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บทคัดยอ

  การศึกษาวิจัยคร้ังน้ี มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการ และ
เปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการ ของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี โดย
จาํแนกตาม เพศ อาย ุรายได ระดับการศึกษา และสถานภาพสมรส ตลอดจนศกึษาหาความ
คาดหวังของผูประกันตนที่มีตอสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี ประชากรท่ีใช
ในการศึกษาวิจัย ไดแก ผูประกันตนของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี โดย
สุมตัวอยางแบบเปนระบบ จํานวน 381 คน โดยใชเครื่องมือที่เปนแบบสอบถามและแบบ
สัมภาษณ โดยแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ ไดคาความเช่ือม่ัน
ทั้งฉบับเทากับ .97 สวนแบบสัมภาษณเปนแบบก่ึงโครงสราง โดยสัมภาษณผูประกันตน 
จํานวน 9 คน

 ผลการวิจัย พบวา คุณภาพการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัด
อุบลราชธานี โดยภาพรวมอยูในระดับดี เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการ พบวา ผู

ประกันตนที่มีอายุตางกัน เห็นวา คุณภาพการใหบริการในดานการใหความม่ันใจตอผูรับ
บริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผูประกันตนที่มีระดับการศึกษา
ตางกัน เหน็วา การเขาถงึจติใจของผูรับบริการแตกตางกนัอยางมีนยัสาํคัญทางสถติทิีร่ะดับ 

.05 และผูประกันตนที่มีสถานภาพสมรสตางกัน เห็นวา การตอบสนองตอผูรับบริการ แตก
ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานอื่นๆ ไมแตกตางกัน สําหรับความ
คาดหวังของผูประกันตน พบวา สาํนกังานประกันสงัคมควรจะใหความม่ันใจตอผูรับบริการ 

โดยปฏิบัตงิานใหไดมาตรฐาน ยดึกฎ ระเบียบในการปฏิบัตงิาน และชวยแกไขปญหาทีเ่กดิ
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ขึ้น และควรเขาถึงจิตใจของผูประกันตน โดยใหความสําคัญผูมารับบริการ ประชาสัมพันธ
ถึงสิทธิประโยชนที่จะไดรับ และอํานวยความสะดวกใหบริการในสถานที่หางไกล สวนใน
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ควรเพ่ิมจํานวนเจาหนาท่ีใหบริการอยางเพียงพอกับผู
มารับบริการ มีความกระตือรือรนในการใหบริการ และมีตูรับขอรองเรียนและแสดงความ
คิดเห็น

คําสําคัญ :  คุณภาพการใหบริการ ความคาดหวังของผูรับบริการ ผูประกันตน สํานักงาน
 ประกันสังคม

Abstract
 This research aimed to study the quality of service, compare the opinions 
of different groups of insured persons regarding this service quality, and explore the 
expectations of insured persons of the Social Security Office of Ubon Ratchathani. 
A group of 381 insured persons was obtained by systematic random sampling. Us-
ing a questionnaire and interview. The research instruments were a questionnaire 
with a rating scale of five and a confidence value equivalent to .97, and semi-
structured interviews of nine insured persons. The research findings showed the 
service quality of the office was good. It was found that insured persons of different 
ages viewed the service quality differently in terms of confidence with a statistical 
significance of .05, insured persons of different educational levels viewed the service 
quality differently in terms of understanding the service with a statistical significance 
of .05, and those of different marital status viewed the service quality differently in 
response to their needs with a statistical significance of .05. The study found that, 
in regards to the insured persons’ expectations, the office should assure the service 
recipients by strictly observing standard orders, rules and regulations, service re-
cipients should be given priority, and members of the public’s rights should be 
publicized. Insured persons also expected that the office should try its best to respond 
to public demand by increasing the number of staff, the staff in charge should do 
their work with enthusiasm, and there should be a suggestion box for the public to 

