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บทคัดยอ 

บทความนี้นําเสนอความสัมพันธระหวางความเต็มใจในการเปดเผยขอมูลสวนบุคคลกับความพึง

พอใจในการใชบริการของศูนยบริการลูกคาสัมพันธหนวยงานภาครัฐ ดวยกระบวนการวิจัยเชิงปริมาณ     

สุมกลุมตัวอยางแบบบังเอิญผานชองทางออนไลน ไดผูใชบริการศูนยบริการลูกคาสัมพันธหนวยงานภาครัฐ 

จํานวน 391 คน เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถามออนไลน วิธีการที่ใชในการวิเคราะห

ขอมูล คือ สัมประสิทธิ์สหสัมพันธลําดับที่ของสเปยรแมน (Spearman rank correlation coefficient) 

พบวา ดานความเต็มใจในการเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับบริการ โดยรวมมีระดับความคิดเห็นเฉลี่ย ( 𝑥̅𝑥 ) 

เทากับ 3.29 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เทากับ 1.19 ดานปจจัยความพึงพอใจในการใชบริการ Call 

Center โดยรวมมีระดับความคิดเห็นเฉลี่ย ( 𝑥̅𝑥 ) เทากับ 4.00 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เทากับ 

1.49 และความเต็มใจในการเปดเผยขอมูลสวนบุคคลมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจในการใช

บริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 โดยมีระดับความสัมพันธปานกลาง ที่คาสหสัมพันธ 0.419 

และนําผลการศึกษาใชเปนแนวทางในการกําหนดนโยบาย ยุทธศาสตร แผนงาน โครงการ ที่เกี่ยวของกับ   

การใหบริการผานศูนยบริการลูกคาสัมพันธหนวยงานภาครัฐหรือในลักษณะงานที่ใกลเคียงกันตอไป 

คําสําคัญ:  ความเต็มใจในการเปดเผยขอมูล, ขอมูลสวนบุคคล,  ความพึงพอใจในการใชบริการ  
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Abstract 

This article presented the relationship between willingness to disclose personal 

information and satisfaction with the services of government agency call center using 

quantitative research method. Accidental sampling with a sample size of 391 online 

users was done. The data collection tool was an online questionnaire. The method 

used for data analysis was the Spearman rank correlation coefficient. The findings 

indicated that the willingness to disclose personal information had an average level of 

3.29, with a standard deviation of 1.19. Similarly, the overall satisfaction factor had an 

average level of 4.00, with a standard deviation of 1.49. Moreover, there was a 

significant positive correlation (p < 0.001) between the willingness to disclose personal 

information and service satisfaction. This correlation was substantiated by a moderate 

relationship level, as indicated by a Spearman rank correlation coefficient of 0.419. 

This result serves as a reference for creating policies, strategies, work plans, and 

projects that focus on service delivery through the Customer Service Center for 

government agencies. 

Keywords: Willingness to disclose, Personal information, Service satisfaction 

ความสําคัญของการวิจัย 

ปจจุบันการจัดเก็บฐานขอมูลตาง ๆ มีความสําคัญงานศูนยบริการลูกคาสัมพันธหนวยงาน

ภาครัฐ (Call Center) เปนธุรกรรมที่ตองใชขอมูลสวนบุคคล สําหรับการจัดบริการเฉพาะบุคคลแก

ผูใชบริการ โดยปกติจะเปนที่เขาใจกันระหวางผูใชบริการกับผูใหบริการในการรองขอขอมูลสวนบุคคล

วาเมื่อมีการสอบถามไปตองยินยอมใหขอมูลกลับมา ซึ่งก็เพื่อเปนประโยชนตอผูใชบริการเอง ในบาง

กรณีการนําขอมูลสวนบุคคลมาใชนั้น อาจไมไดไดมาจากความเต็มใจในการใหขอมูล และเมื่อมีการ

บังคับใชพระราชบัญญัติคุ มครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ. 2562 (Personal Data Protection Act: 

PDPA) ซึ่งมีจุดประสงคเพื่อปองกันการนําขอมูลสวนบุคคลไปใชโดยไมไดรับความยินยอมจากเจาของ

ขอมูล สงผลใหผู ใหบริการศูนยบริการลูกคาสัมพันธหนวยงานภาครัฐ ตองมีการปรับปรุงการ

ดําเนินการ ไดแกการกําหนดคณะทํางาน การจัดทํานโยบายการคุมครองขอมูลสวนบุคคล การจัดทํา

