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บทคัดยอ 

ป 2565 สํานักงานประกันสังคมไดรับคะแนนความพึงพอใจภาพรวมจากผูรับบริการ ระดับ  

4.44 คะแนน คิดเปนรอยละ 90.78 เพ่ิมข้ึนจากป 2564 0.30 คะแนน คิดเปนรอยละ 5.61 (หมายถึง         

พึงพอใจมากท่ีสุดและพึงพอใจมากรวมกันเทากับรอยละ 90.78) จําแนกตามกองทุนประกันสังคม  

รอยละ 90.84 และกองทุนเงินทดแทน รอยละ 87.89 ประเด็นท่ีสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการมากท่ีสุด 

คือ การใหบริการของเจาหนาท่ี (รอยละ 93.37) และคุณภาพของการใหบริการ (รอยละ 93.23) ประเด็นท่ี

สรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการนอยท่ีสุด คือ ขอมูลขาวสาร (ชองทางสื่อสาร) (รอยละ 78.38) และพบวา 

กระบวนการใหบริการภายในของหนวยบริการ 3 ดานของ 138 หนวยบริการ (1.กระบวนการและข้ันตอน 

การใหบริการ 2.คุณภาพของการใหบริการ 3.การใหบริการของเจาหนาท่ี) เปนจุดแข็งของสํานักงาน

ประกันสังคม เพราะมีโอกาสทําใหผูรับบริการเกิดความผูกพันกับสํานักงานประกันสังคมในภาพรวม  

เพ่ิมข้ึน 1.865% ขณะท่ีผลลัพธของการสื่อสาร นับเปนจุดออนเพราะมีโอกาสทําใหผูรับบริการเกิดความผูกพัน

กับสํานักงานประกันสังคมในภาพรวม ลดลง -3.436% 

ขอมูลประกอบอ่ืนๆ ไดแก ผูรับบริการกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน แสดงความ       

พึงพอใจการใหบริการของเจาหนาท่ีสํานักงานประกันสังคมมากท่ีสุด รอยละ 93.47 และรอยละ 92.36 

ตามลําดับ ท้ังนี้จากกลุมตัวอยางสํารวจผูรับบริการ 16,621 ตัวอยาง มีผูท่ีกลาวถึงปญหาในงานบริการ       

รอยละ 8.98 ใน 7 เรื่อง ไดแก 1.ปญหาการใหบริการของเจาหนาท่ี 2.ปญหาขาดบริการเสริม 3.ปญหา

กระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ 4.ปญหาดานสิ่งอํานวยความสะดวกในอาคารสถานท่ี 5.ปญหาของ   

สิทธิประโยชน 6.ปญหาดานการประชาสัมพันธ และ 7.ปญหาการประชาสัมพันธ Call Center 1506 

(ผูรับบริการสวนใหญ รอยละ 91.02 ไมพบปญหาในงานบริการ) 

ดานการรักษาพยาบาล ผูรับบริการ ณ สถานพยาบาล แสดงความพึงพอใจการใหบริการของ

สถานพยาบาลในภาพรวม รอยละ 75.28 (กองทุนประกันสังคม รอยละ 75.10 กองทุนเงินทดแทน  

รอยละ 78.62) ท้ังนี้ คุณภาพของการใหบริการการแพทย ไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุด รอยละ 81.01 

(กองทุนประกันสังคม รอยละ 80.91 กองทุนเงินทดแทน รอยละ 82.92) แตความสะดวกในกระบวนการและ     

ข้ันตอนใหบริการของสถานพยาบาล ไดรับความพึงพอใจนอยท่ีสุด รอยละ 72.58  

สําหรับผูรับบริการ ณ ศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน พบวา ลูกจางท่ีประสบเหตุจากการทํางาน         

มีความพึงพอใจบริการของศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงานในภาพรวม รอยละ 97.17 โดยเฉพาะการยกระดับ

คุณภาพชีวิตของลูกจางท่ีประสบเหตุจากการทํางาน ไดรับความพึงพอใจในบริการสูงสุด รอยละ 100.00  



ขอมูลกลุมผูมีสวนไดสวนเสียภายใน ประกอบดวย ขาราชการสวนกลาง ขาราชการสวนภูมิภาค 

ลูกจางประจํา พนักงานราชการ พนักงานประกันสังคม จํานวนตัวอยางรวม 2,030 ตัวอยาง ไดแสดงออกถึง

ความคาดหวังในภาพรวม รอยละ 58.65 และแสดงออกถึงความพึงพอใจในภาพรวม รอยละ 52.43 ในฐานะ  

ผูมีสวนไดสวนเสียกับสํานักงานประกันสังคม ดังนั้น การสรางขวัญกําลังใจในการทํางานของเจาหนาท่ี

สํานักงานประกันสังคม จึงเปนเรื่องท่ีมีความสําคัญอยางมาก 

ดานการพัฒนางานบริการ ผลจากการประชุมระดมความคิด 5 ครั้ง พบวา มีงานบริการ 3 ดาน ไดแก  

1.ดานการติดตอสื่อสาร ประกอบดวย 

 1.1 การจัดงบประมาณสนับสนุนหรือจัดใหมีอุปกรณการติดตอสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพ 

 1.2 บริการฝากหมายเลขโทรกลับของศูนยบรกิาร Call Center 1506 

 1.3 การสํารวจพฤติกรรมและความตองการรูปแบบการสื่อสารท่ีผูประกันตนคาดหวัง  

 1.4 การเพ่ิมอัตรากําลังเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวกับงานดานการประชาสัมพันธ 

2.ดานการใหบริการ ณ หนวยบริการ ประกอบดวย  

 2.1 เคานเตอรบริการบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) 

 2.2 สนับสนุนการเปนศูนยราชการสะดวก GECC 

 2.3 พัฒนาบุคลากรใหสามารถปฏิบัติงานไดทุกภารกิจงาน 

3.ดานการนําเทคโนโลยีมาใหบริการ คือ ศึกษาแนวทางสรางความรวมมือระหวางหนวยงาน 

การเชื่อมโยงฐานขอมูลระหวางหนวยงาน เปนประเด็นท่ีผูเขารวมประชุมระดมความคิด เห็นควรใหดําเนินการ

แผนปรับปรุงการใหบริการภายในระยะเวลา 1-5 ปนี้ ควบคูไปกับการสรางขวัญกําลังใจในการทํางานของ

เจาหนาท่ีสํานักงานประกันสังคม 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

Year 2022  Social Security Office Received an overall satisfaction score from service 

users at a level of 4 .4 4  points, equivalent to 90.78 percent, increased from 2021 by 0.30 

points, equivalent to 5.61 percent. (Means is the most satisfied and very satisfied with a total 

of 90.78 percent) Classified by Social Security Fund 90.84 percent and Compensation Fund 

87.89 percent. The issues that most satisfied the service recipients are the service of the 

staff (93.37 percent) and the quality of the service (93.23 percent) and The issue that least 

satisfies the service recipients is information (communication channels) (78.38 percent) and 

found that the internal service process of service units in 3 aspects of 138 service units 

(1.Service processes and procedures 2.Quality of Service 3.The service of the staff) is the 

strength of the Social Security Office. Because there is an opportunity to make service 

recipients with the social security office as a whole, increasing by 1.865 percent. While the 

result of communication is a weakness because There is an opportunity to make service 

recipients with the social security office as a whole, reducing -3.436 percent. 

Other accompanying information includes : Recipients of the Social Security Fund 

and Workmen's Compensation Fund Showing satisfaction with the services of the Social 

Security Office staff the most, 93.47 percent and 92.36 percent, respectively. In this survey 

sample of 16,621 service recipients, there were 8.98 percent of service-related problems in  

7 subjects, 1.Service problems of staff 2.The problem of no additional services 3.Process 

problems and service procedures 4.Problems of facilities in the building 5.Problems of 

benefits 6.Public relations problems and 7.Public relations problems Call Center 1506       

(But Most service recipients, 91.02 percent, did not find any problems in the service). 

Medical care, the service recipients at the hospital expressed satisfaction with the 

overall service of the hospital at 75.28 percent (Social Security Fund 75.10 percent 

Compensation Fund 78.62%). Quality of medical services Received the most satisfaction, 

81.01 percent (Social Security Fund 80.91 percent Compensation Fund 82.92 percent) but 



the convenience of the process and Procedures for providing services of hospitals Received 

the least satisfaction, 72.58 percent. 

For service recipients at the Workers Rehabilitation Center, it was found that 

Employees who suffer from work-related accidents Satisfaction with the overall worker 

rehabilitation center service was 97.17 percent. especially the lifting Level of quality of life 

of employees who suffer from work-related accidents Received the highest service 

satisfaction of 100.00 percent. 

Data from internal stakeholder surveys consisting of government officer, provincial 

officer, permanent employees, government employees Social Security Employee The total 

number of samples was 2 ,0 3 0  samples. The overall expectation was 58.65 percent and  

the overall satisfaction was 52.43 percent as a stakeholder with the Social Security Office. 

Therefore, building morale at work of the staff of the Social Security Office It is therefore 

very important. In terms of service development The results of the 5 brainstorming meetings 

showed that there are 3 service is 

1.Communication, consisting of (4 topics) 1.1 Budgeting support. 1.2 Call Center 1506 

call-back service. 1.3 A survey of behavior and communication needs that the insurers 

expect and 1.4 An increase in the number of staff involved public relations. 

2.Providing services at service units consisting of (3 topics) 2.1 One Stop Service 

Counter. 2.2 Supporting GECC as a convenient government center. 2.3 Developing personnel 

to be able to perform all missions. 

3.The use of technology to provide services (1 topics), namely, a study of ways to 

create cooperation between agencies, connecting databases between agencies. 

It is an issue that the participants brainstorm. It is agreed that a service improvement 

plan should be implemented within 1-5 years, along with creating morale in the work of the 

Social Security Office staff. 
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     แนวคิดท่ี 11 : พฤติกรรมการใชบริการและนวัตกรรมการใหบริการท่ีตองการ 2-44 

    

บทท่ี 3 กลุมตัวอยางสํารวจและแผนปฏิบัติงาน   

3.1 เปาหมายขนาดตัวอยางสํารวจ 3-1 

3.2 ขนาดตัวอยางสํารวจท่ีสํารวจไดจริง 3-5 

3.3 เครื่องมือท่ีใชในการดําเนินการสํารวจ 3-17 

3.4 การตรวจสอบความนาเช่ือถือของแบบสอบถามและการจัดเก็บขอมูล 3-22 

    

บทท่ี 4 สรุปผลสํารวจความพึงพอใจภาพรวมสํานักงานประกันสังคม   

4.1 วิธีคํานวณคะแนนความพึงพอใจภาพรวม 4-2 

4.2 ความพึงพอใจภาพรวมสํานักงานประกันสังคม 4-3 

4.3 ความพึงพอใจภาพรวมสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามแหลงท่ีมาของขอมูล 4-5 

4.4 ความพึงพอใจภาพรวมสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามหนวยบริการ 4-9 

    

บทท่ี 5 สรุปผลสํารวจความพึงพอใจของกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน   

5.1 ความพึงพอใจภาพรวมและความพึงพอใจภาพรวม ณ หนวยบริการ จําแนกตามกองทุน 5-1 

5.2 ความพึงพอใจขอมูลขาวสารและเทคโนโลยีของสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามกองทุน 5-5 

5.3 ความพึงพอใจสิทธิประโยชนของผูประกันตน จําแนกตามกองทุน 5-7 

5.4 ความพึงพอใจหนวยบริการอ่ืนของสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามกองทุน 5-9 

5.5 ความพึงพอใจบริการทางการแพทย ณ สถานพยาบาล จําแนกตามกองทุน 5-12 

5.6 ความพึงพอใจการฟนฟูสมรรถภาพคนงาน จําแนกตามกองทุน 5-12 

5.7 ความเช่ือมั่นท่ีมีตอคุณธรรมและความโปรงใสของสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามกองทุน 5-17 

5.8 ความผูกพันของผูรับบริการท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามกองทุน 5-19 



III 

 

สารบัญ (ตอ) 

 เนื้อหา หนา 

บทท่ี 6 สรุปผลสํารวจความคาดหวังของกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน   

6.1 ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังท่ีผูรับบริการมีตอสํานักงานประกันสังคมในภาพรวม 6-3 

6.2 ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังท่ีผูรับบริการมีตอสํานักงานประกันสังคม 

     ในกองทุนประกันสังคม 

6-16 

6.3 ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังท่ีผูรับบริการมีตอสํานักงานประกันสังคม 

     ในกองทุนเงินทดแทน 

6-20 

    

บทท่ี 7 บริการท่ัวไป ณ หนวยบริการ   

7.1 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการภาพรวม 7-2 

7.2 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการ จําแนกตามกองทุน 7-7 

7.3 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการ จําแนกตามสถานะของการมารับบริการ  

     ณ หนวยบริการ 

7-12 

7.4 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการ จําแนกตามขนาดของหนวยบริการ 7-17 

7.5 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการ จําแนกตามงานบริการ 7-22 

7.6 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการ จําแนกตามภูมิภาค 7-30 

7.7 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการ จําแนกคุณลักษณะของผูรับบริการ 7-38 

7.8 ปญหาท่ีเคยพบเจอ ความไมพึงพอใจและขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงบริการ 7-46 

7.9 สรุปทายบท 7-69 

    

บทท่ี 8 ขอมูลขาวสารและผลลัพธของการสื่อสาร   

8.1 รอยละกลุมตัวอยางท่ีเคยไดรับขอมูลขาวสารใน 7 ชองทาง 8-1 

8.2 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทางในภาพรวม 8-4 

8.3 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง จําแนกตามกองทุน 8-6 

8.4 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง จําแนกตามผูมารับบริการ 8-8 

8.5 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง จําแนกตามขนาดของสํานักงานประกันสังคม 8-12 

8.6 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง จําแนกตามภูมิภาค 8-15 

8.7 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง จําแนกตามชวงอายุของผูรับบริการ 8-20 

8.8 สรุปทายบท 8-23 

    

 

 

 



IV 

 

สารบัญ (ตอ) 

 เนื้อหา หนา 

บทท่ี 9 บริการดานการเงินของหนวยงานอ่ืน   

9.1 จํานวนและรอยละกลุมตัวอยางท่ีเคยใชบริการผานหนวยงานอ่ืน 9-2 

9.2 ความพึงพอใจบริการผานหนวยงานอ่ืนในภาพรวม 9-4 

9.3 ความพึงพอใจบริการผานหนวยงานอ่ืน จําแนกตามกองทุน 9-5 

9.4 ความพึงพอใจบริการผานหนวยงานอ่ืน จําแนกตามผูมารับบริการ 9-7 

9.5 ความพึงพอใจบริการผานหนวยงานอ่ืน จําแนกตามขนาดของสํานักงานประกันสังคม 9-11 

9.6 ความพึงพอใจบริการผานหนวยงานอ่ืน จําแนกตามภูมิภาค 9-13 

9.7 ความพึงพอใจบริการผานหนวยงานอ่ืน จําแนกตามชวงอายุของผูรับบริการ 9-19 

9.8 สรุปทายบท 9-22 

    

บทท่ี 10 บริการดานการแพทย   

10.1 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังของบริการทางการแพทยในภาพรวม 10-1 

10.2 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังของผูรับบริการทางการแพทยท่ีมีตอสิทธิประโยชน 

       ประกันสังคม 

10-14 

10.3 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคมของผูรับบริการทางการแพทย 10-32 

10.4 ความผูกพันของผูรับบริการท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคมของผูรับบริการทางการแพทย 10-34 

10.5 บริการผานระบบอินเทอรเน็ตของสํานักงานประกันสังคมท่ีตองการใหมีของผูรับบริการทางการแพทย 10-37 

10.6 ความไมพึงพอใจบริการทางการแพทย 10-41 

10.8 สรุปทายบท 10-44 

    

บทท่ี 11 ศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน   

11.1 การรับรูสิทธิประโยชนการฟนฟู 11-1 

11.2 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการท่ีมีตอศูนยฟนฟูสมรรถภาพ 

       คนงาน 5 ภาค 

11-5 

11.3 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการท่ีมีตอศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน  

       จําแนกตามสถานะของการใชบริการ 

11-12 

11.4 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการท่ีมีตอศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน  

       จําแนกตามชวงอายุของผูรับบริการ 

11-16 

11.5 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการท่ีมีตอศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน  

       จําแนกตามเพศของผูรับบริการ 

11-21 

11.6 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการท่ีมีตอศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน  

       จําแนกตามการศึกษาของผูรับบริการ 

11-24 
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สารบัญ (ตอ) 

 เนื้อหา หนา 

11.7 ความเช่ือมั่นท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคมของผูรับบริการศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน 11-30 

11.8 ความผูกพันท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคมของผูรับบริการศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน 11-33 

11.9 การยกระดับคุณภาพชีวิตของลูกจางท่ีประสบเหตุจากการทํางานและผูประกันตนทุพพลภาพ 11-35 

11.10 เปรียบเทียบความพึงพอใจบริการของศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน 11-39 

11.11 ขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงบริการ 11-41 

11.12 สรุปทายบท 11-45 

    

บทท่ี 12 บริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ   

12.1 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังดานเทคโนโลยีสารสนเทศในภาพรวม 12-2 

12.2 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังดานเทคโนโลยีสารสนเทศ จําแนกตามกองทุน 12-4 

12.3 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังดานเทคโนโลยีสารสนเทศ จําแนกตามสถานะ 

       ของการมารับบริการ ณ หนวยบริการ 

12-5 

12.4 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังดานเทคโนโลยีสารสนเทศ จําแนกตามขนาด 

       ของสํานักงานประกันสังคม 

12-8 

12.5 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังดานเทคโนโลยีสารสนเทศ จําแนกตามงานบริการ 12-10 

12.6 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังดานเทคโนโลยีสารสนเทศ จําแนกตามภูมิภาค 12-14 

12.7 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังดานเทคโนโลยีสารสนเทศ จําแนกคุณลักษณะ 

       ของผูรับบริการ 

12-19 

12.8 บริการผานระบบอินเทอรเน็ตของสํานักงานประกันสังคมท่ีตองการใหมี 12-26 

12.9 สรุปทายบท 12-33 

    

บทท่ี 13 สิทธิประโยชน   

13.1 การรับรูในสิทธิประโยชน 13-2 

13.2 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในสิทธิประโยชน จําแนกตามกองทุน 13-6 

13.3 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในสิทธิประโยชน จําแนกตามสถานะของการ 

       มารับบริการ ณ หนวยบริการ 

13-8 

13.4 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในสิทธิประโยชน จําแนกตามชวงอายุ 

       ของผูรับบริการ 

13-11 

13.5 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในสิทธิประโยชน จําแนกตามเพศของผูรับบริการ 13-15 

13.6 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในสิทธิประโยชน จําแนกตามการศึกษา 

       ของผูรับบริการ 

13-18 

13.7 สรุปทายบท 13-23 



VI 

 

สารบัญ (ตอ) 

 เนื้อหา หนา 

บทท่ี 14 ความผูกพันของผูรับบริการ   

14.1 ความผูกพันของผูรับบริการในภาพรวม 14-2 

14.2 ความผูกพันของผูรับบริการ จําแนกตามกองทุน 14-3 

14.3 ความผูกพันของผูรับบริการ จําแนกตามผูมารับบริการ 14-6 

14.4 ความผูกพันของผูรับบริการ จําแนกตามขนาดของสํานักงานประกันสังคม 14-11 

14.5 ความผูกพันของผูรับบริการ จําแนกตามงานบริการ 14-14 

14.6 ความผูกพันของผูรับบริการ จําแนกตามภูมิภาค 14-20 

14.7 ความผูกพันของผูรับบริการ จําแนกตามชวงอายุของผูรับบริการ 14-26 

14.8 สรุปทายบท 14-30 

    

บทท่ี 15 ความเช่ือมั่นท่ีมีตอคุณธรรมและความโปรงใส   

15.1 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการในภาพรวม 15-1 

15.2 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการ จําแนกตามกองทุน 15-3 

15.3 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการ จําแนกตามผูมารับบริการ 15-5 

15.4 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการ จําแนกตามขนาดของสํานักงานประกันสังคม 15-10 

15.5 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการ จําแนกตามงานบริการ 15-14 

15.6 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการ จําแนกตามภูมิภาค 15-19 

15.7 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการจําแนกตามชวงอายุของผูรับบริการ 15-26 

15.8 สรุปทายบท 15-30 

    

บทท่ี 16 ผูมีสวนไดสวนเสียภายในและภายนอก   

ตอนท่ีหน่ึง ผูมีสวนไดสวนเสียภายใน 16-4 

16.1 ขอมูลคุณลักษณะของกลุมตัวอยางผูมีสวนไดสวนเสียภายในท่ีตอบแบบสํารวจ 16-4 

16.2 ความคาดหวังและความพึงพอใจท่ีผูมีสวนไดสวนเสียภายในมีตอสํานักงานประกันสังคม 16-8 

16.3 สวนตางความคาดหวังท่ีผูมีสวนไดสวนเสียภายในมีตอสํานักงานประกันสังคม 16-20 

16.4 ความเช่ือมั่นในความโปรงใสท่ีผูมีสวนไดสวนเสียภายในมีตอสํานักงานประกันสังคม 16-24 

16.5 ความผูกพันท่ีผูมีสวนไดสวนเสียภายในมีตอสํานักงานประกันสังคม 16-26 

16.6 ความคิดเห็นอ่ืนๆ 16-28 

 

 

 



VII 

 

สารบัญ (ตอ) 

 เนื้อหา หนา 

ตอนท่ีสอง ผูมีสวนไดสวนเสียภายนอก 16-38 

16.7 บุคคลและหนวยงานท่ีรวมแสดงความคิดเห็นโดยการตอบแบบสอบถาม Online (Google Form)  

       จํานวน 60 ตัวอยาง 

16-38 

16.8 ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในความสัมพันธกับสํานักงานประกันสังคมของผูมีสวนได 

       สวนเสียภายนอก 

16-38 

16.9 ความผูกพันและความเช่ือมั่นท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคมของผูมีสวนไดสวนเสียภายนอก 16-47 

    

บทท่ี 17 เปรียบเทียบผลสํารวจ 6 ป (2560-2565)   

17.1 เปรียบเทียบความพึงพอใจในบริการของสํานักงานประกันสังคม ป 2564-2565 (2 ป) 17-2 

17.2 เปรียบเทียบความพึงพอใจในบริการของสํานักงานประกันสังคม ป 2563-2565 (3 ป) 17-3 

17.3 เปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมรายหนวยบริการ ระยะสั้น 2 ปสํารวจ (2564-2565) 17-5 

17.4 เปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมรายหนวยบริการ ระยะกลาง 4 ปสํารวจ (2562-2565) 17-15 

17.5 เปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมรายหนวยบริการ ระยะยาว 6 ปสํารวจ (2560-2565) 17-26 

17.6 เปรียบเทียบประเด็นคําถามสํารวจท่ีใชในป 2561 ถึงป 2565 17-36 

    

บทท่ี 18 สรุปบทสัมภาษณ   

18.1 แนวนโยบายหรือทิศทางท่ีเก่ียวของกับการบริหารจัดการงานบริการแกผูมารับบริการ 18-1 

18.2 แนวนโยบายหรือทิศทางในอนาคตท่ีเก่ียวของกับการบริหารจัดการภายในองคกรเพ่ือการตอบสนองตอ 

       การเปลี่ยนแปลงในปจจุบันอยางไร โดยเฉพาะในยุค 4.0 

18-4 

18.3 ผูรับบริการเคยสะทอนปญหาในงานบริการในเรื่องใดบางและสํานักงานประกันสังคมแกไขปญหาดังกลาวอยางไร 

       มีการกําหนดขอบเขตระยะเวลาในการแกปญหาหรือไม 

18-7 

18.4 ปจจัยอะไรท่ีเอ้ือตอการดําเนินงานของสํานักงานประกันสังคมใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน และสามารถตอบสนอง 

       ความตองการของผูรับบริการและสามารถรองรับการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วในอนาคตและมีการพัฒนา 

       โดยพิจารณาจากการบริหารงานขององคกรอ่ืนท่ีประสบความสําเร็จหรือไม 

18-10 

18.5 ประเด็นปญหาอุปสรรคหรือขอจํากัดในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพหรือรูปแบบการใหบริการ 18-14 

