
ความคาดหวงัและการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของ 
 สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบรีุ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

สารนิพนธ 
ของ 

หทัยทิพย   ลอยกุลนันท 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

เสนอตอบัณฑิตวทิยาลยั มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพ่ือเปนสวนหนึ่งของการศึกษา 
ตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวชิาการจัดการ  

พฤษภาคม  2552 



ความคาดหวงัและการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของ 
 สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบรีุ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
สารนิพนธ 

ของ 
หทัยทิพย   ลอยกุลนันท 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

เสนอตอบัณฑิตวทิยาลยั มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพ่ือเปนสวนหนึ่งของการศึกษา 
ตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวชิาการจัดการ  

พฤษภาคม  2552 
ลิขสิทธิ์เปนของมหาวทิยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 



ความคาดหวงัและการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของ 
 สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบรีุ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
บทคัดยอ 
ของ 

หทัยทิพย   ลอยกุลนันท 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

เสนอตอบัณฑิตวทิยาลยั มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพ่ือเปนสวนหนึ่งของการศึกษา 
ตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวชิาการจัดการ  

พฤษภาคม  2552 



หทัยทิพย ลอยกุลนันท. (2552). ความคาดหวัง และการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ 
 ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี.  สารนิพนธ บธ.ม. (การจัดการ). กรุงเทพฯ:  
 บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ : อาจารย  
 ดร.วรางคณา อดิศรประเสริฐ. 
 
 การศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุลีคร้ังน้ีเปนการศึกษาเชิงสํารวจ ทําการรวบรวมขอมูลที่ไดรับจากแบบสอบถาม
ใชกลุมตัวอยาง คือ ผูประกันตนที่มาใชบริการ ณ สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี จํานวน 
399 ตัวอยางการวิเคราะหผลการศึกษาใชสถิติเชิงพรรณนา เพ่ืออธิบายผลการศึกษา ไดแก การ
แจงความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน สําหรับการทดสอบสมมติฐาน ใชการ
วิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ โดยการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยโดยใชสถิติ สถติิวิเคราะหคาที 
แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูโดยวิธี LSD 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 สามารถสรุปผลการศึกษาได ดังน้ี 
  1. ลักษณะสวนบคุคลของผูประกันตน พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง  
31 – 38 ป มีระดับการศึกษาอนุปริญญาตรหีรือเทยีบเทา มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท  
  2. พฤติกรรมการใชบริการของผูประกันตนที่สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
พบวา สวนใหญมาใชบริการ 1 – 2 คร้ังตอป มาขอเบิกสิทธิประโยชน ชวงเวลาที่มาใชบริการ 
ระหวาง 10.31 – 12.30 น. พาหนะที่ใชในการเดินทางมาใชบริการเดินทางมาใชบริการดวยรถจักรยานยนต
สวนตัว และปญหาที่พบมาที่สุดจากการใชบริการ คือ ดานระบบการทํางานซับซอนทําใหเกิด
ความลาชามากที่สุด  
  3. ความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัด
ชลบุรี พบวา ผูประกันตนสวนใหญมีระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดังกลาวอยูในระดับมาก 
สําหรับการรับรูตอคุณภาพการบริการ พบวา อยูในระดับปานกลาง  
  4. ผูประกันตนทีมี่เพศตางกัน มีการรับรูตอคณุภาพการบรกิารของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรีโดยรวม ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ และดานเอาใจใสแตกตางกัน  
  5. ผูประกันตนทีมี่อายุตางกัน มีการรับรูตอคณุภาพการบรกิารของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรีโดยรวม ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือของบริการ และ
ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตนแตกตางกัน  
  6. ผูประกันตนทีมี่สถานภาพสมรสตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรีโดยรวม ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน 
ดานการใหความม่ันใจ และดานการเอาใจใสแตกตางกัน 
  7. ผูประกันตนที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของ
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรีโดยรวม ดานการใหความม่ันใจ และดานการเอาใจใสแตกตางกัน  



  8. ผูประกันตนที่มีรายไดตางกันมีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี โดยรวม ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน ดานการให
ความม่ันใจ และดานการเอาใจใสแตกตางกัน  
  9. ผูประกันตนทีมี่สถานภาพการติดตอตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถือของบริการแตกตางกัน และผูประกันตน
ที่มีสถานภาพการติดตอตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัด
ชลบุรี โดยรวม ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน ดานการให
ความม่ันใจ และดานการเอาใจใส แตกตางกัน  
  10. ผูประกันตนทีมี่ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน มีการรับรูตอ
คุณภาพการบริการในดานดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชือ่ถือของบริการ
ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน ดานการใหความม่ันใจ และ
ดานการเอาใจใสแตกตางกัน 
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 The purpose of this research is to study insured persons’ expectation and 
perception towards service quality at social security office in Chonburi province. The 
sample consists of 399 persons who use service at social security office in Chonburi 
province. A questionnaire is used as the instrument for collecting data. Statistics used in 
this study are percentage, mean, standard deviation, Independent Sample t-test, One-
Way ANOVA, Least Significance of Different and Paired t-test. The research can be 
revealed as follows: 
 
  1. Most of insured persons are female, aged around 31 -38 years old, 
married, holding diploma degree and having income of less than 10,000 Baht per month. 
  2. The behavior of insured persons revealed that most of them have used 
service at social security office in Chonburi province 1-2 times per year during period 
10.31 am. – 12.30 pm. by motorcycle.  The problem in using the service is the delay of 
service due to the complicated system. 
  3. Most of them have high expectation and moderate perception towards 
service quality of service social security office in Chonburi province.  
  4. Insured persons with different gender have different perception towards 
service quality in tangibles and empathy. 
  5. Insured persons with different age have different perception towards 
service quality in tangibles, reliability and responsiveness. 
  6. Insured persons with different marital status have different perception 
towards service quality in responsiveness, assurance and empathy. 
  7. Insured persons with different education level have different expectation 
towards service quality in assurance and empathy. 
  8. Insured persons with different monthly income have different perception 
towards service quality in responsiveness, assurance and empathy. 
  9. Insured persons with different contact status have different expectation 
towards service quality in reliability, whereas insured persons with different contact status 
have different perception towards service quality in responsiveness, assurance and empathy. 



  10. Insured persons with different expectation towards tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance and empathy have different perception towards service quality 
in all aspects. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 





ประกาศคุณูปการ 
 
 สารนิพนธฉบับน้ีสําเร็จลุลวงดวยดี เน่ืองจากความกรุณา และความชวยเหลือเปนอยาง
ยิ่งจากอาจารย ดร.วรางคณา อดิศรประเสริฐ เปนอาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ที่ไดเสียสละเวลา
อันมีคาเพ่ือใหคําแนะนํา และขอเสนอแนะทีดี่ในการปรบัปรุงแกไขขอบกพรองตางๆ อันเปนประโยชน
ในการทําสารนิพนธคร้ังน้ี ตั้งแตเริ่มตนดําเนินการจนเสร็จเรียบรอยสมบูรณ จึงขอขอบพระคุณ
เปนอยางสูงไว ณ. โอกาสนี้ 
 ขอกราบขอบพระคุณ ผูชวยศาสตราจารยเพชรรัตน มีสมบูรณพูนสุข  ผูชวยศาสตราจารย
สุวิชา โกมลทัต และอาจารยภัคภร  สกลรักษ ที่ใหความอนุเคราะหเปนกรรมการสอบสารนิพนธ 
และเปนผูเชี่ยวชาญในการตรวจคุณภาพของเครื่องมือที่ใชในงานวิจัยครั้งน้ีเปนอยางดี  
 ขอกราบขอบพระคุณ คณาจารยในภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร และบัณฑิต
วิทยาลัยมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒทุกทาน ที่ประสิทธิ์ประสาทความรู ตลอดจนประสบการณ
ที่ดีแกผูวิจัย พรอมทั้งใหความเมตตา ชวยเหลือดวยดีเสมอมา 
 ขอขอบพระคุณเจาหนาที่โครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุกทาน ที่ชวยประสานงาน
และอํานวยความสะดวกตางๆ  
 ขอขอบพระคุณ ผูตอบแบบสอบถามทุกทาน ที่กรุณาใหความอนุเคราะหในการตอบแบบสอบถาม
ดวยความเต็มใจ จนทําใหสารนิพนธฉบับน้ีสําเร็จลุลวงไปดวยดี 
 ขอขอบคุณเพ่ือนๆ ทุกทานที่ใหมิตรภาพ ความชวยเหลือ ประสบการณ และความทรง
จําที่ดีตางๆ ในการเรียนและทํากิจกรรมรวมกันมา 
 คุณคาและประโยชนของสารนิพนธฉบับน้ี ผูวิจัยขอมอบเปนเครื่องบูชาพระคุณอันยิ่งใหญ
ของบิดา มารดา ผูใหความรัก ความเมตตา และสนบัสนุนใหไดรับการศึกษาเปนอยางดีมาโดยตลอด 
รวมทั้งพระคุณของครู อาจารยทุกทานที่ไดอบรมสั่งสอนประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูอันเปนพ้ืนฐาน 
ตลอดจนครอบครัวของผูวิจัยเอง ที่สนับสนุน และใหกําลังใจแกผูวิจัย อันกอใหเกิดผลสําเร็จใน
การทําสารนิพนธคร้ังน้ี 
 

        หทัยทิพย   ลอยกุลนันท 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 สํานักงานประกันสังคมเปนหนวยงาน ในสังกัดกระทรวงแรงงาน ซ่ึงจัดตั้งขึ้นเม่ือป พ.ศ. 
2533 โดยมีหนาที่ความรับผดิชอบในการใหความคุมครองแกผูประกันตน หรือลูกจาง ซ่ึงไดรับอันตราย
หรือเจ็บปวย อันเนื่องมาจากการทํางานและไมเน่ืองมาจากการทํางาน ซ่ึงการทํางานของสํานักงาน
ประกันสังคมทีเ่ปนหนวยงานราชการใหบริการน้ันก็ยังตองมีการพัฒนาปรบัปรุงคุณภาพและประสทิธภิาพ
ในการทํางาน เพ่ือตอบสนองความตองการของผูประกันตนและลูกจางใหกาวทันตอการเปลี่ยนแปลง
ของสังคมและเศรษฐกิจในยคุปจจุบัน ดังจะเห็นไดจากการขยายความคุมครอง การประกันสังคม 
จาก 4 กรณี เปน 7 กรณี คือ เจ็บปวย ทุพพลภาพ ตาย สงเคราะหบุตร ชราภาพ และวางงาน  
การขยายความคุมครองไปยังสถานประกอบการที่มีลูกจางตั้งแต 1 คนขึ้นไป ตลอดรวมถึงการพัฒนา
ปรับปรุงคุณภาพและประสทิธิภาพในการใหบริการแกผูประกันตนลูกจาง นายจาง และผูที่เก่ียวของ 
เชน การเพ่ิมชองทางการรับ – จายเงิน การพัฒนามาตรฐานการใหบริการ ตลอดจนการพัฒนา
รูปแบบการประกันสังคมใหมีความรวดเร็วและทันสมัย (เพชรรัตน นรเดชานนท.  2549: บทนํา) 
 สํานักงานประกันสังคมชลบุรีเปนหนวยงานที่รับผิดชอบภารกิจเก่ียวกับการสรางหลักประกัน 
เพ่ือความมั่นคงในการดํารงชีวิตใหแกลูกจางตั้งแตการเกิด แก เจ็บ และตาย โดยดําเนินงานใน
รูปแบบของกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน โดยมีวัตถุประสงค คือ กองทุนประกันสังคม
ใหความคุมครองแกลูกจางผูประกันตนที่ประสบอันตราย เจ็บปวย ทุพพลภาพ และตาย อันมิใช
เน่ืองจากการทาํงาน รวมทัง้การคลอดบตุรดวย สวนกองทนุเงินทดแทน เพ่ือเปนกองทนุในการจายเงิน
ทดแทนนายจางใหแกลูกจาง ซ่ึงประสบอันตราย เจ็บปวย และตาย เน่ืองจากการทํางาน หรือปองกัน
รักษาผลประโยชนใหแกนายจาง หรือเจ็บปวยเปนโรค ซ่ึงเกิดขึ้นตามลักษณะ หรือสภาพของงาน
หรือโรค ซ่ึงเกิดขึ้นเนื่องจากการทํางานใหแกนายจาง (รัชจุฑาภัทร ปรัชญาวัฒนะกุล.  2548: 10) 
 เน่ืองจากในสถานการณปจจุบันสภาพเศรษฐกิจและสังคมของประเทศไทยไดเปลี่ยนแปลง
ไปอยางรวดเร็ว เปนยุคแหงขาวสารขอมูล การติดตอสื่อสารรวดเรว็ขึ้น คุณภาพการบริการของ
ภาคเอกชนและภาครฐับาล ตองมีการปรบัปรุงและพัฒนาใหสอดคลองกับความตองการของผูมาใช
บริการ สถานบริการทางการภาครัฐบาล จึงไดมีการปรับปรุงวิถีการดําเนินงาน และมีการปรับขนาด
ขององคกรใหมีการทํางานไดรวดเร็วขึ้น จึงเปนสาเหตุใหผูวิจัยสนใจที่จะทําการศึกษาถึงคุณภาพ
การบริการและพฤติกรรมการใชบริการที่สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี เพ่ือทราบถึงความ
คาดหวังของผูประกันตน กับสิ่งที่ผูประกันตนไดรับรูจริงจากการมารับบริการ และทําใหทราบถึง
ความพึงพอใจของผูประกันตนผลจาการวิจัยครั้งน้ี สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี สามารถ
นํามาปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการใหมีประสิทธิภาพและสอดคลองกับความคาดหวัง 
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ของผูประกันตน ทําใหผูประกันตนไดรับความพึงพอใจสูงสุด      

 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งวิจัยไดตั้งความมุงหมายไว ดังน้ี 
  1. เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือของบริการ 
ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน ดานการใหความม่ันใจ และดาน
การเอาใจใส 
  2. เพ่ือศึกษาระดับการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดานความสามารถ
ในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน ดานการใหความม่ันใจ และดานการเอาใจใส  
 3. เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบรกิารของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดานความสามารถ
ในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน ดานการใหความม่ันใจและดานการเอาใจใส โดย
จําแนกตามลักษณะสวนบุคคลของผูประกันตน ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 
รายได สถานภาพการติดตอ 
 4. เพ่ือศึกษาความแตกตางของการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ จําแนกตามพฤตกิรรมการใชบริการของผูประกันตน 
 5. เพ่ือศึกษาความแตกตางระหวางความคาดหวัง และการรับรูของผูประกันตนตอคณุภาพ
การบริการสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี   
 

ความสําคัญของการวิจัย 
 1. ทําใหทราบถึงคุณภาพการใหบริการของสาํนักงานประกันสังคม จังหวดัชลบุรีในมุมมอง
ของผูประกันตน 
 2. เพ่ือชวยใหสํานักงานประกันสังคมจังหวัด ชลบุรี เขาใจถงึความคาดหวงัและความรบัรู
ของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ รวมทั้งทราบถึงคณุภาพการบรกิารในดานตางๆ ที่มีผลกระทบ
ตอความพึงพอใจในการใชบริการของผูประกันตน 
 3. ขอมูลจากการวิจัยจะเปนประโยชนในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ใหดียิ่งขึ้น 
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ขอบเขตของการวิจัย 

 ประชากรที่ใชในการวิจัย  
  ประชากรที่ใชในการศึกษาวจัิยครั้งน้ีคือ ผูประกันตนทีม่าใชบริการ ณ สํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี จํานวนทั้งสิ้น  270,993 คน (ขอมูล ณ มิถุนายน 2551)   
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย  
  กลุมตัวอยางที่ใชในกาวิจัย คือ ผูประกันตนที่มาใชบริการ ณ สํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี จํานวน 399 คน โดยใชสตูรการหาขนาดของกลุมตัวอยางแบบทราบจํานวนประชากร
ของ Taro Yamane (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2545: 26) โดยกําหนดความเชื่อม่ันที่ 95 % ความ
ผิดพลาดไมเกิน 5 %  
 ตัวแปรที่ศึกษา 
  ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) แบงเปน ดังน้ี 
   1.1 ลักษณะสวนบุคคลของผูประกันตน  
    1.1.1 เพศ  
     1.1.1.1 ชาย 
     1.1.1.2 หญิง 
    1.1.2 อายุ  
     1.1.2.1 ตั้งแต 15 – 22 ป 
     1.1.2.2 ตั้งแต 23 – 30 ป 
     1.1.2.3 ตั้งแต 31 – 38 ป 
     1.1.2.4 ตั้งแต 39 – 46 ป 
     1.1.2.5 ตั้งแต 47 – 54 ป 
     1.1.2.6 มากกวา  54 ป 
    1.1.3 สถานภาพสมรส 
     1.1.3.1 โสด 
     1.1.3.2 สมรส/อยูดวยกัน 
     1.1.3.3 หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
     1.1.3.4 แยกกันอยู 
    1.1.4 ระดับการศึกษา  
     1.1.4.1 ประถมศึกษาตอนตน 
     1.1.4.2 มัธยมศึกษาตอนตน 
     1.1.4.3 มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา 
     1.1.4.4 อนุปริญญาหรือเทียบเทา 
     1.1.4.5 ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
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     1.1.4.6 สูงกวาปริญญาตรี 
    1.1.5 รายไดสุทธิตอเดือน  
     1.1.5.1 ต่ํากวาหรือเทากับ 5,000  บาท 
     1.1.5.2 ตั้งแต 5,001-10,000  บาท 
     1.1.5.3 ตั้งแต 10,001-15,000 บาท 
     1.1.5.4 ตั้งแต 15,001 บาทขึ้นไป 
    1.1.6 สถานภาพการติดตอ  
     1.1.6.1 ผูประกันตน 
     1.1.6.2 เจาของสถานประกอบการ 
     1.1.6.3 ผูแทนเจาของสถานประกอบการ 
     1.1.6.4 คูสมรส/ญาติผูประกันตน 
   1.2 พฤติกรรมการใชบริการของผูประกันตน 
    1.2.1 ความถี่ในการมาใชบริการที่สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรีตอป 
     1.2.1.1 ตั้งแต 1 – 2 คร้ัง 
     1.2.1.2 ตั้งแต 3 – 4 คร้ัง 
     1.2.1.3 ตั้งแต 5 – 6 คร้ัง 
     1.2.1.4 มากกวา 6 คร้ัง  
    1.2.2 ประเภทของบริการที่มาติดตอใชบริการกับสํานักงานประกันสังคม  
จังหวัดชลบุรี 
     1.2.2.1 การขอเบิกสิทธิประโยชน 
     1.2.2.2 การชําระเงินสมทบ 
     1.2.2.3 การขึ้นทะเบียนนายจาง/มาตรา 39 
     1.2.2.4 การขอรับเงินสมทบคืน 
     1.2.2.5 การแจงชื่อลูกจางเขา-ออกงาน 
    1.2.3 ชวงเวลาที่มาใชบริการ ณ สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
     1.2.3.1 ตั้งแต 08.30 – 10.30 น. 
     1.2.3.2 ตั้งแต 10.31 – 12.30 น. 
     1.2.3.3 ตั้งแต 12.31 – 14.30 น. 
     1.2.3.4 ตั้งแต 14.31 – 16.30 น. 
    1.2.4 พาหนะที่ใชในการเดินทางมาใชบริการ 
     1.2.4.1 รถยนตสวนตัว 
     1.2.4.2 รถจักรยานยนตสวนตัว 
     1.2.4.3 รถโดยสารประจําทาง 
     1.2.4.4 รถของบริษัท/หจก./ราน 
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    1.2.5 ปญหาที่พบมากที่สุดจากการใชบริการที่สํานักงานประกันสังคม    
จังหวัดชลบุรี 
     1.2.5.1 ระบบการทํางานซับซอนทําใหเกิดความลาชา 
     1.2.5.2 สถานที่เล็กคับแคบ 
     1.2.5.3 จํานวนพนักงานนอยไมเพียงพอตอความตองการ 
     1.2.5.4 พนังงานขาดจิตสํานึกในการใหบริการ 
     1.2.5.5 พนักงานพูดจาไมสุภาพ 
  ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก 
   ความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการของผูประกันตนที่มีตอสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ทั้ง 5 ดาน ดังน้ี 
   1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  
   2. ดานความนาเชื่อถือของบริการ 
   3. ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน  
   4.  ดานการใหความม่ันใจ  
   5. ดานการเอาใจใส  
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 1. พนักงานผูใหบริการ หมายถึง พนักงานของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
ทุกคนที่มีสวนเกี่ยวของกับการใหบริการแกผูประกันตน ทั้งขาราชการ พนักงาน เจาหนาที่ และ
พนักงานสัญญาจางจากบริษัทอ่ืนๆ เชน พนักงานทําความสะอาด และพนักงานรักษาความปลอดภัย 
 2. การบริการ หมายถึง ความเต็มใจในการชวยเหลือ การแกปญหา และการใหคําแนะนํา
ปรึกษาที่เปนประโยชนตอผูประกันตนในดานตาง ๆ ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
 3. ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ (Expected Service) หมายถึง ความคาดหวัง
ของผูประกันตนที่มีตอการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ซ่ึงไดรับอิทธิพลจาก
ปจจัยตางๆ ดังน้ี การส่ือสารแบบปากตอปาก (Word-of-Mouth Communications) ความตองการ
สวนบุคคล (Personal Needs) ประสบการณในอดีต (Past Experience) และการติดตอสื่อสาร
จากภายนอกสูผูประกันตน (External Communication to Consumers) แบงออกไดเปน 5 ดาน 
ดังน้ี 
  3.1 ความเปนรปูธรรมของบรกิาร (Tangibles) หมายถงึ การบริการท่ีสามารถนําเสนอ
ออกมาเปนลักษณะทางกายภาพ เปนสิ่งที่จับตองได ปรากฏใหเห็น สิ่งที่อํานวยความสะดวก ผูรับ 
บริการสามารถรับรูไดอยางชัดเจนและงาย สามารถสัมผัสได เชน อาคาร สถานที่ อุปกรณ เครื่องมือ
ที่ทันสมัย ระบบการติดตอสื่อสารที่ดี 
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  3.2 ความนาเชื่อถือของบริการ (Reliability) หมายถึง ผูรับบริการสามารถเชื่อม่ัน
วาผูใหบริการจะใหบริการทีมี่ความถูกตองแมนยําเหมาะสม มีความสมํ่าเสมอทุกคร้ังที่มารับบริการ 
  3.3 ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน (Responsiveness) 
หมายถึง ผูใหบริการพรอมและเต็มใจจะใหบริการ สามารถตอบสนองความตองการของผูประกันตน
ไดทันทวงที ผูประกันตนไดรับความสะดวก ความรวดเร็ว 
  3.4 การใหความม่ันใจ (Assurance) หมายถึง ผูใหบริการมีความสามารถในการ
บริการ บริการดวยความสภุาพ ทําใหผูรับบริการเกิดความม่ันใจในการรับบริการ รูสึกปลอดภัย 
บุคคลากรมีคณุวุฒิเหมาะสม 
  3.5 การเอาใจใส (Empathy) หมายถึง ผูใหบริการใหการบริการดวยความเขาใจ 
เห็นอกเห็นใจ เอาใจใสตอผูมารับบริการ 
 4. การรับรูตอคุณภาพการบริการ (Perceived Service) หมายถึง การรับรูของผูประกันตน
เก่ียวกับการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี หลังจากที่เขาไปใชบริการ 
 5. คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง คุณภาพของบรกิารที่ผูประกันตนรับรู 
ซ่ึงเปนผลมาจากการประเมินของผูประกันตนระหวางการใหบริการ และประเมินจากการเปรียบเทียบ
ระหวางบริการที่ผูประกันตนคาดหวังกับบริการที่ผูประกันตนไดรับ 
 6. ผูประกันตน หมายถึง ผูซ่ึงจายเงินสมทบอันกอใหเกิดสิทธิไดรับประโยชนทดแทน
พระราชบัญญัติ ในที่น้ี หมายถึง ลูกจางที่ทํางานใหกับนายจางและอยูในความดูแลของสํานักงาน
ประกันสังคมจังหวัดชลบุรี 
 7. ผูรับบริการ หมายถึง ผูประกันตนที่มารับบริการจากสํานักงานประกันสังคมจังหวัด
ชลบุรี 
 8. นายจาง หมายถึง ผูซ่ึงรับลูกจางเขาทํางาน โดยจายคาจางและให หมายความรวมถึง 
ผูซ่ึงไดรับมอบหมายใหทํางานแทนนายจาง ในกรณีที่นายจางเปนนิติบุคคลใหหมายความรวมถึง
ผูมีอํานาจกระทําการแทนนิติบุคคลและผูซ่ึงไดรับมอบหมายจากผูมีอํานาจกระทําการนิติบุคคล
ใหทําการแทนดวย 
 9. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดชลบุรี หมายถึง สวนราชการ สังกัดราชการบริหาร
สวนภูมิภาค จังหวัดชลบุรี โดยเปนหนวยงานหนึ่งของสํานักงานประกันสังคม กระทรวงแรงงาน 
มีภารกิจรับผิดชอบเก่ียวกบัการสรางหลกัประกันในการดํารงชีวิต 
 10. พฤติกรรมการใชบริการของผูประกันตน หมายถึง พฤติกรรมของผูประกันตนที่มา
ใชบริการที่ สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ไดแก ความถี่ในการมาใชบริการ ประเภทของ
บริการ ชวงเวลาที่มาใชบริการ พาหนะที่ใชในการเดินทางและปญหาที่พบมากที่สุด 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 กรอบแนวคิดในการวิจัย เร่ือง “ความคาดหวังและการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพ
การบริการของ สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี” มีกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังน้ี 
 
 
                                  
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

 
 
  

 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบ 1 แสดงกรอบแนวความคิดในการวิจัย เรื่อง “ความคาดหวังและการรับรูของผูประกันตน 
     ตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี” 

 
 
 

ตัวแปรตาม ตัวแปรอิสระ 

ลักษณะสวนบุคคลของ
ผูประกันตน 

    -  เพศ 
    -  อายุ 
    -  สถานภาพ 
    -  ระดับการศึกษา 
    -  รายได 
    -  สถานภาพการติดตอ 

 

 

พฤติกรรมการใชบริการ
ของผูประกันตน 

ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ  

    1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
    2. ดานความนาเชื่อถือของบริการ 
    3. ดานความสามารถในการตอบสนอง 
ความตองการของผูประกันตน 
    4. ดานความม่ันใจ 
    5. ดานการเอาใจใส 
 

 

การรับรูตอคุณภาพการบริการ 
    1. ดานความเปนรูปธรรมของ 
การบริการ 
    2. ดานความนาเชื่อถือของบริการ 
    3. ดานความสามารถในการตอบสนอง
ความตองการของผูประกันตน 
    4. ดานความมั่นใจ 
    5. ดานการเอาใจใส 
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สมมติฐานในการทําวิจัย 
 1. ผูประกันตนทีมี่เพศแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรู
ตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
 2. ผูประกันตนทีมี่อายุแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรู
ตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
 3. ผูประกันตนที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ
และการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
 4. ผูประกันตนทีมี่ระดับการศกึษาแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ
และการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน  
 5. ผูประกันตนทีมี่รายไดแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคณุภาพการบริการและการรบัรู
ตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน  
 6. ผูประกันตนทีมี่สถานภาพการติดตอแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ
และการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
 7. ผูประกันตนทีมี่ความคาดหวงัตอคุณภาพการบริการแตกตางกันมีการรับรูตอคุณภาพ
การบริการแตกตางกัน 
 8. ผูประกันตนทีมี่พฤตกิรรมการใชบริการแตกตางกัน มีการรับรูตอคณุภาพการบรกิาร
แตกตางกัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

บทที่ 2 
เอกสารงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 ในการศึกษาครั้งน้ี ผูศึกษาไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ และไดนําเสนอตามลําดับ
หัวขอ ดังน้ี 
  1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
  2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพบริการ 
  3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง 
  4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการรับรู 
  5. ขอมูลเก่ียวกับสํานักงานประกันสังคม 
  6. งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 

1.  แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับการบริการ 
 ในการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับการบริการ เพ่ือทําการวิจัยครั้งน้ี ประกอบดวย
ประเด็นที่สําคญัคือ ความหมายของการบริการ ลักษณะเฉพาะของการบริการ ความสําคัญของ
การบริการ การจําแนกระดับของการบริการ บทบาทใหมของการบริการและความสําคัญของคุณภาพ
การบริการตอการทําธุรกิจ ทฤษฎีที่เก่ียวของกับคุณภาพการบริการ และการวัดคณุภาพบริการ 
โดยมีรายละเอียดในแตละประเด็น ดังตอไปน้ี 
 ความหมายของการใหบริการ 
  โคทเลอร (Kotler. 2000: 428) การบริการ หมายถึง กิจกรรม หรือประโยชนเชิง
นามธรรม ซ่ึงฝายหนึ่งไดเสนอเพื่อขายใหอีกฝายหนึ่ง โดยผูรับบริการไมไดครอบครองการบริการ
น้ันๆ อยางเปนรูปธรรม กระบวนการใหบริการอาจจะควบคูไปกับการจําหนายผลิตภัณฑหรือไมก็ได  
  สแตนทัน เอ็ตเซล และ วอลคเกอร (Stanton, Etzal ; & Walker.  1997: 537) ไดให
ความหมายของการบริการไววา “การบริการเปนกิจกรรมที่ไมสามารถจับตองได แตสามารถพิสูจนได 
โดยมีวัตถุประสงคสําคัญในการถายโอน หรือจัดหาสิ่งตางๆ เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ” 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 431) ใหความหมายของการบริการไววา เปน
กิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่สามารถตอบสนองความตองการแกลูกคาได ตัวอยางเชน 
โรงเรียน โรงภาพยนตร โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ 
  เทพศักด์ิ บุญยรัตนพันธ (2536: 13) ไดใหความหมายของการบริการไววา “การที่
บุคคลกลุมบุคคล หรือหนวยงานที่มีอํานาจ หนาที่เก่ียวของกับการใหบริการ ซ่ึงอาจเปนของรัฐ
หรือเอกชนมีหนาที่ในการสงตอใหบริการแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมาย เพ่ือสนองความตองการ
ของประชาชนโดยสวนรวม มีองคประกอบที่สําคัญ 6 สวน” คือ 
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   1. สถานที่และบุคคลที่ใหบริการ 
   2. ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร 
   3. กระบวนการและกิจกรรม 
   4. ผลผลิตหรือตัวบริการ 
   5. ชองทางการใหบริการ 
   6. ผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ 
 

 ประเภทของบริการ 
  สุมนา อยูโพธิ์ (2544) ไดจําแนกประเภทของบริการตางๆ ไว ดังน้ีคือ 
   1. การส่ือสาร (Communications) ไดแก โทรศัพท โทรเลข วิทยุ โทรทัศน 
การแปลขาว หรือสงขาวทางดาวเทียม 
   2. ที่ปรึกษาและบริการทางธุรกิจ (Consulting and Business Facilitating) ไดแก 
ตัวแทนโฆษณา การเขียนโปสเตอร การเขียนโฆษณาทางวิทยุและโทรทัศน การโฆษณาตรงทาง
ไปรษณีย สํานักงานจัดหาคนงาน ที่ปรึกษาเก่ียวกับธุรกิจ การวิจัยและแลบ แสตมปการคา (Trading 
Stamp) บริการที่เก่ียวกับธุรกิจอ่ืนๆ ที่ไมจัดอยูในประเภทหนึ่งประเภทใดดังกลาวแลว 
   3. บริการการศึกษา (Educational) โรงเรียน อนุบาล ประถม มัธยม อาชีวะ วิทยาลัย 
มหาวิทยาลัย ทั้งเอกชนและของรัฐ หองสมุดและศูนยรวมขาว 
   4. บริการการเงิน (Financial) ไดแก ธนาคารกลาง ธนาคารพาณิชย ตลาดหุน 
บรรษัทเงินทุน เครดิตเพ่ือการเกษตร เครดิตเพ่ือการบริโภค ฯลฯ 
   5. บริการเพ่ือสุขภาพ (Health) ไดแก คลินิก โปลีคลินิก โรงพยาบาล แลบตรวจเลือด 
พยาธิ ปสสาวะ 
   6. บริการเก่ียวกับครัวเรือน (Household Operations) ไดแก ไฟฟา นํ้าประปา 
บริการซักรีด ซอมแซมเครื่องไฟฟา ซอมเฟอรนิเจอร 
   7. บริการที่อยูอาศัย (Housing) ไดแก อพารตเมนต ตัวแทนจัดหาบานเชา โรงแรม 
โมเต็ล บานจัดสรร บานพักตากอากาศ 
   8. บริการประกนัภัย (Insurance) ไดแก ประกันชีวติ ประกันสุขภาพ และอุบัติเหตุ 
ประกันอัคคีภัย ประกันการเดินทาง ฯลฯ 
   9. บริการทางกฎหมาย (Legal) สํานักทนายความ 
   10. บริการสวนตัว เชน รานเสริมสวย รานตัดผล งานศพ ชางตัดเสื้อ-แกไข 
เปลี่ยนแปลงเส้ือผา ชางซอมของใชสวนตัวตางๆ เชน ซอมรองเทา ซอมนาฬิกา ฯลฯ 
   11. บริการกีฬาและบันเทิง (Recreation) ไดแก ภาพยนตร โรงละคร สนามมา 
สนามกีฬา พิพิธภัณฑ การจัดแสดงภาพเขียน ภาพถาย สวนสนุก สวนสัตว ฯลฯ 
   12. บริการขนสง (Transportation) ไดแก รถไฟ รถบรรทุก คลังสินคา การขนสง
ทางน้ํา การใหเชารถยนต บริการสถานท่ีจอดรถ อูซอมรถ 
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   13. บริการอ่ืนๆ (Miscellaneous) ไดแก สมาคมทางธุรกิจ สหบาลกรรมการ 
พรรคการเมือง องคการ ศาสนา สมาคมการกุศล ฯลฯ 
 

2. แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับคุณภาพบริการ 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
  พจนานุกรมของคอลิน โคบูลิด (Collins Cobuilid. 1995, 1997: 1344) ใหความหมาย 
วา การที่จะบอกไดวา สิ่งนั้นเปนสิ่งที่มีหรือไมมี เปนสิ่งที่มีคุณภาพไดน้ัน สิ่งนั้นตองมีมาตรฐานที่สูง 
ถึงจะมีคุณภาพได 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2539: 291) ใหความหมายวา ในธุรกิจการใหบริการ
คุณภาพบริการเปนสิ่งสําคัญในการสรางความแตกตางของธุรกิจ การเสนอคุณภาพการใหบริการ
ตามความคาดหวังของผูรับบริการ เปนการรักษาระดับการบริการที่เหนือคูแขง ขอมูลคุณภาพบริการ
ที่ผูรับบริการไดจากประสบการณในอดีตจากการพูดปากตอปาก จากเพ่ือน จากการโฆษณา ผูรับบริการ
จะพอใจที่ไดรับในสิ่งที่ตองการและเม่ือมีความตองการ ณ สถานที่ตองการในรูปแบบที่ตองการ 
  พูลสุข สังขรุง (2544: 178) ใหความหมายวา คุณภาพ หมายถึง ลักษณะทุกประการ
ของผลิตภัณฑ (สินคา) และบริการที่สามารถตอบสนองความตองการและสนองความพึงพอใจใหกับ
ผูใชอยางเหมาะสมตรงตามความตองการ 
  ทองหลอ เดชไทย (2541: 159) ไดใหความหมายคณุภาพบริการวา คอื สิ่งที่สมาชิก
ในองคกรทุกคนมีความพยายามอยางตอเน่ืองใหผูรับบริการไดรับสิ่งที่เคาคาดหวัง 
  สมชาติ กิจบรรยงค (2543: 11) การบริการเปนกระบวนการปฏิบัตติน เพ่ือผูอ่ืน เปน
การชวยเหลือ อนุเคราะหใหความสะดวก เปนกิจกรรมที่ทําเพ่ือผูอ่ืนตามหนาที่การงาน 
 ดังน้ันจึงสรุปไดวา คุณภาพบริการน้ัน ขึ้นอยูกับการับรูตอบริการท่ีจัดใหวา สามารถตอบสนอง
ความตองการและความคาดหวังไดมากนอยเพียงใด ซ่ึง เซทามล และคณะ (Zeithaml, et al.  1990: 
18 – 20) ไดกลาวไววา คุณภาพบริการจะมีคาสูงขึ้นหรือต่ําลงขึน้อยูกับวาผูรับบริการประเมินการรบัรู
บริการที่ไดรับจริง วาตรงกับที่คาดหวังไวหรือไม และยังมีปจจัยที่มีอิทธิพลตอความคาดหวังของ
ผูรับบริการที่จะที่มีความคาดหวังตางกันออกไปในแตละบุคคล ปจจัยน้ี ไดแก คําบอกเลาปากตอปาก 
(Word-of-Mouth Communications) ความตองการสวนบุคคล (Personal Needs) ประสบการณ
ในอดีตที่ผานมา (Past Experience) และการสื่อสารสูภายนอกจากผูใหบริการ (External Communications 
to Customers) 
 การกําหนดคุณภาพบริการ 
  พาราซรูาแมน เซทามล เบอรี่ (Parasuraman, Zeithaml, et al.  1990: 18 – 21) ได
ศึกษาคุณภาพบริการ และไดมีการวิจัยทางการตลาดมาแลวหลายครั้ง โดยเริ่มตั้งแตป 1983 ไดมี
การสรางรูปแบบของคุณภาพบริการ (Service Quality Model) และเกณฑการวัดคุณภาพบริการ 
(Dimensions of Service Quality) การวัดหรือประเมินวา บริการน้ันมีคณุภาพ ผูรับบริการกอนที่จะมา
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รับบริการคาดหวังไววา จะไดรับบริการเปนไปตามความคาดหวัง และเปรียบเทียบกับการที่ผูรับ 
บริการรับรูจริง ดังนั้น ไดมีผูที่ศึกษาวิจัยเก่ียวกับรูปแบบของการบริการรับรูจริงของคุณภาพบริการ
ตอความคาดหวังของผูรับบริการไว ตามผลการวิจัยของ พาราซูราแมน และคณะ ในป ค.ศ. 1985 
ไดศึกษารูปแบบของการบริการรับรูจริงของคุณภาพบริการตอความคาดหวังของผูรับรูจริง ไมเปนไป
ตามความคาดหวังของผูรับบริการ โดยศึกษาจากกการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In Depth Interview) 
และการสนทนากลุม (Focus Group Interview) ผลการศึกษาพลวา ในการรับบริการน้ันผูรับบริการ
จะใชเกณฑ 10 ประการ ในการกําหนดคุณภาพบริการ คือ 
   1. ความเปนรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง บริการที่ใหกับผูรับบริการตองแสดง
ใหผูรับบริการเห็นไดชัดเจน สามารถจับตองสัมผัสได เชน สถานที่ใหบริการที่อํานวยความสะดวก
เครื่องมือ อุปกรณตางๆ ลักษณะบุคลิกของผูใหบริการ และอุปกรณที่ใชในการติดตอสื่อสาร 
   2. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง บุคลากรผูใหบริการมีความสามารถปฏิบัติงาน
ทําใหผูรับบริการรูสึกวาเปนที่พ่ึงได และการใหบริการมีความถูกตอง แมนยํา สมํ่าเสมอ 
   3. การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอม ความ
เต็มใจในการใหบริการ การเขาถึงความสะดวกในการรับบริการของผูรับบริการไดทันทีทันใด เปนไปตาม
ความตองการของผูรับบริการ 
   4. ความสามารถในการใหความรู และบริการ (Competence) หมายถึง การมี
ความรู ความสามารถ ทักษะในการบริการที่ใหและสามารถแสดงออกมาใหผูรับบริการประจักษได 
   5. ความมีอัธยาศัย (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ ความออนนอม ความมี
มิตรภาพตอผูที่ติดตอดวย 
   6. ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการตรงตามที่
แจงแกผูปวย และความถูกตอง สมํ่าเสมอในการใหบริการ 
   7. ความปลอดภยัดานการบริการ (Security) หมายถึง ความรูสึกม่ันใจในความ
ปลอดภัยในชีวิต ทรัพยสิน ชื่อเสียง ปราศจากความรูสึกเส่ียงอันตรายและขอสงสัยตางๆ รวมทั้ง
การรักษาความลับของ ผูบริการ 
   8. การใหผูรับเขาถึงบริการ (Asscess) หมายถึง การที่ผูรับบริการสามารถเขา
รับบริการไดงาย และไดรับความสะดวกจากการมารับบริการ 
   9. การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง กระบวนการที่ตอเน่ืองกัน และ
มีความสัมพันธกันอยางใกลชิด 
   10. ความเขาใจผูรับบริการ (Understanding the Customer) หมายถึง การทํา
ความเขาใจและรูจักผูรับบริการ รวมทั้งความตองการของผูรับบริการของตนเอง 
  ตอมาในป ค.ศ. 1988 พาราซรูาแมน และคณะ (Parasuraman, et al. 1990: 25) ไดนํา
เกณฑการประเมิน 10 ดาน และพบวา เกณฑการประเมิน 10 ประการนั้น ในบางดาน มีความ
ซํ้าซอนกัน และมีรายละเอียดมากเกินไป ทําใหยากในการใชประเมิน จึงไดพัฒนารูปแบบของกรอบแนวคิด
ของคุณภาพบริการที่ใชวัดการรับรูคุณภาพบริการของผูรับบริการ รวมเปน 5 หมวด โดยไดสรุป
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รวมหมวดที่ 4 – 7 เปนหมวดเดียวกัน คือ หมวดความนาเชือ่ถือได (Assurance) เปนหมวดความนาเชื่อถอื
ได (Assurance) เปนหมวดท่ี 4 และหมวดที่ 8 – 10 รวมกันเปนหมวดการ เขาใจและรูจักผูรับบรกิาร 
(Empathy) เปน หมวดที่ 5  ดังมีรายละเอียด ดังน้ี 
   1. ความเปนรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง บริการที่ใหกับผูรับบริการตองแสดง
ใหผูรับบริการเห็นไดชัดเจนสามารถจับตองสัมผัสได เชน สถานที่ใหบริการที่อํานวยความสะดวก 
เครื่องมืออุปกรณตางๆ ลักษณะบุคลิกของผูใหบริการ และอุปกรณที่ใชในการติดตอสื่อสาร 
   2. ความเช่ือถือไววางใจ (Reliability) หมายถึง บุคลากรผูใหบริการมีความสามารถ 
ในการปฏิบัติงาน ทําใหผูรับบริการรูสึกวาเปนที่พ่ึงได และการใหบริการมีความถูกตองแมนยํา สมํ่าเสมอ 
   3. การตอบสนองความตองการของผูรับบรกิาร (Responsiveness) หมายถึง 
ความพรอม ความเต็มใจที่จะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูมารับบริการได
อยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย และไดรับความสะดวกจากการมารับบริการ
รวมทั้งจะตองกระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึง รวดเร็ว ไมตองรอนาน 
   4. ความม่ันใจในบริการ (Assurance) หมายถึง ผูใหบริการมีทักษะความรู ความ 
สามารถในบริการ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ มีกิริยาทาทาง และ
มารยาทที่ดีในการบริการสามารถที่จะทําใหผูรับบริการเกิดความไววางใจ และเกิดความม่ันใจวา
จะไดรับบริการที่ดีที่สุด 
   5. ความเอาใจใส (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล ความเอ้ืออาทร 
เอาใจใสผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางกันของผูรับบริการในแตละคน พาราซูราแมน เซ
ทามล เบอรี่ (Parasuman ; Zeitheml ; Berry. 1990: 46) พบวา มีสิ่งสําคัญที่จะทําใหการจัด 
บริการมีคุณภาพสูงก็คือ การจัดบริการใหผูรับบริการรับรูตรงตามความคาดหวัง และการรับรูของ
ผูรับบริการ และการวัดบริการใหมี คุณภาพนั้นจะตองเก่ียวกับกระบวนการ ซ่ึงมีขั้นตอนตางๆ ที่
สัมพันธกัน ซ่ึงมีชองวาง (Gap) เกิดขึ้นระหวางขั้นตอนตาง  ๆทําใหบรกิารไมเปนไปตามความคาดหวัง
ของผูรับบริการนั้นประกอบดวย 5 ชองวาง  ดังภาพประกอบ 
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ภาพประกอบ 2  รูปแบบการกําหนดคุณภาพบริการ (Service-Quality Model) 
  
ที่มา : Parasuman, A. ; Berry, L.L. ; & Zeithaml, V.A.  (1990: 46).  Delivering Quality Service :     
        Balancing Customer Perceptions and Expectations.  
 
  
 
  การดําเนินงาน เพ่ือคุณภาพบริการ ซ่ึงสาเหตุที่ทําใหบริการไมไดคุณภาพบริการ
เน่ืองจากมีชองวางที่เปนชองวางวาการบริการ ทําใหการบริการ ไมเปนไปตามความคาดหวังของ
ผูใชบริการ ซ่ึงมี 5 ชองวาง โดยมีรายละเอียดชองวางตางๆ ดังน้ี 

คําบอกเลาปากตอปาก คําจําเปนสวนตัว 

บริการท่ีคาดหวัง 

บริการท่ีรับรู (ท่ีไดรับ) 

การใหบริการ 

(ท้ังกอนและหลังการบริการ) 
การติดตอส่ือสาร 

ไปสูผูรับบริการ 

แปลการรับรูนั้นใหเปนขอกําหนด 

และมาตรฐานตางๆ ของบริการ 

การรับรูของผูบริหาร 

ตอความคาดหวังของผูรับบริการ 

ผูรับบริการ 

ผูใหบริการ 

ชองวางท่ี 5 

ชองวางท่ี 3 

ชองวางท่ี 2 

ชองวางท่ี 1 

ประสบการณในอดีต 
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    ชองวางที่ 1 (GSP 1) หมายถึง ชองวางบริการที่เกิดจากการเปรียบเทียบ
ระหวางความคาดหวังของผูใชบริการ และการรับรูของผูบริหารที่มีความคาดหวังของผูใชบริการ 
(Management Perceptions) ซ่ึงเกิดจากผูบริหารขาดความเขาใจ และไมทราบความตองการที่แทจริง
ของผูใชบริการ ซ่ึงมีที่มาจากการประชาสัมพันธ จากคําบอกเลาทีผู่ใชบริการไดรับการบอกเลา
จากเพ่ือนฝูง ประสบการณในอดีตที่ไดรับบริการจากแหลงอ่ืนๆ และความจําเปนสวนบุคคล อันมี
ความสามารถมาจากการขาดการทําวิจัยทางการตลาด การขาดการติดตอสื่อสาร จากผูใหบริการ
โดยตรง และลดระดับขั้นตอนการติดตอสื่อสารระหวางผูบริหารและผูปฏิบัติงาน 
    ชองวางที่ 2 (GSP 2) หมายถึง ชองวางบริการที่เกิดจากความไมตรงกัน
ระหวางความคาดหวังของผูบริหาร (Managements Perceptions of Customer Expectations) กับ
มาตรฐานบริการท่ีกําหนดขึ้นตามความคาดหวังของผูใชบริการ ซ่ึงเกิดจากการที่ผูบริหารมีความยึดม่ัน
ผูกพันตอคุณภาพบริการไมเพียงพอ ไมมีการกําหนดเปาหมายและการไมมีมาตรฐานของงาน และ
ขาดการรับรูตอความเปนไปไดที่จะทําใหบรรลุความคาดหวังของผูรับบริการ ทางแกไข คือ ควรมี
การกําหนดเปาหมายและมาตรฐานของงานในระบบบริการ 
    ชองวางที่ 3 (GAP 3) หมายถึง ชองวางที่เกิดจากความไมตรงกันระหวาง
มาตรฐานบริการที่กําหนดกับบริการที่ใหจริง ชองวางน้ีเรียกวา ชองวางของการปฏิบัติการบริการ 
(Service Performance Gap) ซ่ึงเกิดขึ้นจากการที่ผูปฏิบัติงานไมสามารถปฏิบัติงานและ/หรือไม
ยินดีที่จะปฏิบัติงานบริการใหมีมาตรฐาน อันมีสาเหตุจากความขัดแยงในบทบาท ความไมชัดเจน
ในบทบาทขาดการทํางานเปนทีม การคดัเลือกผูปฏิบตัิงานไมเหมาะสม ขาดการฝกอบรม และ
การออกแบบงานไมเหมาะสมการประเมินผล ไมเหมาะสมและผูปฏิบัติงานขาดการควบคุมตนเอง
ในการทํางานและระบบการนิเทศควบคุมงานไมเหมาะสม 
    ชองวางที่ 4 (GAP 4) หมายถึง ชองวางที่เกิดจากความไมตรงกันระหวาง
บริการทีใ่หจริงกับการสื่อสารที่สงไปยังผูใชบริการ ซ่ึงเปนสิ่งสําคัญตอการรับรูคุณภาพบริการของ
ผูใชบริการเปนอยางมากปจจัยที่มีผลตอชองวางน้ี ไดแก การติดตอสื่อสารในแนวราบ หมายถึง
การดําเนินงานติดตอประสานงานกันระหวางแผนก รวมทั้งการใหสัญญาที่เกินความจริง 
    ชองวางที่ 5 (GAP 5) หมายถึง ชองวางที่เกิดจากความไมตรงกันระหวาง
ความคาดหวงัตอบริการของผูใชบริการกับการสัมผัสบริการของผูมาใชบริการ ซ่ึงเกิดจากการที่
ผูใชบริการมีเกณฑในการวัดคุณภาพบริการแตกตางจากผูใหบริการ 
 กลาวโดยสรุป การรับรูคุณภาพบริการเกิดขึ้นจากการมีชองวาง ระหวางความคาดหวัง
และการรับรูบริการตามที่ไดรับจริง (ชองวางที่ 5) การรับรูของผูใชบริการที่มีตอบริการ เปนผล
จากการเกิดปญหาตั้งแตชองวางที่ 1 ถึงชองวางที่ 4 ชองวางเหลาน้ี ไดแก 
  ชองวางที่ 1 เปนชองวางระหวางความคาดหวังของผูใชบริการและการรับรูของผูบริหาร
ที่มีตอความคาดหวังของผูใชบริการ 
  ชองวางที่ 2 เปนชองวางระหวางการรับรูของผูบริหารท่ีมีตอความคาดหวังของผูใช 
บริการและการกําหนดลักษณะหรือมาตรฐานของบริการ 
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  ชองวางที่ 3 เปนชองวางระหวางลักษณะของคุณภาพบริการทีไ่ดกําหนดไว และบริการ
ที่ใหแกผูใชบริการ 
  ชองวางที่ 4 เปนชองวางระหวางบริการทีใ่หจริง และการสื่อสารเพ่ือใหผูใชบริการ
รับทราบ 
 การที่จะใหผูใชบริการรับรูถงึคุณภาพบริการ จะตองพยายามลดชองวาง หรือปญหาที่
เกิดขึ้นจากชองวางตางๆ ใหนอยลง 
  พาราซูราแมน และคณะ (Parasuman, Zeitheml ; & Berry. 1990: 21) ไดนํา
เกณฑประเมิน ทั้ง 10 ดานไปศึกษาวิจัยกับธุรกิจบริการตางๆ และใชเครื่องมือประเมินคุณภาพที่
เรียกวา เซอรควอล “SERVQUAL Serive Quality)” แลวนําไปวิเคราะหคาทางสถิติ และคา
ความสัมพันธระหวางมิติทั้ง 10 ดาน จนกระทั่งคนพบวา เกณฑประเมินคุณภาพบริการน้ันสามารถ
สรุปรวมมิติสําคัญที่บงชี้ไดเพียง 5 ดาน ดังที่กลาวมาแลวน้ัน เกณฑวัดคุณภาพบริการ 5 ดานน้ี 
ไดมีผูนํามาใชในการวัดคุณภาพการบริการ โดยวัดจากการรับรูและความคาดหวังของผูมาใชบริการ 
โดยใหคะแนนแบบมาตราประมาณคา 7 ระดับ ตั้งแตเห็นดวยอยางยิ่ง =7 จนถึงไมเห็นดวยอยาง
ยิ่ง =1 ซ่ึงผลที่ไดแปรโดยตรงกับคุณภาพการบริการในมุมมองของผูมาใชบริการ 
 

3. แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับความคาดหวัง (Expectation)  
 ความหมายของความคาดหวัง 
  ประเทือง สูงสุวรรณ (2534: 29) ใหความหมายของความคาดหวังไววา เปนสภาวะ
ทางจิตอยางหนึ่งของบคุคล เปนความรูสกึนึกคิดเห็นดวยวิจารณญาณเกี่ยวกับการคาดคะเน หรือ
คาดการณลวงหนาถึงสิ่งใดสิง่หน่ึงวา ควรจะมี ควรจะเปน หรือควรจะเกิดขึ้นในอนาคต ตามความ
เหมาะสมกับสถานการณ ความคาดหวังนี้ จะถูกตองมากนอยเพียงใดขึ้นกันประสบการณ ของแตละ
บุคคล 
  เต็มดวง เจริญสุข (2532: 14) ไดใหความวา ความคาดหวัง หมายถึง ความคิด ความรูสึก 
ความตองการของบุคคลที่มีตอบางสิ่งบางอยาง ซ่ึงอาจเปนตัวบุคคล เหตุการณหรือการกระทํา และ
ความคาดหวังจะเปนไปตามประสบการณของแตละคน 
  พาราสุรามัน และคณะ (Parasuraman ; et al. 1988: 16) ไดกลาววา ความคาดหวัง 
หมายถึง ทัศนคติที่เก่ียวกบัความปรารถนาหรือความตองการของผูบริโภค ที่พวกเขาคาดหมาย
วาจะเกิดขึ้นในการบริการน้ัน  ๆลูกคาซ้ือสินคา หรือบริการ เพ่ือตอบสนองความตองการที่เฉพาะเจาะจง 
และลูกคาจะประเมินผลของการซื้อ โดยมีพ้ืนฐานจากสิ่งที่คาดหวังวาจะไดรับ ความตองการ คือ
สิ่งที่ถูกฝงลึกอยูในจิตใตสํานึกของมนุษย เปนผลสืบเน่ืองมาจาก ชีวติความเปนอยู และสถานภาพ
ของแตละบุคคล เม่ือรูสึกวา มีความตองการ พวกเขาจะมีแรงจูใจ ที่จะทําใหความตองการไดรับ
การตอบสนอง 
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 กลาวโดยสรุป ความคาดหวัง หมายถงึ ความคิด ความรูสกึ ทัศนคติเก่ียวกบัความปรารถนา
หรือความตองการของบุคคล ที่มีตอบางสิ่งบางอยางที่คาดหมายวา จะเกิดขึ้นในการบริการน้ันๆ 
เพ่ือตอบสนองความตองการที่เฉพาะเจาะจงและประเมินผล โดยมีพ้ืนฐานจากสิ่งที่คาดหวังจะไดรับ 
 แหลงที่มาของความคาดหวัง 
  พาราสรุามัน ซีทฮอลม และ แบร ี(Parasuraman ; Zeithaml ; & Berry.  1990: 19 – 20) 
ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังของผูใชบริการ ซ่ึงไดจากการสัมภาษณลูกคาแบบเจาะจงกลุม 
(Focus Group Interview) มีดังน้ี 
   1. การพูดปากตอปาก (Word-of-Mouth Communication) ผูใชบริการจะมีความ
คาดหวังตอการบริการใดๆ น้ันมาจากการไดรับคําบอกเลาจากเพ่ือน หรือบุคคลที่รูจัก 
   2. ความตองการสวนบุคคล (Personal Needs) โดยความคาดหวังของผูใชบริการ
แตละคน จะเริ่มตนจากลักษณะเฉพาะสวนบุคคล หรือสถานการณ ที่ทําใหเกิดความคาดหวงัที่
แตกตางกันในแตละระดับ 
   3. ประสบการณในอดีต (Past Experience) คือ ประสบการณจากการที่ลูกคา
ไดเคยใชบริการนั้นๆ ในอดีตที่ผานมา จะทําใหลูกคามีความคาดหวังในบริการ 
   4. การติดตอสื่อสารภายนอก (External Communication) หมายถึง การประชาสัมพันธ
หรือขาวสารที่ผูใหบริการไดมีไปถึงผูใชทั้งทางตรงและทางออม 
 การวัดความคาดหวัง 
  คุณภาพบริการเปนผลมาจากการเปรียบเทียบ ความคาดหวัง และการรับรูของผูรับ 
บริการ ถาบริการหน่ึงๆ สามารถตอบสนองความตองการ และความคาดหวังของผูรับบริการได 
ถึงจะกลาวไดวา บรกิารน้ันมีคุณภาพ บริการน้ีเปนบริการท่ีเก่ียวเน่ือง (Peripheral Services) โดย
ผูใหบรกิารสามารถใหรวมกับบริการหลกัจริงๆ (Core Services) ซ่ึงมีสวนชวยเสริมคุณภาพบริการได 
โดยแบงเปน  (จิรุตม ศรีรัตนบัลล.  2537: 172 – 173)  
   1. บริการที่คาดหวังวาจะไดรับ (Expected Services) หมายถึง บริการขางเคียง
ที่เก่ียวเนื่องกับ Core Services ที่ผูรับบรกิารคาดหวังไวลวงหนา วาจะไดรับจากผูใหบริการ เชน 
ผูรับบริการคาดวาจะไดรับบริการที่สะดวกรวดเร็ว ความตองการบริการในกลุมน้ีจะเปลี่ยนไปตาม
สถานการณ บุคคล เวลา สถานที่ 
   2. บริการที่อยูเหนือความคาดหมาย (Augmented Services) หมายถึง บริการ
ที่ผูรับบริการอยากไดแตไมคาดหวังวาจะไดรับ เชน ผูรับบริการคาดหวังจะตองรอนาน แตกลับ
ไดรับ บริการท่ีรวดเร็ว การไดรับบริการน้ีทําใหผูรับบริการยินดี เกิดความรูสึกยิ่งกวาพอใจ ทําให
รูสึกวาบริการมีคุณภาพเยี่ยม ถึงแมวา ผูรับบริการจะไมไดรับบริการน้ีก็ไมไดเกิดความไมพอใจอยางใด 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541: 47) กลาววา ความคาดหวังของลูกคา เกิดจาก
ประสบการณ และความรูในอดีตของลูกคา เชนจากเพ่ือน จากขอมูลในตลาด 
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  วรูม (Vroom. 1970: 91 – 103) ไดกลาวถึงทฤษฎี Valence, Instrumentality and 
Expectancy (V.I.E) วา ประกอบดวยองคประกอบสําคัญ 3 อยางคือ 
   1. V มาจาก Valence หมายถึง ความพึงพอใจและการใหคุณคากับสิ่งที่ไดรับ 
   2. I  มาจาก Instrumentality หมายถึง สื่อ เครื่องมือ วิธีที่จะนําไปสูความพึงพอใจ 
   3. E  มาจาก Expectancy หมายถงึ ความคาดหวังในตวับคุคล เม่ือบุคคลน้ัน
มีความตองการ และมีความคาดหวังในหลายสิ่งหลายอยาง จึงพยายามกระทําการเพ่ือตอบสนอง
ความตองการหรือสิ่งที่คาดไว เม่ือไดรับแลวก็จะเกิดความพึงพอใจและจะคาดหวังในสิ่งที่สูงขึ้นเรื่อยๆ 
  เทนเนอร และ ดีโทโร (Tenner ; & Detero.  1992: 68 – 70) ไดกลาววา ผูรับบริการ
มีความตองการที่จะใหความคาดหวังของตน บรรลุผลอยางครบถวนและมีแนวโนมที่จะยอมรับบริการ
ได โดยการเปรียบเทียบประสบการณจริงที่เคยไดรับบริการจริงกอนที่จะชําระคาบริการ การตัดสินใจ
วาบริการใด ไมเปนพอใจ หมายความวา ความคาดหวังน้ันไมไดรับการตอบสนอง ความพึงพอใจ
จะเพ่ิมมากขึ้นเม่ือผูใหบริการสามารถตอบสนองความคาดหวังไดมากท่ีสุด หนวยงานที่จะประสบ
ความสําเร็จตองเปนหนวยงานที่สามารถทํานายลกัษณะความคาดหวงั และความพงึพอใจของผูรับ 
บริการไดอยางครบถวน โดยมีปจจัยที่กําหนดความคาดหวังของผูรับบริการ ดังน้ี 
   1. ลักษณะบริการที่ผูรับบริการตองการ 
   2. ระดับของการปฏิบัติงานที่ผูรับบริการรูสึกพอใจ 
   3. ความสัมพันธของลักษณะงานบริการ   
 กลาวโดยสรุป ความคาดหวังของผูมารับบริการ ซ่ึงเปนการคาดหวังไวลวงหนา วาจะไดรับ
บริการจากผูใหบริการ ซ่ึงการคาดหวังของผูมารับบริการ จะเกิดจากประสบการณ และความรูใน
อดีตของผูมารับบริการ การที่ผูรับบริการ มีความตองการ หรือสิ่งที่คาดไว มีการตอบสนองความ
ตองการนั้นแลวก็จะเกิดเปนความพึงพอใจ และเม่ือผูมารับบริการมีความตองการสิ่งหนึ่งสิ่งใด แต
ไมไดคาดหวังวา จะไดรับก็จะเกิดเปนบริการที่อยูเหนือความคาดหวัง ในทางตรงกันขามหากผูมารับ
บริการมีความตองการหรือสิ่งที่คาดหวังน้ัน ไมไดรับการตอบสนองผูมารับบริการ ก็จะเกิดความ
ไมพึงพอใจ  
 

4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการรับรู (Perception) 
 ความหมายของการรับรู 
  เดมเบอร และ วอรม (Dember ; & Warm. 1997: 1100) กลาววา เม่ือสิ่งเรา หรือ
ขอมูลถูกปอนเขามา กระบวนการภายในบุคคลจะดําเนินการจัด และกระทําขอมูลเหลาน้ัน เปนลําดับ
หลายขั้นตอน ขอมูลที่ถูกปอนเขามาน้ันจะถูกลงรหัส เพ่ือเก็บรวบรวมไว และนําไปใชภายหลัง และ
จากการที่การรับรูจริงตองอาศัยอวัยวะสัมผัสของรางกาย (Sense Organ) จึงตองมีการเก่ียวของ
กับหลายองคประกอบ เชน ระดับพัฒนาการทางบุคลิกภาพ ภาวะจิตสังคม วัฒนธรรมสิ่งแวดลอม
ทางกายภาพ หรือสัมพันธภาพระหวางบุคคล การรับรูจริงของผูใชบริการตอบริการที่ไดรับจากผูให 
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บริการในโรงพยาบาลนั้น จึงเปนการแสดงออกของผูปวยเกี่ยวกับการไดยิน ไดเห็นหรือเผชิญตอ
กิจกรรมของผูใหบริการที่ตอบสนองความตองการ หรือความคาดหวังของผูใชบริการ ทั้งทางดาน
รางกาย จิตใจ อารมณ และสังคม 
  ชิปแมน และ คานุก (Schiffman ; & Kanuk.  2000: 146) การรับรู คือ กระบวนการ
ที่บุคคลแตละคนมีการเลือก การประมวลและการตีความเกี่ยวกับตัวกระตุนออกมา ใหความหมาย
และไดภาพของโลกที่มีเน้ือหา 
  แกริสัน และ มากูน (Garrison ; & Magoon. 1972: 607) ใหความหมายของการรบัรู
วา การรับรู คอื กระบวนการหรือสิ่งที่เราสัมผัสรับรูจากสิ่งเรา สิ่งแวดลอม ตองอาศยัประสบการณ
เปนตัวชวยในการตีความ 
  เทพนม เมือง และ สวิง สวุรรณ (2529: 6) ใหความหมายของการรบัรูวา คือกระบวนการ
แปรความหมายของสิ่งของ บุคคล หรือสถานการณ โดยมีกระบวนการในการเลือกรับ แตละบคุคล
จะใหความสําคัญตางกัน ซ่ึงเปนผลมาจากประสบการณของแตละคน องคประกอบที่มีผลตอการรับรู 
ไดแก สถานการณ ความตองการ และหนาที่ความรับผิดชอบ 
  บรรยงค โตจินดา (2542: 287) ใหความหมายการรับรูวา หมายถึง การที่บุคคลไดรับ
ตีความ และตอบสนองตอสิ่งที่เกิดขึ้น การรับรูแบงไดเปน 2 กิจกรรม คือ การรับขอมูลและการแปล
ขอมูลใหเปนขอความตามความเขาใจ การรับรูจะตองคํานึงถงึความรูความเขาใจในขอมูลขาวสาร
ความสนใจ และประสบการณ จึงสามารถทําใหแปลความไดถูกตอง 
 การรับรูการบริการ มี 2 ลักษณะ 
  1. การรับรูจากความคาดหวัง จากขอมูลที่ลงโฆษณา การไดยินผูอ่ืนวิจารณ และ
ความตองการของลูกคา หากบริการที่ไดรับสอดคลองกับความคาดหวังที่มีอยู ยอมเกิดความพึงพอใจ
และมีความรูสึกที่ดีตอบริการนั้น 
  2. การรับรูจากประสบการณที่ไดรับ แลวเกิดความรูสึกหรือภาพพจนเก่ียวกับบริการ
ที่ไดรับและวิธปีฏิบัติในกระบวนการวาทีคุณภาพมากนอยเพียงใด 
  ประเทือง สูงสุวรรณ (2534: 28) ใหความหมายของการรับรูวา หมายถึง การแสดงออก
ถึงความรูสึกนึกคิด ความรู ความเขาใจในเรือ่งตาง  ๆซ่ึงเกิดขึ้นในจิตใจของแตละบคุคล อันเนื่องมาจาก
การตีความ หรือแปลความ ตามการสัมผัสของรางกายตอส่ิงเรา หรือส่ิงแวดลอม โดยอาศัยประสบการณ
เดิมเปนตัวชวย 
 กลาวโดยสรุป การรับรู หมายถึง กระบวนการหรือสิ่งที่เราสัมผัสรับรูจากสิ่งเรา สิ่งแวดลอม 
ตองอาศัยประสบการณเปนตัวชวยในการตีความ โดยมีกระบวนการในการเลือกรับ แตละบคุคล
จะใหความสําคัญตางกัน ซ่ึงเปนผลมาจากประสบการณของแตละคน ซ่ึงการรับรูจะตองคํานึงถึงความรู
ความเขาใจในขอมูลขาวสารความสนใจ และประสบการณ จึงสามารถทําใหแปลความไดถูกตอง   
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5.  ขอมูลเก่ียวกับสํานักงานประกันสังคม 
 หนาที่ของสํานักงานประกันสังคม 
  สํานักงานประกันสังคมเปนสวนราชการระดับกรมตั้งขึ้นเม่ือวันที่ 3 กันยายน 2533 
ตามพระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. 2533 เดิมสังกัดกระทรวงมหาดไทยปจจุบันสังกัดกระทรวงแรงงาน 
มีหนาที่รับผิดชอบตามกฎหมาย 2 ฉบับ คือ พระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. 2533 และตาม
พระราชบัญญัติกองทุนเงินทดแทน พ.ศ. 2537 การประกันสังคมเปนสวัสดิการขั้นพ้ืนฐาน ในการสราง
หลักประกันการดํารงชีวิต แตลูกจาง ผูประกันตน ในการบริหารกองทุนประกันสังคม และกองทุน
เงินทดแทน จะอยูในรูปของคณะกรรมการ ซ่ึงตามกฎหมายไดกําหนดใหมีคณะกรรมการตางๆ ดังนี้  
   1. กองทุนประกันสังคม ใหความคุมครองผูประกันตน 7 กรณี คือ เจ็บปวย คลอดบตุร 
ทุพพลภาพ เสียชีวติ สงเคราะหบุตร ชราภาพ และวางงาน ซ่ึงในปจจุบันไดมีผลบังคับใชกับสถาน
ประกอบการท่ีมีลูกจางตั้งแต 1 คนขึ้นไป สําหรับผูมีหนาที่จายเงินสมทบเขากองทุนประกันสังคม
น้ัน ไดแก นายจางและลูกจางจายเงินสมทบเขากองทุนประกันสังคมในอัตรารอยละ 5 ของคาจาง 
และรัฐบาลจายเงินสมทบอีกสวนหนึ่งการบริหารกองทุน 
    1.1 คณะกรรมการประกันสังคมเปนกรรมการไตรภาคี ประกอบดวยผูแทน
ภาครัฐ นายจาง และลกูจาง มีเลขาธิการสํานักงานประกันสังคมเปนกรรมการ และเลขานุการ มีหนาที่
ใหคําแนะนํา เสนอนโยบายและมาตรการในการประกันสงัคมตอรัฐมนตรี และพิจารณาใหความเห็น
ในการตราพระราชกฤษฎกีา กฎกระทรวง และระเบยีบตางๆ ตลอดจนรางระเบยีบที่เก่ียวกบัการบริหาร
กองทุนประกันสังคม 
    1.2 คณะกรรมการแพทย มีอํานาจหนาที่เสนอความเห็นตอคณะกรรมการ
ประกันสังคมเก่ียวกับการดําเนินงานในการใหบริการทางการแพทยและกําหนดหลักเกณฑ อัตรา
ประโยชนทดแทน การรับบริการทางการแพทยของผูประกันตน เสนอความเห็นตอคณะกรรมการ 
ประกันสังคมเกี่ยวกับการออกกฎกระทรวงที่เก่ียวของกับการบริการทางการแพทย รวมถึงใหคําปรึกษา
แนะนําตางๆ แกคณะกรรมการอุทธรณและสํานักงานประกันสังคม  
    1.3 คณะกรรมการอุทธรณ เปนผูทรงคุณวฒิุทางกฎหมาย ทางการแพทย 
ทางระบบ การประกันสังคม และทางดานแรงงาน โดยมีอํานาจหนาที่ในการวินิจฉัย คําอุทธรณ
กรณีนายจาง และผูประกันตนไมพอใจในคําส่ังเลขานุการ หรือเจาหนาที่ที่สั่งตามพระราชบัญญัติ
ประกันสังคม 
   2. กองทุนเงินทดแทน เปนกองทุนที่รัฐบาลตั้งขึ้นเพ่ือเปนทุนในการจายเงินทดแทน 
แกลูกจางแทนนายจางเม่ือลูกจางเจ็บปวย ประสบอันตรา ทพุพลภาพ เสียชีวติหรือสูญหายอันเนื่องมาจาก
การทํางาน สําหรับการจัดเก็บเงินสมทบจะเก็บจากนายจางฝายเดียวตามประเภทกิจการในอัตรา
รอยละ 0.20 ถึงรอยละ 1.00 ทั้งน้ีขึ้นอยูกับความเสีย่งในการปฏิบตัิงาน สําหรับการบริหารกองทุน
เงินทดแทนก็จะอยูในรูปของคณะกรรมการเชนเดียวกัน ไดแก 
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    2.1 คณะกรรมการกองทุนเงินทดแทน เปนกรรมการไตรภาคี กรรมการ แตละทาน
จะเปนผูทรงคณุวุฒิทางดานการแพทย เศรษฐศาสตร การเงิน ระบบการประกันสังคมหรือการประกันภัย 
ผูแทนฝายนายจางและลูกจาง มีผูแทนสํานักงานประกันสังคมเปนกรรมการและเลขานุการ คณะกรรมการ
ชุดน้ี มีอํานาจหนาที่ในการเสนอความเห็นดานนโยบายบริหารกองทุน และการจายเงินทดแทน 
ใหความเห็นในการออกกฎกระทรวงและออกระเบียบตางๆ พิจารณาวินิจฉัย คําอุทธรณของนายจาง 
ลูกจาง ใหคําแนะนําในการการดําเนินงานของกองทุนเงินทดแทนและปฏิบัติงานดานอ่ืนตามกฎหมาย
กําหนด 
    2.2 คณะกรรมการแพทย มีอํานาจหนาที่ในการเสนอความเห็นตอคณะกรรมการฯ 
เก่ียวกับการดําเนินงานในการใหบริการทางการแพทย ใหคําปรึกษาแนะนําในทางการแพทย ออกกฎ 
กระทรวง เร่ืองคารักษาพยาบาล การกําหนดชนิดของโรคที่เกิดขึ้น ตามลักษณะหรือสภาพการทํางาน 
  วิสัยทัศน (Vision) ของสํานักงานประกนัสังคม (ป พ.ศ. 2548 – 2552) คือ “เปนองคกร
คุณภาพในการใหบริการประกันสังคมถวนหนา รักษาเสถียรภาพกองทุน” 
  พันธกิจ (Mission) ของสํานักงานประกันสังคม คือ 
   1. ใหบริการทางดานประกันสังคมที่มีคุณภาพสูงแกสมาชิกและครอบครัวซ่ึงจะ     
กอประโยชนตอประเทศและสังคมโดยรวม 
   2. เพ่ิมความแข็งแกรงของกองทุน    
  เปาหมาย (Goal)  
   1. แรงงานที่อยูในขายพระราชบัญญัตปิระกันสังคม ซ่ึงตองไดรับความคุมครอง
ตามกฎหมายเขาสูระบบไดครบถวน 
   2. ผูประกันไดรับสิทธิประโยชนมากขึ้น 
   3. แรงงานนอกระบบเขาสูระบบประกันสังคมอยางทั่วหนา เพ่ือยกระดับคุณภาพ
ชีวิตของแรงงานใหไดรับการคุมครองตามกฎหมายและสมแกฐานะการเงินของกองทุน 
   4. สรางความพึงพอใจและความประทบัใจในงานบริการประกันสังคม ใหแกผูใช 
บริการประกันสังคมทุกฝาย 
   5. กองทุนมีเสถียรภาพพรอมเปนหลักประกันของผูประกันตนปจจุบันและรองรับ
การขยายความคุมครอง 
   6. มีระบบการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ มีความโปรงใส และเปนองคการ             
ที่ยอมรับของสังคม 
   7. บุคลากรของสาํนักงานประกันสังคมมีความรู ทักษะ และขวัญกําลังใจ พรอม
ปฏิบัติงานได อยางมีประสิทธิภาพ 
 ยุทธศาสตรการดําเนินงานประกันสังคม ตลอดระยะเวลาการดําเนินงานที่ผานมา
สํานักงานประกันสังคม ไดใชความพยายามในการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการดานการประกัน 
สังคมใหมากท่ีสุดเทาที่จะทําได ดังน้ัน จึงไดมีการจัดทํายุทธศาสตรการดําเนินงาน ประกันสังคม 
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ระยะ 5 ป (พ.ศ. 2548 – 2552) ขึ้นเพ่ือเปนกรอบแนวทางการดําเนินงานประกันสังคมในอนาคต
โดยมีความสอดคลองกับบทบัญญัติของกฎหมาย นโยบายของรฐับาลตลอดจนสภาพแวดลอม ทาง
เศรษฐกิจ สังคม และการเมืองที่เปลี่ยนแปลงไป และเพื่อเปนแนวทางสําหรับสํานักงานประกันสังคม
ในการจัดทําแผนเพ่ือรองรับแผนบริหารราชการของรัฐบาล โดยมีลักษณะแผนกลยุทธประกอบดวย
เรื่องเดนและสําคัญในแตละป เปาหมายการดําเนินงาน ดัชนีชี้วัดความสําเร็จ รายละเอียดขั้นตอน 
ระยะเวลาการดําเนินงาน และทรัพยากรทางการเงินที่จะตองใช โดยประกอบดวยยุทธศาสตร 6 ดาน 
ดังน้ี  
  ยุทธศาสตรที่ 1 การพัฒนาประสิทธิภาพการคุมครอง ดานประกันสังคมให
ครอบคลมุแรงงานในระบบ โดยมีเปาประสงค คือ แรงงานที่อยูในขายพระราชบัญญัติประกันสังคม
ตองไดรับความคุมครองตามกฎหมายเขาสูระบบไดครบถวน ซ่ึงตลอดระยะเวลาที่ผานมาสํานักงาน
ประกันสังคม ไดใชความพยายามในการเพิ่มประสิทธิภาพในการขยายความคุมครองดานการประกัน 
สังคม ใหมากที่สุดเทาที่จะมากได โดยเฉพาะสถานประกอบการ ผูประกันตนที่อยูในขายที่จะไดรับ
การคุมครอง ตามพระราชบัญญัติประกันสังคม เชน การขยายชองทางการรับและสงเงินสมทบ  
การประชาสัมพันธใหแรงงานที่อยูในขายรับการคุมครองตามกฎหมายอยางตอเน่ือง และนําระบบ 
GIS มาชวยตรวจสอบตําแหนงของผูที่ยังไมมาลงทะเบียนตามกําหนด มีระบบการทําโทษสําหรับ
นายจางที่ไมทําหนาที่รวบรวมเงินสมทบฝายนายจาง และลูกจางมาสงใหสํานักงานประกันสังคม  
  ยุทธศาสตรที่ 2 การพัฒนาสิทธิประโยชนใหสอดคลองกับภาวะเศรษฐกิจและ
สังคม โดยมีเปาประสงคคือผูประกันตนไดรับสิทธิประโยชนมากขึ้น ซ่ึงจะสงผลใหผูประกันตนไดรับ
ความพึงพอใจเพิ่มมากขึ้น เพราะเม่ือไรก็ตามที่ผูประกันตนมีความรูสึกวา ไดรับสทิธิประโยชนที่
เหมาะสมและคุมคากับเงินสมทบที่ไดจายไปในแตละเดือนยอมเปนการสรางความเชื่อม่ันใหกับระบบ
การประกันสังคม อีกทั้งยังเปนการจูงใจใหผูประกันตนรายใหมเห็นคุณคาและเขาสูระบบการประกันสังคม
ในอนาคต น่ันหมายถึง เม็ดเงินที่จะเขาสูระบบการประกันสังคมเพ่ิมขึ้นซ่ึงจะนํามา ซ่ึงความแข็งแกรง
ของกองทุนอันเปนรากฐานทีส่ําคัญของการพิจารณาจัดสรรสิทธิประโยชน ในรปูแบบตางๆ ที่เหมาะสม
กับสภาวะเศรษฐกิจและสังคมตอไป ดังน้ัน เพ่ือใหบรรลุผลสํานักงานประกันสังคมจึงตองกําหนด  
  ยุทธศาสตรที ่3  การขยายความคุมครองประกนัสงัคมสูแรงงานนอกระบบ โดยมี
เปาประสงคคือ แรงงานนอกระบบเขาสูระบบประกันสังคมทั่วหนา เพ่ือยกระดับคุณภาพชีวิตของ
แรงงานนอกระบบใหไดรับการคุมครองตามกฎหมาย และสมแกสถานะการเงินของกองทุน การขยาย
ความคุมครองไปยังแรงงานนอกระบบถือเปนภารกิจที่ทาทายอยางยิ่ง เพราะแรงงานนอกระบบมี
รายไดไมแนนอนการจางงานเปนไปตามฤดูกาล ไมมีระบบบัญชีเงินเดือนคาจางที่ชัดเจน และมี 
การเคลื่อนยายแรงงานระหวางอาชีพและพื้นที่สูงซ่ึงจะมีความยุงยากในการบริหารจัดการทั้ง       
ในเรื่องการคํานวณ และจัดเก็บเงินสมทบ การจัดประเภทของประโยชนทดแทนตลอดจนการตรวจสอบ
สิทธิประโยชน ดังนั้น ในระยะตนหรือระยะแรกๆ ตองมีการกําหนดกลุมเปาหมาย  การดําเนินงาน
เปนระยะๆ ตามความเหมาะสมทั้งทางดานทรัพยากร และความสําเร็จ ซ่ึงแนนอนผูประกันตนทุกคน
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ยอมหวังที่จะไดรับการบริการที่ดีมีคุณภาพ ดังน้ัน สํานักงานประกันสังคมจึงตองกําหนดแผนงาน
หรือโครงการที่จะสงผลใหบรรลุผลตามแผนยุทธศาสตร เชน การสํารวจรูปแบบการประกันสังคม
แรงงานนอกระบบ บุคลากรของสํานักงานประกันสังคม ตองมีความพรอมและมีความรูที่จะสนับสนุน
หรือรองรับการขยายความคุมครอง มีการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือรองรับการขยาย
ความคุมครองแรงงานนอกระบบ เปนตน 
  ยุทธศาสตรที่ 4 การเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการ เปาประสงค คอื สรางความ 
พึงพอใจ และความประทบัใจในงานบริการประกันสังคมใหแกผูใชบริการประกันสังคมทกุฝาย การสราง
ความพึงพอใจ และความประทับใจในงานบริการประกันสังคมใหแกกลุมลูกคา (ประกอบดวย ผูประกันตน 
นายจาง สถานพยาบาล ตลอดจนประชนชนทั่วไป) การใหบริการดานประกันสังคมที่ผานมามีปญหา
อุปสรรคมาก เชน ความแออัดของผูเขามาติดตอในชวงการชําระเงินสมทบ ปริมาณเอกสารที่ใชมี
มากเกินความจําเปน รวมไปถึงการบริการทางการแพทยที่ผูประกันตน ไปใชสิทธิบางสวน ยังมี
ความรูสึกวา ไดรับบรกิารที่ต่าํกวาคนไขอ่ืนที่ไมใชสิทธิประกันสังคม เพ่ือเปนการขจัดปญหาอุปสรรค
ขางตน สํานักงานประกันสังคมจึงตองพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการทั้งทางดานการประชาสัมพันธ
ขาวสารขอมูลที่ถูกตอง ครบถวน รวดเรว็ การเพ่ิมชองทางการใหบริการรับจายเงิน การใหผูประกันตน
ไดเลือกใชบริการที่สะดวกท่ีสุด การพัฒนาคุณภาพมาตรฐานการใหบริการทางการแพทย รวมทั้ง
การปรับปรุงคุณภาพของศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน 
  ยุทธศาสตรที่ 5 การเสริมสรางและพัฒนาความแข็งแกรงของกองทุน เพ่ือให
กองทุน มีเสถียรภาพพรอมที่จะเปนหลักประกันใหกับผูประกันตน สามารถรองรับการขยายความ
คุมครอง และการพัฒนาสิทธิประโยชน โดยการพัฒนาบุคลากรทางดานการลงทุน ปรับโครงสราง
การบริหารจัดการ ตลอดจนการพัฒนาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ที่จะใชในการบรหิารจัดการ เชน 
ระบบการจัดเก็บเงินสมทบ ระบบการติดตามเรงรัดหน้ีเงินสมทบคางชําระ การจัดทาํมาตรฐานควบคมุ
คุณภาพการลงทุน และการพัฒนาระบบการตรวจสอบเปนตน เพ่ือใหกองทุนมีเสถยีรภาพมากที่สดุ 
  ยุทธศาสตรที่ 6 การเพิ่มประสิทธิภาพการบริหาร เน่ืองจากโครงสรางองคการ
ของสํานักงานประกันสังคม ยังคงตองอิงกฎระเบียบที่ทางราชการกําหนดทําใหการบริการขาดความ
คลองตวั มีขัน้ตอนมากไมสามารถตัดสินใจไดทันท ีอีกทั้งยังไมมีการขยายโครงสรางองคการใหเตบิโต
ตามปริมาณงาน ประกอบการบริหารงานระหวางสวนกลาง และสวนภูมิภาค ยังขาดการประสานงาน
ที่ดีถึงแมสํานักงานประกันสังคมไดมีการนําระบบการบริหารงานแบบมุงผลสัมฤทธิ์ (RBM) มาใช
แตยังคงจํากัดอยูแคการบริหารในระดับเขตพื้นที่และสํานักงานประกันสังคมจังหวัดเทาน้ัน ประกอบ
กับการเมืองเขาแทรกแซงการบริหารงานของสํานักงานประกันสังคมทําใหเจาหนาที่ปฏิบัติงานยาก 
  วนัที ่2 กันยายน พ.ศ. 2533 ไดมีการจัดตั้งสํานักงานประกันสงัคมจังหวัดชลบุรี ใน
คร้ังแรกขาราชการและพนักงานปฏบิัติงานอยูที่สํานักงานแรงงาน อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ซ่ึงอยู
รวมกับสํานักงานแรงงานจังหวัดชลบุรี ตอมาไดสรางอาคารสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
เปนการถาวรเปนอาคาร 4 ชั้น และไดยายมายังทีท่ําการปจจุบัน (พ.ศ. 2548) เม่ือวนัที ่25 ธันวาคม 



