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บทคัดย่อ 
การศึกษาฉบบันีม้ีวตัถปุระสงค ์เพื่อศึกษาคณุภาพการใหบ้รกิารของส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดักระบี่  เพื่อ

เปรียบเทียบคณุภาพการบริการของส านกังานประกันสงัคมจงัหวัดกระบี่ที่แตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดักระบี่เพื่อศึกษาปัจจัยคุณภาพบริการที่มีผลต่อการใชบ้ริการของส านักงานประกนัสงัคมจังหวัด
กระบี่และเพื่อศกึษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดักระบี่ 

กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัย คือ ผูป้ระกันตนตามมาตรา 33, ผูป้ระกันตนตามมาตรา 39 และผูป้ระกันตน
ตามมาตรา 40 จ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั คือ ใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก โดยการเก็บขอ้มลูกลุ่ม
ตวัอย่าง แบบสอบถาม โดยการสรา้งแบบสอบถามออนไลนผ์่านทาง เว็บไซต ์Google ในรูปแบบของ Google Form 
และการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าความถ่ี ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติการวิเคราะห์ถดถอยเชิง
พหคุณู ค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบ (F-Test) การทดสอบความแปรผนั (ANOVA) 
 ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 35-44 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพอิสระ มีรายไดต่้อเดือนอยู่ระหว่าง 10,001-20,000 บาท และผูใ้ชบ้ริการมีสถานะเป็นผูป้ระกนัตนตาม
มาตรา 33 และ มาตรา 40 จ านวนเท่ากัน ผู้ตอบแบบสอบถามให้คะแนนคุณภาพการให้บริการส านักงาน
ประกันสังคมจังหวัดกระบี่ ดา้นความไวว้างใจ ความเชื่อถือได ้ความเอาใจใส่ การตอบสนองทันที และความเป็น
รูปธรรมของบรกิาร อยู่ในระดบัมากท่ีสดุทกุดา้น อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติไวท้ี่ 0.05 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
ส านักงานประกนัสงัคมจงัหวดักระบี่ที่แตกต่างกนั ดงันี ้เพศ ระดบัการศึกษา รายได ้สถานะผูม้าใชบ้ริการ ไม่มีผลต่อ
คณุภาพบรกิารที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดักระบี่ อายุมีผลต่อคณุภาพบริการที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดักระบี่ และพฤติกรรมการใชบ้รกิารที่แตกต่างกนัมีระดบัความพึง
พอใจต่อการให้บริการส านักงานประกันสังคมจังหวัดกระบี่ที่แตกต่างกัน ดังนี ้ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่และ
บคุลากรในการใหข้อ้มลูและบริการที่ตรงต่อเวลา มีการแจง้ทนัทีหากมีความคลาดเคลื่อนเกิดขึน้รวมถึงความพึงพอใจ



ต่อการติดต่อสื่อสารภายในส านักงาน เช่น ป้ายบอกในการไปติดต่อ แผนกต่างๆ ไดส้ะดวก ชดัเจน เขา้ใจง่ายและมี
ความพึงพอใจในพืน้ที่ของส านกังานที่มีความสะอาด ร่มรื่น สะดวกครบครนั และสิ่งอ านวยความสะดวกที่ส  านกังาน
จดัให ้ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความไวว้างใจ น าไปสู่ความเชื่อถือได ้การเอาใจใส่ การตอบสนองทันทีของเจา้หนา้ที่ และ
ความเป็นรูปธรรมของบรกิารท่ีเห็นไดช้ดัน าไปสูค่วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดักระบี่ 
 