express their opinions.
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บทนํา
 การประกันสงัคม เปนอกีดานหนึง่ท่ีมีความสําคัญตอการพัฒนาประเทศ เนือ่งจาก
ลูกจางผูใชแรงงาน ลวนเปนกลไกสําคัญในการบริหารจัดการบานเมือง จึงตองมีการสราง
หลกัประกันชวีติใหแกลูกจาง ดวยเหตนุีจ้งึทาํใหมีการประกันสงัคมเกิดข้ึน ในประเทศไทย
มีระบบประกันสังคมอยางเต็มรูปแบบในป พ.ศ. 2533 โดยมีวัตถุประสงคเพื่อสรางหลัก
ประกันในการดําเนินชีวิตแกลูกจางใหเกิดความม่ันคง ตั้งแตเกิดจนตาย และรูปแบบของ
การประกันสงัคม มีลักษณะเปนระบบการเฉลีย่ทกุข-เฉลีย่สขุซึง่กนัและกัน เงนิสมทบท่ีเกบ็
ไปน้ันจะสะสมเปนกองทุน ซึง่จะใหสทิธปิระโยชนเฉพาะผูสงเงนิสมทบเทานัน้ และการเก็บ
เงินสมทบ ถือวาเปนภาษีพิเศษ ซึ่งจะเก็บจากบุคคลท่ีกฎหมายกําหนดเทานั้น สําหรับ
ประเทศไทย ไดจดัระบบประกันสงัคมเปน 2 กองทุน คือ กองทุนประกันสงัคม และกองทุน
เงนิทดแทน โดยผูประกันตนจะไดรับการคุมครองเมือ่ไดรับอันตรายหรอืประสบเหตกุรณใีด
กรณีหนึ่งที่ทําใหเดือดรอน การชวยเหลือจะใหในรูปตัวเงิน และบริการทางการ
แพทย (สํานักงานประกันสังคม, 2551)
 สาํนกังานประกนัสงัคมจังหวดัอุบลราชธานี เปนหนวยงานภาครัฐทีมี่อาํนาจหนาท่ี
ปฏิบัตกิารเก่ียวกับการใหความคุมครองและหลักประกันในชีวติแกผูประกันตนตามพระราช
บัญญัติประกันสังคม และพระราช บัญญัติกองทุนเงินทดแทน ถึงแมวาระบบประกันสังคม 
จะมีการสรางความม่ันคงในชีวิตใหกับผูประกันตน แตสํานักงานประกันสังคมก็ยังประสบ
ปญหาดานการใหบริการอยู ซึ่งผูประกันตนยังไมไดรับการบริการท่ีสอดคลองกับความ
ตองการ การประชาสัมพันธเผยแพรขอมูลขาวสารยังไมทัว่ถงึ อกีท้ังผูประกันตนยงัมีความ
คาดหวงัในบรกิารทีจ่ะไดรับอยูในระดับสูงอกีดวย(สาํนกังานประกันสงัคม, 2555) คุณภาพ

การใหบริการ และความคาดหวังของผูประกันตน จะสะทอนใหเห็นถึงขอบกพรองของการ
ใหบริการ ตลอดจนเปนแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุง แกไข ใหดียิ่งขึ้น

 ดวยเหตุดังกลาวน้ี ผูวิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการใหบริการ และ
ความคาดหวังที่ผูประกันตนมีตอสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี โดยศึกษา
คุณภาพการใหบริการ โดยวิธีการวิเคราะหเชิงปริมาณ เพื่อตองการทราบระดับคุณภาพ
การใหบริการ และใชวิธีการวิเคราะหเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณผูประกันตน เพื่อให
ทราบถึงความคาดหวังในบริการท่ีตองการ 

 วตัถปุระสงคของการศึกษาคณุภาพการใหบริการ และความคาดหวังของผูประกัน
ตนทีมี่ตอสํานกังานประกันสงัคมจังหวดัอุบลราชธานี เพือ่ศกึษาระดับคุณภาพการใหบริการ 
และเปรียบเทียบคุณภาพการให บริการ ของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี 

โดยจําแนกตาม เพศ อายุ รายได ระดับการศึกษา และสถานภาพสมรส ตลอดจนศึกษา
ความคาดหวังของผูประกันตนที่มีตอสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี
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ระเบียบวิธีวิจัย
 ในการศึกษาวิจยัคร้ังนี ้เปนการศึกษาแบบผสมผสาน (Multi–method approach) 
ระหวางวิธีวิจัยเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ (Bryman. 1998, อางโดย นลินี ทอง
ประเสริฐ 2555) โดยการวิจัยเชิงปริมาณ ไดแก ผูประกันตนในความรับผิดชอบของ
สาํนกังานประกันสงัคมจังหวัดอุบลราชธานี จาํนวน 56,890 คน (ฝายทะเบียนและประสาน
การแพทย สาํนกังานประกนัสงัคมจังหวดัอุบลราชธาน ีขอมลู ณ วนัที ่1 กรกฎาคม 2556) ได
กลุมตวัอยางจาํนวน 381 คน โดยใชตารางของ Krejcie และ Morgan (1970, อางโดย ทองใบ 
สุดชารี 2551) ใชวิธีการสุมอยางแบบเปนระบบ (Systematic Random Sampling) โดย
เก็บขอมูลจากผูรับบริการท่ีกดบัตรคิวตามลําดับท่ี 1, 3, 5, … เครื่องมือที่ใชในการศึกษา
เชิงปริมาณ เปนแบบสอบถามประมาณคา 5 ระดับ แบงเปน 2 ตอน ตอนที่ 1 เปน
แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง โดยสอบถามเก่ียวกับ เพศ อายุ ราย
ได ระดับการศึกษา และสถานภาพสมรส ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการ
ใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี โดยแบงออกเปน 5 ดานตาม
ทฤษฎีของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1998) ไดแก ความเปนรูปธรรมของ
บริการ ความเช่ือถือได การตอบสนองตอผูใชบริการ การใหความม่ันใจตอผูใชบริการ และ
การเขาถึงจิตใจของผูใชบริการ ซึ่งเปนแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ กลุม
ตัวอยางท่ีใชในการวิจัยเชิงคุณภาพ เปนผูประกันตนจํานวน 9 คน โดยกําหนดขนาดกลุม
ตวัอยางจากผลการวิจยัเชงิปรมิาณในกลุมท่ีมีความแตกตางกนัในแตละดาน ประกอบดวย 
ผูประกันตนทีมี่อายรุะหวาง 15-30, 31-45 และต้ังแต 46 ปขึน้ไป ผูประกันตนทีมี่การศึกษา
ระดับประถมศึกษา/มัธยมศึกษา ระดับปริญญาตรีขึ้นไป และผูประกันตนที่มีสถานภาพ
สมรส และสถานภาพโสด เครื่องมือท่ีใชเปนการสัมภาษณ เปนแบบก่ึงโครงสราง ขอมูลท่ี
ไดใชการวิเคราะหเชิงเนื้อหา 