24 

พ.ศ.2538  ซ่ึงมีขาราชการและพนักงาน จํานวน  117 คน สํานักงานประกันสังคมจังหวดัชลบุรี ไดแบง
การบริหารเปน 2 กลุมงาน ดังน้ี   

   1. กลุมงานปฏิบัติการ 
     1.1 งานเงินสมทบทําหนาที่จัดเก็บเงินสมทบของนายจางและลูกจางประจําเดือน
และประจําป 
    1.2 งานบัญชี  ทําหนาที่ ตรวจสอบการตั้งเบิกงบประมาณ 
    1.3 งานบริหารงานทั่วไป ทําหนาที่บริหารการจัดการ ในดานงานธุรการของ
สํานักงานประกันสังคมจังหวัดชลบุรี 
           1.4 งานนิติการ ทําหนาที่ติดตามหนี้เงินสมทบกองทุนประกันสังคม และกองทุน
เงินทดแทนและรับเรื่องรองเรียนกรณีนายจางไมปฏิบตัิตามกฎหมายประกนัสังคม ตามพระราชบัญญัติ
ประกันสังคม พ.ศ. 2533 และพระราชบัญญัติกองทุนเงินทดแทน พ.ศ. 2537 
    1.5 งานสารสนเทศและประสานการแพทย ทําหนาที่บันทึกประวัตขิองนายจาง 
ลูกจาง เพ่ือเปนฐานขอมูลทีถู่กตองสมบรูณ ออกบตัรประกันสังคม บัตรรับรองสิทธิการรักษาพยาบาล   
และรับเรื่องรองเรียนทางการแพทย 
   2. กลุมงานบริการ 
    2.1 งานวินิจฉัยกองทุนประกันสังคม ทําหนาที่วินิจฉัยสิทธิประโยชน ของ
ผูรับประโยชนกรณีประสบอันตราย หรือเจ็บปวยอันไมเน่ืองจาการทํางาน ซ่ึงแยกไดเปน กรณีเจ็บปวย  
คลอดบุตร ทุพพลภาพ ตาย สงเคราะหบุตร ชราภาพ และกรณีวางงาน 
    2.2 งานวินิจฉัยกองทุนเงินทดแทน ทําหนาทีว่นิิจฉัยประโยชนทดแทนกรณี
ประสบอันตราย หรือเจ็บปวยเนื่องจากการทาํงาน 
    2.3 งานการเงิน ทําหนาที่รับเงิน – จายเงินแกนายจางและลูกจาง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



25 

โครงสรางสํานักงานประกันสังคมจังหวัดชลบุรีแบบเดิม 
 

ประกันสังคมจังหวัดชลบุรี   ประกันสังคมจังหวัดชลบุรี   

ฝายประโยชนทดแทน      ฝายประโยชนทดแทน      ฝายเงินสมทบและการตรวจสอบฝายเงินสมทบและการตรวจสอบ ฝายทะเบียนและประสานการแพทยฝายทะเบียนและประสานการแพทย

ฝายการเงินและบัญชี       ฝายการเงินและบัญชี       ฝายบรหิารงานท่ัวไป      ฝายบรหิารงานท่ัวไป      

1.งานบริหารกองทุนประสังคมและกองทุนเงินทดแทน
2.งานท่ีไดรับมอบหมายจากผูวาราชการจังหวัด
3.งานท่ีไดรับมอบหมายจาก เลขาธิการสํานกังานประกันสังคม

1.งานการตลาด
2.รับขึ้นทะเบียนนายจางและผูประกันตน
3.งานรับเงินสมทบและเรงรัดหนีสิ้น
4.งานตรวจสอบบัญชีนายจาง
5.งานดําเนนิการตามกฎหมาย
6.งานบันทึกเงินสมทบและเปลี่ยนแปลงขอมูล

1.งานวินจิฉัยประโยชนทดแทนกองทุน
ประกันสังคม
- กรณีเจ็บปวย
- กรณีทุพพลภาพ
- กรณีตาย
- กรณีคลอดบุตร
- กรณีสงเคราะหบุตร
- กรณีชราภาพ
- กรณีวางงาน

2.งานวินจิฉัยเงินทดแทนกองทุนเงินทดแทน
- กรณีเจ็บปวย
- กรณีทุพพลภาพ
- กรณีตาย
- กรณีสูญเสียอวัยวะ
- สงตอศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน

1.งานรับเงินกองทุนประกันสังคม
2.งานจายเงินกองทุนประกันสังคมและ

กองทุนเงินทดแทน
3.งานบัญชีกองทุนประกันสังคมและ

กองทุนเงินทดแทน

1.งานออกบัตรรับรองสิทธิการรักษาพยาบาล    
และบัตรประกันสังคม

2.งานบันทึกขอมูลผูประกันตนและ   
เปลี่ยนแปลงขอมูล

3.งานส่ืออิเล็คทรอนคิส
4.งานประสานการแพทย
5.งานบันทึกขอมูลนายจางและเปลีย่นแปลง ขอมูล

1.งานสารบรรณและธุรการ
2.งานพัสดุครุภณัฑและอาคารสถานที
3.งานงบประมาณ
4.งานอัตรากําลังและบุคลากร
5.งานประชาสัมพันธและสารสนเทศ
6.งานวิชาการและแผนงาน
7.งานอื่น ๆ ที่มิใชงานของฝายใด

 
 

ภาพประกอบ 3  แสดงโครงสรางสํานักงานประกันสังคมจังหวัดชลบุรีแบบเดิม 
 

ที่มา  :  สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
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โครงสรางสํานักงานประกันสังคมจังหวัดชลบุรีแบบใหม (ปจจุบัน) 
 

สํานักงานประกันสังคมจังหวัดชลบุรี

BACK OFFICE

งานสารสนเทศและประสานการแพทย
งานตรวจสอบและติดตามหนี้ งานบัญชีและงบการเงิน งานบริหารงานทั่วไป

ภาพประกอบ 4 แสดงโครงสรางสํานักงานประกันสังคมจังหวัดชลบุรีแบบใหม (ปจจุบัน) 
 

ที่มา : สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
 
  

6. งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 ภาดา บุญทอง (2550) ความคาดหวัง การรับรู ที่มีตอคุณภาพการใหบริการ และแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟามหานคร (รถไฟฟาใตดิน) ของผูใชบริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา ความคาดหวังของผูใชบริการในการใหบริการในการเดินทางที่ไดรับ
จากการใชบริการรถไฟฟาใตดิน มีระดับความคาดหวังมากที่สุด ไดแก ความคาดหวังดานความเชื่อถือ
และไววางใจไดความคาดหวงัดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา ความคาดหวังดานสิ่งอํานวย ความ 
สะดวกทางกายภาพ ความคาดหวังดานความเอาใจใสลูกคาที่มาใชบริการ ความคาดหวังดานการ
ตอบสนองตอผูมาใชบรกิาร การรับรูจริงของผูใชบริการในการใหบริการในการเดินทางทีไ่ดรับจาก
การใชบริการรถไฟฟาใตดิน มีระดับการรบัรูจริงมาก ไดแก การรับรูจริงดานความเชื่อถือ และไววางใจ
ได การรับรูจริงดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา การรับรูจริงดานสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพ 

สํานักงานประกันสังคมจังหวัดชลบุรี

Forn  Office

งานสารสนเทศและประสานการแพทย งานตรวจสอบและติดตามหนี้ งานบ ัญชีและงบการเง ิน งานบริหารงานท ั่วไป
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การรับรูจริงดานความเอาใจใสลูกคาที่มาใชบริการ การรับรูจริงดานการตอบสนองตอผูมาใชบริการ 
การเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวัง และการรับรูในการใหบริการในการเดินทาง
จากการใชบริการรถไฟฟาใตดินทั้งหมดของผูใชบริการ มีระดับไมพึงพอใจ แนวโนมพฤติกรรมการใช
บริการรถไฟฟาใตดิน พบวา ผูใชบริการรถไฟฟาใตดิน มีแนวโนมการใชบริการรถไฟฟาใตดินตอ 
อีกทั้งผูใชบรกิารรถไฟฟาใตดินจะบอกตอ และใชรถไฟฟาใตดินมากขึ้น ปญหาทีเ่กิดขึน้แกผูใชบริการ
รถไฟฟาใตดิน พบวา ผูใชบริการรถไฟฟาใตดินมีความคิดเห็นตอปญหาท่ีเกิดขึ้นตอการใหบรกิาร 
มีระดับของปญหานอยผูใชบริการท่ีมีอาย ุอาชีพ รายได ตางกัน มีการรับรูจริงของคุณภาพการให 
บริการของรถไฟฟามหานคร (รถไฟฟาใตดิน) แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ความคาดหวังกับการรับรูจริงของผูที่ใชบริการรถไฟฟาใตดินแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 การรับรูจริงของผูใชบริการ มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของ
ผูใชบริการรถไฟฟาใตดิน อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 พบวา มีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน
และมีความสัมพันธระดับปานกลาง ปญหาทีเ่กิดขึ้นจากการมาใชบริการรถไฟฟาใตดิน มีความสัมพันธ
กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการรถไฟฟาใตดิน อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 
พบวา มีความสัมพันธไปในทิศทางตรงกันขามกัน และมีความสัมพันธระดับคอนขางต่ํา 
 วันเพ็ญ สวนสีดา (2545) ไดศึกษาความคาดหวังคุณภาพบริการของผูปวยนอกโรงพยาบาลรัฐ 
ศึกษากรณีโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี พบวา จํานวนครั้งที่มารับบริการมีความสัมพันธ
กับความคาดหวังคุณภาพบริการและพบวา ผูปวยนอกมีความคาดหวงัคุณภาพบริการดานใหความ
เชื่อม่ันตอการรับบริการมากที่สุด ดานการเอาใจใสนอยที่สุด ดานที่พบวา มีปญหานอยที่สุด คือ 
คุณภาพบริการดานความเชื่อถือไววางใจ 
 สกาวดี ดวงเดน (2539) ไดศึกษาคุณภาพบริการพยาบาลที่ผูปวยคาดหวัง และที่พยาบาล
หัวหนาหอผูปวยรับรูความคาดหวังของผูปวย โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร พบวา คุณภาพ
บริการพยาบาลที่ผูปวยคาดหวัง และที่พยาบาลหัวหนาหอผูปวยรับรูความคาดหวังของผูปวย อยู
ในระดับเดียวกัน คือ ระดับมาก คุณภาพบริการพยาบาลที่ผูปวยคาดหวัง และที่พยาบาลหัวหนา
หอผูปวยรบัรูความคาดหวังของผูปวย มีความแตกตางกัน โดยพยาบาลหัวหนาหอผูปวยรบัรูความ
คาดหวังคาดหวังของผูปวยมากกวาที่ผูปวยคาดหวัง ในหมวดการใหผูรับบริการเขาถึงบริการ หมวด
การติดตอสื่อสาร หมวดความมีอัธยาศัย หมวดความนาเชื่อถือ หมวดความปลอดภัย และหมวด
การเขาใจ และรูจักผูรับบรกิาร ยกเวนหมวดความเปนรูปธรรมของบริการ ผูปวยและพยาบาล
หัวหนาหอผูปวยใหอันดับความสาํคัญแกคุณภาพบริการพยาบาลตรงกัน ในหมวดความไววางใจ 
หมวดการเขาถึงบริการ และหมวดการเขาใจและรูจักผูรับบริการ สวนหมวดที่ผูปวยและพยาบาล
หัวหนาหอผูปวยใหอันดับความสําคัญไมตรงกัน คือ หมวดความเปนรูปธรรมของบริการ หมวด
สมรรถนะพยาบาล หมวดความปลอดภัย หมวดความนาเชื่อถือ หมวดการตอบสนองตอผูรับบริการ
ทันที หมวดการติดตอสื่อสาร และหมวดความมีอัธยาศัย 
 เกียรติพงษ มากประภา (2546: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความคาดหวังของลูกคาและการรับรู
ในคุณภาพบรกิารของสํานักงานบริการดีแทค (เซอรวิส ฮอล) : กรณีศกึษา สํานักงานบริการดีแทค 
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ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจัยพบวา ลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ 
ของสํานักงานบริการดีแทค (เซอรวิส ฮอล) โดยรวมอยูในระดับสูง และมีการรับรูตอคุณภาพการบริการ
โดยรวม อยูในระดับสูง ความคาดหวังตอคณุภาพการบริการของสํานักงานบริการดีแทค (เซอรวิส ฮอล) 
และการรบัรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานบริการดีแทค ของลูกคาแตกตางกัน อยางมีนัยสาํคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ลูกคาที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา ระดับรายได และอาชีพ แตกตางกัน มี
ความคาดหวังตอคุณภาพการบรกิารของสาํนักงานบริการดีแทค (เซอรวิส ฮอล) แตกตางกันอยาง
ไมมีนัยสําคัญทางสถติิ และมีการรับรูตอคณุภาพการบริการของสํานักงานบริการดีแทค (เซอรวิส ฮอล) 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 พรรณี วรานุกูลศักด์ิ (2546: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความคาดหวัง การรับรูและความพึงพอใจ
ของผูใชบริการประกันสังคมตอคุณภาพบริการของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลราชวิถี พบวา ผูรับ 
บริการ มีความคาดหวังและการรับรูตอคณุภาพบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก และผูรับบริการ
สวนใหญเห็นวา คุณภาพบริการที่คาดหวังสูงกวาคุณภาพบริการที่ไดรับ โดยความคาดหวัง และ
บริการที่ไดรับมีความแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ผูรับบริการทีร่ะดับการศึกษา
ตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานความเปนรูปธรรมแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั ทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ผูรับบริการท่ีมีอายุ รายได ระดับการศึกษาตางกัน มีการรับรูตอคณุภาพบริการ
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ ผูรับบริการที่มีระดับความรูความเขาใจ
ในการใชประสิทธิประกันสุขภาพ ตามพระราชบัญญัติประกันสังคม ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพ
บริการดานความเปนรูปธรรม และดานการเอาใจใสตอผูรับบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
 
 

 

  
  
  
 
 
  
 



 
 

บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 ในการวิจัยครัง้น้ีเปนการศึกษา ความคาดหวังและการรบัรูของผูประกันตนตอคุณภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัด ชลบลุี  โดยดําเนินการตามขั้นตอน ดังน้ี 
  1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
  2. เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
  3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
  4. การจัดกระทําและวิเคราะหขอมูล 
  5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากร 
  ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี คือ ผูประกันตนที่มาใชบริการ ณ สํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี จํานวนทั้งสิ้น  270,993 คน (ขอมูล ณ มิถุนายน 2551)  
 การเลือกกลุมตัวอยาง  
  การกําหนดกลุมตวัอยางทีใ่ชการศึกษาคนควาน้ัน ผูวจัิยทราบจํานวนท่ีแนนอนของ
ประชากร จึงไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยวิธีของ Taro Yamane (กัลยา วาณิชยบัญชา. 
2545: 26) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% และความผิดพลาดไมเกิน 5% ตามสูตร ดังน้ี 
 

สูตร  21 Ne
Nn

+
=     

 

( )205.0993,2701
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+
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n  =     399.41 คน 
 

         เม่ือ     n แทน   จํานวนกลุมตัวอยาง 
     N แทน   จํานวนประชากรที่ศึกษา 
     e แทน   ความคลาดเคลื่อนที่กําหนด 
  
   จากการคํานวณจะไดกลุมตัวอยางจํานวน  399 คน   
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 การสุมกลุมตัวอยาง   
  ในการวิจัยคร้ังน้ี มีขั้นตอนในการคัดเลือกตัวอยาง โดยการสุมตัวอยางแบบใช
ความนาจะเปน (Probability Sampling) ผูวิจัยไดทําการเลือกวิธีสุมกลุมตัวอยาง ดังน้ี 
  การสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) โดยวิธีการกําหนด
สัดสวนของจํานวนสมาชิกในแตละชั้นภูมิ (Proportionate Stratified Sampling)  
 

ประเภทผูประกันตน จํานวนผูประกันตน (คน) การคํานวณสัดสวน จํานวนตัวอยาง 

ผูประกันตนมาตรา 33 262,423  
993,270

399423,262 ×  394  

ผูประกันตนมาตรา 39 8,570  
993,270

399570,8 ×  5  

รวม 270,993  100% 399  
 
 

2.  เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 2.1  ลักษณะเครื่องมือ 
  เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการศึกษาคนควาคร้ังน้ี เปนแบบสอบถาม
เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ และพฤติกรรมการใชบริการสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
ลักษณะของแบบสอบถามที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล แบงเปน  5 สวน คือ 
  สวนที่ 1 คําถามเกี่ยวกับขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูประกันตนที่ตอบแบบสอบถาม 
มีลักษณะเปนแบบสอบถามปลายปดและปลายเปด ไดแก 
   ขอที่ 1 เพศ โดยระดับการวัดขอมูลเปนประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
   ขอที่ 2 อายุ โดยระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
   ขอที่ 3 สถานภาพสมรส โดยระดับการวัดขอมูลเปนประเภทนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) 
   ขอที่ 4 ระดับการศึกษา โดยระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรยีงลําดับ (Ordinal 
Scale) 
   ขอที่ 5 รายไดตอเดือน โดยระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรยีงลําดับ (Ordinal 
Scale) 
   ขอที่ 6 สถานภาพการติดตอ โดยระดับการวัดขอมูลเปนประเภทนามบญัญัต ิ(Nominal 
Scale) 
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  สวนที่ 2 เปนคําถามเก่ียวกับพฤติกรรม และปญหาการใชบริการของผูประกันตนที่
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี  ไดแก 
   ขอที่ 1 ความถี่ในการมาติดตอใชบริการ ณ สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
โดยระดับการวัดขอมูลเปนประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
   ขอที่ 2 ประเภทของบริการท่ีมาใชที่สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดย
ระดับการวัดขอมูลเปนประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale)  
   ขอที่ 3 ชวงเวลาที่มาใชบรกิาร ณ สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดย
ระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)  
   ขอที่ 4 พาหนะที่ใชในการเดินทางมาใชบริการ ระดับการวัดขอมูลเปนประเภท
นามบัญญัติ (Nominal Scale)  
   ขอที่ 5 ปญหาจากการใชบริการที่สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดย
ระดับการวัดขอมูลเปนประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
   สวนที่ 3 เปนคําถามเก่ียวกับความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในดานตางๆ  จํานวน 26 ขอ ประกอบดวยคําถามที่มี
หลายคําตอบใหเลือก (Multiple Choice Questions) โดยเปนระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น 
(Interval Scale) มี 5 ระดับ 
   กรณีที่เปนคําถามเกี่ยวกับความคาดหวัง และการรับรูจริง ทั้งเชิงบวกและเชิงลบ 
จะมีคาคะแนนมาตรวัด ดังน้ี 
    ระดับของความคาดหวัง 
     ระดับความคาดหวังมากที่สุด  5 คะแนน 
     ระดับความคาดหวังมาก   4 คะแนน 
     ระดับความคาดหวังปานกลาง 3 คะแนน 
     ระดับความคาดหวังนอย   2 คะแนน 
     ระดับความคาดหวังนอยที่สุด  1 คะแนน 
 
    ระดับของการรับรู  
     ระดับของการรับรูมากที่สุด  5 คะแนน 
     ระดับของการรับรูมาก   4 คะแนน 
     ระดับของการรับรูปานกลาง  3 คะแนน 
     ระดับของการรับรูนอย   2 คะแนน 
     ระดับของการรับรูนอยที่สุด  1 คะแนน 
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  ผูวิจัยใชเกณฑคาเฉลี่ยในการแปลผล โดยใชสูตรการคํานวณความกวางของอันตรภาคชั้น 
ดังน้ี (มัลลิกา บุนนาค.  2537: 29) 
 

   
จํานวนชั้น

 ีคาต่ําสุดขอมูลที่ม- ีคาสูงสุดขอมูลที่ม
ชั้นองอันตรภาคความกวางข =  

   

         = 
5

15 −  

         = 0.8 
 
 เกณฑคะแนนเฉลี่ยของความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี  มีดังน้ี 
  คะแนนเฉลี่ย ระดับของความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพตอการบริการ 
 

 4.21 – 5.00 ผูประกันตนมีความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการใน ระดับมากที่สุด 
 3.41 - 4.20 ผูประกันตนมีความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการใน ระดับมาก 
 2.61 – 3.40 ผูประกันตนมีความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการใน ระดับปานกลาง 
 1.81 – 2.60 ผูประกันตนมีความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการใน ระดับนอย 
 1.00 – 1.80 ผูประกันตนมีความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการใน ระดับนอยที่สุด 
 

 2.2 ข้ันตอนการสรางเครื่องมือ 
  ผูวิจัยไดสรางเครื่องมือ ตามขั้นตอน ดังตอไปน้ี 
  2.2.1 ศึกษาทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวของเก่ียวกับคณุภาพการใหบริการ
และพฤติกรรมการใชบริการสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี  
  2.2.2 สรางแบบสอบถาม โดยอาศัยกรอบแนวคดิที่เก่ียวของกับ ปจจัยดานลักษณะ
สวนบุคคลของผูประกันตน ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการและพฤติกรรมการใชบริการสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
  2.2.3 นําแบบสอบถามที่สรางขึ้น เสนออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ เพ่ือพิจารณา
ตรวจสอบและใหขอเสนอแนะในการปรับปรุงเก่ียวกับสํานวนภาษาใหเขางาย เพ่ือใหไดขอคําถาม
ที่มีขอความตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัย 
  2.2.4 นําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะของอาจารยที่ปรึกษา
  2.2.5 นําแบบสอบถามที่แกไขแลว เสนอผูเชี่ยวชาญเพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรง 
ตามเนื้อหา (Content validity) และตรวจสอบความถูกตองของภาษาแลวนําไปแกไข 
  2.2.6 นําแบบสอบถามที่แกไขแลวไปทดลองใช (Try out) กับกลุมที่ไมใชกลุมตวัอยาง
ผูประกันตนในจังหวัดชลบุรีที่มีลักษณะคลายคลึงกับกลุมตัวอยางจํานวน 40 คน เพ่ือนําผลไปหา
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คาความเชื่อม่ัน โดยวิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (α – Coefficient) ของ Cronbach (กัลยา วานิชยบัญชา. 
2545: 449) คาอัลฟา ที่ไดจะแสดงถึงระดับความคงทีข่องแบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง 0≤α≤1  
คาที่ใกลเคียงกับ 1 มากแสดงวา มีความเช่ือม่ันสูง  
 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การวิจัยในครั้งน้ี เปนการศึกษาถึง คุณภาพการใหบริการ และพฤติกรรมการใชบริการ
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยมีแหลงขอมูลในการศึกษาคนควาประกอบดวย 2 สวนคอื 
  3.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลทีไ่ดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูล
จากกลุมตัวอยาง 399 คน โดยมีขั้นตอนในการดําเนินการ ดังน้ี 
   3.1.1 ขอจดหมายจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพ่ือขอ 
ความอนุเคราะห ในการเก็บรวบรวมขอมูล จากสถานที่ ที่ตองการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 
   3.1.2 ผูวิจัยไดเก็บขอมูล โดยแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยาง พรอมอธิบาย
วิธีการตอบ 
  3.2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนการคนควาหาขอมูลจากเอกสาร วารสาร
ที่สามารถอางอิงได ผลงานวิจัยตางๆ ที่เก่ียวของ รวมถึงแหลงขอมูลทางอินเทอรเน็ต เพ่ือประกอบ 
การสรางแบบสอบถาม 
 

4. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 เม่ือไดรับแบบสอบถามกลบัคืนมาแลว ผูวจัิยนําแบบสอบถามทีร่วบรวมไดมาดําเนินการ 
ดังน้ี 
 4.1 การจัดทําขอมูล 
  4.1.1 การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบ
แบบสอบถาม โดยแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
  4.1.2 การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวลงรหัสตามที่
ไดกําหนดรหัสไวลวงหนา 
  4.1.3 การประมวลผลขอมูล โดยนําขอมูลที่ลงรหัสแลวบันทึก และประมวลผลโดย
ใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทางสังคมศาสตร SPSS (Statistic Package for Social 
Sciences) เพ่ือวิเคราะหเชิงพรรณนาและทดสอบสมมติฐาน 
 4.2 การวิเคราะหขอมูล 
  4.2.1 การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพ่ืออธิบาย
ลักษณะของกลุมตัวอยาง ดังน้ี 
   4.2.1.1 แบบสอบถามสวนที ่1 เก่ียวกับลักษณะสวนบุคคลของผูประกันตน ที่มา 
ใชบริการในดาน เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน และ 
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สถานภาพการติดตอ โดยแสดงผลเปนความถี่ (Frequency) และรอยละ (Percentage) 
   4.2.1.2 แบบสอบถามสวนที ่2 เก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการของผูประกันตน 
ในดานความถี่ในการมาติดตอใชบริการ มาติดตอขอรับบริการประเภทใด ชวงเวลาที่มาใชบริการ 
พาหนะท่ีใชในการเดินทางมาใชบริการ โดยแสดงผลเปนความถี ่(Frequency) และรอยละ (Percentage) 
   4.2.1.3 แบบสอบถามสวนที่ 3 เก่ียวความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพ
การบริการ โดยแสดงผลเปน คาคะแนนเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)   
  4.2.2 การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เพ่ือทดสอบ
สมมติฐาน ดังน้ี 
   สมมติฐานขอที่ 1  ผูประกันตนที่มีเพศแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบ คือ สถิติวิเคราะห
คาที (Independent t-test) 
   สมมติฐานขอที่ 2 ผูประกันตนที่มีอายุแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบ คือ สถิติวิเคราะห
คาเอฟ (F-test) แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 
   สมมตฐิานขอที่ 3 ผูประกันตนที่มี สถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความคาดหวัง
ตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบรกิารแตกตางกัน คาสถติิที่ใชทดสอบ คือ สถิติ
วิเคราะหคาเอฟ (F-test) แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of 
Variance) 
   สมมติฐานขอที่ 4  ผูประกันตนที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความคาดหวัง
ตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบรกิารแตกตางกัน คาสถติิที่ใชทดสอบ คือ สถิติ
วิเคราะหคาเอฟ (F-test) แบบการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of 
Variance) 
   สมมติฐานขอที่ 5 ผูประกันตนที่มีรายไดแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบ คือ สถิติวิเคราะห
คาเอฟ (F-test) แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 
   สมมติฐานขอที ่6 ผูประกันตนที่มีสถานภาพการติดตอแตกตางกัน มีความคาดหวัง
ตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบรกิารแตกตางกัน คาสถติิที่ใชทดสอบ คือ สถิติ
วิเคราะหคาเอฟ (F-test) แบบการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of 
Variance) 
   สมมติฐานขอที ่7 ผูประกันตนที่มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ และการรับรู
ตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบ คือ สถิตวิิเคราะหคา Paired t-test 
   สมมตฐิานขอที่ 8 ผูประกันตนที่มีพฤตกิรรมการใชบรกิารแตกตางกันมีการรับรู
ตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน คาสถิติทีใ่ชทดสอบ คือ สถิตวิิเคราะหคาเอฟ (F-test) แบบ
การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 
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 4.3 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
  4.3.1 คาสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ประกอบดวย 
   4.3.1.1 คารอยละ (Percentage) (กัลยา วานิชยบัญชา.  2545: 36) 
    

