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บทคัดยอ

การศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อ 1. ศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการ 2. เปรียบเทียบคุณภาพ
การใหบริการ ของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี โดยจําแนกตาม เพศ อายุ รายได ระดับ
การศึกษา และสถานภาพสมรส 3. ศึกษาหาความคาดหวังของผูประกันตนที่มีตอสํานักงานประกันสังคม
จังหวัดอุบลราชธานี การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยแบบผสม ใชทั้งวิธีเชิงปริมาณ และคุณภาพ กลุมตัวอยาง
ที่ใชในการศึกษาวิจยั ไดแก  ผูประกันตนของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี โดยสุมตัวอยาง
แบบเปนระบบ โดยใชเครื่องมือที่เปนแบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ ผลการวิจัย พบวา 1. คุณภาพ
การใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี โดยภาพรวมอยูในระดับดี 2. เมื่อเปรียบ
เทียบคุณภาพการใหบริการ พบวา ผูประกันตนที่มีอายุตางกัน เห็นวา คุณภาพการใหบริการในดานการ
ใหความมั่นใจตอผูรับบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ระดับการศึกษาตางกัน 
เห็นวา การเขาถึงจิตใจของผูรับบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และผูประกันตน
ที่มีสถานภาพสมรสตางกัน เห็นวา การตอบสนองตอผูรับบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 สวนดานอื่นๆ ไมแตกตางกัน 3. สําหรับความคาดหวังของผูประกันตน พบวา สํานักงานประกัน
สังคมควรจะใหความมั่นใจตอผูรับบรกิาร โดยปฏิบัติงานใหไดมาตรฐาน ยึดกฎ ระเบียบในการปฏิบัติงาน
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และชวยแกไขปญหาที่เกิดขึ้น และควรเขาถึงจิตใจของผูประกันตน โดยใหความสําคัญผูมารับบริการ 
ประชาสัมพันธถึงสิทธิประโยชนที่จะไดรับ และอํานวยความสะดวกใหบริการในสถานที่หางไกล สวนใน
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ควรเพิ่มจํานวนเจาหนาที่ใหบริการอยางเพียงพอกับผูมารับบริการ 
มีความกระตือรือรนในการใหบริการ และมีตูแสดงความคิดเห็น

คําสําคัญ : คุณภาพการใหบริการ; ความคาดหวังของผูรับบริการ; ผูประกันตน; สํานักงานประกันสังคม

Abstract

This research aimed 1. To study the quality of service 2. To compare the service quality 
of the Social Security Office of Ubon Ratchathani 3. To explore the expectations of the 
insured towards the Social Security Office under study. This research examines the mixed.
Using both quantitative and qualitative methods. The samples used in this study 
include the insured’s social security Ubon Ratchathani, obtained by a systematic 
random sampling. Using a questionnaire and interview.
 The research findings were as the follows : 
 1. The service quality of the Social Security Office in the study was good. 
 2. Concerning a comparison of the service quality, it was found that the 
insured who had a different age viewed the service quality in terms of creating 
a confidence for the recipients differently with a statistical significance of .05. 
The insured who had a different educational level viewed that the quality in 
terms of understanding the service recipients was different with a statistical 
significance of .05. The insured who had a different marital status viewed that 
the service quality in response to the service recipients’ needs was different with 
a statistical significance of .05. 
 3. The expectations of the insured, the following were found: The Social 
Security Office should assure the service recipient by strictly observing a standard 
order, rules and regulations; the service recipients should be given a priority; public-
ity should be made for the public members regarding their rights; the insured held 
expectations that the office in question would try its best to respond to the public 
demand by sufficiently increasing the number of the officials for the task to be 
discharged; the officials in charge should do their work with enthusiasm; there 
should be a suggestion box for the public to express their opinions.
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บทนํา