 สมมติฐานในการวิจัยน้ี คือผู ประกันตนของสํานักงานประกันสังคมจังหวัด
อุบลราชธานี ที่มีเพศ อายุ รายได ระดับการศึกษา และสถานภาพสมรสตางกัน มีความคิด

เห็นตอคุณภาพการใหบริการ และความคาดหวังตอสํานักงานประกันสังคมจังหวัด

อบุลราชธานี ดานความเปนรปูธรรมของบริการ ดานความเช่ือถอืได ดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจตอผูรับบริการ และดานการเขาถึงจิตใจของผูรับบริการ 

แตกตางกัน โดยสถิตทิีใ่ชในการทดสอบสมมติฐาน ไดแก คารอยละ คาเฉลีย่ สวนเบีย่งเบน
มาตรฐาน การทดสอบคาที และการวิเคราะหความแปรปรวน สวนความคาดหวังของผู
ประกันตนที่มีเพศ อายุ รายได ระดับการศึกษา และสถานภาพสมรสตางกัน มีความคาด

หวงัตอสาํนกังานประกันสงัคมจังหวัดอุบลราชธานตีางกนั ใชวธิสีมัภาษณ โดยสุมตวัอยาง
จากผลการวิจัยเชิงปริมาณ 
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 การสรางและทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือในการวิจัยเชิงปริมาณ โดยสรางแบบสอบ 
ถามเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ จํานวน 38 ขอ ไดนําไปทดสอบกับผูประกันตนของ
สํานักงานประกันสังคมจังหวัดศรีสะเกษ ซึ่งไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 50 คน เพื่อหาคา
ความเช่ือม่ัน (Reliability) ไดคาสัมประสิทธิ์อัลฟาครอนบาค (Cronbach Coefficient Al-
pha) ทัง้ฉบบั เทากับ .97 แบบ สอบถามท่ีไดนาํไปเก็บขอมูลจากผูประกันตนของสาํนกังาน
ประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี รวม 381 คน ไดรับแบบสอบถามคืนที่สมบูรณทั้งหมด 
จํานวน 381 ฉบับ คิดเปนรอยละ 100 สวนเครื่องมือในการวิจัยเชิงคุณภาพ เปนการ

สัมภาษณในเชิงลึก เปนแบบสัมภาษณก่ึงโครงสราง 

ผลการศึกษา
ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคล
 กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 68.80 และเพศชาย รอยละ 31.20 
มีอายุอยูในชวง 15-30 ป รอยละ 55.10 มีรายไดอยูในชวง 5,001-10,000 บาท รอยละ 
42.80 การศึกษาระดับประถมศึกษา/มัธยมศึกษา รอยละ 46.20 มีสถานภาพสมรส รอยละ 
63
 ระดับคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี โดย
ภาพรวมอยูในระดับดี เม่ือพิจารณาเปนรายดานเรียงตามลําดับคาเฉลี่ย ไดแก ดานความ
เชือ่ถอืได ดานการใหความม่ันใจตอผูรับบริการ ดานความเปนรปูธรรมของบริการ ดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ และดานการเขาถึงจิตใจของผูรับบริการ ดังตารางท่ี 1