     100
n
f
×=p     

     เม่ือ   P แทน   คารอยละ 
       f แทน    ความถี่ของคะแนน 
       n แทน   ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
   4.3.1.2 คาคะแนนเฉลี่ย (Mean หรือ Χ   ) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545 : 39) 
 

    
n
Σx

=X   

   
     เม่ือ   Χ  แทน คาคะแนนเฉลี่ย 
       xΣ  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
       n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
   4.3.1.3  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) 
(กัลยา  วานิชยบัญชา. 2545 : 38) 
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  เม่ือ  S.D.     แทน  คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุมตัวอยาง 
    Σx2   แทน    ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 

         ( )Σx 2
 แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 

     n   แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
  4.3.2 การหาคาความเชื่อม่ันของเครื่องมือ (Reliability of the test) โดยใชวิธีหา

คาสัมประสิทธิ์ อัลฟา (α - coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชยบัญชา.  2545:  43) 
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  Cronbach’s alpha :  
variance covariance1k1

variance covariancek  

−+
=α  

 

  เม่ือ  α            แทน  คาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม  
    k    แทน   จํานวนคําถาม 

    
ariancecov

 แทน   คาเฉลีย่ของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามตางๆ  

           
iancevar

  แทน   คาเฉลี่ยของคาความแปรปรวนของคําถาม 

 
  4.3.3 การวเิคราะหขอมูลโดยใชสถติิเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ประกอบดวย 
   4.3.3.1 สถิติ Independent t-test ทดสอบความแตกตาง 2 กลุม เพ่ือทดสอบ
คาเฉลี่ยของประชากรกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2 (ชูศรี วงศรัตนะ.  2544: 178) 
 
    กรณีที่ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุมไมเทากัน 2
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    กรณีที่ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุมไมเทากัน 2
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   เม่ือ    t      แทน   คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 
                                1X      แทน  คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 1 
                    2X    แทน   คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 2 
            

2
1S   แทน   คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 

          
2
2S   แทน    คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 2 

            1n        แทน    ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 1 
             2n        แทน    ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 2 
             df        แทน    คาความเปนอิสระ ( 221 −+ nn ) 
 
   4.3.3.2 คา F-test  (One-Way Analysis of Variance) (กัลยา วานิชยบัญชา. 
2545:141) เปนการทดสอบสมมตฐิานโดยใชวิธวีเิคราะหความแปรปรวนทางเดียวเพื่อทดสอบลักษณะ
ขอมูลทั่วไปที่มากกวา 2 กลุม มีสูตร  ดังน้ี 
 

    )(

)(

w

b

MS
MS

F =  

 
   เม่ือ F  แทน คาสถิติที่ใชเปรียบเทียบคาวกิฤติจากการแจกแจงแบบ  
        F เพ่ือทราบนัยสําคัญ 
         )(bMS  แทน คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม (Mean Square  
        Between Groups) 
         )(wMS  แทน คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม (Mean Square  
        within Groups) 
 
    โดยมีองศาอิสระ (Degree of Freedom หรือ d.f.)  ดังน้ี 
             df      แทน     n – 1    
             df(b)   แทน     p – 1  
                  df(w)   แทน     n - p 
 
    เม่ือ     n  แทน จํานวนประชากร 
              p  แทน    จํานวนกลุมตัวอยาง 
    กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ตองทําการ
ทดสอบ เปนรายคูตอไป เพ่ือดูวามีคูใดบางที่แตกตางกัน โดยใชวิธี Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) (กัลยา วานิชยบัญชา.  2545: 333) มีสูตร  ดังน้ี 
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    LSD = 
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     โดยที่  ji nn ≠  

     เม่ือ  knat −− ;2/1 แทน คาที่ใชพิจารณาในการแจกแจงแบบที่ระดับ 
            ความเชื่อม่ัน 95% และชั้นแหงความเปน 
            อิสระภายในกลุม  
       MSE   แทน  คาประมาณของความแปรปรวนภายใน 
            กลุม )( WMS  

       in         แทน    จํานวนขอมูลของกลุมที่ i 

           jn    แทน    จํานวนขอมูลของกลุมที่ j 
 

   4.3.3.3 การวิเคราะห Paired t-test เปนวิธีใชทดสอบสมมติฐานโดยวิธีจับคู 
เพ่ือใชทดสอบสมมติฐานที่วา ความคาดหวังตอคุณภาพบริการแตกตางกันมีการรับรูตอคุณภาพ
บริการตางกัน โดยใชสูตร ดังน้ี (กัลยา  วานิชยบัญชา.  2546: 118) 
 

    
nDS

dd
t

/..
0−

=  

        

    เม่ือ  t  แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 
             d  แทน คาเฉลี่ยของความแตกตางของขอมูลแตละคู 
             S.D. แทน คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัวอยาง 
              n  แทน จํานวนตัวอยาง 
 
 
 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลงานวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูของผูประกันตน
ตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ผูวิจัย ไดกําหนดสัญลักษณ และ
อักษรยอ ดังน้ี 
 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหและแปลผลขอมูล 

 n  หมายถึง จํานวนกลุมตวัอยาง         
 Χ   หมายถึง คาเฉลี่ย  
 S.D. หมายถึง คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 t  หมายถึง คาสถิติที่ใชพิจารณาใน  t – distribution 
 F  หมายถึง คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F-distribution 
 p  หมายถึง   คาความนาจะเปน (Probability) 
 Ho  หมายถึง สมมติฐานหลัก (Null hypothesis) 
 Ha  หมายถึง   สมมติฐานรอง (Alternative hypothesis) 
 *  หมายถึง ความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดเสนอผลตามความมุงหมายของการวิจัย โดยแบงการนําเสนอ
อกเปน 4 ตอน ตามลําดับ ดังน้ี 
  สวนที่ 1 การวิเคราะหลักษณะสวนบุคคลของผูประกันตน 
  สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบริการของผูประกันตน ที่
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
  สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการ
ของผูประกันตนที่มีตอสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
  สวนที่ 4 การทดสอบสมมติฐาน 
 การทาํสารนิพนธคร้ังน้ีทําการเก็บกลุมตวัอยางจากผูประกันตนที่มาใชบริการ ณ สํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี จํานวน 399 ราย ซ่ึงผูตอบแบบสอบถามไดใหความรวมมือในการตอบ
จนครบตามจํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด 399 คน ตามที่กําหนดไว 
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สวนที่ 1 การวิเคราะหลักษณะสวนบุคคลของผูประกันตน 
 การวิเคราะหลักษณะสวนบุคคลของผูประกันตน จําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษา รายไดสุทธิตอเดือน และสถานภาพการติดตอ วิเคราะหโดยการหาจํานวน (ความถี่) 
และรอยละ ดังแสดงใน ตาราง 1 
 
ตาราง 1 แสดงจํานวน (ความถี่) และรอยละลักษณะสวนบุคคลของผูประกันตน จําแนกตามเพศ 
     อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายไดสุทธิตอเดือน และสถานภาพการติดตอ 
 

ลักษณะสวนบุคคลของผูประกันตน   จํานวน (ราย) รอยละ 
     

เพศ     
    ชาย               151  37.80  
    หญิง             248   62.20  
     

รวม  399   100.00  
      
     

อายุ     
    ตั้งแต 15 – 22 ป                      83  20.80  
    ตั้งแต 23 – 30 ป      26  6.50  
    ตั้งแต 31 – 38 ป      211  52.90  
    ตั้งแต 39 – 46 ป           55   13.80  
    ตั้งแต 47 – 54 ป                    14   3.50  
    มากกาวา 54 ป               10   2.50  
     

รวม        399   100.00  
      
     

สถานภาพสมรส      
    โสด                155  38.80  
    สมรส                        211  52.90  
    หมาย/หยาราง           18   4.50  
    แยกกันอยู                 15       3.80  
     
   รวม      399  100.00  
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ตาราง 1 (ตอ) 
 

ลักษณะสวนบุคคลของผูประกันตน   จํานวน (ราย) รอยละ 
     

ระดับการศึกษา     
    ประถมศึกษาตนตน     13  3.30  
    มัธยมศึกษาตอนตน         19  4.80  
    มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา 98  24.60  
    อนุปริญญาหรือเทียบเทา    189  47.40  
    ปริญญตรีหรือเทียบเทา     70  17.50  
    สูงกวาปริญญาตรี  10  2.50  
     

รวม 399  100.00  
      
     

รายไดสุทธิตอเดือน     
    ต่ํากวาหรือเทากับ 5000 บาท  42  10.50  
    ตั้งแต    5,000 – 10,000 บาท   226  56.60  
    ตั้งแต 10,001 – 15,000 บาท  112  28.10  
    ตั้งแต 15,001 บาทขึ้นไป  19  4.80  
     

รวม 399  100.00  
      
     

สถานภาพการติดตอ     
    ผูประกันตน 289  72.40  
    เจาของสถานประกอบการ    27  6.80  
    ผูแทนเจาของสถานประกอบการ  71  17.80  
    คูสมรส/ญาติผูประกันตน    12  3.00  
     

รวม 399  100.00  
     

   
 จากตาราง 1 สามารถสรุปขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูประกันตนทีต่อบแบบสอบถาม 
จํานวน 399 ราย จําแนกได  ดังน้ี 
  ดานเพศ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญงิ จํานวน 248 คน คิดเปน 
รอยละ 62.20 และเปนเพศชาย จํานวน 151 คน คิดเปนรอยละ 37.80 
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  ดานอายุ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 31 – 38 ป มีจํานวน 
211 คน คิดเปนรอยละ 52.90 รองลงมาคือ ชวงอายุ 15 – 22 ป มีจํานวน 83 คน คิดเปนรอยละ 
20.80 ชวงอายุ 39 – 46 ป มีจํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 13.80 ชวงอายุ 23 – 30 ป มีจํานวน 
26 คน คิดเปนรอยละ 6.50 ชวงอายุ 47 – 54 ป มีจํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 3.50 และชวง
อายุมากกวา 54 ป มีจํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.50 
  ดานสถานภาพสมรส พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน 
มีจํานวน 211 คน คิดเปนรอยละ 52.90 รองลงมาคือ สถานภาพโสด มีจํานวน 155 คน คิดเปน
รอยละ 38.80 สถานภาพหมาย/หยาราง มีจํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 4.50 และสถานภาพ
แยกกันอยู มีจํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.80 
  ดานระดับการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีการศึกษาสูงสุดระดับ
อนุปริญญาหรือเทียบเทา มีจํานวน 189 คน คิดเปนรอยละ 47.40 รองลงมาคือ มีการศึกษาสูงสุด
ระดับมัธยมศึกษาหรือเทียบเทา มีจํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 24.60 มีระดับการศึกษาสูงสุด
ระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา มีจํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 17.50 มีการศึกษาสูงสุดระดับ
มัธยมศึกษาตอนตน มีจํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 4.80 มีการศึกษาสูงสุดระดับประถมศึกษา
ตอนตน มีจํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 3.30 และมีการศึกษาสูงสุดระดับสูงกวาปริญญาตรี มี
จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.50 
  ดานรายไดสุทธิตอเดือน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดสุทธิตอเดือน  
5,001 – 10,000 บาท มีจํานวน 226 คน คิดเปนรอยละ 56.60 รองลงมาคือ รายไดสุทธิตอเดือน 
10,001 – 15,000 บาท มีจํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 28.10 รายไดสุทธิตอเดือนต่ํากวาหรือ
เทากับ 5,000 บาท มีจํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 10.50 และรายไดสุทธิตอเดือน 15,001 บาท
ขึ้นไป มีจํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 4.80  
  ดานสถานภาพการติดตอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพการติดตอ
เปนผูประกันตน มีจํานวน 289 คน คิดเปนรอยละ 72.40 รองลงมาคือ มีสถานภาพการติดตอเปน
ผูแทนเจาของสถานประกอบการ มีจํานวน 71 คน คิดเปนรอยละ 17.80 มีสถานภาพการติดตอ
เปนเจาของสถานประกอบการ มีจํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 6.80 และมีสถานภาพการติดตอ
เปนคุสมรสหรือญาติผูประกันตน มีจํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.00                                                      
 จากตาราง 1 พบวา กลุมตวัอยางที่ตอบแบบสอบถามในเรื่องอายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา รายไดสุทธิตอเดือน และสถานภาพการติดตอน้ัน มีจํานวนคอนขางนอยในบางกลุม ผูวิจัย 
จึงไดทําการรวมกลุม และแสดงขอมูลจํานวน (ความถี่) และรอยละของผูประกันตนใหม เพ่ือใชใน
การทดสอบสมมติฐานตอไป ดังน้ี 
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ตาราง 2 แสดงจํานวน (ความถี่) และรอยละลักษณะสวนบุคคลของผูประกันตน จําแนกตามอายุ 
     สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายไดสุทธิตอเดือน และสถานภาพการติดตอ 
 

ลักษณะสวนบุคคลของผูประกันตน จํานวน (ราย) รอยละ 

     

อายุ     
    ต้ังแต 15 – 30 ป            109  27.30  
    ต้ังแต 31 – 38 ป            211  52.90  
    มากกวา 38 ป             79   19.80  
     

รวม           399  100.00  
      
     

สถานภาพสมรส     
    โสด           155  38.80  
    สมรส/อยูดวยกัน  211  52.90  
    หมาย/หยาราง/แยกกันอยู     33  8.30  
     

รวม           399  100.00  
      
     

ระดับการศึกษา     
    ตํ่ากวาหรือเทียบเทามัธยมศึกษาตอนตน    32  8.00  
    มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา     98  32.60  
    อนุปริญญาหรือเทียบเทา            189  47.40  
    สูงกวาหรือเทียบเทาปริญญาตรี       80  20.10  
     

รวม           399  100.00  
      

     

รายไดสุทธิตอเดือน     
    ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท  268  67.20  
    ต้ังแต 10,001 บาท ขึ้นไป  131  32.80  

     

รวม 399  100.00  
      

     

สถานภาพการติดตอ     
    ผูประกันตน                 289  72.40  
    เจาของ/ผูแทนสถานประกอบการ และคูสมรส/ญาติผูประกนตน           110   27.60  

     

รวม           399  100.00  
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 จากตาราง 2 สามารถสรุปขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูประกันตนที่ตอบแบบสอบถาม 
จํานวน 399 ราย ที่ไดทําการรวมกลุม จําแนกได  ดังน้ี 
  ดานอายุ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 31 – 38 ป มีจํานวน 
211 คน คิดเปนรอยละ 52.90 รองลงมาคือ ชวงอายุ 15 – 30 ป มีจํานวน 109 คน คิดเปนรอยละ 
27.30 ชวงอายุมากกวา 38 ป มีจํานวน 79 คน คิดเปนรอยละ 19.80 
  ดานสถานภาพสมรส พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน 
มีจํานวน 211 คน คิดเปนรอยละ 52.90 รองลงมาคือ สถานภาพโสด มีจํานวน 155 คน คิดเปน
รอยละ 38.80 และสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู มีจํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 8.30 
  ดานระดับการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีการศึกษาสูงสุดระดับ
อนุปริญญาหรือเทียบเทา มีจํานวน 189 คน คิดเปนรอยละ 47.40 รองลงมาคือ มีการศึกษาสูงสุด
ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา มีจํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 24.60 มีระดับการศึกษา
สูงสุดระดับสูงกวาหรือเทียบเทาปริญญาตรี มีจํานวน 80 คน คิดเปนรอยละ 20.10 และมีการศึกษา
สูงสุดระดับต่ํากวาหรือเทียบเทามัธยมศึกษาตอนตน มีจํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 8.00  
  ดานรายไดสุทธิตอเดือน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดสุทธิตอเดือน
ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีจํานวน 268 คน คิดเปนรอยละ 67.20 รองลงมา คือ รายได
สุทธิตอเดือน ตั้งแต 10,001 บาทขึ้นไป มีจํานวน 131 คน คิดเปนรอยละ 32.80 
  ดานสถานภาพการติดตอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพการติดตอ
เปนผูประกันตน มีจํานวน 289 คน คิดเปนรอยละ 72.40 รองลงมาคือ มีสถานภาพการติดตอเปน
บุคคลผูที่ไมใชผูประกันตน ไดแก เจาของสถานประกอบการ ผูแทนเจาของสถานประกอบการ และ
คูสมรสหรือญาติผูประกันตน มีจํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 27.60 
 

สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการของผูประกันตนท่ี 
     สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
 การวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการของผูประกันตนที่สํานักงานประกันสังคม จังหวัด
ชลบุรี จําแนกตามความถี่ในการใชบริการ ประเภทของบริการที่มาติดตอใชบริการ ชวงเวลาที่มา
ใชบริการ พาหนะที่ใชในการเดินทางมาใชบริการ และปญหาที่พบมากที่สุดจากการชับริการ 
วิเคราะหโดยการหาจํานวน (ความถี่) และรอยละ ดังแสดงใน ตาราง 3 
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ตาราง 3  แสดงจํานวน (ความถี่) และรอยละพฤติกรรมการใชบริการของผูประกันตน จําแนกตาม 
     ความถี่ในการใชบริการ ประเภทของบริการที่มาติดตอใชบริการ ชวงเวลาที่มาใชบริการ พาหนะ 
     ที่ใชในการเดินทางมาใชบริการ และปญหาที่พบมากที่สุดจากการใชับริการ 
 

พฤติกรรมการใชบริการ     จํานวน (ราย) รอยละ 

     

ความถ่ีในการมาใชบริการ     
    ต้ังแต  1 – 2 ครั้ง                  235  58.90  
    ต้ังแต  3 – 4 ครั้ง                   93   23.30  
    ต้ังแต  5 – 6 ครั้ง  69  17.30  
    มากกวา 6 ครั้ง       2      0.50  
     

รวม 399  100.00  
      
     

ประเภทบริการท่ีมาใชบริการ     
    การขอเบิกสิทธิประโยชน            201  50.40  
    การชําระเงินสมทบ                 14   3.50  
    การขึ้นทะเบียนนายจาง/ม.39                107  26.80  
    การขอรับเงินสมทบคืน      12  3.00  
    แจงชื่อลูกจางเขา – ออกงาน                 65   16.30  
     

รวม 399  100.00  
      
     

ชวงเวลาที่มาใชบริการ     
    ต้ังแต  8.30 – 10.30                 130  32.60  
    ต้ังแต  10.31 – 12.30           194  48.60  
    ต้ังแต  12.31 – 14.30                  62   15.50  
    ต้ังแต  14.31 – 16.30       13  3.30  
     

รวม           399  100.00  
      
     

พาหนะท่ีใชในการเดินทางมาใชบริการ     
    รถยนตสวนตัว 21  5.30  
    รถจักรยานยนตสวนตัว      202  50.60  
    รถโดยสารประจําทาง      109  27.30  
    รถของบริษัท/หจก./ราน      67  16.80  
     

รวม 399  100.00  
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ตาราง 3 (ตอ) 
 

พฤติกรรมการใชบริการ     จํานวน (ราย) รอยละ 

     

ปญหาท่ีพบมากท่ีสุดจากการใชบริการ     
    ระบบการทํางานซับซอนทําใหเกิดความลาชา    167  41.90  
    สถานท่ีเล็กคับแคบ       22  5.50  
    จํานวนพนักงานนอยไมเพียงพอตอความตองการ   128  32.10  
    พนักงานขาดจิตสํานึกในการใหบริการ    22  5.50  
    พนักงานพูดจาไมสุภาพ                 60   15.00  
     

รวม 399  100.00  
     

 
 จากตาราง 3 สามารถสรุปพฤติกรรมการใชบริการของผูประกันตนที่ตอบแบบสอบถาม 
จํานวน 399 ราย จําแนกได  ดังน้ี 
  ดานความถี่ในการมาใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความถี่ในการมา
ใชบริการ 1 – 2 คร้ัง มีจํานวน 235 คน คิดเปนรอยละ 58.90  รองลงมาคือ มีความถี่ในการมา
ใชบริการ 3 – 4 คร้ัง มีจํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.30 มีความถี่ในการมาใชบริการ 5 – 6  
คร้ัง มีจํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 17.30 และมีความถี่ในการมาใชบริการมากกวา 6 คร้ัง มี
จํานวน 2 คน  คิดเปนรอยละ 0.50 
  ดานประเภทบริการที่มาใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนการขอ
เบิกสิทธิประโยชน มีจํานวน 201คน คิดเปนรอยละ 50.40 รองลงมาคือการขึ้นทะเบียนนายจาง/
ม.39 มีจํานวน 107 คน คิดเปนรอยละ 26.80 การแจงชื่อลูกจางเขา – ออกงาน มีจํานวน 65 คน 
คิดเปนรอยละ 16.30 การชําระเงินสมทบ มีจํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 3.50 และการขอรับเงิน
สมทบคืน มีจํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.00 
  ดานชวงเวลาท่ีมาใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมาใชบริการในชวง 
เวลา 10.31 – 12.30น. มีจํานวน 194 คน  คิดเปนรอยละ 48.60 รองลงมาคือ ชวงเวลา 8.30 – 10.30 น. 
มีจํานวน 130 คน คิดเปนรอยละ 32.60 ชวยเวลา 12.31 – 14.30 น. มีจํานวน 62 คน คิดเปน
รอยละ 15.50 ชวงเวลา 14.31 – 16.30 น. มีจํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 3.30 
  ดานพาหนะที่ใชในการเดินทางมาใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใช
รถจักรยานยนตสวนตัว มีจํานวน 202 คิดเปนรอยละ 50.60 รองลงมาคือใชรถโดยสารประจําทาง 
มีจํานวน 109 คน คิดเปนรอยละ 27.30 ใชรถของบริษทั/หจก./ราน มีจํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 
16.80 และใชรถยนตสวนตัว มีจํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 5.30 
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  ดานปญหาที่พบมากที่สุดจากการใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ พบ
ปญหาระบบการทํางานซับซอนทําใหเกิดความลาชา มีจํานวน 167 คน คิดเปนรอยละ 41.90 
รองลงมาคือ จํานวนพนักงานนอยไมเพียงพอตอความตองการ มีจํานวน 128 คน คิดเปนรอยละ 
32.10 พนักงานพูดจาไมสุภาพ มีจํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 15.00  สถานที่เลก็คับแค มีจํานวน 
22 คน คิดเปนรอยละ 5.50 และพนักงานขาดจิตสํานึกในการใหบริการ มีจํานวน 22 คน คิดเปน
รอยละ 5.50 
 จากตาราง 3 พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม ในเรื่องความถี่ในการใชบริการ 
ประเภทของบริการที่มาติดตอใชบริการ ชวงเวลาที่มาใชบริการ พาหนะที่ใชในการเดินทางมาใช
บริการ และปญหาที่พบมากที่สุดจากการใชับริการน้ันมีจํานวนคอนขางนอยในบางกลุม ผูวิจัยจึง
ไดทําการรวมกลุม และแสดงขอมูลจํานวน (ความถี่) และรอยละของผูประกันตนใหม เพ่ือใชใน
การทดสอบสมมติฐานตอไป ดังน้ี 
 
ตาราง 4 แสดงจํานวน (ความถี่) และรอยละพฤติกรรมการใชบริการของผูประกันตน จําแนกตาม 
     ความถี่ในการใชบริการ ประเภทของบริการที่มาติดตอใชบริการ ชวงเวลาที่มาใชบริการ พาหนะ 
     ที่ใชในการเดินทางมาใชบริการ และปญหาที่พบมากที่สุดจากการใชับริการ 
 

พฤติกรรมการใชบริการ     จํานวน (ราย) รอยละ 

     

ความถ่ีในการมาใชบริการ     
    ต้ังแต  1 – 2 ครั้ง               235  58.90  
    ต้ังแต  3 – 4 ครั้ง                 93  23.30  
    มากกวา 4 ครั้ง  71  17.80  
     

รวม 399  100.00  
      
     

ประเภทบริการท่ีมาใชบริการ     
    การขอเบิกสิทธิประโยชน         201  50.40  
    การขึ้นทะเบียนนายจาง/ม.39             107  26.80  
    การชําระเงินสมทบ/การขอรับเงินสมทบคืน/แจงชื่อลูกจางเขา – ออกงาน  91  22.80  
     

รวม 399  100.00  
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ตาราง 4 (ตอ)  
 

พฤติกรรมการใชบริการ     จํานวน (ราย) รอยละ 

     

ชวงเวลาที่มาใชบริการ     
    ต้ังแต  8.30 – 10.30              130  32.60  
    ต้ังแต  10.31 – 12.30        194  48.60  
    ต้ังแต  12.31 – 14.30                75  18.80  
     

รวม        399  100.00  
      
     

พาหนะท่ีใชในการเดินทางมาใชบริการ     
    รถจักรยานยนต/รถยนตสวนตัว      223  55.90  
    รถโดยสารประจําทาง      109  27.30  
    รถของบริษัท/หจก./ราน      67  16.80  
     

รวม 399  100.00  
      

ปญหาท่ีพบมากท่ีสุดจากการใชบริการ     
    ระบบการทํางานซับซอนทําใหเกิดความลาชา         167  41.90  
    สถานท่ีเล็กคับแคบ/พนักงานขาดจิตสํานึกในการใหบริการ/พนักงานพูดจา 
       ไมสุภาพ 

  
104 

  
26.10 

 

    จํานวนพนักงานนอยไมเพียงพอตอความตองการ   128  32.10  
     

รวม 399  100.00  
     

 
 จากตาราง 3 สามารถสรุปพฤติกรรมการใชบริการของผูประกันตนที่ตอบแบบสอบถาม 
จํานวน 399 ราย ที่ไดทําการรวมกลุม จําแนกได  ดังน้ี 
  ดานความถี่ในการมาใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความถี่ในการมา
ใชบริการ 1 – 2 คร้ัง มีจํานวน 235 คน คิดเปนรอยละ 58.90  รองลงมาคือ มีความถี่ในการมาใช
บริการ 3 – 4 คร้ัง มีจํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.30 และมีความถี่ในการมาใชบริการ
มากกวา 4 ครั้ง มีจํานวน 71 คน  คิดเปนรอยละ 17.80 
  ดานประเภทบริการที่มาใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนการขอ
เบิกสิทธิประโยชน มีจํานวน 201คน คิดเปนรอยละ 50.40 รองลงมาคือการขึ้นทะเบียนนายจาง/
ม.39 มีจํานวน 107 คน คิดเปนรอยละ 26.80 และประเภทบริการอ่ืนๆ ไดแก การชําระเงินสมทบ 
การขอรับเงินสมทบคืน และการแจงชื่อลูกจางเขา – ออกงาน มีจํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 22.80  
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  ดานชวงเวลาท่ีมาใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมาใชบริการในชวง 
เวลา 10.31 – 12.30น. มีจํานวน 194 คน คดิเปนรอยละ 48.60 รองลงมาคือ ชวงเวลา 8.30 – 10.30 น. 
มีจํานวน 130 คน คิดเปนรอยละ 32.60 และชวงเวลา 12.31 – 16.30 น. มีจํานวน 75 คน คิดเปน
รอยละ 18.80  
  ดานพาหนะที่ใชในการเดินทางมาใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใช
รถจักรยานยนตหรือรถยนตสวนตวั มีจํานวน 223 คิดเปนรอยละ 55.90 รองลงมาคือใชรถโดยสาร
ประจําทาง มีจํานวน 109 คน คิดเปนรอยละ 27.30 และใชรถของบรษิทั/หจก./ราน มีจํานวน 67 คน 
คิดเปนรอยละ 16.80 
  ดานปญหาที่พบมากที่สุดจากการใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบ
ปญหาระบบการทํางานซับซอน ทําใหเกิดความลาชา มีจํานวน 167 คน คิดเปนรอยละ 41.90 
รองลงมาคือ จํานวนพนักงานนอยไมเพียงพอตอความตองการ มีจํานวน 128 คน คิดเปนรอยละ 
32.10 และปญหาอ่ืนๆ ไดแก สถานที่เล็กคบัแค พนักงานขาดจิตสํานึกในการใหบริการ และพนักงาน
พูดจาไมสุภาพ มีจํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 26.10   
 

สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการ  
ของผูประกันตนที่มีตอสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
   การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการของ
ผูประกันตนที่มีตอสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี จําแนกตามดานความเปนรูปธรรมของ
การบริการ ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของ
ผูประกันตน ดานการใหความม่ันใจ ดานการเอาใจใส วิเคราะหโดยการหาคาเฉลี่ย และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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ตาราง 5  แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพการบริการ 
     ของผูประกันตนที่มีตอสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
 

ขอมูลความคาดหวังในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  Χ  S.D. แปลผล 
    

    - การจัดสถานที่/พ้ืนที่และบรรยากาศในการใหบริการ  
สะดวกสบายไมเกิดความสับสน ยุงยาก เอ้ืออํานวยใน 
การติดตอ 

 
 

3.72 

 
 

0.70 

 
 
คาดหวังมาก 

    - การจัดผังของสถานที่บริการและเสนทางแสดงทางเดิน  
ไปยังจุดบริการ 

 
3.77 

 
0.67 

 
คาดหวังมาก   

    - อุปกรณ เครื่องมือทันสมัยในการใหบริการ  3.89 0.71 คาดหวังมาก 
    - เอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรด แจงขอมูลตางๆ 
อยางชัดเจนแกผูรับบริการ  

 
3.90 

 
0.69 

 
คาดหวังมาก 

    - สถานที่จอดรถที่เพียงพอ และสะดวก    3.84 0.68 คาดหวังมาก 
    - ที่น่ังสําหรับผูมาใชบริการ     3.70 0.64 คาดหวังมาก 
    - สถานที่ใหบริการ สะอาด และเปนระเบียบ  3.78 0.72 คาดหวังมาก 
   - ผลรวมความคาดหวังดานความเปนรูปธรรมของ 
การบริการ 

 
3.80 

 
0.51 

 
คาดหวังมาก 

    - การจัดสถานที่/พ้ืนที่ และบรรยากาศในการใหบริการ   
สะดวกสบายไมเกิดความสับสน ยุงยาก เอ้ืออํานวยใน 
การติดตอ 

 
 

2.97 

 
 

0.30 

 
 
รับรูปานกลาง 

    - การจัดผังของสถานที่บริการและเสนทางแสดงทางเดิน  
ไปยังจุดบริการ 

 
2.98 

 
0.31 

 
รับรูปานกลาง 

    - อุปกรณ เครื่องมือทันสมัยในการใหบริการ  2.96 0.37 รับรูปานกลาง 
    - เอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรด แจงขอมูลตางๆ  
อยางชัดเจนแกผูรับบริการ 

 
2.96 

 
0.41 

 
รับรูปานกลาง 

    - สถานที่จอดรถที่เพียงพอ และสะดวก   2.88 0.47 รับรูปานกลาง 
    - ที่น่ังสําหรับผูมาใชบริการ     3.01 0.51 รับรูปานกลาง 
    - สถานที่ใหบริการ สะอาด และเปนระเบียบ  2.97 0.39 รับรูปานกลาง 
    

ผลรวมการรับรูดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 2.96 0.27 รับรูปานกลาง 
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 จากตาราง 5 แสดงขอมูลความคาดหวัง และการรบัรูตอคุณภาพการบริการของผูประกันตน
ที่มีตอสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ได ดังน้ี 
  ความคาดหวังตอคุณภาพการบรกิารของผูประกันตน ในดานความเปนรูปธรรมของ
การบริการ พบวา โดยรวมผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังตอคณุภาพการบรกิารในดานความ
เปนรูปธรรมการบรกิารอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.80 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ
อยูในระดับมาก ในขอเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรด แจงขอมูลตางๆ อยางชัดเจนแกผูรับ 
บริการ โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 3.90 รองลงมาคือ อุปกรณ เครื่องมือทันสมัยในการใหบริการ โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.89 สถานที่จอดรถที่เพียงพอ และสะดวก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.84 สถานที่
ใหบริการ สะอาด และเปนระเบียบ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.78 การจัดผังของสถานที่บริการและ
เสนทางแสดงทางเดินไปยังจุดบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.77 การจัดสถานที่/พ้ืนที่ และบรรยากาศ
ในการใหบริการสะดวกสบายไมเกิดความสับสน ยุงยาก เอ้ืออํานวยในการติดตอ โดยมีคาเฉลี่ย 
3.72 ที่น่ัง สําหรับผูมาใชบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.70  
  การรับรูตอคุณภาพการบริการของผูประกันตน ในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
พบวา โดยรวมผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูตอคุณภาพการบริการในดานความเปนรูปธรรมการ
บริการอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 2.96 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมีการรับรูตอคุณภาพการบริการในดานความเปนรูปธรรมของการบริการอยูในระดับปานกลาง 
ในขอที่น่ังสําหรับผูมาใชบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.01 การจัดผังของสถานทีบ่ริการ และเสนทาง
แสดงทางเดินไปยงัจุดบริการ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.98 การจัดสถานที่/พ้ืนที่ และบรรยากาศใน
การใหบรกิารสะดวก สบายไมเกิดความสับสน ยุงยาก เอ้ืออํานวยในการติดตอ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
2.97 สถานทีใ่หบริการ สะอาด และเปนระเบียบ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.97 อุปกรณ เคร่ืองมือ
ทันสมัยในการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.96 เอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรด แจงขอมูล
ตางๆ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.96 สถานที่จอดรถทีเ่พียงพอ และสะดวก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.88 
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ตาราง 6  แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพการบริการ 
     ของผูประกันตนที่มีตอสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรีในดานความนาเชื่อถือของบริการ 
 

ขอมูลความคาดหวังในดานความนาเชื่อถือของบริการ Χ  S.D. แปลผล 
    

    - ความชัดเจนในการชี้แจง และใหคําแนะนําตอบขอ
ซักถามเก่ียวกับการใหบริการไดอยางชัดเจน  

 
3.70 

 
0.66 

 
คาดหวังมาก 

    - การใหบริการดวยความครบถวน ถูกตอง   3.73 0.65 คาดหวังมาก 
    - การใหบริการเปนระบบ และเปนขั้นตอน   3.79 0.55 คาดหวังมาก 
    - ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และ แนะนําขั้นตอนใน
การใหบริการดวยสื่อตางๆ  

 
3.83 

 
0.44 

 
คาดหวังมาก 

    - การใหบริการเปนไปตามลําดับกอน - หลัง  3.82 0.63 คาดหวังมาก 
    - ผลรวมความคาดหวังดานความนาเชื่อถือของบริการ 3.77 0.37 คาดหวังมาก 
    - ความชัดเจนในการชี้แจง และใหคําแนะนําตอบขอ    
ซักถามเก่ียวกับการใหบริการไดอยางชัดเจนของบริการ 

 
2.95 

 
0.36 

 
รับรูปานกลาง 

    - การใหบริการดวยความครบถวน ถูกตอง  2.91 0.33 รับรูปานกลาง  
    - การใหบริการเปนระบบ และเปนขั้นตอน   2.87 0.40 รับรูปานกลาง 
    - ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนําขั้นตอนใน
การใหบริการดวยสื่อตางๆ 2.92 0.30 รับรูปานกลาง 
    - การใหบริการเปนไปตามลําดับกอน – หลัง 2.93 0.30 รับรูปานกลาง 
    