ประกาศการคุมครองขอมูลสวนบุคคล และการกําหนดขั้นตอนการใหบริการ รวมทั้งตองคํานึงถึง

ความพึงพอใจในการใชบริการอีกดวย นํามาสูการศึกษาหาความสัมพันธระหวางความเต็มใจในการ
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เปดเผยขอมูลสวนบุคคลกับความพึงพอใจในการใชบริการของศูนยบริการลูกคาสัมพันธหนวยงาน

ภาครัฐ 

ดวยเหตุผลขางตนนั้น จึงเกิดคําถามวาความเต็มใจในการเปดเผยขอมูลสวนบุคคลมีผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการหรือไม อยางไร เพื่อเปนประโยชนตอผูใหบริการศูนยบริการลูกคา

สัมพันธ หนวยงานภาครัฐ ในการนําปจจัยความเต็มใจในการเปดเผยขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการ 

นํามาวิเคราะหเปนแนวทางในการกําหนดนโยบายการคุมครองขอมูลสวนบุคคล และหาจุดสมดุลใน

การขอขอมูลสวนบุคคลในบริการ รวมท้ังกําหนดรูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางความมั่นใจตอบริการ

ท่ีมีการใหขอมูลสวนบุคคลตอไป  

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1) เพื่อศึกษาและวิเคราะหความสัมพันธระหวางการเปดเผยขอมูลสวนบุคคลกับความพึง

พอใจในการใชบริการศูนยบริการลูกคาสัมพันธหนวยงานภาครัฐ 

2) เพื่อใชเปนแนวทางในการกําหนดนโยบาย ยุทธศาสตร แผนงาน โครงการ ที่เกี่ยวของกับ

การใหบริการผานศูนยบริการลูกคาสัมพันธหนวยงานภาครัฐ หรือในลักษณะงานท่ีใกลเคียงกัน  

ทฤษฎแีละทบทวนวรรณกรรม   

1. ความเต็มใจในการเปดเผยขอมูลสวนบุคคล (Willingness to disclose personal 

information) 

ปจจุบันความจําเปนในยินยอมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภคไดกลายเปนสวนหนึ่ง

ของการซื้อสินคาและบริการออนไลน ไมวาจะเปนการใหขอมูลสวนบุคคลเพื่อเขาใชโปรแกรม

ประยุกต (Application) สําหรับคอมพิวเตอรและอุปกรณเคลื่อนท่ีตาง ๆ หรือเพ่ือนําไปใชในการตอบ

รับการใชพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (Dinev & Hart, 2006) ทั้งนี้ Sharma และ Crossler (2014) ได

อธ ิบายลักษณะการเปดเผยขอมูลสวนบุคคลและการนําไปใชของผู ประกอบการคาว าเปน

สภาพแวดลอมดานสังคมการซื้อขายสินคาในยุคปจจุบัน ที่ผูบริโภคจะเปดเผยขอมูลสวนบุคคลและ

ขอมูลนี้ก็จะมีสวนผลักดันพฤติกรรมของผูบริโภคในสังคมตอไป โดยขอบเขตของการเปดเผยขอมูล

สวนบุคคลนั้น จะเปนเพียงการรับรูรวมกันของ 2 ฝาย คือผูบริโภคและผูประกอบการคาหรือผู

ใหบริการ แตอยางไรก็ตาม ขอบเขตการเปดเผยขอมูลสวนบุคคลนี้ ผูบริโภคอาจจะไมไดใหขอมูลสวน

บุคคลดวยความเต็มใจ รูสึกไมปลอดภัย และอาจสงผลตอการไมตอบรับการใชพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

(Wakefield, 2013)  
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Dinev และ Hart (2006) ใหคํานิยามขอมูลสวนบุคคล หมายถึงประเภทของขอมูลที่จําเปน

สําหรับการทําธุรกรรมบนอินเทอรเน็ตในการซื้อสินคาและบริการออนไลน ผูบริโภคจะตองเปดเผย

ขอมูลสวนบุคคลที่หลากหลาย เชน ชื่อ ที่อยู อีเมล หมายเลขโทรศัพท และขอมูลบัตรเครดิต โดยใน

งานวิจัยนี้ ขอมูลสวนบุคคล หมายถึงขอมูลเกี่ยวกับบุคคลซึ่งทําใหสามารถระบุตัวบุคคลนั้นไดไมวา