ค าส าคัญ  คณุภาพบรกิาร,ความพงึพอใจ,ผูใ้ชบ้รกิาร 

 
ABSTRACT 

  The purposes of research were to study the satisfaction of users on the services of the 
Social Security Office ,Krabi  The study sample in this study was insured persons according to article 
33,39 and 40. The sample size of 400 was determined using W.G.Cochran. The sample was purposively 
chosen and consisted of 150 for article 33 , 150 for article 39 and 100 for article 40.The obtained data was 
statistically analyzed and presented as frequencies,percentages,mean and standard deviation.The study 
hypothesis was tested using one – way ANOVA. P-value less than 0.05 was considered statistically 
significant. 
  The results showed that the overall satisfaction level was high with the mean was 4.72 
When considering each aspect,the satisfaction levels were high in all aspects with the descending means 
included the service of staff, the systems and procedures and the location and amenities. 
  The results of hypothesis testing showed the gender,education,income occupation and 
was insured persons were not associated with the satisfaction,whereas age were factors associaied with 
the satisfaction. There was no difference in the satisfaction levels according to behavior regarding waiting 
time and time to user services. There was a statistically significant difference in level of satisfaction 
regarding frequencies of service and the dates of the services 
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ความเป็นมาของปัญหา 
 ประกันสงัคมเป็นระบบสวัสดิการทางสังคม เพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน และสรา้งระบบความ
มั่นคง ผู้มีรายได้เพื่อเป็นการให้หลักประกันแก่ประชาชน ซึ่งกล่าวได้ว่าดูแลตั้งแต่เกิดจนกระทั่งเสียชีวิต สมาชิก
ประกันสังคมจะตอ้งน าส่งเงินสมทบเพื่อใหเ้กิดสิทธิประโยชน ์โดยเงินสมทบมาจาก 3 ฝ่ายไดแ้ก่ รฐับาล นายจา้ง 
ลกูจา้ง และไดร้บัสิทธิคุม้ครอง 7 กรณี ไดแ้ก่ กรณีคลอดบุตร กรณีสงเคราะหบ์ุตร กรณีว่างงาน กรณีประสบอนัตราย
และเจ็บป่วยไม่เนื่องจากการท างาน กรณีทพุพลภาพ กรณีชราภาพและกรณีเสียชีวิต  
 นโยบายในการขับเคลื่อนของส านักงานประกันสังคมให้เป็น ประกันสังคมยุคใหม่ บริการฉับไว ใส่ใจ
ผูป้ระกันตนและเป็นองคก์รที่ทุกคน ใหก้ารยอมรบั เชื่อมั่นและไวว้างใจ ในการสรา้งหลักประกันความมั่นคงในการ
ด ารงชีวิตใหก้บัผูป้ระกนัตน (ส านกังานประกนัสงัคม ,2566)  ซึ่งความพึงพอใจจะเกิดขึน้กบัผูใ้ชบ้รกิารนัน้ลว้นเกิดขึน้
จากความประทบัใจในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที่ ผูใ้หบ้ริการทัง้สิน้ และปัญหาที่พบคือ ผูป้ระกนัตนส่วนใหญ่จะไม่
ทราบสิทธิของตนเองและวิธีการรบัสิทธิ ซึ่งเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งสรา้งการรบัรูใ้หแ้ก่ผูป้ระกนัตนไม่ว่าจะเป็นการ
ใหข้อ้มูล ใหค้วามรู ้ความเขา้ใจ และเงื่อนไขรายละเอียด ขัน้ตอนวิธีการ ที่เก่ียวขอ้งกับสิทธิที่ผูป้ระกันตนตอ้งทราบ 
เพื่อจะไม่ท าใหผู้ป้ระกนัตนเสียสิทธิ และอีกประการหนึ่งมาตรฐานในการใหบ้ริการจะตอ้งเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
รวมไปถึงสิ่งอ านวยความสะดวกในการรองรบัผูม้าใชบ้รกิาร ตรงกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิาร 
 ส านักงานประกันสังคมจังหวัดกระบี่  มีผู ้ประกันตนรวมกันทุกมาตราในพื ้นที่  รบัผิดชอบ ทั้งสิน้ จ านวน 
94,965 คน แบ่งเป็นผูป้ระกันตนมาตรา 33 จ านวน 46,298 คน ผูป้ระกันตนภาคสมัครใจมาตรา 39 จ านวน 6,591 
คน และผูป้ระกนัตนภาคสมคัรใจมาตรา 40 (แรงงานนอกระบบ) จ านวน 42,076 คน ดังนัน้ ส านักงานประกนัสงัคม
จังหวัดกระบี่ จึงต้องให้ความส าคัญกับคุณภาพการให้บริการเพื่อน าไปสู่ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ให้มี
ประสิทธิภาพ ทัง้ดา้นการใหบ้ริการ ดา้นการสรา้งการรบัรูด้า้นสิทธิประโยชน ์ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวกของอาคาร 
รวมถึงระยะเวลาการรอคอยในการรอรบับริการ ผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษาปัจจัยคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการของส านักงานประกันสังคมจังหวัดกระบี่ เพื่อให้ได้ซึ่งผลวิจัยที่สามารถน าไปปรบัปรุงแก้ไขหรือ
พัฒนาการคุณภาพบริการให้มีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ที่คาดหวังได้รบัจากผู้
ใหบ้ริการ น าไปสูค่วามพึงพอใจและความประทบัสงูสดุ และตอบสนองต่อวตัถปุระสงคข์องหลกัประกนัสงัคม ได้อย่าง
มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้ 
  

วัตถุประสงคข์องการวิจัย 
1. เพื่อศกึษาคณุภาพการใหบ้รกิารของส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดักระบี่ 
2. เพื่อเปรียบเทียบคณุภาพการบรกิารของส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดักระบี่ที่แตกต่างกนัตามปัจจยัสว่นบคุคลของ
กลุม่ผูใ้ชบ้รกิารในจงัหวดักระบี่ 



3. เพื่อศกึษาปัจจยัคณุภาพบรกิารท่ีมีผลต่อการใชบ้รกิารของส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดักระบี่ 
4. เพื่อศกึษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดักระบี่ 
 

นิยามศัพทข์องการวิจัย 
 1. กองทุนประกันสังคม หมายถึง กองทุนที่จัดตั้งขึน้ตามพระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ.2533 โดยมี
ภาครฐั นายจ้างและลูกจ้าง ร่วมออกเงินสมทบเข้ากองทุนโดยที่ผู ้ประกันตนจะได้รบัสิทธิประโยชน์ โดยมีสิทธิ
ประโยชน ์7 กรณี (ไม่เนื่องจากการท างาน) ไดแ้ก่ เจ็บป่วย ทุพพลภาพ ตาย ว่างงาน คลอดบุตร สงเคราะหบ์ุตร และ
ชราภาพ รวมถึงสิทธิประโยชนแ์ก่ผูป้ระกนัตนโดยสมคัรใจมาตรา 39 และมาตรา 40  

2.กองทุนเงินทดแทน หมายถึง กองทุนที่จ่ายเงินทดแทนใหแ้ก่ลูกจา้งแทนนายจา้ง กรณีประสบอนัตรายหรือ
เจ็บป่วย ทุพพลภาพ สญูเสียอวยัวะหรือสมรรถภาพในการท างานของร่างกาย ตายหรือสญูหาย อันเนื่องมาจากการ
ท างานใหแ้ก่นายจา้งโดยไม่ค านึงถึงวัน เวลา และสถานที่ แต่ดูจากสาเหตุมีสิทธิประโยชน ์4 กรณี (เนื่องจากการ
ท างาน) ไดแ้ก่ ค่ารกัษาพยาบาล ค่าทดแทนรายเดือน (รวม 4 กรณี ไดแ้ก่ หยุดงาน สญูเสียสมรรถภาพในการท างาน 
ทพุพลภาพ และตายหรือสญูหาย)  
 3. ส านักงานประกันสงัคมจงัหวดักระบี่ หมายถึง หน่วยงานส่วนภูมิภาคของส านักงานประกันสงัคม สงักัด
กระทรวงแรงงาน ตัง้อยู่ที่ 99/8 ถนนศรีตรงั ต าบลกระบี่ใหญ่ อ าเภอเมือง จงัหวดักระบี่  

4. ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ผูป้ระกนัตนตามมาตรา 33 ผูป้ระกันตนตามมาตรา 39 และผูป้ระกนัตนตามมาตรา
40 ที่ใชบ้รกิารส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดักระบี่ 

4.1 ผูป้ระกันตนตามมาตรา 33 หมายถึง ลกูจา้งที่มีอายุไม่ต ่ากว่า 15 ปีบริบูรณ์ และอายุไม่เกิน 60 
ปี บริบูรณ์ ในวันเข้าท างาน และอยู่ในสถานประกอบการที่มีลูกจ้างตั้งแต่ 1 คนขึน้ไป ผู้ประกันตนโดยสมัครใจ 
หมายถึง ผูป้ระกนัตนตามมาตรา 39 และผูป้ระกนัตนตามมาตรา 40  โดยมีคณุสมบติัต่างกนัคือ 

4.2 ผูป้ระกันตนตามมาตรา 39 หมายถึง บุคคลที่เคยเป็นผูป้ระกันตนตามมาตรา 33 แลว้ลาออก 
และมีการน าส่งเงินสมทบมาแล้วไม่น้อยกว่า 12 เดือน และลาออกมาแล้วไม่เกิน 6 เดือน แต่ต้องการรกัษาสิทธิ
ประกนัสงัคมไว ้และไดส้มคัรโดยสมคัรใจเป็นผูป้ระกนัตนตามมาตรา 39 ต่อไป โดยน าส่งเงินสมทบ จ านวน 432 บาท
ต่อเดือน และไดร้บัสิทธิประโยชนเ์หมือนมาตรา 33 ยกเวน้ กรณีว่างงาน ผูป้ระกนัตนตามมาตรา 39 จะไม่ไดร้บัความ
คุม้ครอง 

4.3 ผูป้ระกันตนโดยสมัครใจ (มาตรา 40) คือ ผูป้ระกอบอาชีพอิสระหรือแรงงานนอกระบบไม่เป็น
ผู้ประกันตนมาตรา 33 หรือ 39 ได้รบัความคุ้มครอง 3 – 5 กรณี ขึน้อยู่กับจ านวนเงินที่จ่าย มี 3 ทางเลือก ได้แก่ 
ทางเลือกละ 70 บาทต่อเดือน ทางเลือกละ 100 บาท และทางเลือกละ 300 บาท ซึ่งแต่ละทางเลือกจะไดร้บัสิทธิ
ประโยชนท์ี่แตกต่างกนั ขึน้อยู่กบัเงื่อนไขของแต่ละทางเลือก 



5.คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง การใหบ้ริการที่มีคุณภาพสงูและสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิาร ไดอ้ย่างเหมาะสม คณุภาพการบรกิารท่ีดีนีส้ามารถช่วยสรา้งความพึงพอใจ
และความเชื่อมั่นใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร และเป็นปัจจยัส าคญัในการสรา้งความประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร  

6.ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูส้ึกในด้านบวกและลบเป็นความรูส้ึกที่พึงพอใจและไม่พึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีต่อส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดักระบี่ โดยพิจารณาจากการใหบ้รกิาร 4 ดา้นไดแ้ก่  

6.1 ด้านการบริการของเจ้าหน้าที่  หมายถึง ความพรอ้มในการให้บริการจากเจ้าหน้าที่  ความรู ้
ความสามารถ การตอบขอ้สงสยัของผูป้ระกนัตน ในส่วนงานสิทธิประโยชนท์ัง้ 7 กรณี ส่วนงานทะเบียน ส่วนงานเงิน
สมทบและการตรวจสอบ รวมถึงช่องทางการช าระเงินสมทบ มีไมตรีจิตในการใหบ้ริการดว้ยความเต็มใจ และสภุาพ 
ยิม้แยม้แจ่มใส พรอ้มจะช่วยเหลือผูใ้ชบ้รกิาร ใหค้วามเสมอภาคและเท่าเทียม ใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกิดความรูส้กึที่ดี 

6.2 ดา้นระบบงานและขัน้ตอนการใหบ้ริการ หมายถึง มีขัน้ตอนการใหบ้ริการที่ไม่ซบัซอ้น สะดวก
รวดเรว็ มีการอธิบายชีแ้จงการจดัเตรียมเอกสารใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างเขา้ใจง่าย 

6.3 ดา้นสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง สถานที่ติดต่อได้สะดวก ความสะอาดของ
สถานที่ มีการจดัเตรียมอปุกรณ ์เครื่องมือเพื่ออ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ มีที่จอดรถ หอ้งน า้สะอาด มี
ที่นั่งเพียงพอ มีทางลาดส าหรบัคนพิการที่ใชว้ีลแชร ์รวมถึงที่จอดรถส าหรบัคนพิการและสตรีมีครรภ ์เป็นตน้ 

6.4 ด้านเวลาที่รอคอยรบับริการ หมายถึง กระบวนงานให้บริการตามคู่มือส าหรบัประชาชนของ
ส านักงานประกันสงัคมตามพระราชบญัญัติการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 
2558 เพื่อใหเ้กิดความประทบัใจและความพงึพอแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

 
ขอบเขตการศึกษา 

1.ขอบเขตการศึกษาด้านเนือ้หา  
ศึกษาถึงคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของส านักงาน

ประกนัสงัคมจงัหวดักระบี่ โดยศกึษาคณุภาพการใหบ้รกิารที่มีผลต่อความพงึพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ใน 4 ดา้น คือ 
1.1 ดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที่ 
1.2 ดา้นระบบงานและขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 
1.3 ดา้นสถานที่การใหบ้รกิาร 
1.4 ดา้นระยะเวลารอคอยในการรอรบับริการในทกุสว่นงาน  