ผลรวมการรับรูดานความนาเชื่อถือของบริการ 2.92 0.27 รับรูปานกลาง 
    

 
 จากตาราง 6 แสดงขอมูลความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพการบริการของผูประกันตน
ที่มีตอสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในดานความนาเชื่อถือของบริการได ดังน้ี 
  ความคาดหวังตอคุณภาพการบรกิารของผูประกันตน ในดานความนาเชื่อถือของบริการ 
พบวา โดยรวมผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ ในดานความนาเชื่อถือ
ของบริการ อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.77  เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการในดานความนาเชื่อถือของบริการ อยูในระดับมาก 
ในขอความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนําขั้นตอนในการใหบริการดวยสื่อตางๆ โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.83 การใหบริการเปนไปตามลําดับกอน – หลัง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.82  การให 
บริการเปนระบบ และเปนขั้นตอน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.79 การใหบริการดวยความครบถวน 
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ถูกตอง โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 3.73 ความชัดเจนในการชีแ้จง และใหคําแนะนาํตอบขอซักถามเก่ียวกบั
การใหบริการไดอยางชัดเจน โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.70  
  การรับรูตอคณุภาพการบริการของผูประกันตน ในดานความนาเชื่อถือของบริการ 
พบวา โดยรวมผูตอบแบบสอบถาม มีการรับรูตอคุณภาพการบริการในดานความนาเชื่อถือของ
บริการ อยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 2.92 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมีการรับรูตอคุณภาพการบริการในดานความนาเชื่อถือของบริการ บริการอยูในระดับปานกลาง 
ในขอความชัดเจนในการชี้แจง และใหคําแนะนําตอบขอซักถามเก่ียวกับการใหบริการไดอยางชัดเจน 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.95 การใหบริการเปนไปตามลําดับกอน – หลัง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.93 
ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนําขั้นตอนในการใหบริการดวยสื่อตางๆ โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 2.92 การใหบริการดวยความครบถวน ถูกตอง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.91 การใหบริการ
เปนระบบ และเปนขั้นตอน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.87  
  
ตาราง 7 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพการ

บริการขผูประกันตนที่มีตอสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในดานความสามารถในการ
ตอบสนองความตองการของผูประกันตน 

 

ขอมูลความคาดหวังในดาน ความสามารถในการตอบสนองความตองการ
ของผูประกันตน   Χ  S.D. แปลผล 

    

    - ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน และมีความ 
คลองตัว 3.82 0.48 คาดหวังมาก 
    - ความสะดวกรวดเร็วของการใหบริการ 3.83 0.59 คาดหวังมาก 
    - ระยะเวลารอคอยในการใหบริการ 3.69 0.64 คาดหวังมาก 
    - การติดประกาศขั้นตอน และระยะเวลาการใหบริการที่ชัดเจน 3.69 0.64 คาดหวังมาก 
    - ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม 3.62 0.61 คาดหวังมาก 
    - ผลรวมความคาดหวังดานความสามารถในการตอบสนอง 
ความตองการของผูประกันตน 3.73 0.39 คาดหวังมาก 
    - ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน และมีความคลองตัว 2.97 0.19 รับรูปานกลาง 
    - ความสะดวกรวดเร็วของการใหบริการ 3.02 0.41 รับรูปานกลาง 
    - ระยะเวลารอคอยในการใหบริการ 2.94 0.31 รับรูปานกลาง 
    - การติดประกาศขั้นตอน และระยะเวลาการใหบริการที่ชัดเจน 3.04 0.37 รับรูปานกลาง 
    - ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม 2.97 0.44 รับรูปานกลาง 
    

ผลรวมการรับรูดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของ
ผูประกันตน 2.99 0.19 รับรูปานกลาง 
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 จากตาราง 7 แสดงขอมูลความคาดหวัง และการรบัรูตอคุณภาพการบริการของผูประกันตน
ที่มีตอสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในดานความสามารถในการตอบสนองความตองการ
ของผูประกันตนได ดังน้ี 
  ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของผูประกันตน ในดานความสามารถในการตอบสนอง
ความตองการของผูประกันตน พบวา โดยรวมผูตอบแบบสอบถาม มีความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการในดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน อยูในระดับมาก 
มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.73 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคาดหวัง
ตอคุณภาพการบริการในดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน อยูใน
ระดับมาก ในขอความสะดวกรวดเร็วของการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับร 3.83 ขั้นตอนการให 
บริการไมยุงยากซับซอน และมีความคลองตัว โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.82 ระยะเวลารอคอยในการให 
บริการโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.69 การติดประกาศขั้นตอน และระยะเวลาการใหบริการที่ชัดเจน 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.69 ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.62 
  การรับรูตอคุณภาพการบริการของผูประกันตน ในดานความสามารถในการตอบสนอง
ความตองการของผูประกันตน พบวา โดยรวมผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูตอคณุภาพการบรกิาร 
ในดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน อยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยรวม
เทากับ 2.99 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการรับรูตอคณุภาพการบรกิาร
ในดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน อยูในระดับปานกลาง ในขอ
การติดประกาศขั้นตอน และระยะเวลาการใหบริการที่ชัดเจน โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.04 ความสะดวก
รวดเร็วของการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.02 ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน และ
มีความคลองตวั โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 2.97 ระยะเวลาในการใหบริการ มีความเหมาะสม โดยมีคาเฉลี่ย 
เทากับ 2.97 ระยะเวลารอคอยในการใหบริการ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.94 
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ตาราง 8  แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพการบริการ  
     ผูประกันตนที่มีตอสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรีในดานการใหความม่ันใจ 
 

ขอมูลความคาดหวังในดานการใหความม่ันใจ Χ  S.D. แปลผล 
    

    - เจาหนาที่เพียงพอเหมาะสมตอการใหบริการ   3.62 0.64 คาดหวังมาก 
    - เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส   
และการพูดจาดวยถอยคํานํ้าเสียงสุภาพ 3.81 0.66 คาดหวังมาก 
    - เจาหนาที่ใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว  3.80 0.71 คาดหวังมาก 
    - เจาหนาที่มีความรู ความสามารถ ความชํานาญ             
เหมาะสมกับงานที่รับผิดชอบ  3.87 0.72 คาดหวังมาก 
    - เจาหนาที่มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหนาที ่          
ใหบริการ) เปนอยางดี 3.74 0.67 คาดหวังมาก 
    - ผลรวมความคาดหวังดานการใหความม่ันใจ      3.77 0.52 คาดหวังมาก 
    - เจาหนาที่เพียงพอเหมาะสมตอการใหบริการ   2.90 0.34 รับรูปานกลาง 
    - เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส   
และการพูดจาดวยถอยคํานํ้าเสียงสุภาพ 2.97 0.62 รับรูปานกลาง 
    - เจาหนาที่ใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว  2.93 0.42 รับรูปานกลาง 
    - เจาหนาที่มีความรู ความสามารถ ความชํานาญ         
เหมาะสมกับงานที่รับผิดชอบ 2.91 0.49 รับรูปานกลาง 
    - เจาหนาที่มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหนาที ่            
(ใหบริการ) เปนอยางดี 2.99 0.57 รับรูปานกลาง 
    

ผลรวมการรับรูดานการใหความมั่นใจ 2.94 0.25 รับรูปานกลาง 
    

 
 จากตาราง 8 แสดงขอมูลความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพการบริการของผูประกันตน
ที่มีตอสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในดานการใหความม่ันใจ ได ดังน้ี 
  ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของผูประกันตน ในดานการใหความม่ันใจ พบวา 
โดยรวมผูตอบแบบสอบถาม มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการในดานการใหความม่ันใจ อยูใน
ระดับมาก มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.77 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ 
มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการในดานการใหความม่ันใจ อยูในระดับมาก ในขอเจาหนาที่
มีความรู ความสามารถ ความชํานาญเหมาะสมกับงานที่รับผิดชอบ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.87 
เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส และการพูดจาดวยถอยคํานํ้าเสียงสุภาพ โดย
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มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.81 เจาหนาที่ใหบริการดวยความสะดวก รวดเรว็ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 
เจาหนาที่มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหนาที่ (ใหบริการ) เปนอยางดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.74 
เจาหนาที่เพียงพอเหมาะสมตอการใหบริการ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.62 
  การรับรูตอคุณภาพการบริการของผูประกันตน ในดานการใหความม่ันใจ พบวา โดยรวม
ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูตอคุณภาพการบริการในดานการใหความม่ันใจ อยูในระดับปานกลาง 
มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 2.94 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการรับรูตอ
คุณภาพการบริการในดานการใหความม่ันใจ อยูในระดับปานกลาง ในขอเจาหนาที่มีความรับผิดชอบ
ในการปฏิบัติหนาที่ (ใหบริการ) เปนอยางดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.99 เจาหนาที่ใหบริการดวย
ความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส และการพูดจาดวยถอยคํานํ้าเสียงสุภาพ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.97 
เจาหนาที่ใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็วเโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.93 เจาหนาที่มีความรู ความสามารถ 
ความชํานาญเหมาะสมกับงานที่รับผิดชอบ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.91 เจาหนาที่เพียงพอเหมาะสม
ตอการใหบริการโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.90 
 
ตาราง 9 แสดงคาเฉลีย่ และคาเบีย่งเบนมาตรฐานของความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการ 
     ของผูประกันตนที่มีตอสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรีในดานการเอาใจใส 
 

ขอมูลความคาดหวังในดานการเอาใจใส Χ  S.D. แปลผล 

    

    - เจาหนาท่ีมีความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอม ใน 
การใหบริการ 3.58 0.61 คาดหวังมาก 
    - หนวยงานมีการรับฟงความคิดเห็น และขอเสนอแนะจาก
บุคคลภายนอก 3.67 0.64 คาดหวังมาก 
    - เจาหนาท่ีมีความเต็มใจในการใหบริการ ตอบคําถามช้ีแจง 
ขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาไดเปนอยางดี 3.61 0.64 คาดหวังมาก 
    - เจาหนาท่ีปฏิบัติงานโดยคาํนึงถึงผลประโยชนของผูประกันตน 3.71 0.65 คาดหวังมาก 
    - ผลรวมความคาดหวังดานการเอาใจใส 3.64 0.48 คาดหวังมาก 
    - เจาหนาท่ีมีความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอม ใน 
การใหบริการ 2.95 0.50 รับรูปานกลาง 
    - หนวยงานมีการรับฟงความคิดเห็น และขอเสนอแนะจาก
บุคคลภายนอก 2.99 0.54 รับรูปานกลาง 
    - เจาหนาท่ีมีความเต็มใจในการใหบริการ ตอบคําถามช้ีแจงขอ
สงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาไดเปนอยางดี 2.97 0.58 รับรูปานกลาง 
    - เจาหนาท่ีปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงผลประโยชนของผูประกันตน 3.02 0.66 รับรูปานกลาง 

ผลรวมการรับรูดานการเอาใจใส 2.98 0.40 รับรูปานกลาง 
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 จากตาราง 9  แสดงขอมูลความคาดหวัง และการรับรูตอคณุภาพการบรกิารของผูประกันตน
ที่มีตอสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในดานการเอาใจใสได ดังน้ี 
  ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของผูประกันตน ในดานการเอาใจใส พบวา โดยรวม
ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการในดานการเอาใจใส อยูในระดับมาก มี
คาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.64 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคาดหวงั
ตอคุณภาพการบรกิารในดานการเอาใจใส อยูในระดับมาก ในขอเจาหนาที่ปฏบิตัิงานโดยคํานึงถงึ
ผลประโยชนของผูประกันตน โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.71 หนวยงานมีการรับฟงความคิดเห็น และ
ขอเสนอแนะจากบุคคลภายนอก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.67 เจาหนาที่มีความเต็มใจในการให บริการ 
ตอบคําถามชีแ้จงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาไดเปนอยางดี โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 3.61
เจาหนาที่มีความเอาใจใส กระตือรือรนและความพรอมในการใหบริการ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.58 
  การรับรูตอคุณภาพการบริการของผูประกันตน ในดานการเอาใจใส พบวา โดยรวม
ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูตอคุณภาพการบริการในดานการเอาใจใส อยูในระดับปานกลาง มี
คาเฉลี่ยรวมเทากับ 2.98 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการรับรูตอ
คุณภาพการบริการในดานการเอาใจใส อยูในระดับปานกลาง ในขอเจาหนาที่ปฏิบัติงาน โดยคํานึงถึง
ผลประโยชนของผูประกันตน โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.02 หนวยงานมีการรับฟงความคิดเห็น และ
ขอเสนอแนะจากบุคคลภายนอก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.99 เจาหนาที่มีความเต็มใจในการให 
บริการตอบคําถามชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาไดเปนอยางดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
2.97 เจาหนาที่มีความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมในการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
2.95 
 

สวนที่ 4  การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานขอที่ 1 ผูประกันตนที่มีเพศแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ
และการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน สามารถเขียนสมมติฐานได ดังน้ี 
  1.1 ผูประกันตนทีมี่เพศแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบรกิารแตกตางกัน 
   Ho : ผูประกันตนที่มีเพศแตกตางกัน มีความคาดหวงัตอคุณภาพการบริการ
ไมแตกตางกัน 
   Ha : ผูประกันตนที่มีเพศแตกตางกัน มีความคาดหวงัตอคุณภาพการบริการ
แตกตางกัน 
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ตาราง 10 แสดงการวิเคราะหเปรียบเทียบเพศตอความคาดหวังของผูประกันตนตอคณุภาพการบริการ 
     ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน 
 

ความคาดหวังของผูประกันตน                          เพศ Χ  S.D. t p 
      

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ชาย 3.81 0.53 0.237 0.813 
 หญิง 3.80 0.49   
      

ดานความนาเชื่อถือของบริการ  ชาย 3.78 0.37 0.204 0.838 
 หญิง 3.77 0.37   
      

ดานความสามารถในการตอบสนอง 
   ความตองการของผูประกันตน    ชาย 3.75 0.40 0.771 0.441 
 หญิง 3.72 0.38   
      

ดานการใหความม่ันใจ    ชาย 3.77 0.50 0.068 0.946 
 หญิง 3.77 0.53   
      

ดานการเอาใจใส    ชาย 3.61 0.49 -1.250 0.212 
 หญิง 3.67 0.48   
      

ความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพ ชาย 3.74 0.37 -0.041 0.967 
   การบริการโดยรวม หญิง 3.74 0.36   
      

 
 จากตาราง 10  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามเพศ พบวา ความ
คาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสงัคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม 
มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.967 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา 
ผูประกันตนทีมี่เพศตางกัน มีความคาดหวงัตอคุณภาพการบรกิารของสาํนักงานประกันสังคม จังหวดั
ชลบุรีโดยรวม ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้งไว เม่ือพิจารณารายดาน เปน ดังนี้ 
  ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร พบวา ความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มีความ
นาจะเปน (p) เทากับ 0.813 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา 
ผูประกันตนทีมี่เพศตางกัน มีความคาดหวงัตอคุณภาพการบรกิารของสาํนักงานประกันสังคม จังหวดั
ชลบุรีดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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  ดานความนาเชื่อถือของบริการ พบวา ความคาดหวงัของผูประกันตนตอคุณภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถอืของบริการ มีความนาจะเปน 
(p) เทากับ 0.838 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่
มีเพศตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบรีุ
ดานความนาเชื่อถือของบริการ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน พบวา ความคาดหวัง
ของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถ
ในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.441 ซ่ึงมากกวา 
0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีเพศตางกัน มีความคาดหวัง
ตอคุณภาพการบริการของสาํนักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนอง
ความตองการของผูประกันตน ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  ดานการใหความม่ันใจ พบวา ความคาดหวังของผูประกันตนตอคณุภาพการบรกิาร
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.946 
ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีเพศตางกัน มี
ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ
ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  ดานการเอาใจใส พบวา ความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของ
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.212 ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีเพศตางกัน มีความคาดหวัง
ตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส ไมแตกตางกัน 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
   1.2 ผูประกันตนทีมี่เพศแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
    Ho : ผูประกันตนที่มีเพศแตกตางกัน  มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ 
ไมแตกตางกัน 
    Ha : ผูประกันตนทีมี่เพศแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 60 

ตาราง 11 แสดงการวิเคราะหเปรียบเทียบเพศตอการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ 
     ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน 
 

การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ เพศ Χ  S.D. t p 
      

ชาย 2.92 0.33 -1.976*   0.049 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  

หญิง 2.98 0.24   
      

ชาย 2.90 0.31 -1.149    0.251 
ดานความนาเชื่อถือของบริการ   

หญิง 2.93 0.25   
      

ชาย 2.99 0.19 -0.206 0.837 ดานความสามารถในการตอบสนอง              
   ความตองการของผูประกันตน   หญิง 2.99 0.19   
      

ชาย 2.92 0.26 -1.573 0.116 
ดานการใหความม่ันใจ   

หญิง 2.96 0.24   
      

ชาย 2.92 0.33 -2.553*   0.011 
ดานการเอาใจใส  

หญิง 3.02 0.43   
      

ชาย 2.93 0.21 -2.474*   0.014 การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ     
   โดยรวม หญิง 2.98 0.17   
      

               
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 11 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามเพศ พบวา การรับรูของผูประกันตน
ตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม มีความนาจะเปน (p) 
เทากับ 0.014 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูประกันตนที่มีเพศตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกน
สังคม จังหวัดชลบุรีโดยรวม แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว เม่ือพิจารณารายดาน 
เปน ดังน้ี 
  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มี
ความนาจะเปน (p) เทากับ 0.049 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
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สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตนที่มีเพศตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ แตกตางกัน ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว โดยผูประกันตนเพศชาย มีการรับรูตอคณุภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ นอยกวา ผูประกันตนเพศหญิง 
  ดานความนาเชื่อถือของบริการ พบวา การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถือของบริการ มีความนาจะเปน (p) 
เทากับ 0.251 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มี
เพศตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรีดานความ
นาเชื่อถือของบริการ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
  ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน พบวา การรับรู
ของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถ
ในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.837 ซ่ึงมากกวา 
0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีเพศตางกัน มีการรับรูตอ
คุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนอง
ความตองการของผูประกันตน ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  ดานการใหความม่ันใจ พบวา การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของ
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.116 
ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีเพศตางกัน มี
การรับรูตอคณุภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ
ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  ดานการเอาใจใส พบวา การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกนสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.011 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
คือ ปฏิเสธหลกัสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตนทีมี่
เพศตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส 
แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยผูประกันตนเพศชาย มีการรับรูตอคุณภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส นอยกวา ผูประกันตนเพศหญิง 
  สมมติฐานขอที่ 2 ผูประกันตนที่มีอายุแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน สามารถเขียนสมมติฐานได ดังน้ี 
   2.1 ผูประกันตนที่มีอายุแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
    Ho : ผูประกันตนทีมี่อายุแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ
ไมแตกตางกัน 
    Ha : ผูประกันตนทีมี่อายุแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ
แตกตางกัน 
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ตาราง 12  แสดงความแตกตางของความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสาํนักงาน 
     ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามอายุ 
 

ความคาดหวังของผูประกันตน ตอคุณภาพ
การบริการ   

อายุ Χ  S.D. F p 

      

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 15 – 30 ป    3.82 0.51 0.276 0.759 
 31 – 38 ป 3.78 0.52   
 มากกวา 38 ป 3.81 0.48   
      

ดานความนาเชื่อถือของบริการ        15 – 30 ป      3.79 0.38 0.213 0.809 
 31 – 38 ป      3.76 0.38   
 มากกวา 38 ป 3.78 0.34   
      

ดานความสามารถในการตอบสนอง     15 – 30 ป  3.76 0.39 0.291 0.748 
   ความตองการของผูประกันตน         31 – 38 ป 3.72 0.37   
 มากกวา 38 ป 3.72 0.42   
      

ดานการใหความม่ันใจ  15 – 30 ป  3.77 0.49 0.064 0.938 
 31 – 38 ป 3.78 0.53   
 มากกวา 38 ป 3.75 0.53   
      

ดานการเอาใจใส        15 – 30 ป      3.72 0.45 2.660 0.071 
  31 – 38 ป 3.59 0.49   
 มากกวา 38 ป  3.68     0.52   
      

15 – 30 ป 3.77 0.36 0.550 0.577 ความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพ   
   การบริการโดยรวม 31 – 38 ป      3.72 0.36   
 มากกวา 38 ป 3.75     0.37   
      

 
 จากตาราง 12 เม่ือพิจารณาเปรียบเทยีบความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามอายุ พบวา ความคาดหวังของ
ผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม มีความนาจะเปน 
(p) เทากับ 0.577 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนทีมี่
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อายุตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรีโดยรวม 
ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เม่ือพิจารณารายดาน เปนดังน้ี 
  ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร พบวา ความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบรีุ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มีความ
นาจะเปน (p) เทากับ 0.759 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา 
ผูประกันตนทีมี่อายุตางกัน มีความคาดหวงัตอคุณภาพการบรกิารของสาํนักงานประกันสังคม จังหวดั
ชลบุรีดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
  ดานความนาเชื่อถือของบริการ พบวา ความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถอืของบริการ มีความนาจะเปน 
(p) เทากับ 0.809 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนทีมี่
อายุตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดาน
ความนาเชื่อถือของบริการ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน พบวา ความคาดหวัง
ของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถ
ในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.748 ซ่ึงมากกวา 
0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีอายุตางกัน มีความคาดหวัง
ตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนอง
ความตองการของผูประกันตน ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  ดานการใหความม่ันใจ พบวา ความคาดหวังของผูประกันตนตอคณุภาพการบรกิาร
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ มีความนาจะเปน (p) เทากับ 
0.938 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีอายุตางกัน 
มีความคาดหวงัตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ
ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  ดานการเอาใจใส พบวา ความคาดหวังของผูประกันตนตอคณุภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.071 ซ่ึงมากกวา 
0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีอายุตางกัน มีความคาดหวัง
ตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส ไมแตกตางกัน 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
   2.2 ผูประกันตนที่มีอายุแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
    Ho : ผูประกันตนที่มีอายุแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ  
ไมแตกตางกัน 
    Ha : ผูประกันตนทีมี่อายุแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
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ตาราง 13 แสดงความแตกตางของการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน 
     ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามอายุ 
 

การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ อายุ Χ  S.D. F p 
      

     15 – 30 ป    2.98 0.23 4.495*   0.012 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ        31 – 38 ป 2.93 0.31   
 มากกวา 38 ป 3.03 0.20   
      

     15 – 30 ป       2.92 0.23 3.439* 0.033 
ดานความนาเชื่อถือของบริการ 31 – 38 ป 2.89 0.33   
 มากกวา 38 ป 2.98 0.09   
      

15 – 30 ป 2.97 0.20 9.592*   0.000 
31 – 38 ป 2.97 0.16   

ดานความสามารถในการตอบสนอง       
   ความตองการของผูประกันตน           

มากกวา 38 ป 3.07 0.24   
      

               15 – 30 ป    2.91 0.28 1.539   0.216 
 ดานการใหความมั่นใจ  31 – 38 ป 2.95 0.24   
 มากกวา 38 ป  2.97 0.22   
      

     15 – 30 ป 2.97 0.51 0.149 0.861 
 ดานการเอาใจใส            31 – 38 ป 2.98 0.38   
 มากกวา 38 ป  3.00 0.24   
      

15 – 30 ป        2.95 0.21 4.114* 0.017 
31 – 38 ป      2.94 0.20   

การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ 
   โดยรวม 

มากกวา 38 ป 3.01 0.11   
      

         
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

  
 จากตาราง 13 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามอายุ พบวา การรับรูของผูประกันตน
ตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม มีความนาจะเปน (p) 
เทากับ 0.017 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
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หมายความวา ผูประกันตนทีมี่อายุ ตางกัน มีการรับรูตอคณุภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรีโดยรวม แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว เม่ือพิจารณารายดาน เปนดังนี้ 
  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.012 
ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา 
ผูประกันตนทีมี่อายุตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัด
ชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
  ดานความนาเชื่อถือของบริการ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.033 ซ่ึงนอยกวา 
0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตน
ที่มีอายุตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบรีุ ดาน
ความนาเชื่อถือของบริการ แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
  ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน พบวา มีความนาจะเปน 
(p) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) หมายความวา ผูประกันตนที่มีอายุตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน แตกตางกัน ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  ดานการใหความม่ันใจ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.216 ซ่ึงมากกวา 0.05 
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีอายุตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการใหความม่ันใจไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลอง
กับสมมติฐานท่ีตั้งไว  
  ดานการเอาใจใส พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.861 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีอายุตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว  
  และเพ่ือใหทราบวา ระดับอายุคูใดที่มีความแตกตางกัน ผูวิจัยจึงทําการทดสอบตอไป 
ดังแสดงในตาราง ดังน้ี 
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ตาราง 14  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของการรบัรูของผูประกันตนตอคณุภาพการบริการของ 
     สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม จําแนกตามอายุ 
 

อายุ  15 – 30 ป 31 – 38 ป มากกวา 38 ป 
 Χ  2.95 2.94 3.01 

                        

ตั้งแต 15 – 30 ป  2.95 - -0.01 -0.06* 
   (0.807) (0.022) 
ตั้งแต 31 – 38 ป      2.94  - -0.07* 
    (0.005) 
มากกวา 38 ป     3.01   - 
     

                
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 14 เม่ือเปรียบเทยีบการรบัรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม จําแนกตามอายุ พบวา ผูประกันตนที่มีอายุตางกัน มีการรับรู
ตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม แตกตางกัน โดย 
  ผูประกันตนที่มีอายุมากกวา 38 ป มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม มากกวา ผูประกันตนที่มีอายุ 15 – 30 ป และ 31 – 38 ป 
โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.06 และ 0.07 ตามลําดับ  สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
 
ตาราง 15  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของการรบัรูของผูประกันตนตอคณุภาพการบริการของ 
     สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ จําแนกตามอายุ 
 

อายุ  15 – 30 ป 31 – 38 ป มากกวา 38 ป 
 Χ  2.95 2.93 3.03 

     

ตั้งแต 15 – 30 ป  2.98 - 0.05 -0.05 
   (0.129) (0.164) 
ตั้งแต 31 – 38 ป        2.93 - -0.10* 
    (0.004) 
มากกวา 38 ป     3.03   - 
     

       
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 15 เม่ือเปรียบเทยีบการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร จําแนกตามอาย ุพบวา ผูประกันตน
ที่มีอายุตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปน
รูปธรรมของการบริการ แตกตางกัน โดย 
  ผูประกันตนที่มีอายุ มากกวา 38 ป มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มากกวา ผูประกันตนที่มีอายุ 
31 – 38 ป โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.10 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
 
ตาราง 16  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของการรบัรูของผูประกันตนตอคณุภาพการบรกิาร 
     ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถือของบริการ จําแนกตามอายุ 
 

อายุ  15 – 30 ป 31 – 38 ป มากกวา 38 ป 
 Χ  2.92 2.89 2.98 

                        

ตั้งแต 15 – 30 ป       2.92 - 0.03 -0.06 
   (0.409) (0.093) 
ตั้งแต 31 – 38 ป 2.89  - -0.09* 
    (0.009) 
มากกวา 38 ป     2.98   - 
     

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 16 เม่ือเปรียบเทยีบการรบัรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถือของบริการ จําแนกตามอายุ พบวา ผูประกันตนทีมี่
อายุตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความ
นาเชื่อถือของบริการ แตกตางกัน โดย 
  ผูประกันตนที่มีอายุ มากกวา 38 ป มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถือของบริการ มากกวา ผูประกันตนที่มีอายุ 31 – 38 ป 
โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.09  สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
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ตาราง 17 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของการรบัรูของผูประกันตนตอคณุภาพการบรกิาร 
     ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการ 
     ของผูประกันตน จําแนกตามอายุ 
 

อายุ  15 – 30 ป 31 – 38 ป มากกวา 38 ป 
 Χ  2.97 2.97 3.07 

                        

ตั้งแต 15 – 30 ป       2.97 - 0.00 -0.10* 
   (0.929) (0.000) 
ตั้งแต 31 – 38 ป 2.97  - -0.10* 
    (0.000) 
มากกวา 38 ป     3.07   - 
     

 
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 17 เม่ือเปรียบเทยีบการรบัรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน จําแนก
ตามอายุ พบวา ผูประกันตนที่มีอายุตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน แตกตางกัน โดย 
  ผูประกันตนที่มีอายุมากกวา 38 ป มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน มากกวา 
ผูประกันตนที่มีอายุ 15 – 30 ป และ 31 – 38 ป โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.10 และ 0.10 
ตามลําดับ สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
 
  สมมติฐานขอที่ 3 ผูประกันตนที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความคาดหวังตอ
คุณภาพการบริการและการรบัรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน สามารถเขียนสมมติฐานได ดังนี้ 
   1. ผูประกันตนทีมี่สถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ
แตกตางกัน 
    Ho : ผูประกันตนทีมี่สถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการ ไมแตกตางกัน 
    Ha : ผูประกันตนทีมี่สถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการ แตกตางกัน 
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ตาราง 18  แสดงความแตกตางของความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสาํนักงาน 
     ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

ความคาดหวังของผูประกันตน 
ตอคุณภาพการบริการ          

สถานภาพสมรส Χ  S.D. F p 

      

โสด 3.81 0.53 1.86 0.156 
สมรส/อยูดวยกัน  3.77 0.49   ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู  3.80 0.48   

      

โสด 3.78 0.37 0.10 0.902 
สมรส/อยูดวยกัน  3.77 0.37   ดานความนาเชื่อถือของบริการ          
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 3.79 0.39   

      

โสด 3.68 0.39 2.275 0.104 
สมรส/อยูดวยกัน  3.75 0.38   

ดานความสามารถในการตอบสนอง     
   ความตองการของผูประกันตน       

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 3.81 0.37   
      

โสด 3.73 0.57 0.950 0.388 
สมรส/อยูดวยกัน  3.79 0.48   ดานการใหความม่ันใจ   
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 3.82 0.49   

      

โสด 3.60 0.50 0.862 0.423 
สมรส/อยูดวยกัน  3.67 0.48   ดานการเอาใจใส            
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู  3.67 0.46   

      

โสด  3.72 0.38 0.933 0.394 
สมรส/อยูดวยกัน  3.75 0.35   

ความคาดหวังของผูประกันตนตอ 
   คุณภาพการบริการโดยรวม 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 3.81 0.36   
      

 
 จากตาราง 18 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการ
บริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามสถานภาพสมรส พบวา 
ความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสาํนักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม 
มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.394 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) 
หมายความวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพสมรส ตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ
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ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรีโดยรวม ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว เม่ือพิจารณารายดาน เปนดังน้ี 
  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.156 
ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพสมรส 
ตางกัน มีความคาดหวังตอคณุภาพการบรกิารของสํานักงานประกนสังคม จังหวัดชลบุรีดานความเปน
รูปธรรมของการบริการ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
  ดานความนาเชื่อถือของบริการ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.902 ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพสมรส 
ตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสงัคม จังหวัดชลบุรีดานความ
นาเชื่อถือของบริการ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน พบวา มีความนาจะเปน 
(p) เทากับ 0.104 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่
มีสถานภาพสมรส ตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัด
ชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลอง
กับสมมติฐานท่ีตั้งไว  
  ดานการใหความม่ันใจ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.388 ซ่ึงมากกวา 
0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพสมรส ตางกัน มี
ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการใหความ
ม่ันใจไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  ดานการเอาใจใส พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ0.423 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพสมรส ตางกัน มีความคาดหวัง
ตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส ไมแตกตางกัน 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
   1.2 ผูประกันตนทีมี่สถานภาพสมรสแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ
แตกตางกัน 
    Ho : ผูประกันตนที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการ
บริการ ไมแตกตางกัน 
    Ha : ผูประกันตนที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการ
บริการ แตกตางกัน 
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ตาราง 19 แสดงความแตกตางของการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน 
     ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

ความคาดหวังของผูประกันตน 
ตอคุณภาพการบริการ          

สถานภาพสมรส Χ  S.D. F p 

      

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ โสด 3.02 0.24 7.028* 0.001 
 สมรส/อยูดวยกัน  2.92 0.29   
 หมาย/หยาราง/แยกกันอยู  2.96 0.24   
      

ดานความนาเชื่อถือของบริการ          โสด 2.95 0.22 2.342 0.097 
 สมรส/อยูดวยกัน  2.89 0.31   
 หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 2.92 0.20   
      

ดานความสามารถในการตอบสนอง     โสด 3.03 0.20 0.005 5.336* 
   ความตองการของผูประกันตน    สมรส/อยูดวยกัน 2.96 0.18   
 หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 2.99 0.19   
      

ดานการใหความม่ันใจ     โสด 3.02 0.23 13.133* 0.000 
 สมรส/อยูดวยกัน    2.90 0.24   
 หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 2.85 0.27   
      

ดานการเอาใจใส  โสด  3.10 0.43 11.110* 0.000 
 สมรส/อยูดวยกัน  2.91 0.36   
 หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 2.86 0.33   
      

การรับรูของผูประกันตนตอ               โสด 3.02 0.15 15.961* 0.000 
   คุณภาพการบริการโดยรวม  สมรส/อยูดวยกัน  2.92 0.20   
 หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 2.92 0.19   
      

                    
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 19  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามสถานภาพสมรส พบวา การรับรู
ของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม มีความ
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นาจะเปน (p) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพสมรส ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการ
บริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรีโดยรวม แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว เม่ือพิจารณารายดาน เปนดังน้ี 
  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.001 
ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา 
ผูประกันตนที่มีสถานภาพสมรส ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
  ดานความนาเชื่อถือของบริการ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.097 ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพสมรส 
ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถอื
ของบริการ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน พบวา มีความ
นาจะเปน (p) เทากับ 0.005 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพสมรส ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการ
บริการของสํานักงานประกนัสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการ
ของผูประกันตน แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  ดานการใหความม่ันใจ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 
0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตน
ที่มีสถานภาพสมรส ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัด
ชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว  
  ดานการเอาใจใส พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ 
ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพ
สมรส ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส 
แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  และเพ่ือใหทราบวา ระดับสถานภาพสมรสคูใดที่มีความแตกตางกัน ผูวิจัยจึงทําการ
ทดสอบตอไป ดังแสดงในตาราง ดังน้ี 
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ตาราง 20 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของการรบัรูของผูประกันตนตอคณุภาพการบรกิาร 
     ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

สถานภาพสมรส  โสด สมรส/อยูดวยกัน หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
 Χ  3.02 2.92 2.92 
     

โสด 3.02 - 0.10* 0.10* 
   (0.000) (0.003) 
     

สมรส/อยูดวยกัน     2.92  - 0.00 
    (0.998) 
     

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู  2.92   - 
     

                                           
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 20 เม่ือเปรียบเทยีบการรบัรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม จําแนกตามสถานภาพสมรส พบวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพ
สมรสตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม 
แตกตางกัน โดย 
 ผูประกันตนทีมี่สถานภาพโสด มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี โดยรวม มากกวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน และหมาย/หยาราง/
แยกกันอยู โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.10 และ 0.10 ตามลําดับ สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความ
แตกตาง 
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ตาราง 21 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของการรบัรูของผูประกันตนตอคณุภาพการบรกิาร 
     ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ จําแนกตาม 
     สถานภาพสมรส 
 

สถานภาพสมรส  โสด สมรส/อยูดวยกัน หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
 Χ  3.02 2.92 2.96 
     

โสด 3.02 - 0.10* 0.60 
            (0.000)                    (0.195) 
     

สมรส/อยูดวยกัน     2.92  - -0.04 
            (0.430) 
     

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู  2.96   - 
     

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 21 เม่ือเปรียบเทยีบการรบัรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร จําแนกตามสถานภาพสมรส พบวา 
ผูประกันตนทีมี่สถานภาพสมรสตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ แตกตางกัน โดย 
  ผูประกันตนทีมี่สถานภาพโสด มีการรับรูตอคุณภาพการบรกิารของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มากกวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพสมรส/อยู
ดวยกัน โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.10   สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
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ตาราง 22 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของการรบัรูของผูประกันตนตอคณุภาพการบรกิาร 
     ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการ 
     ของผูประกันตน จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

สถานภาพสมรส  โสด สมรส/อยูดวยกัน หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
 Χ  3.02 2.96 2.99 
     

โสด 3.03 - 0.07* 0.40 
   (0.001) (0.298)   
     

สมรส/อยูดวยกัน     2.96  - -0.03 
    (0.436) 
     