การประกันสังคม เปนอีกดานหนึ่งที่มีความสําคัญตอการพัฒนาประเทศ เนื่องจากลูกจางผูใชแรงงาน 
ลวนเปนกลไกสําคัญในการบริหารจัดการบานเมือง จึงตองมีการสรางหลักประกันชีวิตใหแกลูกจาง ดวย
เหตุนี้จึงทําใหมีการประกันสังคมเกิดขึ้น ในประเทศไทยมีระบบประกันสังคมอยางเต็มรูปแบบในป พ.ศ. 
2533 โดยมีวัตถุประสงคเพื่อสรางหลักประกันในการดําเนินชีวิตแกลูกจางใหเกิดความมั่นคง ตั้งแตเกิด
จนตาย และรูปแบบของการประกันสังคม มีลักษณะเปนระบบการเฉลี่ยทุกข-เฉลี่ยสุขซึ่งกันและกันเงิน
สมทบที่เก็บไปนั้นจะสะสมเปนกองทุน ซึ่งจะใหสิทธิประโยชนเฉพาะผูสงเงินสมทบเทานั้น และการเก็บเงิน
สมทบ ถือวาเปนภาษีพิเศษ ซึ่งจะเก็บจากบุคคลที่กฎหมายกําหนดเทานั้น สําหรับประเทศไทย ไดจัดระบบ
ประกันสังคมเปน 2 กองทุน คือ กองทุนประกันสังคม และกองทุนเงินทดแทน โดยผูประกันตนจะไดรับ
การคุมครองเมื่อไดรับอันตรายหรือประสบเหตุกรณีใดกรณหีนึ่งที่ทําใหเดือดรอน การชวยเหลือจะใหใน
รูปตัวเงิน และบริการทางการแพทย (สํานักงานประกันสังคม, 2551)
 สํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี เปนหนวยงานภาครัฐที่มีอํานาจหนาที่ปฏิบัติการ
เกี่ยวกับการใหความคุมครองและหลักประกันในชีวิตแกผูประกันตนตามพระราชบัญญัติประกันสังคม 
และพระราชบัญญัติกองทุนเงินทดแทน ถึงแมวาระบบประกันสังคม จะมีการสรางความมั่นคงในชีวิตให
กับผูประกันตน แตสํานักงานประกันสังคมก็ยังประสบปญหาดานการใหบริการอยู ซึ่งผูประกันตนยังไมได
รับการบริการที่สอดคลองกับความตองการ การประชาสัมพันธเผยแพรขอมูลขาวสารยังไมทั่วถึง อีกทั้ง
ผูประกันตนยังมีความคาดหวังในบริการที่จะไดรับอยูในระดับสูงอีกดวย คุณภาพการใหบริการ และความ
คาดหวังของผูประกันตน จะสะทอนใหเห็นถึงขอบกพรองของการใหบริการ ตลอดจนเปนแนวทางในการ
พัฒนา ปรับปรุง แกไข ใหดียิ่งขึ้น
 ดวยเหตุดังกลาวน้ี ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาคุณภาพการใหบริการ และความคาดหวังที่
ผูประกันตนมีตอสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี โดยศึกษาคุณภาพการใหบริการ โดยวิธีการ
วิเคราะหเชิงปริมาณ เพื่อตองการทราบระดับคุณภาพการใหบริการ และใชวิธีการวิเคราะหเชิงคุณภาพ 
โดยการสัมภาษณผูประกันตน เพื่อใหทราบถึงความคาดหวังในบริการที่ตองการ 
 วัตถุประสงคของการศึกษาคุณภาพการใหบริการ และความคาดหวังของผูประกันตนที่มีตอ
สํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการ และเปรียบเทียบ
คุณภาพการใหบริการ ของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี โดยจําแนกตาม เพศ อายุ 
รายได ระดับการศึกษา และสถานภาพสมรส ตลอดจนศึกษาความคาดหวังของผูประกันตนที่มีตอ
สํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี

ระเบียบวิธีวิจัย

ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาแบบผสมผสาน ระหวางวิธีวิจัยเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ  โดยการ
วิจัยเชิงปริมาณใชแบบจําลอง SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry 
(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1990) เกี่ยวกับคุณภาพบริการ ดานความเปนรูปธรรมของ
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บริการ ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการ และ
ดานการเขาถึงจิตใจของผูรับบริการ  ซึ่งศึกษาจากผูประกันตนในความรับผิดชอบของสํานักงานประกัน
สังคมจังหวัดอุบลราชธานี จํานวน 56,890 คน (ฝายทะเบียนและประสานการแพทย, 2556) ไดกลุม
ตัวอยางจํานวน 381 คน โดยใชตารางของ Krejcie และ Morgan (อางถึงใน ทองใบ, 2551) ใชวิธีการ
สุมอยางเปนระบบ (Systematic Random Sampling) ตัวอยางที่ใชในการวิจัยเชิงคุณภาพ จํานวน 
9 คน ใชวิธีสัมภาษณ โดยกําหนดขนาดกลุมตัวอยางจากผลการวิจัยเชิงปริมาณในกลุมท่ีมีความแตกตาง
กันในแตละดาน ประกอบดวย ผูประกันตนที่มีอายุระหวาง 15-30, 31-45 และตั้งแต 46 ปขึ้นไป 
ผูประกันตนที่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา/มัธยมศึกษา, ระดับปริญญาตรีขึ้นไป และผูประกนัตนที่มี
สถานภาพสมรส และสถานภาพโสด เครื่องมือที่ใชเปนการสัมภาษณ เปนแบบกึ่งโครงสราง ขอมูลที่ไดใช
การวิเคราะหเชิงเนื้อหา
 สมมติฐานในการวิจัยนี้ คือผูประกันตนของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี ที่มีเพศ 
อายุ รายได ระดับการศึกษา และสถานภาพสมรสตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ และ
ความคาดหวังตอสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดาน
ความเชื่อถือได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการ และดานการเขาถึง
จิตใจของผูรับบริการ แตกตางกัน โดยสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที และการวิเคราะหความแปรปรวน
 การสรางและทดสอบคุณภาพเครื่องมือในการวิจัยโดยสรางแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให
บริการ จํานวน 38 ขอ ไดนําไปทดสอบกับผูประกันตนของสํานักงานประกันสงัคมจังหวัดศรีสะเกษ ซึ่งไมใช
กลุมตัวอยาง จํานวน 50 คน เพื่อหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) ไดคาสัมประสิทธิ์อัลฟาครอนบาค
(Cronbach           Coefficient Alpha)  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ   เทากับ   .90   ดานความเชื่อถือได
เทากับ .88 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ เทากับ .92 ดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการ เทากับ 
.92 และดานการเขาถึงจิตใจของผูรับบริการ เทากับ .88 แบบสอบถามที่ไดนําไปเก็บขอมูลจากผูประกัน
ตนของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี รวม 381 คน ไดรับแบบสอบถามคืนที่สมบูรณทั้งหมด 
จํานวน 381 ฉบับ คิดเปนรอยละ 100

ผลการศึกษา

 1. ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคล

ตารางที่  1 จํานวนรอยละของผูประกันตนจําแนกตามเพศ อายุ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ระดับการศึกษา 
  และสถานภาพสมรส

  ขอมูลทั่วไป จํานวน รอยละ

 1. เพศ ชาย   119 31.20

               หญิง 262 68.80 

  รวม 381 100.00
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ตารางที่ 1 จํานวนรอยละของผูประกันตนจําแนกตามเพศ อายุ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ระดับการศึกษา 
  และสถานภาพสมรส (ตอ)

  ขอมูลทั่วไป จํานวน รอยละ
 2. อายุ 15 - 30 ป   210 55.10
               31 - 45 ป 141 37.00
  46 ปขึ้นไป 30 7.90
                 รวม     381 100.00
 3. รายไดเฉลี่ยตอเดือน  ตํ่ากวา 5,000 บาท 50 13.10
  5,001 - 10,000 บาท 163 42.80
  10,001 - 15,000 บาท 107 28.10
  15,001 - 20,000 บาท 37 9.70
  20,001 บาทขึ้นไป 24 6.30
  รวม 381 100.00
 4. ระดับการศึกษา ประถมศึกษา/มัธยมศึกษา 176 46.20
  ปวช./ปวส. 92 24.10
  ปริญญาตรีขึ้นไป 113 29.70
  รวม 381 100.00
 5. สถานภาพสมรส โสด 111 29.10
  สมรส 240 63.00
  มาย หยาราง หรือแยกกันอยู 30 7.90
  รวม 381 100.00

 จากตารางที่ 1 ผูประกันตนสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 68.80 และเพศชาย รอยละ 31.20 มีอายุ

อยูในชวง 15-30 ป รอยละ 55.10 มีรายไดอยูในชวง 5,001-10,000 บาท รอยละ 42.80 การศึกษาระดับ
ประถมศึกษา/มัธยมศึกษา รอยละ 46.20 มีสถานภาพสมรส รอยละ 63.00

 2. ผลการวิเคราะหระดบัคุณภาพการใหบริการ

ตารางที่ 2  ระดับคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี
 ดานที่   คุณภาพการใหบริการ   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ความมั่นใจตอผูรับบริการ 4.07 .79 ดี
 5 ดานการเขาถึงจิตใจของผูรับบริการ 3.95 .79 ดี
   รวม 4.05 .70 ดี
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จากตารางที่ 2 คุณภาพการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี ในภาพรวมทุกดาน
อยูในระดับดี ( = 4.05) ซึ่งเมื่อพิจารณารายขอโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยคุณภาพการใหบริการจากดีไปหา
ควรปรับปรุงอยางเรงดวน คือ ดานความเชื่อถือได ( = 4.17) ดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการ 
( = 4.07) ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ( = 4.02) ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ( = 4.01) 
สวนคาเฉลี่ยคุณภาพการใหบริการตํ่าสุด คือ ดานการเขาถึงจิตใจของผูรับบริการ ( = 3.95) ตามลําดับ