18.6 แนวทางการพัฒนาและยกระดับคุณภาพการบริการของ สํานักงานประกันสังคม อาทิ (สถานท่ี บุคลากร ระบบงาน 

       เทคโนโลยี สวัสดิการของผูประกันตนควรเปนอยางไร 

18-17 

18.7 ขอคิดเห็นตอการพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบบริการท่ีเปนเสียงสะทอนจากผูรับบริการ 18-21 

18.8 ขอคิดเห็นตอการพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบบริการท่ีเปนเสียงสะทอนจากผูใหสัมภาษณ 18-21 

18.9 สํานักงานประกันสังคมควรปรับตัวสถานการณโรคระบาดอยางไรในงานประกันสังคม และแนวทางการดําเนินงาน 

       ตามภารกิจของสํานักงานประกันสังคมในอนาคต 

18-23 

 



VIII 

 

สารบัญ (ตอ) 

 เนื้อหา หนา 

18.10 นวัตกรรมในดานการใหบริการท่ีคาดวาสามารถนํามาใชเพ่ือตอบสนองความตองการของผูรับบริการท่ีสามารถ 

         ดําเนินการไดในระยะ 3 ป 5 ป และ 10 ป 

18-24 

18.11 ทานคิดวาสํานักงานประกันสังคมมีจุดเดนและจุดออนในเรื่องใด 18-26 

18.12 แผนปรับปรุงการบริการท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุดในเวลาน้ี สํานักงานประกันสังคมควรทําแผนเรื่องใด 18-28 

18.13 มุมมองถึงปญหา อุปสรรค และความเปนไปได ท่ีมีตอศูนยราชการสะดวก GECC 18-30 

18.14 มุมมองท่ีมาจากศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงานภาค 1 และภาค 3 18-31 

    

บทท่ี 19 ปจจัยและความเสี่ยงท่ีมีตอความเช่ือมั่นในคุณภาพการใหบริการ คุณธรรมและความโปรงใส   

19.1 การจัดกลุมขอมูลสํารวจในเบ้ืองตน 19-2 

19.2 หลักการวิเคราะหองคประกอบ 19-3 

19.3 ผลการจัดองคประกอบ 19-4 

19.4 การสรางองคประกอบใหม 19-5 

19.5 การวิเคราะหความสัมพันธของความพึงพอใจ 19-7 

19.6 ปจจัยเสี่ยงในคุณภาพการใหบริการ 19-9 

19.7 ปจจัยท่ีสงผลตอความเช่ือมั่นในคุณธรรมและความโปรงใสและความผูกพันของสํานักงานประกันสังคม 19-17 

19.8 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 19-30 

  

บทท่ี 20 ผลการจัดประชุมเชิงปฏิบัติการ  

20.1 ผลการจัดประชุมเชิงปฏิบัติการ 20-1 

20.2 ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะจากการประชุมเก่ียวกับ 20-8 

  

บทท่ี 21 ขอเสนอแนะแผนปรับปรุงการใหบริการ  

21.1 แผนการปรับปรุงการใหบรกิารในภาพรวม 21-1 

21.2 ขอเสนอแนะอ่ืนๆ เพ่ิมเติม 21-9 

  

 

 

 

 

 

 



IX 

 

สารบัญ (ตอ) 

ทายรายงาน หนา 

บรรณานุกรม ผ1-3 

แผนการปฏิบัติงาน ผ5-7 

การวิเคราะหประเด็นความพึงพอใจของหนวยงานอ่ืน ผ9-30 

แบบสอบถาม  

     ผูรับบริการ ณ หนวยบริการสํานักงานประกันสังคม บ1-9 

     ผูรับบริการ ณ ศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน บ11-15 

     สํารวจผูรับบริการ ณ สถานพยาบาลในโครงการประกันสังคม บ17-21 

     สํารวจผูมีสวนไดสวนเสียภายในของสํานักงานประกันสังคม บ23-26 

     สํารวจผูมีสวนไดสวนเสียภายนอกของสํานักงานประกันสังคม บ27-29 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



X 

 

สารบัญ (ตอ) 

 ตาราง หนา 

บทท่ี 1 บทนํา   

ตารางท่ี 1.1 เกณฑประเมินผลรูปแบบสเกล (5 ระดับ) 1-10 

ตารางท่ี 1.2 การเช่ือมโยงกรอบแนวคิดกับวัตถุประสงคของโครงการ 1-12 

    

บทท่ี 2 แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ   

ตารางท่ี 2.1 ตัวอยางรูปแบบคาความยืดหยุนความพึงพอใจ 2-35 

ตารางท่ี 2.2 ตัวอยางการจัดหมวดหมูคําและการนับความถ่ีของคํา 2-42 

    

บทท่ี 3 กลุมตัวอยางสํารวจและแผนปฏิบัติงาน   

ตารางท่ี 3.1 เปาหมายสํารวจผูรับบริการ ณ หนวยงานบริการสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามขนาดหนวยบริการ  

                (ตอหนวย) 

3-1 

ตารางท่ี 3.2 เปาหมายสํารวจผูรับบริการ ณ หนวยงานบริการสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามประเภทผูรับบริการ 

                ของแตละขนาดหนวยบริการ (รวมทุกหนวย) 

3-2 

ตารางท่ี 3.3 เปาหมายสํารวจผูรับบริการ ณ ศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน 3-3 

ตารางท่ี 3.4 สรุปเปาหมายขนาดตัวอยางสํารวจ ป 2565 3-4 

ตารางท่ี 3.5 สรุปจํานวนขนาดตัวอยางสํารวจจริง ป 2565 3-5 

ตารางท่ี 3.6 จํานวนตัวอยางสํารวจจริงผูรับบริการ ณ หนวยงานบริการสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามประเภท 

                ผูรับบริการของแตละขนาดหนวยบริการ (รวมทุกหนวย) 

3-6 

ตารางท่ี 3.7 จํานวนตัวอยางสํารวจจริงผูรับบริการ ณ หนวยงานบริการสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามประเภท 

                ผูรับบริการของแตละหนวยบริการ 

3-6 

ตารางท่ี 3.8 จํานวนตัวอยางสํารวจจริงผูรับบริการ ณ ศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน 3-11 

ตารางท่ี 3.9 จํานวนตัวอยางสํารวจจริงผูรับบริการทางการแพทย ณ สถานพยาบาล 3-11 

ตารางท่ี 3.10 จํานวนตัวอยางสํารวจจริงผูมีสวนไดสวนเสียภายในของสํานักงานประกันสังคม 3-16 

ตารางท่ี 3.11 จํานวนตัวอยางสํารวจจริงผูมีสวนไดสวนเสียภายนอกของสํานักงานประกันสังคม 3-17 

ตารางท่ี 3.12 ผลทดสอบความเช่ือมั่นแบบสอบถามดานการใหบริการ ดวยสถิติ Cronbach’s Alpha 3-25 

ตารางท่ี 3.13 ผลทดสอบความเช่ือมั่นแบบสอบถามดานคุณธรรมและความโปรงใสของสํานักงานประกันสังคม 

                 ดวยสถิติ Cronbach's Alpha 

3-27 

ตารางท่ี 3.14 ผลทดสอบความเช่ือมั่นแบบสอบถามดานความผูกพันของผูรับบริการท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม  

                 ดวยสถิติ Cronbach's Alpha 

3-28 

 

 

 



XI 

 

สารบัญ (ตอ) 

 ตาราง หนา 

ตารางท่ี 3.15 ผลทดสอบความเช่ือมั่นแบบสอบถามดานการใชสิทธิประกันสังคม ณ สถานพยาบาล  

                 ดวยสถิติ Cronbach's Alpha 

3-29 

ตารางท่ี 3.16 ผลทดสอบความเช่ือมั่นแบบสอบถามชุดผูมีสวนไดสวนเสียภายใน ดวยสถิติ Cronbach’s Alpha 3-30 

    

บทท่ี 4 สรุปผลสํารวจความพึงพอใจภาพรวมสํานักงานประกันสังคม   

ตารางท่ี 4.1 ความพึงพอใจภาพรวมสํานักงานประกันสังคม ป 2565 จําแนกตามกลุมขอมูล 4-3 

ตารางท่ี 4.2 ความพึงพอใจภาพรวมสํานักงานประกันสังคม ป 2565 จําแนกตามกลุมตัวอยาง 4-6 

ตารางท่ี 4.3 ความพึงพอใจภาพรวมของสํานักงานประกันสังคม (72 หนวยบริการขนาดเล็ก) เรียงลําดับตามคารอยละ 4-12 

ตารางท่ี 4.4 ความพึงพอใจภาพรวมของสํานักงานประกันสังคม (22 หนวยบริการขนาดกลาง)  

                เรียงลําดับตามคารอยละ 

4-14 

ตารางท่ี 4.5 ความพึงพอใจภาพรวมของสํานักงานประกันสังคม (44 หนวยบริการขนาดใหญ)  

                เรียงลําดับตามคารอยละ 

4-15 

ตารางท่ี 4.6 ความพึงพอใจภาพรวมของศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน 5 ภาค 4-16 

    

บทท่ี 5 สรุปผลสํารวจความพึงพอใจของกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน   

ตารางท่ี 5.1 ความพึงพอใจภาพรวม ณ หนวยบริการ 25 รายการสํารวจ จําแนกตามกองทุน 5-4 

ตารางท่ี 5.2 ความพึงพอใจชองทางสื่อสารและเทคโนโลยีของสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามกองทุน 5-6 

ตารางท่ี 5.3 ความพึงพอใจสิทธิประโยชนของผูประกันตน จําแนกตามกองทุน 5-9 

ตารางท่ี 5.4 ความพึงพอใจหนวยบริการอ่ืนของสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามกองทุน 5-11 

ตารางท่ี 5.5 ความพึงพอใจบริการทางการแพทย ณ สถานพยาบาล จําแนกตามกองทุน 5-12 

ตารางท่ี 5.6 ความพึงพอใจในบริการท่ีมีตอศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน ลูกจางท่ีประสบอันตรายจากการทํางาน 5-14 

ตารางท่ี 5.7 ความพึงพอใจในบริการท่ีมีตอศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน ผูประกันตนทุพพลภาพ 5-16 

ตารางท่ี 5.8 ความเช่ือมั่นท่ีมีตอคุณธรรมและความโปรงใสของสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามกองทุน 5-18 

ตารางท่ี 5.9 ความผูกพันของผูรับบริการท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามกองทุน 5-20 

ตารางท่ี 5.10 สรุปความพึงพอใจของผูรับบริการกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทนในทุกดานของการสํารวจ 5-21 

    

 

 

 

 

 



XII 

 

สารบัญ (ตอ) 

 ตาราง หนา 

บทท่ี 6 สรุปผลสํารวจความคาดหวังของกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน   

ตารางท่ี 6.1 ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังท่ีผูรับบริการมีตอสํานักงานประกันสังคม 

                ในดานการใหบริการ ณ หนวยบริการ 

6-4 

ตารางท่ี 6.2 ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังท่ีผูรับบริการมีตอสํานักงานประกันสังคม 

                ในดานเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักงานประกันสังคม 

6-6 

ตารางท่ี 6.3 ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังท่ีผูรับบริการมีตอสํานักงานประกันสังคม 

                ดานสิทธิประโยชน 

6-8 

ตารางท่ี 6.4 ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังท่ีผูรับบริการมีตอการรักษาพยาบาล 6-9 

ตารางท่ี 6.5 รอยละความคาดหวังในบริการท่ีมีตอศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน 5 ภาค 6-10 

ตารางท่ี 6.6 สวนตางความคาดหวังในบริการท่ีมีตอศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน 5 ภาค 6-11 

ตารางท่ี 6.7 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการท่ีมีตอ 

                ศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน จําแนกตามสถานะของการใชบริการ 

6-14 

ตารางท่ี 6.8 ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังท่ีผูรับบริการมีตอสํานักงานประกันสังคม 

                ในดานการใหบริการ ณ หนวยบริการในกองทุนประกันสังคม 

6-16 

ตารางท่ี 6.9 ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังท่ีผูรับบริการมีตอสํานักงานประกันสังคม 

                ในดานเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักงานประกันสังคมในกองทุนประกันสังคม 

6-18 

ตารางท่ี 6.10 ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังท่ีผูรับบริการมีตอสํานักงานประกันสังคม 

                  ดานสิทธิประโยชนในกองทุนประกันสังคม 

6-19 

ตารางท่ี 6.11 ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังท่ีผูรับบริการมีตอการรักษาพยาบาล 

                  ในกองทุนประกันสังคม 

6-20 

ตารางท่ี 6.12 ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังท่ีผูรับบริการมีตอสํานักงานประกันสังคม 

                  ในดานการใหบริการ ณ หนวยบริการในกองทุนเงินทดแทน 

6-21 

ตารางท่ี 6.13 ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังท่ีผูรับบริการมีตอสํานักงานประกันสังคม 

                  ในดานเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักงานประกันสังคมในกองทุนเงินทดแทน 

6-22 

ตารางท่ี 6.14 ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังท่ีผูรับบริการมีตอสํานักงานประกันสังคม 

                  ดานสิทธิประโยชนในกองทุนเงินทดแทน 

6-23 

ตารางท่ี 6.15 ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังท่ีผูรับบริการมีตอการรักษาพยาบาล 

                  ในกองทุนเงินทดแทน 

6-23 

    

 

 

 



XIII 

 

สารบัญ (ตอ) 

 ตาราง หนา 

บทท่ี 7 บริการท่ัวไป ณ หนวยบริการ   

ตารางท่ี 7.1 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการ 5 ดาน 7-6 

ตารางท่ี 7.2 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการ จําแนกตามกองทุน 7-11 

ตารางท่ี 7.3 รอยละความคาดหวังในบริการ จําแนกตามสถานะของการมารับบริการ ณ หนวยบริการ 7-14 

ตารางท่ี 7.4 รอยละความพึงพอใจในบริการ จําแนกตามสถานะของการมารับบริการ ณ หนวยบริการ 7-15 

ตารางท่ี 7.5 สวนตางความคาดหวังในบริการ จําแนกตามสถานะของการมารับบริการ ณ หนวยบริการ 7-16 

ตารางท่ี 7.6 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการ หนวยบริการขนาดใหญ 7-19 

ตารางท่ี 7.7 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการ หนวยบริการขนาดกลาง 7-20 

ตารางท่ี 7.8 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการ หนวยบริการขนาดเล็ก 7-21 

ตารางท่ี 7.9 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการ งานขอรับเงินประโยชนทดแทน  

                (กองทุนประกันสังคม) 

7-24 

ตารางท่ี 7.10 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการ งานขอรับเงินทดแทน  

                  (กองทุนเงินทดแทน) 

7-25 

ตารางท่ี 7.11 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการ งานทะเบียนและ 

                  ประสานการแพทย 

7-26 
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7-28 

ตารางท่ี 7.14 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการ งานการสงเงินสมทบ  
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7-29 

ตารางท่ี 7.15 รอยละความคาดหวังขในบริการ จําแนกตามภูมิภาค 7-32 

ตารางท่ี 7.16 รอยละความพึงพอใจในบริการ จําแนกตามภูมิภาค 7-34 

ตารางท่ี 7.17 สวนตางความคาดหวังในบริการ จําแนกตามภูมิภาค 7-36 

ตารางท่ี 7.18 รอยละความคาดหวังในบริการ จําแนกตามคุณลักษณะของผูรับบริการ 7-40 

ตารางท่ี 7.19 รอยละความพึงพอใจในบริการ จําแนกตามคุณลักษณะของผูรับบริการ 7-42 
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XIV 

 

สารบัญ (ตอ) 

 ตาราง หนา 

บทท่ี 8 ขอมูลขาวสารและผลลัพธของการสื่อสาร   

ตารางท่ี 8.1 รอยละกลุมตัวอยางท่ีเคยไดรับขอมูลขาวสารใน 7 ชองทาง 8-3 

ตารางท่ี 8.2 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทางในภาพรวม 8-5 

ตารางท่ี 8.3 รอยละความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง จําแนกตามกองทุน 8-7 

ตารางท่ี 8.4 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง กองทุนประกันสังคม 8-7 

ตารางท่ี 8.5 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง กองทุนเงินทดแทน 8-8 

ตารางท่ี 8.6 รอยละความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง จําแนกตามผูมารับบริการ 8-10 

ตารางท่ี 8.7 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง กลุมนายจาง 8-11 

ตารางท่ี 8.8 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง กลุมผูประกันตนตามมาตรา 33 8-11 

ตารางท่ี 8.9 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง กลุมผูประกันตนตามมาตรา 39 8-11 

ตารางท่ี 8.10 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง กลุมผูประกันตนตามมาตรา 40 8-12 

ตารางท่ี 8.11 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง กลุมลูกจาง (กองทุนเงินทดแทน) 8-12 

ตารางท่ี 8.12 รอยละความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง จําแนกตามขนาดของ 

                  สํานักงานประกันสังคม 

8-13 

ตารางท่ี 8.13 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง สํานักงานประกันสังคมขนาดใหญ 8-14 

ตารางท่ี 8.14 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง สํานักงานประกันสังคมขนาดกลาง 8-14 

ตารางท่ี 8.15 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง สํานักงานประกันสังคมขนาดเล็ก 8-14 

ตารางท่ี 8.16 รอยละความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง จําแนกตามภูมิภาค 8-16 

ตารางท่ี 8.17 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง พ้ืนท่ีกรุงเทพ 8-17 

ตารางท่ี 8.18 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง พ้ืนท่ีภาคกลาง 8-17 

ตารางท่ี 8.19 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง พ้ืนท่ีภาคตะวันตก 8-18 

ตารางท่ี 8.20 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง พ้ืนท่ีภาคตะวันออก 8-18 

ตารางท่ี 8.21 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง พ้ืนท่ีภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 8-18 

ตารางท่ี 8.22 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง พ้ืนท่ีภาคใต 8-19 

ตารางท่ี 8.23 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง พ้ืนท่ีภาคเหนือ 8-19 

ตารางท่ี 8.24 รอยละความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง จําแนกตามชวงอายุ 8-20 

ตารางท่ี 8.25 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง Gen Z (อายุนอยกวา 26 ป) 8-21 

ตารางท่ี 8.26 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง Gen Y (อายุ 26-42 ป) 8-22 

ตารางท่ี 8.27 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง Gen X (อายุ 43-57 ป) 8-22 

ตารางท่ี 8.28 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง Gen B (อายุมากกวา 57 ป) 8-22 
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สารบัญ (ตอ) 
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ตารางท่ี 9.5 รอยละความพึงพอใจบริการผานหนวยงานอ่ืน จําแนกตามผูมารับบริการ 9-8 

ตารางท่ี 9.6 ความพึงพอใจบริการผานหนวยงานอ่ืน กลุมนายจาง 9-9 

ตารางท่ี 9.7 ความพึงพอใจบริการผานหนวยงานอ่ืน กลุมผูประกันตนตามมาตรา 33 9-9 

ตารางท่ี 9.8 ความพึงพอใจบริการผานหนวยงานอ่ืน กลุมผูประกันตนตามมาตรา 39 9-9 

ตารางท่ี 9.9 ความพึงพอใจบริการผานหนวยงานอ่ืน กลุมผูประกันตนตามมาตรา 40 9-10 

ตารางท่ี 9.10 ความพึงพอใจบริการผานหนวยงานอ่ืน กลุมลูกจาง (กองทุนเงินทดแทน) 9-10 

ตารางท่ี 9.11 รอยละความพึงพอใจบริการผานหนวยงานอ่ืน จําแนกตามขนาดของสํานักงานประกันสังคม 9-12 

ตารางท่ี 9.12 ความพึงพอใจบริการผานหนวยงานอ่ืน สํานักงานประกันสังคมขนาดใหญ 9-12 

ตารางท่ี 9.13 ความพึงพอใจบริการผานหนวยงานอ่ืน สํานักงานประกันสังคมขนาดกลาง 9-12 

ตารางท่ี 9.14 ความพึงพอใจบริการผานหนวยงานอ่ืน สํานักงานประกันสังคมขนาดเล็ก 9-13 
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ตารางท่ี 9.16 ความพึงพอใจบริการผานหนวยงานอ่ืน พ้ืนท่ีกรุงเทพ 9-16 

ตารางท่ี 9.17 ความพึงพอใจบริการผานหนวยงานอ่ืน พ้ืนท่ีภาคกลาง 9-16 

ตารางท่ี 9.18 ความพึงพอใจบริการผานหนวยงานอ่ืน พ้ืนท่ีภาคตะวันตก 9-16 
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สารบัญ (ตอ) 

 ตาราง หนา 
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ตารางท่ี 10.2 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังของบริการทางการแพทย 

                  จําแนกตามผูมารับบริการ 
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                  จําแนกตามขนาดของสํานักงานประกันสังคม 
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                  จําแนกตามภูมิภาค 
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                  จําแนกตามชวงอายุ 
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ตารางท่ี 10.6 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังของบริการทางการแพทยจําแนกตามเพศ 10-8 

ตารางท่ี 10.7 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังของบริการทางการแพทย 

                  จําแนกตามระดับการศึกษา 

10-9 

ตารางท่ี 10.8 ความคาดหวังของบริการทางการแพทย จําแนกตามกองทุน 10-12 
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                    สิทธิประโยชนประกันสังคม จําแนกตามกองทุน 
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ตารางท่ี 10.11 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังของผูรับบริการทางการแพทยท่ีมีตอ 

                    สิทธิประโยชนประกันสังคม จําแนกตามประเภทผูรับบริการทางการแพทย 
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ตารางท่ี 10.12 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังของผูรับบริการทางการแพทยท่ีมีตอ 

                    สิทธิประโยชนประกันสังคม จําแนกตามขนาดของสํานักงานประกันสังคม 

10-16 

ตารางท่ี 10.13 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังของผูรับบริการทางการแพทยท่ีมีตอ 

                    สิทธิประโยชนประกันสังคม จําแนกตามภาค 

10-19 

ตารางท่ี 10.14 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังของผูรับบริการทางการแพทยท่ีมีตอ 

                    สิทธิประโยชนประกันสังคม จําแนกตามชวงอายุ 

10-23 

ตารางท่ี 10.15 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังของผูรับบริการทางการแพทยท่ีมีตอ 

                    สิทธิประโยชนประกันสังคม จําแนกตามเพศ 

10-26 

ตารางท่ี 10.16 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังของผูรับบริการทางการแพทยท่ีมีตอ 

                    สิทธิประโยชนประกันสังคม จําแนกตามระดับการศึกษา 

10-28 

ตารางท่ี 10.17 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการทางการแพทยท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม (2 กองทุน) 10-33 

ตารางท่ี 10.18 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการทางการแพทยท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม กองทุนประกันสังคม 10-33 



XVII 

 

สารบัญ (ตอ) 

 ตาราง หนา 

ตารางท่ี 10.19 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการทางการแพทยท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม กองทุนเงินทดแทน 10-34 

ตารางท่ี 10.20 ความผูกพันของผูรับบริการทางการแพทยท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม (2 กองทุน) 10-35 

ตารางท่ี 10.21 ความผูกพันของผูรับบริการทางการแพทยท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม กองทุนประกันสังคม 10-36 

ตารางท่ี 10.22 ความผูกพันของผูรับบริการทางการแพทยท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม กองทุนเงินทดแทน 10-36 

ตารางท่ี 10.23 บริการดานเอกสารผานระบบอินเทอรเน็ตของสํานักงานประกันสังคมท่ีตองการใหมี 10-39 

ตารางท่ี 10.24 รอยละความพึงพอใจและความไมพึงพอใจบริการทางการแพทย 10-41 

ตารางท่ี 10.25 ความไมพึงพอใจบริการทางการแพทย 10-42 

ตารางท่ี 10.26 รอยละความไมพึงพอใจบริการทางการแพทย จําแนกตามแหลงท่ีมาของขอมูล 10-43 

    

บทท่ี 11 ศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน   

ตารางท่ี 11.1 รอยละการรับรูเรื่องสิทธิประโยชนการฟนฟูของผูใชบริการศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงานผานชองทางตางๆ  

                  จําแนกตามการสถานะของการมาใชบริการ 

11-3 

ตารางท่ี 11.2 รอยละการรับรูเรื่องสิทธิประโยชนการฟนฟูของผูใชบริการศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงานผานชองทางตางๆ  

                  จําแนกตามภาค 

11-4 

ตารางท่ี 11.3 รอยละความคาดหวังในบริการท่ีมีตอศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน 5 ภาค 11-8 

ตารางท่ี 11.4 รอยละความพึงพอใจในบริการท่ีมีตอศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน 5 ภาค 11-10 

ตารางท่ี 11.5 สวนตางความคาดหวังในบริการท่ีมีตอศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน 5 ภาค 11-11 

ตารางท่ี 11.6 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการท่ีมีตอ 

                  ศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน จําแนกตามสถานะของการใชบริการ 

11-14 

ตารางท่ี 11.7 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการท่ีมีตอ 

                  ศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน จําแนกตามชวงอายุ 

11-17 

ตารางท่ี 11.8 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการท่ีมีตอ 

                  ศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน จําแนกตามเพศ 

11-22 

ตารางท่ี 11.9 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการท่ีมีตอ 

                  ศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน จําแนกตามการศึกษาของผูรับบริการ 

11-25 

ตารางท่ี 11.10 ความเช่ือมั่นท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคมของผูรับบริการศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน 11-31 

ตารางท่ี 11.11 ความเช่ือมั่นท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคมของผูรับบริการศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน  

                   กลุมลูกจางท่ีประสบอันตรายจากการทํางาน 

11-32 

ตารางท่ี 11.12 ความเช่ือมั่นท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคมของผูรับบริการศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน  

                   กลุมผูประกันตนทุพพลภาพ 

11-32 

ตารางท่ี 11.13 ความผูกพันท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคมของผูรับบริการศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน 11-34 

 



XVIII 

 

สารบัญ (ตอ) 

 ตาราง หนา 

ตารางท่ี 11.14 ความผูกพันท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคมของผูรับบริการศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน  

                   กลุมลูกจางท่ีประสบอันตรายจากการทํางาน 

11-34 

ตารางท่ี 11.15 ความผูกพันท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคมของผูรับบริการศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน  

                   กลุมผูประกันตนทุพพลภาพ 

11-35 

ตารางท่ี 11.16 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังการยกระดบัคุณภาพชีวิตของผูรับบริการ 

                   ศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน (รวมลูกจางท่ีประสบอันตรายจากการทํางาน และผูประกันตนทุพพลภาพ) 

11-37 

ตารางท่ี 11.17 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังการยกระดับคุณภาพชีวิต 

                   ของลูกจางท่ีประสบอันตรายจากการทํางาน และผูประกันตนทุพพลภาพ 

11-38 

ตารางท่ี 11.18 เปรียบเทียบรอยละความพึงพอใจบริการของศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน ป 2564-2565 11-39 

ตารางท่ี 11.19 จํานวนขอเสนอแนะของผูรับบริการศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน เรียงลําดับขอเสนอแนะจากมากไปนอย 11-43  
  

บทท่ี 12 บริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ   

ตารางท่ี 12.1 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังดานเทคโนโลยีสารสนเทศในภาพรวม 12-4 

ตารางท่ี 12.2 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  

                  จําแนกตามกองทุน 

12-5 

ตารางท่ี 12.3 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  

                  จําแนกตามสถานะของการมารับบริการ ณ หนวยบริการ 

12-6 

ตารางท่ี 12.4 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  

                  จําแนกตามขนาดของหนวยบริการ 

12-8 

ตารางท่ี 12.5 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  

                  จําแนกตามงานบริการ 

12-11 

ตารางท่ี 12.6 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  

                  จําแนกตามภูมิภาค 

12-16 

ตารางท่ี 12.7 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  

                  จําแนกตามชวงอายุของผูรับบริการ 

12-20 

ตารางท่ี 12.8 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  

                  จําแนกตามเพศของผูรับบริการ 

12-22 

ตารางท่ี 12.9 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  

                  จําแนกตามการศึกษาของผูรับบริการ 

12-23 

ตารางท่ี 12.10 บริการดานเอกสารผานระบบอินเทอรเน็ตของสํานักงานประกันสังคมท่ีตองการใหมี 12-28 

ตารางท่ี 12.11 บริการดานรับจายเงินประกันสังคมผานระบบอินเทอรเน็ตของสํานักงานประกันสังคมท่ีตองการใหมี 12-29 

ตารางท่ี 12.12 บริการดานการรักษาพยาบาลผานระบบอินเทอรเน็ตของสํานักงานประกันสังคมท่ีตองการใหมี 12-30 



XIX 

 

สารบัญ (ตอ) 

 ตาราง หนา 

ตารางท่ี 12.13 บริการดานขอมูลขาวสารผานระบบอินเทอรเน็ตของสํานักงานประกันสังคมท่ีตองการใหมี 12-31 

ตารางท่ี 12.14 บริการดานอ่ืนๆ ผานระบบอินเทอรเน็ตของสํานักงานประกันสังคมท่ีตองการใหมี 12-32 

    

บทท่ี 13 สิทธิประโยชน   

ตารางท่ี 13.1 รอยละกลุมตัวอยางท่ีรับรูสิทธิและเคยใชสิทธิประโยชนในเรื่องตางๆ 13-5 

ตารางท่ี 13.2 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในสิทธิประโยชน จําแนกตามกองทุน 13-7 

ตารางท่ี 13.3 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในสิทธิประโยชน จําแนกตามสถานะของ 

                  การมารับบริการ ณ หนวยบริการ 

13-10 

ตารางท่ี 13.4 รอยละความคาดหวังในสิทธิประโยชน จําแนกตามชวงอายุของผูรับบริการ 13-13 

ตารางท่ี 13.5 รอยละความพึงพอใจในสิทธิประโยชน จําแนกตามชวงอายุของผูรับบริการ 13-14 

ตารางท่ี 13.6 สวนตางความคาดหวังในสิทธิประโยชน จําแนกตามชวงอายุของผูรับบริการ 13-15 

ตารางท่ี 13.7 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในสิทธิประโยชน  

                  จําแนกตามเพศของผูรับบริการ 

13-17 

ตารางท่ี 13.8 รอยละความคาดหวัง ในสิทธิประโยชน จําแนกตามการศึกษาของผูรับบริการ 13-20 

ตารางท่ี 13.9 รอยละความพึงพอใจในสิทธิประโยชน จําแนกตามการศึกษาของผูรับบริการ 13-21 

ตารางท่ี 13.10 สวนตางคาดหวังในสิทธิประโยชน จําแนกตามการศึกษาของผูรับบริการ 13-22 

  

บทท่ี 14 ความผูกพันของผูรับบริการ   

ตารางท่ี 14.1 ความผูกพันของผูรับบริการในภาพรวม 14-3 

ตารางท่ี 14.2 รอยละความผูกพันของผูรับบริการ จําแนกตามกองทุน 14-4 

ตารางท่ี 14.3 ความผูกพันของผูรับบริการกองทุนประกันสังคม 14-5 

ตารางท่ี 14.4 ความผูกพันของผูรับบริการกองทุนเงินทดแทน 14-6 

ตารางท่ี 14.5 รอยละความผูกพันของผูรับบริการ จําแนกตามผูมารับบริการ 14-8 
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ตารางท่ี 14.26 ความผูกพันของผูรับบริการ พ้ืนท่ีภาคตะวันออก 14-24 

ตารางท่ี 14.27 ความผูกพันของผูรับบริการ พ้ืนท่ีภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 14-24 

ตารางท่ี 14.28 ความผูกพันของผูรับบริการ พ้ืนท่ีภาคใต 14-25 

ตารางท่ี 14.29 ความผูกพันของผูรับบริการ พ้ืนท่ีภาคเหนือ 14-25 

ตารางท่ี 14.30 รอยละความผูกพันของผูรับบริการ จําแนกตามชวงอายุ 14-27 
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บทท่ี 15 ความเช่ือมั่นท่ีมีตอคุณธรรมและความโปรงใส   
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ตารางท่ี 15.2 รอยละความเช่ือมั่นของผูรับบริการ จําแนกตามกองทุน 15-4 
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ตารางท่ี 15.6 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการ กลุมนายจาง 15-8 

ตารางท่ี 15.7 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการ กลุมผูประกันตนตามมาตรา 33 15-8 

ตารางท่ี 15.8 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการ กลุมผูประกันตนตามมาตรา 39 15-9 

ตารางท่ี 15.9 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการ กลุมผูประกันตนตามมาตรา 40 15-9 
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ตารางท่ี 15.11 รอยละความเช่ือมั่นของผูรับบริการ จําแนกตามขนาดของสํานักงานประกันสังคม 15-12 
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ตารางท่ี 15.15 รอยละความเช่ือมั่นของผูรับบริการ จําแนกตามงานบริการ 15-15 
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ตารางท่ี 15.18 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการ จําแนกตามงานทะเบียนและประสานการแพทย 15-17 

ตารางท่ี 15.19 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการ จําแนกตามงานการเงินและบัญชี 15-18 

ตารางท่ี 15.20 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการ จําแนกตามงานตรวจสอบและติดตามหน้ี/งานเงินสมทบ 15-18 

ตารางท่ี 15.21 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการ จําแนกตามงานการสงเงินสมทบ (มาตรา 40) 15-19 

ตารางท่ี 15.22 รอยละความเช่ือมั่นของผูรับบริการ จําแนกตามภูมิภาค 15-21 

ตารางท่ี 15.23 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการ พ้ืนท่ีกรุงเทพ 15-22 

ตารางท่ี 15.24 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการ พ้ืนท่ีภาคกลาง 15-23 

ตารางท่ี 15.25 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการ พ้ืนท่ีภาคตะวันตก 15-23 

ตารางท่ี 15.26 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการ พ้ืนท่ีภาคตะวันออก 15-24 

ตารางท่ี 15.27 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการ พ้ืนท่ีภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 15-24 

ตารางท่ี 15.28 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการ พ้ืนท่ีภาคใต 15-25 

ตารางท่ี 15.29 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการ พ้ืนท่ีภาคเหนือ 15-25 

ตารางท่ี 15.30 รอยละความเช่ือมั่นของผูรับบริการ จําแนกตามชวงอายุของผูรับบริการ 15-27 

ตารางท่ี 15.31 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการ Gen Z (อายุนอยกวา 26 ป) 15-27 

ตารางท่ี 15.32 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการ Gen Y (อายุ 26-42 ป) 15-28 
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ตารางท่ี 16.3 ความคาดหวังท่ีผูมีสวนไดสวนเสียภายในมีตอสํานักงานประกันสังคม ป 2564-2565 16-12 

ตารางท่ี 16.4 ความพึงพอใจท่ีผูมีสวนไดสวนเสียภายในมีตอสํานักงานประกันสังคม ป 2564-2565 16-17 

ตารางท่ี 16.5 สวนตางความคาดหวัง ท่ีผูมีสวนไดสวนเสียภายในมีตอสํานักงานประกันสังคม ป 2565 16-23 
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ตารางท่ี 16.7 เช่ือมั่นในความโปรงใส ป 2565 จําแนกตามประเภทบุคลากร ภาค และขนาดสํานักงาน 16-25 

ตารางท่ี 16.8 ความผูกพันของผูมีสวนไดสวนเสียในท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม ป 2564-2565 16-27 

ตารางท่ี 16.9 ความผูกพันของผูมีสวนไดสวนเสียในท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม ป 2565 จําแนกตาม 

                  ประเภทบุคลากร ภาค และขนาดสํานักงานประกันสังคม 

16-27 

ตารางท่ี 16.10 ความคิดเห็นของผูมีสวนไดสวนเสียภายในท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม ป 2565 16-29 

ตารางท่ี 16.11 ความคิดเห็นของผูมีสวนไดสวนเสียภายในท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม ป 2565 จําแนกตามสวนงาน 16-33 

ตารางท่ี 16.12 จํานวนและรอยละตัวอยางสํารวจจริงผูมีสวนไดสวนเสียภายนอก 16-38 

ตารางท่ี 16.13 ความคาดหวังในความสัมพันธกับสํานักงานประกันสังคมของผูมีสวนไดสวนเสียภายนอก 16-40 

ตารางท่ี 16.14 ความพึงพอใจในความสัมพันธกับสํานักงานประกันสังคมของผูมีสวนไดสวนเสียภายนอก 16-40 

ตารางท่ี 16.15 รอยละความคาดหวังในความสัมพันธกับสํานักงานประกันสังคมของผูมีสวนไดสวนเสียภายนอก 16-44 

ตารางท่ี 16.16 รอยละความพึงพอใจในความสัมพันธกับสํานักงานประกันสังคมของผูมีสวนไดสวนเสียภายนอก 16-45 

ตารางท่ี 16.17 สวนตางความคาดหวังในความสัมพันธกับสํานักงานประกันสังคมของผูมีสวนไดสวนเสียภายนอก 16-46 

ตารางท่ี 16.18 ความผูกพันและความเช่ือมั่นท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคมของผูมีสวนไดสวนเสียภายนอก 16-49 

    

บทท่ี 17 เปรียบเทียบผลสํารวจ 6 ป (2560-2565)   

ตารางท่ี 17.1 เปรียบเทียบคะแนนความพึงพอใจภาพรวมของสํานักงานประกันสังคม ป 2564-2565 17-3 

ตารางท่ี 17.2 เปรียบเทียบความพึงพอใจภาพรวมของสํานักงานประกันสังคม ป 2563-2565 17-4 

ตารางท่ี 17.3 ผลเปรียบเทียบความพึงพอใจภาพรวมระยะสั้น 2 ปสํารวจ (2564-2565) ของหนวยบริการ  

                 จําแนกตามภาค 

17-6 

ตารางท่ี 17.4 ผลเปรียบเทียบความพึงพอใจภาพรวมระยะสั้น 2 ปสํารวจ (2564-2565) ของหนวยบริการ 

                 จําแนกตามขนาดของสํานักงานประกันสังคม 

17-11 

ตารางท่ี 17.5 ผลเปรียบเทียบความพึงพอใจภาพรวมระยะกลาง 4 ปสํารวจ (2562-2565) ของหนวยบริการ 

                 จําแนกตามภาค 

17-16 

ตารางท่ี 17.6 ผลเปรียบเทียบความพึงพอใจภาพรวมระยะกลาง 4 ปสํารวจ (2562-2565) ของหนวยบริการ 

                 จําแนกตามขนาดของสํานักงานประกันสังคม 

17-21 

ตารางท่ี 17.7 ผลเปรียบเทียบความพึงพอใจภาพรวมระยะยาว 6 ปสํารวจ (2560-2565) ของหนวยบริการ  

                 จําแนกตามภาค 

17-27 

ตารางท่ี 17.8 ผลเปรียบเทียบความพึงพอใจภาพรวมระยะยาว 6 ปสํารวจ (2560-2565) ของหนวยบริการ 

                 จําแนกตามขนาดของสํานักงานประกันสังคม 

17-32 

ตารางท่ี 17.9 เปรียบเทียบประเด็นคําถามสํารวจท่ีใชในป 2561 ถึงป 2565 17-38 

    

 



XXIII 

 

สารบัญ (ตอ) 

 ตาราง หนา 

บทท่ี 19 ปจจัยและความเสี่ยงท่ีมีตอความเช่ือมั่นในคุณภาพการใหบริการ คุณธรรมและความโปรงใส   

ตารางท่ี 19.1 ปจจัยวิเคราะหความพึงพอใจของสํานักงานประกันสังคม 19-2 

ตารางท่ี 19.2 ผลการวิเคราะหองคประกอบ (Factor Loading) 19-4 

ตารางท่ี 19.3 ผลการวิเคราะหความสัมพันธของความพึงพอใจดวยสมการถดถอย โดยเรียงลําดับตามองคประกอบ 

                 ท่ีมีความยืดหยุนมากไปนอย ป 2565 

19-9 

ตารางท่ี 19.4 การวิเคราะหความเสี่ยงตามแบบจําลองท่ี 1 19-10 

ตารางท่ี 19.5 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการ 5 ดาน 19-12 

ตารางท่ี 19.6 จํานวนตัวอยางสํารวจตามระดับความเช่ือมั่นและความผูกพันท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม 19-20 

ตารางท่ี 19.7 รอยละตัวอยางสํารวจตามระดับความเช่ือมั่นและความผูกพันท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม 19-21 

ตารางท่ี 19.8 ความนาจะเปนของปจจัยท่ียอมรับความเช่ือมั่น 19-25 

ตารางท่ี 19.9 ความนาจะเปนของปจจัยท่ียอมรับความผูกพัน 19-27 

ตารางท่ี 19.10 รอยละบริการเสริมท่ีหนวยบริการจําเปนตองมี 19-32 

  

บทท่ี 20 ผลการจัดประชุมเชิงปฏิบัติการ   

ตารางท่ี 20.1 ผลสัมฤทธ์ิของการรวมประชุมเชิงปฏิบัติการผานสื่ออิเล็กทรอนิกส (Video-Conference ระบบ ZOOM) 20-2 

ตารางท่ี 20.2 จํานวนผูลงทะเบียนหนางานการประชุมเชิงปฏิบัติการตามรูปแบบปกติในวันท่ี 20 มกราคม 2566 20-5 

ตารางท่ี 20.3 ผลสัมฤทธ์ิของการรวมประชุมเชิงปฏิบัติการตามรูปแบบปกติ 20-5 

  

บทท่ี 21 ขอเสนอแนะแผนปรับปรุงการใหบริการ  

ตารางท่ี 21.1 รอยละความเห็นดวยของแผนปรับปรุงการใหบริการในภาพรวม จากการประชุมเชิงปฏิบัติการท้ัง 5 ครั้ง 21-5 

  

 

 

 

 

 

 

 

 



XXIV 

 

สารบัญ (ตอ) 

ภาพ หนา 

บทท่ี 1 บทนํา   

ภาพท่ี 1.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ ความตองการ ความคาดหวัง และความผูกพัน 1-2 

ภาพท่ี 1.2 การเช่ือมโยงกรอบแนวคิด (11 รายการ) กับวัตถุประสงคของโครงการ 1-14 

    

บทท่ี 2 แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ   

ภาพท่ี 2.1 การจัดองคประกอบ 2-33 

ภาพท่ี 2.2 การหาบริการท่ีเปนจุดแข็งและจุดออนของสํานักงานประกันสังคม 2-36 

ภาพท่ี 2.3 ความเช่ือมั่นท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม 2 องคประกอบ 2-38 

ภาพท่ี 2.4 ความผูกพันกับสํานักงานประกันสังคม 3 องคประกอบ 2-39 

    

บทท่ี 4 สรุปผลสํารวจความพึงพอใจภาพรวมสํานักงานประกันสังคม   

ภาพท่ี 4.1 รอยละความพึงพอใจภาพรวม ป 2561-2565 4-4 

    

บทท่ี 5 สรุปผลสํารวจความพึงพอใจของกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน   

ภาพท่ี 5.1 ความพึงพอใจภาพรวมสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามกองทุน 5-2 

ภาพท่ี 5.2 ความพึงพอใจภาพรวม ณ หนวยบริการ จําแนกตามกองทุน 5-2 

ภาพท่ี 5.3 ความพึงพอใจภาพรวม ณ หนวยบริการ 25 รายการสํารวจ จําแนกตามกองทุน 5-3 

ภาพท่ี 5.4 ความพึงพอใจชองทางสื่อสารและเทคโนโลยีของสํานักงานประกันสังคม (รวม 2 กองทุน) 5-5 

ภาพท่ี 5.5 ความพึงพอใจสิทธิประโยชนของผูประกันตน 5-8 

ภาพท่ี 5.6 ความพึงพอใจหนวยบริการอ่ืนของสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามกองทุน 5-11 

ภาพท่ี 5.7 รอยละการรับรูเรื่องสิทธิประโยชนการฟนฟูของผูใชบริการศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงานผานชองทางตางๆ 

              จําแนกตามการสถานะของการมาใชบริการ 

5-13 

ภาพท่ี 5.8 ความเช่ือมั่นท่ีมีตอคุณธรรมและความโปรงใสของสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามกองทุน 5-18 

ภาพท่ี 5.9 ความผูกพันของผูรับบริการท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามกองทุน 5-20 

    

บทท่ี 6 สรุปผลสํารวจความคาดหวังของกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน   

ภาพท่ี 6.1 สวนตางความคาดหวังดานการใหบริการ ณ หนวยบริการสํานักงานประกันสังคม 6-3 

ภาพท่ี 6.1 สวนตางความคาดหวังดานการใหบริการ ณ หนวยบริการสํานักงานประกันสังคม 6-9 

    

 

 



XXV 

 

สารบัญ (ตอ) 

ภาพ หนา 

บทท่ี 7 บริการท่ัวไป ณ หนวยบริการ   

ภาพท่ี 7.1 รอยละความคาดหวังและความพึงพอใจในบริการ 5 ดาน 25 รายการสํารวจ 7-3 

ภาพท่ี 7.2 สวนตางความคาดหวังในบริการ 5 ดาน 7-6 

ภาพท่ี 7.3 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจในบริการ 5 ดาน 25 รายการสํารวจ 7-9 

ภาพท่ี 7.4 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจในบริการ จําแนกตามสถานะของการมารับบริการ ณ หนวยบริการ 7-13 

ภาพท่ี 7.5 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจในบริการ จําแนกตามขนาดของหนวยบริการ 7-18 

    

บทท่ี 8 ขอมูลขาวสารและผลลัพธของการสื่อสาร   

ภาพท่ี 8.1 รอยละกลุมตัวอยางท่ีเคยไดรับขอมูลขาวสารใน 7 ชองทาง จําแนกตามกองทุน 8-2 

ภาพท่ี 8.2 รอยละความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทางในภาพรวม 8-5 

ภาพท่ี 8.3 รอยละความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง จําแนกตามกองทุน 8-7 

ภาพท่ี 8.4 รอยละความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง จําแนกตามผูมารับบริการ 8-9 

ภาพท่ี 8.5 รอยละความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง จําแนกตามขนาดของ 

              สํานักงานประกันสังคม 

8-13 

ภาพท่ี 8.6 รอยละความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง จําแนกตามภูมิภาค 8-15 

ภาพท่ี 8.7 รอยละความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทาง จําแนกตามชวงอายุ 8-20 

    

บทท่ี 9 บริการดานการเงินของหนวยงานอ่ืน   

ภาพท่ี 9.1 รอยละกลุมตัวอยางท่ีเคยใชบริการผานหนวยงานอ่ืน 9-2 

ภาพท่ี 9.2 รอยละของการใชบริการผานหนวยงานอ่ืน 9-3 

ภาพท่ี 9.3 ความพึงพอใจบริการผานหนวยงานอ่ืนในภาพรวม 9-4 

ภาพท่ี 9.4 รอยละความพึงพอใจบริการผานหนวยงานอ่ืน จําแนกตามกองทุน 9-5 

ภาพท่ี 9.5 รอยละความพึงพอใจบริการผานหนวยงานอ่ืน จําแนกตามผูมารับบริการ 9-8 

ภาพท่ี 9.6 รอยละความพึงพอใจบริการผานหนวยงานอ่ืน จําแนกตามขนาดของสํานักงานประกันสังคม 9-11 

ภาพท่ี 9.7 รอยละความพึงพอใจบริการผานหนวยงานอ่ืน จําแนกตามภูมิภาค 9-15 

ภาพท่ี 9.8 รอยละความพึงพอใจบริการผานหนวยงานอ่ืน จําแนกตามชวงอายุ 9-19 

    

บทท่ี 10 บริการดานการแพทย   

ภาพท่ี 10.1 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังของบริการทางการแพทย 10-2 

ภาพท่ี 10.2 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจบริการทางการแพทยในภาพรวม เรียงตามลําดับรอยละมากไปนอย 10-11 

 

 



XXVI 

 

สารบัญ (ตอ) 

ภาพ หนา 

ภาพท่ี 10.3 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังของผูรับบริการทางการแพทยท่ีมีตอ 

                สิทธิประโยชนประกันสังคม จําแนกตามกองทุน 

10-14 

ภาพท่ี 10.4 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการทางการแพทยท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม 10-32 