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู  2.99   - 
     

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 
 จากตาราง 22 เม่ือเปรียบเทยีบการรบัรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบรีุ ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน 
จําแนกตามสถานภาพสมรส พบวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการ
ของผูประกันตน แตกตางกัน โดย 
  ผูประกันตนทีมี่สถานภาพโสด มีการรับรูตอคุณภาพการบรกิารของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน มากกวา ผูประกันตน
ที่มีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.07 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความ
แตกตาง 
 
 
 
 
 
 
 
 



 76 

ตาราง 23 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ 
     ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

สถานภาพสมรส  โสด สมรส/อยูดวยกัน หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
 Χ  3.02 2.90 2.85 
     

โสด 3.02 - 0.12* 0.17* 
   (0.000)           (0.000) 
     

สมรส/อยูดวยกัน     2.90  - 0.05 
    (0.315) 
     

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู  2.85   - 
     

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 
 จากตาราง 23 เม่ือเปรียบเทยีบการรบัรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ จําแนกตามสถานภาพสมรส พบวา ผูประกันตน
ที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวดั
ชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ แตกตางกัน โดย 
  ผูประกันตนทีมี่สถานภาพโสด มีการรับรูตอคุณภาพการบรกิารของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี ดานการใหความมั่นใจ มากกวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน และ
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.12 และ 0.17 ตามลําดับ  สวนคูอ่ืนๆ 
ไมพบความแตกตาง 
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ตาราง 24 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของการรบัรูของผูประกันตนตอคณุภาพการบรกิาร 
     ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

สถานภาพสมรส  โสด สมรส/อยูดวยกัน หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
 Χ  3.10 2.91 2.86 
     

โสด 3.10 - 0.19* 0.24* 
   (0.000) (0.002) 
     

สมรส/อยูดวยกัน     2.91  - 0.05 
                      (0.462) 
     

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู  2.86   - 
     

                       
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 24 เม่ือเปรียบเทยีบการรบัรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส จําแนกตามสถานภาพสมรส พบวา ผูประกันตนที่มี
สถานภาพสมรสตางกัน มีการรับรูตอคณุภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
ดานการเอาใจใส แตกตางกัน โดย 
  ผูประกันตนทีมี่สถานภาพโสด มีการรับรูตอคุณภาพการบรกิารของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส มากกวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน และหมาย/
หยาราง/แยกกันอยู โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.19 และ 0.24 ตามลําดับ สวนคูอ่ืนๆ ไมพบ 
ความแตกตาง 
 
  สมมติฐานขอที่ 4 ผูประกันตนที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความคาดหวังตอ
คุณภาพการบริการและการรบัรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน สามารถเขียนสมมติฐานได ดังนี้ 
   1. ผูประกันตนที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการ
บริการแตกตางกัน 
     Ho : ผูประกันตนทีมี่ระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการ ไมแตกตางกัน 
     Ha : ผูประกันตนทีมี่ระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการ แตกตางกัน 
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ตาราง 25 แสดงความแตกตางของความคาดหวังของผูประกันตนตอคณุภาพการบริการของสาํนักงาน 
     ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามระดับการศึกษา 
 
ความคาดหวังของผูประกันตน 
ตอคุณภาพการบริการ  

ระดับการศึกษา Χ  S.D. F p 

      

ตํ่ากวาหรือเทียบเทามัธยม  
ศึกษาตอนตน    3.95 0.55 2.528 0.057 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ   
เทียบเทา 3.70 0.49   
อนุปริญญาหรือเทียบเทา        3.84 0.53   

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ   

สูงกวาหรือเทียบเทา            
ปริญญาตรี                       3.77 0.43   

      

ตํ่ากวาหรือเทียบเทามัธยม  
ศึกษาตอนตน    3.93 0.37 2.364 0.071 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ   
เทียบเทา 3.73 0.43   
อนุปริญญาหรือเทียบเทา        3.78 0.36   

ดานความนาเชื่อถือของบริการ        

สูงกวาหรือเทียบเทา            
ปริญญาตรี                       3.76 0.30   

      

ตํ่ากวาหรือเทียบเทามัธยม  
ศึกษาตอนตน    3.84 0.34 2.077 0.103 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ   
เทียบเทา 3.67 0.43   
อนุปริญญาหรือเทียบเทา        3.75 0.37   

ดานความสามารถในการตอบสนอง     
   ความตองการของผูประกันตน  

สูงกวาหรือเทียบเทา            
ปริญญาตรี                       3.75 0.39   

      

ตํ่ากวาหรือเทียบเทามัธยม  
ศึกษาตอนตน    3.97 0.56 3.710* 0.012 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ   
เทียบเทา 3.67 0.57   
อนุปริญญาหรือเทียบเทา        3.81 0.50   

ดานการใหความมั่นใจ   

สูงกวาหรือเทียบเทา            
ปริญญาตรี                       3.71 0.43   
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ตาราง 25 (ตอ) 
 

ความคาดหวังของผูประกันตน              
        ตอคุณภาพการบริการ  

ระดับการศึกษา Χ  S.D. F p 

      

ตํ่ากวาหรือเทียบเทามัธยม  
ศึกษาตอนตน    3.70 0.52 3.045* 0.029 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ  
เทียบเทา 3.52 0.50   
อนุปริญญาหรือเทียบเทา      3.68 0.47   

ดานการเอาใจใส   

สูงกวาหรือเทียบเทา           
ปริญญาตรี                       3.69 0.47   

      

ตํ่ากวาหรือเทียบเทามัธยม  
ศึกษาตอนตน    3.88 0.39 3.825* 0.010 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ  
เทียบเทา 3.66 0.41   
อนุปริญญาหรือเทียบเทา      3.77 0.36   

ความคาดหวังของผูประกันตนตอ        
    คุณภาพการบริการโดยรวม   

สูงกวาหรือเทียบเทา           
ปริญญาตรี                       3.74 0.29   

      

           
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 25 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการ
บริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา 
ความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม 
มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.010 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตนที่มีระดับการศึกษา ตางกัน มีความคาดหวังตอ
คุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรีโดยรวม แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลอง
กับสมมติฐานท่ีตั้งไว เม่ือพิจารณารายดาน เปนดังน้ี 
  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.057 
ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีระดับการศึกษา
ตางกัน มีความคาดหวังตอคณุภาพการบรกิารของสํานักงานประกนัสังคม จังหวัดชลบุรีดานความเปน
รูปธรรมของการบริการ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
  ดานความนาเชื่อถือของบริการ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.071 ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีระดับการศึกษา
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ตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบรีุดานความนาเชื่อถือ
ของบริการ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน พบวา มีความนาจะเปน 
(p) เทากับ 0.103 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่
มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัด
ชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลอง
กับสมมติฐานท่ีตั้งไว  
  ดานการใหความม่ันใจ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.012 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตนที่มี
ระดับการศึกษาตางกัน มีความคาดหวังตอคณุภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
ดานการใหความม่ันใจ แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
  ดานการเอาใจใส พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.029 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตนที่มีระดับ
การศึกษาตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบรกิารของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
ดานการเอาใจใส แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
  และเพ่ือใหทราบวาระดับการศึกษาคูใดทีมี่ความแตกตางกัน ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ
ตอไป ดังแสดงในตาราง ดังน้ี 
 

ตาราง 26 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการ 
     บริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา  
ตํ่ากวาหรือเทียบเทา
มัธยม  ศึกษาตอนตน  

มัธยมศึกษาตอนปลาย 
หรือเทียบเทา       

อนุปริญญาหรือ
เทียบเทา     

สูงกวาหรือ
เทียบเทา
ปริญญาตรี 

 Χ  3.88 3.66 3.77 3.74 
      

ตํ่ากวาหรือเทียบเทา    
   มัธยมศึกษาตอนตน  

3.88 - 0.22* 
(0.003) 

0.11 
(0.127) 

0.14 
(0.061) 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 
   หรือเทียบเทา     

3.66  - -0.11* 
(0.010) 

-0.08 
(0.141) 

อนุปริญญา 
   หรือเทียบเทา 

3.77   - 0.03 
(0.450) 

สูงกวาหรือเทียบเทา    
   ปริญญาตรี  

3.74    - 

      

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 26  เม่ือเปรียบเทียบความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของ
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูประกันตนที่
มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัด
ชลบุรี โดยรวม แตกตางกัน โดย 
  ผูประกันตนที่มีระดับการศึกษา ต่ํากวาหรือเทียบเทามัธยมศึกษาตอนตน มีความ
คาดหวังตอคณุภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม มากกวา ผูประกันตน
ที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.22 
  ผูประกันตนทีมี่ระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทา มีความคาดหวงัตอคุณภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม มากกวา ผูประกันตนที่มีระดับ
การศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.11 สวนคูอ่ืนๆ 
ไมพบความแตกตาง 
 
ตาราง 27 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการ 
     บริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบรีุ ดานการใหความมั่นใจ จําแนกตามระดับ 
     การศึกษา 
 

ระดับการศึกษา  
ตํ่ากวาหรือเทียบเทา
มัธยม  ศึกษาตอนตน  

มัธยมศึกษาตอนปลาย 
หรือเทียบเทา       

อนุปริญญาหรือ
เทียบเทา     

สูงกวาหรือ
เทียบเทา
ปริญญาตรี 

 Χ  3.97 3.67 3.81 3.71 
      

ตํ่ากวาหรือเทียบเทา     
   มัธยมศึกษาตอนตน  

3.97 - 0.30* 
(0.004) 

0.160.113) 0.26* 
(0.016) 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 
   หรือเทียบเทา     

3.67  - -0.14* 
(0.024) 

-0.04 
(0.598) 

อนุปริญญา 
   หรือเทียบเทา 

3.81   - 0.10 
(0.129) 

สูงกวาหรือเทียบเทา    
   ปริญญาตรี  

3.71    - 

      

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
 จากตาราง 27 เม่ือเปรียบเทยีบความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของ
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา 



 82 

ผูประกันตนทีมี่ระดับการศึกษา ตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ แตกตางกัน โดย 
 ผูประกันตนทีมี่ระดับการศึกษา ต่ํากวาหรือเทียบเทามัธยมศึกษาตอนตน มีความคาดหวัง
ตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ มากกวา 
ผูประกันตนที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา และสูงกวาหรือเทียบเทาปริญญาตรี  
โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.30 และ 0.26 ตามลําดับ 
 ผูประกันตนทีมี่ระดับการศกึษาอนุปริญญาหรือเทียบเทา มีความคาดหวังตอคณุภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ มากกวา ผูประกันตน
ที่มีระดับการศกึษามัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.14 สวน
คูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
 
ตาราง 28 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการ 
     บริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา  
ตํ่ากวาหรือเทียบเทา
มัธยม  ศึกษาตอนตน  

มัธยมศึกษาตอนปลาย 
หรือเทียบเทา       

อนุปริญญาหรือ
เทียบเทา     

สูงกวาหรือ
เทียบเทา
ปริญญาตรี 

 Χ  3.70 3.52 3.68 3.69 
      

ตํ่ากวาหรือเทียบเทา     
   มัธยมศึกษาตอนตน  

3.70 - 0.18 
(0.059) 

0.02 
(0.812) 

0.01 
(0.901) 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 
   หรือเทียบเทา     

3.52  - -0.16* 
(0.007) 

-0.17* 
(0.017) 

อนุปริญญา 
   หรือเทียบเทา 

3.68   - -0.01 
(0.883) 

สูงกวาหรือเทียบเทา    
   ปริญญาตรี  

3.69    - 

      

                                                  
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 28 เม่ือเปรียบเทยีบความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของ
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูประกันตน
ที่มีระดับการศกึษา ตางกัน มีความคาดหวงัตอคุณภาพการบรกิารของสาํนักงานประกันสังคม จังหวดั
ชลบุรี ดานการเอาใจใส แตกตางกัน โดย 
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  ผูประกันตนทีมี่ระดับการศึกษา ต่ํากวาหรือเทียบเทามัธยมศึกษาตอนตน มีความคาดหวัง
ตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกนัสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส มากกวา ผูประกันตน
ที่มีระดับการศกึษามัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา และสูงกวาหรือเทียบเทาปริญญาตรี  โดยมี
ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.30 และ 0.26 ตามลําดับ 
  ผูประกันตนที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทา และสูงกวาหรือเทียบเทา
ปริญญาตรี มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดาน
การเอาใจใส มากกวา ผูประกันตนที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา โดยมี
ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.16 และ 0.17 ตามลําดับ สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
 
   1.2 ผูประกันตนทีมี่ระดับการศึกษาแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ
แตกตางกัน 
    Ho : ผูประกันตนที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการ
บริการ ไมแตกตางกัน 
    Ha : ประกันตนที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ 
แตกตางกัน 
 
ตาราง 29 แสดงความแตกตางของการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน 
     ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

การรับรูของผูประกันตน 
ตอคุณภาพการบริการ 

ระดับการศึกษา Χ  S.D. F p 

      

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ตํ่ากวาหรือเทียบเทามัธยม ศึกษา
ตอนตน    

2.96 0.24 0.268 0.848 

 มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา 2.94      0.35   
 อนุปริญญาหรือเทียบเทา     2.97    0.28   
 สูงกวาหรือเทียบเทาปริญญาตรี 2.98 0.13   
      

ดานความนาเชื่อถือของบริการ  ตํ่ากวาหรือเทียบเทามัธยม     ศึกษา
ตอนตน 

2.91 0.23 0.429 0.732 

 มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ เทียบเทา 2.91     0.26   
 อนุปริญญาหรือเทียบเทา            2.91   0.30   
 สูงกวาหรือเทียบเทาปริญญาตรี      2.95    0.23   
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ตาราง 29 (ตอ) 
 

การรับรูของผูประกันตน 
ตอคุณภาพการบริการ 

ระดับการศึกษา Χ  S.D. F p 

      

ดานความสามารถในการตอบสนอง    
   ความตองการของผูประกันตน 

ตํ่ากวาหรือเทียบเทามัธยม ศึกษา
ตอนตน    

3.06 0.19 2.023 0.110 

 มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา 2.97 0.20   
 อนุปริญญาหรือเทียบเทา     2.99    0.20   
 สูงกวาหรือเทียบเทาปริญญาตรี 2.98 0.15   
      

ดานการใหความมั่นใจ   ตํ่ากวาหรือเทียบเทามัธยม ศึกษา
ตอนตน    

2.89   0.25 0.530 0.662 

 มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา 2.95 0.26   
 อนุปริญญาหรือเทียบเทา     2.95 0.26   
 สูงกวาหรือเทียบเทาปริญญาตรี 2.93    0.19   
      

ดานการเอาใจใส   ตํ่ากวาหรือเทียบเทามัธยม ศึกษา
ตอนตน    

2.88   0.26 2.249 0.082 

 มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา 3.06 0.48   
 อนุปริญญาหรือเทียบเทา     2.96 0.39   
 สูงกวาหรือเทียบเทาปริญญาตรี 2.98    0.35   
      

ความคาดหวังของผูประกันตนตอ       
   คุณภาพการบริการโดยรวม 

ตํ่ากวาหรือเทียบเทามัธยม ศึกษา
ตอนตน    

2.94 0.17 0.199 0.897 

 มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา 2.97 0.20   
 อนุปริญญาหรือเทียบเทา     2.95 0.20   
 สูงกวาหรือเทียบเทาปริญญาตรี 2.96 0.14   
      

 
 จากตาราง 29 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา การรับรู
ของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม มีความ
นาจะเปน (p) เทากับ 0.897 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา 
ผูประกันตนทีมี่ระดับการศึกษาตางกัน มีการรับรูตอคณุภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี โดยรวม ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว เม่ือพิจารณารายดาน 
เปนดังน้ี 
  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.848 
ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีระดับการศึกษา
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ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปน
รูปธรรมของการบริการ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
  ดานความนาเชื่อถือของบริการ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.732 ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีระดับการศึกษา
ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถอื
ของบริการ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
  ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน พบวา มีความนาจะเปน 
(p) เทากับ 0.110 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่
มีระดับการศึกษาตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตนไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลอง
กับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
  ดานการใหความม่ันใจ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.662 ซ่ึงมากกวา 0.05 
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีการรับรู
ตอคุณภาพการบรกิารของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ ไมแตกตางกัน 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  ดานการเอาใจใส พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.082 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีการรับรูตอ
คุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส ไมแตกตางกัน ซ่ึง
ไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
 
  สมมติฐานขอที่ 5 ผูประกันตนที่มีรายไดแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน  สามารถเขียนสมมติฐานได ดังน้ี 
   1. ผูประกันตนที่มีรายไดแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ
แตกตางกัน 
    Ho : ผูประกันตนทีมี่รายไดแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคณุภาพการบรกิาร 
ไมแตกตางกัน 
    Ha : ผูประกันตนทีมี่รายไดแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคณุภาพการบรกิาร
แตกตางกัน 
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ตาราง 30 แสดงการวิเคราะหเปรียบเทยีบความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของ 
     สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามรายได 
 

ความคาดหวังของผูประกันตน       
ตอคุณภาพการบริการ 

รายได Χ  S.D. t p 

      

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท   3.77 0.49 -1.687 0.092 
 ต้ังแต 10,001 บาทขึ้นไป   2.86 0.54   
      

ดานความนาเชื่อถือของบริการ  ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท   3.79 0.38 1.318 0.188 
 ต้ังแต 10,001 บาทขึ้นไป           3.74 0.34   
      

ดานความสามารถในการตอบสนอง   ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท    3.75 0.39 1.564 0.119 
   ความตองการของผูประกันตน   ต้ังแต 10,001 บาทขึ้นไป         3.69 0.39   
      

ดานการใหความมั่นใจ   ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท     3.78 0.49 0.364 0.716 
 ต้ังแต 10,001 บาทขึ้นไป          3.76 0.57   
      

ดานการเอาใจใส    ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท        3.68 0.49 1.814 0.070 
 ต้ังแต 10,001 บาทขึ้นไป          3.58 0.48   
      

ความคาดหวังของผูประกันตนตอ   ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท        3.75 0.36 0.723 0.470 
   คุณภาพการบริการโดยรวม  ต้ังแต 10,001 บาทขึ้นไป          3.73 0.37   
      

          

 จากตาราง 30 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามรายได พบวา 
ความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม 
มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.470 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรบัสมมตฐิานหลัก (Ho) หมายความวา 
ผูประกันตนที่มีรายได ตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกนสังคม 
จังหวัดชลบุรีโดยรวม ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เม่ือพิจารณารายดาน 
เปนดังน้ี 
  ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร พบวา ความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบรีุ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มีความ
นาจะเปน (p) เทากับ 0.092 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา 
ผูประกันตนที่มีรายได ตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรีดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว 
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  ดานความนาเชื่อถือของบริการ พบวา ความคาดหวงัของผูประกันตนตอคุณภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถอืของบริการ มีความนาจะเปน 
(p) เทากับ 0.188 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่
มีรายได ตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี
ดานความนาเชื่อถือของบริการ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
  ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน พบวา ความคาดหวัง
ของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบรีุ ดานความสามารถ
ในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.119 ซ่ึงมากกวา 
0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีรายได ตางกัน มีความคาดหวัง
ตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนอง
ความตองการของผูประกันตน ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  ดานการใหความม่ันใจ พบวา ความคาดหวังของผูประกันตนตอคณุภาพการบรกิาร
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.716 
ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีรายได ตางกัน 
มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการใหความ
ม่ันใจไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  ดานการเอาใจใส พบวา ความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของ
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.070 ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีรายได ตางกัน มี
ความคาดหวงัตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบรีุ ดานการเอาใจใส 
ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
   2. ผูประกันตนทีมี่รายไดแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบรกิารแตกตางกัน 
     Ho : ผูประกันตนที่มีรายไดแตกตางกัน  มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ 
ไมแตกตางกัน 
     Ha : ผูประกันตนที่มีรายไดแตกตางกัน  มีการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
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ตาราง 31 แสดงการวิเคราะหเปรียบเทียบการรับรูของผูประกันตนตอคณุภาพการบริการของสาํนักงาน 
     ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามรายได 
 

ความคาดหวังของผูประกันตน       
ตอคุณภาพการบริการ 

รายได Χ  S.D. t p 

      

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท   2.95 0.26 -1.117 0.265 
 ต้ังแต 10,001 บาทขึ้นไป   2.98 0.30   
      

ดานความนาเชื่อถือของบริการ  ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท   2.90 0.28 -1.290 0.198 
 ต้ังแต 10,001 บาทขึ้นไป           2.94 0.26   
      

ดานความสามารถในการตอบสนอง   ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท    2.97 0.18 0.002 -3.131* 
   ความตองการของผูประกันตน   ต้ังแต 10,001 บาทขึ้นไป         3.03 0.21   
      

ดานการใหความมั่นใจ   ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท     2.91 0.23 -3.281* 0.001 
 ต้ังแต 10,001 บาทขึ้นไป          3.00 0.26   
      

ดานการเอาใจใส   ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท      2.95 0.35 -2.296* 0.023 
 ต้ังแต 10,001 บาทขึ้นไป          3.05 0.47   
      

ความคาดหวังของผูประกันตนตอ      
   คุณภาพการบริการโดยรวม  

ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท      2.94 0.19 -3.258* 0.001 

 ต้ังแต 10,001 บาทขึ้นไป          3.00 0.18   
      

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 31  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามรายได พบวา การรับรูของ
ผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม มีความนาจะเปน 
(p) เทากับ 0.001 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) หมายความวา ผูประกันตนที่มีรายไดตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยผูประกันตน
ที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสาํนักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี โดยรวม นอยกวา ผูประกันตนที่มีรายไดตั้งแต 10,001 บาทขึ้นไป เม่ือพิจารณา
รายดาน เปนดังน้ี 
  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มีความนาจะเปน 
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(p) เทากับ 0.265 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนทีมี่
รายไดตางกัน มีการรับรูตอคณุภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปน
รูปธรรมของการบริการ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
  ดานความนาเชื่อถือของบริการ พบวา การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการ
บริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวดัชลบุรี ดานความนาเชื่อถอืของบริการ มีความนาจะเปน 
(p) เทากับ 0.198 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนทีมี่
รายไดตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรีดานความนาเชื่อถือ
ของบริการ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
  ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน พบวา การรับรูของ
ผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวดัชลบุรี ดานความสามารถใน
การตอบสนองความตองการของผูประกันตน มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตนที่มี
รายไดตางกัน มีการรับรูตอคณุภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถ
ในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
โดยผูประกันตนที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของ
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน 
นอยกวา ผูประกันตนที่มีรายไดตั้งแต 10,001 บาทขึ้นไป 
  ดานการใหความม่ันใจ พบวา การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของ
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.001 
ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา 
ผูประกันตนทีมี่รายได ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสาํนักงานประกันสังคม จังหวัด
ชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว โดยผูประกันตนที่มี
รายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีการรับรูตอคณุภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ นอยกวา ผูประกันตนที่มีรายไดตั้งแต 10,001 บาทขึ้นไป 
  ดานการเอาใจใส พบวา การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.023 ซ่ึงนอยกวา 
0.05 คือ ปฏิเสธหลักสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตน
ที่มีรายได ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบรกิารของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดาน
การเอาใจใส แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้งไว โดยผูประกันตนที่มีรายไดต่ํากวาหรือ
เทากับ 10,000 บาท มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
ดานการเอาใจใส นอยกวา ผูประกันตนที่มีรายไดตั้งแต 10,001 บาทข้ึนไป 
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  สมมติฐานขอที่ 6 ผูประกันตนที่มีสถานภาพการติดตอแตกตางกัน มีความคาดหวงั
ตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน สามารถเขียนสมมติฐานได
ดังน้ี 
   1. ผูประกันตนทีมี่สถานภาพการติดตอแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการแตกตางกัน 
     Ho : ผูประกันตนทีมี่สถานภาพการติดตอแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ
กาบริการ ไมแตกตางกัน 
     Ha : ผูประกันตนทีมี่สถานภาพการติดตอแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ
กาบริการ แตกตางกัน 
 
 
ตาราง 32 แสดงการวิเคราะหเปรียบเทยีบความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของ 
     สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามสถานภาพการติดตอ 
 

ความคาดหวังของผูประกันตน       
ตอคุณภาพการบริการ 

สถานภาพการติดตอ Χ  S.D. t p 

      

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ผูประกันตน 3.79 0.50 -0.876 0.382 
 เจาของสถานประกอบการ/ผูแทน     
 สถานประกอบการ/คูสมรส/ญาติ-     
 ผูประกันตน 3.84 0.52   
      

ดานความนาเชื่อถือของบริการ  ผูประกันตน 3.74 0.38 -2.635* 0.009 
 เจาของสถานประกอบการ/ผูแทน     
 สถานประกอบการ/คูสมรส/ญาติ-     
 ผูประกันตน 3.85 0.35   
      

ดานความสามารถในการตอบสนอง   ผูประกันตน 3.71 0.38 -1.769 0.078 
   ความตองการของผูประกันตน   เจาของสถานประกอบการ/ผูแทน     
 สถานประกอบการ/คูสมรส/ญาติ-     
 ผูประกันตน 3.79 0.40   
      

ดานการใหความมั่นใจ   ผูประกันตน 3.75 0.53 -1371 0.171 
 เจาของสถานประกอบการ/ผูแทน     
 สถานประกอบการ/คูสมรส/ญาติ-     
 ผูประกันตน 3.83 0.48   
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ตาราง 32 (ตอ) 
 

ความคาดหวังของผูประกันตน       
ตอคุณภาพการบริการ 

สถานภาพการติดตอ Χ  S.D. t p 

      

ดานการเอาใจใส   ผูประกันตน 3.63 0.49 -1.002 0.317 
 เจาของสถานประกอบการ/ผูแทน     
 สถานประกอบการ/คูสมรส/ญาติ-     
 ผูประกันตน 3.68 0.47   
      

ความคาดหวังของผูประกันตนตอ ผูประกันตน 3.72 0.36 -1.822 0.069 
   คุณภาพการบริการโดยรวม เจาของสถานประกอบการ/ผูแทน     
 สถานประกอบการ/คูสมรส/ญาติ-     
 ผูประกันตน 3.80 0.35   
      

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 32 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบรีุ ในแตละดาน จําแนกตามสถานภาพการติดตอ 
พบวา ความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัด
ชลบุรี โดยรวม มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.069 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
(Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพการติดตอตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการ
บริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรีโดยรวม ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมตฐิาน
ที่ตั้งไว เม่ือพิจารณารายดาน เปนดังน้ี 
  ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร พบวา ความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร มี
ความนาจะเปน (p) เทากับ 0.382 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา 
ผูประกันตนที่สถานภาพการติดตอ ตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรีดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลอง
กับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
  ดานความนาเชื่อถือของบริการ พบวา ความคาดหวงัของผูประกันตนตอคุณภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถอืของบริการ มีความนาจะเปน 
(p) เทากับ 0.009 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) หมายความวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพการติดตอ ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถือของบริการ แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลอง
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กับสมมติฐานท่ีตั้งไว โดยผูประกันตนที่มีสถานภาพการติดตอเปนผูประกันตน มีการรับรูตอคุณภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถือของบริการ นอยกวา 
ผูประกันตนที่มีสถานภาพการติดตอเปนเจาของสถานประกอบการ/ผูแทนสถานประกอบการ/คูสมรส/
ญาติผูประกันตน 
  ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน พบวา ความคาดหวัง
ของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบรีุ ดานความสามารถ
ในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.078 ซ่ึงมากกวา 
0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพการติดตอ ตางกัน 
มีความคาดหวงัตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถ
ในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว  
  ดานการใหความม่ันใจ พบวา ความคาดหวังของผูประกันตนตอคณุภาพการบรกิาร
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.171 
ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรบัสมมตฐิานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพการติดตอ 
ตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการให
ความม่ันใจไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว  
  ดานการเอาใจใส พบวา ความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของ
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.317 ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพการติดตอ 
ตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส 
ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
 
   1.2 ผูประกันตนที่มีสถานภาพการติดตอแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการ
บริการแตกตางกัน 
    Ho : ผูประกันตนที่มีสถานภาพการติดตอแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพ
กาบริการ ไมแตกตางกัน 
    Ha : ผูประกันตนที่มีสถานภาพการติดตอแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพ
กาบริการ แตกตางกัน 
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ตาราง 33 แสดงการวิเคราะหเปรียบเทียบการรับรูของผูประกันตนตอคณุภาพการบริการของสาํนักงาน 
     ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามสถานภาพการติดตอ 
 

ความคาดหวังของผูประกันตน       
ตอคุณภาพการบริการ 

สถานภาพการติดตอ Χ  S.D. t p 

      

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ผูประกันตน 2.97 0.30 0.495 0.621 
 เจาของสถานประกอบการ/ผูแทน     
 สถานประกอบการ/คูสมรส/ญาติ-     
 ผูประกันตน 2.95 0.17   
      

ดานความนาเชื่อถือของบริการ  ผูประกันตน 2.92 0.27 0.594 0.553 
 เจาของสถานประกอบการ/ผูแทน     
 สถานประกอบการ/คูสมรส/ญาติ-     
 ผูประกันตน 2.90 0.28   
      

ดานความสามารถในการตอบสนอง   ผูประกันตน 3.00 0.20 2.872*   0.004 
   ความตองการของผูประกันตน   เจาของสถานประกอบการ/ผูแทน     
 สถานประกอบการ/คูสมรส/ญาติ-     
 ผูประกันตน 2.94 0.15   
      

ดานการใหความมั่นใจ   ผูประกันตน 2.97 0.25 3.866*   0.000 
 เจาของสถานประกอบการ/ผูแทน     
 สถานประกอบการ/คูสมรส/ญาติ-     
 ผูประกันตน 2.87 0.22   
      

ดานการเอาใจใส   ผูประกันตน 3.02 0.43 3.210*  0.001 
 เจาของสถานประกอบการ/ผูแทน     
 สถานประกอบการ/คูสมรส/ญาติ-     
 ผูประกันตน 2.88 0.29   
      

ความคาดหวังของผูประกันตนตอ ผูประกันตน 2.98 0.19 3.247*   0.001 
   คุณภาพการบริการโดยรวม เจาของสถานประกอบการ/ผูแทน     
 สถานประกอบการ/คูสมรส/ญาติ-     
 ผูประกันตน 2.91 0.18   
      

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 33 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบรีุ ในแตละดาน จําแนกตามสถานภาพการติดตอ พบวา 
การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม 
มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.001 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพการติดตอ ตางกัน มีการรับรูตอ
คุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลอง
กับสมมติฐานท่ีตั้งไว โดยผูประกันตนที่มีสถานภาพการติดตอเปนผูประกันตน มีการรับรูตอคุณภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม มากกวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพ
การติดตอเปนเจาของสถานประกอบการ/ผูแทนสถานประกอบการ/คูสมรส/ญาติผูประกันตน เม่ือ
พิจารณารายดาน เปนดังน้ี 
  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบรีุ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มีความ
นาจะเปน (p) เทากับ 0.621 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา 
ผูประกันตนที่มีสถานภาพการติดตอ ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว 
  ดานความนาเชื่อถือของบริการ พบวา การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถือของบริการ มีความนาจะเปน (p) 
เทากับ 0.553 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มี
สถานภาพการติดตอ ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัด
ชลบุรีดานความนาเชื่อถือของบริการ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
  ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน พบวา การรับรูของ
ผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถ
ในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.004 ซ่ึงนอยกวา 
0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตน
ที่มีสถานภาพการติดตอ ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัด
ชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลอง
กับสมมตฐิานที่ตั้งไว โดยผูประกันตนที่มีสถานภาพการติดตอเปนผูประกันตน มีการรับรูตอคุณภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการ
ของผูประกันตน มากกวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพการติดตอเปนเจาของสถานประกอบการ/ผูแทน
สถานประกอบการ/คูสมรส/ญาติผูประกันตน 
  ดานการใหความม่ันใจ พบวา การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของ
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.000 
ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา 
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ผูประกันตนที่มีสถานภาพการติดตอ ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยผูประกันตน
ที่มีสถานภาพการติดตอเปนผูประกันตน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ มากกวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพการติดตอเปนเจาของ
สถานประกอบการ/ผูแทนสถานประกอบการ/คูสมรส/ญาติผูประกันตน 
  ดานการเอาใจใส พบวา การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.001 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
คือ ปฏิเสธหลักสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตนที่
มีสถานภาพการติดตอ ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสาํนักงานประกันสังคม จังหวัด
ชลบุรี ดานการเอาใจใส แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมตฐิานทีต่ั้งไว โดยผูประกันตนที่มีสถานภาพ
การติดตอเปนผูประกันตน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
ดานการเอาใจใส มากกวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพการติดตอเปนเจาของสถานประกอบการ/ผูแทน
สถานประกอบการ/คูสมรส/ญาติผูประกันตน 
 
  สมมติฐานขอที่ 7 ผูประกันตนที่มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
มีการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
  สถิติที่นํามาใชในการวิเคราะห คือ การวิเคราะหโดยวิธีจับคู (Paired t-test) โดยใช
ระดับความเชื่อม่ัน 95% ในการทดสอบสมมตฐิาน ซ่ึงจะปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) เม่ือ Sig.(2-tailed) 
มีคานอยกวา 0.05  สามารถเขียนสมมติฐานได ดังน้ี 
   1. ผูประกันตนที่มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรม
ของการบริการแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
แตกตางกัน 
    Ho : ผูประกันตนทีมี่ความคาดหวงัตอคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรม
ของการบริการแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
ไมแตกตางกัน 
    Ha : ผูประกันตนทีมี่ความคาดหวงัตอคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรม
ของการบริการแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการดานความเปนรปูธรรมของการบริการ 
แตกตางกัน 
 
 
 
 
 



 96 

ตาราง 34 แสดงการทดสอบความแตกตางของความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการ 
     ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
 

คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ Χ  S.D. t Sig.(2-tailed) 

     

ความคาดหวัง                  3.80 0.51   
   29.122* 0.000 
การรับรู  2.96 0.27   
     

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 34 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานจากการทดสอบความแตกตางของความ
คาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ โดยใชสถิติ Paired 
t-test ในการทดสอบพบวา คา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธ
หลักสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตนทีมี่ความคาดหวัง
ตอคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยผูประกันตน
มีความคาดหวงัตอคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มากกวา การรับรู ของ
ผูประกันตน  
 
   2. ผูประกันตนทีมี่ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือของ
บริการแตกตางกัน มีการรับรูตอคณุภาพการบริการดานความนาเชื่อถอืของบริการแตกตางกัน 
     Ho : ผูประกันตนทีมี่ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือ
ของบริการแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือของบริการไมแตกตางกัน 
     Ha : ผูประกันตนทีมี่ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือ
ของบริการแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบรกิารดานความนาเชื่อถือของบริการแตกตางกัน 
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ตาราง 35 แสดงการทดสอบความแตกตางของความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพบริการดาน 
     ความนาเชื่อถือของบริการ  
 

คุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือ    Χ  S.D. t Sig.(2-tailed) 

     

ความคาดหวัง                  3.77 0.37   
   39.908* 0.000 
การรับรู  2.92 0.27   
     

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 35 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานจากการทดสอบความแตกตางของความ
คาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือของบริการ โดยใชสถิติ Paired t-test 
ในการทดสอบพบวา คา Sig.(2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธหลัก
สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตนที่มีความคาดหวัง
ตอคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือของบริการ แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ
ดานความนาเชื่อถือของบริการ แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยผูประกันตนมี
ความคาดหวังตอคุณภาพการบรกิารดานความนาเชื่อถือของบริการ มากกวา การรับรูของผูประกันตน  
 
   3. ผูประกันตนที่มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ ดานความสามารถ ใน
การตอบสนองความตองการของผูประกันตนแตกตางกัน มีการรับรูตอคณุภาพการบริการดานความ 
สามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตนแตกตางกัน 
     Ho : ผูประกันตนทีมี่ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดานความสามารถ
ในการตอบสนองความตองการของผูประกันตนแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ ดาน
ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตนไมแตกตางกัน 
     Ha : ผูประกันตนที่มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดานความสามารถ
ในการตอบสนองความตองการของผูประกันตนแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ ดาน
ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตนแตกตางกัน 
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ตาราง 36 แสดงการทดสอบความแตกตางของความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพบริการดาน 
     ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน 
 

ดานความสามารถในการตอบสนอง ความตองการของผูประกันตน Χ  S.D. t Sig.(2-tailed) 

     

