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บทคดัย่อ 

 

การศกึษาค้นคว้าเรื่อง ความพงึพอใจในการใช้บรกิารงานประกนัสงัคมผ่าน 
ระบบออนไลน์ กรณศีกึษา ส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดัสุรนิทร ์สาขาศขีรภูม ิมวีตัถุประสงคเ์พื่อ
(1) ระดบัความพงึพอใจของผู้รบับรกิารต่อการใช้บรกิารงานประกนัสงัคมผ่านระบบออนไลน์ 
(2) ปัจจยัคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร และ (3) ปัญหา อุปสรรค 
และขอ้เสนอแนะในการใชบ้รกิารผ่านระบบออนไลน์ เพื่อน าไปเป็นแนวทางในการพฒันาและ
ปรบัปรงุคุณภาพการใหบ้รกิารของส านกังานประกนัสงัคมใหม้ปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้ การวจิยัเป็น
การวจิยัเชงิส ารวจ (Survey Research) กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ นายจา้ง ผูป้ระกนัตน และประชาชน
ผูร้บับรกิาร ณ ส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดัสุรนิทร ์สาขาศขีรภูม ิรวมถงึผูท้ีใ่ชบ้รกิารผ่านช่องทาง
ออนไลน์ จ านวน 400 คน โดยใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวม
ขอ้มลูคอื แบบสอบถาม ประกอบดว้ย ขอ้มลูส่วนบุคคล ระดบัความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร 
และค าถามปลายเปิดเกีย่วกบัขอ้เสนอแนะ วเิคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา ไดแ้ก่ 
ความถี ่รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน  

ผลการวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อาย ุ36–45 ปี   
ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีและเป็นผูป้ระกนัตนตามมาตรา 33, 39 และ 40 โดยส่วนใหญ่รูจ้กั
การบรกิารงานประกนัสงัคมผ่านเว็บไซต์ของส านักงานประกนัสงัคม เครื่องมอืที่ใช้ในการ
เขา้รบับรกิาร ส่วนใหญ่ใชอุ้ปกรณ์โทรศพัทม์อืถอืหรอืแทบ็เลต็ และใชบ้รกิารดว้ยตนเองผ่าน
ระบบออนไลน์ ประเภทบรกิารทีใ่ชม้ากทีสุ่ดคอื การเบกิเงนิ (เบกิสทิธปิระโยชน์) ผลการประเมนิ
คุณภาพการใหบ้รกิารผ่านระบบออนไลน์ในภาพรวมอยู่ในระดบั “เหน็ดว้ย” โดยดา้นทีม่คีะแนน
เฉลี่ยสูงสุด คอื ด้านความปลอดภยัของขอ้มูล รองลงมาคอื ด้านความง่ายในการใช้งาน และ
ดา้นคุณภาพของระบบออนไลน์ ขณะทีค่วามพงึพอใจโดยรวมของผูร้บับรกิารอยูใ่นระดบั “พอใจ” 
และผูร้บับรกิารส่วนใหญ่มคีวามตอ้งการใชบ้รกิารงานประกนัสงัคมผ่านระบบออนไลน์มากขึน้ 
ในอนาคต 
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ข้อเสนอแนะที่ส าคญัจากผู้รบับริการ ได้แก่ ความต้องการให้ส านักงาน  
ประกนัสงัคมปรบัปรุงขอ้มลูในระบบออนไลน์ใหม้คีวามทนัสมยั ถูกตอ้ง เขา้ใจงา่ย และเพิม่การ
ประชาสมัพนัธข์อ้มลูขา่วสารและช่องทางการใหบ้รกิารอยา่งทัว่ถงึ ผลการวจิยัสามารถน าไปใช้
เป็นขอ้มลูประกอบการวางแผนพฒันาและยกระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารดจิทิลัของส านกังาน
ประกนัสงัคม เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการและสรา้งความพงึพอใจสงูสุดแก่ผูร้บับรกิาร
อยา่งยัง่ยนื 
 
ค าส าคญั : ความพึงพอใจ, ระบบบรกิารออนไลน์, ประกันสงัคม, คุณภาพการบริการ,  
                 ส านกังานประกนัสงัคม 
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Abstract 

Porntipa Wangsuddee¹  
Piyamas Suesawadwanit² 

 
The study entitled Satisfaction with the Use of Online Social Security Services:  A 

Case Study of the Surin  Provincial Social Security Office,  Sikhoraphum Branch 
aimed to (1) examine the level of service users’ satisfaction with online social security 
services, (2) investigate service quality factors affecting users’ satisfaction, and  
(3) identify problems, obstacles, and recommendations regarding the use of online services 
in order to provide guidelines for improving and enhancing the efficiency of service 
delivery by the Social Security Office. 