ทางตรงหรือทางออม นอกจากนี้ Uilenberg (2015) ไดสรุปใจความสําคัญของความเต็มใจในการ

เปดเผยขอมูลสวนบุคคลวา หมายถึงความพอใจของแตละบุคคลที่จะยินยอมใหขอมูลสวนตัวเพ่ือ

แลกเปลี่ยนกับสินคาหรือบริการผานการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงในงานวิจัยนี้จะใชความหมายความ

เต็มใจในการเปดเผยขอมูลสวนบุคคลตามท่ี Uilenberg (2015) ไดศึกษาและใหความหมายไว 

2. พระราชบัญญัติคุมครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ. 2562 (Personal Data Protection Act: 

PDPA) 

มีวัตถุประสงคเพื่อใหการคุมครองขอมูลสวนบุคคลมีประสิทธิภาพ และเพื่อใหมีมาตรการใน

การเยียวยาเจาของขอมูลสวนบุคคลจากการถูกละเมิดสิทธิในขอมูลสวนบุคคล โดยพระราชบัญญัติ

ฉบับนี้กําหนดใหธุรกิจที่ควบคุมขอมูลสวนบุคคลตองขอความยินยอมจากเจาของขอมูลสวนบุคคล

กอนกระทําการเก็บรวบรวม นําไปใช หรือเปดเผยขอมูลสวนบุคคล ซ่ึงการขอความยินยอมจะตองทํา

โดยชัดแจงเปนหนังสือ หรือทําโดยผานระบบอิเล็กทรอนิกส และการขอความยินยอมจากเจาของ

ขอมูลสวนบุคคล ธุรกิจที่ควบคุมขอมูลสวนบุคคลตองแจงวัตถุประสงคของการเก็บรวบรวม นําไปใช 

หรือเปดเผยขอมูลสวนบุคคล และการขอความยินยอมนั้นตองแยกสวนออกจากขอความอื่นอยาง

ชัดเจน มีรูปแบบหรือขอความท่ีเขาถึงไดงาย และเขาใจงาย รวมท้ังใชภาษาท่ีอานงาย และไมเปนการ

หลอกลวง หรือทําใหเจาของขอมูลเขาใจในวัตถุประสงคผิด (“พระราชบัญญัติคุมครองฯ”, 2562) 

โดยการใชบริการผานบริการลูกคาสัมพันธ จะเปนการแสดงความยินยอมการเปดเผยขอมูลสวนบุคคล

ทางวาจา 

 3. การวัดความพึงพอใจในการใชบริการ 

Zeithaml et al. (1990) ไดมีการพัฒนาปจจัยพื ้นฐานที ่ผู บริโภค ใชในกําหนดคุณภาพ

บริการทั ้ง 10 ขอของ Zeitham et al. (1988) และสามารถรวมปจจัยดานที ่มีความสัมพันธกัน

รวมเขาดวยกัน ทําใหมีปจจัยกําหนดคุณภาพบริการเหลือเพียง 5 ดาน ดังที่รูจักในชื่อ SERVQUAL 

เพ่ือวัดความพึงพอใจของผูใชบริการ ดังนี้ 

1) ดานความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึงการที ่ผ ู ใช บร ิการ

สามารถคาดคะเนการบริการที่จะไดรับอยางชัดเจนโดยลักษณะของสิ่งอํานวยความสะดวก

สามารถจับตองไดเชน ปายสัญลักษณ สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณเครื่องมือเครื่องใชการ

แตงกายของพนักงาน เปนตน 
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2) ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึงการที่ผูใชบริการสามารถใหบริการได

ตามท่ีใหไวกับผูใหบริการไดอยางถูกตองเท่ียงตรงและสม่ําเสมอ 

3) ดานการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึงการที่ผูใหบริการมีความพรอม

ในการท่ีจะใหบริการ ผูใชบริการ ไดอยางทันทวงทีตามความตองการของผูใชบริการ 

 4) ดานความเชื่อม่ันไววางใจ (Assurance) หมายถึงการท่ีผูใหบริการมีชื่อเสียงเปนท่ี

ยอมรับของผูใชบริการ ทําใหผูใชบริการม่ันใจในการบริการขององคกร 

 5) ดานการเอาใจใส (Empathy) เปนการดูแลเอาใจใสและใหความสนใจตอ

ผูใชบริการ รวมถึงใหความสําคัญและใหเกียรติผูใชบริการ 

ขอบเขตของการวิจัย  

ขอบเขตในงานวิจัย ศึกษาความสัมพันธระหวางความเต็มใจในการเปดเผยขอมูลสวนบุคคล

กับความพึงพอใจในการใชบริการของศูนยบริการลูกคาสัมพันธหนวยงานภาครัฐ และใชเปนแนวทาง

ในการกําหนดนโยบาย ยุทธศาสตร แผนงาน โครงการ ที่เกี่ยวของกับการใหบริการผานศูนยบริการ