ความคาดหวัง                  3.73 0.39   
   34.794* 0.000 
การรับรู  2.99 0.19   
     

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 36 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานจากการทดสอบความแตกตางของความ
คาดหวัง และการรบัรูตอคณุภาพการบรกิารดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของ
ผูประกันตน โดยใชสถิติ Paired t-test ในการทดสอบพบวา คา Sig.(2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธหลักสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา  
ผูประกันตนที่มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดานความสามารถในการตอบสนองความตองการ
ของผูประกันตน แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการดานความสามารถในการตอบสนอง
ความตองการของผูประกันตน แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยผูประกันตน มี
ความคาดหวังตอคุณภาพการบรกิารดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน 
มากกวา การรับรูของผูประกันตน  
 
   4. ผูประกันตนที่มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดานการใหความม่ันใจ
แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการดานการใหความม่ันใจแตกตางกัน 
     Ho : ผูประกันตนทีมี่ความคาดหวงัตอคุณภาพการบริการดานการใหความม่ันใจ
แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการดานการใหความม่ันใจไมแตกตางกัน 
     Ha : ผูประกันตนทีมี่ความคาดหวงัตอคุณภาพการบริการดานการใหความม่ันใจ
แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการดานการใหความม่ันใจแตกตางกัน 
 
 
 
 
 
 



 99 

ตาราง 37 แสดงการทดสอบความแตกตางของความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพบริการดาน 
     การใหความม่ันใจ 
 

คุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือ    Χ  S.D. t Sig.(2-tailed) 

     

ความคาดหวัง                  3.77  0.52   
   29.421* 0.000 
การรับรู  2.94  0.25   
     

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 37 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานจากการทดสอบความแตกตางของความ
คาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพการบริการดานการใหความม่ันใจ โดยใชสถิติ Paired t-test ใน
การทดสอบพบวา คา Sig.(2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธหลกั
สมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรับสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตนที่มีความคาดหวัง
ตอคุณภาพการบรกิารดานการใหความม่ันใจ แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการดานการให
ความม่ันใจ แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว โดยผูประกันตนมีความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการดานการใหความม่ันใจ ของผูประกันตน มากกวา การรับรูของผูประกันตน  
 
   5. ผูประกันตนที่มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดานการเอาใจใสแตกตางกัน 
มีการรับรูตอคุณภาพการบริการดานการเอาใจใสแตกตางกัน 
     Ho : ผูประกันตนที่มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดานการเอาใจใส
แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการดานการเอาใจใสไมแตกตางกัน 
     Ha : ผูประกันตนที่มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดานการเอาใจใส
แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการดานการเอาใจใสแตกตางกัน 
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ตาราง 38 แสดงการทดสอบความแตกตางของความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพบริการ ดาน 
     การเอาใจใส  
 

ดานการเอาใจใส       Χ  S.D. t Sig.(2-tailed) 

     

ความคาดหวัง                  3.64  0.48   
   21.346* 0.000 
การรับรู  2.98  0.40    
     

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 38  แสดงผลการทดสอบสมมติฐานจากการทดสอบความแตกตางของความคาดหวัง 
และการรับรูตอคุณภาพการบริการดานการเอาใจใส โดยใชสถติิ Paired t-test ในการทดสอบพบวา 
คา Sig.(2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธหลักสมมติฐานหลัก (Ho) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา  ผูประกันตนที่มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ
ดานการเอาใจใส แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการดานการเอาใจใสแตกตางกัน ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยผูประกันตนมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดานการเอาใจใส
ของผูประกันตน มากกวา การรับรูของผูประกันตน  
 
  สมมติฐานขอที่ 8 ผูประกันตนที่มี พฤติกรรมการใชบริการแตกตางกัน มีการรับรู
ตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน  สามารถเขียนสมมติฐานได  ดังน้ี 
   1. ผูประกันตนทีมี่ความถีใ่นการมาใชบริการแตกตางกัน มีการรับรูตอคณุภาพ
การบริการแตกตางกัน 
     Ho : ผูประกันตนทีมี่ความถีใ่นการมาใชบริการ แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพ
กาบริการ ไมแตกตางกัน 
     Ha : ผูประกันตนทีมี่ความถีใ่นการมาใชบริการ แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพ
กาบริการ แตกตางกัน 
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ตาราง 39 แสดงความแตกตางของผูประกันตนที่มีพฤติกรรมการใชบริการ มีการรับรูตอคุณภาพ 
     การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามความถี่ในการ 
     มาใชบริการ 
 

การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ ความถ่ีในการมาใชบริการ Χ  S.D. F p 
      

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 1 – 2 ครั้ง            2.99 0.19 3.070*   0.048 
 3 – 4 ครั้ง   2.90 0.40   
 มากกวา 4 ครั้ง 2.96 0.30   
      

ดานความนาเชื่อถือของบริการ          1 – 2 ครั้ง 2.96 0.12    14.174*  0.000 
 3 – 4 ครั้ง   2.79 0.46   
 มากกวา 4 ครั้ง 2.93 0.26   
      

ดานความสามารถในการตอบสนอง 1 – 2 ครั้ง   3.01 0.19 4.341*   0.014 
   ความตองการของผูประกันตน   3 – 4 ครั้ง   2.94 0.23   
 มากกวา 4 ครั้ง  2.99 0.12   
      

ดานการใหความมั่นใจ  1 – 2 ครั้ง   2.96 0.22 3.347*   0.036 
 3 – 4 ครั้ง  2.88 0.32   
 มากกวา 4 ครั้ง 2.96 0.22   
      

ดานการเอาใจใส    1 – 2 ครั้ง   3.02 0.35 5.317*   0.005 
 3 – 4 ครั้ง  2.87 0.48   
 มากกวา 4 ครั้ง 3.01 0.41   
      

การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ 1 – 2 ครั้ง 2.99 0.12 12.101*  0.000 
   โดยรวม   3 – 4 ครั้ง   2.88 0.30   
 มากกวา 4 ครั้ง 2.97 0.16   
      

          

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 39 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบผูประกันตนที่มีพฤติกรรมการใชบริการ มีการรับรู
ตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามความถี่
ในการมาใชบริการ พบวา การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี โดยรวม มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตนที่มีความถี่ในการมาใชบริการ ตางกัน 
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มีการรับรูตอคณุภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรีโดยรวม แตกตางกัน ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เม่ือพิจารณารายดาน เปนดังน้ี 
  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.048 
ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา 
ผูประกันตนที่มีความถี่ในการมาใชบริการ ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว 
  ดานความนาเชื่อถือของบริการ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 
0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตน
ที่มีความถีใ่นการมาใชบรกิาร ตางกัน มีการรับรูตอคณุภาพการบรกิารของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถือของบริการ แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
  ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน พบวา มีความนาจะเปน 
(p) เทากับ 0.014 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) หมายความวา ผูประกันตนที่มีความถี่ในการมาใชบริการ ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของ
ผูประกันตน แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  ดานการใหความม่ันใจ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.036 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตนที่มีความถี่ 
ในการมาใชบริการ ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัด
ชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว  
  ดานการเอาใจใส พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.005 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตนที่มีความถี่
ในการมาใชบริการ ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัด
ชลบุรี ดานการเอาใจใส แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  และเพื่อใหทราบวาความถี่ในการมาใชบริการคูใดที่มีความแตกตางกัน ผูวิจัยจึงทํา
การทดสอบตอไป ดังแสดงในตาราง ดังน้ี 
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ตาราง 40 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ 
     ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม จําแนกตามความถี่ในการมาใชบริการ 
 

ความถี่ในการมาใชบริการ   1 – 2 คร้ัง 3 – 4 คร้ัง มากกวา 4 คร้ัง 

 Χ  2.99 2.88 2.97 
     

ตั้งแต 1– 2 คร้ัง  2.99 - 0.11* 0.02 
   (0.000) (0.489) 
ตั้งแต 3 – 4 คร้ัง       2.88  - -0.09*  
    (0.001) 
มากกวา 4 คร้ัง 2.97   - 
     

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 40 เม่ือเปรียบเทยีบการรบัรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม จําแนกตามความถี่ในการมาใชบริการ พบวา ผูประกันตนที่มี
ความถี่ในการมาใชบริการ ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี โดยรวม แตกตางกัน โดย 
  ผูประกันตนที่มีความถี่ในการมาใชบริการ 1 – 2 คร้ัง มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม มากกวา ผูประกันตนที่มีความถี่ในการมาใช
บริการ 3 – 4 คร้ัง โดยมีผลตางของคาเฉล่ียเทากับ 0.11  
 ผูประกันตนทีมี่ความถีใ่นการมาใชบริการมากกวา 4 คร้ัง มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม มากกวา ผูประกันตนที่มีความถี่ในการมาใช
บริการ 3 – 4 คร้ัง โดยมีผลตางของคาเฉล่ียเทากับ 0.09 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
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ตาราง 41 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของการรบัรูของผูประกันตนตอคณุภาพการบรกิาร 
     ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ จําแนกตาม 
     ความถี่ในการมาใชบริการ 
 

ความถี่ในการมาใชบริการ   1 – 2 คร้ัง 3 – 4 คร้ัง มากกวา 4 คร้ัง 

 Χ  2.99 2.90 2.96 
     

ตั้งแต 1– 2 คร้ัง  2.99 - 0.09* 0.03 
   (0.014) (0.445) 
ตั้งแต 3 – 4 คร้ัง       2.90  - -0.06 
    (0.206) 
มากกวา 4 คร้ัง 2.96   - 
     

         
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 41 เม่ือเปรียบเทยีบการรบัรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ จําแนกตามความถี่ในการมาใช
บริการ พบวา ผูประกันตนที่มีความถี่ในการมาใชบริการ ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ แตกตางกัน โดย 
  ผูประกันตนทีมี่ความถีใ่นการมาใชบริการ 1 – 2 คร้ัง มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร มากกวา ผูประกันตน
ที่มีความถี่ในการมาใชบริการ 3 – 4 คร้ัง โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.09 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบ
ความแตกตาง   
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ตาราง 42 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ 
     ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถือของบริการ จําแนกตามความถี่ 
     ในการมาใชบริการ 
 

ความถี่ในการมาใชบริการ   1 – 2 คร้ัง 3 – 4 คร้ัง มากกวา 4 คร้ัง 

 Χ  2.96 2.79 2.93 
     

ตั้งแต 1– 2 คร้ัง  2.96 - 0.17* 0.03 
   (0.000) (0.307) 
ตั้งแต 3 – 4 คร้ัง       2.79  - -0.14* 
    (0.001) 
มากกวา 4 คร้ัง 2.93   - 
     

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 42 เม่ือเปรียบเทยีบการรบัรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถือของบริการ จําแนกตามความถี่ในการมาใชบริการ 
พบวา ผูประกันตนที่มีความถี่ในการมาใชบริการ ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของ
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถือของบริการ แตกตางกัน โดย 
  ผูประกันตนที่มีความถี่ในการมาใชบริการ 1 – 2 คร้ัง มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถือของบริการ มากกวา ผูประกันตนที่มี
ความถี่ในการมาใชบริการ  3 – 4 คร้ัง โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.17  
  ผูประกันตนทีมี่ความถีใ่นการมาใชบริการมากกวา 4 คร้ัง มีการรับรูตอคณุภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถือของบริการ มากกวา ผูประกันตนที่มี
ความถี่ในการมาใชบริการ 3 – 4 คร้ัง โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.14 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบ
ความแตกตาง 
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ตาราง 43 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ 
     ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการ 
     ของผูประกันตน จําแนกตามความถี่ในการมาใชบริการ         
 

ความถี่ในการมาใชบริการ   1 – 2 คร้ัง 3 – 4 คร้ัง มากกวา 4 คร้ัง 

 Χ  3.01 2.94 2.99 
     

ตั้งแต 1– 2 คร้ัง  3.01 - 0.07* 0.02 
           (0.004)  (0.653) 
ตั้งแต 3 – 4 คร้ัง       2.94  - -0.05 
    (0.059) 
มากกวา 4 คร้ัง 2.99   - 
     

                                                                                                                                         
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 43 เม่ือเปรียบเทยีบการรบัรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน จําแนก
ตามความถีใ่นการมาใชบริการ พบวา ผูประกันตนที่มีความถี่ในการมาใชบริการ ตางกัน มีการรับรู
ตอคุณภาพการบริการของสาํนักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนอง
ความตองการของผูประกันตน แตกตางกัน โดย 
  ผูประกันตนที่มีความถี่ในการมาใชบริการ 1 – 2 คร้ัง มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของ
ผูประกันตน มากกวา ผูประกันตนที่มีความถี่ในการมาใชบริการ 3 – 4 คร้ัง โดยมีผลตางของ
คาเฉลี่ยเทากับ 0.07 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง   
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ตาราง 44 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ 
     ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ จําแนกตามความถี่ในการมา 
     ใชบริการ               
 

ความถี่ในการมาใชบริการ   1 – 2 คร้ัง 3 – 4 คร้ัง มากกวา 4 คร้ัง 

 Χ  2.96 2.88 2.96 
     

ตั้งแต 1– 2 คร้ัง  2.96 - 0.08* 0.00 
   (0.012)      (0.966) 
ตั้งแต 3 – 4 คร้ัง       2.88  - -0.08 
    (0.056) 
มากกวา 4 คร้ัง 2.96   - 
     

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 44 เม่ือเปรียบเทยีบการรบัรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ จําแนกตามความถี่ในการมาใชบริการ พบวา 
ผูประกันตนที่มีความถี่ในการมาใชบริการ ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ แตกตางกัน โดย 
  ผูประกันตนทีมี่ความถีใ่นการมาใชบริการ 1 – 2 คร้ัง มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ มากกวา ผูประกันตนที่มีความถี่
ในการมาใชบริการ 3 – 4 คร้ัง โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.08 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความ
แตกตาง  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 108 

ตาราง 45 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ 
     ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส จําแนกตามความถี่ ในการมาใช 
     บริการ         
 

ความถี่ในการมาใชบริการ   1 – 2 คร้ัง 3 – 4 คร้ัง มากกวา 4 คร้ัง 

 Χ  3.02 2.87 3.01 
     

ตั้งแต 1– 2 คร้ัง  3.02 - 0.15* 0.01 
   (0.002) (0.872) 
ตั้งแต 3 – 4 คร้ัง       2.87  - -0.14* 
    (0.020) 
มากกวา 4 คร้ัง 3.01   - 
     

   
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 45 เม่ือเปรียบเทยีบการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส จําแนกตามความถี่ในการมาใชบริการ พบวา ผูประกันตน
ที่มีความถี่ในการมาใชบริการตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส แตกตางกัน โดย 
  ผูประกันตนที่มีความถี่ในการมาใชบริการ 1 – 2 คร้ัง มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส มากกวา ผูประกันตนที่มีความถี่ใน
การมาใชบริการ 3 – 4 คร้ัง โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.15  
  ผูประกันตนทีมี่ความถี่ในการมาใชบริการมากกวา 4 คร้ัง มีการรับรูตอคุณภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส มากกวา ผูประกันตนที่มี
ความถี่ในการมาใชบริการ 3 – 4 คร้ัง โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.14 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบ
ความแตกตาง 
 
   2. ผูประกันตนที่มาใชบริการประเภทบริการแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพ
การบริการแตกตางกัน 
     Ho : ผูประกันตนที่มาใชบริการประเภทบริการ แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพ
กาบริการไมแตกตางกัน 
     Ha : ผูประกันตนที่มาใชบริการประเภทบริการ แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพ
การบริการแตกตางกัน 
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ตาราง 46 แสดงความแตกตางของผูประกันตนที่มีพฤติกรรมการใชบริการ มีการรับรูตอคุณภาพ 
     การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบรีุ ในแตละดาน จําแนกตาม ประเภทบริการ 
     ที่มาใชบริการ  
 

การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ ประเภทบริการท่ีมาใชบริการ Χ  S.D. F p 
      

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ การขอเบิกสิทธิประโยชน      2.99 0.22 0.122 2.112 
 การขึ้นทะเบียนนายจาง/ม.39 2.96 0.28   
 การชําระเงินสมทบ/การ

ขอรับเงินสมทบคืน/แจงชื่อ 
    

 ลูกจางเขา – ออกงาน 2.92    0.36   
      

ดานความนาเชื่อถือของบริการ  การขอเบิกสิทธิประโยชน      2.98 0.10    10.496* 0.000 
 การขึ้นทะเบียนนายจาง/ม.39 2.85 0.38   
 การชําระเงินสมทบ/การ

ขอรับเงินสมทบคืน/แจงชื่อ 
    

 ลูกจางเขา – ออกงาน 2.87 0.35   
      

ดานความสามารถในการตอบสนอง   การขอเบิกสิทธิประโยชน      3.02 0.17 5.186*   0.000   
   ความตองการของผูประกันตน   การขึ้นทะเบียนนายจาง/ม.39 2.96 0.24   
 การชําระเงินสมทบ/การ

ขอรับเงินสมทบคืน/แจงชื่อ 
    

 ลูกจางเขา – ออกงาน 2.95 0.17   
      

ดานการใหความมั่นใจ  การขอเบิกสิทธิประโยชน      2.97 0.24 2.330 0.099 
 การขึ้นทะเบียนนายจาง/ม.39 2.91 0.27   
 การชําระเงินสมทบ/การ

ขอรับเงินสมทบคืน/แจงชื่อ 
    

 ลูกจางเขา – ออกงาน 2.92 0.24   
      

ดานการเอาใจใส    การขอเบิกสิทธิประโยชน      3.02 0.36 5.104*   0.006 
 การขึ้นทะเบียนนายจาง/ม.39 2.88 0.34   
 การชําระเงินสมทบ/การ

ขอรับเงินสมทบคืน/แจงชื่อ 
    

 ลูกจางเขา – ออกงาน 3.01 0.50   
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ตาราง 46 (ตอ)  
 

การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ ประเภทบริการท่ีมาใชบริการ Χ  S.D. F p 
      

การรับรูของผูประกันตนตอ การขอเบิกสิทธิประโยชน      2.99 0.12 8.173*   0.000 
คุณภาพการบริการโดยรวม  การขึ้นทะเบียนนายจาง/ม.39 2.91 0.23   
 การชําระเงินสมทบ/การ

ขอรับเงินสมทบคืน/แจงชื่อ 
    

 ลูกจางเขา – ออกงาน 2.93 0.23   
      

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 46 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบผูประกันตนที่มีพฤติกรรมการใชบริการ มีการรับรู
ตอคุณภาพการบริการของสาํนักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามประเภท
บริการที่มาใชบริการ พบวา การรับรูของผูประกันตนตอคณุภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี โดยรวม มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตนที่ผูประกันตนที่มาใชบริการประเภท
บริการตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม 
แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เม่ือพิจารณารายดาน เปนดังน้ี 
  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.122 
ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มาใชบริการ
ประเภทบริการตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
  ดานความนาเชื่อถือของบริการ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 
0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตน
ที่มาใชบริการประเภทบริการตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถือของบริการ แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
  ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน พบวา มีความนาจะเปน 
(p) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) หมายความวา ผูประกันตนที่มีมาใชบริการประเภทบริการ ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของ
ผูประกันตน แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  ดานการใหความม่ันใจ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.099 ซ่ึงมากกวา 0.05 
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มาใชบริการประเภทบริการ ตางกัน 
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มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ 
ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
  ดานการเอาใจใส พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.006 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตนที่มาใช
บริการประเภทบริการตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัด
ชลบุรี ดานการเอาใจใส แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  และเพื่อใหทราบวาประเภทบริการที่มาใชบริการคูใดที่มีความแตกตางกัน ผูวิจัยจึง
ทําการทดสอบตอไป ดังแสดงในตาราง ดังน้ี 
 
ตาราง 47 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ 
     ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม จําแนกตามประเภทบริการที่มาใชบริการ 
 

ประเภทบริการท่ีมาใชบริการ  การขอเบิกสิทธิประโยชน 
การขึ้นทะเบียน
นายจาง/ม.39 

การชําระเงินสมทบ/การขอ 
รับเงินสมทบคืน/แจงชื่อ
ลูกจางเขา– ออกงาน 

 Χ  2.99 2.91 2.93 
     

การขอเบิกสิทธิประโยชน  2.99 - 0.08* 0.06* 
   (0.000) (0.009) 
การขึ้นทะเบียนนายจาง/ม.39   2.91  - -0.02 
    (0.417) 
การชําระเงินสมทบ/การขอรับ   
   เงินสมทบคืน/แจงชื่อลูกจาง 
   เขา – ออกงาน 

 
 
2.93 

   
 
- 

     

                            

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

  
 จากตาราง 47 เม่ือเปรียบเทยีบการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม จําแนกตามประเภทบริการท่ีมาใชบริการ พบวา ผูประกันตน
ที่มาใชบริการประเภทบริการตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี โดยรวม แตกตางกัน โดย 
  ผูประกันตนทีม่าใชบริการขอเบิกสิทธปิระโยชน มีการรับรูตอคณุภาพการบริการของ
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม มากกวา ผูประกันตนที่มาใชบริการการขึ้นทะเบียน
นายจาง/ม.39 และการชําระเงินสมทบ/การขอรับเงินสมทบคืน/แจงชื่อลูกจางเขา – ออกงาน โดย
มีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.08 และ 0.06 ตามลําดับ  สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
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ตาราง 48 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ 
     ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรีดานความนาเชื่อถือของบริการ จําแนกตามประเภท 
     บริการที่มาใชบริการ 
 

ประเภทบริการท่ีมาใชบริการ  การขอเบิกสิทธิประโยชน 
การขึ้นทะเบียน
นายจาง/ม.39 

การชําระเงินสมทบ/การขอ 
รับเงินสมทบคืน/แจงชื่อ
ลูกจางเขา– ออกงาน 

 Χ  2.98 2.85 2.87 
     

การขอเบิกสิทธิประโยชน  2.98 - 0.13* 0.11* 
   (0.000) (0.001) 
การขึ้นทะเบียนนายจาง/ม.39   2.85  - -0.02 
             (0.614) 
การชําระเงินสมทบ/การขอรับ   
   เงินสมทบคืน/แจงชื่อลูกจาง 
   เขา – ออกงาน 

 
 
2.87 

    
 
- 

     

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 48 เม่ือเปรียบเทยีบการรบัรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถือของบริการ จําแนกตามประเภทบริการที่มาใชบริการ 
พบวา ผูประกนัตนที่มาใชบรกิารประเภทบรกิารตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถือของบริการ แตกตางกัน โดย 
  ผูประกันตนทีม่าใชบรกิารขอเบิกสิทธปิระโยชน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของ
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถือของบริการ มากกวา ผูประกันตนที่มา
ใชบริการการขึน้ทะเบียนนายจาง/ม.39 และการชําระเงินสมทบ/การขอรบัเงินสมทบคืน/แจงชื่อลูกจาง
เขา – ออกงาน โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.13 และ 0.11 ตามลําดับ สวนคูอ่ืนๆ ไมพบ
ความแตกตาง       
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ตาราง 49 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ 
     ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของ 
     ผูประกันตน  จําแนกตามประเภทบริการที่มาใชบริการ 
 

ประเภทบริการท่ีมาใชบริการ  การขอเบิกสิทธิประโยชน 
การขึ้นทะเบียน
นายจาง/ม.39 

การชําระเงินสมทบ/การขอ 
รับเงินสมทบคืน/แจงชื่อ
ลูกจางเขา– ออกงาน 

 Χ  3.02 2.95 2.95 
     

การขอเบิกสิทธิประโยชน  3.02 - 0.06* 0.07* 
   (0.019) (0.005) 
การขึ้นทะเบียนนายจาง/ม.39   2.96  - 0.01 
    (0.579) 
การชําระเงินสมทบ/การขอรับ   
   เงินสมทบคืน/แจงชื่อลูกจาง 
   เขา – ออกงาน 

2.95    
 
- 

     

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 49 เม่ือเปรียบเทยีบการรบัรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน  จําแนก
ตามประเภทบริการที่มาใชบริการ พบวา ผูประกันตนทีม่าใชบริการประเภทบริการ ตางกัน มีการรบัรู
ตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนอง
ความตองการของผูประกันตน  แตกตางกัน โดย 
  ผูประกันตนทีม่าใชบริการขอเบิกสิทธปิระโยชน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของ
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน  

มากกวา ผูประกันตนที่มาใชบริการการขึ้นทะเบียนนายจาง/ม.39 และการชําระเงินสมทบ/การขอรับเงิน
สมทบคืน/แจงชื่อลูกจางเขา – ออกงาน โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.06 และ 0.07 ตามลําดับ  
สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
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ตาราง 50 แสดงการเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยรายคูของการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของ 
     สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรีดานการเอาใจใส จําแนกตามประเภทบริการท่ีมาใชบริการ 
 

ประเภทบริการท่ีมาใชบริการ  การขอเบิกสิทธิประโยชน 
การขึ้นทะเบียน
นายจาง/ม.39 

การชําระเงินสมทบ/การขอ 
รับเงินสมทบคืน/แจงชื่อ
ลูกจางเขา– ออกงาน 

 Χ  3.02 2.95 2.95 
     

การขอเบิกสิทธิประโยชน  3.02 - 0.14* 0.01 
   (0.002)      (0.738) 
การขึ้นทะเบียนนายจาง/ม.39   2.88  - -0.13* 
    (0.021) 
การชําระเงินสมทบ/การขอรับ   
   เงินสมทบคืน/แจงชื่อลูกจาง 
   เขา – ออกงาน 

 
 
3.01 

    
 
- 

     

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 50 เม่ือเปรียบเทยีบการรบัรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส จําแนกตามประเภทบริการที่มาใชบริการ พบวา 
ผูประกันตนที่มาใชบริการประเภทบริการ ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส แตกตางกัน โดย 
  ผูประกันตนทีม่าใชบริการขอเบิกสิทธปิระโยชน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของ
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส มากกวา ผูประกันตนที่มาใชบริการการขึ้นทะเบียน
นายจาง/ม.39 โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.14 
  ผูประกันตนที่มาใชบริการชําระเงินสมทบ/การขอรบัเงินสมทบคืน/แจงชื่อลกูจางเขา – ออก
งาน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส 
มากกวา ผูประกันตนที่มาใชบริการการขึ้นทะเบียนนายจาง/ม.39 โดยมีผลตางของคาเฉลีย่เทากับ 0.13 
สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
   3. ผูประกันตนทีม่าใชบริการชวงเวลาแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ
แตกตางกัน 
     Ho : ผูประกันตนทีม่าใชบริการชวงเวลาแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพ
การบริการไมแตกตางกัน 
     Ha : ผูประกันตนทีม่าใชบริการชวงเวลาแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพ
กาบริการ แตกตางกัน 
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ตาราง 51 แสดงความแตกตางของผูประกันตนที่มีพฤติกรรมการใชบริการ มีการรับรูตอคุณภาพ 
     การบริการ ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามชวงเวลาที่มา 
     ใชบริการ 
 

การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ ชวงเวลาที่มาใชบริการ Χ  S.D. F p 

      

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 8.30 – 10.30 2.95 0.30 5.465* 0.005 
 10.31 – 12.30  2.30 0.21   
 12.31 – 16.30 2.88 0.36   
      

ดานความนาเชื่อถือของบริการ          8.30 – 10.30           2.89 0.30 2.599 0.076 
    10.31 – 12.30  2.95 0.21   
 12.31 – 16.30 2.88 0.34   
      

ดานความสามารถในการตอบสนอง       8.30 – 10.30 2.97 0.20 2.125 0.121 
    ความตองการของผูประกันตน      10.31 – 12.30 3.00 0.19   
 12.31 – 16.30  2.97 0.17   
      

ดานการใหความมั่นใจ  8.30 – 10.30 2.92 0.22 0.936 0.393 
 10.31 – 12.30 2.96 0.25   
 12.31 – 16.30  2.94 0.28   
      

ดานการเอาใจใส        8.30 – 10.30 2.93 0.38 1.480 0.229 
 10.31 – 12.30 3.01 0.39   
 12.31 – 16.30 3.00 0.45   
      

การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ 8.30 – 10.30 2.93 0.20 3.628* 0.027 
   โดยรวม 10.31 – 12.30 2.98 0.16   
 12.31 – 16.30 2.93 0.23   
      

                     

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
   
 จากตาราง 51 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบผูประกันตนที่มีพฤติกรรมการใชบริการ มีการรับรู
ตอคุณภาพการบริการของสาํนักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามชวงเวลา
ที่มาใชบริการ พบวา การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี โดยรวม มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.005 ซึ่งนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตนที่ผูประกันตน
ที่มาใชบริการชวงเวลาตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกนัสังคม จังหวัด 
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ชลบุรีโดยรวม แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว เม่ือพิจารณารายดาน เปนดังน้ี 
  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.005 
ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา 
ผูประกันตนทีผู่ประกันตนทีม่าใชบริการชวงเวลาตางกัน มีการรับรูตอคณุภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว 
  ดานความนาเชื่อถือของบริการ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.076 ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มาใชบริการชวงเวลา 
ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถอื
ของบริการ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
  ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน พบวา มีความนาจะเปน 
(p) เทากับ 0.121 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตน
ที่มาใชบริการชวงเวลาตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัด
ชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลอง
กับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
  ดานการใหความม่ันใจ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.393 ซ่ึงมากกวา 0.05 
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มาใชบริการชวงเวลา ตางกัน มีการรับรู
ตอคุณภาพการบรกิารของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการใหความม่ันใจ ไมแตกตางกัน 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
  ดานการเอาใจใส พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.229 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตนที่มาใช
บริการชวงเวลา ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
ดานการเอาใจใส แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  และเพื่อใหทราบวาชวงเวลาทีม่าใชบริการคูใดที่มีความแตกตางกัน ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ
ตอไป ดังแสดงในตาราง ดังน้ี 
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ตาราง 52 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ 
     ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรีโดยรวม จําแนกตามชวงเวลาที่มาใชบริการ 
 

 ชวงเวลาที่มาใชบริการ   8.30 – 10.30 10.31 – 12.30 12.31 – 16.30 

 Χ  2.93 2.98 2.93 
     

ตั้งแต 8.30 – 10.30 2.93 - -0.05* 0.00 
   (0.017) (0.982) 
ตั้งแต 10.31 – 12.30 2.98  - 0.05* 
    (0.050) 
ตั้งแต 12.31 – 16.30 2.93   - 
     

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 52 เม่ือเปรียบเทยีบการรบัรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม จําแนกตามชวงเวลาที่มาใชบริการ พบวา ผูประกันตนที่มา
ใชบริการชวงเวลาตางกัน มีการรับรูตอคณุภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
โดยรวม  แตกตางกัน โดย 
  ผูประกันตนทีม่าใชบริการชวงเวลา 10.30 – 12.30 น. มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม  มากกวา ผูประกันตนที่มาใชบริการชวงเวลา 
8.30 – 10.30 น. และ 12.31 – 16.30 น. โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.05 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบ 
ความแตกตาง 
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ตาราง 53 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ 
     ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรีดานความเปนรูปธรรมของการบริการ จําแนกตาม 
     ชวงเวลาที่มาใชบริการ 
 

ชวงเวลาที่มาใชบริการ   8.30 – 10.30 10.31 – 12.30 12.31 – 16.30 

 Χ  2.95 2.30 2.88 
     

ตั้งแต 8.30 – 10.30 2.95 - 0.65 0.07 
   (0.141) (0.055) 
ตั้งแต 10.31 – 12.30 2.30  - -0.58* 
    (0.001) 
ตั้งแต 12.31 – 16.30 2.88   - 
     

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 53 เม่ือเปรียบเทยีบการรบัรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ จําแนกตามชวงเวลาที่มาใชบริการ 
พบวา ผูประกันตนที่มาใชบริการชวงเวลาตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  แตกตางกัน โดย 
  ผูประกันตนทีม่าใชบรกิารชวงเวลา 12.31 – 16.30 น. มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มากกวา ผูประกันตน
ที่มาใชบริการชวงเวลา 10.31 – 12.30 น. โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.58 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบ
ความแตกตาง 
 
   4. ผูประกันตนทีมี่ปญหาที่พบมากที่สุดจากการใชบริการแตกตางกัน มีการรับรู
ตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
     Ho : ผูประกันตนทีมี่ปญหาที่พบมากที่สุด จากการใชบริการแตกตางกัน มี
การรับรูตอคณุภาพกาบริการ ไมแตกตางกัน 
     Ha : ผูประกันตนทีมี่ปญหาที่พบมากที่สุด จากการใชบริการแตกตางกัน มี
การรับรูตอคณุภาพกาบริการ แตกตางกัน 
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ตาราง 54 แสดงความแตกตางของผูประกันตนที่มีพฤติกรรมการใชบริการ มีการรับรูตอคุณภาพ 
     การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามปญหาที่พบ 
     มากที่สุดจากการใชบริการ 
 

การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ 
ปญหาท่ีพบมากท่ีสุด จากการ
ใชบริการ Χ  S.D. F p 

      

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ระบบการทํางานซับซอนทํา
ใหเกิดความลาชา        

2.97 0.23 1.769 0.172 

 สถานท่ีเล็กคับแคบ/พนักงาน
ขาดจิตสํานึกในการใหบริการ/
พนักงานพูดจาไมสุภาพ   

2.99 0.32   

 จํานวนพนักงานนอยไม
เพียงพอตอความตองการ  

2.93 0.28   

      

ดานความนาเชื่อถือของบริการ     ระบบการทํางานซับซอนทํา
ใหเกิดความลาชา    

2.95 0.21 6.372* 0.002 

 สถานท่ีเล็กคับแคบ/พนักงาน
ขาดจิตสํานึกในการใหบริการ/
พนักงานพูดจาไมสุภาพ  

2.95 0.17   

 จํานวนพนักงานนอยไม
เพียงพอตอความตองการ  

2.85 0.38   

      

ดานความสามารถในการตอบสนอง 
   ความตองการของผูประกันตน          

ระบบการทํางานซับซอนทํา
ใหเกิดความลาชา   

2.98 0.17 0.938 0.392 

 สถานท่ีเล็กคับแคบ/พนักงาน
ขาดจิตสํานึกในการใหบริการ/
พนักงานพูดจาไมสุภาพ  

3.01 0.21   

 จํานวนพนักงานนอยไม
เพียงพอตอความตองการ  

2.98 0.20   

      

ดานการใหความมั่นใจ  ระบบการทํางานซับซอนทํา
ใหเกิดความลาชา    

2.96 0.24 2.975 0.052 

 สถานท่ีเล็กคับแคบ/พนักงาน
ขาดจิตสํานึกในการใหบริการ/
พนักงานพูดจาไมสุภาพ  

2.97 0.25   

   จํานวนพนักงานนอยไม
เพียงพอตอความตองการ  

2.90 0.25   
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ตาราง 54 (ตอ) 
 

การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ 
ปญหาท่ีพบมากท่ีสุด จากการ
ใชบริการ Χ  S.D. F p 

      

ดานการเอาใจใส  ระบบการทํางานซับซอนทํา
ใหเกิดความลาชา    

3.03 0.40 3.388* 0.035 

      

 สถานท่ีเล็กคับแคบ/พนักงาน
ขาดจิตสํานึกในการใหบริการ/
พนักงานพูดจาไมสุภาพ  

2.99 0.38   

 จํานวนพนักงานนอยไม
เพียงพอ    ตอความตองการ 

2.91 0.40   

      

การรับรูของผูประกันตนตอ                    
   คุณภาพการบริการโดยรวม   

ระบบการทํางานซับซอนทํา
ใหเกิดความลาชา   

2.98 0.16 5.779* 0.003 

    สถานท่ีเล็กคับแคบ/
พนักงานขาด จิตสํานึกใน
การใหบริการ/   พนักงาน
พูดจาไมสุภาพ 

2.98 0.16   

 จํานวนพนักงานนอยไม
เพียงพอตอความตองการ   

2.91 0.24   

      

     

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 54 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบผูประกันตนที่มีพฤติกรรมการใชบริการ มีการรับรู
ตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามปญหา
ที่พบมากที่สุดจากการใชบริการ พบวา การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกนสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.003 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตนที่มีปญหา
ที่พบมากที่สุดจากการใชบรกิารตางกัน มีการรับรูตอคณุภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรีโดยรวม แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เม่ือพิจารณารายดาน เปน
ดังน้ี 
  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.172 
ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนมีปญหาที่พบมาก
ที่สุดจากการใชบริการ ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสาํนักงานประกันสังคม จังหวัด
ชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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  ดานความนาเชื่อถือของบริการ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา 
0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตน
ที่มีปญหาที่พบมากที่สุดจากการใชบริการ ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถือของบริการ แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว 
  ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน พบวา มีความนาจะเปน 
(p) เทากับ 0.392 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนทีมี่
ปญหาทีพ่บมากที่สุดจากการใชบริการตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบรกิารของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน ไมแตกตางกัน 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
  ดานการใหความม่ันใจ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.052 ซ่ึงมากกวา 0.05 
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูประกันตนที่มีปญหาที่พบมากที่สุดจากการใช
บริการตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการให
ความม่ันใจ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
  ดานการเอาใจใส พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.035 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูประกันตนที่มีปญหา
ที่พบมากที่สุดจากการใชบริการตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  และเพ่ือใหทราบวา ปญหาที่พบมากที่สุดจากการใชบรกิารคูใดที่มีความแตกตางกัน 
ผูวิจัยจึงทําการทดสอบตอไป ดังแสดงในตาราง ดังน้ี 
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ตาราง 55 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ 
     ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรีโดยรวม จําแนกตามปญหาที่พบมากที่สดุจากการใช 
     บริการ 
 

