคะแนน 

 การวัดระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 𝑥𝑖̅ =
∑ 𝑥𝑖

𝑛
 

โดยที่ 𝑥𝑖̅ คือ  ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ประเด็นความพึงพอใจย่อยที่ i 

𝑥𝑖  คือ  เกณฑ์ความพึงพอใจ 5 ระดับ ในประเด็นความพึงพอใจย่อยที่ i 

𝑛 คือ จ านวนตัวอย่างที่ตอบแบบประเมิน ในประเด็นความพึงพอใจ  
ย่อยที่ i 

 
 
 

ควำม             

พึงพอใจ 

ควำม 

ผูกพัน 

 

กำย 

วำจำ 

 

ใจ 

? 

? 

? 

? 

SEM , AMOS 
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 การวัดระดับความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 𝑦𝑖̅ =
∑ 𝑦𝑖

𝑛
 

โดยที่ 𝑦𝑖̅ คือ  ค่าเฉลี่ยความไม่พึงพอใจ ประเด็นความไม่พึงพอใจย่อยที่ i 

𝑦𝑖  คือ  เกณฑ์ความไม่พึงพอใจ 5 ระดับ ในประเด็นความไม่พึงพอใจ
ย่อยที่ i 

𝑛 คือ จ านวนตัวอย่างที่ตอบแบบประเมินในประเด็นความไม่พึงพอใจ
ย่อยที่ i 

 

 การวัดสัดส่วนความคิดเห็นของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในแตล่ะเรื่อง         
เพื่อน าไปวิเคราะห์ SWOT Analysis  

 

Top 2 Box = Xx.xx% = ? 
จุดแข็ง 

 Bottom 2 Box = XX.xx% = ? 
จุดอ่อน 

5 4 3 2 1 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

 
ผลทีค่ำดว่ำจะได้รับของแนวคิดที่ 1  

 
ตำรำงที่ 1.7 ตัวอย่ำงตำรำงน ำเสนอผลส ำรวจคะแนน 

ประเภทกำรให้บริกำร คะแนน 
Top 
2 

Box 

ร้อยละควำมพึงพอใจ 5 ระดับ (สัดส่วนผู้ตอบ) 

มำก
ท่ีสุด 

มำก ปำน
กลำง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

- ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ        
- ขั้นตอนในการให้บริการ        
- การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง (ระบบคิว)        
- ความยืดหยุ่นในการให้บริการ        

 
 
 
 

ถือเป็น  

จุดแข็ง 

ถือเป็น 

จุดอ่อน 
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แนวคิดที่ 2 : การวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) มีประโยชน์ใช้เป็นเครื่องมือ       
จัดกลุ่มปัจจัย (ความพึงพอใจ) หรือเรียกว่า การจัดองค์ประกอบใหม่1 ในประเด็นย่อยทั้งหมดที่อยู่
กระจัดกระจาย ให้มาอยู่เป็นหมวดหมู่ เช่น หากมีผลส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการทั้งหมด 
100 ประเด็นย่อย การพิจารณาประเด็นความพึงพอใจย่อยทั้ง 100 ข้อ นับเป็นเรื่องยากต่อการน า
ข้อมูลมาก าหนด นโยบายบริหาร แต่เทคนิคการวิเคราะห์ Factor ช่วยให้เราสามารถก าหนดนโยบาย
ได้ตรงประเด็นมากขึ้น เพราะ Factor Analysis เป็นการน าประเด็นความพึงพอใจย่อยทั้งหมดมา         
จัดหมวดหมู่ โดยความพึงพอใจที่มีนัยส าคัญประเภทเดียวกันจะถูกจัดให้อยู่ในกลุ่มเดียวกันเสมอ           
(มีความสัมพันธ์กันสูง) ประเด็นความพึงพอใจย่อยใดไม่มีนัยส าคัญจะถูกตัดทิ้ง (มีความสัมพันธ์กันต่ า) 
ดังนั้น ประเด็นส ารวจย่อยทั้ง 100 ข้อที่สมมุติ อาจถูกจัดกลุ่มตามเทคนิควิเคราะห์ได้เพียง 5 กลุ่ม
และเหลือประเด็นที่มีนัยส าคัญเพียง 20 ประเด็นจาก 100 ประเด็น เป็นต้น นโยบายบริหารจึงมุ่งเป้า
ไปที่ 5 กลุ่มเป้าหมายความพึงพอใจใน 20 ประเด็นย่อย 

** การวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) จึงช่วยลดปัจจัยบริการที่ไม่เกี่ยวข้องกับ
กระบวนการสร้างความพึงพอใจออกไปได้ จึงช่วยให้การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของความพึงพอใจ              
มีความแม่นย ามากขึ้น ท าให้สามารถก าหนดทิศทางการจัดท าข้อเสนอแนะเชิงนโยบายต่างๆ ได้อย่าง
มีทิศทาง ** 

 
แนวคิดที่ 3 : การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของกระบวนการให้บริการด้วยสมการถดถอย 

(Linear Regression Analysis) จากชุดข้อมูลภาคตัดขวาง มีประโยชน์ใช้วิเคราะห์ความสัมพันธ์  
ทำงตรง ระหว่างบริการประเภทต่างๆ ที่ส านักงานประกันสังคม มีให้ต่อผู้รับบริการจะส่งผลอย่างไร
ต่อ ควำมพึงพอใจในรวมของส ำนักงำนประกันสังคม  

 

log(𝑌) =  𝛽0 + 𝛽1 log(𝐹1) + 𝛽2 log(𝐹2) + 𝛽3 log(𝐹3)
+ 𝛽4 log(𝐹4) + 𝛽5log (𝐹5) 

 

โดยที่ 𝑌 คือ คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม 

 𝐹1 คือ ความพึงพอใจด้านคุณภาพของการให้บริการ 

 𝐹2 คือ ความพึงพอใจด้านกระบวนการหรือขั้นตอนให้บริการ 

 𝐹3 คือ ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 𝐹4 คือ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

                                                            
1 ความส าคัญของการจัดองค์ประกอบใหม่ : เนื่องจากชุดค าถามความพึงพอใจที่นักวิจัยตั้งค าถามในแบบสอบถาม 
เป็นเรื่องของการคาดเดาถึงผลลัพธ์ที่คาดว่าจะเกี่ยวข้อง แต่ในข้อเท็จจริง ผู้รับบริการจะคิดเห็นและรู้สึกอย่างไรกับ
ส านักงานประกันสังคม ปัจจัยใดเกี่ยวข้อง/ปัจจัยใดไม่เกี่ยวข้อง เป็นเรื่องที่ไม่มีใครทราบได้ เทคนิคการวิเคราะห์
องค์ประกอบ ช่วงจัดกลุ่มความสัมพันธ์ของค าตอบที่สามารถสะท้อนความรู้สึกแท้จริงของลูกค้าได้อย่างมีนัยส าคัญ 
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 𝐹5 คือ ความพึงพอใจด้านสิทธิประโยชน์ที่ได้รับ 

𝛽1, 𝛽2, 𝛽3, 𝛽4, 𝛽5 คือ  ค่าสัมประสิทธิข์องแต่ละหมวดที่บอกขนาดและทิศทาง (+/-)           
ของความพึงพอใจ  

 
ผลทีค่ำดว่ำจะได้รับของแนวคิดที่ 3 

 ผลลัพธ์ที่ได้จากการวิเคราะห์สมการ คือ ค่าสัมประสิทธิ์ 𝛽 ของบริการแต่ละประเภท ซึ่งมี
ค่าเท่ากับ ความยืดหยุ่นของความพึงพอใจ (Elasticity) ในบริการประเภทนั้นๆ ด้วยหลักการที่ว่า 
ความพึงพอใจ ในภาพรวมของส านักงานประกันสังคม จะมีระดับมากน้อยเพียงใดเป็นผลจาก                 
การให้บริการแต่ละประเภท ที่ผู้รับบริการ มีประสบการณ์ตรงในบริการนั้นๆ ซึ่งบริการย่อยแต่ละ
ประเภทจะมีระดับความส าคัญไม่เท่ากัน (ตามค่าความยืดหยุ่น) ขึ้นอยู่กับทัศนคติส่วนตัว                       
ของผู้รับบริการนั้นๆ แต่เมื่อน าความพึงพอใจจากการใช้ บริการย่อยทุกประเภทรวมกันแล้ว                    
ย่อมส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของส านักงานประกันสังคม 
 
 

แนวคิดที่ 4 : ระดับการเปลี่ยนแปลงที่ส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของส านักงาน
ประกันสังคม ด้วยการวเิคราะห์ค่าความยืดหยุ่น 

ความยืดหยุ่นของความพึงพอใจ (Elasticity) หมายถึง อัตราหรือเปอร์เซ็นต์การเปลี่ยนแปลง 
ความพึงพอใจโดยรวม เมื่อความพึงพอใจบริการย่อยที่ เป็นปัจจัยก าหนดเปลี่ยนแปลงไป                      
หนึ่งเปอร์เซ็นต์ 

ด้วยหลักการที่ว่า ความพึงพอใจโดยรวมของส านักงานประกันสังคม จะมีระดับมากน้อย
เพียงใด เป็นผลมาจากการให้บริการในแต่ละประเภทบริการย่อยที่ผู้รับบริการ มีประสบการณ์ตรง             
ในประเด็นนั้นๆ ซึ่งบริการย่อยแต่ละประเภทจะมีระดับความส าคัญไม่เท่ากัน ขึ้นอยู่กับทัศนะคติ
ส่วนตัวของผู้รับบริการ แต่เมื่อน าความพึงพอใจจากการใช้บริการย่อมทุกประเภทรวมกันย่อมส่งผล
ต่อความพึงพอใจโดยรวมเสมอ 

การหาค่าความยืดหยุ่นความพึงพอใจ ช่วยบอกถึงรูปแบบการเปลี่ยนแปลงดังกล่าวได้                 
โดยความยืดหยุ่น (E) มีสูตรค านวณ ดังนี ้

 

 𝑒 =
% การเปลี่ยนแปลงความพึงพอใจรวมขององค์กร

% การเปลี่ยนแปลงความพึงพอใจบริการย่อยชนิดที ่𝑖
=

∆𝑌

∆𝑋𝑖
×

𝑋𝑖

𝑌
   

 

โดยที่ 𝑌 คือ คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม 

 𝑥1, 𝑥2, 𝑥3, … … , 𝑥𝑛 คือ คะแนนของปัจจัยย่อยแต่ละประเภท 
 
 



   

1-20 

 ค่าความยืดหยุ่นของความพึงพอใจบริการย่อยแต่ละประเภทจะแสดงออกได้ 3 ลักษณะ ดังนี้ 

 ความยืดหยุ่นมาก (e > 1) หมายความว่า การเปลี่ยนแปลงความพึงพอใจบริการย่อย
ชนิดที่ก าลังศึกษา มีผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลงความพึงพอใจในภาพรวมขององค์กร 
มำกกว่ำ ตัวของมันเอง 

 ความยืดหยุ่นน้อย (e < 1) หมายความว่า การเปลี่ยนแปลงความพึงพอใจบริการย่อย
ชนิดที่ก าลังศึกษา มีผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลงความพึงพอใจในภาพรวมขององค์กร 
น้อยกว่ำ ตัวของมันเอง 

 ความยืดหยุ่นเท่ากัน (e = 1) หมายความว่า การเปลี่ยนแปลงความพึงพอใจบริการย่อย
ชนิดที่ก าลังศึกษา มีผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลงความพึงพอใจในภาพรวมขององค์กร 
เท่ำกับ ตัวมันเอง 

 
ผลทีค่ำดว่ำจะได้รับของแนวคิดที่ 4  
 

ตำรำงที่ 1.8 ตัวอย่ำงตำรำงรำยงำนผลคำ่ควำมยืดหยุ่นของควำมพึงพอใจ 
ประเภทบริกำร ค่ำควำมยืดหยุ่น ผลลัพธ์ 

1....................................... 
2........................................ 
3........................................ 
4........................................ 

X1 

X2 

X3 

X4 

ยืดหยุ่นมาก 
มีผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลง 

ความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงาน
ประกันสังคม มำกกว่ำ ตัวของมันเอง 

1....................................... 
2........................................ 
3........................................ 
4........................................ 

Y1 

Y2 

Y3 

Y4 

ยืดหยุ่นน้อย 
มีผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลง 

ความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงาน
ประกันสังคม น้อยกว่ำ ตัวของมันเอง 
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ตำรำงที่ 1.9 กำรวิเครำะหค์วำมสัมพันธ์ของควำมพึงพอใจด้วยสมกำรถดถอย โดยเรียงล ำดบั
ตำมองค์ประกอบที่มีควำมยดืหยุ่นมำกไปน้อย 

รายการ B t 
(Constant) 0.872 28.10 
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ 0.181 16.36* 
ความเชื่อมั่นในคุณธรรมและความโปร่งใส 0.080 8.83* 
คุณภาพของการให้บริการ 0.070 6.16* 
ความผูกพันของผู้ใช้บริการ 0.028 5.18* 
กระบวนการและขั้นตอนให้บริการ 0.027 2.25* 
การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร -0.028 -2.59* 
สิ่งอ านวยความสะดวก -0.005 -0.42 
การพัฒนารูปแบบการให้บริการผ่านระบบอินเทอร์เน็ต 0.025 1.25 

 
ผลที่ได้รับ การตีความหมาย เช่น องค์ประกอบ กำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่  มีค่า                     

ความยืดหยุ่นต่อการเพิ่มขึ้นของคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมเท่ากับ 0.181 โดยเชื่อว่า                        
หากส านักงานประกันสังคม สามารถปรับปรุงคุณภาพบริการของเจ้าหน้าที่ให้ดีขึ้น 1% จะส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในภาพรวมที่ผู้ใช้บริการมีต่อส านักงานประกันสังคมได้เพิ่มขึ้น 0.181% (มากที่สุดเมื่อ
เทียบกับบริการด้านอื่น) ดังนั้น บริการของเจ้าหน้าที่ คือกุญแจแห่งความส าเร็จในงานบริการของ
ส านักงานประกันสังคมอย่างชัดเจน 

 
 แนวคิดที่ 5 : การหาบริการที่เป็นจุดแข็งและจุดอ่อนของส านักงานประกันสังคม โดยอาศัย
ความสัมพันธ์ระหว่างค่าความยืดหยุ่นในแนวคิดที่ 4 กับคะแนนความพึงพอใจ 5 ระดับในแนวคิดที่ 1 
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ภำพที่ 1.5 กำรหำบริกำรที่เป็นจุดแข็งและจุดอ่อนของส ำนักงำนประกันสังคม 

 
 

 บริการที่อยู่ในพื้นที่จุดแข็ง  คือ บริการที่มีผลส ารวจคะแนนความพึงพอใจอยู่ในระดับ 
Top 2 Box และ เป็นบริการที่มีค่าความยืดหยุ่นของความพึงพอใจอยู่ในระดับสูง 
หมายถึง บริการเหล่านั้นเป็นจุดแข็งของส านักงานประกันสังคมอยู่ในเวลานี ้

 บริการที่อยู่ในพื้นที่จุดอ่อน  คือ บริการที่มีผลส ารวจคะแนนความพึงพอใจอยู่ในระดับ 
ต่ ำกว่ำ Top 2 Box แต่ เป็นบริการที่มีค่าความยืดหยุ่นของความพึงพอใจอยู่ในระดับสูง 
หมายถึง บริการเหล่านั้นเป็นจุดอ่อนของส านักงานประกันสังคมอยู่ในเวลานี ้

 บริการที่อยู่ในพื้นที่จุดเฝ้าระวัง  คือ บริการที่มีผลส ารวจคะแนนความพึงพอใจ           
อยู่ในระดับ ต่ ำกว่ำ Top 2 Box และ เป็นบริการที่มีค่าความยืดหยุ่นของความพึงพอใจ
อยู่ในระดับต่ า หมายถึง บริการเหล่านั้นเป็นจุดเฝ้ำระวังของส านักงานประกันสังคม             
อยู่ในเวลานี ้

 บริการที่อยู่ ในพื้นที่จุดเหนือความคาดหวัง  คือ บริการที่มีผลส ารวจคะแนน                  
ความพึงพอใจอยู่ ในระดับ Top 2 Box แต่  เป็นบริการที่มีค่าความยืดหยุ่นของ                  
ความพึงพอใจอยู่ในระดับต่ า หมายถึง บริการเหล่านั้นเป็นจุดเหนือควำมคำดหวังของ
ส านักงานประกันสังคม อยู่ในเวลานี ้

 
 
 
 
 
 

5 4 3 2 1 

Top 2 Box คะแนนควำมพึงพอใจ 

ระ
ดับ

คว
ำม

ยดื
หย

ุ่น 

รักษำคุณภำพบริกำร 
(จุดแข็ง) 

ควรปรับปรงุเมื่อมีโอกำส 

ปรับปรุงเร่งดว่น 
(จุดอ่อน) 

ท ำได้ดีมำกแล้ว 

 

 

 

 

e มำก 

e น้อย 

2 

3 

1 

4 
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แนวคิดที่ 6 : ดัชนีความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย 
จากลักษณะความสัมพันธ์ระหว่างผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับส านักงาน

ประกันสังคม มีมุมมองที่น่าสนใจเรื่อง ควำมต่อเนื่องของกำรให้บริกำร ดังนั้น ภาพของส านักงาน
ประกันสังคม จะถูกจดจ าอยู่ในความคิดของผู้รับบริการและ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอยู่ตลอดเวลา                
โดยไม่รู้ตัว เป็นความคุ้นชินระหว่างผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กับส านักงานประกันสังคม 
ตามประสบการณ์จริง ทั้งแง่ดีและไม่ดีตลอดอายุการเป็นผู้ประกันตนและผู้ที่ท างานร่วมกัน จนก่อเกิด
เป็นความรู้สึกผูกพัน 

 
ภำพที่ 1.6 กำรประเมินควำมผูกพันต่อส ำนักงำนประกนัสังคม ใน 3 องค์ประกอบ 

ควำมผูกพันทำงกำย เป็นชุดค าถามที่ให้ผู้รับบริการและ              
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้แสดงความคิดเห็นที่สื่อถึงทัศนคติ               
เชิงบวกที่มีต่อส านักงานประกันสังคม ในการแสดงออก               
ทางกายเมื่อมีโอกาส 
ควำมผูกพันทำงวำจำ เป็นชุดค าถามที่ให้ผู้รับบริการและ              
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้แสดงความคิดเห็นที่สื่อถึงทัศนคติเชิงบวก
ที่มีต่อส านักงานประกันสังคม ในการแสดงออกทางวาจาเมื่อมี
โอกาส 
ควำมผูกพันทำงใจ เป็นชุดค าถามที่ให้ผู้รับบริการและผู้มี     
ส่วนได้ส่วนเสียได้แสดงความคิดเห็นที่สื่อถึงทัศนคติเชิงบวกที่มี
ต่อส านักงานประกันสังคม ในการแสดงออกทางใจเมื่อมีโอกาส 

 

แล้วน ามาจัดสร้างเป็น ดัชนีควำมผูกพัน = (
𝒙𝟏+𝒙𝟐+𝒙𝟑+⋯𝒙𝒏

𝒏𝒙
)+ (

𝒚𝟏+𝒚𝟐+𝒚𝟑+⋯𝒚𝒏

𝒏𝒚
) +

 (
𝒛𝟏+𝒛𝟐+𝒛𝟑+⋯𝒛𝒏

𝒏𝒛
) 

 
ภำพที่ 1.7 กำรแปลผลควำมหมำยของเลขดชันีควำมผูกพัน 

 คะแนนเฉลี่ยทัง้ 3 ด้านอยู่ระหว่าง 4.00-5.00 
 คะแนนเฉลี่ยทัง้ 3 ด้านอยู่ระหว่าง 3.00-3.99 
 คะแนนเฉลี่ยทัง้ 3 ด้านอยู่ระหว่าง 1.00-2.99 
 

และมาค านวณต่อว่าส านักงานประกันสังคม มีฐานผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในมิติ
ความผูกพัน 3 ระดับ สัดส่วนมากน้อยเพียงใด และผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้ง 3 ระดับ
ความผูกพัน มีพฤติกรรมของ การให้คะแนนความพึงพอใจต่อส านักงานประกันสังคม อย่างไร  

ผูกพันทำงกำย X 

ผูกพันทำงวำจำ Y 

ผูกพันทำงใจ Z 

ผูกพันต่อส ำนักงำนประกันสังคม ระดับสูง 

ผูกพันต่อส ำนักงำนประกันสังคม ระดับปำนกลำง 

ผูกพันต่อส ำนักงำนประกันสังคม ระดับต่ ำ 
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 และจากผลส ารวจผู้ใช้บริการในปี 2561 พบว่าส านักงานประกันสังคม มีผู้ประกันตน                 
ที่ความรู้สึกผูกพันกับส านักงานประกันสังคม ระดับมากร้อยละ 40.2% ระดับปานกลาง ร้อยละ 
45.6% ระดับน้อยร้อยละ 14.2% น าเสนอตามภาพที่ 1.8 
 

ภำพที่ 1.8 สดัส่วนผู้ใช้บรกิำรตำมควำมรู้สึกผูกพันกับส ำนักงำนประกันสังคม 3 ระดับ 

 
 ที่มา : โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2561 
  

ผลส ารวจผู้มีส่วนได้เสียของส านักงานประกันสังคม พบว่า ผู้มีส่วนได้เสีย ร้อยละ 92                        
มีความรู้สึกผูกพันกับส านักงานประกันสังคม ระดับ "มาก" ที่เหลืออีกร้อยละ 8 มีความรู้สึกผูกพันกับ
ส านักงานประกันสังคม ระดับ "ปานกลาง" น าเสนอตามภาพที่ 1.9 

 
ภำพที่ 1.9 สดัส่วนผู้มีส่วนได้เสียตำมควำมรู้สึกผูกพันกับส ำนักงำนประกันสังคม 3 ระดับ 

 
 ที่มา : โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2561 

 
หมำยเหตุ ในปี 2562 ผู้วิจัยจะจ าแนกความผูกพันตามอายุ/เพศ/ประเภทผู้ใช้บริการ/กองทุน/หน่วยบริการเพิ่มเติม
จากปี 2561 

 

ผูกพันมำก, 
40.2%

ผูกพันปำนกลำง, 
45.6%

ผูกพันน้อย, 
14.2%

ผูกพันมำก
92%

ผูกพันปำนกลำง
8%



   

1-25 

แนวคิดที่ 7 : การสร้างแผนภาพเส้นทางความสัมพันธ์เชิงลึกของปัจจัยที่ส่งผลทางตรง    
และทางอ้อมต่อความพึงพอใจและความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

การสร้างแผนภาพเส้นทางความสัมพันธ์เชิงลึกของปัจจัยที่ส่งผลทั้งทางตรงและทางอ้อม                    
ต่อความพึงพอใจและความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยใช้แบบจ าลอง Factor 
Analysis และ Structural Equation Model (SEM)  

วิธีการศึกษา คือการพิสูจน์เส้นความสัมพันธ์ต่างๆ ทั้งเส้นทางตรงและเส้นทางอ้อมว่าเส้นใด 
มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (เส้นใดมีอยู่จริงที่มีผลต่อความพึงพอใจในภาพรวมและ 
ความผูกพัน) เพื่อให้เห็นภาพความสัมพันธ์ทั้งหมดอันจะช่วยให้ส านักงานประกันสังคม เข้าใจบริบท
ขององค์กรได้อย่างชัดเจนมากยิ่งขึ้น โดยใช้โปรแกรมทางสถิติ เช่น AMOS หาเส้นทาง (ภาพที่ 1.10) 
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ภำพที่ 1.10 กำรหำเส้นทำงควำมสัมพันธ์เชิงลึกของปัจจัยที่ส่งผลทำงตรงและทำงออ้มต่อ          
ควำมพึงพอใจ ควำมผูกพนัของผู้ใช้บริกำร ด้วยกำรวิเครำะห์ Factor Analysis และ 

Structural Equation Model (SEM) เส้นใดมีอยู่จริง ? 
 

 

 
 
 
 

ควำมพึงพอใจ
ในภำพรวม 

ควำมผูกพันทีม่ีต่อ
ส ำนักงำน

ประกันสังคม 

สิ่งที่
คำดหวัง 

สิ่งที่
คำดหวัง 

กระบวนกำร
/ขั้นตอน 

สิ่งที่
คำดหวัง 

สิ่งที่
คำดหวัง 

สิ่งที่
คำดหวัง 

คุณภำพ
ของกำร
ให้บริกำร 

ควำมเชื่อมั่น
ที่มีต่อ

หน่วยงำน 

ประเภท
ผู้ใชบ้ริกำร 

สิ่งอ ำนวย
ควำม
สะดวก 

เจ้ำหน้ำที่
ผู้

ให้บริกำร 

สิทธิ
ประโยชน ์

อื่นๆ 
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แนวคิดที่ 8 : การจัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการ 
 จากแนวคิดการศึกษาตั้งแต่แนวคิดที่ 1-7 ข้างต้น เมื่อน ามารวมกับการวิเคราะห์สถิติพื้นฐาน 
เช่น การหาค่าความถี่ของการแสดงความคิดเห็น การจัดอันดับความคิดเห็น การหาสัดส่วนร้อยละ
ของความคิดเห็น การส ารวจข้อเสนอแนะในมุมมองของผู้รับบริการและการท ากราฟน าเสนอใน
รูปแบบต่างๆ จะท าให้นักวิจัยเริ่มเห็นแนวทางหรือข้อมูลที่บ่งชี้ถึงแนวทางที่จะน าไปใช้ จัดท ำ
แผนกำรปรับปรุงกำรให้บริกำร ภำยใต้แนวคิดกำรวิเครำะห์จุดอ่อน-จุดแข็ง-โอกำส-อุปสรรค 
(SWOT Analysis) เช่น หากปัจจัยใดมีผลส ารวจความคิดเห็นจัดอยู่ในช่วง Top 2 Box ให้ถือเป็น
จุดแข็งของส านักงานประกันสังคม แต่หากปัจจัยใด มีผลส ารวจความคิดเห็นจัดอยู่ ในช่วง                       
Bottom 2 Box ให้ถือเป็นจุดอ่อนของส านักงานประกันสังคม ทั้งนี้ปัจจัยดังกล่าวควรมีนัยส าคัญ                 
ทางสถิติภายใต้การวิเคราะห์องค์ประกอบ Factor Analysis และการวิเคราะห์ค่าความยืดหยุ่น                
ร่วมด้วย และให้รวมถึงปัจจัยที่ได้มาจากชุดค าถามปลายเปิดต่างๆ ข้อเสนอแนะต่างๆ มุมมอง                 
ด้านจุดแข็ง (ค าถามปลายเปิด) มุมมองด้านจุดอ่อน (ค าถามปลายเปิด) ที่ผู้รับบริการให้ข้อมูล                   
ตามสมควร การจัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการ จึงเป็นการน าองค์ความรู้ทั้งหมดที่ได้รับ                 
จากการท าวิจัยมาประมวลผลร่วมกัน 
 

Top 2 Box  Bottom 2 Box 
5 4 3 2 1 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
 
 
   
 
  
 
 
 เมื่อปัจจัยต่างๆ ได้ถูกจัดในกล่อง S W O T แล้วถัดมาจะถูกประมวลผลตามแนวคิด TOWS 
Matrix ต่อไป โดย TOWS Matrix คือ กลยุทธ์ที่ต่อเนื่องมำจำก SWOT Analysis เป็นกำรจับคู่
ระหว่ำงปัจจัยภำยนอก (External Factors) กับ ปัจจัยภำยใน (Internal Factors) ที่ได้มำจำก
กำรวิเครำะห์ SWOT Analysis เพื่อสร้ำงกลยุทธ์ใหม่ขึ้นมำส ำหรับกำรจัดท าแผนการปรับปรุง             
การให้บริการของส านักงานประกันสังคม และที่ส าคัญสุด คือ การน าค ำบรรยำยในสิ่งที่ผู้รับบริกำร
คำดหวัง (ข้อหัว 3.3) มาใช้เป็นแนวทางจัดท า แผนร่วมด้วย ส่วนแผนการปรับปรุงที่จัดท าขึ้นจะน าไป
ตรวจสอบกับแผนภาพเส้นทางของแนวคิดที่ 7 Structural Equation Model (SEM) อีกครั้ง เพื่อให้
เกิดความแม่นย าสูงสุด  

S จุดแข็งภายใน 

ของส านักงานประกันสังคม 

W จุดอ่อนภายใน 

ของส านักงานประกันสังคม 
 

O โอกาสภายนอก 

ของส านักงานประกันสังคม 
T อุปสรรคภายนอก 

ของส านักงานประกันสังคม 



   

1-28 

 แนวคิดที่ 9 : การขยายผลวิจัยจากปี 2561 สู่ป ี2562 
 จากวัตถุประสงค์วิจัยของปี 2562 ที่เพิ่มประเด็นศึกษากลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยละเอียด 
จึงสอดคล้องกับแนวคิดของทีมนักวิจัยที่ต้องการขยายผลแนวทางการจัดท าแผนพัฒนาการให้บริการ
ของส านักงานประกันสังคม ที่นักวิจัยได้ค้นพบจากการท าส ารวจในปี 2561 โดยสรุปแนวทางได้ว่า 

ข้อเสนอแนะกำรจัดท ำแผนมำตรกำรในกำรพัฒนำปรับปรุงกำรให้บริกำรในปี 2561              
มีทั้งหมด 15 แนวทาง ได้แก่ 1) แนวทางการปลูกฝังค่านิยมองค์กรด้านความรักในงานบริการ โดยท า
ให้เจ้าหน้าที่ตระหนัก ถึงความส าคัญของงานบริการประชาชน 2) แนวทางส่งเสริมและให้ความรู้                
การใช้บริการผ่านระบบอินเทอร์เน็ตของส านักงานประกันสังคม 3) แนวทางสร้างความเชื่อมั่น                  
การช าระเงินผ่านตัวแทนเครือข่ายพันธมิตร 4) แนวทางการบูรณาการระบบฐานข้อมูลให้มี
ประสิทธิภาพมากขึ้น การเชื่อมต่อฐานข้อมูลระหว่างหน่วยงาน 5) แนวทางการพัฒนาความรู้                    
ของเจ้าหน้าที่เครือข่ายพันธมิตร ให้มีความเข้าใจงานบริการประกันสังคม 6) แนวทางการปรับปรุง
กฎระเบียบ เงื่อนไขการปฏิบัติงานที่ล้าสมัย เป็นอุปสรรคต่อการท างาน การลดเอกสารซ้ าซ้อน                      
7) แนวทางการพัฒนารูปแบบการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารให้ทั่วถึงและชัดเจน 8) แนวทาง                
การพัฒนารูปแบบ/วิธีการจัดส่งเอกสารให้นายจ้าง/ผู้ประกันตนรูปแบบใหม่ 9) แนวทางการพัฒนา
ความรู้ของเจ้าหน้าที่ประกันสังคมอย่างจริงจัง/ฝึกอบรมเจ้าหน้าที่อย่างต่อเนื่อง/การตั้งศูนย์อบรม
และ มีตัวชี้วัดทดสอบ 10) แนวทางการลดสถิติร้องเรียน 11) แนวทางการขยายฐานลูกค้าใหม่ 
(มาตรา 40) 12) แนวทางการพัฒนาบริการเครือข่ายด้านการรักษาพยาบาล 13) แนวทางการก ากับ
ดูแลนายจ้าง ให้ปฏิบัติตามระเบียบของส านักงานประกันสังคม 14) แนวทางการลดปัญหา
ผู้ประกันตนมาตรา 39 ไม่จ่ายเงินสมทบ อย่างต่อเนื่อง และ 15) แนวทางการลดปัญหาผู้ประกันตน
มาตรา 40 ไม่จ่ายเงินสมทบอย่างต่อเนื่อง 

อย่างไรก็ตาม จากการรวบรวมมาตรการ/แนวทางการเสริมจุดแข็งและลดจุดอ่อนของ
ส านักงานประกันสังคมตามที่กล่าวไว้ นักวิจัยมีข้อเสนอถึงแนวทำงกำรวิเครำะห์ควำมส ำคัญและ
ควำมเป็นไปได้ ของมำตรกำร โดยกำรส ำรวจรอบปี 2562 คือ ควรวิเครำะห์เนื้อหำของมำตรกำร
เพิ่มเติม ด้วยวิธีจัดอันดับควำมส ำคัญของมำตรกำรต่ำงๆ ทั้งนี้ ควรท ำกำรสัมภำษณ์ข้อมูล                 
เชิงคุณภำพจำกผู้มีส่วนได้เสีย เพื่อจัดอันดับมำตรกำรที่ส ำนักงำนประกันสังคมต้องเร่งด ำเนินกำร
ตำมล ำดับควำมส ำคัญก่อนหลัง และลงรำยละเอียดถึงแนวทำงนั้นๆ เพื่อน ำผลที่ได้มำวิเครำะห์
เชิงโครงสร้ำงควำมสัมพันธ์ของมำตรกำรเหล่ำนั้น เพื่อน ำมำเสริมจุดแข็งและลดจุดอ่อนของ
ส ำนักงำนประกันสังคมต่อไป รวมถึงกำรให้น้ ำหนักควำมส ำคัญของมำตรกำรนั้นๆ  

** เทคนิคการจัดอันดับ มีไว้เพื่อค้นหาความส าคัญของมาตรการที่ส านักงานประกันสังคม 
ควรด าเนินการภายใต้ทรัพยากรที่มีจ าดัด ** และรวมถึงการขยายผล แนวทางการเพิ่มความผูกพัน
ทางวาจาที่ผู้มีส่วนได้เสีย ยังคงรู้สึกผูกพัน กับส านักงานประกันสังคม ไม่มากเท่าที่ควร  กล่าวคือ                  
ผลส ารวจปี 2561 พบว่า ความรู้สึกผูกพันทางวาจา ทั้งเรื่อง "หากมีผู้สอบถามเกี่ยวกับส านักงาน
ประกันสังคม และท่านมีความรู้ในเรื่องดังกล่าวท่านจะช่วยอธิบายข้อมูลให้ทราบ" (4.065 คะแนน) 
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และ "หากมีผู้รับทราบข้อมูลส านักงานประกันสังคม ที่คลาดเคลื่อนและท่านทราบข้อมูลที่ถูกต้อง 
ท่านจะช่วยช้ีแจงข้อมูลที่ถูกต้อง" (4.063 คะแนน) มีแนวโน้มจะได้รับการแสดงออกจากผู้มีส่วนได้เสีย
น้อยทีสุ่ด น าเสนอตามภาพที่ 1.11 

 
ภำพที่ 1.11 คะแนนควำมผูกพันต่อส ำนักงำนประกันสงัคมใน 3 ด้ำน 6 รำยกำร ของผู้มีส่วนไดเ้สีย 

 
ที่มา : โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2561 

 
อาจเพราะผู้มีส่วนได้เสีย ไม่มีความเข้าใจในสาระของข้อมูลข่าวสารส านักงานประกันสังคม 

อย่างแท้จริง จึงไม่กล้าชี้แจงข้อมูลประกันสังคมให้กับลูกค้าของตนเองทราบ ดังนั้น ในปี 2562                 
จึงควรศึกษาวิธีทางปฏิบัติเพื่อให้ผู้มีส่วนได้เสีย ให้ทราบข้อมูลและชี้แจงข้อมูลส านักงานประกันสังคม                  
ได้อย่างชัดเจนขึ้น ด้วยวิธีการสัมภาษณ์ข้อมูลเชิงคณุภาพต่อไป 

 
แนวคิดที่ 10 : การเขียนแผนภาพต้นไม้ที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงคุณภาพของกลุ่มผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย 
ประเด็นการส ารวจความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกี่ยวกับ                   

การบริหารความสัมพันธ์และการเสริมสร้างความเข็มแข็งของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เช่น 

ท่านต้องการให้หน่วยงานของท่าน เป็นเครือข่ายพันธมิตรกับ 
สปส. ตลอดไป

ท่านพร้อมบริการผู้ที่มาติดต่องานประกันสังคมกับหน่วยงานท่าน

หากมีผู้สอบถามเกี่ยวกับ สปส. และท่านมีความรู้ในเรื่องดังกล่าว 
ท่านจะช่วยอธิบายข้อมูลให้ทราบ

หากมีผู้รับทราบข้อมูล สปส. ที่คลาดเคลื่อนและท่านทราบข้อมูล
ที่ถูกต้อง ท่านจะช่วยชี้แจงข้อมูลที่ถูกต้อง

ท่านพร้อมให้ข้อมูล ข้อเสนอแนะกับ สปส. เพื่อ สปส. จะน า
ข้อเสนอแนะไปปรับปรุงบริการให้ดียิ่งขึ้น

ท่านปรารถนาให้ประชาชนคนไทย เป็นผู้ประกันตนกับ สปส. 
เพื่อให้คนไทยมีความมั่นคงในชีวิตและ สปส. เป็นองค์กรที…่

คว
าม

ผูก
พัน

ทา
งก

าย
คว

าม
ผูก

พัน
ทา

งว
าจ

า
คว
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พัน
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งใจ

4.210

4.248

4.065

4.063

4.182

4.266
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 การฝึกอบรมความรู้ ทักษะ และความเชี่ยวชาญแก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งเชื่อมโยง
ไปสู่ ความผูกพัน “ทางวาจา” ที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีต่อส านักงานประกันสังคม 
ต่อไป  

 การพัฒนาฐานข้อมูล เพื่อเป็นแหล่งข้อมูลสารสนเทศส าหรับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
น าไปใช้ประกอบการตัดสินใจในการพัฒนาช่องทางหรือรูปแบบการให้บริการ หรือ
ร่วมปฏิบัติงานกับส านักงานประกันสังคม ซึ่งเชื่อมโยงไปสู่ความผูกพัน “ทางกาย” ที่
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีต่อส านักงานประกันสังคมต่อไป 

 การสร้างเครือข่ายความร่วมมือ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานระหว่าง
ส านักงานประกันสังคมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่ งเชื่อมโยงไปสู่ความผูกพัน                     
“ทางกาย” ที่ผู้มีส่วนได้ ส่วนเสียมีต่อส านักงานประกันสังคม ต่อไป 

 การให้ค าปรึกษา/แนะน า เพื่อน าไปพัฒนาการให้บริการแก่ นายจ้าง ลูกจ้าง 
ผู้ประกันตนหรือผู้มีสิทธิ์ ซึ่งเชื่อมโยงไปสู่ความผูกพัน “ทางใจ” ที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
มีต่อส านักงานประกันสังคม ต่อไป 

 การร่วมกันคิดค้นนวัตกรรม เพื่อยกระดับขีดความสามารถในการด าเนินงานระหว่าง
ส านักงานประกันสังคมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งเชื่อมโยงไปสู่ความผูกพัน “ทางใจ” 
ที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีต่อส านักงานประกันสังคม ต่อไป 

 การเสริมสร้างแนวทางปฏิบัติที่ดีเกี่ยวกับการก ากับดูแลกิจการที่ดีและการแสวง
ความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมในการท างาน ซึ่งเชื่อมโยงไปสู่ความผูกพัน 
“ทางใจ” ที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีต่อส านักงานประกันสังคม ต่อไป 
 

เทคนิคกำรคัดกรองข้อมูล 
 เทคนิคการคัดกรองข้อมูล ท าโดยการคัดลอกเนื้อหาของบทสนทนา/การแสดงความคิดเห็น
ออกมาเป็นประเด็นๆ (จากการจดบันทึกและการทอดเทป) โดยเนื้อหาใดที่มีนัยเดียวกันจะถูกจัดให้
อยู่ในหมวดหมู่เดียวกันสร้างเป็น ค ำดัชนี ภายในรูปแบบตารางที่ก าหนด เพื่อให้สามารถนับความถี่
ของการแสดงความคิดเห็นในประเด็นนั้นๆ ได้อย่างสะดวก (ตารางที่ 1.10) 
 

ตำรำงที่ 1.10  ตัวอย่ำงกำรจดัหมวดหมู่ค ำและกำรนับควำมถี่ของค ำ 
ดัชนี 

ค ำส ำคัญ 
รำยละเอียดในแต่ละประเด็น 

ควำมถ่ีของกำรแสดงควำมคิดเห็น 
(ตัวอย่ำงควำมถี่ที่นับได้) 

หมวดหมู่ A 1.......................................................... 
2.......................................................... 

5 
4 

หมวดหมู่ B 1.......................................................... 
2.......................................................... 

6 
7 
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ดัชนี 
ค ำส ำคัญ 

รำยละเอียดในแต่ละประเด็น 
ควำมถ่ีของกำรแสดงควำมคิดเห็น 

(ตัวอย่ำงควำมถี่ที่นับได้) 
หมวดหมู่ C 1.......................................................... 

2.......................................................... 
3.......................................................... 

3 
14 
9 

 
เนื่องจากลักษณะของการแสดงความคิดเห็น ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละท่าน สามารถกล่าวถึง      

สิ่งต่างๆ ที่อยู่ในกระบวนการคิดของตนเองได้อย่างเสรี แต่เมื่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละท่านแสดง
ความคิดเห็นนั้นออกมาด้วยค ากล่าวที่ซ้ าๆ กันหลายครั้งและรวมถึงเป็นความคิดเห็นเรื่องเดียวกันกับ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่านอื่น ย่อมแสดงให้เห็นว่า การแสดงออกซึ่งความคิดเห็นนั้นๆ สามารถบ่งบอกถึง
น้ าหนักความส าคัญที่อยู่ภายใต้กระบวนการคิดของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้เป็นอย่างดี ท าให้สามารถ
รวบรวมความคิดเห็นในแง่มุมต่างๆ ได้อย่างลึกซึ้งและมีน้ าหนักเมื่อน าบทสนทนาของแต่ละคนมา
สร้างเป็นค าดัชนี (ตามค าส าคัญ) แบ่งเป็นหมวดหมู่ต่างๆ จะท าให้นักวิจัยสามารถ วำดภำพเชื่อมโยง 
ปัจจัยก่อนและหลังได้ตามความหมายของค า น้ าหนักความส าคัญ (ความถี่ของการแสดงความคิดเห็น) 
และสร้างมาตรการแผนงานการปรับปรุงการให้บริการในภาพรวมได้อย่างมีประสิทธิภาพ/และรวมถึง
นวัตกรรมการบริการ/แนวทางน าไปสู่ความผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส านักงานประกันสังคม 
ก็สามารถสืบหาได้จากกระบวนการนี้ 

 
1.6 กระบวนกำรวิเครำะห์และแนวทำงเก็บข้อมูล 

วิธีการประเมินผลส ารวจมทีั้งหมด 10 แนวคิด (การเชื่อมโยงแนวทางศึกษา) ดังนี้ 
1.6.1 กระบวนกำรวเิครำะห์ 

ขั้นตอนที่ 1 การส ารวจข้อมูลและเส้นทางความสัมพันธ์ของข้อมูลในแต่ละหัวข้อ 
เป็นการสร้างกระบวนการส ารวจข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามเชิงปริมาณ ประเด็นหัวข้อค าถามต่างๆ      
จะแบ่งออกเป็นหลายด้าน เช่น ด้านความพึงพอใจ ด้านความไม่พึงพอใจ ด้านความต้องการ          
ด้านความคาดหวัง ด้านความผูกพัน ด้านการสื่อสารประชาสัมพันธ์ ด้านความรู้ ความเข้าใจ                
ด้านคุณธรรมความโปร่งใส เป็นต้น โดยข้อค าถามในแต่ละด้าน สามารถน ามาเขียนเส้นทาง
ความสัมพันธ์ของข้อมูลได้ (ภาพขั้นตอนที่ 1 ในหน้าถัดไป) 

ขั้นตอนที่ 2 การเชื่อมโยงแนวคิดวิจัยเป็นกระบวนการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จาก            
การรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพในขั้นตอนที่ 1 กับแนวคิดวิจัยทั้งหมด 10 แนวคิด 
ตามที่อธิบายไว้ในหัวข้อที่  3.5 และน ามาเขียนเส้นทางการวิเคราะห์ผล (ภาพขั้นตอนที่  2                           
ในหน้าถัดไป) 

ขั้นตอนที่ 3 การขยายผลวิจัย การประชุมเชิงปฏิบัติการจากผู้เข้าร่วมประชุม               
ไม่น้อยกว่า 250 คน เพื่อน าเสนอผลการส ารวจและประชุมกลุ่มย่อย และระดมความคิดเห็น                
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ในการพัฒนาบริการแบบมืออาชีพอย่างน้อย 1 ครั้ง (1 วัน) ในวันนั้น ให้มอบโล่รางวัลหรือ                            
ใบประกาศเกียรติคุณแก่หน่วยบริการของส านักงานประกันสังคมที่มีผลส ารวจความพึงพอใจสูงสุด 
จ าแนกตามขนาดของส านักงานประกันสั งคม ( เล็ก กลาง ใหญ่ )  ไม่น้อยกว่า 9 รางวัล                      
(ขนาดละ 3 รางวัล)  

 
ภำพที่ 1.12 ขั้นตอนที่ 1 กำรส ำรวจข้อมลูและเส้นทำงควำมสัมพันธข์องข้อมูลในแต่ละหัวข้อ           

ที่อยู่ในแบบสอบถำม 
 

 

 
 
 
 
 
 

ควำม
ต้องกำร 

ควำม            
ไม่พึงพอใจ 

ควำม
คำดหวัง 

ควำม         
พึงพอใจ 

ผู้รับบริกำร  
ผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย 

ควำม
ผูกพัน 

กำย 

วำจำ 

ใจ 
มีหลาย
ด้าน 

ข้อเสนอแนะ 

นวัตกรรม 

ควำมรู้ ควำมเข้ำใจของ

ผู้รับบริกำร 

 ช่องทำงสื่อสำร 
ทัศนคติ/

ควำมเชื่อมั่น 

 

คุณธรรมและควำม
โปร่งใส 

สิทธิ
ประโยชน์
ที่ได้รับ 

+ - 
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ภำพที่ 1.13 ขั้นตอนที่ 2 กำรเชื่อมโยงแนวคิดวิจัย 
 

 

ภำพที่ 1.14 ขั้นตอนที่ 3 กำรขยำยผลวิจยั 
 

 

 

 
 
 
 

แนวคิดวิจัยที่       1 

ขั้นตอนที่ 1 การส ารวจ
ข้อมูลและเส้นทาง

ความสัมพันธ์ของข้อมูลที่อยู่
ในแบบสอบถาม 

แนวคิดวิจัยที่ 10 กลุ่ม
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

แนวคิดวิจัยที่ 8 การ
จัดท าแผนการ

ปรับปรุงการให้บริการ 
SWOT Analysis 

แนวคิดวิจัยที่ 9 การขยาย
ผลการจัดท าแผนการ

ปรับปรุงการให้บริการต่อ
จาก ปี 2561 

แนวคิดวิจัยที่       2 

แนวคิดวิจัยที่       3 

แนวคิดวิจัยที่       4 

แนวคิดวิจัยที่       5 

แนวคิดวิจัยที่       6 

แนวคิดวิจยัที่       7 

ขั้นตอนที่ 2            
กำรเชื่อมโยง 
แนวคิดวิจัย 

ผลส ำรวจควำม        
พึงพอใจส ำนกังำน

ประกันสังคม            
ปี 2562 

ประชุม               
เชิงปฏิบัติกำรจำก
ผู้เขำ้ร่วมประชุม 

250 คน 
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1.7 แผนปฏิบัติงำน 
 
ตำรำงที่ 1.11  แผนปฏิบัติงำนโครงกำรส ำรวจควำมพึงพอใจส ำนักงำนประกนัสงัคม ปี 2562 

นับถัดจำกวันลงนำมในสัญญำรวมระยะเวลำด ำเนินงำน 7 เดือน 
 งานงวดที่ 1 การจัดท ารายงานความกว้าหน้า ภายใน 1 เดอืน นับถัดจากวันลงนามในสัญญา 

แผนปฏิบัติงาน 
(สัปดาห์) 

เดือนที่ 1 

1 2 3 4 
1. ศึกษาระบบการให้บริการของส านักงานประกนัสังคม X    
2. ออกแบบสอบถามประเมินโครงการตามวัตถุประสงค์ที่ก าหนด 
   โดยท างานร่วมกับคณะท างานของส านักงานประกันสังคมที่ได้รับมอบหมาย 

X    

3. ทดสอบแบบสอบถามกับผู้รับบริการจริง (Pre-test)  X   
4. แก้ไขแบบสอบถามหลังท าการทดสอบ  X   
5. วางแผนและจัดเตรียมพนักงานส ารวจข้อมูลภาคสนาม 
   โดยการประสานงานเครือข่ายวิจัยที่ประจ าอยู่ในจังหวัดตัวแทนส ารวจ 77 จังหวัดทั่วประเทศ 

 X X X 

6. จัดท ารายงานความก้าวหน้า (Inception Report) เนื้อหาประกอบด้วย 
 - บทน า 
 - แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 - ระเบียบวิธีการวิจัย 
 - แนวทางการเก็บข้อมูล 
 - วิธีการก าหนดกลุ่มตัวอย่าง 
 - จ านวนตัวอยา่ง 
 - เครื่องมือที่ใช้ในการด าเนินงานส ารวจ 
 - ร่างแบบสอบถาม  
 จ านวน 10 เล่ม ภายใน 1 เดือน นับถัดจากวันลงนามในสัญญา 

   X 
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 งานงวดที่ 2 การจัดท าร่างรายงานฉบับสมบูรณ์ ภายใน 5 เดือน นับถัดจากวันลงนามในสัญญา 

แผนปฏิบัติงาน  
(เดือน) 

เดือน
ที่ 2 

เดือน
ที ่3 

เดือน
ที่ 4 

เดือน
ที่ 5 

1. จัดท าแบบสอบถามประเมินโครงการฉบับจริง  X    
2. ส ารวจข้อมูลภาคสนาม เชิงปริมาณ 21,470 ตัวอย่าง     
 2.1 อบรมแบบสอบถามให้ทีมส ารวจของทั้ง 77 จังหวัด X    
 2.2 พนักงานส ารวจที่ประจ าทั้ง 77 จังหวัด ท าการส ารวจข้อมูลพร้อมกันทั้ง 142 

หน่วย 
X X X 

 

3. จัดท าฐานข้อมูลส ารวจ โปรแกรมบันทึกข้อมูล /ท าการบันทึกข้อมูลและการสร้างคู่มือ 
(รหัสข้อมูล) 

  X 
 

4. สัมภาษณ์ข้อมูลเชิงคุณภาพกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 1,200 ตัวอย่าง โดยการท าจด
หมายถึงหน่วยงานต้นสังกัด เพ่ือขอความอนุเคราะห์และเริ่มกระบวนการสัมภาษณ์
ข้อมูลทางโทรศัพท์ 

X X X 
 

5. จัดท าร่างรายงานฉบับสมบูรณ ์เนื้อหาประกอบด้วย 
 - งานงวดที่ 1 
 - การวิเคราะห์ความพึงพอใจหน่วยบริการของส านักงานประกันสังคมย้อนหลัง 3 ปี 

(2559-2561) 
 - ผลส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วน

ได้ส่วนเสียทุกกลุ่มที่มีต่อความเชื่อมั่นของส านักงานประกันสังคมและวิเคราะห์ผลใน
ภาพรวม รายกองทุน รายหน่วยบริการของส านักงานประกันสังคม 

 - ศึกษาปัจจัยและความเสี่ยงที่มีผลต่อความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพันของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคม 

  จ านวน 10 เล่ม ภายใน 5 เดือน นับถัดจากวันลงนามในสัญญา ดังนี้ 

  

 
 
 
 

X 
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 งานงวดที่ 3 การจัดท ารายงานฉบับสมบูรณ ์ภายใน 7 เดือน นับถัดจากวันลงนามในสัญญา 

แผนปฏิบัติงาน  
(เดือน) 

เดือน
ที่ 6 

เดือน
ที่ 7 

1. จัดกำรประชุมเชิงปฏิบัติกำร โดยมีผู้เข้ำร่วมประชุมไม่น้อยกว่ำ 250 คน X  
2. จัดท ารายงานฉบับสมบูรณ์ เนื้อหาประกอบด้วย 
 - งานงวดที่ 1 
 - งานงวดที่ 2 
 - ผลการประชุมเชิงปฏิบัติการ 
 - บทสรุปข้อเสนอแนะเพิ่มเติมที่ได้รับจากการประชุมหน่วยบริการของส านักงานประกันสังคม 
 - แผนงาน มาตรการที่ใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 
 - บทสรุปส าหรับผู้บริหาร 
 - บทคัดย่อภาษาไทยและภาษาอังกฤษ  
 - จ านวน 10 เล่ม CD จ านวน 10 แผ่น ภายใน 7 เดือน นับถัดจากวันลงนามในสัญญา 

 X 

 

1.8 กลุ่มเป้ำหมำยและพืน้ที่ส ำรวจ 
1.8.1 กำรก ำหนดตวัอย่ำงส ำรวจผู้รับบริกำรของหน่วยบริกำร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

จากรายละเอียดของงาน ในหัวข้อที่ 4 ของ TOR ได้ก าหนดประชากร เพื่อใช้ใน              
การก าหนดตัวอย่างส ารวจเพ่ือศึกษาประกอบด้วย 2 กลุ่ม คือ 

1.  หน่วยบริกำรของส ำนักงำนประกันสังคม คือ กลุ่มผู้รับบริการของส านักงาน
ประกันสังคมในหน่วยบริการต่างๆ 142 หน่วย (ตารางที่ 1.12) ประกอบด้วย 

1.1 ส านักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่  จ านวน 12 พืน้ที่ 
1.2 ส านักงานประกันสังคมจงัหวัด   จ านวน 76 จังหวัด 
1.3 ส านักงานประกันสังคมสาขา   จ านวน 49 สาขา 
1.4 ศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพคนงานภาค   จ านวน 5 ภาค 
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ตำรำงที่ 1.12  หน่วยบริกำรส ำนักงำนประกันสังคมใน 142 หน่วย 

พื้นที่ รหัสหน่วยบริกำร 

พื้นที่ 
กทม. 