ลูกคาสัมพันธหนวยงานภาครัฐ หรือในลักษณะงานท่ีใกลเคียงกัน 

วิธีการดําเนินการวิจัย  

 วิธีการวิจัยใชรูปแบบของการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative) เปนการวิจัยเชิงสํารวจ 

(Survey Research) โดยใชแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส (Online Questionnaire) ในการรวบรวม

ผลนํามาวิเคราะหดวยสถิติพ้ืนฐาน ทําการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ใชสูตรของคอแครน (Cochran, 1977) ในกรณีไมทราบสัดสวนของ ประชากร หรือ p = 0.5 

ใชสูตร ดังนี้ 

  สูตร  =
2

24

z
n

e
 

  เม่ือ n = ขนาดของกลุมตัวอยางท่ีตองการ  

  p = สัดสวนของลักษณะ  

  e = ระดับความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางท่ียอมใหเกิดข้ึนได 

  Z = คา Z ท่ีระดับความเชื่อม่ันหรือระดับนัยสําคัญ (ระดับความเชื่อม่ัน 95% หรือ

ระดับ นัยสําคัญ 0.05 มีคา Z = 1.95) 

  แทนคา   𝑛𝑛 = (1.95)2

4(.05)2
  = 384.16 
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จากผลการคํานวณ ไดจํานวนตัวอยางที ่ใชในการวิจัยครั ้งนี ้ จํานวน 384 คน และเผื่อ

แบบสอบถามชํารุดรอยละ 3 รวมจํานวนกลุมตัวอยาง 391 คน 

2. เครื่องมือเพ่ือใชในการวิจัย 

 งานวิจัยนี้เลือกใชวิธีการจัดเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางดวยแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส 

(Online Questionnaire) ผานชองทางออนไลน โดยโครงสรางแบบสอบถามถูกแบงออกเปน 3 ตอน 

ดังนี้ 

 ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับบขอมูลดานประชากรศาสตร เชน เพศ ชวงอายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน มีลักษณะเปนคําถามเปนนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

ซ่ึงเปนแบบตรวจสอบรายการ(Check-list) 

 ตอนที่ 2 แบบสอบถามความคิดเห็นในความเต็มใจในการเปดเผยขอมูลสวนบุคคลของลกูคา 

จํานวน 8 คําถาม กําหนดมาตรวัดเปนแบบมาตรวัดของลิเคิรท (Likert Scale) 5 ระดับ 

 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามความคิดเห็นในปจจัยความพึงพอใจในการใชบริการศูนยบริการลูกคา

สัมพันธหนวยงานภาครัฐ จํานวน 5 คําถาม กําหนดมาตรวัดเปนแบบมาตรวัดของลิเคิรท (Likert 

Scale) 5 ระดับ 

การวิเคราะหความตรงความเชื่อม่ันของเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 ผูวิจัยไดทําการนําขอมูลท่ีไดเก็บรวบรวมผานแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกสมาวิเคราะห เพ่ือให

เกิดความมั่นใจวาขอมูลของแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกสมีความถูกตองและเหมาะสม ซึ่งสามารถ

อธิบายวิธีในการทดสอบเครื่องมือไดดังตอไปนี้ 

1) การตรวจสอบความตรงของแบบสอบถาม (Validity) 

  ผูวิจัยไดทําการตรวจสอบความตรงของแบบสอบถาม โดยการนําแบบสอบถาม

ปรึกษาอาจารยที่ปรึกษา ซึ่งมีความชํานาญในการทํางานวิจัย ดําเนินการพิจารณา ตรวจสอบความ

ตรงของเนื้อหา และทําการแกไขปรับปรุงตามขอเสนอแนะ เพื่อใหเนื้อหาของแบบสอบถามถูกตอง

ชัดเจน และตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัย 

2) การตรวจสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม (Reliability) 