ตารางที่ 1 ระดับคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี

ลําดับท่ี คุณภาพการใหบริการ X S แปลผล

1 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 4.02 .66 ดี

2 ดานความเชื่อถือได 4.17 .79 ดี

3 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 4.01 .82 ดี

4 ดานการใหความม่ันใจตอผูรับบริการ 4.07 .79 ดี

5 ดานการเขาถึงจิตใจของผูรับบริการ 3.95 .79 ดี

รวม 4.05 .70 ดี
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ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน
  ผูประกันตนของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี ที่มีเพศ อายุ รายได 
ระดับการศึกษา และสถานภาพสมรสตางกัน มีความคิดเหน็ตอคุณภาพ การใหบริการ และ
ความคาดหวังตอสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี ดานความเปนรูปธรรม ของ
บริการ ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจตอ
ผูรับบริการ และดานการเขาถึงจิตใจของผูรับบริการ แตกตางกัน ผลการวิเคราะหแสดงใน
ตารางท่ี 2

ตารางที่ 2  การทดสอบสมมติฐานเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบริการ โดยจาํแนกตาม เพศ 
 อายุ รายได ระดับการศึกษา และสถานภาพสมรส

ตัวแปรอิสระ

ดานความ
เปนรูป

ธรรมของ
บริการ

ดาน
ความเช่ือ
ถือได

ดานการตอบ
สนองตอผูรับ

บริการ

ดานการ
ใหความ
ม่ันใจตอ
ผูรับบริการ

ดานการเขา
ถึงจิตใจของ
ผูรับบริการ

เพศ X X X X X

อายุ X X X ✓(p=.04)* X

รายได X X X X X

ระดับการศึกษา X X X X ✓(p=.02)*

สถานภาพสมรส X X ✓(p=.04)* X X

X = ไมแตกตาง
✓= แตกตาง
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

 จากตารางท่ี 2 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา กลุมตัวอยางท่ีมีเพศ และรายได
ตางกัน เห็นวาคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี ไม
แตกตางกัน กลุมท่ีมีอายุตางกัน เห็นวาคุณภาพการใหบริการ ดานการใหความม่ันใจตอ
ผูรับบริการ แตกตางกันอยางมีนยัสําคญัทางสถติทิีร่ะดับ .05 สวนดานอืน่ๆ ไมแตกตางกนั 
กลุมท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน เห็นวาคุณภาพการใหบริการในดานการเขาถึงจิตใจของ
ผูรับบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานอื่นๆ ไมแตกตางกัน 

และกลุมท่ีมีสถานภาพสมรสตางกัน เหน็วาคุณภาพการใหบริการในดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการแตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถิตทิีร่ะดับ .05 สวนดานอืน่ๆ ไมแตกตางกัน 
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 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยเชิงคุณภาพ พบวา ผูประกันตนที่มีอายุตางกัน 
มีความคาดหวังในดานการใหความม่ันใจตอผูรับบริการแตกตางกัน ผูประกันตนมรีะดับการ
ศกึษาตางกัน มีความคาดหวังดานการเขาถงึจติใจของผูรับบริการแตกตางกัน และผูประกัน
ตนมีสถานภาพสมรสตางกัน มีความคาดหวังดานการตอบสนองตอผูรับบริการแตกตางกัน

สรุปผลการวิจัย
 1. ระดับคุณภาพการใหบริการของสํานกังานประกันสงัคมจังหวัดอุบลราชธานีดาน
ความเปนรูปธรรมของบริการ ผลการวิจยัพบวา ในภาพรวมอยูในระดับดี เมือ่พจิารณาเปน
รายขอเรยีงลาํดับคาเฉลีย่จากดไีปหาควรปรับปรุงอยางเรงดวน สามลําดับแรก คือ มีเครือ่ง
กดบัตรควิทีท่นัสมัย สะดวกตอการใชบริการ มีแสงสวาง และอากาศภายในอาคารท่ีเหมาะ
สม และมีแบบฟอรมตางๆ ไวบริการอยางเพียงพอ ดานความเชื่อถือได ผลการวิจัยพบวา 
ภาพรวมอยูในระดับดี ซึ่งเม่ือพิจารณารายขอเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากดีไปหาควรปรับปรุง
อยางเรงดวน สามลําดับแรก คือ เจาหนาท่ีบริการดวยความซ่ือสัตย สุจริต เจาหนาท่ีให
บริการตรงกับความตองการของทาน เจาหนาท่ีมีการแตงกายท่ีสะอาด และเรียบรอย และ
เจาหนาทีเ่กบ็รักษาขอมูลของผูประกันตนไวเปนอยางดี ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
ผลการวิจัยพบวา ภาพรวมอยูในระดับดี ซึ่งเม่ือพิจารณารายขอเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากดี
ไปหาควรปรับปรุงอยางเรงดวน สามลําดับแรก คือ เจาหนาท่ีใหบริการตามลําดับกอน-หลัง 
เจาหนาทีใ่หความชวยเหลอืเมือ่มีคําถาม หรอืขอสงสยั และมีเจาหนาทีใ่หคําแนะนําบริการ
อยางชัดเจน ดานการใหความม่ันใจตอผูรับบริการ ผลการวิจัยพบวา ภาพรวมอยูในระดับ
ดี ซึ่งเมื่อพิจารณารายขอเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากดีไปหาควรปรับปรุงอยางเรงดวน สาม
ลําดับแรก คือ เจาหนาท่ีใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดี มีการใหบริการเปนไปตาม
มาตรฐานท่ีตั้งไว เจาหนาท่ีใหบริการดวยความโปรงใส สามารถตรวจสอบได เจาหนาท่ีมี