1 กทม. พื้นที่ 1 2 กทม. พื้นที่ 2 3 กทม. พื้นที่ 3 4 กทม. พื้นที่ 4 
5 กทม. พื้นที่ 5 6 กทม. พื้นที่ 6 7 กทม. พื้นที่ 7 8 กทม. พื้นที่ 8 
9 กทม. พืน้ที่ 9 10 กทม. พื้นที่ 10 11 กทม. พื้นที่ 11 12 กทม. พื้นที่ 12 

ปริมณฑล 13 สมุทรปราการ 14 สาขาพระประแดง 15 สาขาบางเสาธง 16 สาขาบางพล ี
17 นนทบุรี 18 สาขาบางบัวทอง 19 ปทุมธานี 20 สาขาคลองหลวง 
21 นครปฐม 22 สาขาสามพราน 23 สมุทรสาคร 24 สาขากระทุ่มแบน 

ภาคกลาง 25 พระนครศรีอยุธยา 26 สาขาอุทัย 27 อ่างทอง 28 ลพบุรี 
29 สาขาชัยบาดาล 30 สิงห์บุรี 31 ชัยนาท 32 สระบุรี 
33 สาขาหนองแค 34 ชลบุรี 35 สาขาศรีราชา 36 ระยอง 
37 สาขาปลวกแดง 38 จันทบุรี 39 สาขาสอยดาว 40 ตราด 
41 ฉะเชิงเทรา 42 สาขาบางปะกง 43 สาขาพนมสารคาม 44 ปราจีนบุร ี
45 สาขาศรีมหาโพธิ 46 นครนายก 47 สระแก้ว 48 สาขาอรัญประเทศ 
49 ราชบุรี 50 สาขาบ้านโป่ง 51 กาญจนบุรี 52 สาขาท่ามะกา 
53 สุพรรณบุรี 54 สาขาสามชุก 55 สมุทรสงคราม 56 เพชรบุรี 
57 สาขาชะอ า 58 ประจวบคีรีขันธ์ 59 สาขาหัวหิน   

ภาค
ตะวันออก 
เฉยีงเหนือ 

60 นครราชสีมา 61 สาขาปากช่อง 62 สาขาโนนสูง 63 บุรีรัมย์ 
64 สาขานางรอง 65 สุรินทร์ 66 สาขาศีขรภูม ิ 67 ศรีสะเกษ 
68 อุบลราชธาน ี 69 สาขาเดชอุดม 70 ยโสธร 71 ชัยภูมิ 
72 อ านาจเจริญ 73 บึงกาฬ 74 หนองบัวล าภู 75 ขอนแก่น 
76 สาขาชุมแพ 77 สาขาบ้านไผ ่ 78 อุดรธานี 79 สาขากุมภวาปี 
80 เลย 81 หนองคาย 82 มหาสารคาม 83 ร้อยเอ็ด 
84 สาขาโพนทอง 85 กาฬสินธุ์ 86 นครพนม 87 มุกดาหาร 
88 สกลนคร 89 สาขาสว่างแดนดนิ     

ภาคเหนือ 90 เชียงใหม่ 91 สาขาฝาง 92 ล าพูน 93 สาขาบ้านโฮ่ง 
94 ล าปาง 95 สาขาเถิน 96 อุตรดิตถ์ 97 แพร ่
98 สาขาลอง 99 น่าน 100 สาขาปัว 101 พะเยา 
102 เชียงราย 103 แม่ฮ่องสอน 104 นครสวรรค์ 105 สาขาตาคล ี
106 อุทัยธานี 107 ก าแพงเพชร 108 ตาก 109 สาขาแม่สอด 
110 สุโขทัย 111 พิษณุโลก 112 สาขาวังทอง 113 พิจิตร 
114 เพชรบูรณ์ 115 สาขาหล่มสัก     

ภาคใต ้ 116 นครศรีธรรมราช 117 สาขาทุ่งสง 118 สาขาสิชล 119 กระบี่ 
120 สาขาคลองท่อม 121 พังงา 122 ภูเก็ต 123 สาขากระทู ้
124 สุราษฎร์ธานี 125 สาขาเกาะสมุย 126 ระนอง 127 ชุมพร 
128 สงขลา 129 สาขาหาดใหญ่ 130 สาขาสะเดา 131 สตูล 
132 ตรัง 133 สาขาห้วยยอด 134 พัทลุง 135 ปัตตานี 
136 ยะลา 137 นราธิวาส     

 

ศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพคนงาน 
ประจ าภาค 

138 139 140 141 142 
กลาง 

(ปทุมธานี) 
เหนือ 

(เชียงใหม่) 
ตะวันออกเฉียงเหนือ 

(ขอนแก่น) 
ตะวันออก 
(ระยอง) 

ใต้  
(สงขลา) 
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2.  กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 
2.1  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภำยใน ประกอบด้วย 

-  ผู้บริหารส านักงานประกันสังคม ได้แก่ เลขาธิการส านักงาน
ประกันสังคม, ที่ปรึกษาด้านประสิทธิภาพส านักงานประกันสังคม, 
รองเลขาธิการส านักงานประกันสังคม, ผู้ตรวจราชการกรม, ผู้บริหาร
เทคโนโลยีสารสนเทศระดับสงู และผู้อ านวยการกอง/ส านัก 

-  บุคลากรส านักงานประกันสังคม ได้แก่ ข้าราชการ, ลูกจ้างประจ า, 
พนักงานราชการ และพนักงานประกันสังคม 

2.2  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีควำมสัมพันธ์ใกล้ชิด ประกอบด้วย  
-  คณะกรรมการ ได้แก ่คณะกรรมการประกันสังคม และ

คณะกรรมการกองทุนเงินทดแทน 
-  ลูกจ้าง  
-  ผู้ประกันตน  
-  นายจา้ง  
-  หน่วยบริการอื่น ๆ แบ่งเป็น 3 ได้แก ่สถานพยาบาล ธนาคาร และ

หน่วยบริการ รายละเอียดประกอบด้วย 
(1)  สถำนพยำบำล ได้แก ่

-  สถานพยาบาลในความตกลงของกองทุนประกันสังคม 
ประจ าปี 2562 

-  สถานพยาบาลในความตกลงของกองทุนเงินทดแทน 
ประจ าปี 2562 

(2)  ธนำคำร ธนาคารในความตกลงของส านักงานประกันสังคม 
จ านวน 14 แหง่ ได้แก่ 
-  ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
-  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) 
-  ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
-  ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) 
-  ธนาคารออมสิน 
-  ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) 
-  ธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน) 
- ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) 
-  ธนาคารมิซูโฮ จ ากัด 
-  ธนาคารซูมิโตโม มิตซุย แบงกิ้ง คอร์ปอเรชั่น 
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-  ธนาคารซิตี้แบงก์ เอ็น.เอ 
-  ธนาคารซีไอเอ็มบีไทย จ ากัด (มหาชน) 
-  ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
-  ธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย 

(3)  หน่วยบริกำร ได้แก่ 
-  บริษัท ไปรษณยี์ไทย จ ากัด 
-  บริษัท เคาน์เตอร์เซอร์วิส จ ากัด 
-  บริษัท ห้างเซน็ทรัล ดีพาร์ทเมนท์ สโตร์ จ ากัด 
-  บริษัท เอก-ชัย ดีสทริบิวชั่น ซิสเทม จ ากัด 
-  บริษัท บิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ จ ากัด (มหาชน) 
-  บริษัท ฟอร์ท สมาร์ท เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน) 

2.3  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภำยนอก ประกอบด้วย 
-  หน่วยงานภาครัฐ ได้แก ่หน่วยงานส่วนท้องถิ่น (อบต., เทศบาล

ต าบล), หน่วยงานสังกัดกระทรวงแรงงาน และหน่วยงานสังกัด
กระทรวงสาธารณสุข เป็นต้น 

-  ภาคเอกชน ได้แก ่เครือข่ายผู้ประกันตนมาตรา 40, สภาองค์การ
นายจ้าง, สภาองค์การลูกจ้าง เป็นต้น 

-  สื่อมวลชน ได้แก ่สื่อมวลชนทางโทรทัศน์, วิทยุ, หนังสือพิมพ์ และ
สื่อออนไลน์ เป็นต้น  

 

1.8.2 จ ำนวนตัวอยำ่งส ำรวจผู้รับบริกำรหน่วยบริกำร และผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย 
วิธีการก าหนดจ านวนตัวอย่างส ารวจในการศึกษาครั้งนี้เป็นไปตามหลักการทางสถิติ

ของ Yamane ใช้จ านวนกลุ่มตัวอย่างศึกษาทั้งหมด 22,670 ตัวอย่าง โดยครอบคลุมประชากร                  
ที่ศึกษา 2 กลุ่ม คือ กลุ่มหน่วยบริการของส านักงานประกันสังคม และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย                  
แบ่งจ านวนตัวอย่างกระจายตามกลุ่มประชากรได้ดังนี้  

1.  ตัวอย่ำงในกลุ่มหน่วยบริกำรของส ำนักงำนประกนัสงัคม 
  เพื่อให้ครอบคลุมทุกพื้นที่ของส านักงานประกันสังคม 137 หน่วยและ 5                   

ศูนย์ฟื้นฟูฯ รวม 142 หน่วย ทั่วประเทศ โดยเป็นไปตามหลักการทางสถิติของ Yamane จึงใช้               
ความเชื่อมั่นที่ระดับ 90% ได้จ านวนตัวอย่างของแต่ละส านักงานประกันสังคม ที่จ านวน 100 
ตัวอย่าง แต่เพื่อให้กระจายครอบคลุมทุกกลุ่มผู้ใช้บริการ จึงท าการเพิ่มจ านวนตัวอย่าง ตามขนาดของ
ส านักงานประกันสังคม โดยใช้การสุ่มตัวอย่างตามสัดสวน รายละเอียดดังตารางที่ 1.13  
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ตำรำงที่ 1.13 จ ำนวนตัวอยำ่งที่จะเก็บในกลุ่มหน่วยบรกิำรของส ำนักงำนประกันสังคม 
รำยกำร ส ำนักงำน

ประกันสังคม
ขนำดใหญ่ 

ส ำนักงำน
ประกันสังคม
ขนำดกลำง 

ส ำนักงำน
ประกันสังคม
ขนำดเล็ก 

ศูนย์ฟื้นฟูฯ 

จ านวนหน่วยบริการส านักงาน
ประกันสังคม 

23  
ส านักงาน

ประกันสังคม 

22  
ส านักงาน

ประกันสังคม 

92  
ส านักงาน

ประกันสังคม 

5 ศูนย์ 

จ านวนตัวอย่างแต่ละหน่วย
บริการ 

200 ตัวอย่าง 170 ตัวอย่าง 140 ตัวอย่าง 50 ตัวอย่าง 

- ผู้ประกันตน มาตรา 33 80 70 60 50 
- ผู้ประกันตน มาตรา 39 35 33 30 - 
- ผู้ประกันตน มาตรา 40 25 20 15 - 
- นายจ้าง 40 30 20 - 
- กองทุนเงินทดแทน 20 17 15 - 
รวมจ ำนวนตัวอย่ำงแต่ละขนำด

ส ำนักงำนประกันสังคม 
4,600 ตัวอย่ำง 3,740 ตัวอย่ำง 12,880 

ตัวอย่ำง 
250 ตัวอย่ำง 

รวมทั้งหมด 21,470 ตัวอย่ำง 

 
โดย มีรายชื่อส านักงานประกันสังคมแต่ละขนาดดังนี้ 
ส านักงานประกันสังคมขนาดใหญ ่ ได้แก ่

- กทม. พื้นที ่2 
- กทม. พื้นที ่3 
- กทม. พื้นที ่4 
- กทม. พื้นที ่5 
- กทม. พื้นที ่6 
- กทม. พื้นที ่7 
- กทม. พื้นที ่8 

 

- กทม. พื้นที ่9 
- กทม. พื้นที ่10 
- กทม. พื้นที ่11 
- กทม. พื้นที ่12 
- สมุทรปราการ 
- สาขาบางพลี 
- นนทบุร ี
- ปทุมธานี 

- สมุทรสาคร 
- พระนครศรีอยุธยา 
- ชลบุร ี
- สาขาศรีราชา 
- ระยอง 
- สาขาปลวกแดง 
- นครราชสีมา 
- เชียงใหม่ 
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ส านักงานประกันสังคมขนาดกลาง ได้แก ่
- กทม. พื้นที ่1 
- สาขาพระประแดง 
- สาขาบางเสาธง 
- สาขาบางบัวทอง 
- สาขาคลองหลวง 
- นครปฐม 
- สาขาสามพราน 
- สาขากระทุ่มแบน 
- สาขาอุทัย 

- ลพบุร ี
- สระบุร ี
- ฉะเชิงเทรา 
- สาขาบางปะกง 
- อุบลราชธานี 
- ขอนแก่น 
- อุดรธานี 

- ล าพูน 
- ล าปาง 
- เชียงราย 
- ภูเก็ต 
- สุราษฎร์ธาน ี
- สาขาหาดใหญ ่

 
ส านักงานประกันสังคมขนาดเล็ก  ได้แก ่

- อ่างทอง 
- สาขาชัยบาดาล 
- สิงห์บุร ี
- ชัยนาท 
- สาขาหนองแค 
- จันทบุร ี
- สาขาสอยดาว 
- ตราด 
- สาขาพนมสาร

คาม 
- ปราจีนบุรี 
- สาขาศรีมหาโพธิ 
- นครนายก 
- สระแก้ว 
- สาขาอรัญ

ประเทศ 
- ราชบุร ี
- สาขาบ้านโป่ง 
- กาญจนบุร ี
- สาขาท่ามะกา 
- สุพรรณบุร ี

- ศรีสะเกษ 
- สาขาเดชอุดม 
- ยโสธร 
- ชัยภูมิ 
- อ านาจเจริญ 
- บึงกาฬ 
- หนองบัวล าภู 
- สาขาชุมแพ 
- สาขาบ้านไผ่ 
- สาขากุมภวาปี 
- เลย 
- หนองคาย 
- มหาสารคาม 
- ร้อยเอ็ด 
- สาขาโพนทอง 
- กาฬสินธ์ุ 
- นครพนม 
- มุกดาหาร 
- สกลนคร 
- สาขาสว่างแดนดิน 
- สาขาฝาง 

- นครสวรรค ์
- สาขาตาคลี 
- อุทัยธาน ี
- ก าแพงเพชร 
- ตาก 
- สาขาแม่สอด 
- สุโขทัย 
- พิษณุโลก 
- สาขาวังทอง 
- พิจิตร 
- เพชรบูรณ ์
- สาขาหล่มสัก 
- นครศรีธรรมราช 
- สาขาทุ่งสง 
- สาขาสิชล 
- กระบี ่
- สาขาคลองท่อม 
- พังงา 
- สาขากระทู ้
- สาขาเกาะสมุย 
- ระนอง 
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- สาขาสามชุก 
- สมุทรสงคราม 
- เพชรบุร ี
- สาขาชะอ า 
- ประจวบคีรีขันธ ์
- สาขาหัวหิน 
- สาขาปากช่อง 
- สาขาโนนสูง 
- บุรีรัมย ์
- สาขานางรอง 
- สุรินทร ์
- สาขาศีขรภูม ิ

- สาขาบ้านโฮ่ง 
- สาขาเถิน 
- อุตรดิตถ์ 
- แพร่ 
- สาขาลอง 
- น่าน 
- สาขาปัว 
- พะเยา 
- แม่ฮ่องสอน 
 

- ชุมพร 
- สงขลา 
- สาขาสะเดา 
- สตูล 
- ตรัง 
- สาขาห้วยยอด 
- พัทลุง 
- ปัตตานี 
- ยะลา 
- นราธิวาส 

 

 
2.  ตัวอย่ำงในกลุ่มผู้มีส่วนได้สว่นเสีย 

 จ านวนตัวอย่างที่จะเก็บผู้มีส่วนได้ส่วนเสียนั้นเป็นไปตามหลักการทางสถิติ    
ของ Yamane ใช้ความเชื่อมั่นที่ระดับ 95% ได้จ านวนตัวอย่างของแต่ละกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย               
กลุ่มละ 400 ตัวอย่าง ดังตารางที่ 1.14 - 1.15 
 
ตำรำงที่ 1.14  รวมตัวอย่ำงที่จะเก็บในกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

กลุ่ม ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ภำยใน 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ภำยนอก 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย                 
ที่มีควำมสัมพันธ์ใกล้ชิด 

จ านวนตัวอย่างแต่ละกลุ่มผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 

400 ตัวอย่าง 400 ตัวอย่าง 400 ตัวอย่าง 

รวมจ านวนตัวอย่างกลุ่มผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 

1,200 ตัวอย่าง 
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ตำรำงที่ 1.15  จ ำนวนตัวอยำ่งที่จะเก็บในกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
รำยกำร จ ำนวนเก็บ รำยละเอียดกำรเก็บ 

1. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภำยใน 400 ชุด  
- ผู้บริหารส านักงานประกันสังคม ได้แก่ เลขาธิการ

ส านักงานประกนัสังคม, ที่ปรึกษาด้าน
ประสิทธิภาพส านักงานประกันสังคม,                   
รองเลขาธิการส านักงานประกันสังคม,               
ผู้ตรวจราชการกรม, ผู้บริหารเทคโนโลยีสารสนเทศ
ระดับสูง และผู้อ านวยการกอง/ส านัก 

5 ชุด สัมภาษณ์ 

- บุคลากรส านักงานประกันสังคม ได้แก่ ข้าราชการ, 
ลูกจ้างประจ า, พนักงานราชการ และพนักงาน
ประกันสังคม 

395 ชุด 
ทั่วประเทศ 

ส่งแบบสอบถามทางไปรษณีย์ 

2. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ที่มีควำมสัมพันธ์ใกล้ชิด 400 ชุด  
- คณะกรรมการ ได้แก่ คณะกรรมการประกันสังคม 

และคณะกรรมการกองทุนเงินทดแทน 
10 ชุด สัมภาษณ์ 

- ลูกจ้าง (มาตรา 33 และ กองทุนเงินทดแทน) 20 ชุด สัมภาษณ์ 
- ผู้ประกันตน (มาตรา 39 และ 40) 20 ชุด สัมภาษณ์ 
- นายจ้าง 50 ชุด สัมภาษณ์ 
- หน่วยบริการอื่น ๆ   
o สถานพยาบาล 95 ชุด ส่งแบบสอบถามทางไปรษณีย์ 
o ธนาคาร 100 ชุด ส่งแบบสอบถามทางไปรษณีย์ 
o หน่วยบริการ 105 ชุด ส่งแบบสอบถามทางไปรษณีย์ 

3. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภำยนอก 400 ชุด  
- หน่วยงานภาครัฐ ได้แก่ หน่วยงานส่วนท้องถิ่น 

(อบต., เทศบาลต าบล), หน่วยงานสังกัดกระทรวง
แรงงาน และหน่วยงานสังกัดกระทรวงสาธารณสุข 
เป็นต้น 

250 ชุด 
ทั่วประเทศ 

โทรศัพท์สัมภาษณ์ 

- ภาคเอกชน ได้แก่ เครือข่ายผู้ประกันตนมาตรา 40, 
สภาองค์การนายจ้าง, สภาองค์การลูกจ้าง เป็นต้น 

70 ชุด 
ทั่วประเทศ 

โทรศัพท์สัมภาษณ์ 

- สื่อมวลชน ได้แก่ สื่อมวลชนทางโทรทัศน์, วิทยุ, 
หนังสือพิมพ์ และสื่อออนไลน์ เป็นต้น 

80 ชุด 
ทั่วประเทศ 

โทรศัพท์สัมภาษณ์ 
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1.9 นักวิจัยในโครงกำร 
บุคลากรหลัก 

หัวหน้าโครงการ นักวิจัย พิมลพรรณ บญุยะเสนา 
รองผู้อ านวยการศูนย์วิจัยและพัฒนาเศรษฐกิจชุมชนและนักวิจัยสาขาเศรษฐศาสตร ์
คณะเศรษฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
โทร 081-595-8180 อีเมล์ pui.econ@gmail.com 053-942239 โทรสาร 053-942239 
ผู้เชี่ยวชาญ ดร.ศศิเพ็ญ พวงสายใจ 
คณะเศรษฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
โทร 086-921-6412 อีเมล ์sasipenj@gmail.com 
นักวิจัย สุขุม พันธุ์ณรงค ์
รองผู้อ านวยการศูนย์วิจัยและพัฒนาเศรษฐกิจชุมชนและนักวิจัยสาขาเศรษฐศาสตร ์
คณะเศรษฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
โทร 085-719-8005 อีเมล ์sukhoomphun@gmail.com 
นักวิจัย นายชวดล เมธาสุรารักษ์  
คณะเศรษฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
โทร 084-144-0162 อีเมล์ mathrsuraruk@hotmail.com 
เลขาและผู้ประสานงานโครงการ นางสาวประภาพรรณ รวดเร็ว 
คณะเศรษฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
โทร 053-942-239 อีเมล ์econcenter.cmu@gmail.com 
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บทท่ี 2 
แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ 

การที่เราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่  สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้าง
สลับซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อม โดยการวัด
ความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นจะต้องตรงกับความรู้สึกที่แท้จริงจึง
สามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 กล่าวไว้ว่า “พึง” เป็น
ค าช่วยกริยาอ่ืน หมายความว่า “ควร” เช่น พึงใจ หมายความว่า พอใจ ชอบใจ และค าว่า “พอ” 
หมายความว่า เท่าที่ต้องการ เต็มความต้องการ ถูกชอบ เมื่อน าค าสองค ามาผสมกัน “พึงพอใจ” จะ
หมายถึง ชอบใจ ถูกใจ ตามที่ต้องการ ซึ่งสอดคล้องกับ Wolman (1973) อ้างโดย ภนิดา ชัยปัญญา 
(2541) กล่าวถึง ความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกทีไ่ด้รับความส าเร็จตามมุ่งหวังและความต้องการ 

 ศูนย์พัฒนาทรัพยากรการศึกษามหาวิทยาลัยมหาสารคาม ได้ให้ความหมายและความส าคัญ
ของ ความพึงพอใจในการบริการไว้ในบทเรียนวิชาจิตวิทยาบริการว่า “ความพึงพอใจ” ตรงกับ

ภาษาอังกฤษว่า“Satisfaction” มีความหมายโดยทั่วไปว่า “ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อ
สิ่งใดสิ่งหนึ่ง” 
 ดังนั้น ความพึงพอใจ จึงเป็นการแสดงออกทางความรู้สึกทางบวกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด 
การตอบสนองความต้องการส่วนบุคคล ด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอ่ืนและสิ่งต่างๆ ในชีวิตประจ าวัน 
ท าให้ แต่ละคนมีประสบการณ์ การรับรู้ เรียนรู้ สิ่งที่จะได้รับตอบแทนแตกต่างกันไป ซึ่งประสบการณ์
ที่ได้รับ หากเป็นไปตามความต้องการที่ตรงกับสิ่งที่คาดหวัง ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีและพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ เกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริง  ใน
สถานการณ์หนึ่ง ก่อนที่ผู้รับบริการจะมาซื้อสินค้าหรือใช้บริการใดก็ตาม ผู้รับบริการมักจะมีมาตรฐาน
ของสินค้าหรือการบริการนั้นไว้ในใจอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งอาจมีแหล่งอ้างอิงจากคุณค่าหรือเจตคติที่ยึดถือ
ต่อสินค้า และบริการ หรือจากประสบการณ์ดั้งเดิมที่เคยรับทราบและการบอกเล่าของผู้อ่ืน การ
รับทราบข้อมูล การรับประกันสินค้าและบริการจากโฆษณา การให้ค ามั่นสัญญาของผู้ให้บริการ 
เหล่านี้เป็นปัจจัยพ้ืนฐาน ที่ผู้รับบริการใช้เปรียบเทียบก่อเกิดเป็นความคาดหวังในสิ่งที่คิดว่าควรได้รับ 
(Expectations) 
 ผู้รับบริการ จะเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจริงในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น (Performance) 
กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ หากสิ่งที่ ได้รับเป็นไปตามความคาดหวัง ถือเป็นการยืนยันที่ถูกต้อง 
(Confirmation) ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจ แต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่คาดหวัง นับเป็นการยืนยัน
ที่คลาดเคลื่อน (Unconformities) ทั้งนี้ช่วงความแตกต่าง (Discrepancy) ที่เกิดข้ึน ชี้ให้เห็นถึงระดับ
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ของความพึงพอใจ หรือความไม่พึงพอใจมากน้อย ถ้าข้อยืนยันเบี่ยงเบนไปทางบวก แสดงถึงความพึง
พอใจ ถ้าไปทางลบ แสดงถึงความไม่พึงพอใจ 
 อย่างไรก็ตาม ความพึงพอใจ สามารถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและ
สถานการณ์ ที่เกิดขึ้น ความพึงพอใจ จึงเป็นความรู้สึกที่ผันแปรตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความ
คาดหวังของบุคคล ในแต่ละสถานการณ์ กล่าวคือ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่ง เพราะ
ไม่เป็นไปตามที่คาดหวัง แต่ในอีกช่วงหนึ่ง หากสิ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้อง บุคคล
ก็สามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันใด นอกจากนี้ ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกที่
สามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้ ขึ้นอยู่กับความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่
คาดหวัง  
 
 ตัวอย่างงานวิจัยท่ีประยุกต์ใช้กับเรื่องความพึงพอใจ 

 พฤหัส สิงหวรกิจ (2544) ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการ ของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) สังกัดเขตส่วนภูมิภาคเขต 24 พบว่า ลูกค้ามี ความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) สังกัดเขต ส่วนภูมิภาคเขต 24 โดย
ภาพรวมและรายด้านท้ัง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านคุณภาพผู้ให้บริการ ด้านพฤติกรรมการให้บริการ ด้านการ
สร้างบรรยากาศงานบริการ และด้านการให้บริการทางโทรศัพท์ อยู่ในระดับมาก นอกจากน้ี ผู้ศึกษายัง
ได้ท าการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจ ของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการบริการ โดยพบว่า ลูกค้าที่มี
ความแตกต่างกันในเรื่องรายได้ อายุ และระดับการศึกษา มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
โดยรวมและรายด้านท้ัง 4 ด้าน ไม่แตกต่างกัน และลูกค้าที่รับบริการจากธนาคารขนาดต่างกัน มีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพ การบริการโดยรวมและรายด้านทั้ง 4 ด้าน แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยลูกค้าธนาคารขนาดย่อย มีความพึงพอใจต่อการบริการมากกว่าลูกค้าธนาคารขนาด
กลางและขนาดใหญ่ 

 ชนิดา วันวงษ์ (2544) ศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารการบินไทยต่อการให้บริการของ แผนก
สอบถามและรับรองที่นั่ง : ศึกษาเฉพาะกรณีท่าอากาศยานกรุงเทพ อาคารผู้โดยสารภายในประเทศ 
พบว่า 1) ผู้โดยสารสายการบินไทย มีความพึงพอใจต่อการให้บริการโดยรวม ในระดับสูง เช่นเดียวกับ
ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านมนุษยสัมพันธ์ ด้านความเสมอภาคและด้านความเต็มใจและจริงใจ 
ส่วนความพึงพอใจด้านคุณภาพการบริการอยู่ในระดับ ปานกลาง 2) ผู้โดยสารมีปัจจัยส่วนบุคคล 
ความถี่ในการมาใช้บริการและปัจจัยในการเข้าถึง การบริการที่ต่างกัน มีระดับความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการทั้งในด้านรวมและรายด้าน แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 3) ความเข้าใจ
ในการติดต่อสื่อสาร ระยะเวลาในการรอคอย และอายุของผู้โดยสาร สามารถอธิบายความพึงพอใจต่อ
การให้บริการได้ร้อยละ 26.60 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 วิสาขา ลายช่ืน (2548) ท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของ บริษัท
หลักทรัพย์ไทยในจังหวัดเชียงใหม่ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามพึงพอใจต่อคุณภาพ การบริการด้าน
ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง การให้ความมั่นใจ และการดูแลเอาใจใส่ แต่ไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการ
บริการด้านรูปลักษณ์ อันเนื่องมาจากอุปกรณ์ไม่ทันสมัย สถานที่คับแคบ สถานที่ตั้งบริษัทอยู่ไกล ที่
จอดรถไม่เพียงพอ 
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 พัชรี ภูบุญอิ่ม (2558) ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาเกี่ยวกับ การบริการของ
ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม โดยมีวัตถุประสงค์ เพื่อ
ศึกษาและเปรียบเทียบระดับพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการบริการของ ส านักส่งเสริมวิชาการและ
งานทะเบียน จ าแนกตาม เพศ ช้ันปีการศึกษา คณะที่สังกัด และประเภทของการบริการ ซึ่งได้มาโดย
การสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งช้ันภูมิ (Stratified Random Sampling) ตามช้ันปีและคณะที่สังกัดและ
ก าหนดโควตาช้ันปีละ 105 ตัวอย่าง จากนั้นท าการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Random 
Sampling) โดยการสุ่มตามจ านวนโควตา ของแต่ละช้ันปี เครื่องมือท่ีใช้ศึกษาครั้งนี้ เป็นแบบสอบถาม
แบบมาตราส่วนประมาค่า (Rating scale) มีค่าความเช่ือมั่นทั้งฉบับเท่ากับ 0.96 สถิติที่ ใช้วิเคราะห์
ข้อมูลคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าความถี่  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์แบบ t-test 
(Independent Samples) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว F-test (One Way ANOVA) และ
การวิเคราะห์พหุคูณถดถอยเชิงเส้น (Multiple Linear Regression Analysis) 

 จาริณี อิศรางกูร ณ อยุธยา (2560) ศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมการบริโภคขนมไทย ของลูกคา
ชาวไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้านการบริการ
ของร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามพฤติกรรมผู้บริโภค ขนมไทย พบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างที่มีความถี่ในการบริโภคขนมไทย ช่วงเวลาในการซื้อขนมไทย วัตถุประสงค์ในการเลือกซื้อขนม
ไทยและบุคคลที่มีส่วนร่วมมากที่สุดแตกต่างกัน มีระดับ ความพึงพอใจด้านการบริการของร้านขนม
ไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้านสถานที่บริการ ด้านการส่งเสริม
การตลาด ด้านการส่งเสริมและแนะน าบริการ ด้านบุคลากร/ผู้ให้บริการ ด้านสภาพแวดล้อมของการ
บริการ ด้านกระบวนการบริการ และภาพรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 

  

2.2 แนวคิดเกี่ยวกับความต้องการ 
 ความต้องการของมนุษย์ พจนานุกรมในไทยฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2525 (2526 : 323) 
กล่าวถึง “ความต้องการ” ว่าหมายถึง ความอยากได้ ใคร่ได้หรือประสงค์จะได้ และเมื่อเกิดความรู้สึก
ดังกล่าว จะท าให้ร่างกายเกิดการขาดความสมดุลเนื่องจากมีสิ่งเร้ามากระตุ้น มีแรงขับภายในเกิดขึ้น 
ท าให้ร่างกาย ไม่อาจอยู่นิ่ง ต้องพยายามดิ้นรนและแสวงหาเพ่ือตอบสนองความต้องการนั้นๆ เมื่อ
ร่างกายได้รับตอบสนองร่างกายมนุษย์จะกลับสู่ภาวะสมดุลอีกครั้งหนึ่ง และจะเกิดความต้องการใหม่ๆ 
ขึ้นมาทดแทนวนเวียนอยู่ไม่มีที่สิ้นสุด 
 ดังที่ Samuelson (1917) กล่าวว่า มนุษย์เพียรพยายามทุกวิถีทางในอันที่จะให้บรรลุความ
ต้องการทีละขั้น เมื่อความต้องการขั้นแรกได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการขั้นนั้นจะลด
ความส าคัญลงจนหมดความส าคัญไป ไม่เป็นแรงกระตุ้นอีกต่อไป แต่จะเกิดความสนใจและความ
ต้องการสิ่งใหม่อีกต่อไป แต่ความต้องการขั้นต้นที่ได้รับการตอบสนองไปเรียบร้อยแล้วนั้น อาจกลับมา
เป็นความจ าเป็นหรือความต้องการ ครั้งใหม่อีกได้ เมื่อการตอบสนองความต้องการครั้งแรกได้สูญเสีย
หรือขาดหายไปและความต้องการที่เคย มีความส าคัญจะลดความส าคัญลง นอกจากนี้ Gilmer กล่าว
ว่า “มนุษย์มีความต้องการหลายสิ่งหลายอย่าง เช่น อาหาร อากาศ น้ า ที่อยู่อาศัยรวมทั้งสิ่งอ่ืนๆ เช่น 
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การยอมรับนับถือ สถานภาพ การเป็นเจ้าของ ฯลฯ แต่อย่างไรก็ตาม ความต้องการเหล่านี้ยากที่จะ
ได้รับการตอบสนองจนอิ่มและพอใจทั้งๆ ที่ก็ได้รับอยู่แล้ว” 
 ความต้องการของผู้รับบริการ สถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ ได้ลงบทความเรื่อง “8 วิธีค้นหา 
ความต้องการที่ซ่อนเร้นของลูกค้า” ไว้ว่า ในโลกยุคดิจิตอลที่เราสามารถหาค าตอบได้เพียงแค่ปลาย
นิ้วคลิก แต่กลับเป็นเรื่องยากในการค้นหาความต้องการที่ซ่อนเร้นของลูกค้า (Unmet Customer 
Needs) 
 ความต้องการของลูกค้า ส่วนใหญ่มีรูปแบบ ดังนี้ 1.ลูกค้า มีความต้องการแอบแฝง (Latent 
Needs) แต่ไม่มีใครสามารถตอบสนองความต้องการนั้นได้ 2.ลูกค้า ยังคงพยายามค้นหาความต้องการ
ที่แท้จริง ของตัวเอง 3.ลูกค้า มีความต้องการที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลาและรวดเร็ว 4.ลูกค้า ไม่ทราบ
ว่าตัวเอง ต้องการอะไร จนกว่าจะได้เห็นสิ่งที่ต้องการ 5.เป็นไปไม่ได้ที่จะทราบความต้องการทั้งหมด
ของลูกค้า 
 การที่ความต้องการเหล่านี้ ยังไม่ได้รับการตอบสนอง ส่วนหนึ่งเป็นเพราะองค์กรส่วนใหญ่  
มุ่งเน้นที่ตัวสินค้า/บริการของตัวเองเป็นหลัก (Product Centric) แทนที่จะค้นหาความต้องการที่
แท้จริง จากลูกค้า (Customer Centric) และน ามาใช้ปรับปรุงหรือพัฒนาสินค้า/บริการ ก่อนอ่ืนควร

ที่จะทราบว่า “อะไร” คือสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 
 การที่จะพัฒนาสินค้า/บริการ ให้ตอบสนองความต้องการที่ซ่อนเร้นของลูกค้าได้นั้น คือ การ
หา ความต้องการของลูกค้าให้เจอ ซึ่งดูเหมือนเป็นเรื่องที่เข้าใจได้ง่ายแต่ในความเป็นจริงแล้วท าได้
ยากและ การจะรู้ถึงความต้องการลูกค้านั้น Jeff Sauro ได้แนะน า 8 วิธีการค้นหา ดังนี้ 
  1) ข้อมูลที่มีอยู่ (Existing Data) ควรจะพิจารณาข้อมูลทั้งหมดที่มีอยู่ ไม่ว่าเป็นจาก 
ผลการส ารวจการสัมภาษณ์ลูกค้าหรือการเก็บข้อมูลจากฝ่ายบริการลูกค้า ซึ่งหากข้อมูลเหล่านี้
เพียงพอ ทีจ่ะน ามาวิเคราะห์ เพ่ือหาความต้องการของลูกค้าได้  
  2) สัมภาษณ์ผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง (Stakeholder Interviews) โดยเริ่มจากฝ่ายขายและ 
ฝ่ายบริการลูกค้า เนื่องจากคนกลุ่มนี้  มีความเข้าใจสินค้าและรู้จักลูกค้า จึงมีข้อมูลหรือรายละเอียด
ต่างๆ ที่ลูกค้าร้องขอรายงานผลความผิดพลาดที่เกิดขึ้นและสิ่งที่ลูกค้าพูดถึงสินค้า/บริการอย่าง
ตรงไปตรงมา ทั้งนี้ต้องไม่ลืมว่าข้อมูลเหล่านี้  เป็นเพียงรายละเอียดความต้องการเบื้องต้นเท่านั้น 
องค์กรควรมองหาวิธีการหรือแนวทางอ่ืนๆ ในการค้นหาข้อมูลเพ่ิมเติม เพ่ือให้แน่ใจว่าสิ่งที่ก าลังค้นหา
นั้นเป็นสิ่งที่ถูกต้องและน าไปสู่ ค าตอบที่ต้องการได ้
  3) แผนผังขั้นตอนการท างาน (Process Mapping) การรู้ขั้นตอนหรือกระบวนการ
ท างานของลูกค้า จะช่วยให้มองเห็นภาพที่แท้จริงในการด าเนินกิจกรรมต่างๆ ของลูกค้า ซึ่งช่วยให้เห็น
โอกาส ในการปรับปรุงและสามารถวางแผนพัฒนาสินค้า/บริการ ที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า
ได้มากขึ้น 
  4) แผนผังเส้นทางเดินของผู้บริโภค (Customer Journey Mapping) เส้นทางการ
เดินของผู้บริโภคในการซื้อสินค้า/บริการ ท าให้ทราบปัญหาและอุปสรรคต่างๆ จากประสบการณ์ของ
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ลูกค้าที่มีต่อสินค้า/บริการ รวมถึงความรู้สึกของลูกค้าที่ได้รับการตอบสนอง ดังนั้น  หากองค์กร
สามารถมองเห็นภาพรวมของกระบวนการอย่างเป็นขั้นตอน จะท าให้ทราบว่าลูกค้าพึงพอใจหรือไม่พึง
พอใจอะไรในสินค้า/บริการ ทั้งนี้ในปัจจุบัน เส้นทางการเดินของผู้บริโภคต่อการซื้อสินค้า/บริการ 
แตกต่างไปจากเดิมและมีความซับซ้อน มากข้ึน เช่น ปัจจุบันก่อนที่ลูกค้าจะตัดสินใจซื้อสินค้า/บริการ 
จะมีขั้นตอนการพิจารณามากข้ึน ไม่ว่าจะเป็นจากโฆษณา เว็บไซต์ของสินค้า การค้นหาข้อมูลด้วยการ
รีวิวจากเว็บไซต์ สอบถามเพ่ือนหรือคนรู้จัก หรือ การทดลองสินค้า ด้วยเหตุนี้ ท าให้การศึกษาเส้นทาง
การเดินของลูกค้ามีความส าคัญ ซึ่งช่วยให้องค์กร ทราบจุดที่ท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจและ
เห็นแนวทางการพัฒนาหรือปรับปรุงสินค้า/บริการ ได้ต่อไป 
  5) การวิจัยแบบตามติดลูกค้า (Follow me home Research) เป็นการวิจัยแบบ 
Ethnographic Research เป็นการวิจัย โดยใช้การสังเกตพฤติกรรม วิถีชีวิต ความเชื่อ ค่านิยมของ
กลุ่มคน ในสังคมและวัฒนธรรมกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง เพ่ือให้เข้าใจแบบแผนพฤติกรรมทางสังคมและ
วัฒนธรรม เน้นวิธีการสังเกตแบบมีส่วนร่วม โดยผู้วิจัยต้องแฝงตัวเข้าไปอยู่ในกลุ่ม ซึ่งเป็นการติดตาม
และสังเกตพฤติกรรมของลูกค้า ถึงที่บ้านหรือที่ท างาน เพ่ือเรียนรู้ถึงแนวทางการใช้ชีวิตของลูกค้า ท า
ให้เห็นประเด็นปัญหาที่เกิดขึ้นกับลูกค้าและเป็นโอกาสในการปรับปรุงหรือพัฒนาสินค้า/บริการ  ให้ดี
ยิ่งขึ้น 
  6) สัมภาษณ์ลูกค้า (Customer Interviews) สอบถามถึงปัญหาที่ลูกค้าพบ และ
ลูกค้าต้องการสินค้า/บริการ ที่มีคุณลักษณะอย่างไร โดยวิธีนี้สามารถใช้เทคนิคการตั้งค าถาม 5 Whys 
ซึ่งเป็นวิธี ที่น ามาใช้ในการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา โดยเจาะลึกถึงรากแก่นแท้จริงของปัญหานั้น 
ผ่านการถามค าถาม 5 ค าถาม ที่เจาะลึกลงไปเรื่อยๆ ซึ่งช่วยให้ทราบความต้องการที่ซ่อนอยู่ของลูกค้า
ได้ สิ่งส าคัญที่จะท าให้สามารถเจาะลึกเข้าไปถึงแก่นของความต้องการลูกค้าได้ คือ ทักษะของผู้
สัมภาษณ์ที่ท าให้ได้ค าตอบที่เจาะลึกและตรงจุดที่สุด 
  7) การส ารวจความคิดเห็นของลูกค้า (Voice of the Customer Surveys) เป็นการ
ส ารวจ ความคิดเห็นของลูกค้า โดยใช้ช่องทางอีเมล์หรือเว็บไซต์ขององค์กร โดยสอบถามถึงทัศนคติ
และความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อสินค้า/บริการ การตั้งค าถาม ควรมีทั้งค าถามปลายเปิดและค าถาม
ปิด เพราะช่วยให้ได้ข้อมูล ที่ครบถ้วนและเป็นประโยชน์ ขณะที่ลูกค้าเองยังไม่ทราบถึงความต้องการ
สินค้า/บริการที่ชัดเจน การส ารวจด้วยวิธีนี้ท าให้ได้ข้อมูลที่สามารถน ามาวิเคราะห์ เพ่ือให้เข้าใจลูกค้า
ได้ดีขึ้น ไม่ว่าจะเป็นเป้าหมาย ความท้าทาย ปัญหาที่เกิดขึ้นและทัศนคติของลูกค้า เพ่ือน ามาหาโอกาส
ในการพัฒนาสินค้า/บริการ ต่อไป 
  8) วิเคราะห์ความสามารถในการแข่งขัน (Competitive Analysis) การวิเคราะห์
ความสามารถใน การแข่งขันขององค์กร อาจใช้เครื่องมือ SWOT Matrix ช่วยในการวิเคราะห์ โดยจะ
พิจารณาถึงคู่แข่ง 4 ด้าน คือ จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค โดยเครื่องมือ SWOT สามารถใช้
วิเคราะห์กับสินค้า/บริการ หรือแม้กระทั่งประสบการณ์การใช้สินค้า/บริการของลูกค้า ทั้งนี้การ
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วิเคราะห์ ต้องก าหนดกลุ่มที่เป็นคู่แข่งทั้งแนวแคบและแนวกว้าง เพ่ือให้ครอบคลุมทั้งหมด โดยต้อง
พิจารณาถึงคู่แข่งทางตรงและคู่แข่งทางอ้อม ที่เก่ียวโยงกับสินค้า/บริการ 
 จากแนวทางการค้นหาความต้องการลูกค้าที่กล่าวมา ท าให้องค์กรเห็นวิธีการค้นหาความ
ต้องการที่ซ่อนเร้นของลูกค้าได้ แต่ทั้งนี้ แม้ว่าเราจะทราบความต้องการที่ซ่อนเร้นของลูกค้าแล้ว แต่
สิ่งส าคัญหนึ่งที่องค์กรต้องพึงระลึกถึงเสมอคือ ความสามารถหลักขององค์กร (Core Competency) 
คืออะไร เพราะถึงแม้จะค้นหาความต้องการนั้นเจอ แต่หากองค์กรไม่มีความพร้อมที่จะส่งมอบสินค้า/
บริการ ที่มีประสิทธิภาพ ให้แก่ลูกค้าได้ก็เท่ากับการค้นหานั้น เป็นการค้นหาที่สูญเปล่า 

 
 ตัวอย่างงานวิจัยท่ีประยุกต์ใช้กับเรื่องความต้องการ 

 ประเสริฐ ตั้งพิษฐานสกุล (2543) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่องปัญหาและความต้องการของผู้ใช้บริการช าระ
เงินค่าสาธารณูปโภคผ่านธนาคารพาณิชย์ มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาลักษณะทางเศรษฐกิจและสังคม
ของผู้ใช้บริการช าระเงินค่าสาธารณูปโภคผ่านธนาคารพาณิชย์ 2) ศึกษาปัญหาและความต้องการ และ
ความคิดเห็นของลูกค้าที่ใช้บริการช าระเงิน ค่าสาธารณูปโภคผ่านธนาคารพาณิชย์ สถิติที่ใช้วิเคราะห์คือ 
ค่าร้อยละ ผลการศึกษาปัจจัยปัญหาและความต้องการของผู้ใช้บริการสาธารณูปโภคที่มีต่อการช าระค่า
สาธารณูปโภค ผ่านระบบธนาคารพาณิชย์ พบว่า ผู้ใช้บริการเคยพบปัญหาความผิดพลาดของยอด
ค่าใช้จ่ายสาธารณูปโภค โดยแยกที่มาของปัญหา เกิดจากหน่วยงานการไฟฟ้า องค์การโทรศัพท์แห่ง
ประเทศไทย ธนาคารพาณิชย์ ส าหรับล าดับความส าคัญของปัจจัยความต้องการของผู้ใช้บริการ
สาธารณูปโภค ต้องการให้มีการน าเอาเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาให้บริการและต้องการให้มี  การแนะน า
ประชาสัมพันธ์ในส่วนบริการต่างๆ ที่ธนาคารพาณิชย์มีให้บริการอีกด้วยและ โดยภาพรวมทั้งหน่วยงาน
สาธารณูปโภคและธนาคารพาณิชย์ควรพัฒนาศักยภาพการให้บริการ 

 จ าลอง จวงจ่าย (2545) ศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อพฤติกรรมการซื้อสินค้าจาก ร้านค้าสะดวก
ซื้อในสถานีบริการน้ ามันในกรุงเทพมหานคร เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ โดยการใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล กลุ่มตัวอย่างได้แก่ ผู้ที่ซื้อสินค้าจากร้านสะดวกซื้อในสถานีบริการ
น้ ามันในกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน การวิเคราะห์ค่าทางสถิติคือ ความถี่ ค่าร้อยละ เพื่อใช้
อธิบายลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง พฤติกรรมของผู้บริโภค ปัจจัยทางการตลาด 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่ซื้อทั้งอาหารและ เครื่องดื่ม ซึ่งประเภทอาหารที่ผู้บริโภคซื้อเป็น
อาหารแห้ง/ของขบเคี้ยวมากที่สุด ส าหรับประเภทเครื่องดื่มนั้นผู้บริโภคเลือกซื้อน้ าอัดลม โดยสาเหตุ
หลักท่ีผู้บริโภค เลือกซื้อ คือ เมื่อต้องการซื้ออาหารว่างไว้รับประทานในเวลาเดินทาง รองลงมาคือ เมื่อ
ต้องการอย่างเร่งรีบ และโอกาสที่ผู้บริโภคซื้อมากที่สุด ได้แก่ เมื่อจะเดินทางไปต่างจังหวัด ส าหรับตรา
สินค้า ส่วนใหญ่จะเลือกซื้อเฉพาะตราสินค้าที่เคยใช้เป็นประจ าหรือคุ้นเคย และการวิจัยพบว่า ปัจจัย
ทางการตลาด 2 ด้าน ที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการจากร้านค้าสะดวกซื้อ ในสถานีบริการน้ ามันใน
กรุงเทพมหานครในระดับมาก คือ 1) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และ 2) ด้านสินค้าและบริการ 
ส าหรับปัจจัยทางการตลาดด้านราคาและด้านการส่งเสริมการตลาด เป็นปัจจัยที่ที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เข้าใช้บริการ จากร้านค้าสะดวกซื้อในสถานีบริการน้ ามัน ในกรุงเทพมหานครในระดับปานกลาง 

 พนารัตน์ ลิ้ม (2557) ศึกษาความต้องการ ความคาดหวังและความพึงพอใจในการใช้ประโยชน์ จากการ
ใช้เฟสบุ๊ค เพ่ือเลือกซื้อเครื่องส าอางส าหรับใบหน้าของวัยรุ่นในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์ เพื่อ
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ศึกษาลักษณะประชากรศาสตร์ของวัยรุ่นที่มีผลต่อความต้องการ ข้อมูลส่วนประสมทางการตลาดและ
ความคาดหวังในการใช้ประโยชน์จากเฟสบุ๊ค และเพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการข้อมูล
ส่วนประสมทางการตลาดและความคาดหวังในการใช้ประโยชน์จากเฟสบุ๊คกับความพึงพอใจในการใช้
ประโยชน์จากเฟสบุ๊ค เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูลจาก
กลุ่มวัยรุ่นในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi 
Stage Sampling) สถิติที่ใช้ ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การทดสอบสมมติฐานการวิจัยโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential Statistics) T-test, One-way ANOVA ระดับนัยส าคัญ 0.05 และการหาค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ (Correlations Coefficient) ระดับนัยส าคัญ 0.01 

 พิชญ์พล ศรีโพธิ์เผือก และเพ็ญจิรา คันธวงศ์ (2558) การศึกษาปัจจัยที่มีผลเชิงบวกต่อ ความตั้งใจซื้อ
ผลิตภัณฑ์จากร้านขายของฝากของจังหวัดเพชรบูรณ์ มีวัตถุประสงค์เพื่อ ศึกษาอิทธิพลเชิงบวกของ
ปัจจัยการเคารพลูกค้า (Respect for Consumer) ปัจจัยกิจกรรมการกุศล (Philanthropic Activities) 
ปัจจัยภาพลักษณ์ด้านราคา (Price Image) ปัจจัยความเป็นที่พอใจ (Congeniality) ปัจจัยความไว้ใจ 
(trust) ปัจจัยการรับรู้คุณภาพของร้านค้าปลีก (Retailer Perceived Quality) ปัจจัยความเข้าใจ
คุณภาพของผลิตภัณฑ์ (Product Quality Perception) ที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อของลูกค้า (Purchase 
Intention) จากร้านขายของฝากหลายร้านของจังหวัดเพชรบูรณ์และวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้การ
วิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ พบว่า มีเพียงปัจจัยความเข้าใจคุณภาพของผลิตภัณฑ์ (Product Quality 
Perception) และปัจจัยภาพลักษณ์ด้านราคา (Price Image) ที่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจซื้อของ
ลูกค้า จากร้านขายของฝากจังหวัดเพชรบูรณ์  

 

2.3 แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง 
ความคาดหวัง หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น การรับรู้ การตีความ หรือการคาดการณ์ต่อ