This research employed a survey research design. The sample consisted of  
employers, insured persons, and members of the public who received services at the 
Surin Provincial Social Security Office, Sikhoraphum Branch, as well as those who  
accessed services through online channels. A total of 400 respondents were selected 
using convenience sampling. Data were collected using a questionnaire comprising 
personal information, levels of satisfaction with service use, and open-ended questions 
for additional suggestions. Descriptive statistics, including frequency, percentage, mean, 
and standard deviation, were used for data analysis. 

The findings revealed that the majority of respondents were female, aged  
between 36 and 45 years, held a bachelor’s degree, and were insured persons under 
Sections 33, 39, and 40 of the Social Security Act. Most respondents became aware  
of online social security services through the Social Security Office website. Mobile phones 
or tablets were the primary devices used to access the services, and most users completed 
transactions independently via the online system. The most frequently used service was 
the submission of benefit claims. Overall, the quality of online services was rated at the 
“agree” level, with data security receiving the highest mean score, followed by ease  
of use and system quality. Overall user satisfaction was rated at the “satisfied” l evel, 
and most respondents expressed a strong intention to increase their use of online social 
security services in the future. 

Key recommendations from service users included improving the online  
information system to ensure that information is up-to-date, accurate, and easy to 
understand, as well as enhancing public relations and communication regarding service 
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information and access channels. The results of this study can serve as useful information 
for planning and improving the quality of digital services provided by the Social Security 
Office, ensuring alignment with users’ needs and fostering sustainable user satisfaction. 
 
Keywords:   satisfaction, online services, social security, service quality,  
           Social Security Office 
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5 
 

บทน า 
ส านักงานประกนัสงัคมเป็นหน่วยงานที่มบีทบาทส าคญัในการสร้างหลกัประกนั และ

ความมัน่คงในการด ารงชวีติให้กบัผู้ประกนัตน  มภีารกิจหลกั คอืการบรหิารจดัการกองทุน
ประกนัสงัคมและกองทุนเงนิทดแทนใหเ้กดิประโยชน์สูงสุด แก่ผูป้ระกนัตน นายจา้ง และประชน
ผูร้บับรกิาร คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่งู มปีระสทิธภิาพ จะส่งผลต่อความเชื่อมัน่ของผูร้บับรกิาร  
อกีทัง้เพื่อความสอดคลอ้งตามวสิยัทศัน์ (Vision) และแผนปฏบิตัริาชการส านกังานประกนัสงัคม 
ระยะ 5 ปี (พ.ศ.2566-2570) ยทุธศาสตรท์ี ่1  การพฒันาเทคโนโลยแีละนวตักรรมเพื่อสรา้งการ
ใหบ้รกิารเชงิรุกแก่ทุกคน (Modernized services) “การบรกิารทีส่ะดวกรวดเรว็ ทนัสมยั” ไดม้ี
การพฒันาระบบการใหบ้รกิารเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร ไดน้ าระบบบรกิาร
ออนไลน์มาใชใ้นการใหบ้รกิารงานประกนัสงัคม เพื่อลดขัน้ตอน ลดระยะเวลา และลดค่าใชจ้่าย
ในการเดนิทางมาตดิต่อ ณ ส านกังาน ท าใหผู้ร้บับรกิารสามารถเขา้ถงึบรกิารต่างๆ ไดอ้ยา่งสะดวก 
รวดเรว็ ทุกที ่ทุกเวลา  การศกึษาความพงึพอใจในการใชบ้รกิารงานประกนัสงัคมผ่านระบบออนไลน์ 
กรณศีกึษา ส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดัสุรนิทร ์สาขาศขีรภูม ิจงึมุง่ส ารวจความพงึพอใจ และ
ศกึษาปัญหา อุปสรรค และความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิาร ทีส่ะทอ้นถงึประสทิธภิาพและ
คุณภาพของการบริการที่ผู้ใช้บริการได้ร ับ  เพื่อน าไปสู่การปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพ
การใหบ้รกิารใหด้ยีิง่ขึน้  

วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 
1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ร ับบริการต่อการบริการระบบออนไลน์

งานประกนัสงัคม กรณศีกึษาส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดัสุรนิทร ์สาขาศขีรภมู ิ
2. เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รบับรกิาร

งานประกนัสงัคมระบบออนไลน์ กรณศีกึษาส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดัสุรนิทร ์สาขาศขีรภูม ิ
3. เพื่อศกึษาปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะในการใชบ้รกิารงานประกนัสงัคมผ่านระบบ