 3. ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน
  ผูประกันตนของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี ที่มีเพศ อายุ รายได ระดับ
การศึกษาและสถานภาพสมรสตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ และความคาดหวังตอ
สํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเชื่อถือได 
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการ และดานการเขาถึงจิตใจของ
ผูรับบริการแตกตางกนั ผลการวิเคราะหแสดงในตารางที่ 3

ตารางที่  3 การทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการ โดยจําแนกตาม เพศ อายุ รายได 
    ระดับการศึกษาและสถานภาพสมรส
 ตัวแปรอิสระ ดานความ ดานความ ดานการ ดานการให ดานการเขาถึง
   เปนรูปธรรม เชื่อถือได ตอบสนองตอ ความมั่นใจ จิตใจของ
   ของบริการ  ผูรับบริการ ตอผูรับบริการ ผูรับบริการ
 เพศ p=.88 p=.96 p=.29 p=1.00 p=.64
 อายุ p=.17 p=.20 p=.09 p=.04* p=.32
 รายได p=.10 p=.60 p=.24 p=.58 p=.06
 ระดับการศึกษา p=.08 p=.10 p=.07 p=.25 p=.02*
 สถานภาพสมรส p=.42 p=.10 p=.04* p=.16 p=.25

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

 จากตารางที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาผูประกันตนที่มีเพศ และรายไดตางกัน เห็นวา
คุณภาพการใหบริการ ของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี ไมแตกตางกัน กลุมที่มีอายุ
ตางกัน เห็นวา คุณภาพการใหบริการ ดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการ แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานอ่ืนๆ ไมแตกตางกัน กลุมที่มีระดับการศึกษาตางกัน เห็นวา
คุณภาพการใหบริการในดานการเขาถึงจิตใจของผูรับบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 สวนดานอื่นๆ ไมแตกตางกันและกลุมที่มีสถานภาพสมรสตางกัน เห็นวาคุณภาพการใหบริการใน
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 สวนดานอื่นๆ 
ไมแตกตางกัน
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 4. ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ
  ความคาดหวังของผูประกันตนที่มีตอสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี จากการ
สัมภาษณ พบวา ผูประกันตนที่มีอายุตางกัน มีความคาดหวังในดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการ
แตกตางกัน ผูประกันตนมีระดับการศึกษาตางกัน มีความคาดหวังดานการเขาถึงจิตใจของผูรับบริการ
แตกตางกัน และผูประกันตนมีสถานภาพสมรสตางกัน มีความคาดหวังดานการตอบสนองตอผูรับบริการ
แตกตางกัน