เหตุการณ์ต่างๆ ที่ยังไม่เกิดขึ้น 
 พจนานุกรมออกซฟอร์ด (Oxford Advanced Learner's Dictionary : 2000) ได้ ให้
ความหมายของความคาดหวังว่า เป็นความเชื่อ เป็นความรู้สึกนึกคิดของบุคคลที่คาดการณ์ล่วงหน้า
ต่อบางสิ่งบางอย่างว่า ควรจะเป็นหรือควรจะเกิดขึ้น 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2540 : 18) ได้กล่าวถึงความคาดหวังของผู้รับบริการว่า 
เมื่อผู้รับบริการมาติดต่อกับองค์กรหรือธุรกิจ ก็มักจะคาดหวังว่าต้องได้รับการบริการอย่างใดอย่าง
หนึ่ง ซึ่งผู้ให้บริการจ าเป็นต้องรับรู้และเรียนรู้เกี่ยวกับความคาดหวังพ้ืนฐานและรู้จักส ารวจความ
คาดหวังเฉพาะ ของผู้รับบริการ เพ่ือสนองบริการที่ตรงกับความคาดหวัง ซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการเกิด
ความพึงพอใจ หรืออาจเกิดความประทับใจขึ้นได้หากการบริการนั้นเกินความคาดหวัง 
 ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ (2547) กล่าวถึง ความคาดหวังของผู้รับบริการ หมายถึง 
ผู้รับบริการจะคาดหวังกับสิ่งที่ เขาได้รับจากการซื้อและการใช้ผลิตภัณฑ์ ซึ่งความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ เกิดจากความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ คุณประโยชน์ ส่วนประสมของผลิตภัณฑ์ การทดลองใช้ 
การฟังค าบอกเล่าและประสบการณ์ในอดีตของผู้รับบริการ มูลค่าของผลิตภัณฑ์ท่ีสอดคล้องกับความ
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คาดหวังของผู้รับบริการ เพราะหากเขาได้รับมูลค่าตามที่คาดหวัง เป็นอย่างต่ าจะเกิดความพึงพอใจ 
แต่ถ้ามูลค่าที่ได้รับต่ ากว่า ที่คาดหวังจะเกิดความไม่พึงพอใจ 
 สมิต สัชฌุกร (2546) กล่าวถึง ผู้รับบริการทุกคน มีความต้องการบริการชั้นหนึ่ง คือ สะดวก 
รวดเร็ว ทันใจ ถูกต้อง สมบูรณ์ ได้รับประโยชน์สูงสุด ได้รับการต้อนรับที่อบอุ่น ผู้ให้บริการให้ความ
สนใจ เอาใจใส่ ตอบสนองความต้องการอย่างถูกต้องและถูกใจ ที่ส าคัญ คือ รวดเร็วดังใจ ไม่ต้องรอ
คอยการให้บริการ เพ่ือสร้างความพอใจจะต้องสนองความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งความคาดหวัง
เป็นเรื่องของจิตใจ อาจแสดงออกโดยตรงทางค าพูดบอกกล่าวของผู้รับบริการหรือตั้งสมมติฐานว่าผู้ให้
บริการจะต้องรู้เอง ซึ่งท าให้เกิดความยุ่งยากกว่าจะพิจารณาจากสิ่งใด สามารถจ าแนกความคาดหวัง
ของผู้รับบริการออกเป็น แต่ละด้าน ดังนี้ 
  1) สิ่งที่เห็นได้ ผู้รับบริการมีความคาดหวังกับสิ่งที่เห็นได้ คือ มีความคาดหวังกับ 
การจัดเตรียมสถานที่ สิ่งอ านวยความสะดวกที่ไว้อย่างเพียงพอแก่การให้ความสะดวกต่างๆ มากน้อย
เท่าใด เครื่องมือและอุปกรณ์ต่างๆ มีความทันสมัยหรือไม่ จัดเตรียมบุคลากรไว้อย่างไร มากเพียงพอ
แก่การ ที่จะให้บริการหรือไม่มีเครื่องมือสื่อสารที่พร้อมจะให้ความสะดวกหรือไม่มีวัสดุต่างๆ ที่จะ
เอ้ืออ านวยความสะดวกอย่างไร 
  2) ความรู้สึกร่วม ผู้รับบริการคาดหวังที่จะได้รับการต้อนรับดูแลอย่างกุลีกุจอ 
ต้องการ ค ากล่าวปฏิสันถารทักทายที่ยกย่อง การแสดงกิริยานอบน้อม ค าพูดไพเราะ ให้ความเอาใจใส่
และมีความ เป็นกันเอง เมื่อมีข้อสงสัยจะต้องได้รับค าตอบชี้แจงหรือจัดหาให้ตามความต้องการ 
ผู้รับบริการทุกคนคาดหวังที่จะได้รับความสนใจให้ความส าคัญและให้เกียรติ 
  3) การสนองตอบ ผู้รับบริการคาดหวังว่าผู้ให้บริการจะมีความเต็มใจในการให้ความ
ช่วยเหลืออย่างจริงใจและจริงจัง เมื่อต้องการความสะดวกอย่างใดก็ได้รับบริการที่ทันท่วงที มีความ
สะดวกรวดเร็วทันใจและได้รับประโยชน์สูงสุด 
  4) การให้หลักประกัน ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะมีผู้ให้บริการที่มีความรู้ในเรื่องที่จะ
บริการอย่างแท้จริง เป็นผู้มีอัธยาศัยที่จะรับเรื่องอันเป็นปัญหาของเขาไว้ เป็นผู้ ที่เขาจะสามารถพูด
ด้วยอย่างเปิดเผยด้วยความไว้วางใจ รวมทั้งสามารถสร้างความมั่นใจว่าเขาจะได้บริการที่มีคุณภาพ
คุ้มค่าและถูกต้องสมบูรณ์และช่วยแก้ปัญหาให้แก่เขาได้ 
  5) ความเชื่อถือได้ ผู้รับบริการคาดหวังว่าผู้ให้บริการมีความสามารถในการปฏิบัติ  
ตามที่สัญญาด้วยการให้บริการที่ถูกต้อง สะดวกรวดเร็วด้วยการยึดมั่นในค าสัญญาที่จะให้บริการใน
เรื่องต่างๆ 
 ความคาดหวังของผู้รับบริการ มีสิ่งที่เห็นได้ ได้แก่ การให้สิ่งอ านวยความสะดวก ความ
ทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณ์ต่างๆ การจัดให้มีเครื่องมือสื่อสาร การจัดให้มีบุคลากรช่วยดูแลเอา
ใจใส่ บางความคาดหวังเป็นสิ่งที่เกิดจากความรู้สึกหรืออารมณ์ร่วม ได้แก่ การต้อนรับดูแล ความเอา
ใจใส่เป็นกันเอง การยกย่องพูดไพเราะ การตอบสนองข้อเรียกร้อง ต้องการแสดงความสนใจ ให้
ความส าคัญและให้เกียรติ การสนองตอบด้วยความเต็มใจในการให้ความช่วยเหลือ การให้บริกา รที่
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ทันท่วงที สะดวกรวดเร็วทันใจ ได้รับประโยชน์สูงสุด เป็นสิ่งที่อยู่ในความคาดหวังของผู้รับบริการทุก
คน ความคาดหวังของผู้รับบริการ ที่ไม่ควรจะมองข้ามไป ได้แก่ การมีหลักประกันว่าจะได้รับบริการที่
มีคุณภาพคุ้มค่าคุ้มเวลาและถูกต้องสมบูรณ์ นั่นคือ คาดว่าจะได้รับบริการจากพนักงานที่มีความรู้ใน
เรื่องท่ีจะบริการ มีความน่าไว้วางใจและมีความจริงใจ 
 ความเชื่อถือได้ก็เป็นความคาดหวังของผู้รับบริการ จึงต้องใช้ผู้ให้บริการที่มีความสามารถ ใน
การปฏิบัติตามสัญญา มีการบริการที่ถูกต้อง ทันก าหนดเวลา ยึดมั่นในค าสัญญาที่ให้ไว้ อันได้แก่ ค า
สัญญาที่จะให้บริการหลังการขาย ผู้รับบริการนอกจากคาดหวังในบริการรวดเร็วและถูกต้องแล้ว ยัง
ต้องการอัธยาศัยไมตรีจากผู้ให้บริการ ต้องการได้รับสิ่งที่ถูกใจ ได้เห็นใบหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจา
ไพเราะ สุภาพ มีความเป็นกันเอง ให้ค าแนะน าชี้แจงที่เข้าใจง่าย มีเหตุมีผลที่ผู้รับบริการต้องการความ
เอาใจใส่ เพราะคาดว่าจะได้รับบริการที่ให้ด้วยความเต็มใจ อันจะเป็นหลักประกันว่าเป็นบริการที่
คุ้มค่าสมราคาและถ้าจะให้เกิดความชื่นชมประทับใจเป็นพิเศษ ก็จะต้องได้รับสิ่งที่ดีๆเหนือความ
คาดหวังขึ้นไปอีก 
 จากแนวคิดที่เก่ียวข้องกับความคาดหวังข้างต้น สามารถสรุปความหมายของความคาดหวังได้
ว่า ความคาดหวัง เป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าก่อนที่จะเลือกซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการที่สามารถ
ตอบสนอง ความต้องการของตนได้ตรงกับที่คาดการณ์ไว้ 
 
 ตัวอย่างงานวิจัยท่ีประยุกต์ใช้กับเรื่องความคาดหวัง 

 ภัศยารินทิ์ เลิศอภิสิทธิ (2558) ศึกษาความคาดหวังเกี่ยวกับสินค้าและความไว้วางใจ ในตราสินค้า 
ส่งผลต่อการตั้งใจซื้อสินค้าเฮาส์แบรนด์ ประเภทเบเกอรี่และเครื่องดื่ม ในเขตกรุงเทพมหานคร จาก
กลุ่มตัวอย่างผู้บริโภคทั้งชายและหญิง ที่รู้จัก/เคยซื้อ และ เคยบริโภคสินค้าเฮาส์แบรนด์ ประเภทเบ
เกอรี่และเครื่องดื่ม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม มีความคาดหวังเกี่ยวกับสินค้าเฮาส์แบรนด์ ประเภทเบ
เกอรี่และเครื่องดื่มในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีความคาดหวังมากที่สุด คือ ด้านความคุ้มค่า 
มีความคาดหวัง อยู่ในระดับมากที่สุด และความไว้วางใจในตราสินค้าของสินค้าเฮาส์แบรนด์ 
ประเภทเบเกอรี่และเครื่องดื่มในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีความเช่ือมั่นและไว้วางใจต่อการ
บริโภคสินค้าเฮาส์แบรนด์ ประเภทเบเกอรี่และเครื่องดื่ม ที่มีความปลอดภัยไม่เป็นอันตรายต่อชีวิต โดย
มีความไว้วางใจอยู่ในระดับมากและผลการทดสอบ พบว่า ความคาดหวังเกี่ยวกับสินค้าและความ
ไว้วางใจในตราสินค้า ส่งผลต่อการตั้งใจซื้อสินค้าเฮาส์แบรนด์ ประเภทเบเกอรี่  และเครื่องดื่ม อย่างมี
นัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

 บุญฤทธิ์ หวังดี (2558) ศึกษา ความคาดหวังคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความ
ภักดีในการใช้บริการ QR Code ในการเลือกซื้อสินค้าที่ร้านค้าปลีกขนาดใหญ่ ของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์คือ 1) เพื่อส ารวจความคิดเห็นของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครต่อ
ความคาดหวังคุณภาพการบริการที่มีการน าระบบ QR Code 2) เพื่อส ารวจความคิดเห็นของผู้บริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานครต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค ในการใช้บริการของธุรกิจค้าปลีกท่ีใช้ QR Code 
3) เพื่อส ารวจความคิดเห็นของผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครต่อความภักดีในการใช้บริการธุรกิจค้า
ปลีกที่ใช้ QR Code ในการเลือกซื้อสินค้า 4) เพื่อวิเคราะห์อิทธิผลของความคาดหวังคุณภาพบริการที่
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มีต่อความพึงพอใจ และความภักดีที่จะใช้บริการธุรกิจค้าปลีกที่ใช้ QR Code 5) เพื่อวิเคราะห์อิทธิผล
ของความ พึงพอใจที่ส่งผลต่อความภักดีที่จะใช้บริการธุรกิจค้าปลีกที่ใช้ QR Code พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคาดหวังต่อคุณคุณภาพการบริการ มีความพึงพอใจต่อ การใช้บริการ มี
ความภักดีต่อการใช้บริการของร้านค้าปลีกขนาดใหญ่ที่ใช้ระบบ QR code อยู่ที่ระดับค่อนข้างมาก 
ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการ ใช้บริการและความภักดี และความ
พึงพอใจต่อการใช้บริการส่งผลต่อความภักดีต่อการใช้ บริการของร้านค้าปลีกขนาดใหญ่ที่ใช้ระบบ QR 
code อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 สิทธิพร หวานใจ (2559) ความคาดหวังกับความภักดีของการให้บริการ Mobile Banking ระหว่าง 
MyMo และ KTB Netbank ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจการใช้บริการ Mobile Banking ของ MYMO และ KTB Netbank และ 2) ประเมิน
ความพึงพอใจการใช้บริการ Mobile Banking ของ MYMO และ KTB Netbank และสร้างดัชนี
เปรียบเทียบความพึงพอใจการใช้บริการ Mobile Banking ของ MYMO และ KTB Netbank โดยมี
กรอบแนวคิดของงานวิจัย ประยุกต์จากแนวคิด ดัชนีช้ีวัดความพึงพอใจ ACSI วิธีการส ารวจเก็บข้อมูล
ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย จากลูกค้าที่ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือของ MYMO และ 
KTB Netbank ของลูกค้าธนาคารในพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ เพื่อตอบแบบสอบถามและวิเคราะห์
ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์ตัวแปรทวินาม (Bivariate Analysis) ประกอบด้วย t-test, F-test, และการ
วิเคราะห์สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Correlation) ผลการวิจัย พบว่า 1) ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
การใช้บริการ Mobile Banking ของ MYMO และ KTB Netbank มี 6 องค์ประกอบ ประกอบด้วย
ความคาดหวังต่อบริการ มุมมองต่อคุณภาพบริการ มุมมองคุณค่าของบริการ ความพึงพอใจโดยรวม
ของบริการที่ได้รับ การแนะน าบริการและความภักดีต่อบริการและ 2) ความคาดหวังต่อบริการ เป็น
ปัจจัยเริ่มต้นส่งผลเชิงบวกต่อมุมมองต่อคุณภาพบริการ และทั้งสองปัจจัยนี้ ส่งผลเชิงบวกต่อเนื่องไป
ยังมุมมองคุณค่าของบริการคือ คุ้มค่าเงิน โดยที่ปัจจัยทั้งสาม จะส่งผลเชิงบวกต่อเนื่องไปยังความพึง
พอใจโดยรวมของบริการที่ได้รับ ซึ่งจะส่งผลเชิงบวกต่อการแนะน าและส่งผลเชิงบวกต่อความภักดี 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.01 

 
 

2.4 แนวคิดเกี่ยวกับความภักดี 
ความภักดี หมายถึง การที่ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ อยากกลับมาใช้บริการซ้ าอีก และ

รวมถึง การบอกต่อแนะน าผู้อื่นให้มาใช้บริการ ความภักดี จึงเป็นพันธสัญญาหรือข้อผูกพันระหว่างผู้ที่
ให้บริการกับผู้รับบริการ ที่มีพฤติกรรมการใช้บริการอย่างสม่ าเสมอ ด้วยความยินดีจนกลายเป็น
ความสัมพันธ์เชิงบวก และผู้รับบริการเกิดความตั้งใจกลับมาใช้บริการอีกในครั้งต่อไป  โดย
ความสัมพันธ์ที่ดีเป็นก าแพงส าคัญ ป้องกันไม่ให้ผู้รับบริการสนใจคู่แข่งรายอื่น แม้ว่าสินค้าหรือบริการ
ของคู่แข่งจะเหนือกว่า เนื่องจากผู้รับบริการยังมั่นใจในสินค้าและบริการเดิมอยู่เสมอ เพราะสามารถ
ตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจ ให้กับผู้รับบริการได้ จึงท าให้เกิดความภักดีต่อสินค้า
หรือบริการนั้น 
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 องค์ประกอบของการวัดความภักดี โดยทั่วไปเริ่มจากการแบ่งผู้รับบริการเป็น 2 กลุ่มหลัก คือ 
1) ความภักดีด้านพฤติกรรม ซึ่งเป็นการแสดงออกทางการกระท าที่สามารถมองเห็นได้  เช่น การซื้อ
หรือใช้สินค้าและบริการซ้ า การบอกต่อหรือการแนะน าผู้อ่ืน และ 2) ความภักดีด้านทัศนคติ คือ การ
วัดความคิด และความรู้สึกผูกพันของผู้รับบริการต่อองค์กร ซึ่งแสดงผลลัพธ์เป็นพฤติกรรม เช่น การ
กลา่วค าชมเชย และความตั้งใจที่จะซื้อซ้ า เป็นต้น เพราะผู้รับบริการจะมีกระบวนการคิดและตัดสินใจ
ที่มีต่อสินค้านั้น แล้วถ่ายทอดเป็นพฤติกรรมเชิงบวก 
 งานวิจัยที่ผ่านมาให้ความส าคัญกับการวัดทั้งด้านทัศนคติและพฤติกรรม เพ่ือวิเคราะห์ความ
ภักดีของผู้รับบริการที่มีต่อองค์กร ในเวลาต่อมานักวิชาการตลาดและนักวิจัยได้น าเสนอการแบ่งกลุ่ม
ความภักดีเพ่ิมเติมอีกกลุ่มหนึ่ง คือ ความภักดีด้านผสม ซึ่งหมายถึง การรวมความภักดีด้านพฤติกรรม
และทัศนคติไว้ด้วยกัน ซึ่งสามารถลดช่องว่างของทั้งสองด้านแรก คือ ไม่ได้เน้นเฉพาะพฤติกรรมด้าน
ใดด้านหนึ่ง เช่น ความถี่ ในการซื้อหรือการใช้บริการซ้ าๆ แต่น าพฤติกรรมด้านทัศนคติเข้ามาเป็น
ปัจจัยร่วมในการศึกษาด้วยและ ในปัจจุบัน นักวิจัยทางการตลาด นิยมใช้มิติทั้งสองด้านรวมกันเพ่ือ
เป็นตัวชี้วัดความภักดี ซึ่งสามารถศึกษาความภักดีได้ครอบคลุมมากขึ้น 
 การวัดความภักดีของผู้รับบริการ เป็นเครื่องมือที่ใช้ส ารวจและวิเคราะห์ระดับของความภักดี 
ซึ่งจะท าให้ธุรกิจสามารถเลือกใช้กลยุทธ์ทางการตลาดที่ถูกต้องและเหมาะสมเพ่ือพัฒนาธุรกิจต่อไป 
งานวิจัยหลายชิ้น ระบุว่า สามารถน าตัวชี้วัดความภักดีไปอธิบายผลก าไรที่ธุรกิจและความส าเร็จของ
ธุรกิจได้ การวัดความภักดีของผู้รับบริการด้านการบริการ เป็นการวัดความสัมพันธ์ระหว่างผู้รับบริการ
และผู้ให้บริการที่มีปฏิสัมพันธ์ แบบตัวต่อตัวและไม่สามารถจับต้องได้ ซึ่งตรงข้ามกับความภักดีต่อตรา
สินค้าที่สามารถจับต้องได้และมุ่งเน้นเรื่องตัวผลิตภัณฑ์ ความภักดีในการบริการ (Service Loyalty) 
เป็นความสมัครใจของผู้รับบริการที่ใช้บริการจากผู้ให้บริการรายเดิมเป็นประจ าและตัดสินใจเลือกใช้
บริการเดิมเป็นตัวเลือกแรก แม้ว่าจะมีช่องทางหรือโอกาสเลือกใช้บริการอื่นก็ตาม ความภักดีนี้เป็นผล
จากทัศนคติและพฤติกรรมเชิงบวกต่อผู้ให้บริการ จึงท าให้ผู้รับบริการมีความซื่อสัตย์ต่อบริการนั้น 
และท าให้รักษาความสัมพันธ์ที่ดีของผู้รับบริการไม่ให้เปลี่ยนไป ใช้บริการรายอื่น 
 มิติแรก คือ“พฤติกรรมการบอกต่อ” เป็นการกล่าวถึงหรือแสดงออกของผู้รับบริการหลังจาก 
ใช้บริการแล้ว จนเกิดความประทับใจ ท าให้มีการบอกต่อหรือแนะน า เ พ่ือให้บุคคลอ่ืนๆ สนใจใช้
บริการ ด้วยพฤติกรรมนี้ สืบเนื่องมาจากการมีทัศนคติที่ดีต่อธุรกิจ อีกทั้งในปัจจุบันการท าการตลาด
บอกต่อ (Viral Marketing) เริ่มมีอิทธิพลและได้รับความนิยมมากข้ึน จึงเป็นช่องทางที่ทรงพลังในการ
ประชาสัมพันธ์เผยแพร่ข้อมูล ข่าวสารอย่างรวดเร็ว โดยผู้รับบริการที่มีความภักดีจะเป็นสื่อกลาง ช่วย
กระจายข้อมูลของธุรกิจ ผ่านการสื่อสารในโลกออนไลน์ ที่ก าลังได้รับความนิยมเป็นอย่างมาก และยัง
เป็นช่องทางที่สะดวกในการเข้าถึงข้อมูลและมีฐานข้อมูลที่กว้างขวางขึ้น 
 มิติสอง คือ “ความตั้งใจซื้อ” มีจุดเริ่มต้นจากความคิดของผู้รับบริการที่ตัดสินใจเลือกใช้
สินค้า/บริการ ผ่านกระบวนการรับรู้ต่างๆ แต่ยังไม่ได้ลงมือกระท า อย่างไรก็ตาม ความรู้สึกนี้แสดงถึง
พฤติกรรมการซื้อล่วงหน้าของผู้รับบริการได้ เพราะความตั้งใจที่จะซื้อเป็นตัวแปรหนึ่งที่ใช้วัดความ
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ภักดีของผู้รับบริการ ในงานวิจัยหลายชิ้น ทั้งนี้ ตัวแปรนี้ระบุถึงทัศนคติเชิงบวกของผู้รับบริการต่อ
ธุรกิจและเป็นเหตุผลของพฤติกรรมต่างๆ ที่ตามมา อาทิ การบอกต่อ การแนะน า พฤติกรรมการซื้อ
ซ้ า ฯลฯ ซึ่งเมื่อผู้รับบริการ ใช้บริการแล้วรู้สึกประทับใจก็จะสร้างการจดจ าในใจของผู้รับบริการ และ
อาจกลายมาเป็นตัวเลือกแรก ในการตัดสินใจอีกครั้ง 
 มิติที่สาม “ความอ่อนไหวต่อราคา” หมายถึง การจูงใจด้านราคาของคู่แข่งจะไม่มีผลต่อ
ผู้รับบริการ ที่มีความภักดีสูง ต่างจากผู้รับบริการที่มีความภักดีต่ าที่จะให้ความสนใจเรื่องราคาเป็น
ส าคัญ เนื่องจากผู้รับบริการเต็มใจจ่ายโดยไม่สนใจราคาของคู่แข่ง ดังนั้น ธุรกิจต้องท าให้ผู้รับบริการมี
ความภักดีมากที่สุด อย่างไรก็ตาม นักธุรกิจต้องค านึงถึงปัจจัยอ่ืนด้วย ได้แก่ ปัจจัยด้านระดับ
มาตรฐานของการบริการ สิ่งอ านวยความสะดวกและการบริการที่เป็นเลิศ ผู้รับบริการที่มีความภักดีที่
สูงจะยอมจ่ายเพ่ือตอบสนองความต้องการ ที่คาดหวังไว้ แต่หากมีสิ่งอ านวยความสะดวกระดับต่ ากว่า
มาตรฐาน ผู้รับบริการมักให้ความส าคัญด้านราคาเป็นหลักในการเลือกใช้บริการ ถึงแม้จะมีความภักดี
เดิมอยู่แล้วก็ตาม คือ มีโอกาสเปลี่ยนไปใช้บริการของคู่แข่งท่ีมีราคาต่ ากว่า 
 มิติสุดท้ายคือ “พฤติกรรมการร้องเรียน” เมื่อเกิดปัญหาหรือไม่พอใจการบริการ ผู้รับบริการ 
อาจร้องเรียนกับธุรกิจโดยตรง หรือด าเนินการด้วยวิธีอ่ืน เช่น บอกต่อบุคคลอ่ืน ส่งเรื่องไปยัง
หนังสือพิมพ์ สื่อออนไลน์ ฯลฯ ในปัจจุบันนี้  หากมีการร้องเรียนสู่โลกออนไลน์ กระบวนการ
แพร่กระจายข้อมูลจะขยาย ไปสู่สาธารณชนได้ในระยะเวลาไม่นาน ซึ่งจะเป็นผลกระทบเชิงลบกับ
ภาพลักษณ์ของธุรกิจ การนี้ธุรกิจอาจ น าข้อมูลจากพฤติกรรมการร้องเรียนไปจัดการและปรับปรุง
ส่วนงานที่บกพร่อง รวมถึงจัดระเบียบและมาตรการใหม่เพ่ือการบริหารงานที่ดี 

 
 ตัวอย่างงานวิจัยท่ีประยุกต์ใช้กับเรื่องความภักดี 

 ยุทธพงษ์ พิมพ์พิพัฒน์ (2559) ศึกษาเรื่อง ความภักดีของลูกค้าตามแนวทางการบริหารลูกค้าสัมพันธ์
ของลูกค้าร้านสะดวกซื้อ มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดับความภักดีของผู้บริโภค ร้านสะดวกซื้อ 2) 
ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ต่อความภักดี ของผู้บริโภคร้านสะดวกซื้อ 
โดยศึกษากลุ่มตัวอย่างผู้บริโภคร้านสะดวกซื้อในเขตกรุงเทพมหานคร ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ค่าสถิติร้อยละ ค่าคะแนนเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า 
ผู้บริโภคมีความคิดเห็นต่อกลยุทธ์ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของร้านสะดวกซื้ออยู่ในระดับมาก กลยุทธ์
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ได้แก่ ด้านการติดตามลูกค้า ด้านการสร้างสัมพันธ์ภาพกับลูกค้า ด้านการ
บริหารสื่อสารกับลูกค้า ด้านความเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า ด้านการรักษาลูกค้า ด้านการรับฟัง
ข้อมูลความคิดเห็น และด้านการเสนอแนะบริการที่เป็นประโยชน์ จากผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์
ระหว่างกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ต่อความภักดีของผู้บริโภค พบว่า ทุกด้านของกลยุทธ์การ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์มีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของผู้บริโภคอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 ธันย์ ชัยทร และ เยาวภา ปฐมศิริกุล (2560) ศึกษารูปแบบกลยุทธ์การตลาดที่ส่งผลต่อความภักดีของ
ลูกค้าร้านจ าหน่ายสินค้าเกษตรอินทรีย์ ในประเทศไทย มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษารูปแบบกลยุทธ์
การตลาดที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้ากลุ่มวัยท างานและกลุ่มผู้สูงอายุของร้านจ าหน่ายสินค้าเกษตร
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อินทรีย์ในประเทศไทย ซึ่งเป็นงานวิจัยแบบผสมผสานด้วยวิธีการวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิง
คุณภาพ ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม การสนทนากลุ่มและการสัมภาษณ์เชิงลึก สถิติที่ใช้
ในการวิจัย ได้แก่ การแจกแจง ความถี่ ค่าร้อยละ การวัดค่ากลางของข้อมูล ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: CFA) และการวิเคราะห์โมเดล
สมการโครงสร้าง (Structural Equation Model: SEM) ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความ
ภักดีของลูกค้ากลุ่มวัยท างานและกลุ่มผู้สูงอายุของร้านจ าหน่ายสินค้าเกษตรอินทรีย์ในประเทศไทย 
ได้แก่ กลยุทธ์การตลาดบริการ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ การรับรู้คุณภาพบริการ และความพึงพอใจ
ของลูกค้า โดยองค์ประกอบที่ส าคัญที่สุดของรูปแบบกลยุทธ์การตลาดที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้า
กลุ่มวัยท างานของร้านจ าหน่ายสินค้าเกษตรอินทรีย์ในประเทศไทย คือการรับรู้ คุณภาพบริการด้าน 
การดูแลเอาใจใส่ และความพึงพอใจของลูกค้าด้านความสะดวกที่ได้รับ ซึ่งส่งผลต่อความภักดีของ
ลูกค้าด้านการกลับมาซื้อซ้ ามากที่สุด 

  ณัฐิกานต์ อดิศัยรัตนกุล และ สุพิศ ฤทธิ์แก้ว (2560) ศึกษาเรื่อง ความภักดีของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์
และบริการอินเทอร์เน็ต ประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในเขตพื้นที่ศูนย์บริการ
ลูกค้า ทีโอที สาขาสุราษฎร์ธานี มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความภักดีของลูกค้า ปัจจัยคุณภาพบริการ 
และปัจจัยความพึงพอใจที่มีความสัมพันธ์กับความความภักดีของลูกค้าโดยใช้แบบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากลูกค้าท่ีใช้ผลิตภัณฑ์และบริการอินเทอร์เน็ตประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตพื้นที่ศูนย์บริการลูกค้า ทีโอที สาขา สุราษฎร์ธานี วิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เปรียบเทียบความแตกต่างของความภักดีของลูกค้า โดยใช้
ค่าสถิติที (t-test) และสถิติเอฟ (F-test) และทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพบริการ 
และความพึงพอใจ กับความภักดีของลูกค้า โดยการหาค่าสัมประสิทธิ์ ผลการศึกษาพบว่า ความภักดี
ของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์และบริการอินเทอร์เน็ตประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ใน
เขตพื้นที่ศูนย์บริการลูกค้า ทีโอที สาขาสุราษฎร์ธานี ทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุด ยกเว้นด้านความ 
ตั้งใจซื้ออยู่ในระดับมาก และลูกค้าที่มีระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน อาชีพ และระยะเวลา ที่เป็น
ลูกค้าแตกต่างกัน มีความภักดีแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

2.5 แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ์ขององค์กร 
ภาพลักษณ์ เป็นเสมือนสิ่งที่เกิดขึ้นจากความรู้สึกของแต่ละบุคคลต่อสิ่งต่างๆ และมักจะเป็น

ความรู้สึกที่สร้างขึ้นเองโดยมีข้อเท็จจริงเป็นหลักอ้างอิงอยู่ด้วย อาศัยประสบการณ์ การค้นคว้าหา
ความรู้ การหลอมรวมและสร้างสรรค์ คิด วิเคราะห์สิ่งต่างๆ จนท าให้เกิดความเชื่อ การรับรู้ การ
เข้าใจในสิ่งต่างๆ ประกอบกันขึ้นเป็นภาพลักษณ์ของตนเอง และแสดงออกในรูปของพฤติกรรม โดย
ผ่านการคิดและกลั่นกรองของแต่ละคนมาแล้ว จึงท าให้ภาพลักษณ์มีลักษณะที่เกี่ยวข้องกับจิตใจ
โดยตรง เป็นการผ่านการตีความหมาย การเลือกสรร และการให้ความหมายของตนเอง 
 เสรี วงษ์มณฑา (2540) กล่าวไว้ว่า “ภาพลักษณ์” เป็นผลรวมระหว่างข้อเท็จจริง (Objective 
Facts) กับการประเมินส่วนตัว (Personal Judgment) ซึ่งมีผลมาจากการรับรู้ของบุคคลที่มีต่อสิ่งใด
สิ่งหนึ่ง ตัวอย่างเช่น ภาพลักษณ์ที่เกิดขึ้นต่อมหาวิทยาลัยแห่งหนึ่งจะขึ้นอยู่กับข้อเท็จจริงเกี่ยวกับ
มหาวิทยาลัยนั้น คือ สถานที่ตั้ง คณะที่เปิดสอน อาจารย์ นักศึกษา ชื่อเสียงเกียรติคุณที่ปรากฏ เป็น
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ต้น ส่วนการประเมินส่วนตัวของแต่ละบุคคล เช่น ถ้าถามถึงสถานที่ตั้งกับคนที่อาศัยอยู่ใกล้
มหาวิทยาลัย จะได้รับค าตอบเป็นไป ในทางบวก เป็นต้น อย่างไรก็ตาม ค าว่า “ภาพลักษณ์” (Image) 
มีผู้ให้ความหมายไว้มากมาย แต่มีความหมายหนึ่งที่น่าสนใจ มีที่มาจากความส าคัญของค าต่างๆ 
ดังต่อไปนี้ 
 I = Institution คือ สถาบัน องค์กร หมายถึง ภาพลักษณ์ที่สร้างได้จากการท าให้เกิดความ
น่าเชื่อถือต่อสถาบันหรือองค์กร เช่น ต้องมีตึกอาคารใหญ่ มีโครงสร้างการจัดการที่มีความเป็นปึกแผ่น 
มีโลโก้ (Logo) ขององค์กรที่สามารถสร้างความจดจ าและศรัทธาได้ในระยะยาว 
 M = Management คือ ผู้ บริหาร หรือฝ่ ายบริหาร หมายถึ ง  ผู้ บริหารขององค์กร 
เปรียบเสมือน สื่อบุคคลที่ต้องมีความฉลาด มีความดีความงาม มีผลงานและมีประสบการณ์ที่เป็นที่
รู้จักและเป็นที่ยอมรับ แก่บุคคลทั่วไป 
 A = Action คือ การกระท าต่อประชาชนหรือผู้บริโภค หมายถึง มุ่งเน้นการให้บริการที่ดี ไม่
เอาเปรียบผู้บริโภค 
 G = Goodness คือ ความดีความงาม หมายถึง การที่องค์กรแสดงความเป็นสมาชิกที่ดี หรือ
เป็นคนดีของสังคม กล่าวคือ เป็นองค์กรที่มีความรับผิดชอบต่อสังคม ( Corporate Social 
Responsibility) เช่น มีความซื่อสัตย์ในการด าเนินธุรกิจตรงไปตรงมา โปร่งใส หรือท าประโยชน์ให้แก่
สังคมในด้านต่างๆ เป็นต้น ซึ่งสิ่งเหล่านี้ สามารถสะท้อนภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กรได้ในระยะยาว 
 E = Employee คือ บุคลากรขององค์กร ซึ่งเปรียบเสมือนทูตขององค์กรหรือสื่อบุคคลอีก
ส่วนหนึ่ง ที่จะสามารถเสริมความน่าเชื่อถือและไว้วางใจในองค์กรได้ โดยการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับ
ผู้รับบริการกลุ่มเป้าหมายและกับสังคม บุคลากรขององค์กร เปรียบเหมือนกระบอกเสียงที่ส าคัญใน
การกระจายชื่อเสียงและภาพลักษณ์ขององค์กร แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าขาดการสื่อสารที่ดี กับ
บุคลากร ขาดความเข้าใจที่ตรงกัน การสื่อสารภาพลักษณ์โดยผ่านสื่อบุคคลประเภทนี้จะกลับ
กลายเป็นภาพลบ และถ้าภาพลบถูกเผยแพร่ โดยบุคลากรขององค์กรเองแล้วก็มักจะเป็นสิ่งที่ทุกคน
เชื่อมากที่สุด 
 โดยทั่วไปแล้ว ภาพลักษณ์ มักจะเกิดขึ้นได้ใน 2 ลักษณะ 
 1. ภาพลักษณ์ท่ีเกิดโดยธรรมชาติ เป็นภาพลักษณ์ที่องค์กรไม่สามารถจะควบคุมได้ เช่น เกิด
จาก ลักษณะของธุรกิจเองที่เสี่ยงต่อการถูกโจมตีอยู่แล้ว โดยเฉพาะธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับการบริการ
สาธารณะ หรืออาจเกิดขึ้นจากสิ่งบังเอิญทั้งหลาย เช่น การกระท าผิดพลาดโดยฝ่ายจัดการ หรือโดย
พนักงาน หรือเกิด อุบัติเหตุและที่พบบ่อยครั้ง คือ การเข้าใจผิดคลาดเคลื่อนหรือข่าวลือ เป็นต้น  
 2. ภาพลักษณ์ที่เกิดขึ้นจากการปรุงแต่ง โดยมีการก าหนดเอาไว้ล่วงหน้าว่าองค์กรต้องการ มี
ภาพลักษณ์เช่นไรบ้าง เช่น ต้องการให้มีภาพลักษณ์ของความม่ันคงทางธุรกิจ ต้องการให้มีภาพลักษณ์
ของ ความก้าวหน้าทันสมัย หรือต้องการให้มีภาพลักษณ์ของการเป็นผู้ประกอบการที่มีความ
รับผิดชอบต่อสังคม และอยู่ภายใต้กฎหมายบ้านเมือง ฯลฯ 
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 ตัวอย่างงานวิจัยท่ีประยุกต์ใช้กับเรื่องภาพลักษณ์ขององค์กร 

 สัมฤทธิ์ จ านงค์ (2557) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรมที่ส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาภาพลักษณ์
องค์กรและนวัตกรรมที่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษ  ในประเทศของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีการศึกษา
ในรูปแบบการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ ในการศึกษา คือ ผู้ที่ใช้บริการ
ไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ โดยสุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
เบื้องต้น คือ สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติ
เชิงอนุมาน คือ สถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เพียร์สันและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน
ถอดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) โดยมีค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติอยู่ที่ 0.05 ผลการศึกษา
ความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์องค์กร พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อด้าน
เอกลักษณ์องค์กรมากที่สุด รองลงมาคือด้านการให้บริการ ด้านช่ือเสียงขององค์กร ด้านการติดต่อ
ระหว่างบุคคล และ ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ตามล าดับ ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อ
นวัตกรรม พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อด้านนวัตกรรมบริการมากที่สุด 
รองลงมาด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ ด้านนวัตกรรมกระบวนการ และด้านนวัตกรรมบริหารจัดการ 
ตามล าดับ ส าหรับผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรม ส่งผลต่อความ
ภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 ปภาวี บุญกลาง (2560) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์องค์กรที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร กรณีศึกษา สาขาในเขตอ าเภอด่านขุนทด จังหวัดนครราชสีมา 
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา ภาพลักษณ์องค์กรที่ส่งผลต่อ ความจงรักภักดีของลูกค้าในการใช้
บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ า เภอด่านขุนทด จังหวัดนครราชสีมา 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ลูกค้าที่ใช้บริการ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
อ าเภอด่านขุนทด จังหวัดนครราชสีมา เครื่องมือในการรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม วิเคราะห์
ข้อมูลด้วย สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการ
ทดสอบสมมติฐานด้วย การวิเคราะห์ การถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า ระดับความคิดเห็นของ
ภาพลักษณ์องค์กรและความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรอยู่ใน
ระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน ภาพลักษณ์องค์กร ได้แก่ ด้านเอกลักษณ์องค์กร ด้านช่ือเสียง 
ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ด้านการให้บริการและด้านการติดต่อระหว่างบุคคล ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยมีประสิทธิภาพในการพยากรณ์ผลได้ร้อยละ 75.90 

 

2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ผลการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการศึกษา ในด้าน ความพึงพอใจ ความคาดหวัง ความ

ต้องการ ความภักด ีและความผูกพัน แสดงดังตารางต่อไปนี้ 
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ตารางท่ี 2.1  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องด้านความพึงพอใจ 
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) 
สังกัดเขตส่วนภูมิภาคเขต 24 
โดย พฤหัส สิงหวรกิจ 

มหาวิทยาลัย 
สารคาม 

2544  ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน) สังกัดเขตส่วนภูมิภาคเขต 24 โดยภาพรวมและรายด้านทั้ง 4 ด้าน 
ได้แก่ ด้านคุณภาพผู้ให้บริการด้านพฤติกรรมการให้บริการ ด้านการสร้าง
บรรยากาศงานบริการ และด้านการให้บริการทางโทรศัพท์ อยู่ในระดับมาก 
นอกจากนี้ ผู้ศึกษายังได้ท าการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าที่มี
ต่อคุณภาพการบริการ โดยพบว่า ลูกค้าที่มีความแตกต่างกันในเรื่องรายได้ 
อายุ และระดับการศึกษา มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการโดยรวมและ
รายด้านทั้ง 4 ด้าน ไม่แตกต่างกัน และลูกค้าที่รับบริการจากธนาคารขนาด
ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการโดยรวมและรายด้านทั้ง 4 ด้าน 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกค้าธนาคารขนาด
ย่อย มีความพึงพอใจต่อการบริการมากกว่าลูกค้าธนาคารขนาดกลางและ
ขนาดใหญ ่
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

ความพึงพอใจของผู้โดยสารการบินไทยต่อการ
ให้บริการของแผนกสอบถามและรับรองที่นั่ง : 
ศึกษาเฉพาะกรณีท่าอากาศยานกรุง เทพ 
อาคารผู้โดยสารภายในประเทศ 
โดย ชนิดา วันวงษ์ 

มหาวิทยาลัย 
เกษตรศาสตร์ 

2544  ผู้โดยสารสายการบินไทย มีความพึงพอใจต่อการให้บริการโดยรวมในระดับสูง 
เช่นเดียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านมนุษยสัมพันธ์ ด้านความเสมอ
ภาคและด้านความเต็มใจและจริงใจ ส่วนความพึงพอใจด้านคุณภาพการ
บริการอยู่ในระดับปานกลาง 

 ผู้โดยสารมีปัจจัยส่วนบุคคล ความถี่ในการมาใช้บริการและปัจจัยในการเข้าถึง
การบริการที่ต่างกัน มีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการทั้งในด้านรวมและ
รายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 ความเข้าใจในการติดต่อสื่อสาร ระยะเวลาในการรอคอย และอายุของ
ผู้โดยสาร สามารถอธิบายความพึงพอใจต่อการให้บริการได้ร้อยละ 26.60 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการ ความพึง
พอใจของผู้ป่วยและความตั้ งใจในการรับ
บริการของผู้ป่วยในงานบริการเภสัชกรรมของ
โครงการยาต้านเชื้อไวรัสเอชไอวีประสิทธิภาพ
สูงในโรงพยาบาลชุมชน ประเทศไทย 

คณะเภสัชศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 

2547  คะแนนเฉลี่ยของความคาดหวังของผู้ป่วย การรับรู้ของผู้ป่วยต่อคุณภาพ
บริการ ความพึงพอใจของผู้ป่วย และความตั้งใจในการรับบริการของผู้ป่วยใน
งานบริการเภสัชกรรมอยู่ในระดับ 4.30 , 4.30 , 4.17 และ 4.69 ตามล าดับ  
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

โดย เภสัชกรหญิงวัชรินทร์ ไชยถา หัวหน้าฝ่าย
เภสัชกรรมชุมชน โรงพยาบาลเชียงแสน 
อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 

 การรับรู้ของผู้ป่วยต่อคุณภาพมีความสัมพันธ์โดยตรงเชิงบวกกับความตั้งใจใน
การรับบริการของผู้ป่วย  

 ความพึงพอใจของผู้ป่วยมีความสัมพันธ์โดยตรงเชิงบวกกับความตั้งใจในการ
รับบริการของผู้ป่วย 

 การรับรู้ของผู้ป่วยต่อคุณภาพบริการไม่มีความสัมพันธ์โดยตรงกับความตั้งใจ
ในการรับบริการของผู้ป่วย 

 การรับรู้ของผู้ป่วยต่อคุณภาพบริการมีผลทางอ้อมเชิงบวกกับความตั้งใจใน
การรับบริการของผู้ป่วยผ่านความพึงพอใจของผู้ป่วย 

ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการ
ของบริษัทหลักทรัพย์ไทยในจังหวัดเชียงใหม่ 
โดย วิสาขา ลายชื่น 

คณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 

2548  ผู้ตอบแบบสอบถามพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือ การ
ตอบสนอง การให้ความมั่นใจ และการดูแลเอาใจใส่แต่ไม่พึงพอใจต่อคุณภาพ
การบริการด้านรูปลักษณ์ อันเนื่องมาจากอุปกรณ์ไม่ทันสมัย สถานที่คับแคบ 
สถานที่ตั้งบริษัทอยู่ไกล ที่จอดรถไม่เพียงพอ 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการทางหลวงพิเศษ 
ปี 2551 

ภาควิชาคณิตศาสตร์
และสถิติ คณะ

2551  กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการมอเตอร์เวย์หมายเลข 7 และหมายเลข 9 มีความพึง
พอใจต่อการให้บริการมอเตอร์เวย์โดยภาพรวมทั้งหมดอยู่ในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

โดย 1.เพ็ญแข ศิริวรรณ 
2.ชินนะพงษ์ บ ารุงทรัพย์ 
3.สุรเมศวร์ ฮาชิม 

วิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยี มหาวิทยาลัย 

ธรรมศาสตร์  
ศูนย์รังสิต ปทุมธานี 

โดยมีความพึงพอใจด้านเส้นทางมอเตอร์เวย์ในระดับมาก ด้านการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่/ผู้ปฏิบัติงานในระดับปานกลางค่อนข้างสูงและด้านศูนย์บริการ
ในระดับปานกลาง ซึ่งคะแนนเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจโดยภาพรวม
ทั้งหมดและความพึงพอใจในแต่ละด้านของผู้ใช้บริการมอเตอร์เวย์หมายเลข 7 
และหมายเลข 9 ไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับความ
เชื่อมั่น 95 % 

ความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา
ต่อการให้บริการของส านักงานวิชาการ ระดับ
บัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
โดย พรรณี ศรีกลชาญ และ ดร.ชัญญา อภิ
ปาลกุล 

สาขาวิชา 
การบริหารการศึกษา 
คณะศึกษาศาสตร์

มหาวิทยาลัย 
ขอนแก่น 

2552  นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษามีความพึงพอใจในการให้บริการของส านักงาน
วิชาการ คณะศึกษาศาสตร์มหาวิทยาลัยขอนแก่น โดยภาพรวม มีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมาก ทั้ง 5 
ด้าน และค่าเฉลี่ยรายด้านจากมากไปหาน้อย เรียงตามล าดับดังนี้ ด้านบริการ
ห้องสมุด ด้านสภาพแวดล้อมด้านเทคโนโลยีและอุปกรณ์ที่สนับสนุนการเรียน
การสอน ด้านการบริการ และด้านเจ้าหน้าที่ 

ความพึงพอใจของชุมชนต่อการให้บริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลคลอง
สาม อ าเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี 

มหาวิทยาลัย 
อีสเทิร์นเอเชีย 

2554  ความพึงพอใจเฉลี่ยต่อโครงการบริการสาธารณะฯ มีระดับปานกลาง 



   

2-20
 

 

 

ตารางท่ี 2.1  (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

โดย ดร.เยาวภา ปฐมศิริกุล และ ดร. สุดาพร 
สาวม่วง 

 ความพึงพอใจด้านความสะดวกที่ได้รับพอใจมากที่สุด รองลงมาได้แก่ ความ
พึงพอใจด้านการบริการของเจ้าหน้าที่คุณภาพการบริการ ระยะเวลาในการ
ด าเนินงาน และข้อมูลข่าวสารที่ได้รับ ตามล าดับ 

 เพศและการศึกษาท่ีแตกต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจฯ แตกต่างกัน  

 การมีส่วนร่วมด้านการรับรู้ข้อมูล และการประเมินกิจกรรมมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจของประชาชน 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกห้องจ่าย
ยาของโรงพยาบาลสมเด็จพระสังฆราช (วาสน
มหาเถระ) นครหลวง อ าเภอนครหลวง จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 
โดย 1.วิไลวรรณ ผ่องแผ้ว 2.โชติวัน อนุจร 3.
ปริญญา มิตรางกูร 

วิทยาลัยการสาธารณสุข 
สิรินธร จังหวัด

สุพรรณบุรี สถาบัน 
พระบรมราชชนก

ส านักงานปลัดกระทรวง
สาธารณสุข  

2554  เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ ลักษณะการเจ็บป่วย ไม่มี
ความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกห้องจ่ายยา โรงพยาบาล
สมเด็จพระสังฆราช (วาสนมหาเถระ) นครหลวง อ าเภอนครหลวง จังหวัด
พระนครศรีอยุธยาอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 สิทธิการรักษา มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกห้องจ่าย
ยาโรงพยาบาลสมเด็จพระสังฆราช (วาสนมหาเถระ) นครหลวง อ าเภอนคร
หลวง จังหวัดพระนครศรีอยุธยาอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

การประเมินความพึงพอใจและความคาดหวัง
ของผู้ใช้บัณฑิตสาขาสารสนเทศศาสตร์ คณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น ปีการศึกษา 2545-
2548 
โดย 1.ดร.จุฑารัตน์ ศราวณะวงศ์ 
2.ดร.สมาน ลอยฟ้า 
3.ดร.กุลธิดา ท้วมสุข 
4.ชมนาด บุญอารีย์ 
5.ขนิษฐา จิตแสง 

คณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัย 

ขอนแก่น 

2554 
 
 

 ผู้ใช้บัณฑิตมีความพึงพอใจในระดับมาก คือด้านคุณธรรมจริยธรรม (𝑥̅ 

=4.00) ด้านจรรยาบรรณวิชาชีพนักสารสนเทศ (𝑥̅ =3.94) ด้านทักษะ

ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลและความรับผิดชอบ (𝑥̅ =3.78) ด้านคุณลักษณะ/

ความสามารถในการปฏิบัติงานในวิชาชีพ (𝑥̅ =3.76) และด้านความรู้

ความสามารถพ้ืนฐานที่ส่งผลต่อการท างาน (𝑥̅ =3.54) มีเพียงด้านเดียวคือ

ความรู้ด้านเนื้อหาวิชาชีพที่มีความพึงพอใจระดับปานกลาง (𝑥̅ =3.32) 
จุดอ่อนของบัณฑิตคือการสื่อสารโดยใช้ภาษาอังกฤษ ความมั่นใจในตนเอง
และกล้าแสดงออก ด้านความรู้ ความสามารถที่ผู้ใช้บัณฑิตคาดหวัง ได้แก่ 
ความรู้ด้านการให้บริการเชิงรุก ความสามารถในการประยุกต์ความรู้ในวิชาชีพ
กับการท างาน ทักษะการสื่อสารโดยใช้ภาษาอังกฤษ การท างานเป็นทีม และ
ความซื่อสัตย์ สุจริต 

ความพึงพอใจของนิสิตปริญญาตรีต่อการ
บริการและสวัสดิการของหอพัก มหาวิทยาลัย
ทักษิณ วิทยาเขตพัทลุง 

คณะวิทยาศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยทักษิณ 

พัทลุง 

2556  นิสิตมีความพึงพอใจต่อการบริการและสวัสดิการของหอพัก มหาวิทยาลัย
ทักษิณ วิทยาเขตพัทลุง โดยเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อ พบว่า ความพึงพอใจส่วนใหญ่อยู่ในระดับปานกลาง และมีความพึงพอใจ
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

โดย 1.วรางคณา กีรติวิบูลย์ 
2.ลัดดาวัลย์ ณ นคร 

อยู่ในระดับน้อย จ านวน 3 ข้อ ได้แก่ การบริการอินเทอร์เน็ตเครือข่ายไร้สาย 
โทรศัพท์ภายในหอพัก และโทรทัศน์ภายในหอพัก  

 นิสิตแต่ละชั้นปี และแต่ละหอพักมีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ที่ระดับ .05 ขณะที่นิสิตที่มีเพศแตกต่างกัน และศึกษาอยู่แต่ละคณะมีความ
พึงพอใจไม่แตกต่างกัน 

ความพึงพอใจในการใช้บริการรถตู้และรถ
โดยสาร กรณีศึกษาจุดผ่านแดนสะพาน
มิตรภาพไทย - ลาว จังหวัดหนองคาย 
โดย สิริวงษ์ เอียสกุล 

คณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น  
วิทยาเขตหนองคาย 

2557  ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถตู้และรถโดยสาร กรณีศึกษาจุดผ่านแดน
สะพานมิตรภาพไทย-ลาว จังหวัดหนองคาย ในภาพรวมทุกด้านอยู่ในระดับ
ปานกลาง 

 ความพึงพอใจสูงสุด คือ ด้านคนขับรถ รองลงมา ได้แก่ ด้านการบริหารจัดการ  
ความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้าท่ีมีต่อ
ศูนย์บริการรถยนต์ บ๊อช คาร์ เซอร์วิส 
โดย บุญญฤทธิ์ เรืองสมบูรณ์ และ  
สมศักดิ์ มีเสถียร 

สาขาวิชาเทคโนโลยี
อุตสาหกรรม 

มหาวิทยาลัยราชภัฏ 
จันทรเกษม 

2557  ความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้าท่ีมีต่อศูนย์บริการรถยนต์ บ๊อช คาร์ 
เซอร์ วิส ตามประเด็นความพึงพอใจทั้ง 5 ด้าน โดยรวมมีความพึงพอใจมาก 

 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้าที่มีต่อศูนย์บริการ
รถยนต์ บ๊อช คาร์ เซอร์วิส ตามประเด็นความพึงพอใจ 5 ด้าน กับปัจจัยส่วน
บุคคล ได้ แก่ เพศ อายุ รายได้ และระดับการศึกษา ดังนี้  
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

1) ลูกค้าท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการมาใช้บริการที่ศูนย์บริการ
รถยนต์ บ๊อช คาร์ เซอร์วิส ทั้ง 5ด้าน ไม่แตกต่างกัน  

2) ลูกค้าท่ีช่วงระดับอายุที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการต่อ
ศูนย์บริการรถยนต์ บ๊อช คาร์ เซอร์วิส ในด้านบริการ ความสะดวกสบาย
ของสถานที่ ความสะอาดของสถานที่ ราคาเป็นที่พึงพอใจและคุณภาพการ
ให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

3) ลูกค้าที่มีระดับรายได้ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการต่อ
ศูนย์บริการรถยนต์ บ๊อช คาร์ เซอร์วิส ในด้านผลิตภัณฑ์อะไหล่รถยนต์ และ
ราคา แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

4) ลูกค้าที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการต่อ
ศูนย์บริการรถยนต์ บ๊อช คาร์ เซอร์วิส ในด้านการบริการ และคุณภาพการ
ให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ปีงบประมาณ พ.ศ.2557 

คณะเศรษฐศาสตร์และ
บริหารธุรกิจ 

มหาวิทยาลัยทักษิณ  

2557  ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (4.42) โดยพึงพอใจ
ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากร ผู้ให้บริการ มากที่สุด (4.48) รองลงมาคือ  ด้าน
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

โดย สุธรรม ขนาบศักดิ์ วิทยาเขตสงขลา กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ (4.40) และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
(4.38) 

 ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า ผู้รับบริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นในจังหวัดนครศรีธรรมราช และจังหวัดสงขลา มีความพึงพอใจใน
ด้านต่างๆ ที่ประเมินแตกต่างกัน ส่วนจังหวัดนราธิวาส และจังหวัดอ่ืนๆ (สตูล 
และปทุมธานี) ผู้รับบริการพึงพอใจในด้านต่างๆ ที่ประเมินไม่แตกต่างกัน 

 รูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่แตกต่างกัน ผู้รับบริการจะมีความพึง
พอใจที่ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 

ความพึงพอใจของผู้โดยสารภายในประเทศ
ชาวไทยที่มีต่อพนักงานและการบริการของ
สายการบินภายในประเทศ ณ ท่าอากาศยาน
เชียงใหม่  
โดย ชุติมา สุรกิจสกุล และ  
รศ.ดร.สุธี อักษรกิตติ์ 

มหาวิทยาลัย 
อีสเทิร์นเอเชีย 

2557  ระดับความพึงพอใจของผู้โดยสารภายในประเทศชาวไทยที่มีต่อพนักงานและ
การบริหารของสายการบินภายในประเทศ ณ ท่าอากาศยานเชียงใหม่โดย
รวมอยู่ในระดับมากที่สุด และปัจจัยส่วนบุคคล ซึ่งได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ วัตถุประสงค์ในการเดินทาง และความถี่ในการเดินทาง ไม่มี
ผลต่อความพึงพอใจในการบริการของสายการบิน 
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองบึง
ยี่โถ อ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี กับ
ยุทธศาสตร์การพัฒนาด้านการส่งเสริมคุณภาพ
ชีวิต (ประจ าปีงบประมาณ 2557) 
โดย 1.วิจิตร วชิัยสาร 
2.สมาน งามสนิท  
3.พรภัทร์ หวังดี 
4.อรทินี ทวยนาค 

มหาวิทยาลัย 
อีสเทิร์นเอเชีย 

2557  ในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อในด้านกระบวนการขั้นตอนการ

ให้บริการมากที่สุด (𝑥̅ =4.63 ,S.D.=0.840) คิดเป็นร้อยละ 92.60 รองลงมา 

คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (𝑥̅ =4.56 , S.D.=0.960) คิดเป็นร้อยละ 

91.20 และการบริการด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ (𝑥̅ =4.49 , S.D.=0.908) 
คิดเป็นร้อยละ 89.80 ตามล าดับ 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
ของแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลนวุติ             
สมเด็จย่า 
โดย เนตรเพชรรัสมิ์ ตระกูลบุญเนตร 

โรงพยาบาล 
นวุติสมเด็จย่า 

โรงพยาบาลต ารวจ 

2557  ความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อการให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาลนวุติสมเด็จย่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า ด้านอัธยาศัยไมตรีในการให้บริการมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ส่วนด้านอ่ืน ๆ 
อยู่ในระดับมาก รองลงมา คือ ด้านความสะดวกในการให้บริการ และด้าน
ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ ตามล าดับ  
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มีต่อการ
ให้บริการน าเที่ยวเชิงพุทธในประเทศศรีลังกา
ของบริษัท ทัวร์เอื้องหลวง จ ากัด 
โดย Natanuj Vanichkul และ Thuntuch 
Viphatphumiprathes 

Bangkok University 
and Dhurakij Pundit 

University 

2558  นักท่องเที่ยวมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการน าเที่ยวเชิงพุทธใน
ประเทศศรีลังกาของบริษัท ทัวร์เอ้ืองหลวง จ ากัดในภาพรวมที่ระดับค่อนข้าง
สูง (mean=4.33 , S.D.=0.40) 

 เมื่อพิจารณารายด้านจ าแนกตามส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการ พบว่านักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจระดับสูงในด้านกระบวนการ
ให้บริการ (mean=4.68 , S.D.=0.49) และมีความพึงพอใจระดับค่อนข้างสูง 
6 ด้ าน  เรีย งตามล าดับค่า เฉลี่ ย ได้ดั งนี้  ด้ านบุคลากร  (mean=4.43 , 
S.D.=0.47) ด้านลักษณะทางกายภาพ (mean=4.39 , S.D.=0.44) ด้านการ
จั ด จ า หน่ า ย  (mean=4.24 , S.D.=0.57) ด้ า นก า รส่ ง เ ส ริ ม ก า รตล าด 
(mean=4.23 , S.D.=0.67) ด้านผลิตภัณฑ์ (mean=4.17 , S.D.=0.57) และ
ด้านราคา (mean= 4.16 , S.D.=0.62)  

 นักท่องเที่ยวที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
น าเที่ยวเชิงพุทธในประเทศศรีลังกาของบริษัททัวร์เอ้ืองหลวงจ ากัดทุกปัจจัย
ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลดงแดง อ าเภอจตุร
พักตรพิมาน จังหวัดร้อยเอ็ด 
โดย กฤติยา สุขเพ่ิม 

 2558  โดยภาพรวม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการอยู่ในระดับ
ร้อยละ 98.60 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบกับเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ใน
มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการตามตัวชี้วัดที่ 2 ร้อยละของระดับความพึง
พอใจผลคะแนนการปฏิบัติงานของเทศบาลดงแดง ได้คะแนนเต็ม 10 คะแนน
คือผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 98.60 ขึ้นไป 

 เมื่อวิเคราะห์ในแต่ละด้านของการให้บริการโดยภาพรวมทั้ง  4 งานพบว่า ผล
คะแนนปฏิบัติงานของเทศบาลต าบลดงแดง อ าเภอจตุรพักตรพิมาน จังหวัด
ร้อยเอ็ดได้คะแนนเต็ม 10 คะแนนตามเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการขององค์การปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) โดย
ด้านช่องทางการให้บริการมีความพึงพอใจมากที่สุด  รองลงมา คือด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ส่วนด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการในระดับรองลงมาตามล าดับ ส่วนการวิเคราะห์รายงาน
ในภาพรวมพบว่า ทั้ง 4 งานที่เทศบาลต าบลดงแดง อ าเภอจตุรพักตรพิมาน 
จังหวัดร้อยเอ็ดให้บริการนั้นผลคะแนนปฏิบัติงานของหน่วยงานได้คะแนนเต็ม 
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

10 คะแนนตามเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ
ราชการขององค์การปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) โดยการให้บริการงานด้าน
ช่องทางการให้บริการมีความพึงพอใจมากที่สุดรองลงมาได้แก่  งานด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ  ส่วนงานด้านสิ่ งอ านวยความสะดวก และด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการในรองลงมาตามล าดับ 

ความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการที่มีต่อศูนย์
เยาวชนมิติใหม่กรุงเทพมหานคร 
โดย เลอลักษณ์ แสงอัมพร และ สุชาติ ทวีพร
ปฐมกุล 

คณะวิทยาศาสตร์ 
จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัย 

2558  ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการเข้ารับบริการในศูนย์เยาวชนมิติ
ใหม่กรุงเทพมหานครมากที่สุด 2 ด้าน ได้แก่ ด้านการบริการกิจกรรม
นันทนาการ และด้านการจัดการ มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 4 ด้าน 
ได้แก่ ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านอุปกรณ์ ด้านบุคลากร และ
ด้านการประชาสัมพันธ์ 

 ผู้ตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิงมีระดับความพึงพอใจต่อการเข้ารับ
บริการโดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน เมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า ด้าน
บุคลากร มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 และผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีช่วงอายุที่แตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจต่อการเข้ารับ
บริการ ในด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านอุปกรณ์ ด้านบุคลากร 
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

ด้านการจัดการ ด้ านการบริการกิจกรรมนันทนาการ และด้านการ
ประชาสัมพันธ์แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ความพึงพอใจของผู้มารับบริการต่อคุณภาพ
บริการแผนกจ่ายยาผู้ป่วยนอก โรงพยาบาล
เจ้าพระยายมราช จังหวัดสุพรรณบุรี 
โดย วิภาว ีชาดิษฐ์ และ เยาวลักษณ์ อ่ าร าไพ 

คณะเภสัชศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยศิลปากร 

2559  ผลต่างคะแนนการรับรู้กับค่าความคาดหวังเฉลี่ยของผู้มารับบริการ เท่ากับ 
0.91 ผลต่างรายด้านมีค่าเป็นบวกทุกด้าน ความคาดหวังของผู้มารับบริการมี
ค่าเฉลี่ยคะแนนรวมและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานรวมทุกด้านในระดับมากที่สุด 
(3.85±0.59) ในการรับรู้มีค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานรวมทุกด้านอยู่
ในระดับมากที่สุด มีค่าสูงกว่า(4.76±0.37) ผู้มารับบริการคาดหวังลักษณะ
ภายนอกที่เห็นเป็นรูปธรรมมากกว่าด้านอ่ืน เมื่อได้รับบริการแล้วจะรับรู้
คุณภาพบริการในส่วนที่เกิดจากตัวผู้ให้บริการมากกว่า  และพบว่า อายุ 
สถานภาพสมรส อาชีพ กลุ่มโรค และระยะเวลาที่ เคยมาใช้บริการมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้มารับบริการต่อคุณภาพบริการแผนกจ่าย
ยาผู้ป่วยนอก 

ความสัมพันธ์ของความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานที่ส่งผลต่อมนุษย

คณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยศิลปากร 

2559  ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า อยู่ ในระดับมากทุกข้อ  คือ ความพึงพอใจในต าแหน่งงาน 
ความส าเร็จในการปฏิบัติงาน ความพึงพอใจในรายได้และสวัสดิการ 
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

สัมพันธ์ในการปฏิบัติงาน กรณีศึกษาบุคลากร
ของมหาวิทยาลัย 
โดย พัชรพงศ์ ชวนชม และ  
ประสพชัย พสุนนท์ 

ความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน การได้รับการยอมรับและความพึงพอใจใน
การรับผิดชอบ ระดับมนุษยสัมพันธ์ในการปฏิบัติงานโดยรวมอยู่ในระดับมาก  

 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ระดับมากทุกข้อ ประกอบด้วยบุคลกิภาพ
ภายในของพนักงาน บุคลิกภาพภายนอกของพนักงาน และการสร้างมนุษย
สัมพันธ์ คุณลักษณะส่วนบุคคล ทั้ง เพศ อายุ การศึกษา และรายได้ ไม่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจและมนุษยสัมพันธ์ในการปฏิบัติงาน 

 ความพึงพอใจมีความสัมพันธ์ทางบวกกับมนุษยสัมพันธ์ ในระดับปานกลาง 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิเท่ากับ 0.871  

 ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานมีความสัมพันธ์เชิงเส้นกับมนุษย
สัมพันธ์ในการปฏิบัติงาน อย่างมีนัยส าคัญที่ 0.05 ( F = 1074,p = 0.000)  

 สมการถดถอยเชิงเส้นเพ่ือท านายความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน
ที่ส่งผลต่อมนุษยสัมพันธ์ในการปฏิบัติงานได้เป็นสมการ ดังนั้น มนุษยสัมพันธ์
ในการท างาน = 0.584 + 0.871 (ความพึงพอใจในการท างาน) 
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

ความพึงพอใจในการใช้บริการเว็บไซต์รัฐบาล
ดิจิทัลของส านักงานประกันสังคมส านักงาน
พัฒนาธุรกิจการค้า และส านักงานตรวจสอบ
บัญชีสหกรณ์ของประชาชน จังหวัดขอนแก่น 
โดย พงษ์พิชญ์ อ่อนละมัย และ โกวิท รพีพิศาล 

สาขาวิชาการจัดการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 
วิทยาลัยเทคโนโลยี

สารสนเทศและการสื่อสาร  
มหาวิทยาลัยรังสิต 

2559  ความพึงพอใจต่อเว็บไซต์ในทุกด้านโดยรวมอยู่ในระดับน้อย  

 จากการสัมภาษณ์ผู้ใช้ระบบพบว่าระบบเว็บไซต์ทั้ง 3 หน่วยงาน ดังกล่าว
พบว่า ยังไม่สามารถเข้าไปใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพเท่าท่ีควร 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการของคลินิกบริการทันตสาธารณสุข 
วิทยาลัยการสาธารณสุขสิรินธร จังหวัด
ขอนแก่น 
โดย วรยา มณีลังกา และ  
รัชนีวรรณ ภูมิสะอาด 

วิทยาลัยการสาธารณสุข 
สิรินธร 

จังหวัดขอนแก่น 

2559  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจมากที่สุด
เหมือนกัน ทั้งคลินิกในเวลาราชการ และนอกเวลาราชการ คือ การให้บริการ
เป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม 

 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจมากที่สุดเหมือนกัน ทั้ง
คลินิกในเวลาราชการและนอกเวลาราชการ คือ ความสะดวกในการ
ติดต่อสื่อสารเพ่ือนัดหมาย และมีความพึงพอใจน้อยที่สุดเหมือนกันอีกคือ 
สถานที่จอดรถส าหรับผู้มารับบริการ 

 ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร ส่วนใหญ่ผู้มารับบริการคลินิกในเวลาราชการมีความ
พึงพอใจมากที่สุดในทันตแพทย์ ที่มีความรู้ความช านาญในการรักษา ส่วน
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

ความพึงพอใจน้อยที่สุดเหมือนกันทั้งคลินิกในและนอกเวลาราชการด้าน
ความรู้ความสามารถในการให้บริการ 

 ด้านผลให้บริการการรักษา มีความพึงพอใจมากที่สุดเหมือนกันทั้งคลินิกใน
เวลาราชการและนอกเวลาราชการ คือ มีความพึงพอใจมากที่สุดในภาพรวมที่
ได้รับจากผลการรักษาผู้ให้บริการ ตลอดจนรับทราบปัญหา ข้อเสนอแนะ และ
แนวทางแก้ไขจากความคิดเห็นผู้รับบริการเพ่ือการพัฒนา ปรับปรุงระบบ
บริการทันตสาธารณสุขต่อไป 

อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อคุณค่าที่
รับรู้ ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของ
ผู้ใช้บริการคลินิกเสริมความงามในเขต
กรุงเทพมหานคร 
โดย 1.อัมพล ชูสนุก 
2.มิลินลดา กุลนายุ 
3.ฉวีวรรณ ชูสนุก 
4.สุภาพร เพ่งพิศ 

คณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ,  

บริษัทโคเทคนา 
อินสเปคชั่น 

(ประเทศไทย) จ ากัด,  
วิทยาลัยนวัตกรรมการ

จัดการ  
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 

2559 ผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการในมิตติ่างๆ พบว่า 

 มิติสิ่งที่สัมผัสได้มีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าที่รับรู้ของผู้ใช้บริการ 

 มิติความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้มีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าที่รับรู้ของ
ผู้ใช้บริการ 

 มิติการรับประกันมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าที่รับรู้ของผู้ใช้บริการ  

 มิติการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการเป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าท่ีรับรู้ของ
ผู้ใช้บริการ  
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

ราชมงคลรัตนโกสินทร์  มิติสิ่งที่สัมผัสได้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

 มิติการรับประกันมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  

 มิติความรวดเร็วมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ  

 มิติการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการเป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดี
ของผู้ใช้บริการ  

 คุณค่าที่รับรู้ ในการใช้บริการมี อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ  

 ความพึงพอใจในการใช้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดีของ
ผู้ใช้บริการ 

ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในงาน
บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
อุบลราชธานี ปี 2559 
โดย อัจฉรีย์ พิมพิมูล กันย์สินี จ าฏุพจน์ 

คณะเทคโนโลยี
อุตสาหกรรม 

มหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุบลราชธานี 

2559  ผู้รับบริการพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.58 จ าแนกเป็นรายด้าน 
ได้แก่ ด้านขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงาน ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและอาคารสถานที่ และด้านเจ้าหน้าที่หรือ
บุคลากรตามล าดับ  
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

 ในภาพรวม พบว่า งานด้านสาธารณสุข มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ย 4.88 รองลงมาคืองานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.60 งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ย ความพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ย 4.48 และงานอ่ืน ๆ 
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ย 4.36 ตามล าดับ 

ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการ
ตลาดน้ าคลองแห อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัด
สงขลา 
โดย 1.เจตน์สฤษฎิ์ สังขพันธ์ 
2.เก็ตถวา บุญปราการ 
3.ชุติมา หวังเบ็ญหมัด 
4.Kathylene Remegio 
5.อรุณพร อธิมาตรไมตรี 

มหาวิทยาลัยหาดใหญ่, 
มหาวิทยาลัยสงขลา 

นครินทร์,  
วิทยาลัยนานาชาติ 

ดิษยะศริน  

2559  นักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจมาใช้บริการตลาดน้าคลองแหด้านสถานที่
ท่องเที่ยวและสินค้าอยู่ในระดับมาก ส่วนด้านสิ่งแวดล้อมและความสะอาด 
ด้านการบริการและความปลอดภัยอยู่ในระดับปานกลาง 

 นักท่องเที่ยวมีความถี่ในการท่องเที่ยวตลาดน้าคลองแหต่อเดือนแตกต่างกันมี
ความพึงพอใจมาใช้บริการตลาดน้าคลองแหด้านการบริการและความ
ปลอดภัยแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 นักท่องเที่ยวที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกันมี
ความพึงพอใจทุกด้านไม่แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการ
ใช้บริการของคลินิกเสริมความงามในเขต
เทศบาลเมืองน่าน จังหวัดน่าน 
โดย 1.อภิญญา กันธิยะ 
2.จิรสิทธิ์ สมศิริ 
3.อภิสรา ชัยชนะ 
4.นิธิศ ลีลายงค์ 

สาขาวิชาการตลาด 
คณะบริหารธุรกิจและ 

ศิลปะศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
ราชมงคลล้านนา น่าน 

2559  ความพึงพอใจต่อการเลือกใช้บริการในด้านผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับดีมาก คือ 
คลินิกได้มาตรฐานปลอดภัย ความพึงพอใจต่อการเลือกใช้บริการในด้าน
ผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับดี ความพึงพอใจต่อการเลือกใช้บริการในด้านราคา อยู่
ในระดับดีมาก ความพึงพอใจต่อการเลือกใช้บริการในด้านบุคลากร อยู่ใน
ระดับดีมาก ความพึงพอใจต่อการเลือกใช้บริการในด้านกระบวนการให้บริการ 
อยู่ในระดับดีมาก ความพึงพอใจต่อการเลือกใช้บริการในด้านลักษณะทาง
กายภาพอยู่ในระดับดีมาก 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ กรณีศึกษาศูนย์
พัฒนาการจัดสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ จังหวัด
ปทุมธานี 
โดย เขมภัค เจริญสุขศิริ และ  
สิริพิชญ์ เจริญสุขศิริ 

คณะกายภาพบ าบัด 
วิทยาลัย 

เซนต์หลุยส์ และ คณะ
กายภาพบ าบัด 

มหาวิทยาลัยหัวเฉลียว
เฉลิมพระเกียรติ 

2560  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการพักอาศัย (ร้อยละ 94.64) โดย
พบว่าด้านสถานที่ ด้านคุณภาพของที่พัก และด้านความปลอดภัยมีระดับ
ความพึงพอใจมากที่สุดในทุกหัวข้อ (≥ 4.21 คะแนน)  

 ในขณะที่ด้านการบริการของเจ้าหน้าที่ส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจมาก
ที่สุด ยกเว้นหัวข้อความน่าเชื่อถือและความไว้วางใจ การให้ความช่วยเหลือ
และความรู้ความเข้าใจในบริการมีระดับความพึงพอใจมาก  
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

การวิเคราะห์องค์ประกอบความพึงพอใจ
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการในระดับอุดมศึกษา 
: กรณีศึกษา คณะบริหารศาสตร์ มหาวิทยาลัย
อุบลราชธานีในภูมิภาคลุ่มแม่น้ าโขง 
โดย พีชญาดา พื้นผา 

 2560  โมเดลองค์ประกอบคุณภาพการบริการของคณะบริหารศาสตร์เชิงทฤษฎี

สอดคล้องกับข้อมูล เชิ งประจักษ์  (𝑥2= 822 .993 , df=445) โดยทุก
องค์ประกอบของคุณภาพการบริการของคณะบริหารศาสตร์มีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 นั่นคือทุกข้อค าถามทั้ง 6 องค์ประกอบมีความเที่ยงสูงถึงสูง
มาก เมื่อเรียงล าดับคุณภาพการบริการตามน้ าหนักองค์ประกอบจากมากไป
น้อยได้ดังนี้ 1) คุณภาพด้านบริการด้านการจัดการเรียนการสอน 2)คุณภาพ
บริการด้านการวัดและประเมินผล 3)คุณภาพบริการด้านการเตรียมความ
พร้อมในการปฏิบัติงานวิชาชีพ 4)คุณภาพบริการด้านเนื้อหาในหลักสูตร 5)
คุณภาพบริการด้านคุณภาพของอาจารย์ผู้สอน และ 6)คุณภาพบริการด้าน
อาจารย์ที่ปรึกษา 

อิทธิพลของความมีชื่อเสียง คุณภาพบริการ 
สื่อมวลชนและคุณค่าการรับรู้ที่มีต่อความพึง
พอใจในแหล่งท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรมจังหวัด
ล าปาง  
โดย 1.ขวัญชัย บ ารุงกิจ 

สาขาวิชาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏ
ล าปาง และ สาขาลุ่ม
แม่น้ าโขงและสาละวิน 

2560  ปัจจัยที่มีความส าคัญเป็นล าดับแรกคือ คุณค่าการรับรู้  รองลงมาคือ 
สื่อมวลชน ความพึงพอใจ และคุณภาพบริการ สอดคล้องกับผลการศึกษา
ข้อมูลเชิงคุณภาพกล่าวคือ คุณค่าการรับรู้ เป็นความรู้สึกผูกพันของ
นักท่องเที่ยวที่มีต่อแหล่งท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรมที่เกิดขึ้นจากการที่ได้มาสัมผัส 
ซึมซับ ความรู้สึกนึกคิด ท าให้เกิดการสร้างจิตส านึกในสิ่งที่ดีๆหรือไม่ดีขึ้นมา 
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

2.ธนกร สิริสุคันธา  
3.มนัส สุวรรณ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏ
เชียงใหม่ 

หากเกิดในทางที่ดีก็จะเกิดความพึงพอใจและมีการบอกต่อ กันไป รวมถึงมีการ
กลับมาท่องเที่ยวอีกครั้งในคราวต่อไป 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของหน่วยสัสดี อ าเภอเมืองร้อยเอ็ด 
จังหวัดร้อยเอ็ด 
โดย พันตรีบุญมี ชนะรักษ์ และ ผู้ช่วย
ศาสตราจารย์ ดร.สมเกียรติ เกียรติเจริญ 

มหาวิทยาลัยมหามกุฎ 
ราชวิทยาลัย  

วิทยาเขตร้อยเอ็ด 

2560  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของหน่วยสัสดี อ าเภอเมือง
ร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า อยู่ในระดับมากทั้ง 4 ด้าน เรียงจากด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากไปน้อย ได้แก่ 
ด้านเจ้าหน้าที่  ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านสถานที่และด้านการ
ประชาสัมพันธ์  

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ประชาชนที่มีอายุ ระดับการศึกษา และการ
ประกอบอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยสัสดี อ าเภอ
เมืองร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด ไม่แตกต่างกันทางสถิติที่ระดับ .05 

 
ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของผู้ป่วย
ฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียมในศูนย์ไตเทียม
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

คณะพยาบาลศาสตร์ 
มหาวิทยาลัย 
อีสเทิร์นเอเชีย 

2560  ความพึงพอใจของผู้ป่วยฟอกเลือดที่ศูนย์ไตเทียมเอกชนในเขตกรุงเทพและ

ปริมณฑลโดยรวมของทุกด้านอยู่ ในระดับมาก (𝑥̅ =4.09 , S.D.=.45) 

เรียงล าดับดังนี้  ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ (𝑥̅ =4.21 , S.D.=0.57) 
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

โดย อมรรัตน์ ศรีสาณัติ และ อรนันท์ หาญ
ยุทธ 

รองลงมา คือ การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (𝑥̅ =4.20 , S.D.=0.54) และ

ความเชื่อถือไว้วางใจ ( 𝑥̅ =4.18 , S.D.=0.49) 

 ผู้ป่วยฟอกเลือดที่ศูนย์ไตเทียมเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่
มีเหตุผลที่ใช้บริการ ความถี่ในการเข้ารับบริการฟอกเลือด และประเภทของ
ศูนย์ไตเทียมท่ีใช้บริการแตกต่างกัน 

 มีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของศูนย์ไตเทียมเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญที่สถิติระดับ 0.01 

 ปัจจัยด้านสิทธิการเข้ารับการรักษาผู้ป่วยมีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ความพึงพอใจของผู้ป่วยที่รับบริการวิสัญญี ใน
โรงพยาบาลศรีนครินทร์ จังหวัดขอนแก่น 
โดย 1.วินิดา จีราระรื่นศักดิ์ 
2.สิริรัตน์ ตรีพุทธรัตน์ 3.เทพกร สาธิตการมณี 
4.นรินทร์ พลายละหาร 5.อภิญญา อัญชุลี 

ภาควิชาวิสัญญีวิทยา 
คณะแพทยศาสตร์ 

มหาวิทยาลัย 
ขอนแก่น 

2560  ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการวิสัญญีโดยภาพรวมอยู่ในระดับ 3.99 ± 0.19 

 ที่ห้องผ่าตัดพบความพึงพอใจอยู่ในระดับ 3.98 ± 0.19 ถึง3.99 ± 0.15 

 ที่ห้องพักฟ้ืนพบความพึงพอใจอยู่ในระดับ 3.95 ± 0.26 ถึง 3.96 ± 0.23 

 การติดตามเยี่ยมหลังผ่าตัดพบความพึงพอใจอยู่ในระดับ 3.98 ± 0.22 ถึง 
3.99 ± 0.19 
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

6.ดวงธิดา นนท์เหล่าพล 
การศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บัณฑิต 
สาขาวิชาวิทยาการคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัย
ราชภัฏก าแพงเพชร 
โดย นุจรินทร์ ปทุมพงษ์ และ ประพัชร์ ถูกมี 

สาขาวิชาวิทยาการ
คอมพิวเตอร์ คณะ
วิทยาศาสตร์และ

เทคโนโลยี มหาวิทยาลัย
ราชภัฏก าแพงเพชร 

2560  ผู้ใช้บัณฑิตมีความพึงพอใจบัณฑิตในภาพรวมเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก และมี
ความพึงพอใจเฉลี่ยทุก ๆ ด้าน อยู่ ในระดับมาก เรียงล าดับดังนี้  ด้าน
คุณลักษณะส่วนบุคคลหรือวิชาคน (Personal Attributes) ด้านความรู้หรือ
ด้ านวิชาการ  (Knowledge) และด้ านทักษะหรือด้ านวิ ชางาน  (Skills) 
ตามล าดับ 

การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ห้องปฏิบัติการทางการแพทย์ต่องานบริการ
ประเมินคุณภาพ การตรวจวิเคราะห์ ส านัก
มาตรฐานห้องปฏิบัติการกับหน่วยงานอื่นของ
ภาครัฐและภาคเอกชน 
โดย อมรรัตน์ ทัศนกิจ และ สุภาวัลย์ ปิย
รัตนวรสกุล 

ส านักมาตรฐาน
ห้องปฏิบัติการ กรม

วิทยาศาสตร์ 
การแพทย์  

กระทรวงสาธารณสุข 

2560  ผลการเปรียบเทียบข้อมูลระดับความพึงพอใจ และทดสอบสมมติฐาน t-test 
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 พบค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของทั้ง 3กลุ่มอยู่ในระดับสูงอย่างมีนัยส าคัญ (p<0.05)  

 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย ระหว่างความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่องานบริการประเมินคุณภาพ การตรวจวิเคราะห์กับช่วงอายุของ
ผู้รับบริการโดยการวิเคราะห์ One-way ANOVA และ วิธี least square 
difference (LSD) พบความแตกต่างรายคู่ คือ ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุ 51-60 
ปี มีความพึงพอใจต่องานบริการประเมินคุณภาพ การตรวจวิเคราะห์ของ
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

ส านักงานมาตรฐานห้องปฏิบัติการแตกต่างจากผู้รับบริการที่มีช่วงอายุ 21-30 
ปี 31-40 ปี และ 41-50 ปี (p<0.05) 

 ส าหรับความไม่พึงพอใจที่ผู้รับบริการ มีต่อการให้บริการสูงสุด คือ การส่งสรุป
รายงานผลการประเมินล่าช้า ส่วนหน่วยงานภาคเอกชน ผู้รับบริการไม่พึง
พอใจต่อค่าบริการที่มีราคาสูง 

ความพึงพอใจและพฤติกรรมการบริโภคขนม
ไทยของลูกคาชาวไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร 
โดย จาริณี อิศรางกูร ณ อยุธยา 

สาขาวิชาการจัดการ
อุตสาหกรรมการบริการ

และการท่องเที่ยว 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

2560  กลุ่มตัวอย่างที่มีความถี่ในการบริโภคขนมไทย ช่วงเวลาในการซื้อขนมไทย 
วัตถุประสงค์ในการเลือกซื้อขนมไทยและบุคคลที่มีส่วนร่วมมากที่สุดแตกต่าง
กัน มีระดับความพึงพอใจด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้านสถานที่บริการ ด้าน
การส่งเสริมการตลาด ด้านการส่งเสริมและแนะน าบริการ ด้านบุคลากร/ผู้
ให้บริการ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ ด้านกระบวนการบริการ และ
ภาพรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
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ตารางท่ี 2.2 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องด้านความคาดหวัง 
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

ความคาดหวังของผู้รับบริการต่อคุณภาพ
บริการของสถานีอนามัย 
โดย จิรนันท์ ศรีจริต และ วัลลภา คชภักดี 

คณะวิทยาการสุขภาพ
และการกีฬา 

มหาวิทยาลัยทักษิณ 

2552  ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการในภาพรวมอยู่ในระดับสูง (𝑥̅ = 
4.22) และรายด้านอยู่ในระดับสูงทุกด้าน คือ ความพร้อมของอุปกรณ์และ

บุคลากร (𝑥̅ = 4.02) ความเสมอภาค (𝑥̅ =4.28) ความมั่นใจ (𝑥̅ = 4.29) 

อัธยาศัยของเจ้าหน้าที่  (𝑥̅ =4.34) การตอบสนองความต้องการของ

ผู้รับบริการ (𝑥̅ = 4.18) ความน่าเชื่อถือ (𝑥̅ = 4.29) ความเข้าอกและเห็นใจ 

(𝑥̅ = 4.18) การเข้าถึงชุมชนและความสัมพันธ์กับองค์กรอ่ืน (𝑥̅ = 4.18) นั่น
คือ ผู้รับบริการมีความคามหวังในระดับที่สูง ผู้ให้บริการควรตระหนักและ
ปรับปรุงคุณภาพเพ่ือสนองความคาดหวังของผู้รับบริการให้ได้มากท่ีสุด 

ความคาดหวังในคุณภาพการบริการของ
ร้านอาหารไทยในประเทศญี่ปุ่น 
โดย สริยา พนานุสรณ์ และ ดร.ณัฐพล อัสสะ
รัตน์ 

สาขาวิชาการตลาด 
คณะพาณิชยศาสตร์และ
การบัญชี จุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลัย 

2554  กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังในแต่ละปัจจัยการให้บริการแตกต่างกัน โดยให้
ระดับคะแนนเฉลี่ยความคาดหวังคุณภาพบริการในด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 
(Reliability) ม า ก ที่ สุ ด  ร อ ง ล ง ม า คื อ  ก า ร ต อ บ ส น อ ง ต่ อ ลู ก ค้ า 
(Responsiveness) การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) ความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Tangibility) และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) 
ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 2.2 (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

    ในส่วนของการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ 
ปัจจัยด้านภูมิศาสตร์ และประสบการณ์ตรงที่มีต่อประเทศไทยกับระดับความ
คาดหวังคุณภาพบริการของร้านอาหารไทยในญี่ปุ่นพบว่า มีเพียงรายได้และ
วัตถุประสงค์ในการเดินทางมาประเทศไทยเท่านั้นที่ท าให้กลุ่มตัวอย่างมีระดับ
ความคาดหวังคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการ
บริการพยาบาลของผู้ใช้บริการในหน่วยตรวจ
ผู้ป่วยนอกนรีเวช โรงพยาบาลสังกัด
มหาวิทยาลัย 
โดย บัวหลวง ส าแดงฤทธิ์ และ  
นวพร โลหเจริญวนิช 

คณะแพทยศาสตร์
โรงพยาบาลรามาธิบดี 
มหาวิทยาลัยมหิดล 

2556  ระดับคุณภาพการบริการพยาบาลตามความคาดหวังและการรับรู้การได้รับ
การบริการจากพยาบาลของผู้ที่มาตรวจในหน่วยตรวจผู้ป่วยนอกนรีเวช มี
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับสูงทั้งโดยรวมและรายด้านทั้ง 5 ด้าน 

 เปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้การได้รับบริการ พบว่า มี
ความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ทั้งโดยรวมและรายด้าน 5 ด้าน 

 การเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังการบริการพยาบาลในกลุ่มสตรีที่มาใช้
บริการทั่วไปและกลุ่มมะเร็งนรีเวชในหน่วยตรวจผู้ป่วยนอกนรีเวช พบว่า 
ความคาดหวังการบริการโดยรวมและรายด้าน 4 ด้านได้แก่ ด้านความเป็น
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ตารางท่ี 2.2 (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

รูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านการให้ความม่ันใจ และด้าน
ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจส าหรับการรับรู้ 

 การได้รับการบริการพยาบาลในกลุ่มสตรีที่มาใช้บริการทั่วไปและกลุ่มมะเร็ง
นรีเวชในหน่วยตรวจผู้ป่วยนอกนรีเวชพบว่า การรับรู้การได้รับการบริการ
พยาบาล 3 ด้านมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ได้แก่ ด้านความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ และ
ด้านการให้ความมั่นใจ 

ความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อนโยบายการพัฒนาของ
เทศบาลเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม 
โดย 1.จุฑามณี ประสานตรี 
2.ผศ.ดร.ทัศนา ประสานตรี 
3.ดร.มนตรี อนันตรักษ์ 

คณะศิลปะศาสตร์และ
วิทยาศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยนครพนม 

2556  ความคาดหวังของประชาชนจ าแนกตามอายุและอาชีพ โดยรวมอยู่ในระดับ
มาก 

 ความพึงพอใจของประชาชนจ าแนกตามอายุและอาชีพ โดยรวมอยู่ในระดับ
ปานกลาง 

 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังของประชาชน จ าแนกตามอายุและอาชีพ 
โดยรวมอายุแตกต่างกันมีความหวังที่แตกต่างกัน และอาชีพแตกต่างกันมี
ความคาดหวังที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 2.2 (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

 ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนจ าแนกตามอายุ และ
อาชีพ โดยรวมอายุแตกต่างกัน และอาชีพแตกต่างมีความพึงพอใจที่แตกต่าง
กัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 ผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังกับความพึงพอใจของ
ประชาชน พบว่ามีความสัมพันธ์ในเชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 

ความคาดหวังและความพึงพอใจของ
นักทอ่งเที่ยวชาวไทยต่อการจัดการ
สภาพแวดล้อมบริเวณชายหาดแม่ร าพึง 
จังหวัดระยอง 
โดย สุพรรณี เสริมศรี และ กนกกานต์ แก้ว
นุช 

คณะการจัดการท่องเที่ยว  
สถาบันบัณฑิตพัฒน 

บริหารศาสตร์ 

2556  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคาดหวังต่อการจัดการสภาพแวดล้อมบริเวณ
ชายหาดแม่ร าพึง จังหวัดระยองในระดับที่มาก แต่กลับมีความพึงพอใจเพียง
ปานกลาง 

 ผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการ
จัดการสภาพแวดล้อมบริเวณชายหาดแม่ร าพึง ไม่มีความสัมพันธ์กันในทุกๆ 
ด้าน 
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ตารางท่ี 2.2 (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

 ผลการศึกษาด้านปัจจัยส่วนบุคคล ซึ่งได้แก่ อายุ อาชีพ รายได้ ที่แตกต่างกันมี
ความคาดหวังต่อการจัดการสภาพแวดล้อมบริเวณชายหาดแม่ร าพึงที่แตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิต ิ

 ปัจจัยส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวในด้านรายได้ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจ
ต่อการจัดการสภาพแวดล้อมบริเวณชายหาดแม่ร าพึงแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ 

ความคาดหวัง และการรับรู้ของผู้รับบริการ
ต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาล 
โดย พรชัย ดีไพศาลสกุล 

สาขาวิชาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยศิลปากร 

2556  ปัจจัยส าคัญของคุณภาพบริการโรงพยาบาล คือ แพทย์ที่ มี ความรู้
ความสามารถ มีจรรยาบรรณ ดูแลเอาใจใส่ ให้ความรู้ความเข้าใจในแผนการ
รักษา ก าหนดแนวทางปฏิบัติให้แก่ผู้ป่วยได้ครบถ้วน ควบคู่กับการดูแลเอาใจ
ใส่ ช่วยเหลือด้วยความจริงใจจากเจ้าหน้าที่โรงพยาบาล เช่น พยาบาล เทคนิค
การแพทย์ เภสัชกร และเจ้าหน้าที่อื่น 

 ความต้องการเฉพาะของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการ คือ ต้องการความเลิศ
หรู และสิ่งอ านวยความสะดวกอย่างสมบูรณ์ ชื่อเสียงของโรงพยาบาล และ
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ตารางท่ี 2.2 (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

มาตรฐานการรับรอง เป็นสิ่งส าคัญที่ผู้รับบริการต้องการได้รับตามความ
เหมาะสมกับระดับชั้นทางสังคมและฐานะทางการเงิน 

ความคาดหวังและความพึงพอใจในการใช้
บริการที่พักแบบโฮมสเตย์ อ าเภออัมพวา 
จังหวัดสมุทรสงคราม 
โดย ชุติมา วุฒิศิลป์ และ ประสพชัย พสุนนท์ 

คณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยศิลปากร 

2558  สถานภาพสมรส วัตถุประสงค์การเดินทางที่แตกต่างกันส่งผลให้ระดับความ
คาดหวังต่อการใช้บริการที่พักแบบโฮมสเตย์แตกต่างกัน 

 วัตถุประสงค์การเดินทางที่แตกต่างกันส่งผลให้ระดับความพึงพอใจต่อการใช้
บริการที่พักแบบโฮมสเตย์แตกต่างกัน 

 ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการใช้บริการที่พักโดยรวม ด้านอาหาร
และโภชนาการ ด้านความปลอดภัย ด้านการน าเที่ยว ด้านทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อม ด้านการเพ่ิมมูลค่าของผลิตภัณฑ์ และด้านการประชาสัมพันธ์
โฮมสเตย์ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยพบว่าระดับ
ความพึงพอใจสูงกว่าระดับความคาดหวัง 

ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ป่วย
ต่อสิ่งแวดล้อมกายภาพในหอออร์โธปิดิกส์ 
โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ เพื่อหา
แนวทางในการออกแบบปรับปรุง 

คณะ 
สถาปัตยกรรมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 

2558  ผู้ป่วยมีความพึงพอใจในระดับน้อยและความคาดหวังในระดับมากที่สุดต่อ
ปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อมกายภาพในหอผู้ป่วยออร์โธปิดิกส์ แสดงถึงสถานที่และ
สิ่งแวดล้อมในหอผู้ป่วยออร์โธปิดิกส์ โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ควร
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ตารางท่ี 2.2 (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

โดย อภิญญา ผสวัสดิ์ และ ธนัท วรุณกูล ได้รับปรับปรุงเพ่ือสนับสนุนแผนการพัฒนาสิ่งแวดล้อมในโรงพยาบาลมหาราช
นครเชียงใหม่ รวมถึงเพ่ือส่งเสริมให้ผู้ป่วยฟื้นฟูความเจ็บป่วยได้เร็วขึ้นและลด
ระยะเวลาในการนอนโรงพยาบาลน้อยลง 

ความคาดหวังเกี่ยวกับสินค้าและความ
ไว้วางใจในตราสินค้า ส่งผลต่อการตั้งใจซื้อ
สินค้าเฮาส์แบรนด์ ประเภทเบเกอรี่และ
เครื่องดื่มในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดย ภัศยารินทิ์ เลิศอภิสิทธิ 

มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 2558  ผู้ตอบแบบสอบถามคาดหวังเกี่ยวกับสินค้าเฮาส์แบรนด์ ประเภทเบเกอรี่และ
เครื่องดื่มในภาพรวมในระดับมากที่สุด โดยมีความคาดหวังมากที่สุด คือ ด้าน
ความคุ้มค่า และความไว้วางใจในตราสินค้าของสินค้าเฮาส์แบรนด์ ประเภทเบ
เกอรี่และเครื่องดื่มในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีความเชื่อมั่นและไว้วางใจ
ต่อการบริโภคสินค้าเฮาส์แบรนด์ ประเภทเบเกอรี่และเครื่องดื่ม ที่มีความ
ปลอดภัยไม่เป็นอันตรายต่อชีวิต โดยมีความไว้วางใจอยู่ในระดับมาก และผล
การทดสอบ พบว่า ความคาดหวังเกี่ยวกับสินค้าและความไว้วางใจในตรา
สินค้า ส่งผลต่อการตั้งใจซื้อสินค้าเฮาส์แบรนด์ ประเภทเบเกอรี่และเครื่องดื่ม 
อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ความคาดหวังคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจและความภักดีในการใช้บริการ 
QR Code ในการเลือกซื้อสินค้าท่ีร้านค้าปลีก

มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 2558  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่คาดหวังต่อคุณภาพการบริการ มีความพึงพอใจ
ต่อการใช้บริการ มีความภักดีต่อการใช้บริการของร้านค้าปลีกขนาดใหญ่ที่ใช้
ระบบ QR code อยู่ที่ระดับค่อนข้างมาก ความคาดหวังต่อคุณภาพการ
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ตารางท่ี 2.2 (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

ขนาดใหญ่ของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร 
โดย บุญฤทธิ์ หวังดี 

บริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการและความภักดี และความพึง
พอใจต่อการใช้บริการส่งผลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านค้าปลีก
ขนาดใหญ่ที่ใช้ระบบ QR code อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ความคาดหวังกับความภักดีของการให้บริการ 
Mobile Banking ระหว่าง MyMo และ KTB 
Netbank ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
โดย สิทธิพร หวานใจ 

วิทยาลัยนวัตกรรมการ
จัดการ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคล

รัตนโกสินทร์ 

2559  ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการ Mobile Banking ของ MYMO 
และ KTB Netbank คือ ความคาดหวังต่อบริการ มุมมองต่อคุณภาพบริการ 
มุมมองคุณค่าของบริการ ความพึงพอใจโดยรวมของบริการที่ได้รับ การ
แนะน าบริการและความภักดีต่อบริการ 

 ความคาดหวังต่อบริการ เป็นปัจจัยเริ่มต้นส่งผลเชิงบวกต่อมุมมองต่อคุณภาพ
บริการและทั้งสองปัจจัยนี้ ส่งผลเชิงบวกต่อเนื่องไปยังมุมมองคุณค่าของ
บริการคือ คุ้มค่าเงินโดยที่ปัจจัยทั้งสาม จะส่งผลเชิงบวกต่อเนื่องไปยังความ
พึงพอใจโดยรวมของบริการที่ได้รับซึ่งจะส่งผลเชิงบวกต่อการแนะน าและ
ส่งผลเชิงบวกต่อความภักดี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังคุณภาพ
บริการกับการขอรับการบริการรูปแบบใหม่ใน
ผลิตภัณฑ์ของการประปาส่วนภูมิภาค 

คณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยศิลปากร 

2559  ความคาดหวังของผู้ใช้น้ าต่อคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้าน พบว่า มีความ
คาดหวังในระดับมาก โดยปัจจัยความคาดหวังสูงสุด 3 อันดับ ได้แก่ ความ
คาดหวังด้านความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ความคาดหวังด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 
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ตารางท่ี 2.2 (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

โดย ช่อผกา เหลืองช่างทอง และ ธีระวัฒน์ 
จันทึก 

และด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการที่ส่งผลต่อการขอรับการบริการรูปแบบ
ใหม่ในของการประปาส่วนภูมิภาค  

 ค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทั้งสองกลุ่มโดยใช้สัมประสิทธิ์คราเมอร์วี 
(Cramer’s V)พบว่าปัจจัยความคาดหวังในแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กับการ
ขอรับการบริการรูปแบบใหม่ในผลิตภัณฑ์การประปาส่วนภูมิภาคอยู่ในระดับ
ปานกลางถึงน้อย ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 

ความคาดหวังและการรับรู้ของข้าราชการ
ต ารวจในเขตกรุงเทพมหานครต่อคุณภาพ
บริการของโรงพยาบาลต ารวจ 
โดย 1.วิฑูรย์ นิติวรางกูร 
2.ทิพย์ฆัมพร เกษโกมล 
3.ศิริพร จรุงศักดิ์เศรษฐ์ 

วิทยาลัยพยาบาลต ารวจ 
และ โรงพยาบาลต ารวจ 

2559  ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ทุกข้อ และโดยรวม มี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 

 ข้าราชการต ารวจคาดหวังการบริการของแพทย์ทุกข้อและโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก การรับรู้รายข้อและโดยรวมอยู่ในระดับมาก ยกเว้นเรื่อง การออกตรวจ
ตรงเวลาของแพทย์ ซึ่งรับรู้ในระดับปานกลาง  

 ข้าราชการต ารวจคาดหวังการบริการของพยาบาลและเจ้าหน้าที่ทุกข้อ และ
โดยรวมอยู่ในระดับมาก ยกเว้นเรื่อง เจ้าหน้าที่ตอบสนองทันทีเมื่อร้องขอ 
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ตารางท่ี 2.2 (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

พยาบาลใส่ใจและห่วงใยสุขภาพ  พยาบาลให้ความเป็นมิตรและเจ้าหน้าที่
สร้างความม่ันใจ ซึ่งรับรู้ในระดับปานกลาง  

 ข้าราชการต ารวจคาดหวังและรับรู้การบริหารจัดการของโรงพยาบาลต ารวจ
ทุกข้อ โดยรวมในระดับมาก ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ 
เรียงจากมากไปน้อย ได้แก่ คุณภาพการบริการของพยาบาลและเจ้าหน้าที่ 
ด้านการบริหารจัดการของโรงพยาบาลต ารวจ และด้านการบริการของแพทย์ 

ความคาดหวัง การรับรู้ และความพึงพอใจ
ของนักศึกษาที่มีต่อคุณภาพการบริการใน
หลักสูตรนานาชาติในมหาวิทยาลัยไทย 
โดย ดร.มุกดาฉาย แสนเมือง และ ดร.ชลทิศ 
ดาราวงษ์ 

มหาวิทยาลัยศรีปทุม 
วิทยาเขตบางเขน และ 
มหาวิทยาลัยศรีปทุม 

วิทยาเขตชลบุรี 

2560  นักศึกษามีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการทางการศึกษาของหลักสูตร
นานาชาติอยู่ในระดับมากถึงมากที่สุด แต่การรับรู้ในการบริการที่นักศึกษา
ได้รับนั้นต่ ากว่าที่ระดับนักศึกษาคาดหวังไว้ คือ อยู่ในระดับปานกลางถึงมาก 
โดยมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติในทุกด้าน สิ่งที่น่าสนใจ คือ 
นักศึกษาไม่พึงพอใจต่อระดับคุณภาพการบริการของหลักสูตรนานาชาติ โดยที่
นักศึกษาไม่พึงพอใจคุณภาพบริการด้านความมีน้ าใจไมตรีมากที่สด รองลงมา
คือ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความผูกพัน และด้าน
ความเป็นมืออาชีพ ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 2.2 (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

ความคาดหวัง การรับรู้ และความพึงพอใจ
ของนักศึกษาที่มีต่อคุณภาพบริการใน
หลักสูตรนานาชาติในมหาวิทยาลัยไทย 
โดย ดร.มุกดาฉาย แสนเมือง และ ดร.ชลทิศ 
ดาราวงษ์ 

 2560  นักศึกษามีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการทางการศึกษาด้านต่าง ๆ 
ของหลักสูตรนานาชาติอยู่ในระดับมากถึงมากที่สุด แต่ระดับการรับรู้ในการ
บริการที่นักศึกษาได้รับนั้นต่ ากว่าที่ระดับนักศึกษาคาดหวังไว้คืออยู่ในระดับ
ปานกลางถึงมาก โดยมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติในทุกด้าน 

 นักศึกษาไม่พึงพอใจต่อระดับคุณภาพการบริการของหลักสูตรนานาชาติ โดยที่
นักศึกษาไม่พึงพอใจคุณภาพ 

 บริการด้านความมีน้ าใจไมตรีมากที่สุด รองลงมาคือ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้าน
ลักษณะทางกายภาพ ด้านความผูกพัน และด้านความเป็นมืออาชีพ ตามล าดับ 

ความพึงพอใจของสมาชิกที่มีต่อการบริหาร
จัดการกองทุนหมู่บ้านและชุมชนเมือง : 
ศึกษาเฉพาะกรณี บ้านโนนสะอาด ต าบลป่า
หวายนั่ง อ าเภอบ้านฝาง จังหวัดขอนแก่น 
โดย สิทธิพร เกษจ้อย และ พระวรชัด ทะสา 

มหาวิทยาลัยมหามกุฏ 
ราชวิทยาลัย วิทยาเขต
อีสาน จังหวัดขอนแก่น 

ม.ป.ป.  ความพึงพอใจของสมาชิกที่มีต่อการบริหารจัดการกองทุนหมู่บ้านและชุมชน
เมือง โดยภาพรวมสมาชิกมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านพบว่า ด้านการวางแผน ด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน และ
ด้านการประเมินการใช้เงินกองทุน สมาชิกมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับปาน
กลาง การมีส่วนร่วมของสมาชิกมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับน้อย 
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ตารางท่ี 2.3 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องด้านความต้องการ 
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

ความต้องการใช้งานระบบเครือข่าย
อินเตอร์เน็ตของนักศึกษา ภายใน
มหาวิทยาลัยราชภัฎสกลนคร 
โดย จิรภัทร เริ่มศรี 

สถาบันเทคโนโลยี 
แห่งสุวรรณภูม ิ

ม.ป.ป.  กลุ่มตัวอย่างมีความต้องการใช้งาน ระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตภายใน
มหาวิทยาลัยราชภัฎสกลนคร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งนักศึกษามีความ
ต้องการใช้งานระบบ เครือข่ายอินเทอร์เน็ตอย่างต่อเนื่องระหว่าง การใช้งาน 
เช่น ไม่หลุดบ่อยเมื่อใช้งาน 

 ผลทดสอบสมมุติฐานการวิจัย พบว่า นักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนครที่มี
คณะสังกัดต่างกัน มีความต้องการใช้งาน ระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตภายใน
มหาวิทยาลัยราชภัฎสกลนครแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ปัญหาและความต้องการของผู้ใช้บริการช าระ
เงินค่าสาธารณูปโภคผ่านธนาคารพาณิชย์ 
โดย ประเสริฐ ตั้งพิษฐานสกุล 

คณะเศรษฐศาสตร์ 
มหาวิทยาลัย 

เชียงใหม่ 

2543  ผู้ใช้บริการเคยพบปัญหาความผิดพลาดของยอดค่าใช้จ่ายสาธารณูปโภค โดย
แยกที่มาของปัญหา เกิดจากหน่วยงานการไฟฟ้า องค์การโทรศัพท์แห่งประเทศ
ไทย ธนาคารพาณิชย์ ส าหรับล าดับความส าคัญของปัจจัยความต้องการของ
ผู้ใช้บริการสาธารณูปโภค ต้องการให้มีการน าเอาเทคโนโลยีที่ทันสมัยมา
ให้บริการและต้องการให้มีการแนะน าประชาสัมพันธ์ในส่วนบริการต่างๆ ที่
ธนาคารพาณิชย์มี ให้บริการอีกด้วยและ โดยภาพรวมทั้ งหน่วยงาน
สาธารณูปโภคและธนาคารพาณิชย์ควรพัฒนาศักยภาพการให้บริการ 
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ตารางท่ี 2.3 (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

ปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อพฤติกรรมการ
ซื้อสินค้าจากร้านค้าสะดวกซ้ือในสถานีบริการ
น้ ามันในกรุงเทพมหานคร 
โดย จ าลอง จวงจ่าย 

มหาวิทยาลัยศรีปทุม 2545  ผู้บริโภคส่วนใหญ่ซื้อทั้งอาหารและ เครื่องดื่ม ซึ่งประเภทอาหารที่ผู้บริโภคซื้อ
เป็นอาหารแห้ง/ของขบเค้ียว  

 ประเภทเครื่องดื่มนั้นผู้บริโภคเลือกซื้อน้ าอัดลม สาเหตุหลักที่ซื้อ คือ ต้องการ
ซื้ออาหารว่างไว้รับประทานในเวลาเดินทาง รองลงมาคือ เมื่อต้องการอย่างเร่ง
รีบ และโอกาสที่ผู้บริโภคซื้อมากที่สุด ได้แก่ เมื่อจะเดินทางไปต่างจังหวัด 