ความรับผิดชอบในการปฏิบัตหินาท่ีเปนอยางดี และเจาหนาท่ีใหบริการโดยยึดกฎระเบียบ
เปนหลักดานการเขาถึงจิตใจของผูรับบริการ ผลการวิจัยพบวา ภาพรวมอยูในระดับดี 
ซึง่เม่ือพจิารณารายขอเรยีงลําดับคาเฉลีย่จากดีไปหาควรปรับปรุงอยางเรงดวน สามลําดับ
แรก คือ มีเจาหนาท่ีอยูเวรใหบริการในชวงพกักลางวัน เจาหนาท่ีเอาใจใสและใหความสําคัญ
ผูมารับบริการ เจาหนาที่ใหความสําคัญถึงประโยชนของผูรับบริการเปนสําคัญ และ

เจาหนาท่ีเขาใจความตองการของผูรับบริการ 
 2. เปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัด
อุบลราชธานี จําแนกตาม เพศ อายุ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ระดับการศึกษา และสถานภาพ

สมรส ใหความสําคัญกับคุณภาพการใหบริการในดานตางๆ ดังนี้ 
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   2.1 กลุมตัวอยางท่ีมีเพศ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน ใหความคิดเห็น
ตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี ทั้งในภาพรวม 
และรายดานทั้ง 5 ดาน ไมแตกตางกัน 
   2.2 กลุมตัวอยางท่ีมีอายุตางกัน สามารถอภิปรายไดดังนี้ กลุมตัวอยางท่ีมี
เพศตางกัน ใหความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัด
อุบลราชธานีไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา คุณภาพการใหบริการดาน
การใหความม่ันใจตอผูรับบริการ แตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถิตทิีร่ะดับ .05 สวนดาน
อื่นๆ ไมแตกตางกัน
   2.3 กลุมตวัอยางทีมี่ระดับการศึกษาตางกนัใหความคิดเหน็ตอคณุภาพการ
ใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี ในภาพรวมแตกตางกันอยางมี
นยัสําคัญทางสถิตทิีร่ะดับ .05 เม่ือพจิารณาเปนรายดาน พบวา คุณภาพการใหบริการดาน
การเขาถงึจติใจของผูรับบริการ แตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถิตทิีร่ะดับ .05 สวนดาน
อื่นๆ ไมแตกตางกัน
   2.4 กลุมตัวอยางทีส่ถานภาพสมรสตางกัน ใหความคิดเหน็ตอคณุภาพการ
ใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี ในภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อ
พิจารณาเปนรายดาน พบวา คุณภาพการใหบริการในดานการตอบสนองตอผูรับบริการ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานอื่นๆ ไมแตกตางกัน
 3. ความคาดหวังของผูประกันตนทีมี่ตอสํานักงานประกันสงัคมจังหวัดอุบลราชธานี 
ผลการวิจัย พบวา ผูประกันตนที่มีอายุตางกัน ระดับการศึกษาตางกัน และมีสถานภาพ
สมรสตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

อภิปรายผล

 1. ระดับคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี 
   1.1 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ผลการวิจัยพบวา ในภาพรวมอยูใน

ระดับดี เมื่อพิจารณาเปนรายขอเรียงลําดับคาเฉลี่ย สามลําดับแรก คือ มีเครื่องกดบัตรคิว

ที่ทันสมัย สะดวกตอการใชบริการ มีแสงสวาง และอากาศภายในอาคารท่ีเหมาะสม และมี
แบบฟอรมตางๆ ไวคอยบริการอยางเพยีงพอ แสดงใหเหน็วา สาํนกังานประกันสังคมจังหวดั

อบุลราชธานี มีอปุกรณเครือ่งใชสาํนักงานท่ีทนัสมัย อาํนวยความสะดวก สบาย และรวดเร็ว 
ในการมารับบริการ มีแสงสวางอยางเพียงพอ มีการจัดเอกสารอยางเปนระเบียบไวคอย
บริการ