การอภิปรายผลและสรุปผลการวิจัย
 1. ระดับคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานีดานความเปน
รูปธรรมของบริการ ผลการวิจัยพบวา ในภาพรวมอยูในระดับดี เมื่อพิจารณาเปนรายขอเรียงลําดับ
คาเฉลี่ยจากดีไปหาควรปรับปรุงอยางเรงดวน สามลําดับแรก คือ มีเครื่องกดบัตรคิวที่ทันสมัย สะดวก
ตอการใชบริการมีแสงสวาง และอากาศภายในอาคารที่เหมาะสม และมีแบบฟอรมตางๆ ไวคอยบริการ
อยางเพยีงพอ ดานความเชื่อถือได  ผลการวิจัยพบวา ภาพรวมอยูในระดับดี ซึ่งเมื่อพิจารณารายขอ
เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากดีไปหาควรปรับปรุงอยางเรงดวน สามลําดับแรก คือ เจาหนาที่บริการดวย
ความซื่อสัตย สุจริต เจาหนาที่ใหบริการตรงกับความตองการของทาน เจาหนาที่มีการแตงกายที่สะอาด
และเรียบรอย และเจาหนาที่เก็บรักษาขอมูลของผูประกันตนไวเปนอยางดี ดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการ ผลการวิจัยพบวา ภาพรวมอยูในระดับดี ซึ่งเมื่อพิจารณารายขอเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากดี
ไปหาควรปรับปรุงอยางเรงดวน สามลําดับแรก คือ เจาหนาที่ใหบริการตามลําดับกอน - หลัง เจาหนาที่
ใหความชวยเหลือเมื่อทานมีคําถาม หรือขอสงสัย และมีเจาหนาที่คอยใหคําแนะนําบริการอยางชัดเจน
ดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการ ผลการวิจัยพบวา ภาพรวมอยูในระดับดี ซึ่งเมื่อพจิารณารายขอ
เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากดีไปหาควรปรับปรุงอยางเรงดวน สามลําดับแรก คือ เจาหนาที่ใหบริการดวย
อัธยาศัยไมตรีอันดี มีการใหบริการเปนไปตามมาตรฐานที่ตั้งไว เจาหนาที่ใหบริการดวยความโปรงใส
สามารถตรวจสอบได เจาหนาที่มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหนาที่เปนอยางดี และเจาหนาที่ใหบริการ
โดยยึดกฎระเบียบเปนหลักดานการเขาถึงจิตใจของผูรับบริการ ผลการวิจัยพบวา ภาพรวมอยูในระดับด ี
ซึ่งเมื่อพิจารณารายขอเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากดีไปหาควรปรับปรุงอยางเรงดวน สามลําดับแรก คือ 
มีเจาหนาที่อยูเวรใหบริการในชวงพักกลางวัน เจาหนาที่เอาใจใส และใหความสําคัญผูมารับบริการ 
เจาหนาที่ใหความสําคัญถึงประโยชนของผูรับบริการเปนสําคัญ และเจาหนาที่เขาใจความตองการของ
ผูรับบริการ
 2. เปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี จําแนก
ตาม เพศ อายุ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ระดับการศึกษา และสถานภาพสมรส สามารถอภิปรายไดดังนี้ 
ผูประกันตนที่มีเพศตางกัน เห็นวาคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี 
ในรายดานทั้ง 5 ดาน ไมแตกตางกัน ทั้งนี้อาจเปนเพราะวา ผูรับบริการ ไดรับบริการที่ดีจากเจาหนาที่ 
และไดรับการตอบสนองความตองการดานการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี 
อยูในระดับที่ตรงตามความคาดหวัง จึงทําใหผูรับบริการทั้งหญิงและชาย เห็นวา คุณภาพการใหบริการ
ของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานีอยูในระดับดี ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ อินทิรา จันทรัฐ 
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(อินทิรา, 2552) เรื่องความคาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพการบริการสายการบินตนทุนตํ่า 
เที่ยวบินภายในประเทศ พบวา กลุมตัวอยางที่มีเพศตางกันเห็นวา ความคาดหวังและการรับรูจริงตอ
คุณภาพการบริการสายการบินตนทุนตํ่า เที่ยวบินภายในประเทศไมแตกตางกัน กลุมตัวอยางที่มีอายุ
แตกตางกัน เห็นวาคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี ดานการให
ความมั่นใจตอผูรับบริการมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผูประกันตนที่มี
อายุระหวาง 31 - 45 ป มีความคิดเห็นดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการแตกตางกับผูประกันตนที่มี
อายุระหวาง 15 - 30 ป และผูประกันตนที่มีอายุตั้งแต 46 ปขึ้นไป ซึ่งผูประกันตนที่มีอายุระหวาง 31 -  45 ป 
เห็นวาคุณภาพการใหบริการดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการนอยกวากลุมอื่นๆ เพราะผูประกันตน
กลุมนี้ ใหความสําคัญในเรื่องความโปรงใสและความรับผิดชอบในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ ในขณะที่
ผูประกันตนที่มีอายุระหวาง 15 - 30 ป และผูประกันตนที่มีอายุตั้งแต 46 ปขึ้นไป ใหความสําคัญใน
เรื่องของแนวปฏิบัติที่ยึดกฎระเบียบเปนหลักการปฏิบัติงานที่เปนไปตามมาตรฐานที่ตั้งไว การปฏิบัติงาน
ตามระยะเวลาที่กําหนด ตลอดจนการชวยแกไขปญหาและอุปสรรคที่อาจเกิดขึ้นซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย
ของ อินทิรา จันทรัฐ (อินทิรา, 2552) เรื่องความคาดหวังและการรบัรูจริงตอคุณภาพการบริการ
สายการบินตนทุนตํ่า เที่ยวบินภายในประเทศ พบวา ลูกคาที่มีอายุ แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการตอสายการบินตนทุนต่ําเท่ียวบินภายในประเทศ แตกตางกัน ผูประกันตนท่ีมีรายไดแตกตางกัน
เห็นวาคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี ในรายดานทั้ง 5 ดาน 
ไมแตกตางกันซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ศักดิ์กยะ บุญรอด (ศักด์ิกยะ, 2550) เรื่องความคาดหวังของ
ผูปวยที่มีตอคุณภาพบริการของหนวยบริการปฐมภูมิในอําเภอระโนด จังหวัดสงขลา พบวารายไดของ
ผูปวยไมมีผลตอคุณภาพการใหบริการของหนวยบริการปฐมภูมิในอําเภอระโนด จังหวัดสงขลา 
ผูประกันตนที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน เห็นวาคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม
จังหวัดอุบลราชธานีแตกตางกัน เห็นวาคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัด
อุบลราชธานี ดานการเขาถึงจิตใจของผูรับบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
โดยผูประกันตนที่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา/มัธยมศึกษา มีความคิดเห็นแตกตางจากผูประกันตน
ที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป ซึ่งกลุมนี้ใหความสําคัญดานการเขาถึงจิตใจของผูรับบริการสูงกวา
กลุมอื่นๆ เพราะวาผูประกันตนกลุมนี้ตองการไดรับการเอาใจใสการบอกถึงสิทธิประโยชน ที่ตั้งสํานักงาน
เหมาะสม และการใหบริการตามอําเภอที่หางไกล ในขณะที่ผูประกันตนที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี
ขึ้นไป ตองการไดรับบริการจากเจาหนาที่มีความรูความสามารถสามารถปฏิบัติหนาที่แทนกันได 
มีปายประชาสัมพันธบอกจุดบริการ และความกระตือรือรนในการใหบริการของเจาหนาที่ ซึ่งสอดคลอง
กับงานวิจัยของ จตุพร เขียวเขิน (จตุพร, 2553) ที่วิจัยเรื่องความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอยนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ (ลําพูน) พบวา ผูที่มี
ระดับการศึกษาสูงสุดตางกัน จะมีความคาดหวังตอการพัฒนาการใหบริการในดานความมีตัวตน
ดานความเอาใจใส ดานการตอบสนอง ดานการรับประกัน และดานความนาเชื่อถือแตกตางกันและ
ผูประกันตนที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน เห็นวาคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม
จังหวัดอุบลราชธานี ในดานการตอบสนองตอผูรับบริการแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 โดยผูประกันตนที่มีสถานภาพโสด มีความคิดเห็นดานการตอบสนองตอผูรับบริการแตกตางกับ
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ผูประกันตนที่มีสถานภาพสมรส ซึ่งผูประกันตนที่มีสถานภาพสมรสจะใหความสําคัญดานการตอบสนอง
ตอผูรับบริการสูงกวาผูประกันตนที่มีสถานภาพโสด ซึ่งกลุมนี้มีความคาดหวังในดานของเจาหนาที่ที่ให
บริการมีจํานวนที่เพียงพอตอผูมาใชบริการ ความกระตือรือรนในการใหบริการของเจาหนาที่ และ
การแสดงความคิดเห็นในการใหบริการ สวนผูประกันตนที่มีสถานภาพโสด ใหความสําคัญในเรื่อง
ความรวดเร็วในการรับบริการ และอยากไดคําแนะนําที่ชัดเจนจากเจาหนาที่ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย
ของ อินทิรา จันทรัฐ (อินทิรา, 2552) เรื่อง ความคาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพการบริการ
สายการบินตนทุนตํ่่า เที่ยวบินภายในประเทศ พบวา ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน 
มีการรับรูจริงตอคุณภาพการบริการดานทัศนะการตอบสนองที่รวดเร็ว แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01
 3. ความคาดหวังของผูประกันตนที่มีตอสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี  สามารถ
อภิปรายไดดังนี้ จากการสัมภาษณผูประกันตนที่มีอายุระหวาง 31 - 45 ป พบวา ผูประกันตนที่มีอายุ
ในชวงนี้มีความคาดหวังดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการในเรื่องของความโปรงใส และความ
รับผิดชอบในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ ผูประกันตนที่มีอายุระหวาง 15 - 30 ป และผูประกันตนที่มี
อายุตั้งแต 46 ปขึ้นไป มีความคาดหวังดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการ ในเรื่องของแนวปฏิบัติที่
ยึดกฎระเบยีบเปนหลัก การปฏิบัติงานที่เปนไปตามมาตรฐานที่ตั้งไว การปฏิบัติงานตามระยะเวลา
ที่กําหนด ตลอดจนการชวยแกไขปญหาและอุปสรรคที่อาจเกิดขึ้น สวนดานอื่นๆ ไมแตกตาง สําหรับ
ผูประกันตนที่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา/มัธยมศึกษา มีความคาดหวังดานการเขาถึงจิตใจของ
ผูรับบริการ ในเรื่องของการเอาใจใสผูรับบริการการคํานึงถึงประโยชนของผูรับบริการเปนหลัก 
ความเหมาะสมของที่ตั้งสํานักงาน และการใหบริการตามอําเภอที่หางไกล ผูประกันตนที่มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรีขึ้นไป มีความคาดหวังดานการเขาถึงจิตใจของผูรับบริการ ในเรื่องของความรูความสามารถ
ของเจาหนาที่ การปฏิบัติหนาที่แทนกันได การประชาสัมพันธ และความกระตือรือรนในการใหบริการของ
เจาหนาที่ สวนดานอื่นๆ ไมแตกตางสวนผูประกันตนท่ีมีสถานภาพสมรส มีความคาดหวังในดานของ
เจาหนาท่ีที่ใหบริการมีจํานวนท่ีเพียงพอตอผูมาใชบริการความกระตือรือรนในการใหบริการของเจาหนาท่ี 
และการแสดงความคิดเห็นในการใหบริการ และผูประกันตนที่มีสถานภาพโสดใหความสําคัญในเรื่อง
ความรวดเร็วในการรับบริการ และอยากไดคําแนะนําที่ชัดเจนจากเจาหนาที่ สวนดานอื่นๆ ไมแตกตาง