2.ขอบเขตด้านประชากรกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรในการวิจยัครัง้นี ้คือ ผูป้ระกนัตนตามมาตรา 33 , ผูป้ระกนัตนตามมาตรา 39 และผูป้ระกนัตนตาม

มาตรา 40 รวมทุกมาตราจ านวนทั้งสิน้ 94 ,965 คน (ข้อมูล ณ ธันวาคม 2566 ,กองวิจัยและพัฒนา ส านักงาน



ประกนัสงัคม) ที่มาใชบ้ริการส านกังานประกันสงัคมจงัหวดักระบี่ ตัง้แต่ช่วงปี พ.ศ.2566 เป็นตน้ไป โดยค านวณกลุ่ม
ตวัอย่างดว้ยวิธีของ ทาโร ่ยามาเน่ ไดจ้ านวนกลุม่ตวัอย่าง 400 คน  
3.ขอบเขตด้านตัวแปร 

 1) ตวัแปรอิสระ  
1.1 ปัจจยัสว่นบคุคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุรายได ้ระดบัการศกึษา อาชีพ  
1.2 คณุภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความวางใจได้,ความเชื่อถือได,้ความเอาใจใส่การตอบสนองทนัที ,

ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
 2) ตวัแปรตาม 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดักระบี่ 
4.ขอบเขตด้านพืน้ที่ 

  การวิจัยครัง้นี ้ผู ้วิจัยเจาะจงไปที่ประชากรที่เป็นผู้ประกันตนที่ใช้บริการ ส านักงานประกันสังคม
จงัหวดักระบี ่

5.ขอบเขตด้านระยะเวลาในการศึกษา 
ระยะเวลาในการศกึษา เริ่มตัง้แต่เดือนกนัยายน 2567 ถึง เดือนธันวาคม 2567 
 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

  ความหมายของความพึงพอใจ พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2556) ไดใ้หค้วามหมายของความพึง
พอใจ หมายถึง รกั และชอบใจ  หรือกล่าวไดว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูส้ึกที่เป็นการยอมรบั ความรูส้กึที่ยินดี
ความรูส้ึกชอบในการไดร้บับริการหรือไดร้บัการตอบสนองตามความคาดหวงัหรือความตอ้งการที่บุคคลนัน้ไดต้ัง้ไว้  (จิ
ราพร ก าจดัทกุข ์(2552)  
  ทฤษฎีกับความพึงพอใจ Kotler and Armstrong 8 กล่าวว่า พฤติกรรมของมนุษย์เกิดขึน้ต้องมีสิ่งจูงใจ 
(motive) หรือ แรงผลักดัน (drive) เป็นความต้องการที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรม  เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของตนเอง ซึ่งความตอ้งการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน ส่วนทฤษฎี ที่ไดร้บัความนิยมมาก
ที่สุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอับราฮัม มาสโลว ์และทฤษฎีของซิกมันดฟ์รอยด์ ซึ่งทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ ซิก
มนัดฟ์รอยด ์(S. M. Freud) ไดต้ัง้สมมติุฐานว่าบุคคลมกัไม่รูต้วัว่าพลงัทางจิตวิทยามีสว่นช่วยสรา้งพฤติกรรม ฟรอยด์ 
พบว่าบุคคลสามารถเพิ่มและควบคมุสิ่งเรา้หลายอย่าง สิ่งเรา้เหล่านีอ้ยู่นอกเหนือการควบคมุอย่างสิน้เชิง บุคคลจึงมี
ความฝัน พดูค าที่ไม่ตัง้ใจพดู มีอารมณอ์ยู่เหนือเหตผุลและมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอย่างมาก
ในบางขณะ ความพึงพอใจในการให้บริการ รวมหมายถึง ความรูส้ึกและความคิดเห็นของ  ผู้รบับริการ ซึ่งในการ