   1.2 ดานความเช่ือถือได ผลการวิจัยพบวา ในภาพรวมอยูในระดับดี เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอเรียงลําดับคาเฉลี่ย สามลําดับแรก คือ เจาหนาท่ีบริการดวยความ
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ซื่อสัตย สุจริต เจาหนาท่ีใหบริการตรงกับความตองการ และเจาหนาที่มีการแตงกายที่
สะอาด และเรียบรอย แสดงใหเห็นวา ผูประกันตนรับรูไดถึงการบริการท่ีมีความซ่ือสัตย 
สุจริต ไดรับบริการท่ีตรงกับความตองการ เจาหนาท่ีแตงกายสะอาด เรียบรอย นาเชื่อถือ
   1.3 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ผลการวิจยัพบวา ภาพรวมอยูในระดับ
ดี เมื่อพิจาณาเปนรายขอเรียงลําดับคาเฉลี่ย สามลําดับแรก คือ เจาหนาที่ใหบริการตาม
ลําดับกอน-หลงั เจาหนาทีใ่หความชวยเหลอืเมือ่มีขอสงสยั และมีเจาหนาทีค่อยใหคําแนะนาํ
บริการอยางชัดเจน แสดงใหเห็นวา เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเสมอภาค และเปนธรรม 
ใหความชวยเหลือดูแล ใหคําแนะนําเปนอยางดี และมีความชัดเจน 
   1.4 ดานการใหความม่ันใจตอผูรับบริการ ผลการวิจัยพบวา ภาพรวมอยูใน
ระดับดี เมื่อพิจารณาเปนรายขอโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย สามลําดับแรก คือ เจาหนาที่ให
บริการดวยอัธยาศัยไมตรีอนัดี มีการใหบริการเปนไปตามมาตรฐานท่ีตัง้ไว เจาหนาท่ีบริการ
ดวยความโปรงใส เจาหนาท่ีมีความรับผิดชอบในการปฏิบัตหินาทีเ่ปนอยางดี และเจาหนาที่
ใหบริการโดยยึดกฎระเบียบเปนหลัก แสดงใหเห็นวา เจาหนาท่ีใหบริการดวยจิตไมตรีที่ดี 
พูดคุยอยางเปนกันเอง บริการตรงตามมาตรฐานท่ีกําหนดไว มีความโปรงใสในการทํางาน 
และมีความรับผิดชอบในหนาท่ีเปนอยางดี และยึดกฎระเบียบเปนหลัก สรางความม่ันใจแก
ผูมารับบริการ
   1.5 ดานการเขาถึงจิตใจของผูรับบริการ ผลการวิจัยพบวา ภาพรวมอยูใน
ระดับดี เมื่อพิจารณารายขอเรียงลําดับคาเฉลี่ย สามลําดับแรก คือ มีเจาหนาที่อยูเวรให
บริการในชวงพกักลางวัน เจาหนาท่ีเอาใจใสและใหความสําคัญผูมารับบริการ และเจาหนาที่
ใหความสําคัญถึงประโยชนของผูรับบริการเปนสําคัญ แสดงใหเห็นถึงการอํานวยความ

สะดวกแกผูรับบริการ การมีจติบริการท่ีดีใหบริการตลอดระยะเวลาทําการ เอาใจเขามาใสใจ
เรา 

 2. เปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของสํางานประกันสงัคมจังหวดัอุบลราชธานี 
จําแนกตาม เพศ อายุ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ระดับการศึกษา และสถานภาพสมรส อภิปราย

ผลไดดังนี้
   2.1 กลุมตัวอยางท่ีมีเพศตางกัน ใหความคิดเห็นกับคุณภาพการใหบริการ
ของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี ในรายดานทั้ง 5 ดาน ไมแตกตางกัน ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ โสรยา พูลเกษ (2550) ที่ทําการวิจัยเรื่องความคาดหวังของผู
ปวยนอกตอคณุภาพบรกิารของโรงพยาบาลลาดกระบังกรุงเทพมหานคร พบวา เพศทีต่าง
กัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการท่ีไมแตกตางกัน