 1. ขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง
  1. ดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการ ควรสรางความมั่นใจใหผูประกันตนโดยพัฒนา
ระบบการตรวจสอบขอมูลใหผูประกันตนสามารถเขาไปตรวจสอบไดอยางงาย  เจาหนาที่ยึดกฎระเบียบ
เปนหลักในการใหบริการผูประกันตน กําหนดมาตรฐานระยะเวลาการใหบริการที่ชัดเจนทุกงาน และ
บริการดวยความเปนธรรม
  2. ดานการเขาถึงจิตใจของผูรับบริการ ควรจัดใหมีการออกหนวยเคลื่อนที่และมีการ
ประชาสัมพันธไปยังอําเภอที่หางไกล จัดทําคูมือในการปฏิบัติงานทุกงานภายในฝาย เพื่อเปนแนวทาง
ในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ที่จะสามารถปฏิบัติหนาที่แทนกันได ควรปรับปรุงแกไขการทํางานตาม
ขอเสนอแนะในแนวทางที่จะเพิ่มประสิทธิภาพการบริการ
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  3. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการควรจัดใหมีตูรับขอรองเรียน และตูแสดงความคิดเห็น 
เพิ่มเจาหนาที่ใหเพียงพอในการใหบริการ เจาหนาที่ควรใหบริการดวยความกระตือรือรน และตรงตอเวลา
 