 ส าหรับตราสินค้าส่วนใหญ่จะเลือกซื้อเฉพาะตราสินค้าที่เคยใช้เป็นประจ าหรือ
คุ้นเคย และการวิจัยพบว่า ปัจจัยทางการตลาด 2 ด้าน ที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เข้าใช้บริการจากร้านค้าสะดวกซื้อในสถานีบริการน้ ามันในกรุงเทพมหานครใน
ระดับมาก คือ 1) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และ 2) ด้านสินค้าและบริการ 

 ส าหรับปัจจัยทางการตลาดด้านราคาและด้านการส่งเสริมการตลาด เป็นปัจจัย
ที่ที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการจากร้านค้าสะดวกซื้อในสถานีบริการ
น้ ามันในกรุงเทพมหานครในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 2.3 (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

การศึกษาปัจจัยที่มีผลเชิงบวกต่อความตั้งใจ
ซื้อผลิตภัณฑ์จากร้านขายของฝากของจังหวัด
เพชรบูรณ์ โดยพิชญ์พล ศรีโพธิ์เผือก และ
เพ็ญจิรา คันธวงศ์ 

มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 2558  มี เ พีย งปั จจั ยคว าม เข้ า ใ จคุณภาพของผลิ ตภัณฑ์  ( Product Quality 
Perception) และปัจจัยภาพลักษณ์ด้านราคา (Price Image) ที่มีอิทธิพลเชิง
บวกต่อความตั้งใจซื้อของลูกค้าจากร้านขายของฝากจังหวัดเพชรบูรณ์ 
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ตารางท่ี 2.4 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องด้านความภักดี 
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

ปัจจัยการตลาดที่ส่งผลต่อความจงรักภักดี
ของผู้ซื้อรถบรรทุกในกลุ่มจังหวัดภาคใต้
ชายแดน 
โดย อมร ชคทิศ 

สาขาวิชาการจัดการ
ภาครัฐและเอกชน 

มหาวิทยาลัยคริสเตียน 

2556  ปัจจัยการตลาดที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ซื้อรถบรรทุกในกลุ่มจังหวัด
ภาคใต้ชายแดน ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ โดยจัดล าดับความส าคัญตาม
น้ าหนักองค์ประกอบ 1)การส่งเสริมตลาด (0.85) 2)การบริการ (0.79) 3)ช่อง
ทางการจัดจ าหน่าย (0.74) 4)ราคา (0.56) และ 5) ผลิตภัณฑ์ (0.40)  

 องค์ประกอบความจงรักภักดี ประกอบด้วย 4 ด้าน คือ 1)ทัศนคติ (0.75) 2)ความ
พึงพอใจ (0.75) 3)ความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า (0.64) และ 4)ความรู้ความเข้าใจ 
(0.51)  

 ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยการตลาดมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความ
จงรักภักดีที่ระดับความสัมพันธ์ 0.67 โดยมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการ : กรณีบริษัทไดนามิค อินเตอร์
ทรายสปอร์ต จ ากัด 
โดย เด่นนภา มุ่งสูงเนิน และ ชนะเกียรติ 
สมานบุตร 

มหาวิทยาลัยรังสิต 2557  ลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกัน ไม่ท าให้ผู้ใช้บริการมีความภักดี
ต่อบริษัทไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จ ากัด แตกต่างกัน 

 ในส่วนของพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ ผลการศึกษาพบว่า เหตุผลที่เลือกใช้บริการ 
และบทบาทของกลุ่มต่างๆที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ เป็นปัจจัยที่ท าให้
ลูกค้ามีความภักดีในการใช้บริการกับบริษัทไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จ ากัด 
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ตารางท่ี 2.4 (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

    ด้านคุณภาพการบริการของบริษัทไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จ ากัด พบว่า 
องค์ประกอบด้านการบริการที่สัมผัสได้ ความเชื่อถือและความไว้วางใจ ความ
รวดเร็ว การรับประกัน และการเอาใจใส่ลูกค้า มีความสัมพันธ์ระดับปานกลาง 
ไปในทิศทางเดียวกันกับความภักดีของผู้ใช้บริการกับบริษัทไดนามิค อินเตอร์ท
รานสปอร์ต จ ากัด 

การสร้างความภักดีต่อการใช้บริการของ
บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) 
โดย 1.ปิยกนิฏฐ์ โชติวนิช 
2.สมเดช รุ่งศรีสวัสดิ์ 
3.บัณฑิต ผังนิรันดร์ 

สาขาวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏ 

สวนสุนันทา 

2557  คุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของลูกค้าอยู่ในระดับมาก ความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับมาก และความภักดีของผู้ใช้บริการ อยู่ในระดับมาก 

 เมื่อศึกษาโมเดลแบบจ าลองสมการโครงสร้างเชิงสาเหตุของความภักดีต่อสาย
การบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทยจ ากัด (มหาชน) พบว่า ใน
องค์ประกอบของตัวแปรแฝง มีลักษณะคามสัมพันธ์รูปแบบอิทธิพล คือ ปัจจัย
คุณภาพการให้บริการไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อปัจจัยความภักดีต่อสายการบิน
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) แต่มีอิทธิพลทางอ้อมกับ
ปัจจัยความภักดีต่อสายการบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) ผ่านปัจจัยความพึงพอใจ และปัจจัยความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรง
ต่อปัจจัยความภักดีต่อสายการบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จ ากัด 
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ตารางท่ี 2.4 (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

(มหาชน) ดังนั้นการสร้างคุณภาพการให้บริการเพ่ิมขึ้นส่งผลให้ลูกค้าเกิดความ
พึงพอใจเพ่ิมขึ้นและส่งผลให้ลูกค้าเกิดความภักดีต่อสายการบินภายในประเทศ
ของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) 

ความภักดี ความมั่นคง และความผูกพัน ผ่าน
การตลาดเชิงประสบการณ์ของร้านคาเฟ่สัตว์
เลี้ยง 
โดย วรมาศ บุปผาชาติ และ  
บุหงา ชัยสุวรรณ 

คณะนิเทศศาสตร์และ
นวัตกรรมการจัดการ 

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริ
หารศาสตร์ 

2558  การรับรู้การตลาดเชิงประสบการณ์จากความรู้สึกและจากประสาทสัมผัส 
สามารถเข้าถึงผู้ใช้บริการร้านคาเฟ่สัตว์เลี้ยงได้มากที่สุด โดยสามารถรับรู้ได้
จากประสาทสัมผัสและเกิดเป็นความประทับใจของผู้มาใช้บริการ นามาซึ่ง
ความภักดีที่ต้องการกลับมาใช้บริการอีก โดยมีความมั่นคงตั้งใจที่จะใช้บริการ
ร้านนั้นๆ ประกอบกับเกิดทัศนคติที่ดีต่อร้านคาเฟ่สัตว์เลี้ยง และสุดท้าย
ผู้ใช้บริการร้านคาเฟ่สัตว์เลี้ยงเกิดเป็นความผูกพัน รู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของร้านคา
เฟ่สัตว์เลี้ยง แล้วท าการแนะน าบอกต่อผู้อื่น  

 จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศหญิงและผู้ที่มีสัตว์เลี้ยงจะมีการรับรู้
การตลาดเชิงประสบการณ์มากกว่าเพศชายและผู้ที่ไม่มีสัตว์เลี้ยง และพบว่า 
การรับรู้การตลาดเชิงประสบการณ์ของผู้ใช้บริการร้านคาเฟ่สัตว์เลี้ยง  มี
ความสัมพันธ์กับความภักดี ความมั่นคง และความผูกพันต่อร้านคาเฟ่สัตว์เลี้ยง 
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ตารางท่ี 2.4 (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

ความภักดีของลูกค้าตามแนวทางการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ของลูกค้าร้านสะดวกซ้ือ 
โดย ยุทธพงษ์ พิมพ์พิพัฒน์ 

คณะบริหารธุรกิจ 
สถาบัน 

การจัดการปัญญาภิวัฒน์ 

2559  ผู้บริโภคมีความคิดเห็นต่อกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของร้านสะดวกซื้อ
อยู่ในระดับมาก กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ได้แก่ ด้านการติดตามลูกค้า 
ด้านการสร้างสัมพันธ์ภาพกับลูกค้า ด้านการบริหารสื่อสารกับลูกค้า ด้านความ
เข้าใจความคาดหวังของลูกค้า ด้านการรักษาลูกค้า ด้านการรับฟังข้อมูลความ
คิดเห็น และด้านการเสนอแนะบริการที่เป็นประโยชน์ 

 จากผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ต่อ
ความภักดีของผู้บริโภค พบว่า ทุกด้านของกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์มี
ความสัมพันธ์ต่อความภักดีของผู้บริโภคอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ
กับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการบริษัท
ลิสซิ่ง ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
โดย 1.จิตรา กาสาเอก  
2.สุณีย์ ล่องประเสริฐ 
3.นิตย์ หทัยวสีวงศ์ สุขศรี 

คณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัย 
สุราษฎร์ธานี 

2559  ผู้ใช้บริการให้ความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมและราย
ด้านทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุด คุณภาพการให้บริการที่มีคะแนน สูงสุด 3 
ล าดับแรก ได้แก่ ด้านกระบวนการ ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านช่องทาง
การจัดจ าหน่าย 

 ผู้ใช้บริการให้ความคิดเห็นต่อระดับความจงรักภักดี โดยภาพรวมและรายด้าน
ทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุด เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้าน
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ตารางท่ี 2.4 (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

การบอกต่อ ด้านการใช้บริการซ้ าด้านความมั่นคงต่อสินค้าและบริการ และด้าน
ความรู้สึก 

 คุณภาพการให้บริการทั้ง 7 ด้าน (7 P’s) มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดี 
โดยภาพรวมและรายด้านทุกด้านในทิศทางบวกในระดับต่ ามาก 

ความภักดีของลูกค้าตามแนวทางการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ของลูกค้าร้านสะดวกซ้ือ 
โดย ยุทธพงษ์ พิมพ์พิพัฒน์ 

 2559  ผู้บริโภคมีความคิดเห็นต่อกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของร้านสะดวกซื้อ
โดยรวมในระดับมากต่อกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ได้แก่ การติดตาม
ลูกค้า การสร้างสัมพันธภาพกับลูกค้า การบริหารสื่อสารกับลูกค้า ความเข้า
ใจความคาดหวังของลูกค้า การรักษาลูกค้า การรับฟังข้อมูลความคิดเห็น และ
การเสนอแนะบริการที่เป็นประโยชน์ 

 ผู้บริโภคมีความคิดเห็นต่อความภักดีในทุกๆ ด้านเห็นด้วยอยู่ในระดับมากต่อ
ร้านสะดวกซื้อ ได้แก่ ด้านการซื้อซ้ าปกติ ด้านการซื้อข้ามสายผลิตภัณฑ์และ
บริการ ด้านการบอกต่อบุคคลอื่น และด้านการมีภูมิคุ้มกันในการถูกดึงดูดไปหา
คู่แข่ง 
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ตารางท่ี 2.4 (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ พบว่า ทุกด้านของกลยุทธ์การบริหารลูกค้า
สัมพันธ์มีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของผู้บริโภคอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ยกเว้นกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้ านการติดตามลูกค้ าที่ ไม่มี
ความสัมพันธ์กับความภักดีด้านการซื้อซ้ าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 
ความภักดีของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์และบริการ
อินเตอร์เน็ต ประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอ
ที จ ากัด(มหาชน) ในเขตพ้ืนที่ศูนย์บริการ
ลูกค้า ทีโอที สาขาสุราษฎร์ธานี 
โดย ณัฐิกานต์ อดิศัยรัตนกุล และ  
สุพิศ ฤทธิ์แก้ว 

ส านักวิชาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ์ 

และ ส านักวิชา
วิทยาศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ์ 

  ความภักดีต่อผลิตภัณฑ์และบริการอินเทอร์เน็ตประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอ
ที จ ากัด(มหาชน) ในเขตพ้ืนที่ศูนย์บริการลูกค้า ทีโอที สาขาสุราษฎร์ธานี ทุก
ด้านอยู่ในระดับมากท่ีสุด ยกเว้นด้านความตั้งใจซื้อ อยู่ในระดับมาก 

 ลูกค้าที่มีระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน อาชีพ และระยะเวลาที่เป็นลูกค้า
แตกต่างกัน มีความภักดีแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 ส่วนลูกค้าที่มีเพศ และอายุแตกต่างกัน มีความภักดีไม่แตกต่างกัน 

 ด้านคุณภาพบริการมีความสัมพันธ์ทางบวกระดับต ่ามากถึงระดับสูง  

 ด้านความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์ทางบวกในระดับต ่ามากถึงระดับต ่า
กับความภักดีของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์และบริการอินเทอร์เน็ตประเภท FTTx 
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ตารางท่ี 2.4 (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

ของบริษัท ทีโอที จ ากัด(มหาชน) ในเขตพ้ืนที่ศูนย์บริการลูกค้า ทีโอที สาขาสุ
ราษฎร์ธานี 

รูปแบบกลยุทธ์การตลาดที่ส่งผลต่อความ
ภักดีของลูกค้าร้านจ าหน่ายสินค้าเกษตร
อินทรีย์ ในประเทศไทย 
โดย ธันย์ ชัยทร และ  
เยาวภา ปฐมศิริกุล 

คณะวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยี มหาวิทยาลัย

ราชภัฏก าแพงเพชร 

2560  ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้ากลุ่มวัยท างานและกลุ่มผู้สูงอายุของ
ร้านจ าหน่ายสินค้าเกษตรอินทรีย์ในประเทศไทย ได้แก่ กลยุทธ์การตลาด
บริการ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ การรับรู้คุณภาพบริการ และความพึงพอใจ
ของลูกค้าโดยองค์ประกอบที่ส าคัญที่สุดของรูปแบบกลยุทธ์การตลาดที่ส่งผล
ต่อความภักดีของลูกค้ากลุ่มวัยท างานของร้านจ าหน่ายสินค้าเกษตรอินทรีย์ใน
ประเทศไทย คือการรับรู้ คุณภาพบริการด้าน การดูแลเอาใจใส่ และความพึง
พอใจของลูกค้าด้านความสะดวกที่ได้รับ ซึ่งส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าด้าน
การกลับมาซื้อซ้ ามากที่สุด 

ความภักดีของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์และบริการ
อินเทอร์เน็ต ประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอ
ที จ ากัด (มหาชน) ในเขตพ้ืนที่ศูนย์บริการ
ลูกค้า ทีโอที สาขาสุราษฎร์ธานี 
โดย ณัฐิกานต์ อดิศัยรัตนกุล และ  

 2560  ความภักดีของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์และบริการอินเทอร์เน็ตประเภท FTTx ของ
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในเขตพ้ืนที่ศูนย์บริการลูกค้า ทีโอที สาขาสุ
ราษฎร์ธานี ทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุด ยกเว้นด้านความตั้งใจซื้ออยู่ในระดับ
มาก และลูกค้าที่มีระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน อาชีพ และระยะเวลาที่เป็น
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ตารางท่ี 2.4 (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

สุพิศ ฤทธิ์แก้ว ลูกค้าแตกต่างกัน มีความภักดีแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้บริโภคท่ี
มีต่อร้านขายยาแผนปัจจุบันในเขต
กรุงเทพมหานคร 
โดย อรุณกมล ประดิษฐบงกช และ ยุ
พาวรรณ วรรณวาณิชย์ 

คณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัย 
เกษตรศาสตร์ 

2560  กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความภักดีโดยภาพรวม ด้านทัศนคติ และด้านพฤติกรรม
ในระดับมาก ให้คะแนนความส าคัญต่อคุณภาพการให้บริการในระดับมากที่สุด 
และให้คะแนนความส าคัญต่อบรรยากาศภายในร้านและความพึงพอใจในส่วน
ประสมทางการตลาดในระดับมาก 

 การทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด 
บรรยากาศภายในร้าน และคุณภาพการให้บริการมีผลต่อความภักดีในภาพรวม 
มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.567, 0.504 และ 0.427 ตามล าดับ 

 เมื่อพิจารณาแยกระหว่างความภักดีด้านทัศนคติ และด้านพฤติกรรม พบว่า 
ปัจจัยด้านความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด บรรยากาศภายในร้าน 
และคุณภาพการให้บริการมีผลต่อความภักดีทั้ง 2 ด้าน โดยมีค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ต่อด้านทัศนคติเท่ากับ 0.598 , 0.574 และ 0.500 ค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ต่อด้านพฤติกรรมเท่ากับ 0.439 , 0.353 และ 0.287 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 2.4 (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

ความภักดีในการใช้บริการด้านสินเชื่อของ
กลุ่มลูกค้าอุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาด
ย่อม ของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในจังหวัด
สมุทรปราการ 
โดย ธนปภัส ตติยทิติมา และ  
วอนชนก ไชยสุนทร 

คณะการบริหารและ
จัดการ  

สถาบันเทคโนโลยีพระ
จอมเกล้าเจ้าคุณทหาร

ลาดกระบัง 

ม.ป.ป.  1) ระดับความคิดเห็นของความภักดีในการใช้บริการด้านสินเชื่อโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก 2) ลูกค้าที่ให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการด้าน
บุคลากรที่ต่างกันจะมีระดับความภักดีต่อการใช้บริการด้านสินเชื่อของกลุ่ม
ลูกค้าอุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดย่อม ของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งใน
จังหวัดสมุทรปราการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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ตารางท่ี 2.5 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องด้านความผูกพัน 
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความผูกพันต่อ
องค์การของอาจารย์มหาวิทยาลัยราชภัฎ 
โดย ปาริชาติ ข าเรือง และ  
ดร.กระมล ทองธรรมชาติ 

สาขาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยสยาม 

2555  อาจารย์มหาวิทยาลัยราชภัฏมีความผูกพันต่อองค์การอยู่ในระดับมาก และ
ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความผูกพันต่อองค์การของอาจารย์มหาวิทยาลัยราช
ภัฏประกอบด้วย 9 ปัจจัยที่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก่  1)
ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 2) เจตคติต่อองค์การ 3) การพัฒนาความก้าวหน้าใน
สายงานอาชีพ 4) การบริหารค่าตอบแทน 5) การจัดสวัสดิการและผลประโยชน์
เกื้อกูล 6) นโยบายการบริหารทรัพยากรมนุษย์ 7) บรรยากาศองค์การ 8) 
วัฒนธรรมองค์การ 9) ภาวะผู้น าของผู้บริหารระดับสูง 

ตัวแบบสมการโครงสร้างขององค์ประกอบที่มี
อิทธิพลต่อความตั้งใจจะลาออกจากงานของ
พนักงานโรงแรมในประเทศไทย 
โดย ปกรณ์ ลิ้มโยธิน 

สาขาวิชาการจัดการ 
มหาวิทยาลัย 

สงขลานครินทร์ 

2555  1. ตัวแบบสมการโครงสร้างขององค์ประกอบที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจจะ
ลาออกจากงานของพนักงานโรงแรมในประเทศไทย ที่พัฒนาขึ้นมีความ
ส อ ด ค ล้ อ ง กั บ ข้ อ มู ล เ ชิ ง ป ร ะ จั ก ษ์ จ า ก ก ลุ่ ม ตั ว อ ย่ า ง ใ น ร ะ ดั บ ดี  

( 𝑥2 (df=1454)=5577, 𝑥2 (/df=3.835, CFI=0.99, NNFI=0.98, 
RMSEA=0.056 (90% CI 0.055-0.058), SRMR=0.050) ตัวแปรอิสระสามารถ
อธิบายความแปรปรวนของความตั้งใจจะลาออกจากงานได้ร้อยละ 56 
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ตารางท่ี 2.5 (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

    2. ความพึงพอใจในงาน ความผูกพันต่อองค์การ และค่าตอบแทนที่ยุติธรรมมี
อิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจจะลาออกจากงานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 ส่วนความสมดุลของชีวิตกับงานมีอิทธิพลทางตรงต่อความความ
ตั้งใจจะลาออกจากงานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 3. คุณลักษณะงาน ความเหมาะสมกับงาน นโยบายทรัพยากรบุคคล และการ
มุ่งเน้นทีมงานมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจจะลาออกจากงานผ่านความพึง
พอใจในงาน ในขณะที่ความซื่อสัตย์และจรรยาบรรณมีอิทธิพลทางอ้อมต่อ
ความตั้งใจจะลาออกจากงานผ่านความผูกพันต่อองค์การ นอกจากนี้ยังพบว่า
ความสมดุลของชีวิตกับงาน มีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจจะลาออกจากงาน
เฉพาะกลุ่มพนักงานทั่วไป และความซื่อสัตย์และจรรยาบรรณมีอิทธิพล
ทางอ้อมต่อความตั้งใจจะลาออกจากงานผ่านความผูกพันต่อองค์การเฉพาะ
กลุ่มหัวหน้างาน 

ความผูกพันต่อองค์การของอาจารย์
มหาวิทยาลัย 
โดย 1.ปฐมชนก ศิริพัชระ 

สาขารัฐประศาสน
ศาสตร์  

มหาวิทยาลัยรามค าแหง 

2556  1. การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรพบว่าตัวแปรอิสระ ได้แก่ ความ
พึงพอใจในงานบรรยากาศองค์การ องค์การแห่งการเรียนรู้ มีความสัมพันธ์เป็น
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ตารางท่ี 2.5 (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

2.รองศาสตราจารย์ ดร.ด ารงศักดิ์ จันโททัย 
3.ดร.ศศิชา สืบแสง 
4.อ.ดร.พัด ลวางกูร 

อิสระต่อกัน แต่ภาวะผู้น า ความไว้วางใจมีความสัมพันธ์กันกับตัวแปรอ่ืนจึงตัด
ตัวแปรนี้ออกไป 

 2. การวิเคราะห์ถดถอยพหุพบว่า ความพึงพอใจในงาน บรรยากาศองค์การ 
องค์การแห่งการเรียนรู้มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความผูกพันต่อองค์การ และ
ความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อบรรยากาศองค์การ 

 3. การวิเคราะห์เส้นทางพบว่า ความพึงพอใจในงาน บรรยากาศองค์การ 
องค์การแห่งการเรียนรู้มีผลกระทบทางตรงต่อความผูกพันต่อองค์การ และ
ความพึงพอใจในงานมีผลกระทบทางอ้อมต่อความผูกพันต่อองค์การโดยผ่าน
บรรยากาศองค์การ 

การศึกษาความผูกพันของบุคลากรต่อองค์กร 
กรณีศึกษาส านักวิทยบริการ 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
โดย ศิริญาพร ปรีชา 

มหาวิทยาลัยขอนแก่น 2557  ปัจจัยที่มีต่อผลความผูกพันต่อองค์กรมากที่สุด อันดับ 1 คือ ผู้บังคับบัญชา 
อันดับ 2 คือ ภาระงานที่ได้รับมอบหมายและการพัฒนาความรู้และทักษะด้าน
วิชาการ และวิชาชีพ อันดับ 3 คือ เพ่ือนร่วมงาน อันดับ 4 คือ สวัสดิการและ
เงินเดือนค่าตอบแทน อันดับ 5 คือ สภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานและ
ความก้าวหน้าในสายงาน อันดับ 6 คือ ระบบการยกย่องชมเชยและการให้
รางวัล และสุดท้าย อันดับ 7 คือ ครอบครัวและภูมิล าเนา  
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ตารางท่ี 2.5 (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

 ร ะ ดั บ ค ว า ม ผู ก พั น ต่ อ อ ง ค์ ก ร ข อ ง บุ ค ล า ก ร ส า นั ก วิ ท ย บ ริ ก า ร 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น ผลการวิจัยพบว่า บุคลากรมีความมุ่งมั่นและทุ่มเทใน
การปฏิบัติหน้าที่ ให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร  มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ 4.33 
รองลงมาคือ บุคลากรมีความภาคภูมิใจกับความส าเร็จของส านักวิทยบริการใน
ทุกเรื่อง มีค่าเฉลี่ย 4.15 บุคลากรมีความพร้อมในการพัฒนาและปรับปรุงผล
การปฏิบัติงาน มีค่าเฉลี่ย 4.13 บุคลากรมีความพึงพอใจต่อหน้าที่ที่ได้รับ
มอบหมาย มีค่าเฉลี่ย 4.03 บุคลากรพึงพอใจต่อสภาพแวดล้อม โดยรวมของ
มหาวิทยาลัยขอนแก่น มีค่าเฉลี่ย 3.95 และบุคลากรพึงพอใจต่อสภาพแวดล้อม
ในสถานที่ท างาน มีค่าเฉลี่ย 3.90 พึงพอใจผู้บังคับบัญชาและเพ่ือนร่วมงาน มี
ค่าเฉลี่ย 3.77 บุคลากรพึงพอใจการพัฒนาความรู้และทักษะด้านวิชาการและ
วิชาชีพ มีค่าเฉลี่ย 3.59 และล าดับสุดท้ายคือ บุคลากรพึงพอใจสวัสดิการและ
ปัจจัยสนับสนุนต่างๆ ที่ส านักวิทยบริการ และมหาวิทยาลัยจัดให้ มีค่าเฉลี่ย 
3.54 

การพัฒนาแบบจ าลองเชิงสาเหตุของความ
ผูกพันต่อองค์การของอาจารย์ในหน่วยงาน

คณะศึกษาศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเซนต์จอห์น 

2557  ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของความผูกพันต่อองค์การ มีความสอดคล้องกลมกลืน
กับข้อมูลเชิงประจักษ์ (Chi-square =196.93; df = 179; p = .170; GFI = 
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ตารางท่ี 2.5 (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

สังกัดส่วนการศึกษา กองบัญชาการกองทัพ
ไทย 
โดย 1.ธารวิทย์ เสวกดรุณทร 
2.ศ.ดร.บญเรียง ขจรศิลป์ 
3.ศ.ดร.ส าเนาว์ ขจรศิลป์ 

.960; AGFI = .940; RMR = 0.006) โดยตัวแปรในแบบจ าลองความสัมพันธ์
เชิงสาเหตุอธิบายความแปรปรวนของความผูกพันต่อองค์การได้ร้อยละ 76 ซึ่ง
ตัวแปรการรับรู้พฤติกรรมผู้นาของผู้บริหาร วัฒนธรรมองค์การ บรรยากาศ
องค์การ ความไว้วางใจต่อองค์การ ความพึงพอใจในงาน และแรงจูงใจในการ
ทางานตามการประเมินของผู้ตามมีอิทธิพลทั้งทางตรงในเชิงบวกต่อความ
ผูกพันต่อองค์การของอาจารย์ โดยมีระดับอิทธิพล 0.39, 0.17, 0.88, 0.77, 
0.32 และ 0.45 ตามล าดับ 

 ตัวแปรการรับรู้พฤติกรรมผู้นาของผู้บริหาร วัฒนธรรมองค์การ และบรรยากาศ
องค์การ ยังมีอิทธิพลทางอ้อมในเชิงบวกต่อความผูกพันต่อองค์การของอาจารย์ 
ผ่านความพึงพอใจในงานและแรงจูงใจในการทางานอีกด้วย 

ตัวแบบความผูกพันของพนักงานต่อองค์กร : 
กรณีศึกษาธุรกิจบริการรับช าระบริษัท XYZ 
จ ากัด 
โดย เลิศชัย สุธรรมานนท์ และ  
เกศยา โอสถานุเคราะห์ 

คณะวิทยาการจัดการ  
ปัญญาภิวัฒน์ 

2558  ตัวแบบการสร้างความผูกพันต่อองค์กรของธุรกิจบริการรับช าระบริษัท XYZ 
จ ากัด ประกอบด้วยส่วนแรก คือ ปัจจัยสร้างความผูกพัน (Engagement 
Drivers) จ า น ว น  4 ด้ า น ป ร ะก อบ ด้ ว ย  1) ด้ า น ลั ก ษ ณ ะ ง า น  ( Job 
Characteristics) 2) ด้านบุคคลและสังคมในองค์กร (People/Social) 3) ด้าน
ระบบองค์กร (Organization Practice) 4) ด้านสภาพแวดล้อมขององค์กร 
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ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

(Organization Climate) ส่วนที่สอง คือ การแสดงออกถึงความผูกพันต่อ
องค์กรใน 2 มิติ คือ 1) ความรู้สึกผูกพัน (Feeling Engaged) และ 2) พฤติกรรม
ความผูกพัน (Behavior Engaged) และ 3) คือ การแสดงผลลัพธ์ของความ
ผูกพัน เป็นผลการปฏิบัติงานที่บรรลุเป้าหมาย ทั้งในระดับบุคคล ทีมงาน และ
องค์กร 

กลยุทธ์การเสริมสร้างความผูกพันต่อองค์กร
ของข้าราชการครูสังกัดกรุงเทพมหานคร 
โดย นภดล ฤทธิโสม 

สาขาวิชา 
การบริหารการศึกษา 
มหาวิทยาลัยศิลปากร 

2558  องค์ประกอบความผูกพันต่อองค์กรของข้าราชการครู สังกัดกรุงเทพมหานคร 
ประกอบด้วย 7 องค์ประกอบ คือ ปัจจัยค้ าจุน ปัจจัยด้านการจัดการ 
สัมพันธภาพกับผู้บังคับบัญชา วัฒนธรรมองค์กร ความผูกพันด้านบรรทัดฐาน 
ความซึมซับค่านิยมในองค์กร และความส าคัญของงาน 

 กลยุทธ์การเสริมสร้างความผูกพันต่อองค์กรของข้าราชการครูสั งกัด
กรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย 7 กลยุทธ์ คือ เสริมสร้างความผูกพันด้านปัจจัย
ค้าจุน เสริมสร้างความผูกพันด้านการจัดการองค์กร สร้างสัมพันธภาพระหว่าง
ผู้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชา เสริมสร้างวัฒนธรรม องค์กรให้มั่นคงและ
ยั่งยืน เสริมสร้างแรงจูงใจด้านบรรทัดฐาน เสริมสร้างความซึมซับค่านิยมใน
องค์กร และ เสริมสร้างความส าคัญในงานและประสบการณ์ในการท างาน 
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ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความผูกพันในองค์กร
ของบุคลากรส านักงานป้องกันควบคุมโรคที่ 
8 จังหวัดนครสวรรค์ 
โดย ศราวุธ โภชนะสมบัติ 

ส านักงานป้องกัน
ควบคุมโรคท่ี 8 จังหวัด
นครสวรรค์ กรมควบคุม
โรค กระทรวงาธารณสุข 

2559  ปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยด้านลักษณะงาน ปัจจัยด้านลักษณะขององค์การ ปัจจัย
ด้านประสบการณ์ในการท างาน มีผลต่อความผูกพันในองค์การ โดยในภาพ
รวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณารายด้านเรียงล าดับจากค่าเฉลี่ย 3 
ล าดับ มากท่ีสุดคือ ด้านบรรทัดฐาน รองลงมาคือ ด้านความรู้สึก และ ด้านการ
คงอยู่กับองค์การ  

พฤติกรรมการใช้งาน และปัจจัยที่มีผลต่อ
ความผูกพันในแอปพลิเคชัน LINE 
ของผู้ใช้งานในกรุงเทพมหานคร 
โดย วงศกร ยุกิจภูติ และ เดือนเพ็ญ ธีวรรณ
วิวัฒน ์

สาขาวิชา 
การวิเคราะห์ธุรกิจและ 

การวิจัย คณะสถิติ
ประยุกต์สถาบันบัณฑิต 

พัฒนบริหารศาสตร์ 

2559  ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยที่มีผลต่อความผูกพันโดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วย 
โดยด้านที่มีระดับความคิดเห็นสูงที่สุด คือ คุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ซึ่งอยู่ใน
ระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง รองลงมาคือ ภาพลักษณ์และความน่าเชื่อถือ การส่ง
มอบการบริการ ความใส่ใจและการให้ความส าคัญกับลูกค้า และความจริงใจ
และความรับผิดชอบอยู่ในระดับเห็นด้วย  

 ความผูกพันในแอปพลิเคชัน LINE ของผู้ใช้งาน LINE พบว่า มีระดับความ
คิดเห็นเกี่ยวกับความผูกพันในแอปพลิเคชัน LINE โดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วย 

 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีผลต่อความผูกพันของผู้ใช้งาน LINE ใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า ความใส่ใจและการให้ความส าคัญกับลูกค้ามีอิทธิพล
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ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

โดยรวมเชิงบวกต่อความผูกพันมากที่สุด รองลงมาคือ การส่งมอบการบริการ 
ความจริงใจและความรับผิดชอบ ภาพลักษณ์และความน่าเชื่อถือ และ
คุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ 

 เมื่อพิจารณาอิทธิพลทางตรง พบว่า ความผูกพันของผู้ใช้งาน LINE ได้รับ
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากความใส่ใจและการให้ความส าคัญกับลูกค้ามาก
ที่สุด รองลงมา คือ ภาพลักษณ์และความน่าเชื่อถือ และคุณสมบัติของ
ผลิตภัณฑ์  

 เมื่อพิจารณาอิทธิพลทางอ้อม พบว่า การส่งมอบการบริการมีอิทธิพลทางอ้อม
ต่อความผูกพันของผู้ใช้งาน LINE โดยส่งผ่านภาพลักษณ์และความน่าเชื่อถือ
ส่งผ่านความใส่ใจและการให้ความส าคัญกับลูกค้า และส่งผ่านความจริงใจและ
ความรับผิดชอบ 

 
ความผูกพันต่อองค์กรของพยาบาล
โรงพยาบาลธัญญารักษ์แม่ฮ่องสอน 
โดย อนันต์ สังเกตุใจ 

โรงพยาบาลธัญญารักษ์
แม่ฮ่องสอน 

2559  กลุ่มตัวอย่างมีความผูกพันต่อองค์กรอยู่ในระดับสูง โดยพิจารณาจากค่าเฉลี่ย
รวม มีค่าเท่ากับ 3.97 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 0.44 
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 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ระดับความผูกพันองค์กรจากมากไปหาน้อย
ตามล าดับดังนี้ พยาบาลต้องการให้ผู้อ่ืนทราบว่าท างานในโรงพยาบาลนี้ เพราะ
โรงพยาบาลมักได้รับการวิพากษ์วิจารณ์ในทางดี เฉลี่ยรวมมีค่าเท่ากับ 4.45 , 
หากมีโอกาส พยาบาลมักจะร่วมพูดคุยเกี่ยวกับโรงพยาบาลในด้านที่ดีกับเพ่ือน
ร่วมงานหรือคนทั่วไป เฉลี่ยรวม มีค่าเท่ากับ 4.35, พยาบาลมีความภาคภูมิใจ
ในงานที่ท าอยู่เพราะเป็นงานที่มีส่วนสนับสนุนในความส าเร็จของโรงพยาบาล 
เฉลี่ยรวม มีค่าเท่ากับ 4.32 และพร้อมที่จะปฏิบัติงานอย่างเต็มที่เพ่ือให้
โรงพยาบาลมีชื่อเสียงในทางที่ดี เฉลี่ยรวมมีค่าเท่ากับ 4.32 

รูปแบบการสร้างความผูกพันของพนักงานที่มี
ต่อโรงงานประกอบรถยนต์ในประเทศไทย 
โดย เจริญจิตร เศวตวาณิชกุล 

คณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยธุรกิจ

บัณฑิตย์ 

2560  ความคิดเห็นของพนักงานแต่ละระดับเกี่ยวกับวิธีการสร้างความผูกพันของ
พนักงานต่อองค์การมีความแตกต่างกัน โดยระดับผู้บริหารแบ่งเป็น กลุ่ม
พนักงานใหม่และกลุ่มพนักงานที่ท างานปัจจุบัน ซึ่งการสร้างความผูกพันของ
กลุ่มพนักงานใหม่จะเน้นที่กระบวนการบริหารการทรัพยากรมนุษย์ ส าหรับ
กลุ่มพนักงาน จะเน้นการสร้างวัฒนธรรมขององค์การ สร้างคนให้เก่ง การสร้าง
การมีส่วนร่วม การท างานเป็นทีม และสร้างแรงจูงใจ 
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 หัวหน้างานมีความเห็นว่าจะต้องมีความเข้าใจพนักงาน ความเอาใจใส่พนักงาน 
และการให้การสนับสนุนพนักงาน 

 ส าหรับความคิดเห็นของพนักงานเห็นว่าประเด็นการท างานเป็นทีม หัวหน้างาน 
ความก้าวหน้าในอาชีพการท างาน ค่าตอบแทน และชื่อเสียงขององค์การ มีผล
ต่อการสร้างความผูกพัน 

 มี 3 ฝ่าย ที่จะต้องท างานร่วมกันอย่างจริงจัง ประกอบด้วย 1)ฝ่ายทรัพยากร
มนุษย์ 2)หัวหน้างานหรือผู้บังคับบัญชา และ 3)พนักงานหรือเพ่ือนร่วมงาน ที่มี
ส่วนช่วยในการสร้างความผูกพันของพนักงานต่อองค์การให้สูงขึ้น 

อิทธิพลของความผูกพันต่อองค์กรและ
คุณภาพชีวิตการท างานที่มีต่อการธ ารงรักษา
พนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
โดย 1.พิมพ์กมล จักรานุกุล 
2.ดวงธิดา นันทาภิรัตน์ 
3.ศิริณญา เพชรจันทร์  

คณะมนุษยศาสตร์และ
การจัดการการท่องเที่ยว 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

2560  พนักงานที่มีต าแหน่งงานและรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการ
ธ ารงรักษาพนักงานแตกต่างกัน โดยมีคะแนนการธ ารงรักษาพนักงานระดับ
ผู้บริหารสูงสุด รองลงมา คือ ระดับหัวหน้างาน และระดับพนักงานทั่วไป 
ตามล าดับ 

 พนักงานที่มีรายได้มากกว่า 30,000 บาท จะมีคะแนนการธ ารงรักษาพนักงาน
สูงกว่าพนักงานที่มีรายได้ต่ ากว่า และคุณภาพชีวิตการท างานมีอิทธิพลทางบวก
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4.ณฐอร วรมงคลชัย ต่อการธ ารงรักษาพนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาว มากที่สุด รองลงมา คือ 
คุณภาพชีวิตในการท างาน 

ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของบรรยากาศ
องค์การ พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อ
องค์การและความผูกพันของพนักงานกับ
ประสิทธิผลองค์การของธุรกิจบริการ 
โดย ดร.วัลยา ชูประดิษฐ์ 

วิทยาลัย 
เซาธ์อีสท์บางกอก 

2560  โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์โดยมีค่าไคสแควร์ (𝑥2) เท่ากับ 

121.49 ค่า p-value เท่ากับ .00 องศาอิสระ (df) เท่ากับ 61 𝑥2 df= 1.99  

 ค่าดัชนีระดับความสอดคล้อง (GFI) เท่ากับ 0.99 และค่าความคลาดเคลื่อนใน
การประมาณค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) เท่ากับ0.028 ประสิทธิผลองค์การได้รับ
อิทธิพลทางตรงมากที่สุดจากตัวแปรบรรยากาศองค์การ รองลงมาคือ
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ โดยมีค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลทางบวก
เท่ากับ 0.97 และ 0.15 ตามล าดับ อย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 

 ส าหรับตัวแปรบรรยากาศองค์การนั้นยังมีอิทธิพลทางตรงต่อพฤติกรรมการเป็น
สมาชิกที่ดีต่อองค์การและความผูกพันของพนักงาน ส่วนตัวแปรความผูกพัน
ของพนักงานมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ ตัวแปรใน
โมเดลสามารถอธิบายความแปรปรวนของตัวแปรประสิทธิผลองค์การของธุรกิจ
บริการได้ร้อยละ 73 
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ตารางท่ี 2.5 (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

ปัจจัยที่มีผลต่อความผูกพันองค์กรของ
บุคลากรสถานีวิทยุโทรทัศน์กองทัพบกช่อง 5 
โดย มนัส ตั้งสุข 

สาขาวิชา 
รัฐประศาสนศาสตร์  
มหาวิทยาลัยศรีปทุม 

2560  บุคลากรสถานีวิทยุโทรทัศน์กองทัพบกช่อง 5 มีความผูกพันองค์กรอยู่ในระดับ
มากที่สุด และ พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันความผูกพันองค์กรไม่แตกต่างกัน 

 ส่วนปัจจัยที่มีผลต่อความผูกพันองค์กร ได้แก่ นโยบายและความรับผิดชอบต่อ
สังคม ความคิดเห็นที่มีต่อองค์กร การก ากับดูแลจากภายนอก การสื่อสารใน
องค์กรและค่าตอบแทนตามล าดับโดยสามารถร่วมกันพยากรณ์ความผูกพัน
องค์กรโดยรวมของพนักงานได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อความผูกพันต่อองค์กรของ
พนักงานในบริษัทซับคอนแทรคในสายงาน
โทรคมนาคม โดย 1.นัชชา เยีย่มภพ 
2. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กฤษดา ตั้งชัยศักดิ์ 
3.ศรีจันทร์ อุทโยภาส 

สถาบันเทคโนโลยีแห่ง
สุวรรณภูม ิ

ม.ป.ป.  พนักงานที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านสถานภาพสมรส และระดับการศึกษาที่
แตกต่างกันมีระดับความผูกพันต่อองค์กรต่างกัน 

 ปัจจัยด้านลักษณะงานมีความสัมพันธ์กับความผูกพันองค์กรในระดับปานกลาง 

 ปัจจัยในด้านประสบการณ์การท างาน และด้านลักษณะองค์กรมีความสัมพันธ์
กับความผูกพันต่อองค์กรในระดับสูง 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อความผูกพันต่อองค์กรของบุ
คลกร กรณีศึกษา วิทยาลัยวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยีการกีฬา มหาวิทยาลัยมหิดล 

วิทยาลัยวิทยาศาสตร์
และการกีฬา 

มหาวิทยาลัยมหิดล 

ม.ป.ป.  บุคลากรมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานในค่าเฉลี่ย 3.37 ระดับความพึงพอใจ
ปานกลาง ความผูกพันองค์กร มีค่าเฉลี่ย 4.26 ระดับความผูกพันองค์กรใน
ระดับดีมากและปัจจัยที่ส่งผลต่อความผูกพันองค์กรกับความพึงพอใจในการ
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ตารางท่ี 2.5 (ต่อ)    
เรื่อง หน่วยงาน ปีท่ี

ศึกษา 
สรุปผลวิจัย 

โดย 1.ยมนา ไพศาลพัฒนสกุล 
2.ประภาภรณ์ แก้วสาหลง  
3.อรวรรณ เจริญผล 

ปฏิบัติงานในด้านลักษณะงานที่ปฏิบัติกับความพยายามทางาน ส่งผลต่อความ
ผูกพันองค์กรซึ่งเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
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บทที่ 3 
กลุ่มตัวอย่างส ารวจ 

 

กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาของ โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการที่มีต่อส านักงาน
ประกันสังคม ปี 2562 ครั้งนี้ แบ่งออกเป็น 2 กลุ่มหลัก กลุ่มแรกคือ กลุ่มผู้ใช้บริการส านักงาน
ประกันสังคม ส านักงานประกันสังคมทั่วประเทศรวม 137 หน่วย และศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพคนงาน 
ทั้ง 5 แห่ง โดยจ าแนกประเภทผู้ใช้บริการออกเป็น 5 ประเภท คือ 1) นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจ  2) 
ผู้ประกันตน มาตรา 33 3) ผู้ประกันตน มาตรา 39  4) ผู้ประกันตน มาตรา 40 และ 5) ลูกจ้าง 
(กองทุนเงินทดแทน) ส่วนกลุ่มตัวอย่างกลุ่มที่ 2 คือ กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อส านักงานประกันสังคม 
โดยแบ่งกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อส านักงานประกันสังคมออกเป็น 3 ประเภทคือ 

1. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายใน ได้แก่ ผู้บริหารส านักงานประกันสังคม และบุคลากรส านักงาน
ประกันสังคม 

2. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีความสัมพันธ์ใกล้ชิด ได้แก่ คณะกรรมการ (คณะกรรมการ
ประกันสังคม และคณะกรรมการกองทุนเงินทดแทน) ลูกจ้าง (มาตรา 33 และ กองทุน
เงินทดแทน) ผู้ประกันตน (มาตรา 39 และ 40)  นายจ้าง หน่วยบริการอื่น ๆ 
(สถานพยาบาล ธนาคาร หน่วยบริการ) 

3. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก ได้แก่ หน่วยงานภาครัฐ (หน่วยงานส่วนท้องถิ่น หน่วยงาน
สังกัดกระทรวงแรงงาน และหน่วยงานสังกัดกระทรวงสาธารณสุข ) ภาคเอกชน 
(เครือข่ายผู้ประกันตนมาตรา 40 สภาองค์การนายจ้าง สภาองค์การลูกจ้าง) สื่อมวลชน 
(สื่อมวลชนทางโทรทัศน,์ วิทย,ุ หนังสือพิมพ์ และสื่อออนไลน)์ 

โดยมีขนาดตัวอย่างที่ใช้ในการส ารวจ ดังนี ้
 

3.1 ขนาดตัวอยา่งส ารวจ 
3.1.1 ผู้ใชบ้ริการ 

กลุ่มผู้ใช้บริการที่ได้ท าการส ารวจในปี 2562 นี้ รวมทั้งสิ้นจ านวน 21,470 ราย 
แบ่งเป็น กลุ่มที่ 1 ผู้ใช้บริการส านักงานประกันสังคม 137 หน่วย จ านวน 21,220 ราย กระจายทั่วทุก
ภูมิภาคของประเทศ ได้แก ่กรุงเทพมหานคร 2,370 ราย ปริมณฑล 2,190 ราย ภาคกลาง 5,350 ราย 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 4,350 ราย ภาคใต้ 3,170 ราย ภาคเหนือ 3,790 ราย (ตาราง 3.1 – 3.2)
และกลุ่มที่ 2 คือ ผู้ใช้บริการใน ศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพคนงาน ทั้ง 5 ภาค ของประเทศ รวมจ านวน 
250 ราย ในพื้นที่จังหวัดปทุมธานี เชียงใหม่ ขอนแก่น ระยอง และสงขลา พื้นที่ละ 50 ราย (ตาราง 
3.1)  
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ตารางที่ 3.1  ขนาดตัวอยา่งส ารวจจริง จ าแนกตามประเภทผู้ใช้บริการในระดบัภาค 

หน่วยบริการ 
นายจ้าง/ผู้รับ
มอบอ านาจ 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 33 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 39 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 40 

ลูกจ้าง 
(กองทุนเงิน
ทดแทน) 

รวมทุกกลุ่ม 

ทั้งประเทศ (137 หน่วย) 3,430 8,906 4,277 2,394 2,213 21,220 
กรุงเทพมหานคร 470 950 418 295 237 2,370 
ปริมณฑล 410 890 406 265 219 2,190 
ภาคกลาง 859 2,256 1,076 599 560 5,350 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 650 1,850 914 475 461 4,350 
ภาคใต ้ 470 1,350 669 345 336 3,170 
ภาคเหนือ 571 1,610 794 415 400 3,790 
       

ศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพ
คนงาน 

ปทุมธานี เชียงใหม่ ขอนแก่น ระยอง สงขลา รวม 

5 ภาค 50 50 50 50 50 250 
รวมทั้งหมด 21,470 ตัวอย่าง 

ที่มา : โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม ปี 2562 

 
ตารางที่ 3.2  ขนาดตัวอยา่งส ารวจจริง จ าแนกตามประเภทผู้ใช้บริการในแต่ละหน่วยบริการ 

(137 หน่วย) 

หน่วยบริการ 
นายจ้าง/ 
ผู้รับมอบ
อ านาจ 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 33 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 39 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 40 

ลูกจ้าง 
(กองทุน 

เงินทดแทน) 

รวม 
ทุกกลุ่ม 

กรุงเทพมหานคร 470 950 418 295 237 2,370 
กรุงเทพมหานครพื้นที่ 1 30 70 33 20 17 170 
กรุงเทพมหานครพื้นที่ 2 40 80 35 25 20 200 
กรุงเทพมหานครพื้นที่ 3 40 80 35 25 20 200 
กรุงเทพมหานครพื้นที่ 4 40 80 35 25 20 200 
กรุงเทพมหานครพื้นที่ 5 40 80 35 25 20 200 
กรุงเทพมหานครพื้นที่ 6 40 80 35 25 20 200 
กรุงเทพมหานครพื้นที่ 7 40 80 35 25 20 200 
กรุงเทพมหานครพื้นที่ 8 40 80 35 25 20 200 
กรุงเทพมหานครพื้นที่ 9 40 80 35 25 20 200 
กรุงเทพมหานครพื้นที่ 10 40 80 35 25 20 200 
กรุงเทพมหานครพื้นที่ 11 40 80 35 25 20 200 
กรุงเทพมหานครพื้นที่ 12 40 80 35 25 20 200 

ปริมณฑล 410 890 406 265 219 2,190 
   สมุทรปราการ 40 80 35 25 20 200 
   สาขาพระประแดง 

(สมุทรปราการ) 

30 70 33 20 17 170 
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หน่วยบริการ 
นายจ้าง/ 
ผู้รับมอบ
อ านาจ 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 33 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 39 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 40 

ลูกจ้าง 
(กองทุน 

เงินทดแทน) 

รวม 
ทุกกลุ่ม 

   สาขาบางเสาธง (สมุทรปราการ) 30 70 33 20 17 170 
   สาขาบางพลี (สมุทรปราการ) 40 80 35 25 20 200 
   นนทบุรี 40 80 35 25 20 200 
   สาขาบางบัวทอง (นนทบุรี) 30 70 33 20 17 170 
   ปทุมธานี 40 80 35 25 20 200 
   สาขาคลองหลวง (ปทุมธานี) 30 70 33 20 17 170 
   นครปฐม 30 70 33 20 17 170 
   สาขาสามพราน (นครปฐม) 30 70 33 20 17 170 
   สมุทรสาคร 40 80 35 25 20 200 
   สาขากระทุ่มแบน (สมุทรสาคร) 30 70 33 20 17 170 
ภาคกลาง 859 2,256 1,076 599 560 5,350 
   อยุธยา 40 80 35 25 20 200 
   สาขาอุทัย (อยุธยา) 30 70 33 20 17 170 
   อ่างทอง 20 60 30 15 15 140 
   ลพบุรี 30 70 33 20 17 170 
   สาขาชัยบาดาล (ลพบุรี) 20 60 30 15 15 140 
   สิงห์บุรี 20 60 30 15 15 140 
   ชัยนาท 20 60 30 15 15 140 
   สระบุรี 30 70 33 20 17 170 
   สาขาหนองแค (สระบุรี) 20 60 30 15 15 140 
   ชลบุรี 40 80 35 25 20 200 
   สาขาศรีราชา (ชลบุรี) 40 80 35 25 20 200 
   ระยอง 40 80 35 25 20 200 
   สาขาปลวกแดง (ระยอง) 40 80 35 25 20 200 
   จันทบุรี 20 60 30 15 15 140 
   สาขาสอยดาว (จันทบุรี) 20 60 30 15 15 140 
   ตราด 20 60 30 15 15 140 
   ฉะเชิงเทรา 30 70 33 20 17 170 
   สาขาบางปะกง (ฉะเชิงเทรา) 30 70 33 20 17 170 
   สาขาพนมสารคาม (ฉะเชิงเทรา) 20 60 30 15 15 140 
   ปราจีนบุรี 20 60 30 15 15 140 
   สาขาศรีมหาโพธิ (ปราจีนบุรี) 20 60 30 15 15 140 
   นครนายก 20 60 30 15 15 140 
   สระแก้ว 20 60 30 15 15 140 
   สาขาอรัญประเทศ (สระแก้ว) 20 60 30 15 15 140 
   ราชบุรี 20 60 30 15 15 140 
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หน่วยบริการ 
นายจ้าง/ 
ผู้รับมอบ
อ านาจ 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 33 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 39 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 40 

ลูกจ้าง 
(กองทุน 

เงินทดแทน) 

รวม 
ทุกกลุ่ม 

   สาขาบ้านโป่ง (ราชบุรี) 20 60 30 15 15 140 
   กาญจนบุรี 20 60 30 15 15 140 
   สาขาท่ามะกา (กาญจนบุรี) 20 60 30 15 15 140 
   สุพรรณบุรี 20 60 30 15 15 140 
   สาขาสามชุก (สุพรรณบุรี) 20 60 30 15 15 140 
   สมุทรสงคราม 20 60 30 15 15 140 
   เพชรบุรี 20 60 30 15 15 140 
   สาขาชะอ า (เพชรบุรี) 20 60 30 15 15 140 
   ประจวบคีรีขันธ์ 20 60 30 15 15 140 
   สาขาหัวหิน (ประจวบคีรีขันธ์) 20 60 30 15 15 140 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 650 1,850 914 475 461 4,350 
   นครราชสีมา 40 80 35 25 20 200 
   สาขาปากช่อง (นครราชสีมา) 20 60 30 15 15 140 
   สาขาโนนสูง (นครราชสีมา) 20 60 30 15 15 140 
   บุรีรัมย์ 20 60 30 15 15 140 
   สาขานางรอง (บุรีรัมย์) 20 60 30 15 15 140 
   สุรินทร์ 20 60 30 15 15 140 
   สาขาศรีขรภูมิ (สุรินทร์) 20 60 30 15 15 140 
   ศรีสะเกษ 20 60 30 15 15 140 
   อุบลราชธานี 30 70 33 20 17 170 
   สาขาเดชอุดม (อุบลราชธานี) 20 60 30 15 15 140 
   ยโสธร 20 60 30 15 15 140 
   ชัยภูมิ 20 60 30 15 15 140 
   อ านาจเจริญ 20 60 30 15 15 140 
   บึงกาฬ 20 60 30 15 15 140 
   หนองบัวล าภู 20 60 30 15 15 140 
   ขอนแก่น 30 70 33 20 17 170 
   สาขาชุมแพ (ขอนแก่น) 20 60 30 15 15 140 
   สาขาบ้านไผ่ (ขอนแก่น) 20 60 30 15 15 140 
   อุดรธานี 30 70 33 20 17 170 
   สาขากุมภวาปี (อุดรธานี) 20 60 30 15 15 140 
   เลย 20 60 30 15 15 140 
   หนองคาย 20 60 30 15 15 140 
   มหาสารคาม 20 60 30 15 15 140 
   ร้อยเอ็ด 20 60 30 15 15 140 
   สาขาโพนทอง (ร้อยเอ็ด) 20 60 30 15 15 140 
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หน่วยบริการ 
นายจ้าง/ 
ผู้รับมอบ
อ านาจ 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 33 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 39 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 40 