ประเมินความพึงพอใจในครัง้นี ้ไดแ้ก่ กระบวนการ/ขัน้ตอนการใหบ้ริการ  เจา้หนา้ที่/บุคลากรผูใ้หบ้ริการ สถานที่และ
สิ่งอ านวยความสะดวก และผลการปฏิบติังาน (มหาวิทยาลยัราชภัฏเทพสตรี ,2563) ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
เป็นทศันคติที่เป็น นามธรรมเก่ียวกับจิตใจ อารมณ ์ความรูส้ึกที่บุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได ้
นอกจากนีค้วามพึงพอใจเป็นความรูส้ึกดา้นบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะเกิดขึน้จากความคาดหวงั หรือ
เกิดขึน้ก็ต่อเมื่อสิ่งนัน้สามารถตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่บคุคลได ้ซึ่งความพึงพอใจที่เกิดขึน้สามารถเปลี่ยนแปลง
ไดต้ามค่านิยมและประสบการณข์องตวับุคคล ( กรรณิการ ์รุจิวรโชต ,2563 ,หนา้7)  ความพึงพอใจ หมายถึง สิ่งที่เกิด
จากแรงจูงใจซึ่งเป็นพฤติกรรมภายในที่ผลกัดันใหเ้กิด ความรูส้ึกชอบ ไม่ชอบ เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ย ยินดี ไม่ยินดี เมื่อ
ไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการ และความคาดหวงั ที่เกิดจากการประมาณค่า อนัเป็น การเรียนรูป้ระสบการณจ์าก
การกระท ากิจกรรม เพื่อใหเ้กิดการตอบสนองความตอ้งการตามเป้าหมาย ของแต่ละบุคคล( วารสารวิชาการสมาคม
สถาบนัอดุมศกึษาเอกชนแห่งประเทศไทย  ปีที่ 26 ฉบบัที่ 1 เดือน มกราคม-มิถุนายน 2563 ,หนา้ 60 ) ความพึงพอใจ
อีกความหมายหนึ่ง หมายถึง การกระท าหรือด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งเพื่อตอบสนองความตอ้งการ ของบุคคลหรือ
องค์กรให้ได้รบัความพึงพอใจ สนองความต้องการของบุคคลหรือองค์กรจนเกิดผลส าเร็จ เพื่อสรา้งและรักษา 
ความรูส้ึกที่ดีต่อบุคคลทุกคนที่เก่ียวขอ้งกับการรบับริการ (ปกรณ์ยศ วิทยานันตนารมย ์,2563) และแนวคิดเก่ียวกับ
ความรูส้ึกพึงพอใจ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ  เป็นความรูส้ึกสองแบบของมนุษย์คือ ความรูส้ึกในทางบวกและ
ความรูส้กึในทางลบ ความรูส้ึกทางบวกเป็นความรูส้ึกที่เมื่อเกิดขึน้แลว้จะท าใหเ้กิดความสขุ ความสขุนีเ้ป็นความรูส้ึก
ที่แตกต่างจาก ความรูส้ึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรูส้ึกที่มีระบบย้อนกลับ ความสุขสามารถท าให้เกิด  
ความสุข หรือความรูส้ึกทางบวกเพิ่มขึน้ได้อีกด้วย ดังนั้นจะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรูส้ึกที่สลับซับซ้อนและ
ความสขุนีจ้ะมีผลต่อบคุคลมากกว่าความรูส้ึกทางบวก เชลลี่ (Shelly, 1975) 
 จากแนวความคิดขา้งตน้ ผูว้ิจัยสามารถสรุปความพึงพอใจไดว้่า ความพึงพอใจเป็นความรูส้ึกที่เมื่อเกิดขึน้
แล้ว ท าให้เกิดความสุข ซึ่งเกิดจากการที่เราได้รบัสิ่งที่เกิดจากแรงจูงใจซึ่งเป็นพฤติกรรมภายในที่ผลักดันให้เกิด 
ความรูส้กึชอบ ไม่ชอบ เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ย ยินดี ไม่ยินดี เมื่อไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการ และความคาดหวงั            
 พฤติกรรมการใชบ้ริการ หมายถึง กระบวนการและรูปแบบการเลือก การตัดสินใจ และการใชบ้ริการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ซึ่งพฤติกรรมนีถู้กก าหนดจากหลายปัจจัย เช่น ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ แรงจูงใจ ความคาดหวัง 
ทศันคติ และการรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารเอง รวมถึงปัจจยัภายนอกอย่างสิ่งแวดลอ้มและวฒันธรรม 

 โดยผูว้ิจยัขอยกทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดงันี ้
1.ทฤษฎีความตอ้งการของ Maslow (Maslow's Hierarchy of Needs) พฤติกรรมของผูบ้รโิภคถูกขบัเคลื่อนดว้ยความ
ตอ้งการที่แตกต่างกันตามล าดับขัน้ โดยเริ่มจากความตอ้งการพืน้ฐาน เช่น ความปลอดภัยและสุขภาพ จนถึงความ
ตอ้งการทางดา้นจิตใจ เช่น การไดร้บัการยอมรบั การใชบ้ริการต่างๆ จะถูกเลือกตามความตอ้งการในแต่ละขัน้ของ
บคุคล Maslow, A. H. (1943). A Theory of Human Motivation. 



2.ทฤษฎีการตัดสินใจของผู้บริโภค (Consumer Decision-Making Process) ทฤษฎีนี ้อธิบายถึงกระบวนการที่
ผู ้บริโภคใช้ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ซึ่งแบ่งออกเป็น 5 ขั้นตอน คือการรบัรูปั้ญหา,การแสวงหาข้อมูล,การ
ประเมินทางเลือก ,การตัดสินใจซื ้อและการประเมินผลหลังการใช้บริการ  Kotler, P. & Keller, K. L. (2016). 
Marketing Management. 
3.ทฤษฎีการยอมรบัเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model - TAM) ทฤษฎีนีอ้ธิบายถึงวิธีที่ผูบ้ริโภคตัดสินใจ
ใชบ้รกิารที่เก่ียวขอ้งกบัเทคโนโลยี โดยการยอมรบัเทคโนโลยีขึน้อยู่กบัปัจจยัหลกัสองประการ คือ การรบัรูถ้ึงประโยชน ์
(Perceived Usefulness) การรับรูถ้ึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) การบริการออนไลน์หรือ
ดิจิทัล เช่น การใช้แอปพลิเคชันสั่งอาหารหรือจองบริการออนไลน์ ถูกอธิบายโดยทฤษฎีนี ้ Davis, F. D. (1989). 
Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, and User Acceptance of Information Technology. 
4.ทฤษฎีการแลกเปลี่ยนทางสงัคม (Social Exchange Theory) ทฤษฎีนีอ้ธิบายว่าผูบ้ริโภคมักจะตัดสินใจใชบ้ริการ
โดยประเมินว่าตนเองจะไดร้บัประโยชนส์งูสดุหรือไม่เมื่อเทียบกบัสิ่งที่ตอ้งจ่าย ทัง้ในดา้นเงิน เวลา หรือความพยายาม 
การบริการที่ใหคุ้ณค่าที่คุ้มค่าจะมีโอกาสได้รบัการเลือกใชม้ากขึน้ Blau, P. M. (1964). Exchange and Power in 
Social Life. 
 จากแนวความคิดขา้งตน้ ผูว้ิจัยสามารถสรุป พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ ไดว้่า เกิดขึน้ไดจ้าก
หลายปัจจัยและทฤษฎีทางจิตวิทยา สังคมศาสตร ์และเศรษฐศาสตร ์การศึกษาพฤติกรรมเหล่านีช้่วยใหห้น่วยงาน 
องคก์ร และผูใ้หบ้ริการสามารถปรบัปรุง พัฒนาการบริการใหส้อดคลอ้งกับความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
ตัวแปรต้น (Dependent Variable)                           ตัวแปรตาม (Independent Variable) 
 