 2. ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป
  1. ทําการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพในการใหบริการของ
เจาหนาที่สํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี 
  2. ควรทําการศึกษาการจัดรูปแบบการประชาสัมพันธที่สรางความเขาใจใหกับผูประกันตน
ของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานีอยางมีประสิทธิภาพ

กิตติกรรมประกาศ

วิทยานิพนธฉบับนี้สําเร็จสมบูรณไดดวยความกรุณา ดูแลเอาใจใสจากผูชวยศาสตราจารย ดร.นลินี 
ทองประเสริฐ ประธานกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ และผูชวยศาตราจารย ดร.อัยรดา พรเจริญ 
กรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ ที่ไดกรุณาใหความชวยเหลือเปนอยางดี ทําใหผูวิจัยไดทราบถึงความรัก 
ความอบอุน ที่อาจารยมีตอลูกศิษย โดยการเอาใจใสตรวจสอบวิทยานิพนธเพื่อความสมบูรณทุกขั้นตอน 
และขอขอบพระคุณผูเชี่ยวชาญที่กรุณาตรวจสอบ และใหคําแนะนําในการปรับปรุงเครื่องมือที่ใชในการ
เก็บขอมูลวิจัย และไดใหคําปรึกษา แนะนําในแงคิดที่ดีเกี่ยวกับวิธีการสรางเครื่องมือ และการวิเคราะห
ขอมูล ในการทําวิทยานิพนธครั้งนี้