ลูกจ้าง 
(กองทุน 

เงินทดแทน) 

รวม 
ทุกกลุ่ม 

   กาฬสินธุ์ 20 60 30 15 15 140 
   นครพนม 20 60 30 15 15 140 
   มุกดาหาร 20 60 30 15 15 140 
   สกลนคร 20 60 30 15 15 140 
   สาขาสว่างแดนดิน (สกลนคร) 20 60 30 15 15 140 
ภาคใต้ 470 1,350 669 345 336 3,170 
   นครศรีธรรมราช 20 60 30 15 15 140 
   สาขาทุ่งสง (นครศรีธรรมราช) 20 60 30 15 15 140 
   สาขาสิชล (นครศรีธรรมราช) 20 60 30 15 15 140 
   กระบี่ 20 60 30 15 15 140 
   สาขาคลองท่อม (กระบี่) 20 60 30 15 15 140 
   พังงา 20 60 30 15 15 140 
   ภูเก็ต 30 70 33 20 17 170 
   สาขากระทู้ (ภูเก็ต) 20 60 30 15 15 140 
   สุราษฎร์ธานี 30 70 33 20 17 170 
   สาขาเกาะสมุย (สุราษฎร์ธานี) 20 60 30 15 15 140 
   ระนอง 20 60 30 15 15 140 
   ชุมพร 20 60 30 15 15 140 
   สงขลา 20 60 30 15 15 140 
   สาขาหาดใหญ่ (สงขลา) 30 70 33 20 17 170 
   สาขาสะเดา (สงขลา) 20 60 30 15 15 140 
   สตูล 20 60 30 15 15 140 
   ตรัง 20 60 30 15 15 140 
   สาขาห้วยยอด (ตรัง) 20 60 30 15 15 140 
   พัทลุง 20 60 30 15 15 140 
   ปัตตานี 20 60 30 15 15 140 
   ยะลา 20 60 30 15 15 140 
   นราธิวาส 20 60 30 15 15 140 
ภาคเหนือ 571 1,610 794 415 400 3,790 
   เชียงใหม่ 40 80 35 25 20 200 
   สาขาฝาง (เชียงใหม่) 20 60 30 15 15 140 
   ล าพูน 30 70 33 20 17 170 
   สาขาบ้านโฮ่ง (ล าพูน) 20 60 30 15 15 140 
   ล าปาง 30 70 33 20 17 170 
   สาขาเถิน (ล าปาง) 20 60 30 15 15 140 
   อุตรดิตถ์ 20 60 30 15 15 140 
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หน่วยบริการ 
นายจ้าง/ 
ผู้รับมอบ
อ านาจ 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 33 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 39 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 40 

ลูกจ้าง 
(กองทุน 

เงินทดแทน) 

รวม 
ทุกกลุ่ม 

   แพร่ 20 60 30 15 15 140 
   สาขาลอง (แพร่) 20 60 30 15 15 140 
   น่าน 20 60 30 15 15 140 
   สาขาปัว (น่าน) 20 60 30 15 15 140 
   พะเยา 20 60 30 15 15 140 
   เชียงราย 30 70 33 20 17 170 
   แม่ฮ่องสอน 20 60 30 15 15 140 
   นครสวรรค์ 20 60 30 15 15 140 
   สาขาตาคลี (นครสวรรค์) 20 60 30 15 15 140 
   อุทัยธานี 20 60 30 15 15 140 
   ก าแพงเพชร 20 60 30 15 15 140 
   ตาก 20 60 30 15 15 140 
   สาขาแม่สอด (ตาก) 20 60 30 15 15 140 
   สุโขทัย 20 60 30 15 15 140 
   พิษณุโลก 20 60 30 15 15 140 
   สาขาวังทอง (พิษณุโลก) 20 60 30 15 15 140 
   พิจิตร 20 60 30 15 15 140 
   เพชรบูรณ์ 20 60 30 15 15 140 
   สาขาหล่มสัก (เพชรบูรณ์) 20 60 30 15 15 140 
 รวม 137 หน่วยบริการ  3,430 8,906 4,277 2,394 2,213 21,220 

ที่มา : โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม ปี 2562 

 
3.1.2 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ได้ท าการส ารวจในปี 2562 นี้ จากการส ารวจในพื้นที่ทั่ว
ประเทศ มีจ านวนส ารวจจริงทั้งสิ้น 1,464 ราย (จากเดิมที่ก าหนดไว้ 1,200 ราย) แบ่งเป็น 1) กลุ่มผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียภายใน จากผู้บริหารส านักงานประกันสังคมและบุคลากรส านักงานประกันสังคม 647
ราย 2) กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีความสัมพันธ์ใกล้ชิด จากคณะกรรมการประกันสังคม 
คณะกรรมการกองทุนเงินทดแทน ลูกจ้าง ผู้ประกันตน นายจ้าง สถานพยาบาล ธนาคาร และหน่วย
บริการ จ านวน 409 ราย และ 3) กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกที่เป็นหน่วยงานภาครัฐ หน่วยงาน
เอกชน และสื่อมวลชน จ านวน 408 ราย (ตาราง 3.3) 
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ตารางที่ 3.3  ขนาดตัวอยา่งส ารวจจริงกลุ่มผู้มีส่วนได้สว่นเสีย 
รายการ เป้าหมาย ได้รับจริง หมายเหตุ 

1. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายใน 400 ชุด 647 ชุด  
- ผู้บริหารส านักงานประกันสังคม ได้แก่ เลขาธิการส านักงาน

ประกันสั งคม ,  ที่ ปรึ กษาด้ านประสิทธิภาพส านักงาน
ประกันสังคม, รองเลขาธิการส านักงานประกันสังคม, ผู้ตรวจ
ราชการกรม, ผู้บริหารเทคโนโลยีสารสนเทศระดับสูง และ
ผู้อ านวยการกอง/ส านัก 

5 ชุด 6 ชุด สัมภาษณ์ 

- บุคลากรส านั ก ง านประกันสั งคม  ได้ แก่  ข้ า ร าชการ , 
ลูกจ้างประจ า, พนักงานราชการ และพนักงานประกันสังคม 

395 ชุด 
ทั่วประเทศ 

641 ชุด 
ทั่วประเทศ 

ใช้
แบบสอบถาม 

2. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ท่ีมีความสัมพันธ์ใกล้ชิด 400 ชุด   
- คณะกรรมการ ได้แก่ คณะกรรมการประกันสังคม และ

คณะกรรมการกองทุนเงินทดแทน 
10 ชุด 12 ชุด สัมภาษณ์ 

- ลูกจ้าง (มาตรา 33 และ กองทุนเงินทดแทน) 20 ชุด 22 ชุด  เก็บ Online 
- ผู้ประกันตน (มาตรา 39 และ 40) 20 ชุด 16 ชุด  เก็บ Online 
- นายจ้าง 50 ชุด 26 ชุด  เก็บ Online 
- หน่วยบริการอื่น ๆ     
o สถานพยาบาล 100 ชุด 133 ชุด  เก็บ Online 
o ธนาคาร 100 ชุด 100 ชุด  เก็บ Online 
o หน่วยบริการ 100 ชุด 100 ชุด เก็บ Online 

3. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก 400 ชุด 408 ชุด  
- หน่วยงานภาครัฐ ได้แก่ หน่วยงานส่วนท้องถิ่น (อบต., 

เทศบาลต าบล), หน่วยงานสังกัดกระทรวงแรงงาน และ
หน่วยงานสังกัดกระทรวงสาธารณสุข เป็นต้น 

250 ชุด 
ทั่วประเทศ 

256 ชุด เก็บ Online 

- ภาคเอกชน ได้แก่ เครือข่ายผู้ประกันตนมาตรา 40, สภา
องค์การนายจ้าง, สภาองค์การลูกจ้าง เป็นต้น 

70 ชุด 
ทั่วประเทศ 

70 ชุด เก็บ Online 

- สื่อมวลชน ได้แก่ สื่อมวลชนทางโทรทัศน์, วิทยุ, หนังสือพิมพ์ 
และสื่อออนไลน์ เป็นต้น 

80 ชุด 
ทั่วประเทศ 

82 ชุด เก็บ Online 

ที่มา : โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม ปี 2562 
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3.2 คุณลักษณะบุคคลของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ 
คุณลักษณะของผู้ใช้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจเป็นเพศหญิงร้อยละ 57.72 เพศชาย

ร้อยละ 42.28 มีช่วงอายุตั้งแต่ 15 ปีขึ้นไป ส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบส ารวจมาจากกลุ่มคนวัยกลางคน ช่วง
อายุ 21 – 30 ปี ร้อยละ 38.32 และมีการศึกษาระดับปริญญาตรีเป็นส่วนมาก ร้อยละ 31.68 โดย
กระจายไปในหลากหลายอาชีพ เช่น ลูกจ้างเอกชน พนักงาน/ลูกจ้าง หน่วยงานรัฐ นายจ้าง/เจ้าของ
กิจการ ค้าขาย/ประกอบอาชีพอิสระ รับจ้างทั่วไป ซึ่งในการส ารวจครั้งนี้ พบว่า ผู้ตอบส่วนใหญ่ผู้ตอบ
แบบส ารวจส่วนใหญ่มาจากกลุ่มอาชีพ ได้แก่ ลูกจ้างเอกชนที่ได้รับค่าจ้างรายเดือน ร้อยละ 39.61 
(ภาพที่ 3.1 และตารางที่ 3.4-3.5) 

 

ภาพที่ 3.1 คุณลักษณะบุคคลของกลุ่มตวัอย่างส ารวจ 

 

ชาย, 
42.28%

หญิง, 
57.72%

ชาย
หญิง

0.00%

20.00%

40.00%

60.00%

15 - 20 ปี 21 - 30 ปี 31 - 40 ปี 41 - 50 ปี 51 - 60 ปี มากกว่า 60
ปี

0.67% 34.65% 27.37% 21.60% 13.17% 2.53%

0.52%

41.01%
28.19%

18.39%
9.94%

1.94%
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ที่มา : โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม ปี 2562 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

10.63%

22.50%

22.57%

15.91%

26.32%

2.07%

10.66%

11.95%

23.78%

16.21%

35.61%

1.77%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00%

ประถมศึกษา/ต่ ากว่า

มัธยมศึกษาตอนต้น

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 

อนุปริญญา/ปวส. 

ปริญญาตรี

ปริญญาโท/สูงกว่า

หญิง ชาย

0.00% 20.00% 40.00% 60.00%

ลูกจ้างเอกชน (ค่าจ้างรายวัน)

ลูกจ้างเอกชน (ค่าจ้างรายเดือน)

พนักงาน/ลูกจ้าง หน่วยงานรัฐ

นายจ้าง/เจ้าของกิจการ (มีลูกน้อง)

ค้าขาย/ประกอบอาชีพอิสระ

รับจ้างทั่วไป

ว่างงาน (ก าลังหางานท า)

ไม่ได้ท างานและไม่พร้อมที่จะท างาน (อยู่นอกก าลังแรงงาน) 

10.29%

41.08%

11.15%

11.79%

8.88%

7.01%

7.21%

2.59%

9.05%

38.53%

14.11%

8.51%

10.56%

5.57%

9.52%

4.16%

หญิง ชาย
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ตารางที่ 3.4  จ านวนตัวอยา่งส ารวจ จ าแนกตามประเภทผู้ใชบ้ริการและคณุลักษณะบุคคล 

คุณลักษณะกลุ่มตัวอย่าง 
นายจ้าง/ผู้รับ
มอบอ านาจ 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 33 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 39 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 40 

ลูกจ้าง 
(กองทุนเงิน
ทดแทน) 

รวมทุกกลุ่ม 

เพศ 3,430 8,906 4,277 2,394 2,213 21,220 
ชาย 1,433 3,630 1,568 927 1,414 8,972 
หญิง 1,997 5,276 2,709 1,467 799 12,248 

ช่วงอายุ 3,430 8,906 4,277 2,394 2,213 21,220 
15 - 20 ป ี 11 74 18 15 6 124 
21 - 30 ป ี 1,087 4,011 1,454 639 941 8,132 
31 - 40 ป ี 1,034 2,528 1,225 533 589 5,909 
41 - 50 ป ี 807 1,429 947 574 434 4,191 
51 - 60 ป ี 369 780 517 520 213 2,399 
มากกว่า 60 ป ี 122 84 116 113 30 465 

ระดับการศึกษา 3,430 8,906 4,277 2,394 2,213 21,220 
ประถมศึกษา/ต่ ากว่า 134 757 600 595 174 2,260 
มัธยมศึกษาตอนต้น 194 1,002 682 468 1,137 3,483 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 406 2,331 1,197 609 395 4,938 
อนุปริญญา/ปวส. 730 1,495 723 245 220 3,413 
ปริญญาตรี 1,837 3,126 1,030 446 284 6,723 
ปริญญาโท/สูงกว่า 129 195 45 31 3 403 

สถานภาพการท างาน 3,430 8,906 4,277 2,394 2,213 21,220 
ลูกจ้างเอกชน  
(ค่าจ้างรายวัน) 

106 1,104 416 161 244 2,031 

ลูกจ้างเอกชน  
(ค่าจ้างรายเดือน) 

1,244 5,002 648 172 1,339 8,405 

พนักงาน/ลูกจ้าง 
หน่วยงานรัฐ 

74 2,042 308 126 178 2,728 

นายจ้าง/เจ้าของกิจการ  
(มีลูกน้อง) 

1,840 146 56 58 - 2,100 

ค้าขาย/ประกอบอาชีพ
อิสระ 

96 91 773 1,075 55 2,090 

รับจ้างทั่วไป 44 216 332 557 162 1,311 
ว่างงาน (ก าลังหางานท า) 14 253 1,321 104 121 1,813 
ไม่ได้ท างานและไม่พร้อมที่
จะท างาน  
(อยู่นอกก าลังแรงงาน) 

12 52 423 141 114 742 

ที่มา : โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม ปี 2562 
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ตารางที่ 3.5  ร้อยละของตัวอย่างส ารวจ จ าแนกตามประเภทผู้ใชบ้ริการและคุณลกัษณะบุคคล 

คุณลักษณะกลุ่มตัวอย่าง 
นายจ้าง/ผู้รับ
มอบอ านาจ 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 33 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 39 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 40 

ลูกจ้าง 
(กองทุนเงิน
ทดแทน) 

รวมทุกกลุ่ม 

เพศ 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 
ชาย 41.78 40.76 36.66 38.72 63.90 42.28 
หญิง 58.22 59.24 63.34 61.28 36.10 57.72 

ช่วงอายุ 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 
15 - 20 ป ี 0.32 0.83 0.42 0.63 0.27 0.58 
21 - 30 ป ี 31.69 45.04 34.00 26.69 42.52 38.32 
31 - 40 ป ี 30.15 28.39 28.64 22.26 26.62 27.85 
41 - 50 ป ี 23.53 16.05 22.14 23.98 19.61 19.75 
51 - 60 ป ี 10.76 8.76 12.09 21.72 9.62 11.31 
มากกว่า 60 ป ี 3.56 0.94 2.71 4.72 1.36 2.19 

ระดับการศึกษา 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 
ประถมศึกษา/ต่ ากว่า 3.91 8.50 14.03 24.85 7.86 10.65 
มัธยมศึกษาตอนต้น 5.66 11.25 15.95 19.55 51.38 16.41 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช. 

11.84 26.17 27.99 25.44 17.85 23.27 

อนุปริญญา/ปวส. 21.28 16.79 16.90 10.23 9.94 16.08 
ปริญญาตรี 53.56 35.10 24.08 18.63 12.83 31.68 
ปริญญาโท/สูงกว่า 3.76 2.19 1.05 1.29 0.14 1.90 

สถานภาพการท างาน 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 
ลูกจ้างเอกชน  
(ค่าจ้างรายวัน) 

3.09 12.40 9.73 6.73 11.03 9.57 

ลูกจ้างเอกชน  
(ค่าจ้างรายเดือน) 

36.27 56.16 15.15 7.18 60.51 39.61 

พนักงาน/ลูกจ้าง 
หน่วยงานรัฐ 

2.16 22.93 7.20 5.26 8.04 12.86 

นายจ้าง/เจ้าของกิจการ  
(มีลูกน้อง) 

53.64 1.64 1.31 2.42 - 9.90 

ค้าขาย/ประกอบอาชีพ
อิสระ 

2.80 1.02 18.07 44.90 2.49 9.85 

รับจ้างทั่วไป 1.28 2.43 7.76 23.27 7.32 6.18 
ว่างงาน (ก าลังหางานท า) 0.41 2.84 30.89 4.34 5.47 8.54 
ไม่ได้ท างานและไม่พร้อมที่
จะท างาน  
(อยู่นอกก าลังแรงงาน) 

0.35 0.58 9.89 5.89 5.15 3.50 

ที่มา : โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม ปี 2562 
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3.3 การขอรับบริการจากส านักงานประกันสังคมของกลุ่มตัวอย่างส ารวจ 
จากการส ารวจผู้ใช้บริการพบว่า มีผู้ใช้บริการเข้ามาติดต่อส านักงานประกันสังคมเพื่อขอรับ

บริการในด้านต่างๆ ที่หลากหลาย  ได้แก่ การขอเข้ารับบริการในงานขอรับเงินประโยชน์ทดแทน 
(กองทุนประกันสังคม) งานขอรับเงินทดแทน (กองทุนเงินทดแทน) งานทะเบียนและประสาน
การแพทย์ งานการเงินและบัญชีงานตรวจสอบและติดตามหนี้/งานเงินสมทบ และจากผลส ารวจ 
พบว่า ส่วนใหญ่ เป็นการเข้าใช้บริการในด้านเกี่ยวกับ งานขอรับเงินประโยชน์ทดแทน (กองทุน
ประกันสังคม) ร้อยละ 34.52 รวมถึงงานทะเบียนและประสานการแพทย์ ร้อยละ 26.98 (ภาพที่ 3.2 
และตารางที่ 3.6) 

 

ภาพที่ 3.2 การขอรับบริการจากส านักงานประกันสังคม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

งานขอรับเงิน
ประโยชน์ทดแทน 

(กองทุน
ประกันสังคม), 

34.52%

งานขอรับเงิน
ทดแทน (กองทุน

เงินทดแทน), 
14.11%

งานทะเบียนและ
ประสานการแพทย,์ 

26.98%

งานการเงินและ
บัญชี, 17.33%

งานตรวจสอบและ
ติดตามหนี/้งานเงิน

สมทบ, 7.06%
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ตารางที่ 3.6  การขอรับบริการจากส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามประเภทผู้ใช้บริการและ
เรื่องที่ติดต่อ 

คุณลักษณะกลุ่มตัวอย่าง 
นายจ้าง/ผู้รับ
มอบอ านาจ 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 33 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 39 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 40 

ลูกจ้าง 
(กองทุนเงิน
ทดแทน) 

รวมทุกกลุ่ม 

เรื่องที่ติดต่อ (จ านวนผู้ตอบ) 6,232 10,203 4,898 2,757 4,215 28,305 
งานขอรับเงินประโยชน์
ทดแทน  
(กองทุนประกันสังคม) 

1,447 4,126 1,851 1,045 1,302 9,771 

งานขอรับเงินทดแทน 
(กองทุนเงินทดแทน) 

433 1,153 596 252 1,560 3,994 

งานทะเบียนและประสาน
การแพทย์ 

1,953 2,921 1,009 660 1,093 7,636 

งานการเงินและบัญชี 1,454 1,536 1,083 622 210 4,905 
งานตรวจสอบและติดตาม
หนี้/งานเงินสมทบ 

945 467 359 178 50 1,999 

เรื่องที่ติดต่อ (ร้อยละ) 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 
งานขอรับเงินประโยชน์
ทดแทน  
(กองทุนประกันสังคม) 

23.22 40.44 37.79 37.90 30.89 34.52 

งานขอรับเงินทดแทน 
(กองทุนเงินทดแทน) 

6.95 11.30 12.17 9.14 37.01 14.11 

งานทะเบียนและประสาน
การแพทย์ 

31.34 28.63 20.60 23.94 25.93 26.98 

งานการเงินและบัญชี 23.33 15.05 22.11 22.56 4.98 17.33 
งานตรวจสอบและติดตาม
หนี้/งานเงินสมทบ 

15.16 4.58 7.33 6.46 1.19 7.06 

ที่มา : โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม ปี 2562 
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3.4 การใชบ้ริการเครือข่ายพนัธมิตรงานประกันสังคมของกลุ่มตัวอย่างส ารวจ 
การใช้บริการเครือข่ายพันธมิตรของส านักงานประกันสังคม ในการศึกษา นี้ จ าแนกเครือข่าย

ออกเป็น 2 กลุ่มหลักคือ เครือข่ายด้านการรักษาพยาบาล และเครือข่ายด้านการช าระเงิน ผลการ
ส ารวจพบว่า ในด้านเครือข่ายด้านการรักษาพยาบาล นั้นมีผู้มาใช้บริการมากกว่าร้อยละ 72 ซึ่งส่วน
ใหญ่นั้นมาจากผู้ประกันตนมาตรา 33 โดยใช้บริการในเครือข่ายการรักษาพยาบาลในกองทุนประกัน
สังคมมากกว่าเครือข่ายอื่น คิดเป็นร้อยละ 64.01 (ตารางที่ 3.7)  

ส่วนเครือข่ายด้านการช าระเงิน ผลส ารวจพบว่า มีสัดส่วนการใช้บริการในจ านวนที่น้อย คิด
เป็นสัดส่วนร้อยละ เพียง 0.96 ส่วนใหญ่เป็นผู้ประกันตนมาตรา 33 และ 39 มักเข้าไปใช้บริการใน
เครือข่ายธนาคารที่ให้บริการรับช าระ และบริษัท เคาน์เตอร์เซอร์วิส จ ากัด (7-eleven) (ตารางที่ 3.8) 

 

ตารางที่ 3.7  จ านวนตัวอยา่งส ารวจทีเ่คยใช้บริการผา่นเครือข่ายพนัธมิตรงานประกันสังคมใน
ปี 2562 กรณเีครือข่ายด้านการรักษาพยาบาล 

ประเภทผู้ใช้บริการ เคยใช้บริการ ไม่เคย รวม 
สัดส่วนผู้ที่เคยใช้
บริการ (ร้อยละ) 

นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจ 2,457 973 3,430 71.63 
ผู้ประกันตน มาตรา 33 6,292 2,614 8,906 70.65 
ผู้ประกันตน มาตรา 39 3,029 1,248 4,277 70.82 
ผู้ประกันตน มาตรา 40 1,511 883 2,394 63.12 
ลูกจ้าง (กองทุนเงินทดแทน) 2,009 204 2,213 90.78 
รวมทุกกลุ่ม 15,298 5,922 21,220 72.09 

     

จ าแนกตามประเภทเครือข่าย 
สถานพยาบาล

ในกองทุน
ประกันสังคม 

สถานพยาบาล
ในกองทุนเงิน

ทดแทน 

คลินิกจากโรค
การท างาน 

คลินิกทันตกรรม 

จ านวนผู้เคยใช้บริการ 13,582 1,165 466 5,227 
นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจ 2,242 145 33 633 
ผู้ประกันตน มาตรา 33 5,650 400 209 2,460 
ผู้ประกันตน มาตรา 39 2,745 202 68 927 
ผู้ประกันตน มาตรา 40 1,295 79 135 662 
ลูกจ้าง (กองทุนเงินทดแทน) 1,650 339 21 545 

สัดส่วนผู้ที่เคยใช้บริการ (ร้อยละ) 64.01 5.49 2.20 24.63 
นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจ 65.36 4.23 0.96 18.45 
ผู้ประกันตน มาตรา 33 63.44 4.49 2.35 27.62 
ผู้ประกันตน มาตรา 39 64.18 4.72 1.59 21.67 
ผู้ประกันตน มาตรา 40 54.09 3.30 5.64 27.65 
ลูกจ้าง (กองทุนเงินทดแทน) 74.56 15.32 0.95 24.63 

ที่มา : โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม ปี 2562 
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ตารางที่ 3.8  จ านวนตัวอยา่งส ารวจทีเ่คยใช้บริการผา่นเครือข่ายพนัธมิตรงานประกันสังคมในปี 2562 กรณเีครือข่ายด้านการช าระเงิน 
ประเภทผู้ใช้บริการ เคยใช้บริการ ไม่เคย รวม สัดส่วนผู้ที่เคยใช้บริการ (ร้อยละ)   

นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจ 33 3,397 3,430 0.96   
ผู้ประกันตน มาตรา 33 72 8,834 8,906 0.81   
ผู้ประกันตน มาตรา 39 49 4,228 4,277 1.15   
ผู้ประกันตน มาตรา 40 33 2,361 2,394 1.38   
ลูกจ้าง (กองทุนเงินทดแทน) 17 2,196 2,213 0.77   
รวมทุกกลุ่ม 204 21,016 21,220 0.96   

        

จ าแนกตามประเภทเครือข่าย 
ธนาคารที่

ให้บริการรับช าระ 
บริษัท ไปรษณีย์

ไทย จ ากัด 
บริษัท เคาน์เตอร์เซอร์วิส 

จ ากัด (7-eleven) 

บริษัท ห้างเซ็นทรัล ดี
พาร์ทเมนท์ สโตร์ จ ากัด 

(CenPay) 

บริษัท บิ๊กซี 
ซูเปอร์เซ็นเตอร์ 

จ ากัด 

บริษัท เอก-ชัย ดีสทริ
บิวชั่น ซิสเทม จ ากัด 

(โลตัส) 

บริษัท ฟอร์ท สมาร์ท 
เซอร์วิส จ ากัด  

(ตู้บุญเติม) 
จ านวนผู้เคยใช้บริการ 9,394 881 5,697 95 632 448 96 
นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจ 1,723 173 1,113 9 87 85 10 
ผู้ประกันตน มาตรา 33 3,454 353 1,875 43 289 157 51 
ผู้ประกันตน มาตรา 39 1,895 190 1,422 24 126 105 13 
ผู้ประกันตน มาตรา 40 829 99 941 16 83 63 21 
ลูกจ้าง (กองทุนเงินทดแทน) 1,493 66 346 3 47 38 1 

สัดส่วนผู้ที่เคยใช้บริการ (ร้อยละ) 44.27 4.15 26.85 0.45 2.98 2.11 0.45 
นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจ 50.23 5.04 32.45 0.26 2.54 2.48 0.29 
ผู้ประกันตน มาตรา 33 38.78 3.96 21.05 0.48 3.25 1.76 0.57 
ผู้ประกันตน มาตรา 39 44.31 4.44 33.25 0.56 2.95 2.45 0.30 
ผู้ประกันตน มาตรา 40 34.63 4.14 39.31 0.67 3.47 2.63 0.88 
ลูกจ้าง (กองทุนเงินทดแทน) 67.46 2.98 15.63 0.14 2.12 1.72 0.05 

ที่มา : โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม ปี 2562 
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บทท่ี 4 
ความพึงพอใจในภาพรวม 

 

รายงานผลส ารวจความพึงพอใจผู้ใช้บริการส านักงานประกันสังคม ประจ าปี 2562 มีเนื้อหา
น าเสนออยู่หลายประเด็น โดยบทที่ 4 ว่าด้วยเรื่องของผลส ารวจความพึงพอใจในภาพรวมที่
ผู้ใช้บริการมีต่อส านักงานประกันสังคม 

ทั้งนี้ คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมเกิดจากการประมวลผลคะแนนส ารวจทั้งหมด 6 ด้าน 
โดย 5 ด้านแรกเป็นผลคะแนนการให้บริการของส านักงานประกันสังคมทั้ง 137 หน่วยบริการ ได้แก่ 
1. ความพึงพอใจด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 2. ความพึงพอใจด้านกระบวนการและขั้นตอนการ
ให้บริการ 3. ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4. ความพึงพอใจด้านการประชาสัมพันธ์
ข้อมูลข่าวสาร 5. ความพึงพอใจด้านคุณภาพของการให้บริการ 

ส่วนรายการที่ 6 เป็นความพึงพอใจที่มีต่อการพัฒนารูปแบบการให้บริการผ่านระบบ
อินเทอร์เน็ตของส านักงานประกันสังคม รวมทั้งหมด 32 รายการ1 (6 ด้านมี 32 รายการย่อย) 

ความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคม หมายถึง ผลคะแนนเฉลี่ยความ        
พึงพอใจในบริการที่ได้รับจากผู้ใช้บริการของส านักงานประกันสังคมทั้ง 32 รายการส ารวจ โดยเป็น
การประเมินความรู้สึกของผู้ใช้บริการ 5 ด้านความรู้สึก ได้แก่ "พึงพอใจมากที่สุด" "พึงพอใจมาก"    
"พึงพอใจปานกลาง" "พึงพอใจน้อย" และ "พึงพอใจน้อยที่สุด" จากผู้ใช้บริการของส านักงาน
ประกันสังคมในปี 2562 ทั้งสิ้น 137 หน่วยบริการ รวมจ านวนตัวอย่างส ารวจ 21,220 ราย (ขนาด
ตัวอย่างส ารวจน าเสนอในบทที่ 3) ซึ่งแยกเป็น 5 กลุ่มผู้ใช้บริการ ได้แก่ 1.นายจ้าง  2.ผู้ประกันตน
มาตรา 33 3.ผู้ประกันตนมาตรา 39  4.ผู้ประกันตนมาตรา 40 และ 5.ลูกจ้างผู้ใช้สิทธิกองทุนเงิน
ทดแทน สรุปเป็นผลคะแนน ดังนี้ 

                                                           
1  ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ประกอบด้วย 1.การยิ้มแย้มแจ่มใส เต็มใจในบริการ 2.ความสุภาพ พูดจาดี มีมนุษยสัมพันธ์ดี         
3.ความกระตือรือร้นในการให้บริการ 4.การให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถาม 5.ความสุภาพของการแต่งกาย ด้านกระบวนการและ
ขั้นตอนให้บริการ ประกอบด้วย 6.การให้บริการตามล าดับคิว 7.ความสะดวกของขั้นตอนการให้บริการ 8.ความรวดเร็วในการให้บริการ 
9.การแสดงแผนผัง/แจ้งข้อมูลขั้นตอนการบริการ 10.ความถูกต้องและครบถ้วนของบริการที่ได้รับ 11.วันและเวลาเปิดให้บริการ      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประกอบด้วย 12.ความสะอาดของสถานที่ 13.ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานที่ 14.ความเพียงพอ
ของสิ่งอ านวยความสะดวกภายในอาคาร เช่น เก้าอี้นั่งรอ น้ าดื่ม 15.ความเพียงพอของการจัดเตรียมเอกสารรับบริการ 16.การแสดง
ป้ายแนะน าบริการ/ประชาสัมพันธ์ ด้านการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร ประกอบด้วย 17.การเข้าถึงข้อมูลข่าวสารท าได้โดยสะดวก 
18.เนื้อหาข้อมูลข่าวสารที่ได้รับมีความชัดเจน 19.ข้อมูลข่าวสารที่ได้รับมีประโยชน์ต่อผู้ใช้บริการ 20.ข้อมูลข่าวสารที่ได้รับถูกต้องไม่
ล้าสมัย 21.มีความหลากหลายของช่องทางสื่อสาร ด้านคุณภาพของการให้บริการ ประกอบด้วย 22.มีความเสมอภาคของการให้บริการ 
23.การให้บริการถูกต้องครบถ้วน 24.การให้บริการอยู่ในระยะเวลาที่เหมาะสม 25.การให้บริการมีความโปร่งใส 26.ผู้ใช้บริการได้รับ
ประโยชน์จากการใช้บริการ ด้านการพัฒนารูปแบบการให้บริการผ่านระบบอินเทอร์เน็ต ประกอบด้วย 27.การขึ้นทะเบียนผู้ประกันตน/
การส่งข้อมูลเงินสมทบผ่านระบบอินเทอร์เน็ต 28.การช าระเงินสมทบผ่านระบบ e-Payment 29.การพิมพ์ใบเสร็จรับเงินผ่านระบบ e-
Receipt 30.การใช้บริการผ่านระบบ SSO Connect 31.การใช้งานระบบสมาชิกเว็บไซต์ส านักงานประกันสังคม (รูปแบบใหม่) 32.การ
ขึ้นทะเบียนผู้ประกันตน มาตรา 40 (บริการผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส)  
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4.1 ความพึงพอใจในภาพรวมของผู้ใช้บริการ 
ผลส ารวจพบว่า ในปี 2562 ส านักงานประกันสังคมได้รับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม

จากผู้ใช้บริการระดับ 4.337 คะแนน  (Top 2 Box 89.51%)  เพ่ิมขึ้นจากการส ารวจในปี 2561 คิด
เป็น 2.03% (ส ำนักงำนประกันสังคม ได้รับคะแนนควำมพึงพอใจในภำพรวมจำกผู้ใช้บริกำร ปี 2561 
เท่ำกับ 4.251 คะแนน และ Top 2 Box 87.0%)  

คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมระดับ 4.337 คะแนน มาจากผู้ใช้บริการที่รู้สึกพึงพอใจ
ส านักงานประกันสังคม ระดับ "พึงพอใจมากที่สุด 46.11%" "พึงพอใจมาก 43.40%" "พึงพอใจ      
ปานกลาง 8.62" "พึงพอใจน้อย 1.84%" และ "พึงพอใจน้อยที่สุด 0.03%" และพบว่า ผู้ใช้บริการ    
เพศชาย/หญิง มีความพึงพอใจในภาพรวมไม่แตกต่างกันมากนัก สูงขึ้นกว่าในปีที่ผ่านมา 

เป็นที่น่าสังเกตว่ากลุ่มผู้ใช้บริการที่ตอบแบบส ารวจในปีนี้ (2562) ทุกคุณลักษณะไม่ว่าจะ
แบ่งข้อมูลตาม เพศ ช่วงอายุ หรือตามขนาดของส านักงานประกันสังคม ให้คะแนนความพึงพอใจ     
ที่มตี่อส านักงานประกันสังคมในภาพรวมเพ่ิมข้ึนเมื่อเทียบกับผลส ารวจในปี 2561 

ดังนั้น แนวโน้มคะแนนความพึงพอใจที่ได้รับในปี 2562 จึงเกิดจากภาพรวมทุกด้านของการ
ส ารวจ (ภาพท่ี 4.1-4.3) 

 
ภาพที่ 4.1 ความพึงพอใจในภาพรวมและสัดส่วนความพึงพอใจของส านักงานประกันสังคม            

ปี 2561-2562 

 
ที่มา : โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม ปี 2561-2562 

  
 

2561 2562

4.251

4.337

2561 2562

87.00

89.51
Top 2 Box
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ภาพที่ 4.2 ความพึงพอใจในภาพรวม จ าแนกตามเพศและช่วงอายุของผู้ใช้บริการ                         
ปี 2561-2562 

 
ที่มา : โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม ปี 2561-2562 

 
เมื่อจ าแนกผลส ารวจความพึงพอใจในภาพรวมตามขนาดขององค์กร พบว่า ปี 2562 

ส านักงานประกันสังคมขนาดเล็ก2 ได้รับความพึงพอใจจากผู้ใช้บริการมากที่สุด 4.349 คะแนน     
(Top 2 Box 90.42%) มากที่สุดสอดคล้องกันทั้ง 2 ปีส ารวจ ถัดมาคือส านักงานประกันสังคมขนาด
กลางและขนาดใหญ่ตามล าดับขนาด ซึ่งสอดคล้องกันทั้ง 2 ปีส ารวจเช่นกัน จึงกล่าวได้ว่าส านักงาน
ประกันสังคมขนาดเล็กมีแนวโน้มให้บริการที่สร้างความพึงพอใจได้มากกว่าส านักงานประกันสังคม
ขนาดกลางและใหญ ่

ประเด็นนี้จึงเป็นที่สังเกตเบื้องต้นได้ว่าขนาด (จ านวน) ของผู้ประกันตนที่เหมาะสมต่อ     
หน่วยบริการอาจส่งผลต่อคุณภาพงานบริการที่สร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการได้เช่นกัน ดังนั้น 
จึงเป็นหัวข้อที่น่าสนใจน ามาศึกษาต่อถึงขนาด (จ านวน) ผู้ประกันตนที่เหมาะสมต่อหน่วยบริการ    
เพ่ือที่ว่าให้ส านักงานประกันสังคมสามารถกระจายจุดบริการให้คลอบคลุมความต้องการของ
ผู้ประกันตน ซึ่งรวมถึงแนวคิดการเพ่ิมตัวแทน/ผู้ดูแล/ให้ค าปรึกษา/สร้างเครือข่าย ให้ครอบคลุม    
ทุกพ้ืนที่มากยิ่งขึ้น การน าแนวคิดให้สถานประกอบการมีพนักงานที่มีบทบาทเป็นตัวแทนส านักงาน
ประกันสังคมอยู่ภายในสถานประกอบการนั้นๆ (ภาพท่ี 4.3) 

 

                                                           
2 ขนาดของส านักงานประกันสังคม ขนาดเล็ก มีผู้ประกันตนไม่เกิน 100,000 ราย  ขนาดกลาง มีผู้ประกันตน 
100,000-200,000 ราย และขนาดใหญ่ มีผู้ประกันตน ตั้งแต่ 200,001 รายขึ้นไป 

4.257 4.245 4.258
4.242 4.248 4.251

4.268

4.302

4.366

4.316

4.355 4.353
4.326 4.322

4.338 4.331

ชาย หญิง 15-20 ปี 21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี มากกว่า   
60 ปี

เพศ ช่วงอายุ

2561

2562
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ภาพที่ 4.3 ความพึงพอใจในภาพรวม จ าแนกตามขนาดของส านักงานประกันสังคม 3 ระดับ            
ปี 2561-2562 

 
ที่มา : โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม ปี 2561-2562 

 
 ผลเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมจ าแนกตามประเภทผู้ใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการ
กลุ่มลูกจ้าง (กองทุนเงินทดแทน) มีความพึงพอใจสูงที่สุด 4.601 คะแนน (Top 2 Box 92.60%) 
รองลงมาคือ ผู้ประกันตน มาตรา 39 และนายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจ และพบว่า ผู้ใช้บริการกลุ่มลูกจ้าง 
(กองทุนเงินทดแทน) ได้รับคะแนนความพึงพอใจเพ่ิมมากข้ึน ด้วยอัตราการเปลี่ยนแปลงสูงถึง 7.28% 
ขณะที่ผู้ประกันตน มาตรา 33 ได้มีคะแนนความพึงพอใจต่ ากว่าผู้ใช้บริการประเภทอ่ืนด้วยคะแนน 
4.262 คะแนน (Top 2 Box 88.49%) เช่นเดียวกับผลส ารวจในปี 2561 (ภาพที่ 4.4) 
 

4.274

4.227
4.208

4.349 4.340
4.303
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ภาพที่ 4.4 ความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามผู้ใช้บริการ               
ปี 2561-2562 

 
ที่มา : โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม ปี 2561-2562 

 
ส านักงานประกันสังคมที่ได้รับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมสูงสุดของแต่ละพ้ืนที่ ได้แก่  

 กรุงเทพมหานคร : ส านักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพ้ืนที่ 1 ได้รับคะแนน
สูงสุด 4.390 คะแนน (Top 2 Box 93.64%) 

 ปริมณฑล : ส านักงานประกันสังคมจังหวัดสมุทรปราการ ได้รับคะแนนสูงสุด 4.368 
คะแนน (Top 2 Box 91.14%)  

 ภาคกลาง : ส านักงานประกันสังคมจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ได้รับคะแนนสูงสุด 
4.512 คะแนน (Top 2 Box 97.19%)  

 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ : ส านักงานประกันสังคมจังหวัดสกลนคร ได้รับคะแนน
สูงสุด 4.462 คะแนน (Top 2 Box 97.69%)  

 ภาคเหนือ : ส านักงานประกันสังคมจังหวัดอุตรดิตถ์ ได้รับคะแนนสูงสุด 4.453 
คะแนน (Top 2 Box 93.04%)  

 ภาคใต้ : ส านักงานประกันสังคมจังหวัดสงขลาสาขาหาดใหญ่ ได้รับคะแนนสูงสุด 
(4.581 คะแนน) (Top 2 Box 94.51%)  

ส านักงานประกันสังคมที่ได้รับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมสูงสุดของแต่ละขนาด ได้แก่ 

นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจ

ผู้ประกันตน มาตรา 33

ผู้ประกันตน มาตรา 39

ผู้ประกันตน มาตรา 40

ลูกจ้าง (กองทุนเงินทดแทน)

4.281

4.226

4.239

4.281

4.289

4.355

4.262

4.391

4.264

4.601

2561 2562
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 ส านักงานประกันสังคมขนาดเล็ก 
อันดับ 1  นราธิวาส 4.558 คะแนน (Top 2 Box 95.96%) 
อันดับ 2  สตูล 4.535 คะแนน (Top 2 Box 93.87%) 
อันดับ 3  สาขาสิชล (นครศรีธรรมราช) 4.525 คะแนน (Top 2 Box 96.69%) 

 ส านักงานประกันสังคมขนาดกลาง 
อันดับ 1  สาขาหาดใหญ่ (สงขลา) 4.581 คะแนน (Top 2 Box 94.51%) 
อันดับ 2  สาขาอุทัย (อยุธยา) 4.432 คะแนน (Top 2 Box 94.46%) 
อันดับ 3  สาขาบางปะกง (ฉะเชิงเทรา) 4.422 คะแนน (Top 2 Box 90.39%) 

 ส านักงานประกันสังคมขนาดใหญ่ 
อันดับ 1  ชลบุรี 4.383 คะแนน (Top 2 Box 85.00%) 
อันดับ 2  สมุทรปราการ 4.368 คะแนน (Top 2 Box 91.14%) 
อันดับ 3  ระยอง 4.356 คะแนน (Top 2 Box 89.24%) 

 
ตารางท่ี 4.1  ความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามกลุ่มต่างๆ                     

ปี 2562 

รายการ 
คะแนน 
เฉลี่ย 

อันดับ 
Top 2 
Box 

ร้อยละ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

รวมทุกกลุ่ม 4.337 4 89.51 46.11 43.40 8.62 1.84 0.03 
   นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจ 4.355 3 88.64 50.62 38.02 7.68 3.66 0.02 
   ผู้ประกันตน มาตรา 33 4.262 6 88.49 39.47 49.02 9.82 1.65 0.04 
   ผู้ประกันตน มาตรา 39 4.391 2 91.62 48.73 42.89 7.13 1.23 0.02 
   ผู้ประกันตน มาตรา 40 4.264 5 88.11 40.38 47.73 9.82 2.02 0.05 
   ลูกจ้าง (กองทุนเงินทดแทน) 4.601 1 92.60 68.15 24.45 6.78 0.60 0.02 
กองทุน**         
   กองทุนประกันสังคม 4.308 2 89.18 43.70 45.48 8.82 1.97 0.03 
   กองทุนเงินทดแทน 4.334 1 89.12 46.30 42.82 8.86 1.99 0.03 
ขนาดของส านักงานประกันสังคม         
   ส านักงานประกันสังคมขนาดเลก็ 4.349 1 90.42 46.15 44.27 7.88 1.67 0.03 
   ส านักงานประกันสังคมขนาดกลาง 4.340 2 88.64 47.60 41.04 9.18 2.15 0.03 
   ส านักงานประกันสังคมขนาดใหญ่ 4.303 3 87.65 44.78 42.87 10.24 2.08 0.03 
ภาค         
   กรุงเทพมหานคร 4.296 6 88.53 43.18 45.35 9.36 2.07 0.04 
   ปริมณฑล 4.304 5 87.69 44.95 42.74 10.04 2.26 0.01 
   ภาคกลาง 4.366 2 90.26 47.80 42.46 8.33 1.38 0.04 
   ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 4.319 4 89.19 44.60 44.59 8.92 1.86 0.03 
   ภาคเหนือ 4.325 3 89.04 45.79 43.25 8.66 2.27 0.03 
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รายการ 
คะแนน 
เฉลี่ย 

อันดับ 
Top 2 
Box 

ร้อยละ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

   ภาคใต ้ 4.383 1 91.24 48.67 42.57 7.14 1.60 0.02 
กรุงเทพมหานคร         
   กทม. พื้นที่ 1 4.390 1 93.64 45.48 48.16 6.25 0.11 0.00 
   กทม. พื้นที่ 2 4.317 3 88.55 44.81 43.74 9.80 1.65 0.00 
   กทม. พื้นที่ 3 4.236 11 86.12 42.27 43.85 9.13 4.73 0.02 
   กทม. พื้นที่ 4 4.307 5 92.50 40.63 51.87 5.34 1.92 0.24 
   กทม. พื้นที่ 5 4.207 12 86.33 40.02 46.31 8.01 5.62 0.04 
   กทม. พื้นที่ 6 4.284 9 94.57 34.66 59.91 4.60 0.83 0.00 
   กทม. พื้นที่ 7 4.335 2 86.69 47.33 39.36 12.76 0.55 0.00 
   กทม. พื้นที่ 8 4.310 4 88.94 44.62 44.32 8.56 2.41 0.09 
   กทม. พื้นที่ 9 4.305 7 86.12 45.70 40.42 12.57 1.26 0.05 
   กทม. พื้นที่ 10 4.263 10 81.86 47.58 34.28 15.08 2.97 0.09 
   กทม. พื้นที่ 11 4.307 6 89.15 43.02 46.13 9.41 1.44 0.00 
   กทม. พื้นที่ 12 4.303 8 89.52 41.78 47.74 9.50 0.98 0.00 
ปริมณฑล         
   สมุทรปราการ 4.368 1 91.14 46.66 44.48 7.85 1.01 0.00 
   สาขาพระประแดง 

(สมุทรปราการ) 

4.270 11 88.24 38.88 49.36 11.61 0.15 0.00 
   สาขาบางเสาธง (สมุทรปราการ) 4.301 7 87.80 42.54 45.26 11.99 0.21 0.00 
   สาขาบางพลี (สมุทรปราการ) 4.279 8 84.11 48.29 35.82 11.40 4.49 0.00 
   นนทบุร ี 4.327 4 86.11 49.54 36.57 10.90 2.99 0.00 
   สาขาบางบัวทอง (นนทบุรี) 4.329 3 88.45 45.26 43.19 10.78 0.68 0.09 
   ปทุมธาน ี 4.321 5 88.33 45.80 42.53 9.71 1.92 0.04 
   สาขาคลองหลวง (ปทุมธานี) 4.303 6 82.72 54.77 27.95 10.07 7.21 0.00 
   นครปฐม 4.225 12 82.96 46.05 36.91 10.56 6.48 0.00 
   สาขาสามพราน (นครปฐม) 4.277 9 84.41 46.14 38.27 12.76 2.83 0.00 
   สมุทรสาคร 4.273 10 91.03 36.35 54.68 8.86 0.11 0.00 
   สาขากระทุ่มแบน (สมุทรสาคร) 4.363 2 95.74 40.63 55.11 4.15 0.11 0.00 
ภาคกลาง         
   อยุธยา 4.312 27 86.72 48.77 37.95 8.99 4.29 0.00 
   สาขาอุทัย (อยุธยา) 4.432 7 94.46 50.02 44.44 4.36 1.11 0.07 
   อ่างทอง 4.326 24 91.80 40.86 50.94 8.15 0.00 0.05 
   ลพบุร ี 4.387 17 90.95 51.24 39.71 5.63 3.33 0.09 
   สาขาชัยบาดาล (ลพบุรี) 4.275 31 84.77 45.73 39.04 12.40 2.70 0.13 
   สิงห์บุร ี 4.387 16 94.69 44.27 50.42 5.06 0.25 0.00 
   ชัยนาท 4.321 25 86.59 47.12 39.47 11.84 1.49 0.08 
   สระบุร ี 4.256 34 86.55 42.92 43.63 9.59 3.86 0.00 
   สาขาหนองแค (สระบุรี) 4.417 10 90.36 52.59 37.77 8.39 1.25 0.00 
   ชลบุร ี 4.383 18 85.00 53.47 31.53 14.90 0.03 0.07 
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รายการ 
คะแนน 
เฉลี่ย 

อันดับ 
Top 2 
Box 

ร้อยละ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

   สาขาศรีราชา (ชลบุรี) 4.268 32 85.53 41.68 43.85 14.17 0.21 0.09 
   ระยอง 4.356 21 89.24 48.86 40.38 8.23 2.53 0.00 
   สาขาปลวกแดง (ระยอง) 4.305 28 87.95 43.15 44.80 11.48 0.57 0.00 
   จันทบุร ี 4.345 22 92.28 43.72 48.56 6.32 1.30 0.10 
   สาขาสอยดาว (จันทบุรี) 4.462 2 92.02 54.51 37.51 7.70 0.20 0.08 
   ตราด 4.412 13 97.51 44.10 53.41 2.18 0.18 0.13 
   ฉะเชิงเทรา 4.305 29 85.88 45.35 40.53 13.35 0.77 0.00 
   สาขาบางปะกง (ฉะเชิงเทรา) 4.422 9 90.39 53.72 36.67 7.68 1.93 0.00 
   สาขาพนมสารคาม (ฉะเชิงเทรา) 4.454 5 92.92 52.99 39.93 6.59 0.49 0.00 
   ปราจีนบรุ ี 4.376 20 84.22 53.84 30.38 15.42 0.28 0.08 
   สาขาศรีมหาโพธิ (ปราจีนบุรี) 4.456 3 97.13 48.49 48.64 2.87 0.00 0.00 
   นครนายก 4.416 11 95.83 46.70 49.13 3.26 0.83 0.08 
   สระแก้ว 4.257 33 89.11 37.87 51.24 9.61 1.28 0.00 
   สาขาอรญัประเทศ (สระแก้ว) 4.279 30 86.50 46.27 40.23 8.68 4.74 0.08 
   ราชบุร ี 4.389 15 91.27 48.99 42.28 7.38 1.35 0.00 
   สาขาบ้านโป่ง (ราชบุรี) 4.441 6 93.16 51.23 41.93 6.52 0.32 0.00 
   กาญจนบรุ ี 4.314 26 91.86 40.67 51.19 6.98 1.16 0.00 
   สาขาท่ามะกา (กาญจนบรุี) 4.414 12 91.40 51.45 39.95 7.15 1.45 0.00 
   สุพรรณบรุ ี 4.333 23 87.87 46.85 41.02 10.74 1.39 0.00 
   สาขาสามชุก (สุพรรณบรุี) 4.255 35 87.14 42.22 44.92 9.04 3.82 0.00 
   สมุทรสงคราม 4.381 19 98.93 39.33 59.60 0.88 0.16 0.03 
   เพชรบุร ี 4.401 14 88.88 52.48 36.40 9.83 1.29 0.00 
   สาขาชะอ า (เพชรบุรี) 4.455 4 91.81 53.89 37.92 7.98 0.21 0.00 
   ประจวบคีรีขันธ ์ 4.512 1 97.19 54.25 42.94 2.57 0.21 0.03 
   สาขาหัวหิน (ประจวบครีีขันธ์) 4.431 8 90.52 54.86 35.66 7.38 1.97 0.13 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ         
   นครราชสีมา 4.301 16 86.33 47.20 39.13 10.25 3.40 0.02 
   สาขาปากช่อง (นครราชสมีา) 4.349 12 90.07 44.84 45.23 9.88 0.05 0.00 
   สาขาโนนสูง (นครราชสีมา) 4.377 10 92.32 45.94 46.38 7.09 0.59 0.00 
   บุรีรมัย ์ 4.257 24 88.26 38.46 49.80 10.71 1.00 0.03 
   สาขานางรอง (บุรีรมัย์) 4.172 30 83.36 36.22 47.14 14.25 2.39 0.00 
   สุรินทร ์ 4.249 25 95.93 29.70 66.23 3.31 0.76 0.00 
   สาขาศรีขรภมูิ (สุรินทร์) 4.412 5 90.43 51.38 39.05 9.03 0.51 0.03 
   ศรสีะเกษ 4.263 22 83.79 47.09 36.70 11.66 4.55 0.00 
   อุบลราชธาน ี 4.240 26 82.39 45.78 36.61 13.49 4.04 0.08 
   สาขาเดชอุดม (อุบลราชธานี) 4.238 27 85.67 38.42 47.25 14.07 0.26 0.00 
   ยโสธร 4.443 2 95.73 48.52 47.21 4.27 0.00 0.00 
   ชัยภูม ิ 4.372 11 92.06 45.90 46.16 7.16 0.78 0.00 
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รายการ 
คะแนน 
เฉลี่ย 