      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สมมติฐานการวิจัย 
 สมมุติฐานที่  1 ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงาน
ประกนัสงัคมจงัหวดักระบี่ที่แตกต่างกนั 
 สมมุติฐานที่ 2  พฤติกรรมการใช้บริการที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการส านักงาน
ประกนัสงัคมจงัหวดักระบี่ที่แตกต่างกนั 
 

ระเบียบวิธีวิจัย 
  การศึกษาคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการส านักงานประกันสังคมจังหวัด
กระบี่ เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ประชากรกลุ่มตวัอย่างคือ ผูป้ระกนัตนที่ใชบ้ริการส านกังาน
ประกนัสงัคมจงัหวดักระบี่ จ านวน 400 คน ไดแ้ก่ ผูป้ระกนัตนมาตรา 33 จ านวน 150 คน ผูป้ระกันตนภาคสมัครใจ
มาตรา 39 จ านวน100 คน และผูป้ระกันตนภาคสมัครใจมาตรา 40 จ านวน  150 คน กลุ่มตัวอย่าง ไดจ้ากการเลือก

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายได ้

6. สถานะผูม้าใชบ้ริการ 

 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

ส านักงานประกนัสงัคม 

จงัหวดักระบี่ 
 

 คณุภาพการให้บริการ 

 - ความวางใจได ้
 - ความเชื่อถอืได ้
 - ความเอาใจใส ่
 - การตอบสนองทนัท ี 
 - ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) 



ประชากรโดยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างตามตารางส าเร็จรูปค านวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างของ W.G.Cochran 
โดยก าหนดที่ระดับนยัส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ระดับความเชื่อมั่น 95%  ค่าความคลาดเคลื่อน ± 5% (กัลยา วาณิชย์
บญัชา,2549,น.74) ไดข้นาดกลุม่ตวัอย่าง 400 คน จากนัน้ผูว้ิจยัไดท้ าการสุม่ตวัอย่างดงันี ้
 1.คัดเลือกกลุ่มประชากรแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกผู้ใช้บริการกับส านักงาน
ประกนัสงัคมจงัหวดักระบี่ ที่เป็นผูป้ระกนัตนมาตรา 33 มาตรา 39 และมาตรา 40  
 2.คัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง ของผูป้ระกนัตนมาตรา 33 ผูป้ระกันตนภาคสมัครใจมาตรา 39  และผูป้ระกันตน
ภาคสมคัรใจมาตรา 40   
 

เคร่ืองมือในการวิจัย 
  ผูศ้ึกษาวิจัยไดด้ าเนินการรวบรวมชุดขอ้มูลแบบสอบถามจากการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มมประชากร

ตัวอย่าง ผูป้ระกันตนที่ใชบ้ริการส านักงานประกันสังคมจังหวัดกระบี่ จ านวน 94,965คน สถานะเป็นผูป้ระกันตน

มาตรา 33 จ านวน 150 คน, ผูป้ระกนัตนภาคสมคัรใจมาตรา 39 จ านวน100 คน และผูป้ระกนัตนภาคสมคัรใจมาตรา 
40 จ านวน 150 คน โดยมีรายละเอียดดงันี ้
                   1.วิเคราะหข์อ้มูลทั่วไป ลักษณะทางประชากรของผูต้อบแบบสอบถาม ลักษณะแบบสอบถามเป็น
แบบตรวจสอบรายการ ( Check-List ) ซึ่งจะประกอบไปด้วย ค าถามเก่ียวกับลักษณะทางประชากรของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน ซึ่งไดน้ าขอ้มลูมาใชว้ิธีการค านวณโดยใชส้ถิติ
เชิงพรรณนา (Descriptive statistic) ซึ่ งข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ วิ เคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าความ ถ่ี 
(Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage)  
  2.วิเคราะห์เก่ียวกับปัจจัยคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงาน
ประกนัสงัคมจงัหวดักระบี่ ดา้นคณุภาพบรกิาร ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดักระบี่ 
โดยใช้วิธีการการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานในเบือ้งต้น ได้แก่ Pearson Correlation เพื่อเป็นการหาความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปร 2 ตัว และ การวิเคราะหถ์ดถอยพหุคูณ Multiple Regression โดยใชโ้ปรแกรมประมวลผลสถิติทาง
สงัคมศาสตร ์
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
               1.ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการศึกษา คน้ควา้ แนวคิดและทฤษฎี งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง และขอ้มลูที่ไดเ้ผยแพร่ผ่านทาง
ช่องทางอินเตอรเ์น็ต ในเรื่องของแนวคิดและทฤษฎีคณุภาพบรกิาร ความพงึพอใจ  
                 2.ผูว้ิจัยไดน้ าแบบสอบถามที่ไดจ้ากการศึกษาขอ้มูลเสนอต่ออาจารยท์ี่ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความ
ถกูตอ้งของแบบสอบถาม ใหต้รงไปกบักรอบแนวคิดงานวิจยั วตัถปุระสงคข์องการศกึษาวิจยั 



  3.การออกแบบแบบสอบถามใหไ้ดคุ้ณภาพ ด าเนินการวิเคราะหแ์บบสอบถาม ดว้ยวิธี IOC :  Index 
of item objective congruence จากผูเ้ชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่านเพื่อหาค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถามหรือค่า
สอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค์ ด าเนินการวิเคราะหผ์ลจากแบบสอบถามดว้ยโปรแกรมวิเคราะหข์อ้มูล
ทางสถิต ิ เกณฑก์ารพิจารณาคือ ค่า IOC  
  4.ผลการทดสอบของแบบสอบถามโดยใชโ้ปรแกรมการวิเคราะหค่์าทางสถิติมีค่าสมัประสิทธิ์อัลฟา 
ของความเชื่อถือได้ เท่ากับ 0.951 ซึ่งมีค่าเขา้ใกล้ 1.00 แสดงว่า ชุดข้อมูลแบบสอบถามมีความเชื่อถือได้การน า
แบบสอบถามที่ไดจ้ากการแกไ้ขเรียบรอ้ยแลว้ไปทดลองเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่าง  (Try Out)  รอ้ยละ 40 ของการ
กลุ่มตัวอย่างที่เก็บทัง้หมด 30 ชุด เพื่อจะไดท้ดสอบความเชื่อมมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) โดยใชส้มัประสิทธิ์