  ผู ว ิจ ัยไดท ําการทดสอบความตรงของเครื ่องม ือที ่ ใช ในงานวิจ ัย โดยได น ํา

แบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส จํานวน 30 ชุด มาทดสอบคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 

(Cronbach’s Alpha) ที ่ม ีค าอยู ระหวาง 0 ถึง 1 แอลฟาของครอนบาค ของงานวิจ ัยนี ้ใช คา

สัมประสิทธิ์ท่ี 0.7 ซ่ึงถือวาเปนเกณฑท่ีไดรับการยอมรับ มีคาเทากับ 0.93 

 



 
Rattanakosin Journal of Social Sciences and Humanities (RJSH) 5(2): 60-70(2023)                                 66    

 

 3. การวิเคราะหขอมูล 

 1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

  1.1) ใชคารอยละ (Percentage) และคาความถี่ (Frequency) ในการวิเคราะหตัว

แปรปจจัยดานประชากรศาสตรประกอบดวย เพศ อายุ ระดับ การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอ

เดือน 

  1.2) ใชคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใน

การวิเคราะหตัวแปร 

 2) สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความเต็มใจในการเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับ

บริการกับความพึงพอใจในการใชบริการศูนยบริการลูกคาสัมพันธหนวยงานภาครัฐ โดยใชการ

วิเคราะหสหสัมพันธสเปยรแมน (Spearman rank correlation) 

ผลการวิจัย 

 ผลการวิเคราะหขอมูลที ่เปนลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ ชวงอายุ ระดับ

การศึกษา กลุมอาชีพ ความถ่ีในการใชบริการ จํานวน 391 คน รายละเอียดดังตารางท่ี 1 

ดานความเต็มใจในการเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับบริการ โดยรวมมีระดับความคิดเห็น

เฉลี่ย ( 𝑥̅𝑥 ) เทากับ 3.29 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เทากับ 1.19 โดยมาจากคาเฉลี่ยคะแนน

ในแบบสอบถามความคิดเห็นในความเต็มใจในการเปดเผยขอมูลสวนบุคคลของลูกคา จํานวน 8 

คําถาม ในกลุมตัวอยาง 391 คน 

ดานปจจัยความพึงพอใจในการใชบริการศูนยบริการลูกคาสัมพันธหนวยงานภาครัฐ โดยรวม

มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ย  ( 𝑥̅𝑥 ) เทากับ 4.00 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เทากับ 1.49 โดยมา

จากคาเฉลี่ยคะแนนในแบบสอบถามความคิดเห็นในปจจัยความพึงพอใจในการใชบริการศูนยบริการ

ลูกคาสัมพันธหนวยงานภาครัฐ จํานวน 5 คําถาม ในกลุมตัวอยาง 391 คน 
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ตารางท่ี 1 ผลวิเคราะหขอมูลท่ีเปนลักษณะทางประชากรศาสตร 

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

เพศ    

 ชาย 151 38.6 

 หญิง 240 61.4 

  รวม 391 100 

ชวงอายุ    

 ตํ่ากวา 20 ป 22 5.6 

 21-30 ป 122 31.2 

 31-40 ป 78 19.9 

 41 ปข้ึนไป 169 43.2 

  รวม 391 100 

ระดับการศึกษา    

 ตํ่ากวาปริญญาตร ี 179 45.8 

 ปริญญาตร ี 148 37.9 

 ปริญญาโท 64 16.4 

 สูงกวาปริญญาโท 0 0 

  รวม 391 100 

กลุมอาชีพ    

 นักเรียน / นักศึกษา 58 14.8 

 พนักงานบริษัท 90 23 

 ขาราชการ / พนักงานของรัฐ 87 22.3 

 ธุรกิจสวนตัว / เจาของกิจการ 75 19.2 

 ประกอบอาชีพอิสระ 81 20.7 

 อ่ืน ๆ 0 0 

  รวม 391 100 

ความถี่ในการใชบริการ    

 1 – 7 ครั้ง  340 87 

 8 – 14 ครั้ง 35 9 

 15 – 21 ครั้ง  15 3.8 

 22 ครั้งข้ึนไป 1 0.3 

  รวม 391 100 
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ผลการทดสอบสมมติฐาน  

สมมติฐาน ความเต็มใจในการเปดเผยขอมูลสวนบุคคลความสัมพันธเชิงบวก กับความพึง

พอใจในการใชบริการศูนยบริการลูกคาสัมพันธหนวยงานภาครัฐ 

ตารางที่ 2 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางความเต็มใจในการเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับ

บริการกับความพึงพอใจในการใชบริการศูนยบริการลูกคาสัมพันธหนวยงานภาครัฐ 

  

  
ความเต็มใจในการเปดเผยขอมูลสวนบุคคล 

ความพึงพอใจ 

ในการรับบริการ 

คาสหสัมพันธ 0.419** 

P < .001 

ระดับความสัมพันธ ปานกลาง 

**มีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.001 

จากตารางที่ 2 พบวาความสัมพันธระหวางความเต็มใจในการเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับ

บริการกับความพึงพอใจในการรับบริการผานศูนยบริการลูกคาสัมพันธ โดยใชการวิเคราะห

สหสัมพันธสเปยรแมน (Spearman rank correlation) พบวาความสัมพันธความเต็มใจในการ

เปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับบริการมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจในการรับบริการผาน

ศูนยบริการลูกคาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 (r = 0.419) 

สรุปผลและอภิปราย 

ในการศึกษาความสัมพันธความเต็มใจในการเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับบริการมี

ความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจในการรับบริการผานศูนยบริการลูกคาสัมพันธหนวยงาน

ภาครัฐ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 (r = 0.419) ผลการวิจัยพบวา เม่ือความเต็มใจในการ

เปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับบริการนั้นอยูในระดับสูง นั่นคือการเต็มใจใหขอมูลสวนบุคคลไดอยาง

เพียงพอแกการใหบริการเพื่อสามารถใหบริการแบบเฉพาะเจาะจงรายบุคคลได สงผลใหการบริการท่ี

ไดรับกลับมาสรางความพึงพอใจใหกับอยูในระดับที่สูงตามไปดวย เชนการสอบถามถึงปญหาการใช

งาน การตรวจสอบขอมูล เปนตน สอดคลองกับทฤษฎีความเต็มใจในการเปดเผยขอมูลสวนบุคคล 

และทฤษฎีการวัดความพึงพอใจในการใชบริการ กลาวคือ การกําหนดรูปแบบการรองขอขอมูลสวน

บุคคลตามแนวทางที่ถูกตองและเหมาะสมนั้น ยอมทําใหเกิดความมั่นใจในการบริการ สงผลในเชิง

บวกตอความเต็มใจในการเปดเผยขอมูลสวนบุคคล รวมถึงความพึงพอใจในบริการศูนยบริการลูกคา

สัมพันธหนวยงานภาครัฐ ใหเปนในทิศทางเดียวกันดวย 
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นํามาสูการใชเปนแนวทางในการกําหนดนโยบาย ยุทธศาสตร แผนงาน โครงการ ท่ีเก่ียวของ

กับการใหบริการผานศูนยบริการลูกคาส ัมพันธ หนวยงานภาครัฐ โดยตองดําเนินงานตาม

พระราชบัญญัติคุมครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ. 2562 เปนอันดับแรก ไดแกการจัดทํานโยบายการ

คุมครองขอมูลสวนบุคคล การจัดทําประกาศการคุมครองขอมูลสวนบุคคล และการกําหนดขั้นตอน

การใหบริการที่ตองมีการรองขอขอมูลสวนบุคคลโดยคํานึงถึงปจจัยกําหนดคุณภาพบริการทั้ง 5 ดาน 

ตามทฤษฎีการวัดความพึงพอใจในการใชบริการ ชักจูงใหเกิดความเต็มใจในการใหขอมูลสวนบุคคล 

เชน การแจงวัตถุประสงคการขอขอมูลสวนบุคคลอยางชัดเจน การรองขอขอมูลสวนบุคคลเฉพาะท่ี

จําเปนในการใหบริการ หรือ กรณีท่ีมีการใชบริการอยูแลวสามารถนําขอมูลสวนบุคคลจากสวนอ่ืนมา

ใชงานแทน สรางความม่ันใจ สรางความรูสึกปลอดภัย และใหเกิดความสะดวกสบายแกผูรับบริการใน

การใหขอมูลสวนบุคคล เปนตน สงผลตอความพึงพอใจในบริการใหอยูในระดับท่ีดี เปนประโยชนตอผู

ใหบริการในการพัฒนาระบบงานแกประชาชน ซึ ่งเปนเปาหมายสําคัญตอการดําเนินงานของ

หนวยงานภาครัฐ เพ่ือการพัฒนาชาติอยางยั่งยืนตอไป  
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