อันดับ 
Top 2 
Box 

ร้อยละ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

   อ านาจเจริญ 4.213 28 82.65 45.92 36.73 10.07 7.28 0.00 
   บึงกาฬ 4.429 3 96.32 46.76 49.56 3.52 0.13 0.03 
   หนองบัวล าภ ู 4.337 13 90.36 43.65 46.71 9.33 0.31 0.00 
   ขอนแก่น 4.260 23 84.51 42.58 41.93 14.36 1.13 0.00 
   สาขาชุมแพ (ขอนแก่น) 4.280 19 81.01 49.17 31.84 16.77 2.22 0.00 
   สาขาบ้านไผ่ (ขอนแก่น) 4.393 7 87.28 53.80 33.48 10.95 1.77 0.00 
   อุดรธาน ี 4.417 4 89.04 54.73 34.31 9.03 1.81 0.12 
   สาขากุมภวาปี (อุดรธานี) 4.287 18 92.85 37.24 55.61 5.96 0.98 0.21 
   เลย 4.270 21 86.44 41.42 45.02 12.74 0.82 0.00 
   หนองคาย 4.388 8 92.92 46.45 46.47 6.60 0.38 0.10 
   มหาสารคาม 4.381 9 93.19 48.03 45.16 3.68 3.13 0.00 
   ร้อยเอ็ด 4.278 20 87.90 43.82 44.08 8.14 3.96 0.00 
   สาขาโพนทอง (ร้อยเอ็ด) 4.183 29 83.08 44.67 38.41 7.60 9.24 0.08 
   กาฬสินธุ ์ 4.332 14 98.58 34.76 63.82 1.32 0.05 0.05 
   นครพนม 4.292 17 86.29 44.65 41.64 12.05 1.63 0.03 
   มุกดาหาร 4.302 15 88.45 42.74 45.71 10.60 0.87 0.08 
   สกลนคร 4.462 1 97.69 49.05 48.64 1.87 0.36 0.08 
   สาขาสว่างแดนดิน (สกลนคร) 4.403 6 95.76 44.89 50.87 3.93 0.23 0.08 
ภาคเหนือ         
   เชียงใหม ่ 4.302 15 84.96 47.41 37.55 12.88 2.12 0.04 
   สาขาฝาง (เชียงใหม่) 4.427 2 94.38 48.70 45.68 5.36 0.18 0.08 
   ล าพูน 4.414 4 92.23 49.32 42.91 7.69 0.00 0.08 
   สาขาบ้านโฮ่ง (ล าพูน) 4.309 14 88.66 43.09 45.57 10.52 0.82 0.00 
   ล าปาง 4.249 24 81.29 50.45 30.84 12.02 6.61 0.08 
   สาขาเถิน (ล าปาง) 4.279 19 84.17 48.26 35.91 11.51 4.09 0.23 
   อุตรดติถ ์ 4.453 1 93.04 55.01 38.03 4.21 2.75 0.00 
   แพร ่ 4.383 9 93.78 44.67 49.11 6.04 0.18 0.00 
   สาขาลอง (แพร่) 4.390 8 94.69 45.34 49.35 4.27 1.04 0.00 
   น่าน 4.291 17 89.49 41.24 48.25 8.85 1.66 0.00 
   สาขาปัว (น่าน) 4.178 26 89.45 28.52 60.93 10.42 0.13 0.00 
   พะเยา 4.343 11 93.08 41.38 51.70 6.79 0.13 0.00 
   เชียงราย 4.283 18 87.37 43.26 44.11 10.35 2.17 0.11 
   แม่ฮ่องสอน 4.209 25 85.68 37.31 48.37 12.22 2.10 0.00 
   นครสวรรค ์ 4.402 5 95.12 45.22 49.90 4.78 0.10 0.00 
   สาขาตาคลี (นครสวรรค์) 4.353 10 89.98 46.00 43.98 9.31 0.71 0.00 
   อุทัยธาน ี 4.298 16 91.50 38.75 52.75 8.04 0.46 0.00 
   ก าแพงเพชร 4.393 6 85.67 61.61 24.06 6.33 8.00 0.00 
   ตาก 4.250 23 84.79 45.06 39.73 10.33 4.88 0.00 
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รายการ 
คะแนน 
เฉลี่ย 

อันดับ 
Top 2 
Box 

ร้อยละ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

   สาขาแมส่อด (ตาก) 4.259 22 83.56 47.49 36.07 11.29 5.15 0.00 
   สุโขทัย 4.321 13 92.31 39.99 52.32 7.58 0.03 0.08 
   พิษณุโลก 4.325 12 88.27 45.12 43.15 10.87 0.86 0.00 
   สาขาวังทอง (พิษณุโลก) 4.423 3 89.76 55.82 33.94 7.00 3.24 0.00 
   พิจิตร 4.276 20 84.07 52.51 31.56 6.95 8.98 0.00 
   เพชรบูรณ ์ 4.392 7 90.24 49.13 41.11 9.65 0.08 0.03 
   สาขาหล่มสัก (เพชรบูรณ์) 4.269 21 91.17 37.61 53.56 7.00 1.78 0.05 
ภาคใต้         
   นครศรีธรรมราช 4.411 9 91.36 50.75 40.61 7.59 1.05 0.00 
   สาขาทุ่งสง (นครศรีธรรมราช) 4.278 20 86.79 43.83 42.96 10.47 2.64 0.10 
   สาขาสิชล (นครศรีธรรมราช) 4.525 4 96.69 56.06 40.63 3.08 0.23 0.00 
   กระบี ่ 4.264 21 89.66 37.74 51.92 9.30 1.04 0.00 
   สาขาคลองท่อม (กระบี่) 4.328 14 89.16 47.42 41.74 7.09 3.70 0.05 
   พังงา 4.328 13 88.12 45.83 42.29 10.70 1.18 0.00 
   ภูเก็ต 4.419 8 95.53 48.05 47.48 2.80 1.67 0.00 
   สาขากระทู้ (ภูเก็ต) 4.424 7 93.97 49.47 44.50 4.97 1.06 0.00 
   สุราษฎร์ธาน ี 4.394 10 91.65 47.92 43.73 8.21 0.14 0.00 
   สาขาเกาะสมุย (สรุาษฎร์ธานี) 4.285 18 90.22 38.75 51.47 9.41 0.29 0.08 
   ระนอง 4.283 19 86.23 46.76 39.47 9.09 4.68 0.00 
   ชุมพร 4.432 6 95.22 49.99 45.23 2.74 2.04 0.00 
   สงขลา 4.441 5 94.49 50.08 44.41 5.13 0.35 0.03 
   สาขาหาดใหญ่ (สงขลา) 4.581 1 94.51 65.23 29.28 3.91 1.54 0.04 
   สาขาสะเดา (สงขลา) 4.287 17 88.29 40.50 47.79 11.66 0.00 0.05 
   สตลู 4.535 3 93.87 60.40 33.47 5.36 0.74 0.03 
   ตรัง 4.245 22 83.40 48.20 35.20 9.50 7.10 0.00 
   สาขาห้วยยอด (ตรัง) 4.315 16 85.22 49.49 35.73 11.59 3.16 0.03 
   พัทลุง 4.317 15 88.06 45.61 42.45 10.04 1.85 0.05 
   ปัตตาน ี 4.363 12 94.46 42.33 52.13 5.00 0.54 0.00 
   ยะลา 4.389 11 93.78 45.21 48.57 6.14 0.08 0.00 
   นราธิวาส 4.558 2 95.96 60.08 35.88 3.78 0.26 0.00 

หมายเหตุ :  * Top 2 Box หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจระดับ “มากที่สุดและมาก” เมื่อเทียบเป็นสัดส่วนกับ                            
ร้อยละ ความพึงพอใจท้ังหมด มีสตูรดังนี้  คะแนนของ [(5+4) / (5+4+3+2+1)] x 100   

   ** ผู้ที่ประเมินความพึงพอใจ กองทุนประกันสังคม ได้แก่ นายจ้าง ผู้ประกันตนมาตรา 33 39 40                             
ส่วนกองทุนเงินทดแทน ได้แก่ นายจ้าง และลูกจ้างผู้ใช้สิทธิกองทุนเงินทดแทน 

ที่มา : โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม ปี 2562 

  
 



   

4-11 

สรุปสิ่งที่ค้นพบ :  

จากการส ารวจ 2 ปีต่อเนื่อง (2561-2562) พบว่า ส านักงานประกันสังคมขนาดเล็ก        
ได้รับความพึงพอใจจากผู้ใช้บริการมากที่สุดสอดคล้องกันทั้ง 2 ปีส ารวจ ถัดมาคือส านักงาน
ประกันสังคมขนาดกลางและขนาดใหญ่ตามล าดับขนาด ซึ่งสอดคล้องกันทั้ง 2 ปีส ารวจเช่นกัน        
จึงกล่าวได้ว่าส านักงานประกันสังคมขนาดเล็กมีแนวโน้มให้บริการที่สร้างความพึงพอใจได้มากกว่ า
ส านักงานประกันสังคมขนาดกลางและใหญ่ 

โดยส านักงานประกันสังคมขนาดเล็ก หมายถึง มีผู้ประกันตนไม่เกิน 100,000 ราย        
ขนาดกลาง มีผู้ประกันตน 100,000-200,000 ราย และขนาดใหญ่ มีผู้ประกันตน ตั้งแต่ 200,001 
รายขึ้นไป 

ประเด็นที่สังเกตเบื้องต้น ขนาด (จ านวน) ของผู้ประกันตนที่เหมาะสมต่อหน่วยบริการ      
อาจส่งผลต่อคุณภาพงานบริการที่สร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการได้เช่นกัน ดังนั้น จึงเป็นหัวข้อ   
ที่น่าสนใจน ามาศึกษาต่อถึงขนาด (จ านวน) ผู้ประกันตนที่เหมาะสมต่อหน่วยบริการ เพ่ือที่ว่าให้
ส านักงานประกันสังคมสามารถกระจายจุดบริการให้คลอบคลุมความต้องการของผู้ประกันตน        
ซึ่งรวมถึงแนวคิดการเพ่ิมตัวแทน/ผู้ดูแล/ให้ค าปรึกษา/สร้างเครือข่าย ให้ครอบคลุมทุกพ้ืนที่มากยิ่งข้ึน 
การน าแนวคิดให้สถานประกอบการมีพนักงานที่มีบทบาทเป็นตัวแทนส านักงานประกันสังคม         
อยู่ภายในสถานประกอบการนั้นๆ  

 

4.2  เปรียบเทียบคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของผู้ใช้บริการปี 2561-2562 
ผลส ารวจคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมเปรียบเทียบ 2 ปี พบว่า ปี 2562 มีคะแนนความ

พึงพอใจระดับ 4.337 คะแนน  (Top 2 Box 89.51%) เพ่ิมข้ึนจากปี 2561 ที่มีคะแนนความพึงพอใจ
ระดับ 4.251 คะแนน (Top 2 Box 87.0%)) 

 เมื่อเปรียบเทียบโดยจ าแนกตามประเภทผู้ใช้บริการ พบว่า กลุ่มลูกจ้าง (กองทุนเงินทดแทน) 
และผู้ประกันตนมาตรา 39 เป็นกลุ่มผู้ใช้บริการที่ ให้คะแนนความพึงพอใจเพ่ิมขึ้นมากกว่า 3% 
กล่าวคือ กลุ่มลูกจ้าง (กองทุนเงินทดแทน) มีความพึงพอใจเพ่ิมขึ้น 7.28% และกลุ่มผู้ประกันตน 
มาตรา 39 มีความพึงพอใจเพ่ิมขึ้น 3.59% ขณะที่กลุ่มผู้ประกันตน มาตรา 40 กลับมีคะแนนความ   
พึงพอใจลดลง 0.41%  

เมื่อพิจารณาตามประเภทกองทุน พบว่า ทั้งกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน     
มีผลคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมเพ่ิมขึ้น โดยผู้ใช้บริการกองทุนประกันสังคม ให้คะแนนความ   
พึงพอใจระดับ 4.308 คะแนน (Top 2 Box 89.18%) เพ่ิมขึ้น 1.42% และผู้ใช้บริการกองทุนเงิน
ทดแทน ให้คะแนนความพึงพอใจระดับ 4.334 คะแนน (Top 2 Box 89.12%) เพ่ิมข้ึน 2.13% 

ขนาดของส านักงานประกันสังคม พบว่า ส านักงานประกันสังคมทุกขนาด (เล็ก กลาง ใหญ่)
ได้รับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมเพ่ิมขึ้น โดยส านักงานประกันสังคมขนาดเล็ก เป็นขนาดของ
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ส านักงานประกันสังคมที่ได้รับคะแนนความพึงพอใจสูงกว่าส านักงานประกันสังคมขนาดอ่ืน         
โดยส านักงานประกันสังคมขนาดเล็ก มีคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมระดับ 4.349 คะแนน     
(Top 2 Box 90.42%) เพ่ิมขึ้น 1.76% ส านักงานประกันสังคมขนาดกลาง มีคะแนนความพึงพอใจ   
ในภาพรวมระดับ 4.340 คะแนน (Top 2 Box 88.64%) เพ่ิมขึ้น 2.68% และส านักงานประกันสังคม
ขนาดใหญ่ มีคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมระดับ 4.303 คะแนน (Top 2 Box 87.65%) เพ่ิมขึ้น 
2.25% 

ผลเปรียบเทียบตามภูมิภาค พบว่า ทุกภูมิภาคได้รับความพึงพอใจเพ่ิมมากขึ้น โดยมี
รายละเอียดของแต่ละภูมิภาคดังนี้ 

 กรุงเทพมหานคร : ส านักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพ้ืนที่ 1 ได้รับคะแนน
สูงสุด  4.390 คะแนน (Top 2 Box 93.64%) เ พ่ิมขึ้ น  2.34% รองลงมาคือ 
ส านักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่ 7 ได้รับคะแนน 4.335 คะแนน (Top 
2 Box 86.69) เพ่ิมข้ึน 3.14%  

 ปริมณฑล : ส านักงานประกันสังคมจังหวัดสมุทรปราการ ได้รับคะแนนสูงสุด 4.368 
คะแนน (Top 2 Box 91.14%) เพ่ิมข้ึน 4.33%  

 ภาคกลาง : ส านักงานประกันสังคมจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ได้รับคะแนนสูงสุด 
4.512 คะแนน (Top 2 Box 97.19%) เพ่ิมขึ้น 8.49% รองลงมาคือ ส านักงาน
ประกันสังคมจังหวัดจันทบุรี สาขาสอยดาว ได้รับคะแนน 4.462 คะแนน (Top 2 
Box 92.02%) เพ่ิมขึ้น 7.53%  นอกจากนี้ ยังมีส านักงานประกันสังคมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ สาขาหัวหิน และส านักงานประกันสังคมจังหวัดเพชรบุรี  สาขา
ชะอ า ที่ได้รับความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนมากกว่า 7%  

 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ : ส านักงานประกันสังคมจังหวัดสกลนคร ได้รับคะแนน
สูงสุด 4.462 คะแนน (Top 2 Box 97.69%) แม้ว่าจะได้รับความพึงพอใจลดลง 
0.85% รองลงมาคือ ส านักงานประกันสังคมจังหวัดยโสธร ได้รับคะแนน 4.443 
คะแนน (Top 2 Box 95.73%) เพ่ิมขึ้น 0.88% และส านักงานประกันสังคมจังหวัด
บึงกาฬได้รับคะแนน 4.429 คะแนน (Top 2 Box 96.32%) เพ่ิมข้ึน 6.37%  

 ภาคเหนือ : ส านักงานประกันสังคมจังหวัดอุตรดิตถ์ ได้รับคะแนนสูงสุด 4.453 
คะแนน (Top 2 Box 93.04%) เพ่ิมข้ึน 2.08% รองลงมาคือ ส านักงานประกันสังคม
จังหวัดเชียงใหม่ สาขาฝาง ได้รับคะแนนสูงสุด 4.427 คะแนน (Top 2 Box 
94.38%) เพ่ิมขึ้น 3.49% นอกจากนี้ยังพบว่า ส านักงานประกันสังคมจังหวัดล าพูน 
และส านักงานประกันสังคมจังหวัดเพชรบูรณ์ เป็นส านักงานประกันสังคมที่ได้รับ
ความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนมากกว่า 5%  
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 ภาคใต้ : ส านักงานประกันสังคมจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ได้รับคะแนนสูงสุด 
(4.581 คะแนน) (Top 2 Box 94.51%) เพ่ิมขึ้น 5.74% รองลงมาคือส านักงาน
ประกันสังคมจังหวัดนราธิวาส ได้รับคะแนน 4.558 คะแนน) (Top 2 Box 95.96%) 
เพ่ิมข้ึน 3.76%  
 

ตารางท่ี 4.2  เปรียบเทียบคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของผู้ใช้บริการปี 2561-2562 
รายการ 2561 2562 % การเปลี่ยนแปลง 

รวมทุกกลุ่ม 4.251 4.337 2.03 
   นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจ 4.281 4.355 1.74 
   ผู้ประกันตน มาตรา 33 4.226 4.262 0.86 
   ผู้ประกันตน มาตรา 39 4.239 4.391 3.59 
   ผู้ประกันตน มาตรา 40 4.281 4.264 -0.41 
   ลูกจ้าง (กองทุนเงินทดแทน) 4.289 4.601 7.28 
กองทุน    
   กองทุนประกันสังคม 4.248 4.308 1.42 
   กองทุนเงินทดแทน 4.243 4.334 2.13 
ขนาดของส านักงาน    
   ส านักงานขนาดเล็ก 4.274 4.349 1.76 
   ส านักงานขนาดกลาง 4.227 4.340 2.68 
   ส านักงานขนาดใหญ ่ 4.208 4.303 2.25 
ภาค    
   กรุงเทพมหานคร 4.226 4.296 1.63 
   ปริมณฑล 4.234 4.304 1.64 
   ภาคกลาง 4.242 4.366 2.94 
   ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 4.295 4.319 0.54 
   ภาคเหนือ 4.254 4.325 1.67 
   ภาคใต ้ 4.219 4.383 3.86 
กรุงเทพมหานคร    
   กทม. พื้นที่ 1 4.290 4.390 2.34 
   กทม. พื้นที่ 2 4.237 4.317 1.88 
   กทม. พื้นที่ 3 4.240 4.236 -0.10 
   กทม. พื้นที่ 4 4.348 4.307 -0.93 
   กทม. พื้นที่ 5 4.154 4.207 1.26 
   กทม. พื้นที่ 6 4.156 4.284 3.08 
   กทม. พื้นที่ 7 4.203 4.335 3.14 
   กทม. พื้นที่ 8 4.292 4.310 0.42 
   กทม. พื้นที่ 9 4.164 4.305 3.38 
   กทม. พื้นที่ 10 4.148 4.263 2.77 
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รายการ 2561 2562 % การเปลี่ยนแปลง 
   กทม. พื้นที่ 11 4.197 4.307 2.62 
   กทม. พื้นที่ 12 4.267 4.303 0.86 
ปริมณฑล    
   สมุทรปราการ 4.187 4.368 4.33 
   สาขาพระประแดง (สมุทรปราการ) 4.123 4.270 3.55 
   สาขาบางเสาธง (สมุทรปราการ) 4.291 4.301 0.24 
   สาขาบางพลี (สมุทรปราการ) 4.129 4.279 3.62 
   นนทบุร ี 4.257 4.327 1.62 
   สาขาบางบัวทอง (นนทบุรี) 4.132 4.329 4.77 
   ปทุมธาน ี 4.262 4.321 1.40 
   สาขาคลองหลวง (ปทุมธานี) 4.228 4.303 1.78 
   นครปฐม 4.250 4.225 -0.57 
   สาขาสามพราน (นครปฐม) 4.308 4.277 -0.72 
   สมุทรสาคร 4.296 4.273 -0.55 
   สาขากระทุ่มแบน (สมุทรสาคร) 4.380 4.363 -0.39 
ภาคกลาง    
   อยุธยา 4.232 4.312 1.90 
   สาขาอุทัย (อยุธยา) 4.237 4.432 4.62 
   อ่างทอง 4.198 4.326 3.04 
   ลพบุร ี 4.202 4.387 4.40 
   สาขาชัยบาดาล (ลพบุรี) 4.216 4.275 1.41 
   สิงห์บุร ี 4.154 4.387 5.61 
   ชัยนาท 4.410 4.321 -2.02 
   สระบุร ี 4.248 4.256 0.20 
   สาขาหนองแค (สระบุรี) 4.223 4.417 4.59 
   ชลบุร ี 4.137 4.383 5.95 
   สาขาศรีราชา (ชลบุรี) 4.232 4.268 0.86 
   ระยอง 4.216 4.356 3.31 
   สาขาปลวกแดง (ระยอง) 4.291 4.305 0.34 
   จันทบุร ี 4.175 4.345 4.08 
   สาขาสอยดาว (จันทบุรี) 4.149 4.462 7.53 
   ตราด 4.153 4.412 6.23 
   ฉะเชิงเทรา 4.213 4.305 2.18 
   สาขาบางปะกง (ฉะเชิงเทรา) 4.208 4.422 5.09 
   สาขาพนมสารคาม (ฉะเชิงเทรา) 4.321 4.454 3.08 
   ปราจีนบรุ ี 4.149 4.376 5.49 
   สาขาศรีมหาโพธิ (ปราจีนบุรี) 4.258 4.456 4.65 
   นครนายก 4.453 4.416 -0.84 
   สระแก้ว 4.273 4.257 -0.37 
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รายการ 2561 2562 % การเปลี่ยนแปลง 
   สาขาอรญัประเทศ (สระแก้ว) 4.192 4.279 2.07 
   ราชบุร ี 4.605 4.389 -4.69 
   สาขาบ้านโป่ง (ราชบุรี) 4.587 4.441 -3.20 
   กาญจนบรุ ี 4.306 4.314 0.18 
   สาขาท่ามะกา (กาญจนบรุี) 4.352 4.414 1.43 
   สุพรรณบรุ ี 4.296 4.333 0.86 
   สาขาสามชุก (สุพรรณบรุี) 4.233 4.255 0.52 
   สมุทรสงคราม 4.109 4.381 6.62 
   เพชรบุร ี 4.166 4.401 5.62 
   สาขาชะอ า (เพชรบุรี) 4.144 4.455 7.51 
   ประจวบคีรีขันธ ์ 4.160 4.512 8.46 
   สาขาหัวหิน (ประจวบครีีขันธ์) 4.091 4.431 8.32 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ    
   นครราชสีมา 4.128 4.301 4.20 
   สาขาปากช่อง (นครราชสมีา) 4.225 4.349 2.92 
   สาขาโนนสูง (นครราชสีมา) 4.159 4.377 5.24 
   บุรีรมัย ์ 4.455 4.257 -4.46 
   สาขานางรอง (บุรีรมัย์) 4.346 4.172 -4.00 
   สุรินทร ์ 4.197 4.249 1.25 
   สาขาศรีขรภมูิ (สุรินทร์) 4.126 4.412 6.93 
   ศรสีะเกษ 4.174 4.263 2.14 
   อุบลราชธาน ี 4.102 4.240 3.35 
   สาขาเดชอุดม (อุบลราชธานี) 4.427 4.238 -4.26 
   ยโสธร 4.404 4.443 0.88 
   ชัยภูม ิ 4.282 4.372 2.10 
   อ านาจเจริญ 4.202 4.213 0.27 
   บึงกาฬ 4.164 4.429 6.37 
   หนองบัวล าภ ู 4.253 4.337 1.98 
   ขอนแก่น 4.194 4.260 1.56 
   สาขาชุมแพ (ขอนแก่น) 4.457 4.280 -3.98 
   สาขาบ้านไผ่ (ขอนแก่น) 4.636 4.393 -5.24 
   อุดรธาน ี 4.453 4.417 -0.81 
   สาขากุมภวาปี (อุดรธานี) 4.496 4.287 -4.65 
   เลย 4.562 4.270 -6.39 
   หนองคาย 4.263 4.388 2.92 
   มหาสารคาม 4.358 4.381 0.52 
   ร้อยเอ็ด 4.238 4.278 0.93 
   สาขาโพนทอง (ร้อยเอ็ด) 4.251 4.183 -1.60 
   กาฬสินธุ ์ 4.260 4.332 1.69 
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รายการ 2561 2562 % การเปลี่ยนแปลง 
   นครพนม 4.275 4.292 0.42 
   มุกดาหาร 4.190 4.302 2.65 
   สกลนคร 4.500 4.462 -0.85 
   สาขาสว่างแดนดิน (สกลนคร) 4.371 4.403 0.71 
ภาคเหนือ    
   เชียงใหม ่ 4.163 4.302 3.33 
   สาขาฝาง (เชียงใหม่) 4.278 4.427 3.49 
   ล าพูน 4.170 4.414 5.85 
   สาขาบ้านโฮ่ง (ล าพูน) 4.211 4.309 2.33 
   ล าปาง 4.148 4.249 2.46 
   สาขาเถิน (ล าปาง) 4.139 4.279 3.37 
   อุตรดติถ ์ 4.362 4.453 2.08 
   แพร ่ 4.270 4.383 2.64 
   สาขาลอง (แพร่) 4.281 4.390 2.54 
   น่าน 4.165 4.291 3.02 
   สาขาปัว (น่าน) 4.174 4.178 0.11 
   พะเยา 4.254 4.343 2.10 
   เชียงราย 4.170 4.283 2.71 
   แม่ฮ่องสอน 4.247 4.209 -0.89 
   นครสวรรค ์ 4.499 4.402 -2.14 
   สาขาตาคลี (นครสวรรค์) 4.491 4.353 -3.08 
   อุทัยธาน ี 4.250 4.298 1.11 
   ก าแพงเพชร 4.638 4.393 -5.30 
   ตาก 4.174 4.250 1.82 
   สาขาแมส่อด (ตาก) 4.220 4.259 0.93 
   สุโขทัย 4.126 4.321 4.74 
   พิษณุโลก 4.405 4.325 -1.80 
   สาขาวังทอง (พิษณุโลก) 4.498 4.423 -1.67 
   พิจิตร 4.132 4.276 3.49 
   เพชรบูรณ ์ 4.160 4.392 5.58 
   สาขาหล่มสัก (เพชรบูรณ์) 

 

4.142 4.269 3.08 
ภาคใต้    
   นครศรีธรรมราช 4.474 4.411 -1.42 
   สาขาทุ่งสง (นครศรีธรรมราช) 4.179 4.278 2.36 
   สาขาสิชล (นครศรีธรรมราช) 4.176 4.525 8.36 
   กระบี ่ 4.195 4.264 1.64 
   สาขาคลองท่อม (กระบี่) 4.337 4.328 -0.20 
   พังงา 4.184 4.328 3.45 
   ภูเก็ต 4.064 4.419 8.74 
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รายการ 2561 2562 % การเปลี่ยนแปลง 
   สาขากระทู้ (ภูเก็ต) 4.243 4.424 4.26 
   สุราษฎร์ธาน ี 4.314 4.394 1.85 
   สาขาเกาะสมุย (สรุาษฎร์ธานี) 4.287 4.285 -0.03 
   ระนอง 4.178 4.283 2.52 
   ชุมพร 4.137 4.432 7.12 
   สงขลา 4.256 4.441 4.36 
   สาขาหาดใหญ่ (สงขลา) 4.332 4.581 5.74 
   สาขาสะเดา (สงขลา) 4.098 4.287 4.60 
   สตลู 4.176 4.535 8.58 
   ตรัง 4.173 4.245 1.73 
   สาขาห้วยยอด (ตรัง) 4.254 4.315 1.44 
   พัทลุง 4.065 4.317 6.20 
   ปัตตาน ี 4.089 4.363 6.69 
   ยะลา 4.130 4.389 6.27 
   นราธิวาส 4.393 4.558 3.76 

ที่มา : โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม ปี 2562 
 

กล่าวโดยสรุป  ปี 2562 ส านักงานประกันสังคมได้รับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม
จากผู้ใช้บริการระดับ 4.337 คะแนน  (Top 2 Box 89.51%)  เพ่ิมขึ้นจากการส ารวจในปี 2561     
คิดเป็น 2.03% (ส านักงานประกันสังคมได้รับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมจากผู้ใช้บริการ         
ปี 2561 เท่ากับ 4.251 คะแนน และ Top 2 Box 87.0%) และเป็นที่น่าสังเกตว่ากลุ่มผู้ใช้บริการที่
ตอบแบบส ารวจในปีนี้ (2562) ทุกคุณลักษณะไม่ว่าจะแบ่งข้อมูลตาม เพศ ช่วงอายุ หรือตามขนาด
ของส านักงานประกันสังคม ให้คะแนนความพึงพอใจที่มีต่อส านักงานประกันสังคมในภาพรวมเพ่ิมขึ้น
เมื่อเทียบกับผลส ารวจในปี 2561 

ดังนั้น แนวโน้มคะแนนความพึงพอใจที่ได้รับในปี 2562 จึงเกิดจากภาพรวมทุกด้านของการ
ส ารวจ 
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ภาพที่ 6.9 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของการมีหลักประกันสิทธิประโยชน์ทดแทน 
 จ าแนกตามขนาดของส านักงานประกันสังคม ปี 2561-2562 

 
ที่มา : โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม ปี 2561-2562 
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ภาพที่ 6.10 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของการมีหลักประกันสิทธิประโยชน์ทดแทน         
จ าแนกตามช่วงอายุของผู้ใช้บริการ ปี 2561-2562 

 
 

ที่มา : โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม ปี 2561-2562 

 
ส าหรับการน าเสนอข้อมูลในตารางที่ 6.4-6.7 เป็นการขยายความถึงหลักประกันในสิทธิ

ประโยชน์ จ าแนกตามผู้ใช้บริการ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3.500
3.550
3.600
3.650
3.700
3.750
3.800
3.850
3.900
3.950
4.000

2561 2562 2561 2562

กองทุนประกันสังคม กองทุนเงินทดแทน

15-20 ปี

21-30 ปี

31-40 ปี

41-50 ปี

51-60 ปี

มากกว่า 60 ปี



   

6-24 

ตารางท่ี 6.4  ความพึงพอใจในสิทธิประโยชน์กองทุนประกันสังคม จ าแนกตามประเภทผู้ใช้
สิทธิ ปี 2562 

สิทธิประโยชน์              
กองทุนประกนัสังคม 

รวม 

ผู้มีสิทธ ิ
นายจ้าง
/ผู้รับ
มอบ

อ านาจ 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 33 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 39 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 40 

ลูกจ้าง    
(กองทุน

เงิน
ทดแทน) 

เจ็บป่วย/ประสบอันตราย 3.863 3.849 3.884 3.794 3.827 3.993 
บริการทันตกรรมใช้บริการ
ส ารองจ่ายแล้วน ามาเบิก 

3.763 3.816 3.754 3.675 3.681 3.977 

บริการทันตกรรมประเภทไม่
ต้องส ารองจ่าย 

3.772 3.888 3.814 3.716 3.768 3.496 

ทุพพลภาพ 3.682 3.706 3.697 3.582 3.69 3.782 
คลอดบุตร 3.759 3.743 3.782 3.671 3.658 3.963 
สงเคราะห์บุตร 3.77 3.738 3.776 3.671 3.716 4.099 
ชราภาพ 3.761 3.756 3.763 3.638 3.771 4.03 
เสียชีวิต 3.811 3.822 3.804 3.682 3.822 4.111 
กรณีว่างงาน 3.794 3.79 3.818 3.655 3.734 3.981 

ที่มา : โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการที่มตี่อส านักงานประกันสังคม ปี 2562 

 

ตารางท่ี 6.5  ความพึงพอใจในสิทธิประโยชน์กองทุนเงินทดแทน จ าแนกตามประเภทผู้ใช้สิทธิ 
ปี 2562 

สิทธิประโยชนก์องทุนเงินทดแทน รวม 

ผู้มีสิทธ ิ
นายจ้าง/ 
ผู้รับมอบ
อ านาจ 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 33 

ลูกจ้าง 
(กองทุนเงิน
ทดแทน) 

เจ็บป่วย/ประสบอันตราย 3.826 3.746 3.812 3.991 
เสียชีวิต/สูญหาย 3.799 3.758 3.764 3.983 
ทุพพลภาพ 3.739 3.722 3.675 3.984 
สูญเสียอวัยวะ/สูญเสียสมรรถภาพของอวัยวะ 3.716 3.715 3.649 3.946 

ที่มา : โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการที่มตี่อส านักงานประกันสังคม ปี 2562 
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ตารางท่ี 6.6  ความพึงพอใจในสิทธิประโยชน์กองทุนประกันสังคม จ าแนกตามคุณลักษณะต่างๆ ปี 2562 

รายการ 
กองทุนประกนัสังคม 

รวม 
ทุกสิทธ ิ

เจ็บป่วย/
ประสบอันตราย 

ทันตกกรมส ารอง
จ่ายแล้วน ามาเบิก 

ทันตกกรมไม่ต้อง      
ส ารองจ่าย 

ทุพพล
ภาพ 

คลอด
บุตร 

สงเคราะห์
บุตร 

ชรา
ภาพ 

เสีย 
ชีวิต 

กรณี
ว่างงาน 

รวมทุกกลุ่ม 3.776 3.863 3.763 3.772 3.682 3.759 3.770 3.761 3.811 3.794 
เพศ           
   ชาย 3.767 3.858 3.778 3.726 3.680 3.732 3.741 3.762 3.817 3.801 
   หญิง 3.782 3.867 3.752 3.805 3.684 3.778 3.791 3.760 3.807 3.790 
ช่วงอายุ           
   15-20 ปี 3.738 3.809 3.550 3.677 3.730 3.724 3.702 3.806 3.759 3.871 
   21-30 ปี 3.829 3.903 3.793 3.826 3.753 3.827 3.843 3.805 3.862 3.846 
   31-40 ปี 3.773 3.867 3.774 3.769 3.677 3.763 3.780 3.749 3.791 3.784 
   41-50 ปี 3.727 3.824 3.732 3.738 3.623 3.690 3.688 3.715 3.782 3.744 
   51-60 ปี 3.696 3.805 3.655 3.654 3.587 3.639 3.662 3.739 3.774 3.726 
   มากกว่า 60 ปี 3.699 3.795 3.934 3.721 3.515 3.655 3.694 3.664 3.645 3.675 
ระดับการศึกษา           
   ประถมศึกษา/ต่ ากว่า 3.700 3.819 3.666 3.665 3.599 3.664 3.669 3.690 3.759 3.756 
   มัธยมศึกษาตอนต้น 3.804 3.889 3.780 3.617 3.695 3.815 3.874 3.825 3.881 3.850 
   มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 3.852 3.939 3.831 3.833 3.756 3.847 3.841 3.844 3.879 3.892 
   อนุปริญญา/ปวส. 3.824 3.909 3.795 3.860 3.753 3.789 3.835 3.785 3.858 3.822 



   

6-26
 

 

 

รายการ 
กองทุนประกนัสังคม 

รวม 
ทุกสิทธ ิ

เจ็บป่วย/
ประสบอันตราย 

ทันตกกรมส ารอง
จ่ายแล้วน ามาเบิก 

ทันตกกรมไม่ต้อง      
ส ารองจ่าย 

ทุพพล
ภาพ 

คลอด
บุตร 

สงเคราะห์
บุตร 

ชรา
ภาพ 

เสีย 
ชีวิต 

กรณี
ว่างงาน 

   ปริญญาตร ี 3.715 3.800 3.728 3.793 3.618 3.689 3.672 3.685 3.730 3.713 
   ปริญญาโท/สูงกว่า 3.625 3.612 3.598 3.651 3.561 3.642 3.681 3.670 3.661 3.544 
สถานภาพการท างาน           
   ลูกจ้างเอกชน (ค่าจ้างรายวัน) 3.692 3.861 3.666 3.670 3.574 3.691 3.675 3.661 3.685 3.738 
   ลูกจ้างเอกชน (ค่าจ้างรายเดือน) 3.842 3.916 3.823 3.795 3.736 3.848 3.866 3.823 3.885 3.880 
   พนักงาน/ลูกจ้าง หน่วยงานรัฐ 3.801 3.893 3.796 3.850 3.724 3.793 3.757 3.789 3.821 3.775 
   นายจ้าง/เจ้าของกิจการ (มีลูกน้อง) 3.684 3.770 3.768 3.828 3.559 3.600 3.618 3.634 3.728 3.643 
   ค้าขาย/ประกอบอาชีพอิสระ 3.674 3.766 3.616 3.669 3.622 3.653 3.694 3.666 3.690 3.655 
   รับจ้างท่ัวไป 3.725 3.841 3.648 3.651 3.681 3.657 3.675 3.791 3.796 3.758 
   ว่างงาน (ก าลังหางานท า) 3.817 3.878 3.777 3.801 3.729 3.774 3.840 3.823 3.876 3.858 
   ไมไ่ด้ท างานและไม่พร้อมที่จะท างาน      

(อยู่นอกก าลังแรงงาน) 
3.689 3.708 3.680 3.700 3.652 3.639 3.684 3.680 3.768 3.686 

ประเภทผู้ใช้บริการ           
   นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจ 3.790 3.849 3.816 3.888 3.706 3.743 3.738 3.756 3.822 3.790 
   ผู้ประกันตน มาตรา 33 3.789 3.884 3.754 3.814 3.697 3.782 3.776 3.763 3.804 3.818 
   ผู้ประกันตน มาตรา 39 3.678 3.794 3.675 3.716 3.582 3.671 3.671 3.638 3.682 3.655 
   ผู้ประกันตน มาตรา 40 3.747 3.827 3.681 3.768 3.690 3.658 3.716 3.771 3.822 3.734 
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รายการ 
กองทุนประกนัสังคม 

รวม 
ทุกสิทธ ิ

เจ็บป่วย/
ประสบอันตราย 

ทันตกกรมส ารอง
จ่ายแล้วน ามาเบิก 

ทันตกกรมไม่ต้อง      
ส ารองจ่าย 

ทุพพล
ภาพ 

คลอด
บุตร 

สงเคราะห์
บุตร 

ชรา
ภาพ 

เสีย 
ชีวิต 

กรณี
ว่างงาน 

   ลูกจ้าง (กองทุนเงินทดแทน) 3.936 3.993 3.977 3.496 3.782 3.963 4.099 4.030 4.111 3.981 
ประเภทกองทุน           
   กองทุนประกันสังคม 3.759 3.850 3.741 3.801 3.672 3.738 3.738 3.735 3.782 3.774 
ขนาดของส านักงาน           
   ส านักงานขนาดเล็ก 3.805 3.906 3.779 3.784 3.717 3.792 3.808 3.793 3.839 3.816 
   ส านักงานขนาดกลาง 3.709 3.788 3.714 3.687 3.598 3.707 3.694 3.692 3.758 3.735 
   ส านักงานขนาดใหญ ่ 3.745 3.801 3.756 3.806 3.645 3.702 3.717 3.718 3.770 3.780 
ภาค           
   กรุงเทพมหานคร 3.720 3.786 3.753 3.806 3.592 3.634 3.653 3.680 3.775 3.778 
   ปริมณฑล 3.608 3.738 3.624 3.604 3.509 3.581 3.571 3.605 3.619 3.610 
   ภาคกลาง 3.856 3.925 3.817 3.883 3.781 3.840 3.871 3.858 3.893 3.825 
   ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 3.862 3.992 3.841 3.819 3.760 3.862 3.874 3.820 3.872 3.910 
   ภาคเหนือ 3.636 3.717 3.623 3.591 3.520 3.613 3.618 3.645 3.719 3.670 
   ภาคใต ้ 3.840 3.901 3.823 3.819 3.780 3.853 3.855 3.814 3.858 3.857 

ที่มา : โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม ปี 2562 
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ตารางท่ี 6.7  ความพึงพอใจในสิทธิประโยชน์กองทุนเงินทดแทน จ าแนกตามคุณลักษณะต่างๆ 
ปี 2562 

รายการ 

กองทุนเงินทดแทน 

รวม 
ทุกสิทธ ิ

เจ็บป่วย
/ประสบ
อันตราย 

เสียชีวิต
/สูญหาย 

ทุพพล
ภาพ 

สูญเสีย
อวัยวะ/
สูญเสีย 

สมรรถภาพ 
ของอวัยวะ 

รวมทุกกลุ่ม 3.771 3.826 3.799 3.739 3.716 
เพศ      
   ชาย 3.775 3.831 3.794 3.744 3.729 
   หญิง 3.767 3.822 3.804 3.735 3.704 
ช่วงอายุ      
   15-20 ปี 3.800 4.000 3.778 3.723 3.667 
   21-30 ปี 3.799 3.860 3.831 3.768 3.733 
   31-40 ปี 3.721 3.775 3.748 3.677 3.681 
   41-50 ปี 3.767 3.812 3.802 3.735 3.716 
   51-60 ปี 3.768 3.846 3.785 3.752 3.686 
   มากกว่า 60 ปี 3.974 3.813 3.949 4.089 4.056 
ระดับการศึกษา      
   ประถมศึกษา/ต่ ากว่า 3.718 3.826 3.734 3.668 3.639 
   มัธยมศึกษาตอนต้น 3.870 3.917 3.891 3.843 3.829 
   มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 3.836 3.888 3.866 3.811 3.773 
   อนุปริญญา/ปวส. 3.794 3.830 3.826 3.776 3.743 
   ปริญญาตร ี 3.703 3.764 3.735 3.663 3.648 
   ปริญญาโท/สูงกว่า 3.435 3.489 3.477 3.379 3.390 
สถานภาพการท างาน      
   ลูกจ้างเอกชน (ค่าจ้างรายวัน) 3.789 3.862 3.804 3.744 3.743 
   ลูกจ้างเอกชน (ค่าจ้างรายเดือน) 3.795 3.856 3.815 3.767 3.737 
   พนักงาน/ลูกจ้าง หน่วยงานรัฐ 3.749 3.805 3.808 3.707 3.673 
   นายจ้าง/เจ้าของกิจการ (มีลูกน้อง) 3.656 3.686 3.684 3.630 3.623 
   ค้าขาย/ประกอบอาชีพอิสระ 3.758 3.785 3.846 3.676 3.720 
   รับจ้างท่ัวไป 3.823 3.881 3.843 3.813 3.752 
   ว่างงาน (ก าลังหางานท า) 3.864 3.882 3.908 3.829 3.833 
   ไมไ่ด้ท างานและไม่พร้อมที่จะท างาน  
   (อยู่นอกก าลังแรงงาน) 

3.979 3.977 4.030 3.977 3.931 
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รายการ 

กองทุนเงินทดแทน 

รวม 
ทุกสิทธ ิ

เจ็บป่วย
/ประสบ
อันตราย 

เสียชีวิต
/สูญหาย 

ทุพพล
ภาพ 

สูญเสีย
อวัยวะ/
สูญเสีย 

สมรรถภาพ 
ของอวัยวะ 

ประเภทผู้ใช้บริการ      
   นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจ 3.735 3.746 3.758 3.722 3.715 
   ผู้ประกันตน มาตรา 33 3.727 3.812 3.764 3.675 3.649 
   ผู้ประกันตน มาตรา 39      
   ผู้ประกันตน มาตรา 40      
   ลูกจ้าง (กองทุนเงินทดแทน) 3.976 3.991 3.983 3.984 3.946 
ประเภทกองทุน      
   กองทุนเงินทดแทน 3.771 3.826 3.799 3.739 3.716 
ขนาดของส านักงาน      
   ส านักงานขนาดเล็ก 3.799 3.851 3.835 3.768 3.739 
   ส านักงานขนาดกลาง 3.714 3.775 3.737 3.671 3.671 
   ส านักงานขนาดใหญ ่ 3.734 3.796 3.747 3.708 3.680 
ภาค      
   กรุงเทพมหานคร 3.731 3.803 3.763 3.700 3.645 
   ปริมณฑล 3.604 3.701 3.597 3.557 3.558 
   ภาคกลาง 3.820 3.826 3.854 3.808 3.791 
   ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 3.857 3.959 3.875 3.812 3.776 
   ภาคเหนือ 3.612 3.673 3.670 3.554 3.550 
   ภาคใต ้ 3.886 3.918 3.902 3.880 3.844 

ที่มา : โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการที่มตี่อส านักงานประกันสังคม ปี 2562 
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สรุปสิ่งที่คน้พบ :  

1. ผู้ใช้บริการหรือผู้ประกันตน ให้ความส าคัญกับเรื่อง "งานและความม่ันคงในชีวิต" มาก
ที่สุด ซึ่งเป็นสิ่งที่ส านักงานประกันสังคมควรน ามาเป็นข้อพิจารณาในการก าหนดแนวทางนโยบายใน
การดูแลผู้ประกันตนให้สอดคล้องกับสิ่งที่ผู้ประกันตนให้ความส าคัญ ดังจะเห็นได้จากคะแนนความพึง
พอใจในสิทธิประโยชน์ที่สูง 3 ล าดับแรก คือ การเจ็บป่วย/ประสบอันตราย  3.863 คะแนน (Top 2 
Box 72.03%) เสียชีวิต 3.811 คะแนน (Top 2 Box 69.21%) และกรณีว่างงาน 3.794 คะแนน 
(Top 2 Box 67.15%)  

2. ผู้ใช้บริการที่มีอายุต่างกันมีความคาดหวัง ต่อหลักประกันที่แตกต่างกัน ดังนั้น การศึกษา
และการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับสิทธิประโยชน์ทดแทนจ าเป็นต้องมีแนวทางศึกษาในมิติของช่วงอายุ
ผู้ประกันตนประกอบด้วย โดยค านึงถึงความต้องการและความจ าเป็นในแต่ละช่วงอายุของผู้ใช้บริการ 
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บทท่ี 7 
การรับรู้ข้อมูลข่าวสารประกันสังคม 

 

ส ำนักงำนประกันสังคม มีช่องทำงติดต่อสื่อสำรหลักไว้ส ำหรับให้ข้อมูลข่ำวสำรผู้ใช้บริกำร
และรับข่ำวสำรจำกผู้ใช้บริกำร ในปี 2562 ทั้งหมด 7 ช่องทำง ได้แก่ 1. เว็บไซต์ของส ำนักงำน
ประกันสังคม  2. Facebook ของส ำนักงำนประกันสังคม 3. Mobile Application ของส ำนักงำน
ประกันสังคม 4. ศูนย์บริกำรข้อมูล Call Center 1506  5. เจ้ำหน้ำที่ส ำนักงำนประกันสังคม             
6. เครือข่ำยประกันสังคมมำตรำ 40 และ 7. ปฏิทินส ำนักงำนประกันสังคม ซึ่งช่องทำงเหล่ำนี้ช่วยให้
ส ำนักงำนประกันสังคมสำมำรถเผยแพร่ข้อมูลข่ำวสำรที่เป็นปัจจุบันและรับทรำบข้อร้องเรียนปัญหำ
ต่ำงๆ จำกผู้ประกันตนได้ ผลกำรส ำรวจในบทนี้ เป็นกำรน ำเสนอข้อมูลเกี่ยวกับประสบกำรณ์กำรใช้
บริกำรช่องทำงสื่อสำรและควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรช่องทำงสื่อสำร มีรำยละเอียดดังนี้ 

 

7.1 การมีประสบการณ์ใช้บริการผ่านช่องทางสื่อสารส านักงานประกันสังคม 
ผลส ำรวจผู้ประกันตน ปี 2562 พบว่ำ ผู้ประกันตน (กลุ่มตัวอย่ำง 21,220 คน) ส่วนใหญ่        

มีประสบกำรณ์ในกำรใช้บริกำรผ่ำนช่องทำงกำรติดต่อสื่อสำรส ำนักงำนประกันสังคมร้อยละ 68.2  
ขณะที่ผลส ำรวจ ปี 2561 พบว่ำ ผู้ประกันตนได้รับข่ำวสำรที่เป็นประโยชน์ร้อยละ 46.2 
หมำยเหตุ : มีควำมแตกต่ำงของค ำถำมส ำรวจระหว่ำงปี 2561 กับปี 2562 กล่ำวคือ         

ในปี 2561 นัยของค ำถำมเป็นเรื่องเนื้อหำสำรประโยชน์ของข่ำวสำรผ่ำนช่องทำงสื่อต่ำงๆ แต่ในปี 
2562 นัยของค ำถำมเป็นเรื่องกำรเคยใช้บริกำรผ่ำนช่องทำงสื่อต่ำงๆ  

 ซึ่งสังเกตได้ว่ำ ผลส ำรวจปี 2561 ผู้ใช้บริกำรอำจได้รับกำรตอบสนองในเนื้อหำสำระของ
ข่ำวสำรไม่ถึงระดับกำรยอมรับ จึงท ำให้มีผู้ใช้บริกำรตอบว่ำ ได้รับข่ำวสำรจำกส ำนักงำนประกันสังคม
ผ่ำนช่องทำงสื่อต่ำงๆ เพียงร้อยละ 46.2 แต่โดยแท้จริงแล้วในปี 2562 เมื่อเปลี่ยนแนวค ำถำม       
เป็นเรื่องกำรมีประสบกำรณ์ใช้บริกำรผ่ำนช่องทำงสื่อต่ำงๆ ของส ำนักงำนประกันสังคม ท ำให้นักวิจัย
ได้รับข้อมูลชุดใหม่เป็นว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงผู้ประกันตน ร้อยละ 68.2 เคยใช้บริกำรผ่ำนช่องทำงสื่อต่ำงๆ 
ของส ำนักงำนประกันสังคม 

ควำมแตกต่ำงทำงนัยของค ำถำมส ำรวจระหว่ำงปี 2561 และปี 2562 สรุปควำมได้ว่ำ      
โดยแท้จริงแล้ว ผู้ประกันตนร้อยละ 68.2 เคยติดต่อสื่อสำรกับส ำนักงำนประกันสังคม แต่ถือว่ำผลของ
กำรติดต่อดังกล่ำว (อ้ำงอิงตัวเลขส ำรวจปี 2561) เชื่อว่ำผู้ประกันตนยังไม่ได้รับข่ำวสำรที่มีเนื้อหำ
สำระตรงกับควำมต้องกำร โดยมีกลุ่มตัวอย่ำงในปี 2561 ที่ตอบว่ำได้รับข่ำวสำรผ่ำนช่องทำงสื่อของ
ส ำนักงำนประกันสังคมเพียงร้อยละ 46.2 (ภำพท่ี 7.1) 
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จุดอ่อน ส ำคัญในช่องทำงสื่อสำรส ำนักงำนประกันสังคม ไม่ใช่เรื่องกำรมีช่องทำงสื่อสำร     

ที่เพียงพอหรือไม่ แต่เป็นเรื่องประสิทธิภำพกำรรับรู้ข่ำวสำรที่มีเนื้อหำสำระตรงควำมต้องกำรของ
ผู้ประกันตน แต่ด้วยข้อจ ำกัดทำงกำยภำพของผู้ประกันตนเอง เช่น กำรกระจำยตัวของถิ่นที่อยู่อำศัย  
ภูมิหลังทำงกำรศึกษำ อำชีพ ต ำแหน่งงำน อำยุ และควำมต้องกำรรับรู้ข้อมูลประกันสังคมที่ต่ำงกัน
ออกไป ท ำให้ส ำนักงำนประกันสังคมไม่สำมำรถท ำให้ผู้ประกันตนที่มีควำมหลำกหลำยขนำดนี้ รับรู้
ข่ำวสำรได้อย่ำงทั่วถึง ดังนั้นสำระส ำคัญของกำรสื่อสำรกับผู้ประกันตนจึงไม่ใช่เรื่องกำรกระจำย
ข่ำวสำรให้ทั่วถึง แต่เป็นเรื่องกำรสร้ำงภำพลักษณ์ กำรจดจ ำ กำรตอบสนองของผู้ประกันที่รวดเร็ว 
เมื่อตนเองต้องกำรได้รับข้อมูลข่ำวสำร และส ำนักงำนประกันสังคมต้องสร้ำงระบบกำรเข้ำถึงข่ำวสำร
ดังกล่ำวให้มีประสิทธิภำพมำกที่สุด ตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ประกันตนได้อย่ำงถูกต้อง ชัดเจน  

นักวิจัยเสนอให้ ใช้  Call Center 1506 เป็นยุทธ์ศำสตร์ เชิงรับหลักในกำรสื่อสำรกับ
ผู้ประกันตน (เชิงรับ หมำยถึง กรณีที่ผู้ประกันตนเป็นฝ่ำยติดต่อส ำนักงำนประกันสังคม) เช่น 
ส ำนักงำนประกันสังคมสร้ำงสโลแกน 
 