ภาพท่ี 10.5 ความผูกพันของผูรับบริการทางการแพทยท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม 10-35 

    

บทท่ี 11 ศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน   

ภาพท่ี 11.1 รอยละการรับรูเรื่องสิทธิประโยชนการฟนฟูของผูใชบริการศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงานผานชองทางตางๆ  

                จําแนกตามการสถานะของการมาใชบริการ 

11-2 

ภาพท่ี 11.2 รอยละการรับรูเรื่องสิทธิประโยชนการฟนฟูของผูใชบริการศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงานผานชองทางตางๆ  

                จําแนกตามภาค 

11-4 

ภาพท่ี 11.3 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการท่ีมีตอ 

                ศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน 5 ภาค 

11-7 

ภาพท่ี 11.4 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการท่ีมีตอศูนยฟนฟู  

                จําแนกตามสถานะของการใชบริการ 

11-13 

ภาพท่ี 11.5 ความเช่ือมั่นท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคมของผูรับบริการศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน 11-31 

ภาพท่ี 11.6 ความผูกพันท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคมของผูรับบริการศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน 11-33 

    

บทท่ี 12 บริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ   

ภาพท่ี 12.1 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังดานเทคโนโลยีสารสนเทศในภาพรวม 12-3 

    

บทท่ี 13 สิทธิประโยชน   

ภาพท่ี 13.1 รอยละกลุมตัวอยางท่ีรับรูสิทธิและเคยใชสิทธิประโยชนของผูประกันตนตามมาตรา 33 13-3 

ภาพท่ี 13.2 รอยละกลุมตัวอยางท่ีรับรูสิทธิและเคยใชสิทธิประโยชนของผูประกันตนตามมาตรา 39 13-4 

ภาพท่ี 13.3 รอยละกลุมตัวอยางท่ีรับรูสิทธิและเคยใชสิทธิประโยชนของผูประกันตนตามมาตรา 40 13-4 

ภาพท่ี 13.4 รอยละกลุมตัวอยางท่ีรับรูสิทธิและเคยใชสิทธิประโยชนของลูกจางกองทุนเงินทดแทน 13-5 

ภาพท่ี 13.5 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในสิทธิประโยชน จําแนกตามกองทุน 13-7 

ภาพท่ี 13.6 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในสิทธิประโยชน จําแนกตามสถานะของ 

                การมารับบริการ ณ หนวยบริการ 

13-9 

ภาพท่ี 13.7 รอยละความคาดหวังในสิทธิประโยชน จําแนกตามชวงอายุของผูรับบริการ 13-12 
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สารบัญ (ตอ) 

ภาพ หนา 

ภาพท่ี 13.8 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในสิทธิประโยชน จําแนกตามเพศของ 

                ผูรับบริการ 

13-16 

ภาพท่ี 13.9 รอยละความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในสิทธิประโยชน จําแนกตามการศึกษาของ 

                ผูรับบริการ 

13-19 

    

บทท่ี 14 ความผูกพันของผูรับบริการ   

ภาพท่ี 14.1 ความผูกพันของผูรับบริการในภาพรวม 14-2 

ภาพท่ี 14.2 รอยละความผูกพันของผูรับบริการ จําแนกตามกองทุน 14-4 

ภาพท่ี 14.3 รอยละความผูกพันของผูรับบริการ จําแนกตามผูมารับบริการ 14-7 

ภาพท่ี 14.4 รอยละความผูกพันของผูรับบริการ จําแนกตามขนาดของสํานักงานประกันสังคม 14-11 

ภาพท่ี 14.5 รอยละความผูกพันของผูรับบริการ จําแนกตามงานบริการ 14-14 

ภาพท่ี 14.6 รอยละความผูกพันของผูรับบริการ จําแนกตามภูมิภาค 14-20 

ภาพท่ี 14.7 รอยละความผูกพันของผูรับบริการ จําแนกตามชวงอายุ 14-26 

    

บทท่ี 15 ความเช่ือมั่นท่ีมีตอคุณธรรมและความโปรงใส   

ภาพท่ี 15.1 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการในภาพรวม 15-2 

ภาพท่ี 15.2 รอยละความเช่ือมั่นของผูรับบริการ จําแนกตามกองทุน 15-3 

ภาพท่ี 15.3 รอยละความเช่ือมั่นของผูรับบริการ จําแนกตามผูมารับบริการ 15-6 

ภาพท่ี 15.4 รอยละความเช่ือมั่นของผูรับบริการ จําแนกตามขนาดของสํานักงานประกันสังคม 15-11 

ภาพท่ี 15.5 รอยละความเช่ือมั่นของผูรับบริการ จําแนกตามงานบริการ 15-15 

ภาพท่ี 15.6 รอยละความเช่ือมั่นของผูรับบริการ จําแนกตามภูมิภาค 15-21 

ภาพท่ี 15.7 รอยละความเช่ือมั่นของผูรับบริการ จําแนกตามชวงอายุของผูรับบริการ 15-26 

    

บทท่ี 16 ผูมีสวนไดสวนเสียภายในและภายนอก   

ภาพท่ี 16.1 ประเภทบุคลากรของผูมีสวนไดสวนเสียภายในท่ีตอบแบบสํารวจ ป 2564-2565 16-5 

ภาพท่ี 16.2 อายุงานของผูมีสวนไดสวนเสียภายในท่ีตอบแบบสํารวจ ป 2564-2565 16-5 

ภาพท่ี 16.3 ระดับการศึกษาของผูมีสวนไดสวนเสียภายในท่ีตอบแบบสํารวจ ป 2564-2565 16-6 

ภาพท่ี 16.4 รอยละความคาดหวังท่ีผูมีสวนไดสวนเสียภายในมีตอสํานักงานประกันสังคม ป 2564-2565 16-10 
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สารบัญ (ตอ) 

ภาพ หนา 

ภาพท่ี 16.5 รอยละความพึงพอใจท่ีผูมีสวนไดสวนเสียภายในมีตอสํานักงานประกันสังคม ป 2564-2565 16-15 

ภาพท่ี 16.6 รอยละความคาดหวังและความพึงพอใจ ป 2564-2565 16-19 

ภาพท่ี 16.7 สวนตางความคาดหวังท่ีผูมีสวนไดสวนเสียภายในมีตอสํานักงานประกันสังคม ป 2565 16-22 

ภาพท่ี 16.8 รอยละความเช่ือมั่นในความโปรงใสท่ีผูมีสวนไดสวนเสียภายในมีตอสํานักงานประกันสังคม ป 2564-2565 16-24 

ภาพท่ี 16.9 รอยละความผูกพันของมีผูสวนไดสวนเสียในท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม ป 2564-2565 16-26 

ภาพท่ี 16.10 รอยละความคาดหวังและความพึงพอใจในความสัมพันธกับสํานักงานประกันสังคมของผูมีสวนได 

                 สวนเสียภายนอก 

16-39 

ภาพท่ี 16.11 สวนตางความคาดหวังในความสัมพันธกับสํานักงานประกันสังคมของผูมีสวนไดสวนเสียภายนอก 16-41 

ภาพท่ี 16.12 รอยละความคาดหวังและความพึงพอใจในความสัมพันธกับสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามหนวยงาน 

                 ของผูมีสวนไดสวนเสียภายนอก 

16-43 

ภาพท่ี 16.13 สวนตางความคาดหวังในความสัมพันธกับสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามหนวยงานของผูมีสวนได 

                 สวนเสียภายนอก 

16-43 

ภาพท่ี 16.14 รอยละความผูกพันและความเช่ือมั่นท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคมของผูมีสวนไดสวนเสียภายนอก 16-48 

  

บทท่ี 17 เปรียบเทียบผลสํารวจ 6 ป (2560-2565)  

ภาพท่ี 17.1 เปรียบเทียบความพึงพอใจภาพรวมของสํานักงานประกันสังคม ป 2563-2565 17-4 

    

บทท่ี 19 ปจจัยและความเสี่ยงท่ีมีตอความเช่ือมั่นในคุณภาพการใหบริการ คุณธรรมและความโปรงใสและ 

แผนปรับปรุงการใหบริการ 

  

ภาพท่ี 19.1 รอยละความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทางในภาพรวม 19-15 

ภาพท่ี 19.2 ความเช่ือมั่นของผูรับบริการในภาพรวม 19-18 

ภาพท่ี 19.3 ความผูกพันของผูรับบริการในภาพรวม 19-19 

ภาพท่ี 19.4 รอยละบริการเสริมท่ีหนวยบริการจําเปนตองมี 19-31 

    

บทท่ี 20 ผลการจัดประชุมเชิงปฏิบัติการ  

ภาพท่ี 20.1 ภาพประกอบการประชุมเชิงปฏิบัติการผานสื่ออิเล็กทรอนิกส (Video-Conference ระบบ ZOOM) 20-2 

ภาพท่ี 20.2 ภาพประกอบการประชุมเชิงปฏิบัติการตามรูปแบบปกติ 20-6 
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สารบัญ (ตอ) 

ภาคผนวกทายบท หนา 

บทท่ี 4 สรุปผลสํารจความพึงพอใจภาพรวมสํานักงานประกันสังคม   

ตารางภาคผนวกทายบทท่ี 4 4-17 

ตารางท่ี ผ4.1 ความพึงพอใจภาพรวมของสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามภาคและหนวยบริการ 4-17 

ตารางท่ี ผ4.2 ขอมูลจํานวนสถานประกอบการและจํานวนผูประกันตนภาคบังคับ เดือนมิถุนายน 2564 จําแนกตาม 

                  ขนาดของหนวยบริการรายจังหวัด 

4-21 

ตารางท่ี ผ4.3 การแบงหนวยบริการของสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามขนาดและรายจังหวัด 4-26 

    

บทท่ี 7 บริการท่ัวไป ณ หนวยบริการ   

ตารางภาคผนวกทายบทท่ี 7 7-70 

ตารางท่ี ผ7.1 คะแนนเฉลี่ยและรอยละความคาดหวังในงานบริการ รวม 2 กองทุน 7-70 

ตารางท่ี ผ7.2 คะแนนเฉลี่ยและรอยละความคาดหวังในงานบริการ กองทุนประกันสังคม 7-71 

ตารางท่ี ผ7.3 คะแนนเฉลี่ยและรอยละความคาดหวังในงานบริการ กองทุนเงินทดแทน 7-72 

ตารางท่ี ผ7.4 คะแนนเฉลี่ยและรอยละความพึงพอใจในงานบริการ รวม 2 กองทุน 7-73 

ตารางท่ี ผ7.5 คะแนนเฉลี่ยและรอยละความพึงพอใจในงานบริการ กองทุนประกันสังคม 7-74 

ตารางท่ี ผ7.6 คะแนนเฉลี่ยและรอยละความพึงพอใจในงานบริการ กองทุนเงินทดแทน 7-75 

    

บทท่ี 8 ขอมูลขาวสารและผลลัพธของการสื่อสาร   

ตารางภาคผนวกทายบทท่ี 8 8-25 

ตารางท่ี ผ8.1 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทางตามคุณลักษณะทางเพศ 8-25 

ตารางท่ี ผ8.2 ความพึงพอใจผลลัพธการรับรูขอมูลขาวสารของ 7 ชองทางตามคุณลักษณะทางการศึกษา 8-25 

    

บทท่ี 9 บริการดานการเงินของหนวยงานอ่ืน   

ตารางภาคผนวกทายบทท่ี 9 9-23 

ตารางท่ี ผ9.1 ความพึงพอใจบริการผานหนวยงานอ่ืนตามคุณลักษณะทางเพศ 9-23 

ตารางท่ี ผ9.2 ความพึงพอใจบริการผานหนวยงานอ่ืนตามคุณลักษณะทางการศึกษา 9-24 

    

บทท่ี 10 บริการดานการแพทย   

ภาคผนวกทายบทท่ี 10  10-45 

รายช่ือสถานพยาบาลท่ีไดรับการสํารวจ (150 สถานพยาบลา) 10-45 

ขอคิดเห็นของท่ีปรึกษาตอผลสํารวจความพึงพอใจในภาพรวมของสถานพยาบาล 10-50 

ตารางท่ี ผ10.1 ความคาดหวังของบริการทางการแพทย จําแนกตามคุณลักษณะตางๆ 10-52 

ตารางท่ี ผ10.2 ความพึงพอใจของบริการทางการแพทย จําแนกตามคุณลักษณะตางๆ 10-62 
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สารบัญ (ตอ) 

ภาคผนวกทายบท หนา 

บทท่ี 11 ศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน   

ภาคผนวกทายบทท่ี 11 11-47 

ตารางท่ี ผ11.1 ความคาดหวังในบริการท่ีมีตอศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน 11-47 

ตารางท่ี ผ11.2 ความคาดหวังในบริการท่ีมีตอศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน ภาค 1 ปทุมธานี 11-48 

ตารางท่ี ผ11.3 ความคาดหวังในบริการท่ีมีตอศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน ภาค 2 ระยอง 11-50 

ตารางท่ี ผ11.4 ความคาดหวังในบริการท่ีมีตอศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน ภาค 3 เชียงใหม 11-51 

ตารางท่ี ผ11.5 ความคาดหวังในบริการท่ีมีตอศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน ภาค 4 ขอนแกน 11-53 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

1.1 บทนํา 

จากความเปนมาของขอบเขตงาน การสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2565 กลาววา

สํานักงานประกันสังคม มีภารกิจหลักคือ การบริหารกองทุนประกันสังคมตามพระราชบัญญัติประกันสังคม  

พ.ศ. 2533 และท่ีแกไขเพ่ิมเติม และกองทุนเงินทดแทนตามพระราชบัญญัติเงินทดแทน พ.ศ. 2537 และท่ีแกไข

เพ่ิมเติม ซ่ึงสํานักงานประกันสังคมมีหนาท่ีใหความคุมครองแกผูประกันตนท่ีประสบอันตราย เจ็บปวย ทุพพลภาพ 

หรือตายท่ีไมเนื่องจากการทํางาน รวมท้ัง การคลอดบุตร สงเคราะหบุตร ชราภาพ วางงาน และใหความคุมครอง

แกลูกจาง ท่ีประสบอันตราย เจ็บปวย ทุพพลภาพ ตาย หรือสูญหายเนื่องจากการทํางานใหแกนายจาง โดยมีหนวย

บริการสํานักงานประกันสังคมและหนวยบริการอ่ืนเปนพันธมิตรรวมใหบริการ 

สํานักงานประกันสังคมไดตระหนักถึงความสําคัญของการพัฒนาองคกร สิ่งสําคัญท่ีจะทําใหองคกร    

พัฒนาได คือ การรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ประกอบดวย คณะกรรมการ นายจาง 

ลูกจาง ผูประกันตน หนวยบริการอ่ืน หนวยงานภาครัฐ ภาคเอกชน สื่อมวลชน และประชาชนท่ัวไป รวมท้ัง

ผูบริหาร และบุคลากรสํานักงานประกันสังคม เพ่ือนําความคิดเห็นไปปรับปรุงกระบวนการทํางานใหมี

ประสิทธิภาพมากข้ึน และสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการ ดังนั้น สํานักงานประกันสังคมจึงตองดําเนินการ

สํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเปนประจําทุกป เพ่ือพัฒนางานประกันสังคมให       

กาวไปขางหนา และสนองความตองการ ความคาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในทุกกลุม         

ควบคูกับสรางการรับรู ความเขาใจในคุณคาของการประกันสังคมท่ีทุกภาคสวนรวมเปนเจาของ เพ่ือใหได          

ผลสํารวจมาใชเปนขอมูลประกอบการพิจารณาปรับปรุงการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมในภาพรวม      

อันจะสงผลใหเกิดความผูกพันและความเชื่อม่ันท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม นอกจากนี้ ยังสามารถใชประโยชน

จากผลการสํารวจมาพัฒนางานประกันสังคมและเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางานของหนวยบริการและรายงาน        

ผลการประเมินตามตัวชี้วัดของสํานักงานประกันสังคม อีกท้ัง ผูบริหารยังสามารถนําผลการสํารวจไปใช

ประกอบการพิจารณาและตัดสินใจวางแผนการดําเนินงานของสํานักงานไดในอนาคต  
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กิจกรรมตางๆ ท่ีเกิดข้ึนภายใตการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม ยอมสงผลโดยตรงตอความรูสึก

นึกคิดของผูรับบริการท้ังในดาน “พึงพอใจ” และ “ไมพึงพอใจ” ตลอดจนเกิดความตองการและความคาดหวัง 

ท่ีตองการใหสํานักงานประกันสังคม ตอบสนอง ใหดีท่ีสุด ซ่ึงจะสงผลใหสํานักงานประกันสังคม มีภาพลักษณท่ีดี 

ทําใหผูรับบริการมีความเช่ือม่ัน จนเกิดเปนความผูกพัน 

ดวยเหตุนี้ กระบวนการสรางความสัมพันธกับผูรับบริการ จึงเปนประเด็นท่ีสํานักงานประกันสังคม ควรให

ความสําคัญดวยการรับฟงเสียงของผูรับบริการ เพ่ือใชเปนขอมูลกําหนดทิศทางและกลยุทธรองรับการขยายตัวของ

พันธกิจใหเสริมสรางความยั่งยืนกับสํานักงานประกันสังคมตอไป 

กรณีท่ีสํานักงานประกันสังคม สามารถ ตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดตรงหรือมากกวา 

สิ่งท่ีผูรับบริการคาดหวัง ผลคือ ผูรับบริการจะรูสึกพึงพอใจมากข้ึนและในระยะยาวผูรับบริการอาจเกิดความรูสึก

ผูกพันกับสํานักงานประกันสังคม 

กรณีท่ีสํานักงานประกันสังคม ไมสามารถ ตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดใกลเคียงกับสิ่งท่ี

ผูรับบริการคาดหวัง ผลคือ ผูรับบริการจะรูสึกพึงพอใจนอยลงหรือรูสึกไมพึงพอใจ ทําใหในระยะยาวผูรับบริการ

อาจเกิดความรูสึกไมผูกพันกับสํานักงานประกันสังคม 

ภาพท่ี 1.1 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ ความตองการ ความคาดหวัง และความผูกพัน 
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 ผลท่ีคาดวาจะไดรับ คือ สํานักงานประกันสังคม นําขอมูลผลสํารวจตามโครงการวิจัยนี้ ไปใชเปนผลการ

ประเมินตามตัวชี้วัดของสํานักงานประกันสังคม และนําความคิดเห็นท่ีไดรับจากผูรับบริการไปปรับปรุง

กระบวนการทํางานใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน เพ่ือสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการใหมากข้ึนในอนาคต          

เพ่ือพัฒนางานประกันสังคมใหกาวไปขางหนา และสนองความตองการ ความคาดหวังของผูรับบริการและผูมี    

สวนไดสวนเสียในทุกกลุม อันจะสงผลใหเกิดความผูกพันและความเชื่อม่ันท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม อีกท้ัง 

ผูบริหารยังสามารถนําผลการสํารวจไปใชประกอบการพิจารณาและตัดสินใจวางแผนการดําเนินงานของสํานักงาน

ไดในอนาคต และขอมูลผลสํารวจตามโครงการวิจัยนี้ เม่ือดําเนินการสํารวจอยางตอเนื่องทุกป จะยิ่งทําให

สํานักงานประกันสังคม มีฐานความรู ความเขาใจในพัฒนาการของความพึงพอใจท่ีผูรับริการมีตอสํานักงาน

ประกันสังคมในแตละพ้ืนท่ีใหบริการอยางละเอียด ซ่ึงมีประโยชนตอการนํามาใชจัดทําแผนปรับปรุงการใหบริการ

ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

  

1.2 วัตถุประสงค 

สํานักงานประกันสังคม กําหนดวัตถุประสงคของโครงการ 4 ขอ ไดแก  

1.2.1 เพ่ือสํารวจความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอสํานักงาน

ประกันสังคม ณ หนวยปฏิบัติของสํานักงานประกันสังคมและหนวยบริการอ่ืนท่ีรวมใหบริการกับสํานักงาน

ประกันสังคม 

1.2.2 เพ่ือสํารวจความผูกพัน ความเชื่อม่ัน และความคาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมี

ตอการดําเนินงานของสํานักงานประกันสังคม 

1.2.3 เพ่ือนําความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความผูกพัน ความเชื่อม่ัน และความคาดหวัง มาวิเคราะห      

หาปจจัยและความเสี่ยงท่ีมีผลตอความเชื่อม่ันในคุณภาพการใหบริการ คุณธรรมและความโปรงใสเพ่ือการพัฒนา

งานของสํานักงานประกันสังคม  

1.2.4 เพ่ือใหไดแผนการปรับปรุงการใหบริการในภาพรวมของสํานักงานประกันสังคม  
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Key Word สําคัญในวัตถุประสงคท่ีกําหนด จําแนกตามกลุมเปาหมายสํารวจ 

ผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย 

1.ความพึงพอใจ 

2.ความไมพึงพอใจ 

3.ความผูกพัน 

4.ความเช่ือมั่น 

5.ความคาดหวัง 
 

6.วิเคราะหหาปจจัยและความเสี่ยงท่ีมีผลตอความเช่ือมั่น

ในคุณภาพการใหบริการ คุณธรรมและความโปรงใส 

เพ่ือการพัฒนางานของสํานักงานประกันสังคม 

 

7.แผนการปรับปรุงการใหบริการในภาพรวมของ

สํานักงานประกันสังคม 

1.ความพึงพอใจ 

2.ความไมพึงพอใจ 

3.ความผูกพัน 

4.ความเช่ือมั่น 

5.ความคาดหวัง 
 

6.วิเคราะหหาปจจัยและความเสี่ยงท่ีมีผลตอความเช่ือมั่น

ในคุณภาพการใหบริการ คุณธรรมและความโปรงใส 

เพ่ือการพัฒนางานของสํานักงานประกันสังคม 

 

7.แผนการปรับปรุงการใหบริการในภาพรวมของ

สํานักงานประกันสังคม 

ผูวิจัยจึงกําหนดวัตถุประสงคของการศึกษาเพ่ือตอบโจทยดังกลาว ดังนี้ 

1.สรางกรอบแนวคิดท่ีใชศึกษาความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความผูกพัน ความเชื่อม่ัน ความคาดหวัง 

ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุมท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม 

2.สํารวจขอมูลความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความผูกพัน ความเชื่อม่ัน ความคาดหวังของผูรับบริการ

และผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุมท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม โดยใชแบบสอบถามเชิงปริมาณและใชเครื่องมือ

วิเคราะห เชน แบบจําลอง SWOT Analysis, Factor Analysis, Linear Regression Model, Elasticity, Binary 

Logistic Regression Model เปนตน โดยมีแนวคิดวิจัยท้ังหมด 11 แนวคิดท่ีเชื่อมโยงกับวัตถุประสงคของ

โครงการ 

3.นําผลสํารวจและวิเคราะหตามขอสองมาจัดทําแผนการปรับปรงุการใหบริการในภาพรวมของสํานักงาน

ประกันสังคม  
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1.3 นิยามศัพท 

1.3.1 ผูรับบริการ หมายถึง ผูใชบริการของหนวยงานบริการสํานักงานประกันสังคมและหนวยบริการอ่ืน 

ท่ีรวมใหบริการกับสํานักงานประกันสังคม 

1.3.2 กลุมผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง ผูมีสวนไดสวนเสียท้ังภายในและภายนอกของสํานักงาน

ประกันสังคม ดังนี้ 

  1.3.2.1 ผูมีสวนไดสวนเสียภายใน ไดแก ผูบริหาร บุคลากรสํานักงานประกันสังคม 

  1.3.2.2 ผูมีสวนไดสวนเสียภายนอก ไดแก คณะกรรมการ นายจาง ลูกจาง ผูประกันตน 

สถานพยาบาล ธนาคาร หนวยบริการอ่ืน หนวยงานภาครัฐ ภาคเอกชน สื่อมวลชน และประชาชนท่ัวไป 

1.3.3 หนวยบริการสํานักงานประกันสังคม หมายถึง สํานักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพ้ืนท่ี    

สํานักงานประกันสังคมจังหวัด สํานักงานประกันสังคมจังหวัดสาขา ศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน ประกอบดวย 

สํานักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพ้ืนท่ี  จํานวน 12 พ้ืนท่ี 

สํานักงานประกันสังคมจังหวัด    จํานวน 76 จังหวัด 

สํานักงานประกันสังคมสาขา    จํานวน 50 สาขา 

ศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน    จํานวน 5 ภาค 

1.3.4 หนวยบริการอ่ืน หมายถึง หนวยงานท่ีรวมใหบริการดานตางๆ กับสํานักงานประกันสังคม เชน 

สถานพยาบาลในโครงการประกันสังคม สถานพยาบาลในความตกลงของกองทุนเงินทดแทน ธนาคารไปรษณียไทย 

เคานเตอรเซอรวิส เทสโกโลตัส บิ๊กซี ตูบุญเติม และ ชอปปเพย เปนตน 

1.3.5 การใหบริการของสํานักงานประกันสังคม หมายถึง การใหบริการของหนวยบริการสํานักงาน

ประกันสังคมและหนวยบริการอ่ืน ประกอบดวย 6 ดาน คือ ดานบริการท่ัวไป ดานขอมูลขาวสาร ดานการเงิน    

ดานการแพทย ดานการฟนฟูสมรรถภาพของศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน และดานเทคโนโลยีสารสนเทศ          

โดยจําแนกการใชบริการของกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน ดังนี้ 

(1) ดานบริการท่ัวไปของหนวยบริการสํานักงานประกันสังคม หมายถึง การใหบริการของเจาหนาท่ี 

กระบวนการหรือข้ันตอนการใหบริการ การใหคําแนะนําขอมูลขาวสาร คุณภาพการใหบริการ รวมถึงสิ่งอํานวย

ความสะดวกของสํานักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพ้ืนท่ี/จังหวัด/สาขา 

(2) ดานขอมูลขาวสาร เพ่ือสรางการรับรูงานประกันสังคม หมายถึง การรับรูสิทธิประโยชนท่ัวไป และ   

การรับขอมูลขาวสารผานชองทางตางๆ  
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 (3) ดานการเงิน หมายถึง บริการรับ-จายเงิน กองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทนของสํานักงาน

ประกันสังคม ผานหนวยบริการบริการตางๆ เชน ธนาคารไปรษณียไทย เคานเตอรเซอรวิส เทสโกโลตัส บิ๊กซี        

ตูบุญเติม และ ชอปปเพย เปนตน (อาทิ ความสะดวกของชองทาง ความเพียงพอของชองทาง) 

(4) ดานการแพทย หมายถึง การบริการดานการแพทยผานสถานพยาบาลในโครงการประกันสังคม และ

สถานพยาบาลในความตกลงของกองทุนเงินทดแทน 

(5) ดานการฟนฟูสมรรถภาพของศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน หมายถึง การใหบริการฟนฟูสมรรถภาพ

ทางการแพทย การฟนฟูสมรรถภาพดานอาชีพ การฟนฟูสมรรถภาพดานจิตใจและสังคม การใหบริการของ

เจาหนาท่ีศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน สิ่งอํานวยความสะดวก และการยกระดับคุณภาพชีวิตของลูกจางท่ีประสบ

เหตุจากการทํางาน 

(6) ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง การบริการผานระบบอิเล็กทรอนิกสของสํานักงานประกันสังคม 

เชน เว็บไซต application และระบบ e-service เปนตน   

 1.3.6 การประกันสังคม หมายถึง กองทุนท่ีใหหลักประกันแกผูท่ีประกันตนใหไดรับประโยชนทดแทน  

เม่ือประสบอันตราย หรือเจ็บปวย ทุพพลภาพ หรือตาย ซ่ึงไมเนื่องจากการทํางาน รวมท้ัง กรณีคลอดบุตร 

สงเคราะหบุตร ชราภาพ วางงาน  

 1.3.7 กองทุนประกันสังคม หมายถึง กองทุนท่ีใหหลักประกันแกผูประกันตนใหไดรับประโยชนทดแทน 

เม่ือประสบอันตรายหรือเจ็บปวย ทุพพลภาพ หรือตาย ซ่ึงไมเนื่องจากการทํางาน รวมท้ัง กรณีคลอดบุตร 

สงเคราะหบุตรชราภาพ และวางงาน 

1.3.8 กองทุนเงินทดแทน หมายถึง กองทุนท่ีจายเงินทดแทนใหแกลูกจางแทนนายจาง เม่ือลูกจาง

ประสบอันตรายหรือเจ็บปวย สูญเสียอวัยวะหรือสมรรถภาพในการทํางานของรางกาย ทุพพลภาพ ตาย หรือ     

สูญหาย อันเนื่องมาจากการทํางานใหแกนายจาง โดยไมคํานึงถึง วัน เวลา และสถานท่ีแตดูสาเหตุท่ีทําใหประสบ

อันตรายหรือเจบ็ปวย 

1.3.9 เงินสมทบกองทุนประกันสังคม หมายถึง เงินสมทบกองทุนประกันสังคม เงินท่ีนายจาง ลูกจาง 

จะตองนําสงเขากองทุนประกันสังคมทุกเดือน โดยคํานวณจากคาจางท่ีลูกจางไดรับในอัตรารอยละ 5 ซ่ึงฐาน

คาจางท่ีจะนํามาคํานวณต่ําสุดเดือนละ 1,650 บาท และสูงสุดไมเกินเดือนละ 15,000 บาท (เงินสมทบข้ันต่ําเดือน

ละ 83 บาท และไมเกินเดือนละ 750) ท้ังนี้ รัฐบาลจะออกเงินสมทบเขากองทุนดวยอีกสวนหนึ่ง 
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1.3.10 เงินสมทบกองทุนเงินทดแทน หมายถึง เงินท่ีนายจางจายสมทบเขากองทุนเงินทดแทน              

ซ่ึงสํานักงานประกันสังคมจะทําการเรียกเก็บจากนายจางเปนรายป การคํานวณเงินสมทบไดจากคาจางท่ีนายจาง

จายใหแกลูกจางท้ังปรวมกันคูณกับอัตราเงินสมทบ อัตรา 0.2%-1.0% ท้ังนี้ข้ึนอยูกับการเสี่ยงภัยตามลักษณะงาน

ของกิจการของนายจาง 

1.3.11 นายจาง หมายถึง ผูซ่ึงรับลูกจางเขาทํางานโดยจายคาจาง และรวมถึงผู ซ่ึงไดรับมอบหมายให

ทํางานแทนนายจางในกรณีท่ีนายจางเปนนิติบุคคล ใหรวมถึงผูมีอํานาจกระทําการแทนนิติบุคคล และผูซ่ึงไดรับ

มอบหมายจากผูมีอํานาจกระทําการแทนนิติบุคคลใหทําการแทนดวย และในกรณีผูประกอบกิจการไดวาจาง     

โดยวิธีเหมาคาแรงงานใหแกบุคคลหนึ่งบุคคลใดรับชวงไปควบคุมดูแลการทํางานและรับผิดชอบจายคาจางใหแก

ลูกจางอีกทอดหนึ่ง หรือมอบหมายใหบุคคลหนึ่งบุคคลใดเปนผูจัดหาลูกจางมาทํางานอันมิใชการประกอบธุรกิจ

จัดหางาน โดยการทํางานนั้นเปนสวนหนึ่งในกระบวนการผลิตหรือธุรกิจซ่ึงกระทําในสถานประกอบกิจการหรือ

สถานท่ีทํางานของผูประกอบกิจการและเครื่องมือสําคัญสําหรับใชทํางานนั้นผูประกอบกิจการเปนผูจัดหา ยอมมี

ฐานะเปนนายจางดวย 

1.3.12 ลูกจางซ่ึงมีฐานะเปนผูประกันตน หมายถึง บุคคลท่ีสมัครเขาทํางานในสถานประกอบกิจการท่ีมี

ลูกจางตั้งแต 1 คนข้ึนไป โดยกฎหมายประกันสังคมกําหนดใหลูกจางตองจายเงินสมทบเขากองทุนประกันสังคม 

ซ่ึงนายจางมีหนาท่ีหักคาจางทุกครั้งท่ีมีการจายคาจาง และนําสงเขากองทุนประกันสังคมเปนเงินสมทบสวนของ

ลูกจาง 

1.3.13 มาตรา 33 หมายถึง ลูกจางท่ีมีอายุไมต่ํากวา 15 ป และไมเกิน 60 ปบริบูรณ สมัครเปน

ผูประกันตน ในกรณีท่ีลูกจางเปนผูประกันตนอยูแลว เม่ือมีอายุครบ 60 ปบริบูรณและยังเปนลูกจางของนายจาง

ใหถือวาลูกจางนั้นเปนผูประกันตนตอไป 

1.3.14 มาตรา 39 หมายถึง บุคคลท่ีเคยเปนผูประกันตนตามมาตรา 33 จายเงินสมทบมาแลวไมนอยกวา 

12 เดือน ตอมาสิ้นสภาพการเปนลูกจางโดยออกจากงานไมเกิน 6 เดือน และประสงคเปนผูประกันตนตอ  

1.3.15 มาตรา 40 หมายถึง บุคคลท่ีไมไดเปนลูกจางตามมาตรา 33 และไมเคยสมัครเปนผูประกันตนใน

มาตรา 39 เรียกวาผูประกันตนโดยอิสระ ผูท่ีจะสมัครประกันสังคมในมาตรา 40 ไดนั้นตองเปนผูท่ีประกอบอาชีพ

อิสระหรือแรงงานนอกระบบ มีอายุไมต่ํากวา 15 ป แตไมเกิน 65 ป  
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1.3.16 ลูกจางกองทุนเงินทดแทน หมายถึง ลูกจางผูมีสิทธิไดรับเงินทดแทนและสิทธิประโยชนชวยเหลือ

ตางๆ เม่ือเกิดเหตุการณท่ีทําใหหยุดงานจากการทํางาน เชน เจ็บปวย ประสบอันตราย สูญเสียอวัยวะ ทุพพลภาพ 

เสียชีวิต หรือสูญหาย โดยคุมครองลูกจางตั้งแตวันแรกท่ีเขาทํางาน ซ่ึงเงินสวนนี้จะมาจากนายจางท่ีจายเงินสมทบ

เขากองทุน 

1.3.17 ความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ หมายถึง “ความพึงพอใจ ชอบใจ และมีความสุขท่ีความ

ตองการไดรับการตอบสนองในทางท่ีดี บรรลุผล หรือ สมหวัง จนตนเองรูสึกไดถึงความพึงพอใจในเรื่องดังกลาว” 

และความไมพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีตรงขามกับความพึงพอใจ ดังนั้น ความไมพึงพอใจเปน ความไมพึงพอใจ 

ไมชอบใจ และไมมีความสุขท่ีความตองการไมไดรับการตอบสนองในทางท่ีดี ไมบรรลุผล หรือ ไมสมหวังจนตนเอง

รูสึกไดถึงความไมพึงพอใจในเรื่องดังกลาว 

1.3.18 ความผูกพัน หมายถึง ความรูสึกทางอารมณ (ใจ) ของผูรับบริการ เปนความรูสึกท่ีเกิดจาก

ประสบการณท้ังทางตรงและทางออมท่ีผูรับบริการไดรับจากสํานักงานประกันสังคม จนนําไปสูการอยากมีสวน

รวมกับองคกร (กาย) เชน อยากใชบริการแบบตอเนื่องและนําไปสูการบอกตอ (วาจา) จนเกิดเปนความรูสึกเหมือน

เปนเจาของ หรือรูสึกผูกพันกับสํานักงานประกันสังคม 

1.3.19 รอยละ หมายถึง สัดสวนของผูรับบริการท่ีแสดงความรูสึกพึงพอใจระดับ “มากท่ีสุด (5) และ   

มาก (4)” เม่ือเทียบกับผูรับบริการท่ีแสดงความรูสึกพึงพอใจท้ังหมด [มากท่ีสุด (5) มาก (4) ปานกลาง (3)  

นอย (2) และ นอยท่ีสุด (1)] มีสูตรคํานวณดังนี้ [จํานวนผูท่ีตอบ (5) และ (4) / จํานวนผูท่ีตอบท้ังหมด (5) (4) (3) 

(2) และ (1)] x 100 

รอยละ   

5 4 3 2 1 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

1.3.20 ชวงอายุ (Generation) หมายถึง การแบงชวงอายุของคนตามปเกิด โดยแบงชวงอายุคน       

เปน 4 รุน ไดแก 

1.3.20.1 รุน Gen B หรือ Baby Boomer Generation หมายถึง คนท่ีเกิดในชวง พ.ศ. 2489-

2507 ยุคสิ้นสุดสงครามโลกครั้งท่ี 2 บานเมืองสงบหลังจากสงคราม ทุกคนท่ีมีชีวิตรอดตองเรงกลับมา

ฟนฟูใหประเทศกลับมาแข็งแกรงอีกครั้ง แตเนื่องจากไดสูญเสียจํานวนประชากรจากการทําสงคราม     

คนในยุคนี้จึงมีคานิยมวาตองมีทายาทหรือลูกหลานเยอะๆ เพ่ือเพ่ิมจํานวนแรงงานมาชวยกันพัฒนา
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ประเทศ คน Gen B มีลักษณะนิสัยจะเปนคนจริงจัง เครงครัดเรื่องขนมธรรมเนียนประเพณี ชีวิตทุมเท

ใหกับการทํางาน มีความอดทนสูง ประหยัดอดออม ซ่ึงมักถูกจัดเปนพวก “อนุรักษนิยม” 

1.3.20.2 รุน Gen X หรือ Generation X หมายถึง คนท่ีเกิดในชวง พ.ศ. 2508-2522 สําหรับ

คน Gen-X นั้นมีชื่อเรียกอีกอยางวา Yuppie หรือ Young Urban Professionals หมายถึง คนท่ีเกิดมา

ในยุคม่ังค่ัง ใชชีวิตอยางสุขสบาย เติบโตมากับการพัฒนาของวิดีโอเกม คอมพิวเตอร สไตลเพลงแบบ     

ฮิปฮอป และเปนยุคท่ีมีการใหควบคุมอัตราการเกิดของประชากร เนื่องจากคานิยมยุคเบบี้บูมเมอร สงผล

ใหมีเด็กเกิดมากเกินไป ปญหาตามมาคือ เรื่องของทรัพยากรท่ีมีอยูไมเพียงพอตอจํานวนประชากร 

ปจจุบันคนยุค Gen X เปนคนวัยทํางาน มีอายุตั้งแต 43 ปข้ึนไป พฤติกรรมและลักษณะนิสัยของ         

คนกลุมนี้ท่ีเดนชัดคือ ชอบอะไรงายๆ มีแนวคิดสรางความสมดุลในเรื่องงานและครอบครัว ทํางาน      

ตามหนาท่ี ทําทุกอยางไดเพียงลําพัง ไมพ่ึงพาใคร เปนตัวของตัวเองมีความคิดเปดกวาง สรางสรรค  

1.3.20.3 รุน Gen Y หรือ Generation Y เรียกอีกอยางวา Millennials หมายถึง คนท่ีเกิดในชวง 

พ.ศ. 2523-2540 คน Gen Y จะเติบโตมาพรอมกับเทคโนโลยีดิจิตัล มีความเปนสากล เปดรับวัฒนธรรม

แบบ Teen Pop มองวาการชื่นชอบศิลปนตางชาติเปนเรื่องปกติธรรมดา มีเทคโนโลยีพกพา        รัก

ความสะดวกสบาย เกิดมาในยุคท่ีเศรษฐกิจกําลังเติบโตและเฟองฟู คนรุน Gen Y มักถูกตามใจ     อยาก

ไดอะไรตองได มีโอกาสทางการศึกษาท่ีดี มีแนวคิดเปนตัวของตัวเอง ทําในสิ่งท่ีตัวเองชอบ และปฏิเสธสิ่ง

ท่ีตัวเองไมชอบ ปจจุบันคนกลุมนี้อยูท้ังชวงวัยเรียนมหาวิทยาลัยและวัยทํางาน จึงไมนาแปลกใจท่ีคนกลุม

นี้จะมีความสามารถในการทํางานท่ีเก่ียวกับการติดตอสื่อสาร ใชความคิดสรางสรรคทําสิ่งใหมๆ รวมท้ัง

สามารถทําอะไรหลายๆ อยางไดในเวลาเดียวกัน ใชเครื่องมือเครื่องไมตางๆ ไดอยางคลองแคลว  

1.3.20.4 รุน Gen Z หรือ Generation Z หมายถึง คนท่ีเกิดหลัง พ.ศ. 2540 เกิดจากพอแม    

รุนใหมอยาง Gen X และ Gen Y เปนเด็กรุนใหมท่ีเกิดมาพรอมกับสิ่งอํานวยความสะดวกรอบดาน เรียนรู

รูปแบบการดําเนินชีวิตในสังคมแบบดิจิตัล ดําเนินชีวิตแบบมีการติดตอสื่อสารไรสาย และสื่อบันเทิงตางๆ 

เด็กรุนนี้เปนรุนแรกท่ีท้ังพอและแมจะออกไปทํางานนอกบานท้ังคู จึงทําใหเด็กยุค Gen Z ไดรับการเลี้ยง

ดูจากคนอ่ืนมากกวาพอและแมของตัวเอง เนื่องจากเกิดมาในยุคเทคโนโลยีท่ีทันสมัย ในโลกของ

อินเทอรเน็ต Gen Z จนถูกเรียกวา Digital in their DNA คน Gen Z จะเปดกวางทางความคิดและ

วัฒนธรรมท่ีแตกตางมากข้ึนจากการมองเห็นในโลกดิจิตัล จึงเปดกวางในการยอมรับความแตกตาง          

มีแนวโนมท่ีจะปรับทัศนคติไดดี ไมแบงแยกชนชั้น สีผิว ศาสนา หรือประเพณีท่ีแตกตาง  
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1.4 ระเบียบวิธีวิจัย 

 1.4.1 เกณฑท่ีใชในการประเมินผลสํารวจในรูปแบบสเกล (Likert Scale) 

เกณฑประเมินความคิดเห็นจากผลสํารวจ มีไวเพ่ือใชเปนมาตรฐานวัดระดับความคิดเห็นของผูรับบริการ

แตละรายวามีความรูสึกในแตละเรื่องท่ีตนเองประสบอยูในระดับใด โดยเกณฑประเมินถูกกําหนดใหมี 5 ระดับ

ความรูสึก ดังนี้   

ตารางท่ี 1.1 เกณฑประเมินผลรูปแบบสเกล (5 ระดับ) 

ความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความผูกพัน ความเช่ือมั่น ความคาดหวัง 

5 พึงพอใจมากท่ีสุด -5 ไมพึงพอใจมากท่ีสุด 5 อยากมีสวนรวมมากท่ีสุด 5 เช่ือมั่นมากท่ีสุด 5 คาดหวังมากท่ีสุด 

4 พึงพอใจมาก -4 ไมพึงพอใจมาก 4 อยากมีสวนรวมมาก 4 เช่ือมั่นมาก 4 คาดหวังมาก 

3 พึงพอใจปานกลาง -3 ไมพึงพอใจปานกลาง 3 อยากมีสวนรวมปานกลาง 3 เช่ือมั่นปานกลาง 3 คาดหวังปานกลาง 

2 พึงพอใจนอย -2 ไมพึงพอใจนอย 2 อยากมีสวนรวมนอย 2 เช่ือมั่นนอย 2 คาดหวังนอย 

1 พึงพอใจนอยท่ีสุด -1 ไมพึงพอใจนอยท่ีสุด 1 อยากมีสวนรวมนอยท่ีสุด 1 เช่ือมั่นนอยท่ีสุด 1 คาดหวังนอยท่ีสุด 
 

 การแปลผลรูปแบบท่ี 1 ความกวางของอันตรภาคช้ัน  

มากกวา 4.20  พึงพอใจมากท่ีสุด /ผูกพันมากท่ีสุด/ เช่ือมั่นมากท่ีสุด /คาดหวังมากท่ีสุด 

3.41-4.20     พึงพอใจมาก /ผูกพันมาก/ เช่ือมั่นมาก /คาดหวังมาก 

2.61-3.40     พึงพอใจปานกลาง /ผูกพันปานกลาง/ เช่ือมั่นปานกลาง /คาดหวังปานกลาง 

1.81-2.60     พึงพอใจนอย /ผูกพันนอย/ เช่ือมั่นนอย /คาดหวังนอย 

นอยกวา 1.80  พึงพอใจนอยท่ีสุด /ผูกพันนอยท่ีสุด/ เช่ือมั่นนอยท่ีสุด /คาดหวังนอยท่ีสุด 
 

นอยกวา -4.20     ไมพึงพอใจมากท่ีสุด 

-3.41 ถึง -4.20     ไมพึงพอใจมาก 

-2.61 ถึง -3.40     ไมพึงพอใจปานกลาง 

-1.81 ถึง -2.60     ไมพึงพอใจนอย 

มากกวา -1.80      ไมพึงพอใจนอยท่ีสุด 
 

สูตรการแปลความกวางของอันตรภาคช้ัน มีดังน้ี 
 

               อันตรภาคช้ัน   =   คะแนนสูงสดุ – คะแนนต่ําสุด  = 5 – 1   =   0.80 

                                                    จํานวนช้ัน                  5 

               ความกวางของแตละช้ันเทากับ 0.80 
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 การแปลผลรูปแบบท่ี 2 รอยละเกณฑประเมินผล “มากท่ีสุด (5) และมาก (4)”  

รอยละ   

5 4 3 2 1 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

รอยละ หมายถึง สัดสวนของผูรับบริการท่ีแสดงความรูสึกพึงพอใจระดับ “มากท่ีสุด (5) และมาก (4)” 

เม่ือเทียบกับผูรับบริการท่ีแสดงความรูสึกพึงพอใจท้ังหมด [มากท่ีสุด (5) มาก (4) ปานกลาง (3) นอย (2) และ 

นอยท่ีสุด (1)] มีสูตรคํานวณ [จํานวนผูท่ีตอบ (5) และ (4) /จํานวนผูท่ีตอบท้ังหมด (5) (4) (3) (2) และ (1)] x 100 

การแปลผลรูปแบบท่ี 3 คาดัชนีความผูกพันและความเช่ือม่ัน  

    คะแนนเฉลี่ยอยูระหวาง 4.00-5.00  จัดเปนกลุมผูกพัน 

    คะแนนเฉลี่ยอยูระหวาง 3.00-3.99  จัดเปนกลุมไมผูกพัน 

    คะแนนเฉลี่ยอยูระหวาง 0.00-2.99  จัดเปนกลุมไมผูกพัน 
   

    คะแนนเฉลี่ยอยูระหวาง 4.00-5.00   จัดเปนกลุมเชื่อม่ัน 

    คะแนนเฉลี่ยอยูระหวาง 3.00-3.99   จัดเปนกลุมไมเชื่อม่ัน 

    คะแนนเฉลี่ยอยูระหวาง 0.00-2.99   จัดเปนกลุมไมเชื่อม่ัน 

การแปลผลรูปแบบท่ี 4 สวนตางความคาดหวัง (ความพึงพอใจ - ความคาดหวัง)  

(1) คา Gap Analysis มีคามาก หมายถึง สํานักงานประกันสังคม สามารถตอบสนองความตองการ       

ของผูรับบริการไดเหนือความคาดหวัง จึงสงผลใหผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงกวาระดับท่ีผูรับบริการคาดหวัง 

(เหนือความคาดหวัง) (ความพึงพอใจ มากกวา ความคาดหวัง) 

 (2) คา Gap Analysis มีคาติดลบนอย หมายถึง สํานักงานประกันสังคม สามารถตอบสนองความตองการ

ของผูรับบริการได ใกลเคียง กับความคาดหวัง จึงสงผลใหผูรับบริการมีความพึงพอใจใกลเคียงหรือเทากับ 

ระดับท่ีผูรับบริการคาดหวัง (ใกลเคียงหรือเทากับความคาดหวัง) (ความพึงพอใจ นอยกวา ความคาดหวัง แต

ตางกันไมมาก) 

(3) คา Gap Analysis มีคาติดลบมาก หมายถึง สํานักงานประกันสังคม ไมสามารถตอบสนองความ

ตองการของผูรับบริการไดใกลเคียงกับความคาดหวัง (หางจากความคาดหวัง) จึงสงผลใหผูรับบริการมีความพึง