     2.2 กลุมตัวอยางท่ีมีอายุแตกตางกัน เห็นวาคุณภาพการใหบริการของ

สํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี ดานการใหความม่ันใจตอผูรับบริการมีความ
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แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผูประกันตนที่มีอายุระหวาง 31–45 
ป มีความคิดเห็นดานการใหความม่ันใจตอผูรับบริการแตกตางกับผูประกันตนที่มีอายุ
ระหวาง 15–30 ป และผูประกันตนทีมี่อายตุัง้แต 46 ปขึน้ไป ซึง่ผูประกันตนทีมี่อายรุะหวาง 
31–45 ป เห็นวาคุณภาพการใหบริการดานการใหความม่ันใจตอผูรับบริการนอยกวากลุม
อืน่ๆ สอดคลองกับงานวิจยัของ จตพุร เขยีวเขนิ (2553) ทีว่จิยัเร่ืองความคาดหวังของลูกคา
ตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอยนิคมอุตสาหกรรม
ภาคเหนือ (ลําพูน) พบวา กลุมลูกคาท่ีมีอายุตางกัน จะมีความคาดหวังตอการใหบริการ
แตกตางกัน 
   2.3 กลุมตัวอยางท่ีมีรายไดแตกตางกัน เห็นวาคุณภาพการใหบริการของ
สํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี ในรายดานท้ัง 5 ดาน ไมแตกตางกัน ซึ่ง
สอดคลองกับงานวิจัยของ ศักด์ิกยะ บุญรอด  (2550) เรื่องความคาดหวังของผูปวยท่ีมีตอ
คุณภาพบริการของหนวยบริการปฐมภูมิในอําเภอระโนด จังหวัดสงขลา พบวารายไดของ
ผูปวยไมมีผลตอคุณภาพการใหบริการของหนวยบริการปฐมภูมิในอําเภอระโนด จังหวัด
สงขลา 
   2.4 กลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกัน เห็นวาคุณภาพการให
บริการของสํานกังานประกันสงัคมจังหวัดอุบลราชธานี ดานการเขาถงึจติใจของผูรับบริการ
แตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถิตทิีร่ะดับ .05 โดยผูประกันตนทีมี่การศึกษาระดับประถม
ศึกษา/มัธยมศึกษา มีความคิดเห็นแตกตางจากผูประกันตนที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี
ขึ้นไป ซึ่งกลุมน้ีใหความสําคัญดานการเขาถึงจิตใจของผูรับบริการ สูงกวากลุมอ่ืนๆ ซึ่ง
สอดคลองกบังานวิจยัของ ปณัสยา เกตวิงศ (2550) เรือ่งความคาดหวังของผูมารับบริการ
ตอการใหบริการของฝายการเงินและบัญชีสถาบันสุขภาพเด็กแหงชาติมหาราชินี กรมการ
แพทย กระทรวงสาธารณสุข พบวา ผูมารับบริการท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มี

ความคาดหวังดานการเขาถงึจิตใจของผูรับบริการแตกตางจากผูมารับบริการท่ีมีระดับการ
ศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

   2.5 กลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพสมรสแตกตางกัน เห็นวาคุณภาพการให
บริการของสํานกังานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี ในดานการตอบสนองตอผูรับบริการ
แตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถติทิีร่ะดับ .05 โดยผูประกันตนทีมี่สถานภาพโสด มีความ

คิดเห็นดานการตอบสนองตอผูรับบริการแตกตางกับผูประกันตนที่มีสถานภาพสมรส ซึ่ง
กลุมตวัอยางทีมี่สถานภาพสมรสจะใหความสําคญัดานการตอบสนองตอผูรับบริการสูงกวา
กลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพโสด ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ อินทิรา จันทรัฐ (2552) เรื่อง

ความคาดหวังและการรับรูจรงิตอคณุภาพการบริการสายการบินตนทนุตํา่ เทีย่วบินภายใน
ประเทศ พบวา ผูใชบริการท่ีมีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีการรับรูจริงตอคุณภาพการ
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บริการดานทัศนะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว แตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถิตทิีร่ะดับ .01
 3. ความคาดหวังของผูประกันตนทีมี่ตอสํานักงานประกันสงัคมจังหวัดอุบลราชธานี 
เปนการสัมภาษณในเชิงลึกเฉพาะสวนท่ีมีความแตกตาง อภิปรายผลไดดังนี้
   3.1 ผูประกันตนที่มีอายุระหวาง 31–45 ป มีความคิดเห็นดานการใหความ
ม่ันใจตอผูรับบริการแตกตางกับผูประกันตนที่มีอายุระหวาง 15–30 ป และผูประกันตนที่
มีอายุตั้งแต 46 ปขึ้นไป ซึ่งผูประกันตนที่มีอายุระหวาง 31–45 ป เห็นวาคุณภาพการให
บริการดานการใหความม่ันใจตอผูรับบริการนอยกวากลุมอ่ืนๆ โดยจากการสัมภาษณ 
พบวา ผูประกันตนทีมี่อายรุะหวาง 31–45 ป มีความคาดหวังดานการใหความม่ันใจตอผูรับ
บริการในเร่ืองของความโปรงใส และความรับผิดชอบในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี 
ผูประกันตนที่มีอายุระหวาง 15 –30 ป และผูประกันตนที่มีอายุตั้งแต 46 ปขึ้นไป มีความ
คาดหวังดานการใหความม่ันใจตอผูรับบริการ ในเรื่องของแนวปฏิบัติที่ยึดกฎระเบียบเปน
หลัก การปฏิบัติงานที่เปนไปตามมาตรฐานท่ีตั้งไว การปฏิบัติงานตามระยะเวลาท่ีกําหนด 
ตลอดจนการชวยแกไขปญหา และอุปสรรคท่ีอาจเกิดข้ึน สวนดานอื่นๆ ไมแตกตาง
   3.2 ผูประกันตนที่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา/มัธยมศึกษา มีความคิด
เหน็แตกตางจากผูประกันตนทีมี่การศึกษาระดับปริญญาตรีขึน้ไป ซึง่กลุมน้ีใหความสําคัญ
ดานการเขาถงึจติใจของผูรบับริการ สงูกวากลุมอ่ืนๆ โดยจากการสัมภาษณ พบวา ผูประกัน
ตนทีมี่การศึกษาระดับประถมศึกษา/มัธยมศึกษา มีความคาดหวังดานการเขาถงึจติใจของ
ผูรับบริการ ในเร่ืองของการเอาใจใสผูรับบริการ การคํานึงถึงประโยชนของผูรับบริการเปน
หลัก ความเหมาะสมของท่ีตั้งสํานักงาน และการใหบริการตามอําเภอที่หางไกล ผูประกัน
ตนทีมี่การศึกษาระดับปริญญาตรีขึน้ไป มีความคาดหวังดานการเขาถงึจติใจของผูรับบริการ 
ในเร่ืองของความรูความสามารถของเจาหนาท่ี การปฏิบัติหนาท่ีแทนกันได การ
ประชาสัมพันธ และความกระตือรือรนในการใหบริการของเจาหนาที่ สวนดานอื่นๆ ไม