อลัฟ่าของครอนบารค์ (Cronbach’s Coefficient Alpha) ดว้ยการใชโ้ปรแกรมวิเคราะหค่์าสถิติ ซึ่งจะไดค้วามเชื่อมั่น
จากการค านวนมากกว่า 0.7 (กัลยา วานิชยบ์ญัชา,2551) ผูว้ิจัยจึงพิจารณาโดยการเปลี่ยนแปลงในค าถาม หรือตัด
ออกไป โดยมีเกณฑก์ารแปลผลความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม  
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
                การด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มลูของแบบสอบถามทางการศึกษาวิจยั ผูว้ิจยัไดเ้ก็บขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่าง
โดยตรงและดว้ยสถานการณ์การระบาดของเชือ้ไวรสัโคโรนาสายพันธุ์ใหม่  2019 จึงใชว้ิธีการเก็บขอ้มูลในรูปแบบ
ออนไลนใ์นบางส่วน โดยใชส้ื่อ Social Media ในการกระจายแบบสอบถาม เช่น Facebook Instagram Line เป็นตน้ 
เพราะสามารถเขา้ถึงกลุม่เปา้หมายไดง้่ายและยงัเป็นการเวน้ระยะห่างระหว่างสงัคม (Social Distancing) อีกดว้ย  
   โดยก าหนดกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถามที่  400 ชุดเมื่อท าการเก็บข้อมูลเรียบรอ้ยแล้วจะท าการ
ตรวจสอบขอ้มูลว่ามีความถูกตอ้งครบถว้นและมีคุณภาพ เพื่อน าไปท าการลงรหัสขอ้มูล เพื่อท าการวิเคราะหข์อ้มูล
ทางสถิติต่อไป 
 

ผลการวิจัย 
  ผลการศึกษา ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า เพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 264 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 66.0 อายุมีอายุ 35-44 ปี จ านวน 33 คน คิดเป็นรอ้ยละ 40.8 ระดับการศึกษาจบการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
จ านวน 298คน คิดเป็นรอ้ยละ 74.5ประกอบอาชีพอิสระ จ านวน 171 คน คิดเป็นรอ้ยละ 42.8 รายได้ต่อเดือน 
10,000-20,000 บาท จ านวน 175 คน คิดเป็นรอ้ยละ 43.8และมีสถานะของผูม้าใชบ้ริการ เป็นผูป้ระกนัตนมาตรา 33 
และมาตรา 40 จ านวนเท่ากนั คือ 150 คน  คิดเป็นรอ้ยละ 37.5 และนอ้ยที่สดุคือมีสถานะเป็นผูป้ระกนัตนมาตรา 39 
จ านวน 100 คน คิดเป็นรอ้ยละ 25.0  



 ผลการศึกษาพบว่า ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
ส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดักระบี่ โดยภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการอยู่ในระดับมาก (x̄=
4.72, S.D.=.529) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มี ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือด้านความไว้วางใจ (x̄=4.72, 
S.D.=.526) รองลงมาคือดา้นความเชื่อถือได ้(x̄=4.70, S.D.=.515) และดา้นที่มีค่าเฉลี่ยต ่าสดุคือดา้นการตอบสนอง
ทนัทีและดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (x̄=4.68 เท่ากนั, ดา้นการตอบสนองทันที S.D.=.529 และดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบรกิาร S.D.= .487) 
 

การอภปิรายผล 
                 ผลการศึกษาเรื่อง ปัจจัยคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการส านักงานประกันสงัคม
จงัหวดักระบี่ สามารถอภิปรายผลตามวตัถปุระสงคข์องการวิจยั ไดด้งันี ้
 1.เพื่อเปรียบเทียบคณุภาพการบรกิารของส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดักระบี่ที่แตกต่างกนัตามปัจจยัส่วน
บุคคลของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดักระบี่ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการส านักงานประกันสงัคมจงัหวดักระบี่ จ าแนกตามปัจจัย
ส่วนบุคคล ดา้นเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน สถานะผูใ้ชบ้ริการ ต่างกัน มีความพึงพอต่อการ
ใหบ้รกิารของส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดักระบี่  ไม่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพ
การบริการ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) เกิดจากการเปรียบเทียบผลที่ไดร้บัจากการบริการกับสิ่งที่
ผูบ้รโิภคคาดหวงัไว ้
 2. ผลการวิเคราะหค์ุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการส านักงานประกนัสงัคมจงัหวัด
กระบี่ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ดา้นความวางใจได ้ดา้นความเชื่อถือได ้ดา้นความเอาใจใส ่ดา้นการตอบสนอง
ทนัที ซึ่งเป็นระดบัความพึงพอใจของการบรกิารของเจา้หนา้ที่ในดา้นต่อ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใช้
บริการไดเ้ป็นอย่างดี และดา้นความเป็นรูปธรรมบริการ เป็นระดบัความพึงพอใจที่เกิดจากอาคาร สถานที่ สิ่งอ านวย
ความสะดวกต่างๆ ซึ่งลว้นส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการส านักงานประกันสงัคมจังหวดักระบี่ สอดคลอ้งกับ 
ผลการศึกษาของ มหาวิทยาลยัราชภัฏเทพสตรี (2563) ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ รวมหมายถึง ความรูส้ึกและ
ความคิดเห็นของ ผู้รบับริการ ซึ่งในการประเมินความพึงพอใจในครัง้นี ้ได้แก่ กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
เจา้หนา้ที่/บคุลากรผูใ้หบ้รกิาร สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก และผลการปฏิบติังาน  
 3. ผลการวิเคราะหแ์ละทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้รกิาร
ของส านักงานประกันสงัคมจังหวัดกระบี่ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน 
และสถานะผูม้าใชบ้ริการ มีระดบัความคิดเห็นต่อคณุภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ยกเวน้ 
อายุที่ต่างกนัมีระดับความคิดเห็นที่แตกต่างเกิดจากความคิดและช่วงวยัที่แตกต่างส่งผลต่อ อารมณ ์ความรูส้ึกในแต่