มีปัญหาประกันสังคมโทร 1506 ตอบจบทุกเรื่อง 
 

กล่ำวคือ ส ำนักงำนประกันสังคม ต้องมีแนวทำงกำรพัฒนำระบบบริกำร Call Center 1506             
ให้มีประสิทธิภำพสูงสุดอย่ำงแท้จริง เพ่ือท ำให้ผู้ประกันตนยอมรับและเกิดควำมนิยมใช้มำกที่สุด 
กล่ำวคือ ผู้ประกันตนทุกคนในชีวิตประจ ำวัน ไม่จ ำเป็นต้องรู้เรื่องงำนประกันสังคม สิทธิประโยชน์
ของตนเอง แต่เมื่อใดก็ตำมที่ผู้ประกันตนต้องกำรจะรับรู้ สิ่งที่นึกถึงเป็นอันดับแรก (กำรจดจ ำ) คือ 
1506 และระบบ Call Center 1506 ต้องมีควำมสำมำรถตอบโจทย์ควำมต้องของผู้ประกันตนได้
อย่ำงรวดเร็วและตรงประเด็น 

ส ำนักงำนประกันสังคม ควรสร้ำงแนวกำรตรวจสอบและวัดควำมรู้ กำรท ำงำนของเจ้ำหน้ำที่ 
Call Center 1506 อย่ำงต่อเนื่อง เช่น กำรสุ่ มโทรหำ Call Center 1506 และสอบถำมปัญหำ    
สร้ำงโจทย์ให้เจ้ำหน้ำที่แก้ไขปัญหำ เป็นตัวชี้วัดประสิทธิภำพกำรท ำงำนของ Call Center 1506     
ได้ดีที่สุด เช่น สถิติร้องเรียนระหว่ำงวันที่ 1 มกรำคม ถึง 30 มิถุนำยน 2562 พบว่ำ ศูนย์บริกำร Call 
Center 1506 ถูกผู้ใช้บริกำรร้องเรียบแบบเป็นทำงกำร จ ำนวน 13 ครั้ง 

แนวทำงสร้ำงตัวชี้วัด เช่น 1.สถิติร้องเรียนศูนย์บริกำร Call Center 1506 ต้องเท่ำกับศูนย์  
2.กำรสุ่มตรวจสอบควำมรู้ ทักษะกำรตอบสนอง/กำรสนทนำ/มำรยำท กำรแก้ไขปัญหำเฉพำะหน้ำ
ของเจ้ำหน้ำที่ Call Center 1506 ต้องผ่ำนเกรดสูงสุดของตัวชี้วัด และ 3.รวมถึงท ำกำรประเมินควำม
พึงพอใจของผู้ใช้บริกำรที่มีต่อศูนย์บริกำร Call Center 1506 อย่ำงต่อเนื่อง เป็นต้น   
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ผลส ารวจปี 2562 : ประสบการณ์ในการใช้บริการผ่านช่องทางสื่อสารส านักงาน
ประกันสังคม จ าแนกตามเพศ พบว่ำ เพศชำยและหญิงมีประสบกำรณ์ในกำรใช้บริกำรไม่แตกต่ำงกัน 
(68.2% และ 68.1%) (ภำพท่ี 7.1 และตำรำงที่ 7.1) 

ประสบการณ์ในการใช้บริการผ่านช่องทางสื่อสารส านักงานประกันสังคม จ าแนกตาม
ช่องทางบริการ  พบว่ำ ผู้ประกันตนให้ควำมส ำคัญกับเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรของส ำนักงำน
ประกันสังคมมำก ดังจะเห็นได้จำกผลส ำรวจกำรใช้บริกำรผ่ำนเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรของส ำนักงำน
ประกันสังคมที่มีมำกท่ีสุด 83.3% รองลงมำคือ ใช้บริกำรเว็บไซต์ของส ำนักงำนประกันสังคม  68.4% 
และ Facebook ของส ำนักงำนประกันสังคม 68.4% (ภำพท่ี 7.1 และตำรำงท่ี 7.1) 

ประสบการณ์ในการใช้บริการผ่านช่องทางสื่อสารส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามอายุ 
พบว่ำ ผู้ประกันตนช่วงอำยุ 21-30 ปี และ 31-40 ปี มีประสบกำรณ์ใช้บริกำรผ่ำนช่องทำงสื่อสำร
ส ำนักงำนประกันสังคมมำกกว่ำช่วงอำยุอื่น (71.1% และ 69.4%) โดยที่ผู้ใช้บริกำรที่มีอำยุต่ ำกว่ำ 20 
ปี มีประสบกำรณ์ใช้บริกำรผ่ำนช่องทำงสื่อสำรส ำนักงำนประกันสังคมน้อยที่สุด (59.4%) ดังนั้น 
ส ำนักงำนประกันสมควรเร่งขยำยบริกำรช่องทำงสื่อสำรไปยังผู้ประกันตนกลุ่มนี้   (ภำพที่ 7.1 และ
ตำรำงที่ 7.1) 

ประสบการณ์ในการใช้บริการผ่านช่องทางสื่อสารส านักงานประกันสังคม จ าแนกตาม
ประเภทกองทุน พบว่ำ ผู้ประกันตนในกองทุนเงินทดแทนมีประสบกำรณ์ใช้บริกำรผ่ำนช่องทำง
สื่อสำรส ำนักงำนประกันสังคม (68.9%) มำกกว่ำกองทุนประกันสังคมเพียงเล็กน้อย (ภำพที่ 7.1 และ
ตำรำงที่ 7.1) 

ประสบการณ์ในการใช้บริการผ่านช่องทางสื่อสารส านักงานประกันสังคม จ าแนกตาม
ขนาดส านักงาน พบว่ำ ส ำนักงำนประกันสังคมขนำดใหญ่มีประสบกำรณ์ใช้บริกำรผ่ำนช่องทำง
สื่อสำรส ำนักงำนประกันสังคมมำกกว่ำส ำนักงำนประกันสังคมขนำดอ่ืน (71.9%) (ภำพที่ 7.1 และ
ตำรำงที่ 7.2) 

ประสบการณ์ในการใช้บริการผ่านช่องทางสื่อสารส านักงานประกันสังคม จ าแนกตาม
ภาค พบว่ำ ผู้ประกันตนในพื้นที่ภำคตะวันออกเฉียงเหนือมีประสบกำรณ์ใช้บริกำรผ่ำนช่องทำงสื่อสำร
ส ำนักงำนประกันสังคมมำกที่สุด (72.4%) รองลงมำคือ ผู้ประกันตนในพ้ืนที่ภำคเหนือ และปริมณฑล 
(71.5% และ 71.3%) และเป็นที่น่ำสังเกตว่ำ ผู้ประกันตนในพ้ืนที่ภำคตะวันออกเฉียงเหนือ ได้รับ
ข่ำวสำรที่เป็นประโยชน์ ในปี 2561 เพียง 37.6% นั่นคือ ข่ำวสำรที่ผู้ใช้บริกำรต้องกำรรับทรำบนั้นมี
เนื้อหำสำระที่ยังไม่ถึงระดับกำรยอมรับจึงท ำให้มีสัดส่วนยอมรับต่ ำกว่ำประสบกำรณ์ในปี 2562 
เช่นเดียวกับผู้ประกันตนในพ้ืนที่ปริมณฑล ที่ได้รับข่ำวสำรที่เป็นประโยชน์ ในปี 2561 เพียง 43.0%  
(ภำพที่ 7.1 ตำรำงที่ 7.1 และ 7.3) 

ประสบการณ์ในการใช้บริการผ่านช่องทางสื่อสารส านักงานประกันสังคม จ าแนกตาม
ประเภทผู้ประกันตน พบว่ำ ผู้ประกันตนกลุ่มลูกจ้ำง (กองทุนเงินทดแทน) และนำยจ้ำง/ผู้รับมอบ
อ ำนำจมีประสบกำรณ์ใช้บริกำรผ่ำนช่องทำงสื่อสำรส ำนักงำนประกันสังคมมำกกว่ำผู้ประกันตน
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ประเภทอ่ืน  (79.0% และ 78.4%) โดยที่ผลส ำรวจกำรได้รับข่ำวสำรที่เป็นประโยชน์ ในปี 2561 ของ
ผู้ประกันตนกลุ่มลูกจ้ำง (กองทุนเงินทดแทน) และนำยจ้ำง/ผู้รับมอบอ ำนำจ มีสัดส่วนต่ ำ (31.2% 
และ 29.5%) เนื่องมำจำกในปี 2561 ข้อมูลข่ำวสำรที่ผู้ใช้บริกำรต้องกำรรับทรำบมีเนื้อหำสำระที่ยัง
ไม่ถึงระดับกำรยอมรับ (ภำพท่ี 7.1 ตำรำงที่ 7.1 และ 7.3) 

 
ภาพที่ 7.1 การใช้บริการผ่านช่องทางสื่อสาร ปี 2561-2562 
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ประโยชน์ (ปี 2561)

มีประสบกำรณ์ติดต่อผ่ำน
ช่องทำงต่ำงๆ (ปี 2562)

ได้รับข่ำวสำรที่เป็น
ประโยชน์ (ปี 2561)

71.4 

68.4 

66.1 

66.7 

83.3 

68.1 

53.4 

43.8 

33.4 

40.4 

65.8 

40.6 

เว็บไซต์ของส ำนักงำนประกันสังคม

Facebook ของส ำนักงำนประกันสังคม

Mobile Application

ศูนย์บริกำรข้อมูล Call Center 1506

เจ้ำหน้ำท่ีหรือบุคลำกร

ปฏิทินส ำนักงำนประกันสังคม

มีประสบกำรณ์ติดต่อผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ (2562)

ได้รับข่ำวสำรที่เป็นประโยชน์ (2561)
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45.5 47.5 47.4 46.1 41.4 39.6 
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 60.0

 80.0

15-20 ปี 21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี มำกกว่ำ 
60 ปี

มีประสบกำรณ์ติดต่อผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ (ปี 2562)

ได้รับข่ำวสำรที่เป็นประโยชน์ (ปี 2561)

67.0 68.9 

46.1 47.3 

กองทุนประกันสังคม กองทุนเงินทดแทน

มีประสบกำรณ์ติดต่อผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ (ปี 2562)

ได้รับข่ำวสำรที่เป็นประโยชน์ (ปี 2561)

67.9 64.5 71.9 

44.5 45.4 51.7 

ส ำนักงำนขนำด
เล็ก

ส ำนักงำนขนำด
กลำง

ส ำนักงำนขนำด
ใหญ่

มีประสบกำรณ์ติดต่อผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ (ปี 2562)

ได้รับข่ำวสำรที่เป็นประโยชน์ (ปี 2561)

68.9 71.3 
61.6 

72.4 71.5 67.0 

41.3 43.0 49.4 
37.6 

53.5 49.2 

กรุงเทพมหำนคร ปริมณฑล ภำคกลำงภำคตะวันออกเฉียงเหนือภำคเหนือ ภำคใต้

มีประสบกำรณ์ติดต่อผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ (ปี 2562) ได้รับข่ำวสำรที่เป็นประโยชน์ (ปี 2561)
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ที่มำ : โครงกำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบริกำรที่มีต่อส ำนักงำนประกันสังคม ปี 2561-2562 

 
ข้อสังเกต : ประเด็นที่ 1 เมื่อเปรียบเทียบข้อมูลผลส ำรวจระหว่ำงศูนย์บริกำร Call Center 1506 กับ
เจ้ำหน้ำที่บุคลำกรส ำนักงำนประกันสังคม พบว่ำ ผู้ประกันตนนิยมสื่อสำรกับเจ้ำหน้ำที่ส ำนักงำน
ประกันสังคม มำกกว่ำ (83.3%) และเจ้ำหน้ำที่ก็สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรรับรู้ (65.8%)         
ได้ดีกว่ำศูนย์บริกำร Call Center 1506 (40.4%) 

ประเด็นที่ 2 ประสิทธิภำพกำรให้ข้อมูลข่ำวสำรของ Call Center 1506 อยู่ที่ระดับกำร
ยอมรับ 40.4%  ซึ่งน้อยมำกและใกล้เคียงกับกำรสื่อสำร Online ช่องทำงอ่ืนๆ เช่น Facebook 
(43.8%) แต่งบลงทุนที่ส ำนักงำนประกันสังคมต้องจ่ำยให้กับศูนย์บริกำร Call Center สูงกว่ำระบบ 
Online (ระบบศูนย์บริกำร Call Center 1506 เป็นกำรจ้ำงงำนให้บุคคลภำยนอกมำท ำหน้ำที่ 
Outsource) ด้วยข้อมูลส ำรวจที่ปรำกฏ นักวิจัยจึงถือว่ำ Call Center 1506 ยังเป็นช่องทำงสื่อสำรที่
ไม่มีประสิทธิภำพ และด้วยยุทธศำสตร์  กำรสื่อสำรเชิงรับที่นักวิจัยเสนอ “จึงขอเน้นย  าในเรื่อง
ดังกล่าว”  

 
 
 
 
 
 
 
 

78.4 
62.7 69.1 62.2 

79.0 

48.9 46.9 45.2 43.7 47.8 

มีประสบกำรณ์ติดต่อผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ (ปี 2562) ได้รับข่ำวสำรที่เป็นประโยชน์ (ปี 2561)
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ตารางท่ี 7.1  การใช้บริการผ่านช่องทางสื่อสารต่างๆ ปี 2561-2562 

รายการ 
มีประสบการณ์ติดต่อผ่าน
ช่องทางต่างๆ (2562) 

ได้รับข่าวสารที่เป็น
ประโยชน ์(2561) 

ส่วนต่าง 
(2562-2561) 

รวมทุกกลุ่ม 68.2 46.2 21.9 
เพศ    
   ชำย 68.2 46.0 22.2 
   หญิง 68.1 46.4 21.7 
ช่วงอายุ    
   15-20 ปี 59.4 45.5 13.9 
   21-30 ปี 71.1 47.5 23.6 
   31-40 ปี 69.4 47.4 22.1 
   41-50 ปี 65.0 46.1 19.0 
   51-60 ปี 62.2 41.4 20.8 
   มำกกว่ำ 60 ปี 62.7 39.6 23.1 
ระดับการศึกษา    
   ประถมศึกษำ/ต่ ำกว่ำ 58.0 42.5 15.5 
   มัธยมศึกษำตอนต้น 73.5 46.4 27.1 
   มัธยมศึกษำตอนปลำย/ปวช. 61.8 46.0 15.8 
   อนุปริญญำ/ปวส. 69.5 47.4 22.0 
   ปริญญำตร ี 72.8 49.1 23.7 
   ปริญญำโท/สูงกว่ำ 70.1 45.4 24.7 
กองทุน    
   กองทุนประกันสังคม 67.0 46.1 20.8 
   กองทุนเงินทดแทน 68.9 47.3 21.5 
ขนาดของส านักงาน    
   ส ำนักงำนขนำดเล็ก 67.9 44.5 23.4 
   ส ำนักงำนขนำดกลำง 64.5 45.4 19.2 
   ส ำนักงำนขนำดใหญ ่ 71.9 51.7 20.2 
ภาค    
   กรุงเทพมหำนคร 68.9 41.3 27.6 
   ปริมณฑล 71.3 43.0 28.3 
   ภำคกลำง 61.6 49.4 12.2 
   ภำคตะวันออกเฉียงเหนือ 72.4 37.6 34.9 
   ภำคเหนือ 71.5 53.5 17.9 
   ภำคใต ้ 67.0 49.2 17.8 
ประเภทผู้ใช้บริการ    
   นำยจ้ำง/ผู้รับมอบอ ำนำจ 78.4 48.9 29.4 
   ผู้ประกันตน มำตรำ 33 62.7 46.9 15.8 
   ผู้ประกันตน มำตรำ 39 69.1 45.2 23.9 
   ผู้ประกันตน มำตรำ 40 62.2 43.7 18.5 
   ลูกจ้ำง (กองทุนเงินทดแทน) 79.0 47.8 31.2 
ที่มำ : โครงกำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบริกำรที่มีต่อส ำนักงำนประกันสังคม ปี 2561-2562 
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ตารางท่ี 7.2  ประเภทของช่องทางสื่อสารของส านักงานประกันสังคม ปี 2562 
รายการ รวม เว็บไซต์ 

ของ
ส านักงาน
ประกัน 
สังคม 

Facebook 
ของ

ส านักงาน
ประกัน 
สังคม 

Mobile 
Application 

ศูนย์ 
บริการ
ข้อมูล  
Call 

Center 
1506 

เจ้าหน้าที่
ส านักงาน
ประกัน 
สังคม 

เครือข่าย
ประกัน 
สังคม 
มาตรา  

40 

ปฏิทิน
ส านักงาน
ประกัน 
สังคม 

รวมทุกกลุ่ม 68.2 71.4 68.4 66.1 66.7 83.3 51.0 68.1 
เพศ         
   ชำย 68.2 70.8 67.7 65.5 67.0 83.4 52.5 68.8 
   หญิง 68.1 71.8 68.9 66.6 66.4 83.2 49.8 67.5 
ช่วงอายุ         
   15-20 ปี 59.4 57.4 56.6 54.9 59.8 77.9 45.0 62.8 
   21-30 ปี 71.1 73.7 72.7 69.4 69.4 84.1 54.8 71.3 
   31-40 ปี 69.4 73.8 69.5 66.8 68.3 84.4 51.8 69.1 
   41-50 ปี 65.0 68.8 64.9 63.3 62.8 81.8 46.4 64.8 
   51-60 ปี 62.2 63.4 60.2 60.5 61.2 80.8 45.4 62.0 
   มำกกว่ำ 60 ปี 62.7 67.5 59.0 58.1 62.7 83.6 45.1 60.7 
ระดับการศึกษา         
   ประถมศึกษำ/ต่ ำกว่ำ 58.0 59.1 57.5 56.4 56.7 76.6 41.1 56.3 
   มัธยมศึกษำตอนต้น 73.5 74.9 73.9 72.3 73.1 85.1 60.3 73.3 
   มัธยมศึกษำตอนปลำย/ปวช. 61.8 62.5 60.8 58.4 58.0 80.6 42.8 66.7 
   อนุปริญญำ/ปวส. 69.5 72.3 71.3 66.5 67.8 85.3 49.4 71.0 
   ปริญญำตร ี 72.8 79.2 73.4 71.7 72.3 85.6 55.6 69.2 
   ปริญญำโท/สูงกว่ำ 70.1 79.5 69.9 64.9 69.0 83.6 58.7 63.5 
กองทุน         
   กองทุนประกันสังคม 67.0 70.3 67.2 64.6 65.4 83.0 48.6 66.9 
   กองทุนเงินทดแทน 68.9 72.4 69.0 66.2 67.7 83.4 52.6 68.9 
ขนาดของส านักงาน         
   ส ำนักงำนขนำดเล็ก 67.9 70.3 68.5 66.0 65.8 82.0 52.2 67.6 
   ส ำนักงำนขนำดกลำง 64.5 69.4 65.4 63.8 61.1 81.9 44.8 63.9 
   ส ำนักงำนขนำดใหญ ่ 71.9 75.9 70.8 68.2 73.5 87.9 52.8 72.8 
ภาค         
   กรุงเทพมหำนคร 68.9 74.9 67.1 66.0 74.4 84.3 47.7 65.8 
   ปริมณฑล 71.3 75.8 73.1 69.6 64.7 84.4 55.0 75.7 
   ภำคกลำง 61.6 62.1 60.1 55.8 59.9 79.6 41.7 69.3 
   ภำคตะวันออกเฉียงเหนือ 72.4 74.8 73.9 69.8 71.6 82.0 62.3 70.6 
   ภำคเหนือ 71.5 77.1 72.4 74.7 69.1 90.3 48.1 64.4 
   ภำคใต ้ 67.0 69.8 68.3 65.9 63.8 81.5 54.4 63.7 
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รายการ รวม เว็บไซต์ 
ของ

ส านักงาน
ประกัน 
สังคม 

Facebook 
ของ

ส านักงาน
ประกัน 
สังคม 

Mobile 
Application 

ศูนย์ 
บริการ
ข้อมูล  
Call 

Center 
1506 

เจ้าหน้าที่
ส านักงาน
ประกัน 
สังคม 

เครือข่าย
ประกัน 
สังคม 
มาตรา  

40 

ปฏิทิน
ส านักงาน
ประกัน 
สังคม 

ประเภทผู้ใช้บริการ         
   นำยจ้ำง/ผู้รับมอบอ ำนำจ 78.4 86.0 79.8 72.0 79.7 92.0 59.1 77.9 
   ผู้ประกันตน มำตรำ 33 62.7 65.1 62.3 60.9 60.5 79.4 45.1 63.1 
   ผู้ประกันตน มำตรำ 39 69.1 72.6 70.0 69.2 67.8 85.1 45.2 69.0 
   ผู้ประกันตน มำตรำ 40 62.2 62.9 61.9 59.8 58.4 79.7 50.6 61.5 
   ลูกจ้ำง (กองทุนเงินทดแทน) 79.0 80.8 79.6 79.1 78.2 85.8 70.6 78.1 
ที่มำ : โครงกำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบริกำรที่มีต่อส ำนักงำนประกันสังคม ปี 2562 

 
ตารางท่ี 7.3  การรับรู้ (เคยได้รับ) ข้อมูลข่าวสารผ่าน 6 ช่องทางสื่อสารหลัก ในปี 2561 

รายการ รวม เว็บไซต์
ของ

ส านักงาน
ประกัน 
สังคม 

Facebook 
ของ 

ส านักงาน
ประกัน 
สังคม 

Mobile 
Application 

ศูนย์บริการ
ข้อมูล  
Call  

Center 
1506 

เจ้าหน้าที ่
หรือ 

บุคลากร 

ปฏิทิน
ส านักงาน
ประกัน 
สังคม 

รวมทุกกลุ่ม 46.2 53.4 43.8 33.4 40.4 65.8 40.6 
เพศ        
   ชำย 46.0 52.9 43.0 33.3 40.6 66.0 40.2 
   หญิง 46.4 53.8 44.5 33.5 40.2 65.6 41.0 
ช่วงอายุ        
   15-20 ปี 45.5 52.0 42.0 34.6 40.5 63.8 40.3 
   21-30 ปี 47.5 55.8 46.3 34.6 41.7 65.9 40.8 
   31-40 ปี 47.4 55.3 45.4 34.5 41.3 66.7 41.0 
   41-50 ปี 46.1 52.7 43.4 33.5 39.9 66.3 40.8 
   51-60 ปี 41.4 46.1 36.2 27.5 36.6 63.2 39.1 
   มำกกว่ำ 60 ปี 39.6 40.0 34.2 25.3 33.7 64.9 39.3 
ระดับการศึกษา        
   ประถมศึกษำ/ต่ ำกว่ำ 42.5 45.9 38.9 29.6 36.7 64.4 39.4 
   มัธยมศึกษำตอนต้น 46.4 53.1 44.4 34.0 41.1 65.1 40.5 
   มัธยมศึกษำตอนปลำย/ปวช. 46.0 53.8 44.2 33.5 40.3 65.0 39.0 
   อนุปริญญำ/ปวส. 47.4 55.2 45.8 34.5 41.4 66.6 41.1 
   ปริญญำตร ี 49.1 59.1 46.3 35.8 42.3 67.9 43.0 
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รายการ รวม เว็บไซต์
ของ

ส านักงาน
ประกัน 
สังคม 

Facebook 
ของ 

ส านักงาน
ประกัน 
สังคม 

Mobile 
Application 

ศูนย์บริการ
ข้อมูล  
Call  

Center 
1506 

เจ้าหน้าที ่
หรือ 

บุคลากร 

ปฏิทิน
ส านักงาน
ประกัน 
สังคม 

   ปริญญำโท/สูงกว่ำ 45.4 51.8 42.3 32.2 40.0 65.6 40.4 
กองทุน        
   กองทุนประกันสังคม 46.1 53.2 43.7 33.3 40.3 65.8 40.5 
   กองทุนเงินทดแทน 47.3 56.0 45.7 35.0 41.7 64.9 40.8 
ขนาดของส านักงาน        
   ส ำนักงำนขนำดเล็ก 44.5 50.3 42.2 30.6 36.6 66.2 41.1 
   ส ำนักงำนขนำดกลำง 45.4 55.3 40.9 30.3 42.2 67.2 36.2 
   ส ำนักงำนขนำดใหญ ่ 51.7 60.2 50.7 43.8 49.2 63.4 43.0 
ภาค        
   กรุงเทพมหำนคร 41.3 51.4 35.4 30.4 41.5 61.5 27.8 
   ปริมณฑล 43.0 50.5 36.4 27.7 46.3 58.3 38.9 
   ภำคกลำง 49.4 56.4 49.0 39.7 45.5 64.7 40.8 
   ภำคตะวันออกเฉียงเหนือ 37.6 43.5 33.3 20.9 24.9 68.7 34.0 
   ภำคเหนือ 53.5 62.0 55.2 42.5 44.3 69.2 48.0 
   ภำคใต ้ 49.2 54.8 45.1 35.1 46.0 65.6 48.5 
ประเภทผู้ใช้บริการ        
   นำยจ้ำง/ผู้รับมอบอ ำนำจ 48.9 56.4 46.5 36.4 44.2 67.6 42.4 
   ผู้ประกันตน มำตรำ 33 46.9 56.0 45.5 34.6 40.9 64.1 40.0 
   ผู้ประกันตน มำตรำ 39 45.2 51.3 40.7 31.9 40.2 66.6 40.5 
   ผู้ประกันตน มำตรำ 40 43.7 47.1 40.3 29.9 36.7 67.9 40.2 
   ลูกจ้ำง (กองทุนเงินทดแทน) 47.8 55.6 45.6 34.8 41.9 65.5 43.1 
ที่มำ : โครงกำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบริกำรที่มีต่อส ำนักงำนประกันสังคม ปี 2562 

 
สรุปสิ่งที่ค้นพบ : ช่องทำงติดต่อสื่อสำรของส ำนักงำนประกันสังคมที่ ผู้ประกันตนให้

ควำมส ำคัญและมีประสิทธิภำพมำกที่สุด คือ เจ้าหน้าที่หรือบุคลากรของส านักงานประกันสังคม 
โดยผู้ประกันตนในพ้ืนที่ภำคตะวันออกเฉียงเหนือมีประสบกำรณ์ใช้บริกำรผ่ำนช่องทำงสื่อสำร
ส ำนักงำนประกันสังคมมำกกว่ำพ้ืนที่อ่ืน นอกจำกนี้ยังพบว่ำผู้ประกันตนกลุ่มลูกจ้ำง (กองทุนเงิน
ทดแทน) และนำยจ้ำง/ผู้รับมอบอ ำนำจมีประสบกำรณ์ใช้บริกำรผ่ำนช่องทำงสื่อสำรส ำนักงำน
ประกันสังคมมำกกว่ำผู้ประกันตนประเภทอ่ืน เช่นกัน 

ประเด็นที่ 1 เมื่อเปรียบเทียบข้อมูลผลส ำรวจระหว่ำงศูนย์บริกำร Call Center 1506 กับ
เจ้ำหน้ำที่บุคลำกรส ำนักงำนประกันสังคม พบว่ำ ผู้ประกันตนนิยมสื่อสำรกับเจ้ำหน้ำที่ส ำนักงำน
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ประกันสังคมมำกกว่ำ (83.3%) และเจ้ำหน้ำที่ก็สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรรับรู้ (65.8%)                
ได้ดีกว่ำศูนย์บริกำร Call Center 1506 (40.4%) 

ประเด็นที่ 2 ประสิทธิภำพกำรให้ข้อมูลข่ำวสำรของ Call Center 1506 อยู่ที่ระดับกำร
ยอมรับ 40.4% ซึ่งน้อยมำกและใกล้เคียงกับกำรสื่อสำร Online ช่องทำงอ่ืนๆ เช่น Facebook 
(43.8%) แต่งบลงทุนที่ส ำนักงำนประกันสังคมต้องจ่ำยให้กับศูนย์บริกำร Call Center สูงกว่ำระบบ 
Online (ระบบศูนย์บริกำร Call Center 1506 เป็นกำรจ้ำงงำนให้บุคคลภำยนอกมำท ำหน้ำที่ 
Outsource) ด้วยข้อมูลส ำรวจที่ปรำกฏ นักวิจัยจึงถือว่ำ Call Center 1506 ยังเป็นช่องทำงสื่อสำรที่
ไม่มีประสิทธิภำพ และด้วยยุทธศำสตร์กำรสื่อสำรเชิงรับที่นักวิจัยเสนอ “จึงขอเน้นย้ ำในเรื่องต่อไปนี้” 

จุดอ่อน ส ำคัญในช่องทำงสื่อสำรส ำนักงำนประกันสังคม ไม่ใช่เรื่องกำรมีช่องทำงสื่อสำรที่
เพียงพอหรือไม่ แต่เป็นเรื่องประสิทธิภำพกำรรับรู้ข่ำวสำรที่มีเนื้อหำสำระตรงควำมต้องกำรของ
ผู้ประกันตน แต่ด้วยข้อจ ำกัดทำงกำยภำพของผู้ประกันตนเอง เช่น กำรกระจำยตัวของถิ่นที่อยู่อำศัย  
ภูมิหลังทำงกำรศึกษำ อำชีพ ต ำแหน่งงำน อำยุ และควำมต้องกำรรับรู้ข้อมูลประกันสังคมที่ต่ำงกัน
ออกไป ท ำให้ส ำนักงำนประกันสังคมไม่สำมำรถท ำให้ผู้ประกันตนที่มีควำมหลำกหลำยขนำดนี้ รับรู้
ข่ำวสำรได้อย่ำงทั่วถึง ดังนั้นสำระส ำคัญของกำรสื่อสำรกับผู้ประกันตนจึงไม่ใช่เรื่องกำรกระจำย
ข่ำวสำรให้ทั่วถึง แต่เป็นเรื่องกำรสร้ำงภำพลักษณ์ กำรจดจ ำ กำรตอบสนองของผู้ประกันที่รวดเร็ว 
เมื่อตนเองต้องกำรได้รับข้อมูลข่ำวสำร และส ำนักงำนประกันสังคมต้องสร้ำงระบบกำรเข้ำถึงข่ำวสำร
ดังกล่ำวให้มีประสิทธิภำพมำกที่สุด ตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ประกันตนได้อย่ำงถูกต้อง ชัดเจน  

นักวิจัยเสนอให้ใช้  Call Center 1506 เป็นยุทธ์ศำสตร์ เชิงรับหลักในกำรสื่อสำรกับ
ผู้ประกันตน (เชิงรับ หมำยถึง กรณีที่ผู้ประกันตนเป็นฝ่ำยติดต่อส ำนักงำนประกันสังคม) เช่น 
ส ำนักงำนประกันสังคมสร้ำงสโลแกน 
 

มีปัญหาประกันสังคมโทร 1506 ตอบจบทุกเรื่อง 
 

แนวทำงสร้ำงตัวชี้วัด เช่น 1.สถิติร้องเรียนศูนย์บริกำร Call Center 1506 ต้องเท่ำกับศูนย์  
2.กำรสุ่มตรวจสอบควำมรู้ ทักษะกำรตอบสนอง/กำรสนทนำ/มำรยำท กำรแก้ไขปัญหำเฉพำะหน้ำ
ของเจ้ำหน้ำที่ Call Center 1506 ต้องผ่ำนเกรดสูงสุดของตัวชี้วัด และ 3.รวมถึงท ำกำรประเมินควำม
พึงพอใจของผู้ใช้บริกำรที่มีต่อศูนย์บริกำร Call Center 1506 อย่ำงต่อเนื่อง เป็นต้น   
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7.2 ความพึงพอใจข่าวสารผ่าน 7 ช่องทางหลัก 

ผลส ำรวจปี 2526 เป็นกำรส ำรวจถึงประสบกำรณ์ในกำรใช้บริกำรและควำมพึงพอใจต่อกำร
ใช้บริกำร ต่ำงจำกกำรส ำรวจในปี 2561 ที่เน้นในด้ำนข้อมูลข่ำวสำรที่ได้รับ ดังนั้น ผลส ำรวจปี 2562 
จะสะท้อนให้เห็นถึงควำมสะดวกในกำรใช้บริกำรช่องทำงสื่อสำรต่ำงๆ พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรรู้สึกพึงพอใจ
ต่อช่องทำงข่ำวสำรทั้ง 7 ช่องทำงระดับ 4.242 คะแนน (Top 2 Box 79.71%) โดยช่องทำงข่ำวสำร
จำกเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรมีคะแนนสูงที่สุด 4.345 คะแนน (Top 2 Box 84.59%) 

สรุปได้ว่ำ เจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรส ำนักงำนประกันสังคม คือ ช่องทำงกำรสื่อสำรที่เป็นกลไก
ส ำคัญต่อกระบวนกำรให้บริกำรและสร้ำงภำพลักษณ์ที่ดีให้กับหน่วยงำนซึ่งมีผลสรุปลักษณะเดียวกัน
ปี 2561 และ ปี 2562 

นอกจำกนี้ พบว่ำ ในทุกช่องทำงสื่อสำรข่ำวสำรนั้น ผลส ำรวจปี 2562 มีคะแนนพึงพอใจ
มำกกว่ำหรือมีควำมสะดวกในกำรใช้บริกำรมำกกว่ำกำรได้รับข้อมูลข่ำวสำรที่ตรงกับควำมต้องกำร
ของผู้ใช้บริกำร (ปี 2561 ทุกช่องทำง) 

ส่วนเว็บไซต์ของส ำนักงำนประกันสังคม ซึ่งเป็นช่องทำงอันดับ 2 ที่ผู้ใช้บริกำรพึงพอใจ     
โดยสะท้อนให้เห็นว่ำผู้ใช้บริกำรมีควำมสะดวกในกำรใช้บริกำรมำก  (4.303 คะแนน ปี 2562)        
แต่เว็บไซต์ของส ำนักงำนประกันสังคม มีเนื้อหำสำระที่ต้องกำรเผยแพร่ไม่ตรงกับควำมต้องกำรของ
ผู้ประกันตน (3.926 คะแนน ปี 2561) 

ช่องทำงสื่อสำรที่ส ำนักงำนประกันสังคมที่ได้รับควำมพึงพอใจน้อยและควรได้รับกำรพัฒนำ 
คือ Mobile Application Facebook ของส ำนักงำนประกันสังคม และศูนย์บริกำรข้อมูล Call 
Center 1506 สะท้อนให้เห็นว่ำผู้ใช้บริกำรมีควำมสะดวกในกำรใช้บริกำรช่องทำงดังกล่ำวน้อยกว่ำ
ช่องทำงอ่ืน และเช่นเดียวกันจำกผลกำรส ำรวจในปี 2561 ช่องทำงดังกล่ำวก็ได้รับควำมพึงพอใจ     
ต่ ำกว่ำช่องทำงอ่ืนๆ เนื่องจำกมีเนื้อหำสำระท่ีต้องกำรเผยแพร่ไม่ตรงกับควำมต้องกำรของผู้ประกันตน 
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ภาพที่ 7.2 คะแนนความพึงพอใจข่าวสารผ่าน 7 ช่องทางหลัก ปี 2561-2562 

 
ที่มำ : โครงกำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบริกำรที่มีต่อส ำนักงำนประกันสังคม ปี 2562 

 
ภาพที่ 7.3 เปรียบเทียบผลคะแนนความพึงพอใจข่าวสารผ่าน 7 ช่องทางหลัก กับร้อยละของ

ผู้ใช้บริการที่เคยได้รับข่าวสารส านักงานประกันสังคมใน 7 ช่องทางหลัก 

 

 
ที่มำ : โครงกำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบริกำรที่มีต่อส ำนักงำนประกันสังคม ปี 2561-2562 
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ตารางท่ี 7.4  คะแนนความพึงพอใจข่าวสารผ่าน 7 ช่องทางหลัก ปี 2562 

รายการ คะแนน 
Top 2 
Box 

ร้อยละความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

รวม 4.242 79.71 49.89 29.82 16.46 2.30 1.53 
เว็บไซต์ของส ำนักงำนประกันสังคม 4.303 84.47 48.92 35.55 13.04 1.91 0.58 
Facebook ของส ำนักงำนประกันสังคม 4.166 76.21 46.94 29.27 19.25 2.53 2.01 
Mobile Application 4.164 75.36 48.06 27.30 19.78 2.73 2.13 
ศูนย์บริกำรข้อมลู Call Center 1506 4.185 76.42 46.27 30.15 20.25 2.44 0.89 
เจ้ำหน้ำท่ีส ำนักงำนประกันสังคม 4.345 84.59 52.48 32.11 13.31 1.59 0.51 
เครือข่ำยประกันสังคมมำตรำ 40  4.293 81.03 56.62 24.41 13.44 2.70 2.83 
ปฏิทินส ำนักงำนประกันสังคม 4.232 78.97 51.50 27.47 16.13 2.51 2.39 
ที่มำ : โครงกำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบริกำรที่มีต่อส ำนักงำนประกันสังคม ปี 2562 

 
ผลส ำรวจควำมพึงพอใจข่ำวสำร 7 ช่องทำงหลักปี 2562 แยกตำมคุณลักษณะของ

ผู้ประกันตน (ตำรำงท่ี 7.5) พบว่ำ 

 ผู้ประกันตนเพศชำยมีควำมพึงพอใจมำกกว่ำเพศหญิง  

 ผู้ประกันตนที่มีอำยุมำกกว่ำ 60 ปี มีควำมพึงพอใจมำกกว่ำผู้ประกันตนในช่วงอำยุอ่ืน 

 ผู้ประกันตนจำกกองทุนเงินทดแทนมีควำมพึงพอใจมำกกว่ำผู้ประกันตนกองทุน
ประกันสังคม 

 ผู้ประกันตนที่ใช้บริกำรในส ำนักงำนขนำดเล็กมีควำมพึงพอใจมำกกว่ำผู้ประกันตนที่ใช้
บริกำรในส ำนักงำนขนำดอ่ืน 

 ผู้ประกันตนในพ้ืนที่ภำคใต้แลภำคกลำงมีควำมพึงพอใจมำกกว่ำผู้ประกันตนในพ้ืนที่อ่ืน 

 ผู้ประกันตนในกลุ่มลูกจ้ำง (กองทุนเงินทดแทน) และนำยจ้ำง/ผู้รับมอบอ ำนำจมีควำมพึง
พอใจมำกกว่ำผู้ประกันตนประเภทอ่ืน 
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ตารางท่ี 7.5  คะแนนความพึงพอใจข่าวสารผ่าน 7 ช่องทางหลัก จ าแนกตามคุณลักษณะ
ต่างๆ ปี 2562 

รายการ รวม Top 2 
Box 

เว็บไซต์ 
ของ

ส านักงาน
ประกัน 
สังคม 

Facebook 
ของ

ส านักงาน
ประกัน 
สังคม 

Mobile 
Application 

ศูนย ์
บริการ 
ข้อมูล 
Call  

Center 
1506 

เจ้าหน้าที่
ส านักงาน
ประกัน 
สังคม 

เครือข่าย
ประกัน 
สังคม 
มาตรา  

40 

ปฏิทิน
ส านักงาน
ประกัน 
สังคม 

รวมทุกกลุ่ม 4.242 79.71 4.303 4.166 4.164 4.185 4.345 4.293 4.231 
เพศ          

   ชำย 4.286 80.84 4.345 4.213 4.211 4.220 4.382 4.356 4.268 
   หญิง 4.211 78.89 4.274 4.132 4.131 4.159 4.318 4.244 4.205 

ช่วงอายุ          
   15-20 ปี 4.148 78.30 4.169 4.086 4.206 4.014 4.263 4.302 4.013 

   21-30 ปี 4.252 80.31 4.308 4.185 4.186 4.193 4.330 4.304 4.261 
   31-40 ปี 4.218 79.20 4.276 4.140 4.143 4.162 4.321 4.274 4.203 

   41-50 ปี 4.254 79.53 4.314 4.173 4.176 4.221 4.359 4.293 4.228 
   51-60 ปี 4.245 79.36 4.336 4.147 4.111 4.144 4.409 4.306 4.225 

   มำกกว่ำ 60 ปี 4.282 78.70 4.377 4.208 4.179 4.234 4.467 4.279 4.160 
ระดับการศึกษา          

   ประถมศึกษำ/ต่ ำกว่ำ 4.182 75.98 4.284 4.054 4.072 4.100 4.360 4.204 4.148 
   มัธยมศึกษำตอนต้น 4.392 83.88 4.440 4.299 4.303 4.303 4.492 4.504 4.416 

   มัธยมศึกษำตอนปลำย/ปวช. 4.238 81.02 4.283 4.162 4.163 4.194 4.320 4.298 4.237 
   อนุปริญญำ/ปวส. 4.244 81.02 4.300 4.174 4.176 4.189 4.344 4.318 4.210 

   ปริญญำตรี 4.194 77.42 4.264 4.139 4.124 4.146 4.290 4.198 4.173 
   ปริญญำโท/สูงกว่ำ 4.047 73.52 4.151 3.912 3.947 4.022 4.196 4.024 4.020 

กองทุน          
   กองทุนประกันสังคม 4.199 78.78 4.266 4.126 4.119 4.153 4.309 4.221 4.177 

   กองทุนเงินทดแทน 4.416 84.63 4.314 4.174 4.176 4.183 4.347 4.325 4.228 
ขนาดของ ส านักงาน          

   ส ำนักงำน ขนำดเล็ก 4.259 80.90 4.321 4.175 4.163 4.199 4.370 4.306 4.264 
   ส ำนักงำน ขนำดกลำง 4.247 80.33 4.318 4.174 4.186 4.157 4.343 4.311 4.227 

   ส ำนักงำน ขนำดใหญ่ 4.196 76.07 4.246 4.134 4.150 4.166 4.278 4.245 4.147 
ภาค          

   กรุงเทพมหำนคร 4.188 74.97 4.324 4.190 4.136 4.119 4.313 4.088 4.071 
   ปริมณฑล 4.156 76.38 4.158 3.976 4.103 4.146 4.271 4.248 4.196 

   ภำคกลำง 4.298 82.33 4.355 4.246 4.210 4.222 4.345 4.389 4.326 
   ภำคตะวันออกเฉียงเหนือ 4.241 79.32 4.272 4.163 4.143 4.203 4.340 4.320 4.250 

   ภำคเหนือ 4.198 77.72 4.284 4.059 4.086 4.131 4.383 4.328 4.112 
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รายการ รวม Top 2 
Box 

เว็บไซต์ 
ของ

ส านักงาน
ประกัน 
สังคม 

Facebook 
ของ

ส านักงาน
ประกัน 
สังคม 

Mobile 
Application 

ศูนย ์
บริการ 
ข้อมูล 
Call  

Center 
1506 

เจ้าหน้าที่
ส านักงาน
ประกัน 
สังคม 

เครือข่าย
ประกัน 
สังคม 
มาตรา  

40 

ปฏิทิน
ส านักงาน
ประกัน 
สังคม 

   ภำคใต้ 4.312 84.45 4.380 4.293 4.292 4.244 4.374 4.249 4.318 
ประเภทผู้ใช้บริการ          
   นำยจ้ำง/ผู้รับมอบอ ำนำจ 4.352 83.60 4.388 4.310 4.287 4.306 4.444 4.404 4.321 
   ผู้ประกันตน มำตรำ 33 4.101 76.09 4.192 4.015 4.023 4.045 4.223 4.124 4.055 
   ผู้ประกันตน มำตรำ 39 4.264 79.90 4.306 4.193 4.167 4.226 4.348 4.285 4.312 
   ผู้ประกันตน มำตรำ 40 4.150 77.56 4.222 4.051 4.080 4.110 4.322 4.114 4.096 
   ลูกจ้ำง (กองทุนเงินทดแทน) 4.545 86.19 4.574 4.444 4.472 4.405 4.632 4.682 4.617 

ที่มำ : โครงกำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบริกำรที่มีต่อส ำนักงำนประกันสังคม ปี 2562 

 

สรุปสิ่งที่ค้นพบ : 

1. เจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรส ำนักงำนประกันสังคม คือ ช่องทำงกำรสื่อสำรที่เป็นกลไกที่มี
ควำมส ำคัญที่สุดในกระบวนกำรให้บริกำรและสร้ำงภำพลักษณ์ที่ดีให้กับหน่วยงำน และผู้ประกันตน
พึงพอใจในช่องทำงสื่อสำรจำกเจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกรส ำนักงำนประกันสังคมมำกท่ีสุด  

2. ส่วนเว็บไซต์ของส ำนักงำนประกันสังคม ซึ่งเป็นช่องทำงอันดับ 2 ที่ผู้ใช้บริกำรพึงพอใจ     
โดยสะท้อนให้เห็นว่ำผู้ใช้บริกำรมีควำมสะดวกในกำรใช้บริกำรมำก (4.303 คะแนน ปี 2562)        
แต่เว็บไซต์ของส ำนักงำนประกันสังคม มีเนื้อหำสำระที่ต้องกำรเผยแพร่ไม่ตรงกับควำมต้องกำรของ
ผู้ประกันตน (3.926 คะแนน ปี 2561) 

3. ช่องทำงสื่อสำรที่ส ำนักงำนประกันสังคมที่ได้รับควำมพึงพอใจน้อยและควรได้รับกำร
พัฒนำ คือ Mobile Application Facebook ของส ำนักงำนประกันสังคม และศูนย์บริกำรข้อมูล 
Call Center 1506 สะท้อนให้เห็นว่ำผู้ใช้บริกำรมีควำมสะดวกในกำรใช้บริกำรช่องทำงดังกล่ำวน้อย
กว่ำช่องทำงอ่ืน และเช่นเดียวกันจำกผลกำรส ำรวจในปี 2561 ช่องทำงดังกล่ำวก็ได้รับควำมพึงพอใจ     
ต่ ำกว่ำช่องทำงอ่ืนๆ เนื่องจำกมีเนื้อหำสำระท่ีต้องกำรเผยแพร่ไม่ตรงกับควำมต้องกำรของผู้ประกันตน 
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7.3 การรับรู้และความพึงพอใจช่องทางสื่อสารเครือข่ายประกันสังคมมาตรา 40 
หัวข้อนี้ เป็นกำรส ำรวจควำมคิดเห็นเฉพำะกลุ่มผู้ประกันตน มำตรำ 40 ถึงเรื่องกำรรับรู้และ

ควำมพึงพอใจในช่องทำงสื่อสำรเครือข่ำยประกันสังคมมำตรำ 40 จำกผู้ประกันตน มำตรำ 40 จ ำนวน 
2,172 รำยหรือคิดเป็น 10.2% ของกำรส ำรวจทั้งหมด โดยพบว่ำ ผู้ประกันตน มำตรำ 40 มี
ประสบกำรณ์กำรใช้บริกำรช่องทำงสื่อสำรผ่ำนเครือข่ำยประกันสังคมมำตรำ 40 ร้อยละ 50.6 และมี
คะแนนควำมพึงพอใจ 4.114 คะแนน เมื่อจ ำแนกตำมคุณลักษณะทั่วไป (ภำพที่ 7.5 และตำรำงที่ 
7.6) พบว่ำ 

 ผู้ประกันตน มำตรำ 40 เพศชำยและหญิงมีคะแนนควำมพึงพอใจและมีประสบกำรณ์     
ในกำรใช้บริกำรไม่แตกต่ำงกัน  

 ผู้ประกันตน มำตรำ 40 ช่วงอำยุ ต่ ำกว่ำ 20 ปี มีประสบกำรณ์ในกำรใช้บริกำรมำกกว่ำ
ช่วงอำยุอ่ืน (61.5%) แต่ผู้ประกันตน มำตรำ 40 ในช่วงอำยุ 30-60 ปี มีคะแนนควำมพึงพอใจสูงกว่ำ
ในประสบกำรณ์กำรใช้บริกำร 

 ผู้ประกันตน มำตรำ 40 ในส ำนักงำนประกันสังคมขนำดเล็กมีประสบกำรณ์กำรใช้บริกำร
มำกกว่ำส ำนักงำนประกันสังคมขนำดอ่ืน (52.2%) แต่มีควำมพึงพอใจต่ ำกว่ำผู้ประกันตน มำตรำ 40 
ในส ำนักงำนขนำดอ่ืน โดยผู้ประกันตน มำตรำ 40 ในส ำนักงำนประกันสังคมขนำดกลำง มีควำมพึง
พอใจสูงที่สุด 

 ผู้ประกันตน มำตรำ 40 ในพ้ืนที่ภำคตะวันออกเฉียงเหนือมีประสบกำรณ์กำรใช้บริกำร
มำกที่สุด (59.5%) แต่ผู้ประกันตน มำตรำ 40 ในพ้ืนที่ปริมณฑลมีคะแนนควำมพึงพอใจสูงกว่ำใน
พ้ืนที่อ่ืน 
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ภาพที่ 7.4 ประสบการณ์การใช้ช่องทางสื่อสารเครือข่ายประกันสังคมมาตรา 40 ปี 2562 

 

 

 
ที่มำ : โครงกำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบริกำรที่มีต่อส ำนักงำนประกันสังคม ปี 2562 

 
 

50.4%

50.8%

ชำย

หญิง

61.5%

56.9%

55.0%

44.0%

44.9%

54.2%

15-20 ปี

21-30 ปี

31-40 ปี

41-50 ปี

51-60 ปี

มำกกว่ำ 60 ปี

41.2%
48.6%

53.4%
59.6%

55.9%
63.0%

ประถมศึกษำ/ต่ ำกว่ำ

มัธยมศึกษำตอนต้น

มัธยมศึกษำตอนปลำย/ปวช.

อนุปริญญำ/ปวส.

ปริญญำตรี

ปริญญำโท/สูงกว่ำ

52.2%

50.6%

46.4%

ส ำนักงำนขนำดเล็ก

ส ำนักงำนขนำดกลำง

ส ำนักงำนขนำดใหญ่

35.4%

55.4%

42.1%

59.5%

56.6%

55.6%

กรุงเทพมหำนคร

ปริมณฑล

ภำคกลำง

ภำคตะวันออกเฉียงเหนือ

ภำคเหนือ

ภำคใต้
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ภาพที่ 7.5 ความพึงพอใจต่อช่องทางสื่อสารเครือข่ายประกันสังคมมาตรา 40 ปี 2562 

 

 
ที่มำ : โครงกำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบริกำรที่มีต่อส ำนักงำนประกันสังคม ปี 2562 

 
 
 

4.111

4.116

ชำย

หญิง

3.714

4.100

4.144

4.113

4.139

4.000

15-20 ปี

21-30 ปี

31-40 ปี

41-50 ปี

51-60 ปี

มำกกว่ำ 60 ปี

4.044

4.213

4.140

4.172

4.034

3.941

ประถมศึกษำ/ต่ ำกว่ำ

มัธยมศึกษำตอนต้น

มัธยมศึกษำตอนปลำย/ปวช.

อนุปริญญำ/ปวส.

ปริญญำตรี

ปริญญำโท/สูงกว่ำ

4.017

4.362

4.172

ส ำนักงำนขนำดเล็ก

ส ำนักงำนขนำดกลำง

ส ำนักงำนขนำดใหญ่

4.223

4.402

4.162

3.933

4.062

4.129

กรุงเทพมหำนคร

ปริมณฑล

ภำคกลำง

ภำคตะวันออกเฉียงเหนือ

ภำคเหนือ

ภำคใต้
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ตารางท่ี 7.6  ประสบการณ์และความพึงพอใจช่องทางสื่อสารเครือข่ายประกันสังคมมาตรา 40 
ปี 2562 

รายการ 
ไม่มี

ประสบการณ์ 
มี 

ประสบการณ์ 
รวม 

% ม ี
ประสบการณ์ 

คะแนน 
ความพึงพอใจ 

รวมทุกกลุ่ม 1,072 1,100 2,172 50.6% 4.114 

เพศ      

   ชำย 430 436 866 50.4% 4.111 

   หญิง 642 664 1,306 50.8% 4.116 

ช่วงอายุ      

   15-20 ปี 5 8 13 61.5% 3.714 

   21-30 ปี 245 324 569 56.9% 4.100 

   31-40 ปี 222 271 493 55.0% 4.144 

   41-50 ปี 285 224 509 44.0% 4.113 

   51-60 ปี 271 221 492 44.9% 4.139 

   มำกกว่ำ 60 ปี 44 52 96 54.2% 4.000 

ระดับการศึกษา      

   ประถมศึกษำ/ต่ ำกว่ำ 318 223 541 41.2% 4.044 

   มัธยมศึกษำตอนต้น 221 209 430 48.6% 4.213 

   มัธยมศึกษำตอนปลำย/ปวช. 257 295 552 53.4% 4.140 

   อนุปริญญำ/ปวส. 93 137 230 59.6% 4.172 

   ปริญญำตร ี 173 219 392 55.9% 4.034 

   ปริญญำโท/สูงกว่ำ 10 17 27 63.0% 3.941 

ขนาดของ ส านักงาน      

   ส ำนักงำน ขนำดเล็ก 615 672 1,287 52.2% 4.017 

   ส ำนักงำน ขนำดกลำง 203 208 411 50.6% 4.362 

   ส ำนักงำน ขนำดใหญ ่ 254 220 474 46.4% 4.172 

ภาค      

   กรุงเทพมหำนคร 168 92 260 35.4% 4.223 

   ปริมณฑล 100 124 224 55.4% 4.402 

   ภำคกลำง 317 230 547 42.1% 4.162 

   ภำคตะวันออกเฉียงเหนือ 167 245 412 59.5% 3.933 

   ภำคเหนือ 168 219 387 56.6% 4.062 

   ภำคใต ้ 152 190 342 55.6% 4.129 
ที่มำ : โครงกำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบริกำรที่มีต่อส ำนักงำนประกันสังคม ปี 2562 

 
 