แตกตาง
   3.3 ผูประกันตนทีมี่สถานภาพโสด มีความคิดเหน็ดานการตอบสนองตอผูรับ
บริการแตกตางกับผูประกันตนท่ีมีสถานภาพสมรส ซึง่กลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพสมรสจะ
ใหความสําคัญดานการตอบสนองตอผูรับบริการสูงกวากลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพโสด โดย
จากการสัมภาษณ พบวา กลุมน้ีมีความคาดหวังในดานของเจาหนาท่ีที่ใหบริการมีจํานวน

ทีเ่พยีงพอตอผูมาใชบริการ ความกระตือรือรนในการใหบริการของเจาหนาท่ี และการแสดง
ความคิดเห็นในการใหบริการ สวนกลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพโสด ใหความสําคัญในเร่ือง
ความรวดเร็วในการรับบริการ และอยากไดคําแนะนาํทีช่ดัเจนจากเจาหนาที ่สวนดานอืน่ๆ 

ไมแตกตาง
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ขอเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง
   1. ดานการใหความม่ันใจตอผูรับบริการ ควรพัฒนาเจาหนาท่ีโดยเพิ่มทักษะการ
สื่อสารใหมากข้ึน ควรยึดกฎระเบียบเปนหลักในการใหบริการผูประกันตน และกําหนด
มาตรฐานระยะเวลาการใหบริการท่ีชัดเจนทุกงาน
  2. ดานการเขาถึงจิตใจของผูรับบริการ ควรจัดใหมีการออกหนวยเคลื่อนที่และมี
การประชาสัมพันธไปยังอําเภอที่หางไกล จัดทําคูมือในการปฏิบัติงานทุกงานภายในฝาย 
เพื่อเปนแนวทางในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีที่จะสามารถปฏิบัติหนาท่ีแทนกันได ควร
ปรับปรุงแกไขการทํางานตามขอเสนอแนะในแนวทางท่ีจะเพิ่มประสิทธิภาพการบริการ
  3. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการควรจดัใหมีตูรับขอรองเรยีน และตูแสดงความ
คิดเห็น เพิ่มเจาหนาท่ีใหเพียงพอในการใหบริการ เจาหนาท่ีควรใหบริการดวยความ
กระตือรือรน และตรงตอเวลา

ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป
  1. ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพในการใหบริการของเจา
หนาท่ีสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี 
  2. การศึกษาการจัดรูปแบบการประชาสัมพันธที่สรางความเขาใจใหกับผูประกัน
ตนของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานีอยางมีประสิทธิภาพ

กิตติกรรมประกาศ
 วิทยานิพนธฉบับนี้สําเร็จสมบูรณไดดวยความกรุณา ดูแลเอาใจใสจากผูชวย

ศาสตราจารย ดร. นลินี ทองประเสริฐ ประธานกรรมการท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ และผูชวย 
ศาตราจารย ดร. อัยรดา พรเจริญ กรรมการท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ ที่ไดกรุณาใหความชวย

เหลือเปนอยางดี ขอขอบพระคุณผูเชี่ยวชาญที่กรุณาตรวจสอบ และใหคําแนะนําในการ
ปรับปรุงเครื่องมือท่ีใชในการเก็บขอมูลวิจัย และไดใหคําปรึกษา แนะนําในแงคิดท่ีดีเกี่ยว
กับวิธีการสรางเครื่องมือ และการวิเคราะหขอมูล ในการทําวิทยานิพนธคร้ังนี้
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