ออนไลน์ ส าหรบัน าไปเป็นแนวทางในการพฒันาและปรบัปรงุคุณภาพการใหบ้รกิาร 

ค าถาม/สมมติฐานงานวิจยั 
1. ระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อการบรกิารระบบออนไลน์งานประกนัสงัคม 

ในภาพรวมและในแต่ละดา้นอยูใ่นระดบัใด  
2. ปัจจยัส่วนบุคคล (เช่น เพศ, อายุ, ระดบัการศกึษา,ประเภทผูร้บับรกิาร) มคีวามสมัพนัธ์ 

กบัระดบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารงานประกนัสงัคมหรอืไม่ 
3. ปัจจยัคุณภาพการบรกิารเรือ่งใดทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร ในการ 

ใชบ้รกิารระบบออนไลน์งานประกนัสงัคมมากทีสุ่ด 
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ขอบเขตของการวิจยั 
1. ประชากร: นายจ้าง ผู้ประกันตน ผู้รบับรกิาร ประชาชน ที่เข้ารบับรกิาร ณ 

ส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดัสุรนิทร ์สาขาศขีรภมู ิและผูท้ีร่บับรกิารผ่านช่องทางออนไลน์  
2. กลุ่มตวัอย่าง นายจ้าง ผู้ประกนัตน ผู้รบับรกิาร ประชาชน ที่เข้ารบับรกิาร  ณ 

ส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดัสุรนิทร ์สาขาศขีรภมู ิและผูท้ีร่บับรกิารผ่านช่องทางออนไลน์ 
จ านวน 400 คน (การสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก) 

3. ขอบเขตดา้นเนื้อหา ศกึษาความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารตามแนวคดิ  SERVQUAL 
        1) ดา้นคุณภาพของระบบ 

   2) ความเสถยีร, ความเรว็ในการตอบสนอง, การออกแบบทีใ่ชง้านง่าย 
   3) ดา้นคุณภาพของขอ้มลู  
   4) ความถูกตอ้ง, ความครบถว้น, ความเป็นปัจจบุนัของขอ้มลู 
   5) ดา้นคุณภาพการบรกิาร  
   6) การตอบสนองของเจา้หน้าที่, ความช่วยเหลอืและสนบัสนุน 
   7) ดา้นความงา่ยในการใชง้าน  
   8) ความสะดวกในการเขา้ถงึ, ขัน้ตอนทีไ่มซ่บัซอ้น 
   9) ดา้นความปลอดภยัของขอ้มลู  
 10) ความเชื่อมัน่ในมาตรการรกัษาความปลอดภยัของขอ้มลูส่วนบุคคล 

4. ขอบเขตดา้นพืน้ที:่ ไมไ่ดก้ าหนด (ผูร้บับรกิารสามารถใชร้ะบบทัง้ในพืน้ที่และนอก
พืน้ทีบ่รกิาร) 

5. ขอบเขตดา้นระยะเวลา: เดอืนตุลาคม - ธนัวาคม พ.ศ. 2568 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 1. แนวคดิ/ทฤษฎทีีเ่กี่ยวกบัการบรกิาร 
     การบรกิาร (Service) หมายถงึ กระบวนการปฏบิตัเิพื่อช่วยเหลอื อ านวยความสะดวก 
และสนองตอบความต้องการของผู้รบับรกิารด้วยอัธยาศัยไมตร ี(สมติ สชัฌุกร , 2548; 
ราชบณัฑติยสถาน, 2546) โดยมอีงคป์ระกอบส าคญัคอืความเอาใจใส่อย่างใกลช้ดิ (Hospitality) 
เพื่อสรา้งความพงึพอใจและประทบัใจแก่ผูร้บับรกิาร (นิคม จารุมณี, 2536; เวคนิ นพนิตย,์ 2541) 

      คุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส ์(E-Service Quality): ในยคุดจิทิลั การบรกิาร
ถูกพฒันาสู่รปูแบบ e-Service ซึง่เป็นการส่งมอบบรกิารผ่านเครอืขา่ยซอฟตแ์วรห์รอือลักอรทิมึ 
(Algorithm) เช่น แอปพลเิคชนัและเวบ็ไซต ์(กมลวรรณ สมัพนัธกุล, 2563) คุณภาพการบรกิาร
ในมติินี้ถูกประเมนิจากความแตกต่างระหว่าง "การรบัรู้ที่เกิดขึ้นจรงิ" กับ "ความคาดหวงั"  
(Parasuraman et al., 1985) หากระบบสามารถตอบสนองไดต้รงความตอ้งการ ปราศจากขอ้ผดิพลาด 
และสรา้งคุณค่าใหผู้ใ้ชรู้ส้กึคุม้ค่า จะน าไปสู่ความภกัดแีละการใชง้านซ ้า (อคัรเดช ป่ินสุข, 2557; 
DeLone & McLean, 2003) 
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    คุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์หมายถงึ การรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารทางดา้นคุณภาพ
ของการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสท์ีส่่งผลท าใหม้กีารเพิม่ขึน้หรอืลดลงของผูใ้ชบ้รกิาร โดยคุณภาพ
การบรกิารเป็นตวัชีว้ดัความส าเรจ็ ซึง่ประกอบไปดว้ย ความคาดหวงัระดบัการใหบ้รกิาร การใหอ้ านาจ
และการลดความกงัวล (DeLone & McLean, 2003) นอกจากนี้  คุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส์
ยงัเป็นการสร้างคุณค่าในการบรกิารให้ผู้รบับรกิารเกิดความพึงพอใจและเกิดความภกัดี  
ซึง่ความประทบัใจนัน้เกดิจากการใชบ้รกิารในครัง้แรก (Brown & Bitner, 2007) 

2. ทฤษฎกีารยอมรบันวตักรรมและเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model) 
    การทีบุ่คคลจะยอมรบัและใชง้านเทคโนโลยใีหม่นัน้ ขึน้อยูก่บักระบวนการทางจติวทิยา

และปัจจยัเกือ้หนุน โดยมทีฤษฎหีลกัทีเ่กีย่วขอ้งดงันี้: 
    2.1 กระบวนการยอมรบันวตักรรม (Rogers, 2003): ประกอบดว้ย 5 ขัน้ตอน คอื 1)  

ขัน้รบัรู ้2) ขัน้สนใจ 3) ขัน้ประเมนิผล 4) ขัน้ทดลอง และ 5) ขัน้ยอมรบัปฏบิตั ิซึง่เป็นจดุทีพ่ฤตกิรรม
เปลีย่นแปลงอย่างถาวร 

    2.2 แบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลย ี(TAM): Davis (1985) เสนอว่าปัจจยัหลกั  
2 ประการทีก่ าหนดการใชง้านจรงิ คอื: 

1) การรบัรูป้ระโยชน์ คอื ความเชื่อว่าเทคโนโลยชี่วยเพิม่ประสทิธภิาพการท างาน 
2) การรบัรูค้วามง่าย คอื ความเชื่อว่าระบบสามารถเรยีนรูไ้ดง้่าย ไมต่อ้งใช้  
    ความพยายามสงู 

การขยายตวัสู่ TAM2 และ TAM3: มกีารเพิม่ปัจจยัดา้นสงัคม (Subjective Norm),  
ภาพลกัษณ์ (Image), ความเกีย่วขอ้งกบังาน (Job Relevance) และปัจจยัส่วนบุคคล เช่น 
สมรรถนะดา้นคอมพวิเตอรแ์ละความสนุกสนานในการใชง้าน (Venkatesh & Bala, 2008) 

3. แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ (Customer Satisfaction) 
   ความพึงพอใจเป็นทัศนคติเชิงบวกที่บุคคลมีต่อกิจกรรมหรือบริการที่ได้ ร ับ 

(ราชบณัฑติยสถาน, 2546) เกดิจากการเปรยีบเทยีบระหว่าง "ประสบการณ์ทีไ่ดร้บั" กบั "ความคาดหวงั" 
(ศริพิงศ์ พฤทธพินัธุ ์และพยตั วุฒริงค์, 2547) ความส าคญัของความพงึพอใจในงานบรกิาร
คอืเป็นตวัขบัเคลื่อนใหเ้กดิการเพิม่ผลผลติ สรา้งความร่วมมอื และสรา้งความผกูพนัต่อองคก์ร 
(จติตภิา ขาวอ่อน, 2547) 

4. งานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง  
    กมลวรรณ สมัพนัธกุล (2563) ศกึษาการพฒันารปูแบบการใหบ้รกิารผ่านระบบ e-Service 

และสื่อดจิทิลั ศกึษากรณสี านักงานประกนัสงัคม พบว่าการใหบ้รกิาร e-Service ช่วยอ านวยความสะดวก
ใหน้ายจา้งและผูป้ระกนัตนเขา้ถงึบรกิารไดทุ้กทีผ่่านช่องทาง e-Payment, e-Filing และ e-Receipt 
อย่างไรกต็าม ยงัพบปัญหาด้านความเชื่อมัน่ของผูใ้ช้งานเนื่องจากความล่าช้าของระบบ และ
อุปสรรคในการเขา้ถงึเทคโนโลยใีนกลุ่มผูป้ระกนัตนสงูอายหุรอืผูอ้ยูใ่นพื้นทีห่่างไกล นอกจากนี้ 
ภาษาทางกฎหมายทีซ่บัซอ้นยงัเป็นอุปสรรคส าคญัทีท่ าใหผู้ใ้ชย้งัตอ้งพึง่พาเจา้หน้าที ่สอดคลอ้งกบั
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การศกึษาของ ศลษิา โสดสถติ (2562) ทีพ่บว่าสื่อดจิทิลัหลกัทีเ่ขา้ถงึผูป้ระกนัตนไดด้ทีีสุ่ดคอื 
Facebook Fanpage เนื่องจากความสะดวกรวดเรว็ในการสื่อสารแบบสองทาง 