พอใจนอยกวาระดับท่ีผูรับบริการคาดหวัง (ต่ํากวาความคาดหวัง) (ความพึงพอใจ นอยกวา ความคาดหวัง) 

ผูกพันมาก 

ผูกพันปานกลาง 

ผูกพันนอย 

เช่ือมั่นมาก 

เช่ือมั่นปานกลาง 

เช่ือมั่นนอย 
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Gap Analysis  

(คะแนนความพึงพอใจ – คะแนนความคาดหวัง) 

ผลตาง การแปลความหมาย 

คะแนนความพึงพอใจ > คะแนนความคาดหวัง มีคา

มาก 

ผูรับบริการมคีวามพึงพอใจ มากกวา ท่ีผูรับบริการคาดหวัง 

(เหนือความคาดหวัง) 

คะแนนความพึงพอใจ <= คะแนนความคาดหวัง มีคา

ติดลบ

นอย 

ผูรับบริการมคีวามพึงพอใจ นอยกวา ท่ีผูรับบริการคาดหวัง แตตางกันไมมาก 

(ต่ํากวาความคาดหวังนอย) 

คะแนนความพึงพอใจ < คะแนนความคาดหวัง มีคา

ติดลบ

มาก 

ผูรับบริการมคีวามพึงพอใจ นอยกวา ท่ีผูรับบริการคาดหวัง  

(ต่ํากวาความคาดหวังมาก) 

 

1.4.2 การเช่ือมโยงกรอบแนวคิดกับวัตถุประสงคของโครงการ 

จากวัตถุประสงคของโครงการวิจัย 4 หัวขอ ไดแก 1.เพ่ือสํารวจความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจของ

ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม ณ หนวยปฏิบัติของสํานักงานประกันสังคมและ

หนวยบริการอ่ืนท่ีรวมใหบริการกับสํานักงานประกันสังคม 2.เพ่ือสํารวจความผูกพัน ความเชื่อม่ันและ 

ความคาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอการดําเนินงานของสํานักงานประกันสังคม 3.เพ่ือนําผล 

ความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความผูกพัน ความเชื่อม่ัน และความคาดหวัง มาวิเคราะหหาปจจัยและความเสี่ยง

ท่ีมีผลตอความเชื่อม่ันในคุณภาพการใหบริการ คุณธรรมและความโปรงใสเพ่ือการพัฒนางานของสํานักงาน

ประกันสังคม และ 4.เพ่ือใหไดแผนการปรับปรุงการใหบริการในภาพรวมของสํานักงานประกันสังคม ซ่ึงสามารถ

นํามาเชื่อมโยงกับแนวคิดการวิจัย (11 แนวคิด) นําเสนอในตารางท่ี 1.2 และภาพท่ี 1.2 

ตารางท่ี 1.2 การเช่ือมโยงกรอบแนวคิดกับวัตถุประสงคของโครงการ 

วัตถุประสงคของโครงการ แนวคิดการวิจัยท่ีเก่ียวของ 

1.เพ่ือสํารวจความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจของ

ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอสํานักงาน

ประ กันสั งคม  ณ  หน วยปฏิ บั ติ ของสํ า นั ก ง าน

ประกันสังคมและหนวยบริการอ่ืนท่ีรวมใหบริการกับ

สํานักงานประกันสังคม 

แนวคิดท่ี 1 : คาเฉลี่ยและรอยละของการประเมินคะแนน    

                 ความพึงพอใจ 

                 ไมพึงพอใจ 

แนวคิดท่ี 2 : การวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) 

แนวคิดท่ี 3 : การเพ่ิมความพึงพอใจของผูรับบริการใหสูงข้ึน

แบบมีทิศทางดวยการวิเคราะหความสัมพันธของกระบวนการ

ใหบริการตามแบบจําลองสมการถดถอย (Linear Regression 

Analysis) 
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วัตถุประสงคของโครงการ แนวคิดการวิจัยท่ีเก่ียวของ 

2.เพ่ือสํารวจความผูกพัน ความเช่ือมั่นและความ

คาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอ

การดําเนินงานของสํานักงานประกันสังคม 

  

แนวคิดท่ี 1 : คาเฉลี่ยและรอยละของการประเมินคะแนน    

                 ความผูกพัน 

                 ความเช่ือมั่น 

                 ความคาดหวัง 

แนวคิดท่ี 6 : การหาชองวางระหวางความพึงพอใจกับความ 

คาดหวัง Gap Analysis 

แนวคิดท่ี 7 : ดัชนีความผูกพันและดัชนีความเช่ือมั่น 

                • ดัชนีความผูกพัน 

                • ดัชนีความเช่ือมั่น 

3.เพ่ือนําผลความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความ

ผูกพัน ความเช่ือมั่น และความคาดหวัง มาวิเคราะห

หาปจจัยและความเสี่ยง ท่ีมีผลตอความเ ช่ือมั่น 

ในคุณภาพการใหบริการ คุณธรรมและความโปรงใส

เพ่ือการพัฒนางานของสํานักงานประกันสังคม 

แนวคิดท่ี 4 : การเปลี่ยนแปลงท่ีสงผลตอความพึงพอใจ

โดยรวมของสํานักงานประกันสังคม 

แนวคิดท่ี 5 : การหาบริการท่ีเปนจุดแข็งและจุดออนของ

สํานักงานประกันสังคม 

แนวคิดท่ี 8 : ความนาจะเปนของงานบริการท่ีสงผลตอความ

ผูกพันและความเช่ือมั่น 

4.เพ่ือใหไดแผนการปรับปรุงการใหบริการในภาพรวม

ของสํานักงานประกันสังคม  

แนวคิดท่ี 9 : การวิเคราะหขอมูลสํารวจเชิงคุณภาพ  

                (คําถามปลายเปด) 

แนวคิดท่ี 10 : การจัดทําแผนการปรับปรุงการใหบริการ 

                 (SWOT Analysis) 

แนวคิดท่ี 11 : พฤติกรรมการใชบริการและนวัตกรรมการ

ใหบริการท่ีตองการ 
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ภาพท่ี 1.2 การเช่ือมโยงกรอบแนวคิด (11 รายการ) กับวัตถุประสงคของโครงการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผลวิเคราะห 

เกณฑการประเมินผลสํารวจ 

ในรูปแบบสเกล (Likert 

Scale) แนวคิดท่ี 1คาเฉลี่ย

และรอยละของการประเมิน 

กลุมผูรับบริการ กลุมผูมีสวนไดสวนเสยี 

วัตถุประสงคขอ 1

สํารวจความพึงพอใจ 

วัตถุประสงคขอ 1

สํารวจความไมพึงพอใจ 

วัตถุประสงคขอ 2

สํารวจความผูกพัน 

วัตถุประสงคขอ 2

สํารวจความเช่ือมั่น 

วัตถุประสงคขอ 2

สํารวจความคาดหวัง 

วัตถุประสงคขอ 3 หาปจจัย     

ความเสีย่งท่ีมีผลตอความเช่ือมั่น 

แนวคิดท่ี 2 : การวิเคราะห

องคประกอบ (Factor Analysis) 

แนวคิดท่ี 3 : การเพ่ิมความพึงพอใจ

ของผูรับบริการใหสูงข้ึนแบบมีทิศทาง 

แนวคิดท่ี 7 : ดัชนีความผูกพัน      

และดัชนีความเช่ือมั่น 

แนวคิดท่ี 6 : การหาชองวางระหวาง

ความพึงพอใจกับความคาดหวัง     

Gap Analysis 

แนวคิดท่ี 4 :                 

การเปลีย่นแปลงท่ีสงผลตอ

ความพึงพอใจโดยรวมของ

สํานักงานประกันสังคม 

แนวคิดท่ี 5 : การหาบริการท่ีเปน             

จุดแข็งและจดุออนของสํานักงานประกันสังคม

 

แนวคิดท่ี 8 : ความนาจะเปนของงานบริการ    

ท่ีสงผลตอความผูกพันและความเช่ือมั่นของ

สํานักงานประกันสังคม 

วัตถุประสงคขอ 3 หาปจจัย     

ความเสีย่งท่ีมีผลตอความเช่ือมั่น 

ตอ 
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เพ่ือใหไดแผนการปรับปรุงใหบริการในภาพรวมท่ีอิงกับแนวคิดการวิจัยท่ีเชื่อมโยงกับวัตถุประสงค

การศึกษาขอ 4.เพ่ือใหไดแผนการปรับปรุงการใหบริการในภาพรวมของสํานักงานประกันสังคม จะอาศัยแนวคิด

การวิจัยท่ี 9 การวิเคราะหขอมูลสํารวจเชิงคุณภาพ (คําถามปลายเปด) แนวคิดท่ี 10 การจัดทําแผนการปรับปรุง

การใหบริการภายใตแนวคิดการวิเคราะหจุดออน-จุดแข็ง-โอกาส-อุปสรรค (SWOT Analysis) และแนวคิดท่ี 11 

พฤติกรรมการใชบริการและนวัตกรรมการใหบริการ นํามากลั่นกรองและเสนอตอท่ีประชุมเชิงปฏิบัติการเพ่ือระดม

ความคิดเห็นในการพัฒนาบริการแบบมืออาชีพจากผูรวมประชุมไมนอยกวา 250 คน 

 วิธีการ คือ นักวิจัยพัฒนาแบบสอบถาม ตั้งโจทยคําถามท่ีเปนผลสรุปจากการสํารวจและผานการวิเคราะห 

จัดทําประเด็นแผนการปรับปรุงใหบริการ (ขอมูลสะทอนมุมมองของผูรับบริการ) สงมอบใหผูรวมประชุมกอน     

วันงานและในวันประชุม ทีมนักวิจัยลงรายละเอียดขอมูลเสนอตอท่ีประชุมและใหผูรวมประชุมทุกทานแสดง   

ความคิดเห็นโดยตอบแบบสอบถามผานระบบ Online เพ่ือประเมินวา แผนการปรับปรุงใหบริการท่ีเสนอ มีความ

เหมาะสมและมีความเปนไปไดมากนอยเพียงใดตอการนํามาเสนอแนะเชิงนโยบายตอไป 

 

 

 

 

 

วัตถุประสงคขอ 4.เพ่ือใหได

แผนการปรับปรุงการใหบริการ   

ในภาพรวมของ              

สํานักงานประกันสังคม 
แนวคิดท่ี 9 : การวิเคราะหขอมูลสํารวจ      

เชิงคุณภาพ (คําถามปลายเปด)               

แนวคิดท่ี 10 : การจัดทําแผนการปรับปรุง   

การใหบริการ (SWOT Analysis) 

แนวคิดท่ี 11 : พฤติกรรมการใชบริการและ

นวัตกรรมการใหบริการท่ีตองการ 

ประชุมเชิงปฏิบัติการเพ่ือระดม

ความคิดเห็นในการพัฒนาบริการ

แบบมืออาชีพจากผูรวมประชุม

ไมนอยกวา 250 คน 
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1.5 กระบวนการวิเคราะหและแนวทางเก็บขอมูล 

1.5.1 เครื่องมือท่ีใชในการจัดเก็บรวบรวมขอมูล 

• แบบสอบถามชุดท่ี 1 ผูรับบริการ ณ หนวยบริการสํานักงานประกันสังคม 138 หนวยบริการ 

จํานวนตัวอยาง 16,400 ตัวอยาง 

• แบบสอบถามชุดท่ี 2 ผูรับบริการฟนฟูสมรรถภาพคนงาน 5 ภาค จํานวนตัวอยาง 150 ตัวอยาง 

• แบบสอบถามชุดท่ี 3 ผูรับบริการ ณ สถานพยาบาลท่ีเปนคูสัญญาของกองทุนประกันสังคมและ

สถานพยาบาลในความตกลงกองทุนเงินทดแทน 150 แหง จํานวนตัวอยาง 9,000 ตัวอยาง 

• แบบสอบถามชุดท่ี 4 ผูมีสวนไดสวนเสียภายใน จํานวนตัวอยางไมนอยกวา 2,030 ตัวอยาง 

• แบบสอบถามชุดท่ี 5 ผูมีสวนไดสวนเสียภายนอก จํานวนตัวอยางไมนอยกวา 60 ตัวอยาง 

1.5.2 ข้ันตอนในการเก็บรวบรวมขอมูล 

1.5.2.1 การเก็บขอมูลกลุมตัวอยางผูรับบริการสํานักงานประกันสังคม ศูนยฟนฟูฯ และสถานพยาบาล 

• กรณีกลุมตัวอยางผูรับบริการสํานักงานประกันสังคม ศูนยฟนฟูฯ วิธีการสุมตัวอยางทางสถิติท่ีใช 

คือ ข้ันท่ี 1 การสุมตัวอยางแบบงาย (Sample Random Sampling) เปนการสุมตัวอยาง        

ซ่ึงหนวยตัวอยางประชากร จะเปดโอกาสใหประชากรทุกหนวยมีสิทธิ์ไดรับการเลือกเทากัน     

ซ่ึงในงานสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2565 กําหนดใหสํารวจผูรับบริการ 

ทุกหนวยของสํานักงานประกันสังคมและศูนยฟนฟูฯ จึงทําใหตัวอยางประชากร (ผูรับบริการ) 

ของทุกหนวยบริการมีสิทธิ์ไดรับการเลือกเทากัน ข้ันท่ี 2 การเลือกแบบเจาะจง (Purposive 

Sampling) เปนการเลือกกลุมตัวอยางใหตรงตามหลักเกณฑหรือจุดมุงหมายของผูวิจัย ซ่ึงในงาน

สํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2565 กําหนดกลุมตัวอยางเปน 5 กลุม ไดแก  

1.นายจาง/ผูรับมอบอํานาจจากนายจาง 2.ผูประกันตนตามมาตรา 33 3.ผูประกันตนตาม 

มาตรา 39 4.ผูประกันตนตามมาตรา 40 และ 5.ลูกจาง (กองทุนเงินทดแทน) และศูนยฟนฟูฯ    

2 กลุมไดแก 1.ลูกจางท่ีประสบอันตรายจากการทํางาน และ 2.ผูประกันตนทุพพลภาพ  

โดยสุมสํารวจตามขนาดตัวอยางท่ีกําหนดของแตละหนวยบริการ การสุมแบบนี้มีขอดี คือ  

1) มีหลักประกันทางสถิติท่ีเชื่อไดวาหนวยของประชากรแตละหนวยจะไดรับโอกาสเลือกเทากัน 

2) ทําไดงายและรวดเร็ว เหมาะกับประชากรท่ีมีจํานวนมาก 
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• กรณีกลุมตัวอยางสถานพยาบาล วิธีการสุมตัวอยางทางสถิติท่ีใช คือ การสุมตัวอยางแบบหลาย

ข้ันตอน (Multistage Stage Sampling) เปนการสุมตัวอยางประชากรแบบแบงประชากร

ออกเปนลําดับชั้นตางๆ เชน ภาค จังหวัด อําเภอ เปนตน ซ่ึงในงานสํารวจความพึงพอใจ

สํานักงานประกันสังคม ป 2565 กําหนดใหสํารวจผูรับบริการ ณ สถานพยาบาล อยางนอย

จั งหวัดละ 1 แห ง  และให เลือกสถานพยาบาล ท่ีอยู ใน พ้ืน ท่ีสํ านักงานประกันสั งคม

กรุงเทพมหานครพ้ืนท่ี/จังหวัด/สาขา อยางนอย 1 แหง โดยใหไดสถานพยาบาลรวมไมนอยกวา 

150 แหง 

  กําหนดใหสัมภาษณผูรับบริการ ณ หนวยบริการสํานักงานประกันสังคมท้ัง 138 หนวยบริการ 

(แบบสอบถามชุดท่ี 1) และฟนฟูสมรรถภาพคนงาน 5 ภาค (แบบสอบถามชุดท่ี 2) และสถานพยาบาล 

(แบบสอบถามชุดท่ี 3) ในวัน เวลา ราชการ โดยใชแบบสอบถามเชิงปริมาณเปนเครื่องมือสํารวจ ทําการสัมภาษณ

ผูรับบริการแบบเผชิญหนา (Face to Face) จัดใหมีพนักงานสํารวจประจําในแตละหนวยบริการเพ่ือสอบถาม

ความคิดเห็นของผูรับบริการตามลําดับขอคําถามในแบบสอบถาม มีข้ันตอนการประสานงานกับหนวยบริการ

สํานักงานประกันสังคม ศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน และสถานพยาบาล ดังนี้ 

ข้ันท่ี 1 ทีมวิจัยแจงกําหนดการลงพ้ืนท่ีใหแตละหนวยบริการทราบลวงหนา 

ข้ันท่ี 2 พนักงานสํารวจเขาประจําพ้ืนท่ี (หนวยบริการ) โดยมีจดหมายแนะนําตัวสงมอบให

เจาหนาท่ีรับทราบในวันแรก และการเขาพ้ืนท่ี (หนวยบริการ) แตละวัน พนักงานสํารวจจะมีใบบันทึก   

การเขาพ้ืนท่ีใหทางเจาหนาท่ีเซ็นรับทราบทุกวันเริ่มงานและใชเปนหลักฐานการทํางานของพนักงาน

สํารวจในพ้ืนท่ีนั้นๆ 

ข้ันท่ี 3 พนักงานสํารวจทําการสัมภาษณผูรับบริการ ณ หนวยบริการแบบเผชิญหนา บันทึก

ขอมูลลงกระดาษและผานระบบ Online (Google Form)  
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1.5.2.2 การเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางผูมีสวนไดสวนเสียภายในและภายนอก 

มีรูปแบบทางเลือกสํารวจใน 3 วิธี ไดแก 

ทางเลือกรูปแบบท่ี 1 การสัมภาษณทางโทรศัพท เหมาะกับกลุมตัวอยางท่ีมีแนวโนมไมใหความรวมมือ

ตอบแบบสํารวจ การดําเนินการรูปแบบท่ี 1 จึงเหมาะกับผูมีสวนไดสวนเสียภายนอกในบางกลุมท่ีตองใชวิธี        

ขอสัมภาษณทางโทรศัพทเปนการเฉพาะ 

ทางเลือกรูปแบบท่ี 2 สงจดหมายแนะนําโครงการพรอมแบบสอบถามใหผูมีสวนไดสวนเสียตอบและ

สงกลับทางไปรษณียมายังสถาบันวิจัยและใหคําปรึกษาแหงมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ภายในวันท่ีกําหนด  

เหมาะกับกลุมตัวอยางท่ีมีแนวโนมใหความรวมมือตอบแบบสอบถามสูง แตอาจมีขอจํากัดคือ ผูตอบแบบสอบถาม

อาจไมสามารถสงแบบสอบถามกลับมาทันภายในวันท่ีกําหนด  

ทางเลือกรูปแบบท่ี 3 การจัดทําแบบสอบถาม Online โดยสงจดหมายแนะนําโครงการพรอม QR Code 

ใหผูมีสวนไดสวนเสีย Scan เพ่ือตอบแบบสอบถามผานระบบ Online (Google Form) เหมาะกับกลุมตัวอยางท่ีมี

แนวโนมใหความรวมมือสูงเชนรูปแบบท่ี 2 แตไมสะดวกสงแบบสอบถามกลับทางไปรษณียในวันท่ีกําหนด การใช

วิธีตอบแบบสอบถาม Online ชวยแกปญหาขอจํากัดนี้ได ซ่ึงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม  

ป 2564 ดําเนินการตามรูปแบบท่ี 3 และประสบความสําเร็จเปนอยางดี 

 การสํารวจขอมูลกลุมผูมีสวนไดสวนเสียภายในและภายนอก ป 2565 จึงเลือกใชวิธีสํารวจตาม

รูปแบบท่ี 3 เปนวิธีหลักและเสริมดวยรูปแบบท่ี 1 ในบางกรณีท่ีจําเปนตองทํา 

 วิธีการสุมตัวอยางทางสถิติท่ีใชตามรูปแบบท่ี 3 คือ การสุมตัวอยางแบบงาย (Sample Random 

Sampling) เปนการสุมตัวอยางซ่ึงหนวยตัวอยางประชากร จะเปดโอกาสใหประชากรทุกหนวยมีสิทธิ์ไดรับการ

เลือกเทากัน ซ่ึงในงานสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2565 กําหนดใหเจาหนาท่ีสํานักงาน

ประกันสังคมทุกระดับท่ีประจําในสวนกลางและสวนภูมิภาค มีสิทธิ์ตอบแบบสํารวจทุกคน 

1.5.2.3 ข้ันตอนการประสานงานกับหนวยบริการ 

ข้ันท่ี 1 ทีมนักวิจัยประสานงานกับเจาหนาท่ีสํานักงานประกันสังคม 138 หนวยบริการและศูนยฟนฟู

สมรรถภาพคนงาน 5 ภาค โดยวิธีสงหนังสือลงทะเบียนแจงกําหนดการลงพ้ืนท่ี ประกอบดวย 1.กําหนดการ 

วันสํารวจ 2.ตัวอยางแบบสอบถามผูรับบริการและแบบสอบถามผู มีสวนไดสวนเสียภายใน 3.QR code 

แบบสอบถาม 4.เบอรติดตอผูประสานงาน (นักวิจัย/ผูชวยนักวิจัย) โดยทีมวิจัยติดตอประสานงานเจาหนาท่ี

สํานักงานประกันสังคมท้ัง 143 หนวยบริการโดยตรง โดยใชแบบสอบถามชุดท่ี 1 ผูรับบริการ ณ หนวยบริการ
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สํานักงานประกันสังคม (สําหรับ 138 หนวยบริการ) และแบบสอบถามชุดท่ี 2 ผูรับบริการ ณ ศูนยฟนฟู

สมรรถภาพคนงาน (สําหรับ 5 หนวยบริการ) กําหนดการสํารวจขอมูลพรอมกันในเดือนกันยายน 2565 

สําหรับการสํารวจขอมูล ณ สถานพยาบาล ใชวิธีใหเจาหนาท่ีสํานักงานประกันสังคมท้ัง 138 หนวยบริการ 

ชวยประสานงานกับสถานพยาบาลในพ้ืนท่ีรับผิดชอบ เพ่ือขอใชพ้ืนท่ีสํารวจขอมูลตามแบบสอบถามชุดท่ี 3   

สํารวจผูรับบริการ ณ สถานพยาบาลในโครงการประกันสังคม โดยจะสํารวจขอมูล ณ สถานพยาบาล ภายหลังจาก

ท่ีดําเนินการสํารวจขอมูล ณ หนวยบริการแลวเสร็จภายในเดือนกันยายน 2565 เชนกัน 

สําหรับกลุมตัวอยางผูมีสวนไดสวนเสียภายใน ชุดท่ี 4 สํารวจผูมีสวนไดสวนเสียภายในของสํานักงาน

ประกันสังคม ทีมวิจัยจะประสานงานกับเจาหนาท่ีสํานักงานประกันสังคม โดยเนนย้ําเปนพิเศษ ใหเจาหนาท่ี

สํานักงานประกันสังคมทุกทานท้ังสวนกลางและสวนภูมิภาค ตอบแบบสอบถาม Online ผาน QR Code  

สําหรับลุมตัวอยางผูมีสวนไดสวนเสียภายนอก ชุดท่ี 5 สํารวจผูมีสวนไดสวนเสียภายนอกของสํานักงาน

ประกันสังคม ทีมนักวิจัยใชวิธีสงหนังสือลงทะเบียน แจงไปยังผูมีสวนไดสวนสียภายนอก ไดแก คณะกรรมการ 

สถานพยาบาล ธนาคาร หนวยบริการอ่ืน หนวยงานภาครัฐ ภาคเอกชน สื่อมวลชน เพ่ือขอความรวมมือในการตอบ

แบบสอบถาม Online เชนเดียวกับวิธีจัดเก็บขอมูลกลุมผูมีสวนไดสวนเสียภายใน โดยวิธีไดมาซ่ึงจํานวนตัวอยาง   

ผูมีสวนไดสวนเสียภายนอก 60 ราย คือ การสงจดหมายใหหนวยงานตางๆ มากกวาเปาหมายท่ีตองการ 3 เทา เชน 

ตองการตัวอยางรวม 60 ราย ตองสงจดหมายใหหนวยงานตางๆ ไมนอยกวา 180 ตัวอยาง และนักวิจัยโทรไปยัง