เอกสารอางอิง

จตุพร เขียวเขิน. (2553). ความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
 (มหาชน) สาขายอยนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ (ลําพูน). ปญหาพิเศษบริหารธุรกิจ 
 มหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยแมโจ
ทองใบ สุดชารี. (2551). การวิจัยธุรกิจ; ปฏิบัติการวิจัยนอกเหนือตํารา. อุบลราชธานี : มหาวิทยาลัย
 ราชภัฏอุบลราชธานี
นลินี ทองประเสริฐ. (2555). บทบาทของสังคมออนไลนตอสํานึกทางการเมืองของนิสิต นักศึกษา
 มหาวิทยาลัยในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนลาง. วารสาร มฉก.วิชาการ. ปที่ 16. ฉบับที่ 31. 
 (กรกฎาคม-ธันวาคม 2555) หนาที่ 65-74
ปณัสยา เกติวงศ. (2550). ความคาดหวังของผูมารับบริการตอการใหบริการของฝายการเงินและบัญชี 
 สถาบันสุขภาพเด็กแหงชาติมหาราชินี กรมการแพทย กระทรวงสาธารณสุข. วิทยานิพนธ    
 ศลิปศาสตรมหาบัณฑิต : มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา
ฝายทะเบียนและประสานการแพทย. (2556). ฐานขอมูลผูประกันตนจังหวัดอุบลราชธาน ี. ประชุมหัวหนา
 ฝายสํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุบลราชธานี ณ 1 กรกฎาคม 2556



วารสาร มทร.อีสาน ฉบับมนุษยศาสตรและสังคมศาสต ปที่ 1 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2557 83

พิฐชญาณ อัตวีระพัฒน. (2553). ความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการตอการตรวจเบื้องตนทาง
 ทันตกรรมจัดฟน โดยใชแนวคิดชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ. วิทยานิพนธวิทยาศาสตร
 มหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร
ศักดิ์กยะ บุญรอด. (2550). ความคาดหวังของผูปวยที่มีตอคุณภาพบริการของหนวยบริการปฐมภูมิใน
 อําเภอระโนด จังหวัดสงขลา.  วิทยานิพนธศิลปศาสตรมหาบัณฑิต: มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร
สํานักงานประกันสังคม.  (2551).  คูมือผูประกันตน. นนทบุรี : สํานักงานประกันสังคม กระทรวงแรงงาน 
อินทิรา จันทรัฐ.  (2552).  ความคาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพบริการสายการบินตนทุนตํ่า เที่ยวบิน
 ภายในประเทศ. สารนิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต: มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
Parasuraman, A., L. L. Bery, etal., (1990). An empirical examination of relationships 
 in an extended service quality model. Dambridge, Mass., Marketing Science 
 Institute.



<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /All
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /SyntheticBoldness 1.00
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName (http://www.color.org)
  /PDFXTrapped /Unknown

  /Description <<
    /FRA <>
    /ENU (Use these settings to create PDF documents with higher image resolution for improved printing quality. The PDF documents can be opened with Acrobat and Reader 5.0 and later.)
    /JPN <FEFF3053306e8a2d5b9a306f30019ad889e350cf5ea6753b50cf3092542b308000200050004400460020658766f830924f5c62103059308b3068304d306b4f7f75283057307e30593002537052376642306e753b8cea3092670059279650306b4fdd306430533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103057305f00200050004400460020658766f8306f0020004100630072006f0062006100740020304a30883073002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d30678868793a3067304d307e30593002>
    /DEU <>
    /PTB <>
    /DAN <>
    /NLD <>
    /ESP <>
    /SUO <>
    /ITA <>
    /NOR <>
    /SVE <>
    /KOR <FEFFd5a5c0c1b41c0020c778c1c40020d488c9c8c7440020c5bbae300020c704d5740020ace0d574c0c1b3c4c7580020c774bbf8c9c0b97c0020c0acc6a9d558c5ec00200050004400460020bb38c11cb97c0020b9ccb4e4b824ba740020c7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c2edc2dcc624002e0020c7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020b9ccb4e000200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe7f6e521b5efa76840020005000440046002065876863ff0c5c065305542b66f49ad8768456fe50cf52068fa87387ff0c4ee563d09ad8625353708d2891cf30028be5002000500044004600206587686353ef4ee54f7f752800200020004100630072006f00620061007400204e0e002000520065006100640065007200200035002e00300020548c66f49ad87248672c62535f003002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d5b9a5efa7acb76840020005000440046002065874ef65305542b8f039ad876845f7150cf89e367905ea6ff0c4fbf65bc63d066075217537054c18cea3002005000440046002065874ef653ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000520065006100640065007200200035002e0030002053ca66f465b07248672c4f86958b555f3002>
  >>
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