    ไพลนิ ลิม้วฒันกุล (2563) ศกึษาปัจจยัคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสท์ีม่อีทิธพิล
ต่อความพงึพอใจ คุณภาพการบรกิารโมบายแบงกิง้ (MyMo) พบว่าปัจจยั 4 ดา้นทีม่อีทิธพิลเชงิบวก
ต่อความพงึพอใจ ไดแ้ก่ 

     ความน่าเช่ือถือ: ความถูกตอ้งแมน่ย าของขอ้มลู 
     ความสะดวกสบาย: การท าธุรกรรมไดทุ้กทีทุ่กเวลาและประหยดัค่าใชจ้่าย 
     การตอบสนอง: เป็นปัจจยัที่ส าคญัที่สุด โดยระบบต้องตอบสนองความต้องการ 

ได้ทนัทตีลอด 24 ชัว่โมง 
     ความง่ายต่อการใช้งาน: การออกแบบทีไ่ม่ซบัซอ้นท าใหผู้ใ้ชเ้รยีนรูไ้ดเ้อง 

สิง่ทีน่่าสนใจคอื "ความปลอดภยั" และ "ประสทิธภิาพ" อาจไมม่อีทิธพิลโดยตรงต่อความพงึพอใจ
ในบางบรบิท เนื่องจากผูใ้ชม้คีวามเชื่อมัน่พืน้ฐานในระบบธนาคารอยู่แลว้ หรอืมองว่าเป็นมาตรฐาน
ขัน้ต ่าทีร่ะบบตอ้งม ี(Baseline expectation) 

   วไิลพร วงษ์อยัรา (2563) ศกึษาการยอมรบันวตักรรมและเทคโนโลย ี(TAM) พบว่า 
"การรบัรูป้ระโยชน์" (Perceived Usefulness) เช่น การประหยดัเวลา และ "การรบัรูค้วามงา่ย
ต่อการใชง้าน" (Perceived Ease of Use) เป็นปัจจยัหลกัทีส่่งผลต่อการยอมรบัระบบ e-Payment 
ของส านักงานประกนัสงัคม สอดคลอ้งกบังานของ บญัชา พจชานะวงศ ์และคณะ (2567) ทีพ่บว่า
นวตักรรมดา้นเทคโนโลยแีละขอ้มลูสารสนเทศทีท่นัสมยั (เช่น ระบบจองควิออนไลน์) ส่งผลต่อ
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านกังานเขตบางรกัอย่างมนีัยส าคญั 

   กฤตมิา เสรรีฐั (2562) และ จนิตนา เรอืงเพชร และกมัปนาท วงษ์วฒันพงษ์ (2559) 
ศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลและมาตรฐานการบรกิาร (SERVQUAL) พบผลการศกึษาทีส่อดคลอ้งกนั
ว่า ปัจจยัส่วนบุคคล เช่น อาย ุวุฒกิารศกึษา และสถานภาพรายได ้มผีลต่อระดบัความพงึพอใจ
ต่อคุณภาพการบรกิารที่แตกต่างกนั โดยด้านความเอาใจใส่และความเชื่อถอืได้มกัมคี่าเฉลี่ย
ความพงึพอใจในระดบัสงู อย่างไรกต็าม ปรญิญา นกแกว้ (2561) ระบุว่าบ่อยครัง้ที ่"ความคาดหวงั" 
ของผูร้บับรกิารมกัสงูกว่า "ความพงึพอใจ" ทีไ่ดร้บัจรงิในทุกดา้น ยกเวน้ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่  