หนวยงานตางๆ เพ่ือขอความรวมมือใหชวยตอบแบบสอบถาม 
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บทท่ี 2 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

2.1 ความพึงพอใจและตัวอยางงานวิจัยท่ีประยุกตใช  

 ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนทัศนคติท่ีเปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การท่ีเราจะ

ทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีคอนขางสลับซับซอนจึงเปนการยากท่ีจะ

วัดความพึงพอใจโดยตรง แตสามารถวัดไดโดยทางออม โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้น และการแสดง

ความคิดเห็นตองตรงกับความรูสึกท่ีแทจริงจึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน 

พ.ศ. 2525 กลาวไววา “พึง” เปนคําชวยกริยาอ่ืน หมายความวา “ควร” เชน พึงใจ หมายความวา พอใจ ชอบใจ 

และคําวา “พอ” หมายความวา เทาท่ีตองการ ตามความตองการ เม่ือนําคําสองคํามาผสมกัน “พึงพอใจ”           

จะหมายถึง ชอบใจ ถูกใจ ตามท่ีตองการ ซ่ึงสอดคลองกับ Wolman (1973) อางโดย ภนิดา ชัยปญญา (2541) 

กลาวถึง ความพึงพอใจวา เปนความรูสึกท่ีไดรับความสําเร็จตามมุงหวังและความตองการ 

ศูนยพัฒนาทรัพยากรการศึกษามหาวิทยาลัยมหาสารคาม ใหความหมายและความสําคัญของคําวา 

ความพึงพอใจในการบริการไวในบทเรียนวิชาจิตวิทยาบริการวา “ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษาอังกฤษวา

“Satisfaction” มีความหมายโดยท่ัวไปวา “ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง” 

 ความพึงพอใจ จึงเปนการแสดงออกทางความรูสึกทางบวกของบุคคลตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด การตอบสนอง  

ความตองการสวนบุคคล ดวยการโตตอบกับบุคคลอ่ืนและสิ่งตางๆ ในชีวิตประจําวัน ทําใหแตละคนมีประสบการณ 

การรับรู เรียนรู สิ่งท่ีจะไดรับตอบแทนแตกตางกันไป ซ่ึงประสบการณท่ีไดรับหากเปนไปตามความตองการท่ี     

ตรงกับสิ่งท่ีคาดหวัง ยอมกอใหเกิดความรูสึกท่ีดีและพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจ เกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีไดรับจริงในสถานการณ

หนึ่งกอนท่ีผูรับบริการจะมาซ้ือสินคาหรือใชบริการใดก็ตาม ผูรับบริการมักจะมีมาตรฐานของสินคาหรือการบริการ

นั้นไวในใจอยูกอนแลว ซ่ึงอาจมีแหลงอางอิงจากคุณคาหรือเจตคติท่ียึดถือตอสินคาและบริการหรือจาก

ประสบการณดั้งเดิมท่ีเคยรับทราบและการบอกเลาของผูอ่ืน การรับทราบขอมูล การรับประกันสินคาและบริการ

จากโฆษณา การใหคําม่ันสัญญาของผูใหบริการ เหลานี้เปนปจจัยพ้ืนฐานท่ีผูรับบริการใชเปรียบเทียบกอเกิดเปน

ความคาดหวังในสิ่งท่ีคิดวาควรไดรับ (Expectations) 
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 ผูรับบริการ จะเปรียบเทียบสิ่งท่ีไดรับจริงในกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน (Performance) กับสิ่งท่ี

คาดหวังเอาไว หากสิ่งท่ีไดรับเปนไปตามความคาดหวัง ถือเปนการยืนยันท่ีถูกตอง (Confirmation) ผูรับบริการ

ยอมเกิดความพึงพอใจ แตถาไมเปนไปตามท่ีคาดหวัง นับเปนการยืนยันท่ีคลาดเคลื่อน (Unconformities) ท้ังนี้

ชวงความแตกตาง (Discrepancy) ท่ีเกิดข้ึน ชี้ใหเห็นถึงระดับของความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจมากนอย    

ถาขอยืนยันเบี่ยงเบนไปทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ ถาไปทางลบแสดงถึงความไมพึงพอใจ 

 อยางไรก็ตาม ความพึงพอใจ สามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณ       

ท่ีเกิดข้ึน ความพึงพอใจ จึงเปนความรูสึกท่ีผันแปรตามปจจัยท่ีเขามาเก่ียวของกับความคาดหวังของบุคคลในแตละ

สถานการณ กลาวคือ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจไมพอใจตอสิ่งหนึ่ง เพราะไมเปนไปตามท่ีคาดหวัง แตในอีกชวงหนึ่ง 

หากสิ่งท่ีคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตอง บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอสิ่งนั้นไดอยาง

ทันทีทันใด นอกจากนี้ ความพึงพอใจ เปนความรูสึกท่ีสามารถแสดงออกในระดับมากนอยได ข้ึนอยูกับความ

แตกตางของการประเมินสิ่งท่ีไดรับจริงกับสิ่งท่ีคาดหวัง  

 ตัวอยางงานวิจัยท่ีประยุกตใชกับเรื่องความพึงพอใจ 

• พฤหัส สิงหวรกิจ (2544) ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการ    

ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สังกัดเขตสวนภูมิภาคเขต 24 พบวา ลูกคา 

มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สังกัดเขต      

สวนภูมิภาคเขต 24 โดยภาพรวมและรายดานท้ัง 4 ดาน ไดแก ดานคุณภาพผูใหบริการ               

ดานพฤติกรรมการใหบริการ ดานการสรางบรรยากาศงานบริการ และดานการใหบริการทาง

โทรศัพท อยูในระดับมาก นอกจากน้ี ผูศึกษายังไดทําการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจ      

ของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการ โดยพบวา ลูกคาท่ีมีความแตกตางกันในเรื่องรายได อายุ 

และระดับการศึกษา มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการโดยรวมและรายดานท้ัง 4 ดาน     

ไมแตกตางกัน และลูกคาท่ีรับบริการจากธนาคารขนาดตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพ      

การบริการโดยรวมและรายดานท้ัง 4 ดาน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

โดยลูกคาธนาคารขนาดยอย มีความพึงพอใจมากกวาลูกคาธนาคารขนาดกลางและขนาดใหญ 

• ชนิดา วันวงษ (2544) ศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารการบินไทยตอการใหบริการของ    

แผนกสอบถามและรับรองท่ีน่ัง : ศึกษาเฉพาะกรณีทาอากาศยานกรุงเทพ อาคารผูโดยสาร

ภายในประเทศ พบวา  1) ผูโดยสารสายการบินไทย มีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวม    

ในระดับสูง เชนเดียวกับความพึงพอใจตอการใหบริการดานมนุษยสัมพันธ ดานความเสมอภาค

และดานความเต็มใจและจริงใจ สวนความพึงพอใจดานคุณภาพการบริการอยูในระดับ         



 
2-3 

ปานกลาง  2) ผูโดยสารมีปจจัยสวนบุคคล ความถ่ีในการมาใชบริการและปจจัยในการเขาถึง   

การบริการท่ีตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการท้ังในดานรวมและรายดาน      

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดบั 0.05 3) ความเขาใจในการติดตอสื่อสาร ระยะเวลา

ในการรอคอย และอายุของผูโดยสาร สามารถอธิบายความพึงพอใจตอการใหบริการไดรอยละ 

26.60 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

• วิสาขา ลายช่ืน (2548) ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ     

บริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจตอคุณภาพ        

การบริการดานความนาเช่ือถือ การตอบสนอง การใหความมั่นใจ และการดูแลเอาใจใส          

แตไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานรูปลักษณ อันเน่ืองมาจากอุปกรณไมทันสมัย สถานท่ี

คับแคบ สถานท่ีตั้งบริษัทอยูไกล ท่ีจอดรถไมเพียงพอ 

• พัชรี ภูบุญอ่ิม (2558) ศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของนักศึกษาเก่ียวกับ           

การบริการของสาํนักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม โดยมี

วัตถุประสงค เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบระดับพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีตอการบริการของ   

สํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน จําแนกตาม เพศ ช้ันปการศึกษา คณะท่ีสังกัด และ

ประเภทของการบริการ ซึ่งไดมาโดยการสุมตัวอยางแบบแบงช้ันภูมิ (Stratified Random 

Sampling) ตามช้ันปและคณะท่ีสังกัดและกําหนดโควตาช้ันปละ 105 ตัวอยาง จากน้ันทําการ

สุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Random Sampling) โดยการสุมตามจํานวนโควตา    

ของแตละช้ันป เครื่องมือท่ีใชศึกษาครั้งน้ี เปนแบบสอบถามแบบมาตราสวนประมาณคา 

(Rating scale) มีคาความเช่ือมั่นท้ังฉบับเทากับ 0.96 สถิติท่ีใชวิเคราะหขอมูลคือ คารอยละ 

คาเฉลี่ย คาความถ่ี สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหแบบ t-test (Independent 

Samples) การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว F-test (One Way ANOVA) และการ

วิเคราะหพหุคูณถดถอยเชิงเสน (Multiple Linear Regression Analysis) 

• จาริณี อิศรางกูร ณ อยุธยา (2560) ศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมการบริโภคขนมไทย     

ของลูกคาชาวไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

ดานการบริการของรานขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร จําแนกตามพฤติกรรมผูบริโภค   

ขนมไทย พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีความถ่ีในการบริโภคขนมไทย ชวงเวลาในการซื้อขนมไทย 

วัตถุประสงคในการเลือกซื้อขนมไทยและบุคคลท่ีมีสวนรวมมากท่ีสุดแตกตางกัน มีระดับ     

ความพึงพอใจดานการบริการของรานขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ดานผลิตภัณฑบรกิาร 

ดานราคา ดานสถานท่ีบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานการสงเสริมและแนะนําบริการ 
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ดานบุคลากร/ผูใหบริการ ดานสภาพแวดลอมของการบริการ ดานกระบวนการบริการ และ

ภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 

• นํ้าลิน เทียมแกว (2561) ศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ สํานักวิทยบริการ

มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประจําปการศึกษา 2560 โดยสอบถามข้อมลูจากผู้ใช้บริการจํานวน 

450 คน พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการดานบุคลากรมากท่ีสุด โดย

บุคลากรมีความสามารถในการใหคําแนะนํา ชวยเหลือ มีบุคลิกภาพ กริยามารยาท การสื่อสารท่ี

เหมาะสม มีอัธยาศัยไมตรีท่ีดี กระตือรือรนและเต็มใจใหบริการ รองลงมาคือ พึงพอใจในดาน

สถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก เน่ืองจากมีสถานท่ีสะอาดเปนระเบียบ มีแผนปายบอก

รายละเอียดประเภทสิ่งพิมพ และพึงพอใจในดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการท่ีมีความ

สะดวก รวดเร็วในการติดตอขอใชบริการ ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน ผูใชบริการ

สามารถเขาใจไดงาย ท้ังน้ีผูใชบริการมีขอเสนอแนะใหพัฒนาระบบการใหบริการใหมีความ

คลองตัวยิ่งข้ึน พัฒนาบุคลากรบางรายใหมีความกระตือรือรนในการใหบริการ และปรับปรุง

สถานท่ีบางจุดใหมีแสงสวางเพียงพอ 

• จิราภรณ ชนัญชนะ (2564) ไดทําการศึกษาถึงปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาจากการ

ใชบริการขนสงสินคาในรูปแบบเดลิเวอรี่ โดยประยุกตจากทฤษฎีแบบจําลองดัชนีความพึงพอใจ

ลูกคาแบบอเมริกัน ทําการสํารวจเก็บขอมูลดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบช้ันภูมิ จํานวน 400 คน 

จากลูกคาท่ีใชหรือเคยใชบริการขนสงสินคาในรูปแบบเดลิเวอรี่ และวิเคราะหขอมูลดวย

แบบจําลองสมการถดถอยเชิงเสนตรง ผลการศึกษา พบวา ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของ

ลูกคาใชหรือเคยใชบริการขนสงสินคาในรูปแบบเดลิเวอรี่ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ คือ มุมมอง

คุณภาพ มุมมองคุณคา และภาพลักษณ โดยปจจัยดานมุมมองคุณคาสงผลตอความพึงพอใจ

มากกวาปจจัยดานอ่ืน ๆ ดังน้ันหากตองการเพ่ิมความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ ควรมุงเนนการ

สรางคุณคาใหกับบริการท่ีแสดงใหเห็นวาเหตุใดลูกคาถึงควรใชบริการเรามากกวาคูแขง 

เน่ืองจากลูกคาจะประเมินประโยชนของสินคาและบริการจากสิ่งท่ีไดรับ ซึ่งผูใชบริการรูสึกถึง

การไดรับประโยชนจากการใชบริการ เปนอันดับแรก นอกจากน้ี การสรางคุณคาของงานบริการ

จะสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจของลูกคา สงผลใหลูกคาเกิดความภักดีและเกิดการกลับมา

ใชบริการซ้ํา  เมื่อผูใชบริการเกิดความพึงพอใจในการใชบริการก็จะไมเกิดปญหาการรองเรียน 
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2.2 ความตองการและตัวอยางงานวิจัยท่ีประยุกตใช  

ความตองการของมนุษย พจนานุกรมในไทยฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2525 (2526 : 323) กลาวถึง 

“ความตองการ” วาหมายถึง ความอยากได ใครไดหรือประสงคจะได และเม่ือเกิดความรูสึกดังกลาว จะทําให

รางกายเกิดการขาดความสมดุลเนื่องจากมีสิ่งเรามากระตุน มีแรงขับภายในเกิดข้ึน ทําใหรางกายไมอาจอยูนิ่ง    

ตองพยายามดิ้นรนและแสวงหาเพ่ือตอบสนองความตองการนั้นๆ เม่ือรางกายไดรับตอบสนองรางกายมนุษย       

จะกลับสูภาวะสมดุลยอีกครั้งหนึ่งและจะเกิดความตองการใหมๆ ข้ึนมาทดแทนวนเวียนอยูไมมีท่ีสิ้นสุด 

 ดังท่ี Samuelson (1917) กลาววา มนุษยเพียรพยายามทุกวิถีทางในอันท่ีจะใหบรรลุความตองการ 

ทีละข้ัน เม่ือความตองการข้ันแรกไดรับการตอบสนองแลว ความตองการข้ันนั้นจะลดความสําคัญลงจนหมด

ความสําคัญไป ไมเปนแรงกระตุนอีกตอไป แตจะเกิดความสนใจและความตองการสิ่งใหมอีกตอไป แตความ

ตองการข้ันตนท่ีไดรับการตอบสนองไปเรียบรอยแลวนั้น อาจกลับมาเปนความจําเปนหรือความตองการครั้งใหมอีก

เม่ือการตอบสนองความตองการครั้งแรกไดสูญเสียหรือขาดหายไปและความตองการท่ีเคยมีความสําคัญจะลด

ความสําคัญลง นอกจากนี้ Gilmer กลาววา “มนุษยมีความตองการหลายสิ่งหลายอยาง เชน อาหาร อากาศ น้ํา    

ท่ีอยูอาศัยรวมท้ังสิ่งอ่ืนๆ เชน การยอมรับนับถือ สถานภาพ การเปนเจาของ ฯลฯ แตอยางไรก็ตาม ความตองการ

เหลานี้ยากท่ีจะไดรับการตอบสนองจนอ่ิมและพอใจท้ังๆ ท่ีก็ไดรับอยูแลว” 

 ความตองการของผูรับบริการ โดย สถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติ ไดลงบทความเรื่อง “8 วิธีคนหา        

ความตองการท่ีซอนเรนของลูกคา” ไววา ในโลกยุคดิจิตอลท่ีเราสามารถหาคําตอบไดเพียงแคปลายนิ้วคลิกแตกลับ

เปนเรื่องยากในการคนหาความตองการท่ีซอนเรนของลูกคา (Unmet Customer Needs) 

 ความตองการของลูกคา สวนใหญมีรูปแบบ ดังนี้ 1.ลูกคา มีความตองการแอบแฝง (Latent Needs)  

แตไมมีใครสามารถตอบสนองความตองการนั้นได 2.ลูกคา ยังคงพยายามคนหาความตองการท่ีแทจริงของตัวเอง  

3.ลูกคา มีความตองการท่ีเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาและรวดเร็ว 4.ลูกคา ไมทราบวาตัวเองตองการอะไรจนกวาจะได

เห็นสิ่งท่ีตองการ 5.เปนไปไมไดท่ีจะทราบความตองการท้ังหมดของลูกคา 

 การท่ีความตองการเหลานี้ ยังไมไดรับการตอบสนอง สวนหนึ่งเปนเพราะองคกรสวนใหญมุงเนนท่ี         

ตัวสินคา/บริการของตัวเองเปนหลัก (Product Centric) แทนท่ีจะคนหาความตองการท่ีแทจริงจากลูกคา 

(Customer Centric) และนํามาใชปรับปรุงหรือพัฒนาสินคา/บริการ กอนอ่ืนควรท่ีจะทราบวา “อะไร” คือสิ่งท่ี

ลูกคาตองการ 
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 การท่ีจะพัฒนาสินคา/บริการ ใหตอบสนองความตองการท่ีซอนเรนของลูกคาไดนั้น คือ การหาความ

ตองการของลูกคาใหเจอ ซ่ึงดูเหมือนเปนเรื่องท่ีเขาใจไดงายแตในความเปนจริงแลวทําไดยากและการจะรูถึงความ

ตองการลูกคานั้น Jeff Sauro ไดแนะนํา 8 วิธีการคนหา ดังนี ้

  1) ขอมูลท่ีมีอยู (Existing Data) ควรจะพิจารณาขอมูลท้ังหมดท่ีมีอยู ไมวาเปนจากผลการสํารวจ

การสัมภาษณลูกคาหรือการเก็บขอมูลจากฝายบริการลูกคา ซ่ึงหากขอมูลเหลานี้เพียงพอท่ีจะนํามาวิเคราะห      

เพ่ือหาความตองการของลูกคาได  

  2) สัมภาษณผูมีสวนเก่ียวของ (Stakeholder Interviews) โดยเริ่มจากฝายขายและฝายบริการ

ลูกคา เนื่องจากคนกลุมนี้ มีความเขาใจสินคาและรูจักลูกคา จึงมีขอมูลหรือรายละเอียดตางๆ ท่ีลูกคารองขอ

รายงานผลความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนและสิ่งท่ีลูกคาพูดถึงสินคา/บริการอยางตรงไปตรงมา ท้ังนี้ตองไมลืมวาขอมูล

เหลานี้ เปนเพียงรายละเอียดความตองการเบื้องตนเทานั้น องคกรควรมองหาวิธีการหรือแนวทางอ่ืนๆ ในการ

คนหาขอมูลเพ่ิมเติม เพ่ือใหแนใจวาสิ่งท่ีกําลังคนหานั้นเปนสิ่งท่ีถูกตองและนําไปสูคําตอบท่ีตองการได 

  3) แผนผังข้ันตอนการทํางาน (Process Mapping) การรูข้ันตอนหรือกระบวนการทํางานของ

ลูกคา จะชวยใหมองเห็นภาพท่ีแทจริงในการดําเนินกิจกรรมตางๆ ของลูกคา ซ่ึงชวยใหเห็นโอกาสในการปรับปรุง

และสามารถวางแผนพัฒนาสินคา/บริการ ท่ีตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากข้ึน 

  4) แผนผังเสนทางเดินของผูบริโภค (Customer Journey Mapping) เสนทางการเดินของ

ผูบริโภคในการซ้ือสินคา/บริการ ทําใหทราบปญหาและอุปสรรคตางๆ จากประสบการณของลูกคาท่ีมีตอสินคา/

บริการ รวมถึงความรูสึกของลูกคาท่ีไดรับการตอบสนอง ดังนั้น หากองคกรสามารถมองเห็นภาพรวมของ

กระบวนการอยางเปนข้ันตอน จะทําใหทราบวาลูกคาพึงพอใจหรือไมพึงพอใจอะไรในสินคา/บริการ ท้ังนี้ใน

ปจจุบัน เสนทางการเดินของผูบริโภคตอการซ้ือสินคา/บริการ แตกตางไปจากเดิมและมีความซับซอนมากข้ึน เชน 

ปจจุบันกอนท่ีลูกคาจะตัดสินใจซ้ือสินคา/บริการ จะมีข้ันตอนการพิจารณามากข้ึน ไมวาจะเปนจากโฆษณา 

เว็บไซตของสินคา การคนหาขอมูลดวยการรีวิวจากเว็บไซต สอบถามเพ่ือนหรือคนรูจักหรือการทดลองสินคา     

ดวยเหตุนี้ ทําใหการศึกษาเสนทางการเดินของลูกคามีความสําคัญ ซ่ึงชวยใหองคกรทราบจุดท่ีทําใหลูกคาเกิด

ความรูสึกไมพึงพอใจและเห็นแนวทางการพัฒนาหรือปรับปรุงสินคา/บริการ ไดตอไป 

  5) การวิจัยแบบตามติดลูกคา (Follow me home Research) เปนการวิจัยแบบ Ethnographic 

Research เปนการวิจัย โดยใชการสังเกตพฤติกรรม วิถีชีวิต ความเชื่อ คานิยมของกลุมคนในสังคมและวัฒนธรรม

กลุมใดกลุมหนึ่ง เพ่ือใหเขาใจแบบแผนพฤติกรรมทางสังคมและวัฒนธรรม เนนวิธีการสังเกตแบบมีสวนรวม      

โดยผูวิจัยตองแฝงตัวเขาไปอยูในกลุม ซ่ึงเปนการติดตามและสังเกตพฤติกรรมของลูกคาถึงท่ีบานหรือท่ีทํางาน   
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เพ่ือเรียนรูถึงแนวทางการใชชีวิตของลูกคา ทําใหเห็นประเด็นปญหาท่ีเกิดข้ึนกับลูกคาและเปนโอกาสในการ

ปรับปรุงหรือพัฒนาสินคา/บริการ ใหดียิ่งข้ึน 

  6) สัมภาษณลูกคา (Customer Interviews) สอบถามถึงปญหาท่ีลูกคาพบ และลูกคาตองการ

สินคา/บริการ ท่ีมีคุณลักษณะอยางไร โดยวิธีนี้สามารถใชเทคนิคการตั้งคําถาม 5 Whys ซ่ึงเปนวิธีท่ีนํามาใชในการ

วิเคราะหสาเหตุของปญหา โดยเจาะลึกถึงรากแกนแทจริงของปญหานั้น ผานการถามคําถาม 5 คําถามท่ีเจาะลึกลง

ไปเรื่อยๆ ซ่ึงชวยใหทราบความตองการท่ีซอนอยูของลูกคาได 

  7) การสํารวจความคิดเห็นของลูกคา (Voice of the Customer Surveys) เปนการสํารวจ        

ความคิดเห็นของลูกคา โดยใชชองทางอีเมลหรือเว็บไซตขององคกร โดยสอบถามถึงทัศนคติและความคาดหวังของ

ลูกคาท่ีมีตอสินคา/บริการ การตั้งคําถาม ควรมีท้ังคําถามปลายเปดและคําถามปด เพราะชวยใหไดขอมูลท่ีครบถวน

และเปนประโยชน ขณะท่ีลูกคาเองยังไมทราบถึงความตองการสินคา/บริการท่ีชัดเจน การสํารวจดวยวิธีนี้ทําใหได

ขอมูลท่ีสามารถนํามาวิเคราะห เพ่ือใหเขาใจลูกคาไดดีข้ึน ไมวาจะเปนเปาหมาย ความทาทาย ปญหาท่ีเกิดข้ึนและ

ทัศนคติของลูกคา เพ่ือนํามาหาโอกาสในการพัฒนาสินคา/บริการ ตอไป 

  8) วิเคราะหความสามารถในการแขงขัน (Competitive Analysis) การวิเคราะหความสามารถ 

การแขงขันขององคกร อาจใชเครื่องมือ SWOT Matrix ชวยในการวิเคราะห โดยจะพิจารณาถึงคูแขง 4 ดาน คือ 

จุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค โดยเครื่องมือ SWOT สามารถใชวิเคราะหกับสินคา/บริการ หรือแมกระท่ัง

ประสบการณการใชสินคา/บริการของลูกคา ท้ังนี้การวิเคราะห ตองกําหนดกลุมท่ีเปนคูแขงท้ังแนวแคบและ     