ละครัง้ที่รบับริการต่างกนั ซึ่งสอดคลอ้งกับผลการศึกษาของวิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล (2566) ปัจจยัที่
สง่ผลต่อความพงึพอใจต่องาน ต่อองคก์ร และความตัง้ใจในการท างานของพนกังาน Generation Y และ Z  

4. ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการที่ แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการส านักงาน
ประกนัสงัคมจงัหวดักระบี่ที่แตกต่างกนั  

คณุภาพการใหบ้ริการมีระดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดักระบี่ ในแต่
ละดา้นดงันี ้ดา้นความวางใจได ้มุ่งเนน้ไปที่การใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที่  เช่น การสื่อสาร ความคลอ่งแคล่ว ว่องไว ช่อง
ทางการติดต่อง่ายและสะดวกส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการรูส้ึกมั่นใจและวางใจไดว้่าจะไดร้บับริการที่ดีที่สุดทุกครัง้ที่เขา้รบั
บรกิารที่ส  านกังานประกนัสงัคม ดา้นความเชื่อถือได ้มุ่งเนน้ไปที่ความเชี่ยวชาญในสายงานของเจา้หนา้ที่ ในทุกแผนก 
ว่ามีความรู ้ความสามารถที่จะตอบค าถามขอ้สงสยัของผูม้าใชบ้รกิารไดอ้ย่างมั่นใจ และใหบ้ริการตรงตามเวลาที่แจง้
ไวเ้ป็นไปตามมาตรฐานการบรกิาร  ดา้นความเอาใจใส ่มุ่งเนน้ไปที่การเอาใจใสข่องเจา้หนา้ที่กบัผูใ้ชบ้รกิารทุกสถานะ
ของผูม้าใชบ้รกิาร ดา้นการตอบสนองทนัที มุ่งเนน้ไปที่เจา้หนา้ที่ภายในส านกังาน ตอบสนองในการใหบ้รกิารไดอ้ย่าง
ทั่วถึง ทันทว้งที ระยะเวลาการรอคอยในการขอรบับริการมีความเหมาะสมไม่นานเกินไป ตลอดจนเจา้หนา้ที่มีคว่าม
พรอ้มในการใหบ้ริการตลอดเวลา รวมทัง้มีช่องทางใหแ้สดงความคิดเห็นทัง้เพื่อปรบัปรุงและชมเชย  และดา้นความ
เป็นรูปธรรมบริการ มุ่งเนน้ในเรื่องของอาคารสถานที่ เพียงพอเพื่อรองรบัผูม้าใชบ้ริการอย่างเพียงพอ  รวมไปถึงการ
แต่งกายของเจา้หนา้ที่มีความเรียบรอ้ย สะอาดสะอา้น ยิม้แยม้ แจ่มใส สภุาพ อ่อนโยนกบัผูม้าใชบ้ริการ โดยมีระดับ
ความพงึพอใจที่ระดบั มากในทกุดา้น 

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวิจัยพบว่าคุณภาพการบริการของส านักงานประกันสังคมจังหวัดกระบี่ มีค่าเฉลี่ยระดับความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมาก ในภาพรวม เจา้หน้าที่ ในส านักงานมีทักษะในการใหบ้ริการที่ดี  คล่องแคล่ว ว่องไว ในกา
ใหบ้รกิาร ท าใหผู้ม้ารบัรกิารมีความรูส้กึมั่นใจและวางใจไดว้่าจะไดร้บับรกิารที่ดีที่สดุทกุครัง้ที่เขา้รบับรกิารที่ส  านกังาน
ประกันสงัคมจังหวดักระบี่ รวมทัง้มีการติดต่อสื่อสารที่ดี มีคุณภาพและตรงประเด็น ดงันัน้ เพื่อใหก้ารบริการเป็นไป
อย่างมีคุณภาพส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการส านักงานประกนัสงัคมจงัหวดักระบี่ ควรจัดใหม้ีการฝึกอบรม
บุคลากรอย่างสม ่าเสมอเพื่อจะไดร้กัษามาตรฐานนีไ้ว ้รวมทัง้การจดัฝึกอบรมผ่านระบบออนไลนจ์ากส านักงานใหญ่
ทุกเดือนเพื่อปรึกษาหรือถกปัญหาที่พบในแต่ละจังหวัดทั่วประเทศ เพื่อใหส้ามารถน าไปตอบค าถามหรือช่วยเหลือ
ผูป้ระกนัตนหรือผูใ้ชบ้ริการส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดักระบี่ ใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกันเป็นมาตรฐานบรกิารที่มี
ประสิทธิภาพ   
 ทั้งนี ้ส  านักงานประกันสังคมจังหวัดกระบี่ ควรรกัษาระดับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการทั้งในส่วนของ
เจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการ สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก การประชาสมัพันธ์อย่างทั่วถึงเพื่อสรา้งการบัรูแ้ละความ



เขา้ใจ สิทธิประโยชนต่์างๆ ของผูป้ระกันตน สิทธิที่ควรรู ้น าไปสู่ภาพลักษณ์และสรา้งความประทับใจ ส่งผลใหเ้กิด
ความพงึพอใจกบัผูใ้ชบ้รกิาร 
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