   หฤทยั ภู่เสถยีร และคณะ (2568) ศกึษาการวเิคราะหค์อมโพสติเชงิยนืยนัของ ความพงึพอใจ
ในการบรกิารระบบน ้าประปาและการช าระเงนิออนไลน์ (อบต.บ้านล า) พบว่ากลุ่มวยัท างาน
มคีวามตื่นตวัต่อ QR Payment สงู แต่ในพืน้ทีช่นบท การสื่อสารแบบดัง้เดมิและการบรกิารโดยตรง
จากเจา้หน้าที ่(เช่น ความสุภาพ การตอบขอ้รอ้งเรยีน) ยงัคงเป็นปัจจยัหลกัทีส่รา้งความพงึพอใจ
ได้มากกว่านวตักรรมดจิทิลัเพยีงอย่างเดยีว งานวจิยันี้ชี้ให้เหน็ความจ าเป็นของการออกแบบ
การบรกิารแบบเฉพาะกลุ่ม (Segment Service Design) เพื่อตอบโจทยผ์ูใ้ชท้ีม่คีวามพรอ้มทาง
เทคโนโลยทีีต่่างกนั 

   บญัชา พจชานะวงศ ์และคณะ (2567) ศกึษาความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของฝ่ายทะเบยีน 
ส านกังานเขตบางรกั พบว่าปัจจยั นวตักรรมการบรกิาร ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นที่
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มคี่าเฉลีย่สงูสุดคอื ดา้นเทคโนโลย ีเนื่องจากการน าระบบจองควิออนไลน์และอุปกรณ์ทีท่นัสมยั
มาใช ้ช่วยใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดร้บัความสะดวกรวดเรว็ ประหยดัทรพัยากรทัง้เงนิและเวลา ผลการทดสอบ
สมมตฐิานยนืยนัว่า ปัจจยัด้านขอ้มูลสารสนเทศ กระบวนการ เทคโนโลย ีและสภาพแวดล้อม 
ส่งผลต่อความพงึพอใจอยา่งมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

   มาลนิี และเมาะ (2551) ศกึษาความพงึพอใจของผูป้ระกนัตนต่อส านกังานประกนัสงัคม
เขตพื้นที ่8 พบว่าในภาพรวมมคีวามพงึพอใจระดบั ปานกลาง โดยผู้ประกนัตนพอใจในด้าน
สถานทีบ่รกิารในระดบัมาก (ท าเลเด่นชดั หาความรูง้่ายจากเอกสารแนะน า) ส่วนดา้นกระบวนการ 
ขัน้ตอน การเจา้หน้าที ่และการประชาสมัพนัธอ์ยูใ่นระดบัปานกลาง จดุเด่นคอืการมป้ีายบอกขัน้ตอน
ชดัเจนและการทีเ่จา้หน้าทีส่ามารถตอบขอ้ซกัถามไดอ้ย่างถูกตอ้ง 

   พสิมยั ยศไตรศรวีริตัน์ (2553) ศกึษาความพงึพอใจของประชาชนต่อส านกังานประกนัสงัคม
จงัหวดัยโสธร พบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ วยัท างาน (20-30 ปี) ระดบัปรญิญาตร ี
มคีวามพงึพอใจต่อการบรกิารใน ระดบัมากทุกดา้น ทัง้ดา้นกระบวนการ ความไวว้างใจ เจา้หน้าที ่
ความเสมอภาค และสถานที/่สิง่อ านวยความสะดวก 

   ศลษิา โสดสถติ (2562) ศกึษาแนวทางการสื่อสารผ่านสื่อดจิทิลัของส านกังานประกนัสงัคม 
พบว่าม ี3 ช่องทางหลกัคอื Facebook Fanpage, เวบ็ไซต์ และแอปพลเิคชนั SSO Connect 
โดยช่องทางที ่มปีระสทิธภิาพในการเขา้ถงึและสรา้งการรบัรูไ้ดด้ทีีสุ่ดคอื Facebook Fanpage 
เนื่องจากมคีวามสะดวกรวดเรว็ในการสื่อสารขอ้มลูส าคญั 4 เรือ่งหลกั ไดแ้ก่ การเกบ็เงนิสมทบ, 
การจา่ยสทิธปิระโยชน์ 7 กรณ,ี หน้าทีน่ายจา้ง และสทิธปิระโยชน์ของลกูจา้ง 

5.กรอบแนวคดิในการวจิยั 
   ตวัแปรต้น  ประกอบด้วย  ปัจจยัส่วนบุคคล  ประกอบด้วย 6 ด้าน ได้แก่ เพศ 

อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และประเภทของผูร้บับรกิาร (ขอรบับรกิารในฐานะ) 
   ตวัแปรตาม คอื  ความคดิเห็นเกี่ยวกบัคุณภาพการใช้บรกิารงานประกันสงัคม