แนวกวาง เพ่ือใหครอบคลุมท้ังหมด โดยตองพิจารณาถึงคูแขงทางตรงและคูแขงทางออมท่ีเก่ียวโยงกับสินคา/

บริการ 

 จากแนวทางการคนหาความตองการลูกคาท่ีกลาวมา ทําใหองคกรเห็นวิธีการคนหาความตองการท่ีซอน

เรนของลูกคาได แตท้ังนี้ แมวาเราจะทราบความตองการท่ีซอนเรนของลูกคาแลว แตสิ่งสําคัญหนึ่งท่ีองคกรตอง  

พึงระลึกถึงเสมอคือ ความสามารถหลักขององคกร (Core Competency) คืออะไร เพราะถึงแมจะคนหาความ

ตองการนั้นเจอ แตหากองคกรไมมีความพรอมท่ีจะสงมอบสินคา/บริการ ท่ีมีประสิทธิภาพใหแกลูกคาไดก็เทากับ

การคนหานั้น เปนการคนหาท่ีสูญเปลา 
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 ตัวอยางงานวิจัยท่ีประยุกตใชกับเรื่องความตองการ 

• ประเสริฐ ตั้งพิษฐานสกุล (2543)  ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่องปญหาและความตองการของ

ผูใชบริการชําระเงินคาสาธารณูปโภคผานธนาคารพาณิชย มีวัตถุประสงค 1) เพ่ือศึกษา

ลักษณะทางเศรษฐกิจและสังคมของผูใชบริการชําระเงินคาสาธารณปูโภคผานธนาคารพาณชิย           

2) ศึกษาปญหาและความตองการ และความคิดเห็นของลูกคา ท่ีใชบริการชําระเงิน                

คาสาธารณูปโภคผานธนาคารพาณิชย  สถิติท่ีใชวิเคราะหคือ คารอยละ ผลการศึกษาปจจัย

ปญหาและความตองการของผูใชบริการสาธารณูปโภคท่ีมีตอการชําระคาสาธารณูปโภค        

ผานระบบธนาคารพาณิชย พบวา ผูใชบริการเคยพบปญหาความผิดพลาดของยอดคาใชจาย

สาธารณูปโภค โดยแยกท่ีมาของปญหา เกิดจากหนวยงานการไฟฟา องคการโทรศัพทแหง

ประเทศไทย ธนาคารพาณิชย สําหรับลําดับความสําคัญของปจจัยความตองการของ

ผูใชบริการสาธารณูปโภค ตองการใหมีการนําเอาเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการและตองการ

ใหมีการแนะนําประชาสัมพันธในสวนบริการตางๆ ท่ีธนาคารพาณิชยมีใหบริการอีกดวยและ

โดยภาพรวมท้ังหนวยงานสาธารณูปโภคและธนาคารพาณิชยควรพัฒนาศักยภาพการ

ใหบริการ 

• จําลอง จวงจาย (2545) ศึกษาปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอพฤติกรรมการซื้อสินคาจาก      

รานคาสะดวกซื้อในสถานีบริการนํ้ามันในกรุงเทพมหานคร  เปนการวิจัยเชิงสํารวจ โดยการใช

แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล กลุมตัวอยางไดแก ผูท่ีซื้อสินคาจากราน

สะดวกซื้อในสถานีบริการนํ้ามันในกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน การวิเคราะหคาทางสถิติ

คือ ความถ่ี คารอยละ เพ่ือใชอธิบายลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง พฤติกรรม

ของผูบริโภค ปจจัยทางการตลาด ผลการวิจัยพบวา ผูบริโภคสวนใหญซื้อท้ังอาหารและ 

เครื่องดื่ม ซึ่งประเภทอาหารท่ีผูบริโภคซื้อเปนอาหารแหง/ของขบเคี้ยวมากท่ีสุด สําหรับ

ประเภทเครื่องดื่มน้ันผูบริโภคเลือกซื้อนํ้าอัดลม โดยสาเหตุหลักท่ีผูบริโภค เลือกซื้อ คือ         

เมื่อตองการซื้ออาหารวางไวรับประทานในเวลาเดินทาง รองลงมาคือ เมื่อตองการอยางเรงรีบ   

และโอกาสท่ีผูบริโภคซื้อมากท่ีสุด ไดแก เมื่อจะเดินทางไปตางจังหวัด สําหรับตราสินคา        

สวนใหญจะเลือกซื้อเฉพาะตราสินคาท่ีเคยใชเปนประจําหรือคุนเคย และการวิจัยพบวา      

ปจจัยทางการตลาด 2 ดาน ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเขาใชบริการจากรานคาสะดวกซื้อ             

ในสถานีบริการนํ้ามันในกรุงเทพมหานครในระดับมาก คือ 1) ดานชองทางการจัดจําหนาย 

และ 2) ดานสินคาและบริการ สําหรับปจจัยทางการตลาดดานราคาและดานการสงเสริม
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การตลาด เปนปจจัยท่ีท่ีมีผลตอการตัดสินใจเขาใชบริการ จากรานคาสะดวกซื้อในสถานี

บริการนํ้ามันในกรุงเทพมหานครในระดับปานกลาง 

• พนารัตน ลิ้ม (2557) ศึกษาความตองการ ความคาดหวังและความพึงพอใจในการใชประโยชน

จากการใชเฟสบุค เพ่ือเลือกซื้อเครื่องสําอางสําหรับใบหนาของวัยรุนในเขตกรุงเทพมหานคร 

มีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษาลักษณะประชากรศาสตรของวัยรุนท่ีมีผลตอความตองการ ขอมูล

สวนประสมทางการตลาดและความคาดหวังในการใชประโยชนจากเฟสบุค และเพ่ือศึกษา

ความสัมพันธระหวางความตองการขอมูลสวนประสมทางการตลาดและความคาดหวังในการ

ใชประโยชนจากเฟสบุคกับความพึงพอใจในการใชประโยชนจากเฟสบุค เปนการวิจัยเชิง

สํารวจ โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเ ก็บขอมูลจากกลุม วัยรุนในเขต

กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบหลายข้ันตอน (Multi Stage 

Sampling) สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) 

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การทดสอบสมมติฐานการวิจัยโดยใชสถิติเชิง

อนุมาน (Inferential Statistics) T-test, One-way ANOVA ระดับนัยสําคัญ 0.05 และการ

หาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (Correlations Coefficient) ระดับนัยสําคัญ 0.01 

• พิชญพล ศรีโพธ์ิเผือก และเพ็ญจิรา คันธวงศ (2558) การศึกษาปจจัยท่ีมีผลเชิงบวกตอ       

ความตั้งใจซื้อผลิตภัณฑจากรานขายของฝากของจังหวัดเพชรบูรณ มีวัตถุประสงคเพ่ือ        

ศึกษาอิทธิพลเชิงบวกของปจจัยการเคารพลูกคา (Respect for Consumer) ปจจัยกิจกรรม

การกุศล (Philanthropic Activities) ปจจัยภาพลักษณดานราคา (Price Image) ปจจัยความ

เปนท่ีพอใจ (Congeniality) ปจจัยความไวใจ (trust) ปจจัยการรับรูคุณภาพของรานคาปลกี 

(Retailer Perceived Quality) ปจจัยความเขาใจคุณภาพของผลิตภัณฑ (Product Quality 

Perception) ท่ีมีผลตอความตั้งใจซื้อของลูกคา (Purchase Intention) จากรานขายของฝาก

หลายรานของจังหวัดเพชรบูรณและวิเคราะหขอมูล โดยใชการวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ 

พบวา มีเพียงปจจัยความเขาใจคุณภาพของผลิตภัณฑ (Product Quality Perception) และ

ปจจัยภาพลักษณดานราคา (Price Image) ท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกตอความตั้งใจซื้อของลูกคา      

• วันวิสาข หมื่นจง (2565) ศึกษาแนวทางการออกแบบสื่อการเรียนรูภาษาอังกฤษสําหรับการ

ทองเท่ียวโดยชุมชน ตามความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียในจังหวัดเพชรบูรณ กลุมตัวยาง

ท่ีใชในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี ไดแก ผูประกอบการและมีสวนไดสวนเสียกับการทองเท่ียวใน

ชุมชนบานหวาย จํานวน 25 คน โดยใชวิธีการสุมกลุมตัวอยางแบบเจาะจงโดยใชแบบ

สัมภาษณแบบก่ึงโครงสรางท่ีมีคาเท่ียงตรงท้ังฉบับเทากับ 0.88 ผลการศึกษา พบวา มีความ

ตองการสองประเด็นหลัก ไดแก ความตองการของผูประกอบการและผูมีสวนไดสวนเสียใน
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ประเด็นของเน้ือหาสําหรับการออกแบบสื่อการเรียนรูภาษาอังกฤษเพ่ือการทองเท่ียวโดย

ชุมชนและความตองการในรูปแบบของสื่อการเรียนรู โดยเนนเรื่องของสถานท่ีทองเท่ียวใน

ชุมชนวัฒนธรรมและภูมิปญญาทองถ่ิน  นอกจากน้ี เน่ืองจากสถานการณโควิด 19 ในปจจุบัน 

ผูมีสวนไดสวนเสียในชุมชนยังตองการเรียนรูภาษาอังกฤษและฝกภาษาอังกฤษกับเจาของ

ภาษาผานการเรียนรูแบบออนไลน 

 

2.3 ความคาดหวังและตัวอยางงานวิจัยท่ีประยุกตใช  

ความคาดหวัง หมายถึง ความรูสึก ความคิดเห็น การรับรู การตีความ หรือการคาดการณตอเหตุการณ

ตางๆ ท่ียังไมเกิดข้ึน 

 พจนานุกรมออกซฟอรด (Oxford Advanced Learner's Dictionary : 2000) ไดใหความหมายของความ

คาดหวังวา เปนความเชื่อ เปนความรูสึกนึกคิดของบุคคลท่ีคาดการณลวงหนาตอบางสิ่งบางอยางวาควรจะเปน

หรือควรจะเกิดข้ึน 

 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2540 : 18) ไดกลาวถึงความคาดหวังของผูรับบริการวาเม่ือผูรับบริการ

มาติดตอกับองคกรหรือธุรกิจ ก็มักจะคาดหวังวาตองไดรับการบริการอยางใดอยางหนึ่ง ซ่ึงผูใหบริการจําเปนตอง

รับรูและเรียนรูเก่ียวกับความคาดหวังพ้ืนฐานและรูจักสํารวจความคาดหวังเฉพาะของผูรับบริการ เพ่ือสนองบริการ

ท่ีตรงกับความคาดหวัง ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ หรืออาจเกิดความประทับใจข้ึนไดหากการบริการ

นั้นเกินความคาดหวัง 

 ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ (2547) กลาวถึง ความคาดหวังของผูรับบริการ หมายถึง ผูรับบริการจะ

คาดหวังกับสิ่งท่ีเขาไดรับจากการซ้ือและการใชผลิตภัณฑ ซ่ึงความคาดหวังของผูรับบริการ เกิดจากความรูเก่ียวกับ

ผลิตภัณฑ คุณประโยชน สวนประสมของผลิตภัณฑ การทดลองใช การฟงคําบอกเลาและประสบการณในอดีตของ

ผูรับบริการ มูลคาของผลิตภัณฑท่ีสอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการ เพราะหากเขาไดรับมูลคาตามท่ี

คาดหวัง เปนอยางต่ําจะเกิดความพึงพอใจ แตถามูลคาท่ีไดรับต่ํากวาท่ีคาดหวังจะเกิดความไมพึงพอใจ 

 สมิต สัชฌุกร (2546) กลาวถึง ผูรับบริการทุกคน มีความตองการบริการชั้นหนึ่ง คือ สะดวก รวดเร็ว 

ทันใจ ถูกตอง สมบูรณ ไดรับประโยชนสูงสุด ไดรับการตอนรับท่ีอบอุน ผูใหบริการใหความสนใจ เอาใจใส 

ตอบสนองความตองการอยางถูกตองและถูกใจ ท่ีสําคัญ คือ รวดเร็วดังใจ ไมตองรอคอยการใหบริการ เพ่ือสราง

ความพอใจจะตองสนองความคาดหวังของผูรับบริการ ซ่ึงความคาดหวังเปนเรื่องของจิตใจอาจแสดงออกโดยตรง
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ทางคําพูดบอกกลาวของผูรับบริการหรือตั้งสมมติฐานวาผูใหบริการจะตองรูเอง ซ่ึงทําใหเกิดความยุงยากกวาจะ

พิจารณาจากสิ่งใด สามารถจําแนกความคาดหวังของผูรับบริการออกเปนแตละดาน ดังนี้ 

  1) สิ่งท่ีเห็นได ผูรับบริการมีความคาดหวังกับสิ่งท่ีเห็นได คือ มีความคาดหวังกับการจัดเตรียม

สถานท่ี สิ่งอํานวยความสะดวกท่ีไวอยางเพียงพอแกการใหความสะดวกตางๆ มากนอยเทาใด เครื่องมือและ

อุปกรณตางๆ มีความทันสมัยหรือไม จัดเตรียมบุคลากรไวอยางไร มากเพียงพอแกการท่ีจะใหบริการหรือไมมี

เครื่องมือสื่อสารท่ีพรอมจะใหความสะดวกหรือไมมีวัสดุตางๆ ท่ีจะเอ้ืออํานวยความสะดวกอยางไร 

  2) ความรูสึกรวม ผูรับบริการคาดหวังท่ีจะไดรับการตอนรับดูแลอยางกุลีกุจอ ตองการคํากลาว

ปฏิสันถารทักทายท่ียกยอง การแสดงกิริยานอบนอม คําพูดไพเราะ ใหความเอาใจใสและมีความเปนกันเอง เม่ือมี

ขอสงสัยจะตองไดรับคําตอบชี้แจงหรือจัดหาใหตามความตองการ ผูรับบริการทุกคนคาดหวังท่ีจะไดรับความสนใจ

ใหความสําคัญและใหเกียรติ 

  3) การสนองตอบ ผูรับบริการคาดหวังวาผูใหบริการจะมีความเต็มใจในการใหความชวยเหลือ

อยางจริงใจและจริงจัง เม่ือตองการความสะดวกอยางใดก็ไดรับบริการท่ีทันทวงที มีความสะดวกรวดเร็วทันใจและ

ไดรับประโยชนสูงสุด 

  4) การใหหลักประกัน ผูรับบริการคาดหวังวาจะมีผูใหบริการท่ีมีความรูในเรื่องท่ีจะบริการอยาง

แทจริง เปนผูมีอัธยาศัยท่ีจะรับเรื่องอันเปนปญหาของเขาไว เปนผูท่ีเขาจะสามารถพูดดวยอยางเปดเผยดวยความ

ไววางใจ รวมท้ังสามารถสรางความม่ันใจวาเขาจะไดบริการท่ีมีคุณภาพคุมคาและถูกตองสมบูรณและชวยแกปญหา

ใหแกเขาได 

  5) ความเชื่อถือได ผูรับบริการคาดหวังวาผูใหบริการมีความสามารถในการปฏิบัติตามท่ีสัญญา

ดวยการใหบริการท่ีถูกตอง สะดวกรวดเร็วดวยการยึดม่ันในคําสัญญาท่ีจะใหบริการในเรื่องตางๆ 

 ความคาดหวังของผูรับบริการ มีสิ่งท่ีเห็นได ไดแก การใหสิ่งอํานวยความสะดวก ความทันสมัยของ

เครื่องมือและอุปกรณตางๆ การจัดใหมีเครื่องมือสื่อสาร การจัดใหมีบุคลากรชวยดูแลเอาใจใส บางความคาดหวัง

เปนสิ่งท่ีเกิดจากความรูสึกหรืออารมณรวม ไดแก การตอนรับดูแล ความเอาใจใสเปนกันเอง การยกยองพูดไพเราะ 

การตอบสนองขอเรียกรอง ตองการแสดงความสนใจ ใหความสําคัญและใหเกียรติ การสนองตอบดวยความเต็มใจ

ในการใหความชวยเหลือ การใหบริการท่ีทันทวงที สะดวกรวดเร็วทันใจไดรับประโยชนสูงสุด เปนสิ่งท่ีอยูในความ

คาดหวังของผูรับบริการทุกคน ความคาดหวังของผูรับบริการท่ีไมควรจะมองขามไป ไดแก การมีหลักประกันวาจะ

ไดรับบริการท่ีมีคุณภาพคุมคาคุมเวลาและถูกตองสมบูรณ นั่นคือ คาดวาจะไดรับบริการจากพนักงานท่ีมีความรู    

ในเรื่องท่ีจะบริการ มีความนาไววางใจและมีความจริงใจ 
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 ความเชื่อถือไดก็เปนความคาดหวังของผูรับบริการ จึงตองใชผูใหบริการท่ีมีความสามารถในการปฏิบัติ

ตามสัญญา มีการบริการท่ีถูกตอง ทันกําหนดเวลา ยึดม่ันในคําสัญญาท่ีใหไว อันไดแก คําสัญญาท่ีจะใหบริการหลัง

การขาย ผูรับบริการนอกจากคาดหวังในบริการรวดเร็วและถูกตองแลว ยังตองการอัธยาศัยไมตรีจากผูใหบริการ 

ตองการไดรับสิ่งท่ีถูกใจ ไดเห็นใบหนาท่ียิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ สุภาพ มีความเปนกันเอง ใหคําแนะนําชีแ้จง

ท่ีเขาใจงาย มีเหตุมีผลท่ีผูรับบริการตองการความเอาใจใส เพราะคาดวาจะไดรับบริการท่ีใหดวยความเต็มใจ อันจะ

เปนหลักประกันวาเปนบริการท่ีคุมคาสมราคาและถาจะใหเกิดความชื่นชมประทับใจเปนพิเศษ ก็จะตองไดรับสิ่งท่ี

ดีๆเหนือความคาดหวังข้ึนไปอีก 

 จากแนวคิดท่ีเก่ียวของกับความคาดหวังขางตน สามารถสรุปความหมายของความคาดหวังไดวา ความ

คาดหวัง เปนการคาดการณลวงหนากอนท่ีจะเลือกซ้ือผลิตภัณฑหรือบริการท่ีสามารถตอบสนองความตองการของ

ตนไดตรงกับท่ีคาดการณไว 

 ตัวอยางงานวิจัยท่ีประยุกตใชกับเรื่องความคาดหวัง 

• ภัศยารินท์ิ เลิศอภิสิทธิ (2558) ศึกษาความคาดหวังเก่ียวกับสินคาและความไววางใจ             

ในตราสินคา สงผลตอการตั้งใจซื้อสินคาเฮาสแบรนด ประเภทเบเกอรี่และเครื่องดื่ม              

ในเขตกรุงเทพมหานคร จากกลุมตัวอยางผูบริโภคชายและหญิง ท่ีรูจัก/เคยซื้อ และเคยบรโิภค

สินคาเฮาสแบรนด ประเภทเบเกอรี่และเครื่องดื่ม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวัง

เก่ียวกับสินคาเฮาสแบรนด ประเภทเบเกอรี่และเครื่องดื่มในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด โดย

ความคาดหวังมากท่ีสุด คือ ความคุมคา ความคาดหวังในระดับมากท่ีสุด และความไววางใจ    

ในตราสินคาของสินคาเฮาสแบรนด ประเภทเบเกอรี่และเครื่องดื่มในภาพรวมในระดับมาก        

มีความเช่ือมั่นและไววางใจตอการบริโภคสินคาเฮาสแบรนด ประเภทเบเกอรี่และเครื่องดื่ม      

ท่ีมีความปลอดภัยไมเปนอันตรายตอชีวิต โดยมีความไววางใจในระดับมากและผลทดสอบ 

พบวา ความคาดหวังเก่ียวกับสินคาและความไววางใจในตราสินคา สงผลตอการตั้งใจซื้อสินคา

เฮาสแบรนด ประเภทเบเกอรี่ และเครื่องดื่มอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

• บุญฤทธ์ิ หวังดี (2558) ศึกษา ความคาดหวังคุณภาพการบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจและ

ความภักดีในการใชบริการ QR Code ในการเลือกซื้อสินคาท่ีรานคาปลีกขนาดใหญของ

ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคคือ 1) เพ่ือสํารวจความคิดเห็นของผูบริโภคใน

เขตกรุงเทพมหานครตอความคาดหวังคุณภาพการบริการท่ีมีการนําระบบ QR Code 2) เพ่ือ

สํารวจความคิดเห็นของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครตอความพึงพอใจของผูบริโภคในการใช

บริการของธุรกิจคาปลีกท่ีใช QR Code  3) เพ่ือสํารวจความคิดเห็นของผูบริโภคในเขต
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กรุงเทพมหานครตอความภักดีในการใชบริการธุรกิจคาปลีกท่ีใช QR Code ในการเลือกซื้อ

สินคา 4) เพ่ือวิเคราะหอิทธิผลของความคาดหวังคุณภาพบริการท่ีมีตอความพึงพอใจและความ

ภักดีท่ีจะใชบริการธุรกิจคาปลีกท่ีใช QR Code  5) เพ่ือวิเคราะหอิทธิผลของความพึงพอใจท่ี

สงผลตอความภักดีท่ีจะใชบริการธุรกิจคาปลีกท่ีใช QR Code พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ มีความพึงพอใจตอการใชบริการ มีความภักดีตอการ

ใชบริการของรานคาปลีกขนาดใหญท่ีใชระบบ QR code อยูท่ีระดับคอนขางมาก ความคาดหวัง

ตอคุณภาพการบริการสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการและความภักดี และความพึงพอใจ

ตอการใชบริการสงผลตอความภักดีตอการใชบริการของรานคาปลีกขนาดใหญท่ีใชระบบ QR 

code อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

• สิทธิพร หวานใจ (2559) ความคาดหวังกับความภักดีของการใหบริการ Mobile Banking 

ระหวาง MyMo และ KTB Netbank ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ มีวัตถุประสงค 1) ศึกษา

ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจการใชบริการ Mobile Banking ของ MYMO และ KTB 

Netbank และ 2) ประเมินความพึงพอใจการใชบริการ Mobile Banking ของ MYMO และ 

KTB Netbank และสรางดัชนีเปรียบเทียบความพึงพอใจการใชบริการ Mobile Banking      

ของ MYMO และ KTB Netbank มีกรอบแนวคิดวิจัยประยุกตจากแนวคิดดัชนีช้ีวัดความ      

พึงพอใจ ACSI เก็บขอมูลดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบงายจากลูกคาท่ีใชบริการธุรกรรมทาง

การเงินบนมือถือของ MYMO และ KTB Netbank ในพ้ืนท่ีจังหวัดประจวบคีรีขันธ เพ่ือตอบ

แบบสอบถามและวิเคราะหขอมูลดวยการวิเคราะหตัวแปรทวินาม (Bivariate Analysis) 

ประกอบดวย t-test, F-test, และวิเคราะหสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (Correlation) ผลการวิจัย 

พบวา 1) ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจการใชบริการ Mobile Banking ของ MYMO และ 

KTB Netbank มี 6 องคประกอบ ความคาดหวังตอบริการ มุมมองตอคุณภาพบริการ มุมมอง

คุณคาของบริการ ความพึงพอใจโดยรวมของบริการ การแนะนําบริการและความภักดีตอบริการ

และ 2) ความคาดหวังตอบริการ เปนปจจัยเริ่มตนสงผลเชิงบวกตอคุณภาพบริการ และท้ังสอง

ปจจัยน้ี สงผลเชิงบวกตอคุณคาของบริการคือ คุมคาเงิน โดยปจจัยท้ังสามสงผลเชิงบวกตอไปยงั

ความพึงพอใจโดยรวมของบริการท่ีไดรับ ซึ่งสงผลเชิงบวกตอการแนะนําและความภักดีอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

• รังสินี ศิริวรารักษ และ อมรวรรณ รังกูล (2564) ศึกษาเรื่องแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ

บริการลูกคาของธนาคารทหารไทยธนชาต สาขารอยเอ็ด โดยมีวัตถุประสงค 1) เพ่ือศึกษาความ

คาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการลูกคาของธนาคารทหารไทยธนชาต สาขารอยเอ็ด และ 

2) กําหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการลูกคาของธนาคารทหารไทยธนชาต สาขา