ผ่านระบบออนไลน์  แบ่งออกเป็น 5 ดา้น คอื 1) ดา้นคุณภาพของระบบออนไลน์ 2) ดา้นคุณภาพ
ของข้อมูลในระบบออนไลน์  3) ด้านคุณภาพการบรกิาร  4) ด้านความง่ายในการใช้งาน 
5) ด้านความปลอดภยัของข้อมูล  และความคดิเห็นเกี่ยวกบัความพงึพอใจในการใช้บรกิาร
งานประกนัสงัคมผ่านระบบออนไลน์ 

วิธีด าเนินการวิจยั 
ผูว้จิยัไดด้ าเนินการศกึษาขอ้มลูจากประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 คน จาก 

ผู้ใช้บรกิารงานประกนัสงัคม ณ ส านักงานประกนัสงัคมจงัหวดัสุรนิทร ์สาขาศีขรภูมิ และ
ผูใ้ชบ้รกิารผ่านระบบออนไลน์ ประกอบดว้ย นายจา้ง ผูป้ระกนัตน และประชาชนทีร่บับรกิาร 
โดยใชว้ธิกีารสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling)  เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
เครือ่งมอืทีใ่ชค้อื แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึง่ผูว้จิยัสรา้งขึน้จากการศกึษาเอกสารและ
งานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง แบ่งออกเป็น 5 ส่วน ไดแ้ก่ 
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ส่วนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไป/ เพศ อาย ุการศกึษา อาชพี และประเภทผูร้บับรกิาร  
ส่วนที ่2 ขอ้มลูการใชบ้รกิารออนไลน์/ พฤตกิรรมการใชง้าน  
ส่วนที ่3 คุณภาพการใหบ้รกิาร/ มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั จ านวน 5 ดา้น 
ส่วนที ่4 ความพงึพอใจต่อการบรกิาร/ มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั จ านวน 5 ขอ้ 
ส่วนที ่5 ขอ้เสนอแนะ: ค าถามปลายเปิดเกีย่วกบัปัญหาและอุปสรรค 

การสรา้งและตรวจสอบคุณภาพเครือ่งมอื  ผูว้จิยัสรา้งเครื่องมอืจากการสงัเคราะหแ์นวคดิ
และทฤษฎ ีโดยผ่านการตรวจสอบความสมบูรณ์ดา้นเนื้อหาและการใชภ้าษาจากอาจารยท์ีป่รกึษา 
พรอ้มปรบัปรงุแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะก่อนน าไปจดัท าแบบสอบถามออนไลน์และออฟไลน์ 

การเกบ็รวบรวมขอ้มลู  ผูว้จิยัด าเนินการเกบ็ขอ้มลูผ่าน 3 ช่องทางหลกั ไดแ้ก่ 1) เวบ็ไซต์
ส านกังาน 2) กลุ่มไลน์ผูใ้ชบ้รกิารงานประกนัสงัคม และ 3) พืน้ทีใ่หบ้รกิาร ณ ส านกังานฯ สาขา
ศขีรภูม ิแลว้ตรวจสอบความถูกตอ้ง ครบถว้นของขอ้มลู ก่อนน าไปวเิคราะห ์

การวเิคราะหข์อ้มลูและสถติทิีใ่ช้  วเิคราะหข์อ้มลูดว้ยโปรแกรมคอมพวิเตอรส์ าเรจ็รปู 
(PASW Statistics 18) โดยใชส้ถติดิงันี้: 

1. สถิตเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics): ค่าความถี่ (Frequency) ค่ารอ้ยละ  
(Percentage) เพื่ออธบิายขอ้มูลทัว่ไป และค่าเฉลี่ย (Mean) พรอ้มส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(SD) เพื่อวเิคราะหค์ุณภาพและความพงึพอใจ 

2. สถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics): การทดสอบค่าท ี(t-test) ส าหรบัเปรยีบเทยีบ 
ตวัแปร 2 กลุ่ม และการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA) ส าหรบัตวัแปร
ทีม่ ี3 กลุ่มขึน้ไป 

3. การวเิคราะห์เนื้อหา (Content Analysis): ส าหรบัข้อเสนอแนะเพิม่เติมโดยใช้ 
การสงัเคราะหแ์ละแจกแจงความถี่ 

ผลการวิจยั 
การวิจยัเรื่อง ความพึงพอใจในการใช้บรกิารงานประกันสังคมผ่านระบบออนไลน์  

กรณศีกึษา ส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดัสุรนิทร ์สาขาศขีรภูม ิสามารถสรปุสาระส าคญัไดด้งันี้ 
1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุระหว่าง 36-45 ปี 

การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีประกอบอาชพีขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ และเป็นผูป้ระกนัตน
ตามมาตรา 33, 39 หรอื 40 

2. พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  ส่วนใหญ่รบัรูข้อ้มลูผ่านเวบ็ไซตส์ านกังานประกนัสงัคม เขา้ใชง้าน 
ด้วยตนเองผ่านสมาร์ทโฟน/แท็บเล็ต และประเภทบรกิารที่มีการใช้งานสูงสุดคือ การเบิก
สทิธปิระโยชน์ต่างๆ 

3. คุณภาพการใหบ้รกิารผ่านระบบออนไลน์ ในภาพรวม ผูร้บับรกิารมคีวามคดิเหน็ต่อ
คุณภาพการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบั "เหน็ดว้ย" (ระดบัมาก) โดยมรีายละเอยีดรายดา้นดงันี้ 

   3.1. ดา้นความปลอดภยัของขอ้มลู   มรีะดบัความคดิเหน็สูงทีสุ่ด โดยผูใ้ชง้าน 
เชื่อมัน่ในความถูกตอ้งของการประมวลผลและการรกัษาความปลอดภยัขอ้มลูส่วนบุคคล 
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   3.2. ดา้นความงา่ยในการใชง้าน ระบบช่วยประหยดัเวลาและค่าใชจ้่ายในการเดนิทาง
ไดม้ากทีสุ่ด สามารถเขา้ใชง้านไดทุ้กทีทุ่กเวลา 

   3.3. ดา้นคุณภาพของระบบ: ระบบมคีวามเสถยีรและเขา้ถงึไดต้ลอดเวลา มกีารแสดงผล 
ทีร่วดเรว็ 

   3.4. ดา้นคุณภาพขอ้มลู: ขอ้มลูมรีายละเอยีดครบถว้นและเป็นปัจจบุนั (Updated) 
   3.5. ดา้นคุณภาพการบรกิาร: มบีรกิารทีค่รอบคลุมความตอ้งการ และเจา้หน้าที่ 

สามารถช่วยเหลอืแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเรว็ 
4. ความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบั 

"พอใจ" โดยมแีนวโน้มความต้องการใช้งานประกันสงัคมผ่านระบบออนไลน์เพิ่มมากขึ้น
ในอนาคต 

5. ผลการทดสอบสมมตฐิาน จากการเปรยีบเทยีบความคดิเหน็ต่อคุณภาพการบรกิาร 
จ าแนกตามเพศ พบว่าผู้รบับรกิารเพศชายและเพศหญิงมคีวามคดิเห็นในภาพรวมทุกด้าน 
ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

6. ปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะ 
    6.1 ดา้นขอ้มลู ผูใ้ชต้อ้งการใหม้กีารปรบัปรงุ (Update) ขอ้มลูขา่วสารใหเ้ป็นปัจจบุนั 

อยา่งต่อเนื่อง และใชภ้าษาทีเ่ขา้ใจงา่ย 
    6.2 ดา้นนโยบายพฒันา  ควรเพิม่ประสทิธภิาพการประชาสมัพนัธข์อ้มลูข่าวสารและ 

ช่องทางการรบัรูใ้หเ้ขา้ถงึกลุ่มเป้าหมายในวงกวา้งมากขึน้ 

การอภิปรายผล 
จากการสรปุผลการวจิยัเรือ่ง ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารงานประกนัสงัคมผ่านระบบ

ออนไลน์ กรณศีกึษา ส านักงานประกนัสงัคมจงัหวดัสุรนิทร ์สาขาศขีรภมู ิมปีระเดน็ส าคญัทีน่ ามา
อภปิรายผลไดด้งันี้ 

คุณภาพการใหบ้รกิารในภาพรวมอยูใ่นระดบั "เหน็ดว้ย (ระดบัมาก)" และผูใ้ชบ้รกิารมคีวาม
พงึพอใจอยู่ในระดบั "พอใจ" สอดคลอ้งคุณภาพการใหบ้รกิารออนไลน์และความพงึพอใจในภาพรวม 
ผลการศกึษาพบว่า กบังานวจิยัของ กฤตมิา เสรรีฐั (2562) และ พสิมยั ยศไตรศรวีริตัน์ (2553) 
ที่พบว่าคุณภาพการบริการของส านักงานประกันสังคมในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ทัง้นี้
อาจเนื่องมาจากระบบ e-Service ไดร้บัการออกแบบใหต้อบโจทยค์วามตอ้งการพืน้ฐาน โดยเฉพาะ 
ความสะดวกรวดเรว็ ซึง่สอดคลอ้งกบังานของ ไพลนิ ลิม้วฒันกุล (2563) ทีร่ะบุว่า "ความสะดวกสบาย" 
และ "การตอบสนอง" เป็นปัจจยัหลกัทีข่บัเคลื่อนความพงึพอใจในระบบอเิลก็ทรอนิกส์ 
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