ปญหาท่ีพบมากท่ีสุด    

จากการใชบริการ  

 ระบบการทํางาน
ซับซอนทําให
เกิดความลาชา   

สถานท่ีเล็กคับแคบ/พนักงาน
ขาดจิตสํานึกในการใหบริการ/ 

พนักงานพูดจาไมสุภาพ      

จํานวนพนักงานนอย 
ไมเพียงพอตอความ

ตองการ 

 Χ  2.98  2.98  2.91 
     

ระบบการทํางานซับซอน    2.98 - 0.00 0.07* 
   ทําใหเกิดความลาชา    (0.799) (0.003) 
สถานท่ีเล็กคับแคบ/    
   พนักงานขาดจิตสํานึกใน   
   การใหบริการ/พนักงาน 
   พูดจาไมสุภาพ 

2.98  - 0.07* 
(0.004) 

จํานวนพนักงานนอย ไม      
   เพียงพอตอความตองการ 

2.91   - 

     

  

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 55 เม่ือเปรียบเทยีบการรบัรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบรีุ โดยรวม จําแนกตามปญหาท่ีพบมากที่สุดจากการใชบริการ พบวา 
ผูประกันตนทีมี่ปญหาที่พบมากที่สุดจากการใชบริการตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของ
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม  แตกตางกัน โดย 
  ผูประกันตนทีพ่บปญหาจากระบบการทํางานซับซอนทําใหเกิดความลาชา และสถานที่
เล็ก คบัแคบ/พนักงานขาดจิตสํานึกในการใหบริการ/พนักงานพูดจาไมสุภาพ มีการรับรูตอคุณภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม  มากกวา ผูประกันตนที่พบปญหา
จากจํานวนพนกังานนอยไมเพียงพอตอความตองการ โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.07 และ 0.07 
สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
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ตาราง 56 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ 
     ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรีดานความนาเชื่อถือของบริการ จําแนกตามปญหาที่ 
     พบมากที่สุดจากการใชบริการ 
 

ปญหาท่ีพบมากท่ีสุด    

จากการใชบริการ  

 ระบบการทํางาน
ซับซอนทําให
เกิดความลาชา   

สถานท่ีเล็กคับแคบ/พนักงาน
ขาดจิตสํานึกในการใหบริการ/ 

พนักงานพูดจาไมสุภาพ      

จํานวนพนักงานนอย 
ไมเพียงพอตอความ

ตองการ 

 Χ  2.95 2.95 2.85 
     

ระบบการทํางานซับซอน    2.95 -  0.00  0.10* 
   ทําใหเกิดความลาชา    (0.846)  (0.002)  
สถานท่ีเล็กคับแคบ/    
   พนักงานขาดจิตสํานึกใน  
   การใหบริการ/พนักงาน 
   พูดจาไมสุภาพ 

2.95  - 0.10* 
(0.003) 

จํานวนพนักงานนอย ไม 
   เพียงพอตอความตองการ 

2.85   - 

     

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 56 เม่ือเปรียบเทยีบการรบัรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถือของบริการ จําแนกตามปญหาที่พบมากที่สุดจาก
การใชบริการ พบวา ผูประกันตนที่มีปญหาที่พบมากที่สุดจากการใชบริการ ตางกัน มีการรับรูตอ
คุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความนาเชื่อถือของบริการ แตกตางกัน 
โดย 
  ผูประกันตนทีพ่บปญหาจากระบบการทํางานซับซอน ทําใหเกิดความลาชา และสถานที่
เล็ก คบัแคบ/พนักงานขาดจิตสํานึกในการใหบริการ/พนักงานพูดจาไมสุภาพ มีการรับรูตอ
คุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบรีุ ดานความนาเชื่อถือของบริการ 
มากกวา ผูประกันตน ที่พบปญหาจากจํานวนพนักงานนอย ไมเพียงพอตอความตองการ โดยมี
ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.10 และ 0.10 ตามลําดับ สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
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ตาราง 57 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ 
     ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส จําแนกตามปญหาที่พบมากที่สุด 
     จากการใชบริการ 
 

ปญหาท่ีพบมากท่ีสุด    

จากการใชบริการ  

 ระบบการทํางาน
ซับซอนทําให
เกิดความลาชา   

สถานท่ีเล็กคับแคบ/พนักงาน
ขาดจิตสํานึกในการใหบริการ/ 

พนักงานพูดจาไมสุภาพ      

จํานวนพนักงานนอย 
ไมเพียงพอตอความ

ตองการ 

 Χ  3.03 2.99 2.91 
     

ระบบการทํางานซับซอน    3.03 - 0.04 0.12* 
   ทําใหเกิดความลาชา    (0.452) (0.010) 
สถานท่ีเล็กคับแคบ/   
   พนักงานขาดจิตสํานึกใน  
   การใหบริการ/พนักงาน 
   พูดจาไมสุภาพ 

2.99  - 0.08 
(0.114) 

จํานวนพนักงานนอย ไม  
   เพียงพอตอความตองการ 

2.91   - 

     

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 57 เม่ือเปรียบเทยีบการรบัรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส จําแนกตามปญหาที่พบมากที่สุดจากการใชบริการ 
พบวา ผูประกันตนที่มีปญหาที่พบมากที่สุดจากการใชบริการ ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส แตกตางกัน โดย 
  ผูประกันตนทีพ่บปญหาจากระบบการทํางานซับซอนทําใหเกิดความลาชา มีการรับรู
ตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกนัสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการเอาใจใส มากกวา ผูประกันตน
ที่พบปญหาจากจํานวนพนักงานนอยไมเพียงพอตอความตองการ โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.12  
สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
 
 
 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาครั้งน้ีผูวิจัยไดศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ผลการวิจัยตามลําดับ ดังตอไปนี้ 
 

ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งวิจัยไดตั้งความมุงหมายไว ดังน้ี 
  1. เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือของบริการ 
ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน ดานการใหความม่ันใจ และดาน
การเอาใจใส 
  2. เพ่ือศึกษาระดับการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถอืของบริการ ดานความสามารถ
ในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน ดานการใหความม่ันใจและดานการเอาใจใส  
 3. เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบรกิารของสํานักงานประกนัสังคม 
จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดานความสามารถ
ในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน ดานการใหความม่ันใจและดานการเอาใจใส โดย
จําแนกตามลักษณะสวนบุคคลของผูประกันตน ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศกึษา 
รายได สถานภาพการติดตอ 
 4. เพ่ือศึกษาความแตกตางของการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการของผูประกันตน 
 5. เพ่ือศึกษาความแตกตางระหวางความคาดหวัง และการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพ
การบริการสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี   
 

ความสําคัญของการวิจัย 
 1. ทําใหทราบถึงคุณภาพการใหบริการของสาํนักงานประกันสังคม จังหวดัชลบุรีในมุมมอง
ของผูประกันตน 
 2. เพ่ือชวยใหสํานักงานประกันสังคมจังหวัด ชลบุรี เขาใจถึงความคาดหวังและความ
รับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบรกิาร รวมทัง้ทราบถึงคุณภาพการบรกิารในดานตางๆ  ที่มีผลกระทบ
ตอความพึงพอใจในการใชบริการของผูประกันตน 
 3. ขอมูลจากการวิจัยจะเปนประโยชนในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ใหดียิ่งขึ้น 
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สมมติฐานในการทําวิจัย 
 1. ผูประกันตนทีมี่เพศแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอ
คุณภาพการบริการแตกตางกัน 
 2. ผูประกันตนทีมี่อายุแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอ
คุณภาพการบริการแตกตางกัน 
 3. ผูประกันตนทีมี่สถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ
และการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
 4. ผูประกันตนทีมี่ระดับการศกึษาแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ
และการรับรูตอคุณภาพการบรกิารแตกตางกัน  
 5. ผูประกันตนทีมี่รายไดแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคณุภาพการบริการและการรบัรู
ตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน  
 6. ผูประกันตนทีมี่สถานภาพการติดตอแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคณุภาพการบริการ
และการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
 7. ผูประกันตนทีมี่ความคาดหวงัตอคุณภาพการบริการแตกตางกันมีการรับรูตอคุณภาพ
การบริการแตกตางกัน 
 8. ผูประกันตนทีมี่พฤติกรรมการใชบริการแตกตางกัน มีการรับรูตอคณุภาพการบริการ
แตกตางกัน 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
  ประชากรที่ใชในการวิจัย  
   ประชากรทีใ่ชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้คือ ผูประกันตนที่มาใชบริการ ณ สาํนักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี จํานวนทั้งสิ้น  270,993 คน (ขอมูล ณ มิถุนายน 2551)   
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย  
   กลุมตัวอยางที่ใชในกาวิจัย คือ ผูประกันตนที่มาใชบริการ ณ สํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี จํานวน 399 คน โดยใชสตูรการหาขนาดของกลุมตวัอยางแบบทราบจํานวนประชากร
ของ Taro Yamane (กัลยา วาณิชยบัญชา. 2545: 26) โดยกําหนดความเชื่อม่ันที่ 95 % ความผิดพลาด
ไมเกิน 5 %  
 

เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 การสรางเครื่องมือใชในการวิจัย 
  ขอมูลประกอบดวย 2 สวนคือ 
   1. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลที่ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บ



 
 

127 

ขอมูลจากกลุมตัวอยาง 399 คน โดยมีขั้นตอนในการดําเนินการ ดังน้ี 
     1.1 ขอจดหมายจากบัณฑติวทิยาลัยมหาวิทยาลัยศรีนครนิทรวิโรฒ เพ่ือขอ 
ความอนุเคราะห ในการเก็บรวบรวมขอมูล จากสถานที่ ที่ตองการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 
     1.2 ผูวิจัยไดเก็บขอมูล โดยแจกแบบสอบถามใหกลุมตวัอยาง พรอมอธิบาย
วิธีการตอบ 
   2. ขอมูลทตุิยภูมิ (Secondary Data) เปนการคนควาหาขอมูลจากเอกสาร วารสาร
ที่สามารถอางอิงได ผลงานวิจัยตางๆ ที่เก่ียวของ รวมถึงแหลงขอมูลทางอินเทอรเน็ต เพ่ือประกอบ 
การสรางแบบสอบถาม 
 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล สําหรับการศึกษาคนควาคร้ังนี้ เปนแบบสอบถาม
เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการและพฤติกรรมการใชบริการ สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
ลักษณะของแบบสอบถามที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล แบงเปน 5 สวน คือ 
  สวนที่ 1 คําถามเก่ียวกับขอมูลลกัษณะสวนบุคคลของผูประกันตนทีต่อบแบบสอบถาม 
มีลักษณะเปนแบบสอบถามปลายปดและปลายเปด  
  สวนที่ 2 เปนคําถามเก่ียวกับพฤติกรรม และปญหาการใชบริการของผูประกันตนที่
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี  
  สวนที่ 3 เปนคําถามเก่ียวกับความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพการบริการของ
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในดานตางๆ จํานวน 26 ขอ ประกอบดวยคําถามที่มีหลาย
คําตอบใหเลือก (Multiple Choice Questions) โดยเปนระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น 
(Interval Scale) มี 5 ระดับ 
  กรณีที่เปนคําถามเกี่ยวกับความคาดหวัง และการรับรูจริง ทั้งเชิงบวกและเชิงลบ จะมี
คาคะแนนมาตรวัด ดังน้ี 
   ระดับของความคาดหวัง 
    ระดับความคาดหวังมากที่สุด  5 คะแนน 
    ระดับความคาดหวังมาก   4 คะแนน 
    ระดับความคาดหวังปานกลาง 3 คะแนน 
    ระดับความคาดหวังนอย   2 คะแนน 
    ระดับความคาดหวังนอยที่สุด  1 คะแนน 
 

   ระดับของการรับรู  
    ระดับของการรับรูมากที่สุด  5 คะแนน 
    ระดับของการรับรูมาก   4 คะแนน 
    ระดับของการรับรูปานกลาง  3 คะแนน 
    ระดับของการรับรูนอย   2 คะแนน 
    ระดับของการรับรูนอยที่สุด  1 คะแนน 
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ขั้นตอนการสรางเครื่องมือ 
 ผูวิจัยไดสรางเครื่องมือ ตามขั้นตอน ดังตอไปน้ี 
 1. ศึกษาทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวของเก่ียวกับคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี   
 2. สรางแบบสอบถาม โดยอาศยักรอบแนวคิดที่เก่ียวของกับ ปจจัยดานลกัษณะสวนบคุคล
ของผูประกันตน ปจจัยดานคาดหวังและการรับรูตอคณุภาพการบรกิารของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี 
 3. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้น เสนออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ เพ่ือพิจารณาตรวจสอบ
และใหขอเสนอแนะในการปรับปรุงเก่ียวกับสํานวนภาษาใหเขางาย เพ่ือใหไดขอคําถามที่มีขอความ
ตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัย 
 4. นําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะของอาจารยที่ปรึกษา 
 5. นําแบบสอบถามที่แกไขแลวเสนอผูเชี่ยวชาญเพ่ือตรวจสอบความเที่ยงตรง ตามเนื้อหา 
(Content validity) และตรวจสอบความถูกตองของภาษาแลวนําไปแกไข 
 6. นําแบบสอบถามที่แกไขแลวไปทดลองใช (Try Out) กับกลุมที่ไมใชกลุมตัวอยาง
ผูประกันตนในจังหวัดชลบุรีที่มีลักษณะคลายคลึงกับกลุมตัวอยางจํานวน 40 คน เพ่ือนําผลไปหา
คาความเชื่อม่ัน โดยวิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (α – Coefficient) ของ Cronbach (กัลยา วานิชยบัญชา. 
2545: 449) คาอัลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับความคงทีข่องแบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง 0≤α≤1  
คาที่ใกลเคียงกับ 1 มากแสดงวามีความเช่ือม่ันสูง ซ่ึงไดคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม ดังน้ี 
 
 ตัวแปร                         คาความเชื่อม่ัน 
 ความคาดหวังดานความเปนรูปธรรมของการบริการ          0.829  
 ความคาดหวังดานความนาเชื่อถือของบริการ           0.828 
 ความคาดหวังดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน 0.830 
 ความคาดหวังดานการใหความม่ันใจ             0.830 
 ความคาดหวังดานการเอาใจใส               0.828 
 การรับรูดานความเปนรูปธรรมของการบริการ            0.835 
 การรับรูดานความนาเชื่อถือของบริการ             0.835 
 การรับรูดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน    0.837 
 การรับรูดานการใหความม่ันใจ               0.829 
 การรับรูดานการเอาใจใส                0.830
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลซ่ึงประกอบดวย 
 1. ขอมูลจากเอกสาร ศึกษาจากตํารา เอกสาร บทความ ทฤษฎีหลักการ งานวิจัยที่
เก่ียวของ ตลอดจนสิ่งพิมพเผยแพรตางๆ 
 2. ผูวิจัยจะดําเนินการแจกแบบสอบถามใหกลุมตวัอยาง โดยมีการเก็บรวบรวมขอมูล
ดวยตนเอง เพ่ือที่จะสามารถชี้แจงขอสงสัยของผูตอบแบบสอบถามได โดยกําหนดกลุมตัวอยาง
จํานวน 399 ตัวอยาง 
 3. เม่ือผูวิจัยรวบรวมแบบสอบถามไดทั้งหมดแลว ทําการตรวจสอบความถูกตอง และ
สมบูรณของแบบสอบถาม เพ่ือทําการวิเคราะหขอมูลตามขั้นตอนตอไป  
 

การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 การจัดทําขอมูล 
 1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม
โดยแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
 2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามทีถู่กตองเรียบรอยแลวลงรหัสตามที่ไดกําหนด
รหัสไวลวงหนา 
 3. การประมวลผลขอมูล โดยนําขอมูลที่ลงรหัสแลวบันทึกและประมวลผลโดยใชโปรแกรม
สถิติสําเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทางสังคมศาสตร SPSS (Statistic Package for Social Sciences) 
เพ่ือวิเคราะหเชิงพรรณนาและทดสอบสมมติฐาน 
 การวิเคราะหขอมูล 
  1. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพ่ืออธิบาย
ลักษณะของกลุมตัวอยาง ดังน้ี 
   1.1 แบบสอบถามสวนที่ 1 เก่ียวกับลักษณะสวนบคุคลของผูประกันตนที่มาใช
บริการในดาน เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน และ
สถานภาพการติดตอ โดยแสดงผลเปนความถี่ (Frequency) และรอยละ (Percentage) 
   1.2 แบบสอบถามสวนที่ 2 เก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการของผูประกันตน ใน
ดานความถีใ่นการมาติดตอใชบรกิาร มาตดิตอขอรับบรกิารประเภทใด ชวงเวลาที่มาใชบริการ พาหนะ
ที่ใชในการเดินทางมาใชบริการ โดยแสดงผลเปนความถี่ (Frequency) และรอยละ (Percentage) 
   1.3 แบบสอบถามสวนที่ 3 เก่ียวความคาดหวัง และการรบัรูตอคุณภาพการบริการ 
โดยแสดงผลเปน คาคะแนนเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)   
  2. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เพ่ือทดสอบ
สมมติฐาน ดังน้ี 
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   สมมติฐานขอที่ 1 ผูประกันตน ที่มีเพศแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบคือ สถิตวิิเคราะห
คาที (Independent t-test) 
   สมมติฐานขอที่ 2 ผูประกันตน ที่มีอายุแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบ คือ สถิติวิเคราะห
คาเอฟ (F-test) แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 
   สมมติฐานขอที่ 3 ผูประกันตนที่มี สถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความคาดหวัง
ตอคุณภาพการบรกิารและการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน คาสถติิทีใ่ชทดสอบคือ สถติิ
วิเคราะหคาเอฟ (F-test) แบบการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 
   สมมติฐานขอที่ 4 ผูประกันตนที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความคาดหวังตอ
คุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบคือ สถิติวิเคราะห
คาเอฟ (F-test) แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 
   สมมติฐานขอที่ 5 ผูประกันตนที่มีรายไดแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการและการรับรูตอคณุภาพการบริการแตกตางกัน คาสถิตทิี่ใชทดสอบคือ สถิตวิิเคราะห
คาเอฟ (F-test) แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 
   สมมติฐานขอที ่6 ผูประกันตนที่มีสถานภาพการติดตอแตกตางกัน มีความคาดหวัง
ตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน คาสถติิทีใ่ชทดสอบ คือ สถติิ
วิเคราะหคาเอฟ (F-test)  
  แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 
   สมมตฐิานขอที่ 7 ผูประกันตนที่มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรู
ตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบคือ สถิติวิเคราะหคา Paired t-test 
   สมมตฐิานขอที่ 8 ผูประกันตนที่มีพฤติกรรมการใชบริการแตกตางกันมีการรับรู
ตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน คาสถิติทีใ่ชทดสอบคือ สถติิวเิคราะหคาเอฟ (F-test) แบบ
การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 
 

สรุปผลการศึกษาคนควา 
 ผลจากการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความคาดหวังและการรับรูของผูประกันตนตอคณุภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี สรุปผลได ดังน้ี 
 สวนที่ 1 เปนการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับลักษณะสวนบุคคลของผูประกันตน 
  การวิเคราะหลักษณะสวนบคุคลของผูประกันตน จําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดับการศึกษา รายไดสุทธิตอเดือน และสถานภาพการติดตอ คร้ังน้ีพบวา กลุมตัวอยางที่
ตอบแบบสอบถามความคาดหวัง และการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการขอสาํนักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี จํานวนทั้งสิ้น 399 คน ผูประกันตนสวนใหญเปนเพศหญงิ มีอายุระหวาง 
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31 – 38 ป มีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน มีระดับการศึกษาระดับอนุปริญญาหรือเทียบเทา มีรายไดสุทธิ
ตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท สวนใหญมาติดตอในสถานภาพเปนผูประกันตน 
 สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการของผูประกันตนที่สํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี  
  การวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการของผูประกันตนที่สํานักงานประกันสังคม จังหวัด
ชลบุรี จําแนกตามความถี่ในการใชบริการ ประเภทของบริการที่มาติดตอใชบริการ ชวงเวลาที่มา
ใชบริการ พาหนะที่ใชในการเดินทางมาใชบริการ และปญหาที่พบมากที่สุดจากการใชบริการ คร้ัง
น้ีพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามความคาดหวัง และการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพ
การบริการขอสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี จํานวนทั้งสิ้น 399 คน ผูประกันตนสวนใหญ
มีความถี่ในการมาใชบริการ 1 – 2 คร้ัง เปนการขอเบิกสิทธปิระโยชน มาใชบรกิารในชวงเวลา 
10.31 – 12.30 น. ใชรถจักรยานยนตหรือรถยนตสวนตัว ปญหาที่พบมากที่สุดจากการใชบริการ
เปนปญหาระบบการทํางานซับซอนทําใหเกิดความลาชา 
 สวนที่ 3  การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการของ
ผูประกันตนที่มีตอสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
  การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการของ
ผูประกันตนทีมี่ตอสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี จําแนกตามดานความเปนรูปธรรมของ
การบริการ ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของ
ผูประกันตน ดานการใหความม่ันใจ ดานการเอาใจใส  ดังน้ี 
   1. การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความคาดหวัง 
    1.1 ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
     ผูประกันตนมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของผูประกันตน ใน
ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิารโดยรวม อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูประกันตน
สวนใหญมีความคาดหวังตอคณุภาพการบริการในดานความเปนรูปธรรมของการบริการอยูในระดับมาก 
ในขอเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรด แจงขอมูลตางๆ อยางชัดเจน แกผูรับบริการอุปกรณ 
เคร่ืองมือทันสมัยในการใหบริการ สถานทีจ่อดรถที่เพียงพอ และสะดวก สถานที่ใหบริการ สะอาด 
และเปนระเบยีบ การจัดผังของสถานที่บริการ และเสนทางแสดงทางเดินไปยังจุดบริการ การจัด
สถานที่/พ้ืนที่ และบรรยากาศในการใหบริการสะดวกสบายไมเกิดความสับสน ยุงยาก เอ้ืออํานวย
ในการติดตอ ที่น่ังสําหรับผูมาใชบริการ 
    1.2 ดานความนาเชื่อถือของบริการ  
     ผูประกันตนมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของผูประกันตน ใน
ดานความนาเชื่อถือของบรกิาร พบวา โดยรวมผูประกันตนมีความคาดหวังตอคณุภาพการบริการ
ในดานความนาเชื่อถือของบริการ อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูประกันตน สวนใหญ
มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการในดานความนาเชื่อถือของบริการ อยูในระดับมาก ในขอความ
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ชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนําขัน้ตอนในการใหบริการดวยสือ่ตางๆ การใหบริการเปนไป
ตามลําดับกอน – หลัง การใหบริการเปนระบบ และเปนขั้นตอน การใหบริการดวยความครบถวน 
ถูกตอง ความชัดเจนในการชีแ้จง และใหคําแนะนําตอบขอซักถามเก่ียวกับการใหบริการไดอยางชัดเจน  
    1.3 ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน 
     ผูประกันตนมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของผูประกันตน ใน
ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน พบวา โดยรวมผูประกันตน มีความ
คาดหวังตอคณุภาพการบริการในดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน 
อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูประกันตนสวนใหญมีความคาดหวังตอคุณภาพการ
บริการในดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตนอยูในระดับมาก ในขอความ
สะดวกรวดเร็วของการใหบริการ ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน และมีความคลองตัว  ระยะเวลา
รอคอยในการใหบรกิาร การติดประกาศข้ันตอน และระยะเวลาการใหบริการท่ีชัดเจน ระยะเวลา ใน
การใหบริการมีความเหมาะสม  
    1.4 ดานการใหความม่ันใจ 
     ผูประกันตนมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของผูประกันตน ใน
ดานการใหความม่ันใจ พบวา โดยรวมผูประกันตนมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการในดาน
การใหความม่ันใจ อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูประกันตนสวนใหญมีความคาดหวงั
ตอคุณภาพการบริการในดานการใหความม่ันใจ อยูในระดับมาก ในขอเจาหนาที่มีความรู ความสามารถ 
ความชํานาญเหมาะสมกับงานที่รับผิดชอบ เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 
และการพูดจาดวยถอยคํานํ้าเสียงสุภาพ เจาหนาที่ใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว  เจาหนาที่
มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหนาที่ (ใหบริการ) เปนอยางดี เจาหนาที่เพียงพอเหมาะสมตอการให 
บริการ 
    1.5 ดานการเอาใจใส   
     ผูประกันตนมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของผูประกันตน ใน
ดานการเอาใจใส พบวา โดยรวมผูประกันตนมีความคาดหวงัตอคุณภาพการบริการในดานการเอาใจใส 
อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูประกันตนสวนใหญมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ
ในดานการเอาใจใส อยูในระดับมาก ในขอเจาหนาที่ปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงผลประโยชนของผูประกันตน  
หนวยงานมีการรับฟงความคิดเห็น และขอเสนอแนะจากบุคคลภายนอก เจาหนาที่มีความเต็มใจ
ในการใหบริการ ตอบคําถามชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาไดเปนอยางดี  เจาหนาที่
มีความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมในการใหบริการ  
   2. การวิเคราะหเก่ียวกับการรับรู  
    2.1 ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
     การรับรูตอคุณภาพการบริการของผูประกันตน ในดานความเปนรูปธรรม
ของการบริการ พบวา โดยรวมผูประกันตนมีการรับรูตอคุณภาพการบริการในดานความเปนรูปธรรม
การบริการอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูประกันตนสวนใหญมีการรับรูตอคุณภาพ
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การบริการในดานความเปนรูปธรรมของการบริการอยูในระดับปานกลาง ในขอทีน่ั่งสําหรับผูมาใช
บริการ การจัดผังของสถานที่บริการและเสนทางแสดงทางเดินไปยังจุดบริการ การจัดสถานที่/พ้ืนที ่
และบรรยากาศในการใหบริการสะดวก สบายไมเกิดความสับสน ยุงยาก เอ้ืออํานวยในการติดตอ 
สถานที่ใหบรกิาร สะอาด และเปนระเบยีบ อุปกรณ เคร่ืองมือทันสมัยในการใหบริการ เอกสาร/
แผนพับ/ปายประกาศ/บอรด แจงขอมูลตางๆ สถานที่จอดรถที่เพียงพอ และสะดวก 
    2.2 ดานความนาเชื่อถือของบริการ 
     การรับรูตอคุณภาพการบริการของผูประกันตน ในดานความนาเชื่อถือ
ของบริการ พบวา โดยรวมผูประกันตนมีการรับรูตอคณุภาพการบรกิารในดานความนาเชื่อถือของ
บริการ อยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูประกันตนสวนใหญมีการรับรูตอคุณภาพ
การบริการในดานความนาเชื่อถือของบริการ บรกิารอยูในระดับปานกลาง ในขอความชัดเจนใน
การชี้แจง และใหคําแนะนําตอบขอซักถามเก่ียวกับการใหบริการไดอยางชัดเจน การใหบริการเปนไป
ตามลําดับกอน – หลัง ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนําขั้นตอนในการใหบริการดวย
สื่อตางๆ การใหบริการดวยความครบถวน ถูกตอง การใหบริการเปนระบบ และเปนขั้นตอน  
    2.3 ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน 
     การรับรูตอคณุภาพการบริการของผูประกันตน ในดานความสามารถ
ในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน พบวา โดยรวมผูประกันตนมีการรับรูตอคุณภาพ
การบริการในดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน อยูในระดับปานกลาง 
เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูประกันตน สวนใหญมีการรับรูตอคุณภาพการบริการในดานความสามารถ
ในการตอบสนองความตองการของผูประกันตนอยูในระดับปานกลาง ในขอการติดประกาศขั้นตอน 
และระยะเวลาการใหบริการท่ีชัดเจน ความสะดวกรวดเร็วของการใหบริการ  ขั้นตอนการใหบริการ
ไมยุงยากซับซอน และมีความคลองตัว ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม ระยะเวลารอคอย
ในการใหบริการ  
    2.4 ดานการใหความม่ันใจ 
     การรับรูตอคุณภาพการบริการของผูประกันตน ในดานการใหความม่ันใจ 
พบวา โดยรวมผูประกันตนมีการรับรูตอคุณภาพการบริการในดานการใหความม่ันใจ อยูในระดับ
ปานกลาง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูประกันตนสวนใหญมีการรับรูตอคุณภาพการบริการใน
ดานการใหความม่ันใจ อยูในระดับปานกลาง ในขอเจาหนาที่มีความรับผิดชอบในการปฏิบตัิหนาที่ 
(ใหบริการ) เปนอยางดี เจาหนาที่ใหบรกิารดวยความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส และการพูดจาดวย
ถอยคํานํ้าเสียงสุภาพ เจาหนาที่ใหบริการดวยความสะดวก รวดเรว็  เจาหนาที่มีความรู ความสามารถ 
ความชํานาญเหมาะสมกับงานที่รับผิดชอบ  เจาหนาที่เพียงพอเหมาะสมตอการใหบริการ 
    2.5 ดานการเอาใจใส 
     การรับรูตอคุณภาพการบริการของผูประกันตน ในดานการเอาใจใส พบวา 
โดยรวมผูประกันตนมีการรับรูตอคุณภาพการบริการในดานการเอาใจใส อยูในระดับปานกลาง เม่ือ
พิจารณารายขอ พบวา ผูประกันตน สวนใหญ มีการรับรูตอคุณภาพการบริการในดานการเอาใจใส 
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อยูในระดับปานกลาง ในขอเจาหนาที่ปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงผลประโยชนของผูประกันตน หนวยงาน 
มีการรับฟงความคิดเห็น และขอเสนอแนะจากบุคคลภายนอก เจาหนาที่มีความเต็มใจในการให 
บริการ ตอบคาํถามชี้แจงขอสงสัย ใหคาํแนะนํา ชวยแกปญหาไดเปนอยางดี เจาหนาทีมี่ความเอาใจใส 
กระตือรือรน และความพรอมในการใหบริการ  
 สวนที่ 4 เปนการวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เพ่ือทดสอบสมมติฐาน
โดยไดผลการวิเคราะห ดังน้ี 
  สมมติฐานขอที่ 1 ผูประกันตนที่มีเพศแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการ และการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
  จากผลการวิเคราะหขอมูลสรุปได ดังน้ี 
   ความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี พบวา ผูประกันตนที่มีเพศตางกัน มีความคาดหวังตอคณุภาพการบรกิารของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรีโดยรวม ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือของ
บริการดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน ดานการใหความม่ันใจ  ดาน
การเอาใจใส ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
   การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสาํนักงานประกันสงัคม จังหวัด
ชลบุรี พบวา ผูประกันตนที่มีเพศตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรีโดยรวม ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการเอาใจใส แตกตางกัน อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว และพบวา ผูประกันตนที่มี
เพศตางกัน มีระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดาน
ความนาเชื่อถอืของบริการ ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน ดาน
การใหความม่ันใจ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
  สมมติฐานขอที่ 2 ผูประกันตนที่มีอายแุตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
   จากผลการวิเคราะหขอมูลสรุปได  ดังน้ี 
   ความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี พบวา ผูประกันตนที่มีอายตุางกัน มีความคาดหวังตอคณุภาพการบรกิารของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรีโดยรวม ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร ดานความนาเชื่อถือของ
บริการ ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน ดานการใหความม่ันใจ 
ดานการเอาใจใส ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว   
   การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัด
ชลบุรี ผูประกันตนที่มีอายตุางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสาํนักงานประกันสังคม จังหวดั
ชลบุรีโดยรวม ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดานความสามารถ
ในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 



 
 

135 

ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว และพบวา ผูประกันตนที่มีอายุตางกัน มีระดับการรับรูตอคุณภาพ
การบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานการใหความมั่นใจ ดานการเอาใจใส ไมแตกตางกัน 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
  สมมติฐานขอที่ 3 ผูประกันตนที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความคาดหวงั
ตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
  จากผลการวเิคราะหขอมูลสรุปได ดังน้ี 
   ความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี พบวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรีโดยรวม ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความ
นาเชื่อถือของบริการ ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน ดานการให
ความม่ันใจ ดานการเอาใจใส ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
   การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสาํนักงานประกันสงัคม จังหวัด
ชลบุรี พบวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรีโดยรวม ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน 
ดานการใหความม่ันใจ ดานการเอาใจใส แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึง
สอดคลองกับสมมตฐิานทีต่ัง้ไว และพบวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีระดับการรับรู
ตอคุณภาพการบรกิารของสาํนักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
ดานความนาเชื่อถือของบริการ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  สมมติฐานขอที ่4 ผูประกันตนที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความคาดหวังตอ
คุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน  
  จากผลการวิเคราะหขอมูลสรุปได ดังน้ี 
   ความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี พบวา ผูประกันตนที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม ดานการใหความม่ันใจ ดานการเอาใจใส แตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว และพบวา ผูประกันตน
ที่มีระดับการศกึษาตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบรกิารของสาํนักงานประกันสังคม จังหวดั
ชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดานความสามารถ
ในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว  
   การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี พบวา ผูประกันตนที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของ
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความ
นาเชื่อถือของบริการ ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน ดานการให
ความม่ันใจ ดานการเอาใจใส ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
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  สมมติฐานขอที่ 5 ผูประกันตนที่มีรายไดแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน  
  จากผลการวิเคราะหขอมูลสรุปได ดังน้ี 
   ความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี พบวา ผูประกันตนที่มีรายไดตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของ
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรีโดยรวม ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความ
นาเชื่อถือของบริการ ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน ดานการให
ความม่ันใจ ดานการเอาใจใส ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
   การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัด
ชลบุรี พบวา ผูประกันตนที่มีรายไดตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี โดยรวม ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน ดานการให
ความม่ันใจ ดานการเอาใจใส แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว และพบวา ผูประกันตนที่มีรายไดตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของ
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือ
ของบริการ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
  สมมติฐานขอที่ 6 ผูประกันตนที่มีสถานภาพการติดตอแตกตางกัน มีความคาดหวงั
ตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
  จากผลการวิเคราะหขอมูลสรุปได ดังน้ี 
   ความคาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี พบวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพการติดตอตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรีโดยรวม ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความ 
สามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน ดานการใหความม่ันใจ ดานการเอาใจใส 
ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว และพบวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพการติดตอ
ตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสงัคม จังหวัดชลบุรี ดานความ
นาเชื่อถือของบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมตฐิาน
ที่ตั้งไว 
   การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสาํนักงานประกันสงัคม จังหวัด
ชลบุรี พบวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพการติดตอตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของ
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี โดยรวม ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการ
ของผูประกันตน ดานการใหความม่ันใจ ดานการเอาใจใส แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว และพบวา ผูประกันตนที่มีสถานภาพการติดตอ
ตางกัน มีความคาดหวังตอคณุภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปน
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รูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือของบริการ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว 
  สมมติฐานขอที่ 7 ผูประกันตนที่มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
มีการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
  จากผลการวิเคราะหขอมูลสรุปได  ดังน้ี 
   1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
    ความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของ
การบริการ พบวา ผูประกันตนที่มีความคาดหวังตอคณุภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของ
การบริการแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการแตกตางกัน 
ซ่ึงสอดคลองกับสมมตฐิานทีต่ั้งไว โดยผูประกันตนมีความคาดหวังตอคณุภาพการบริการดานความเปน
รูปธรรมของการบริการ มากกวา การรับรูของผูประกันตน  
   2. ดานความนาเชื่อถือของบริการ 
    ความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือของ
บริการ พบวา ผูประกันตนที่มีความคาดหวังตอคุณภาพการบรกิารดานความนาเชือ่ถือของบริการ 
แตกตางกัน มีการรับรูตอคณุภาพการบริการดานความนาเชื่อถือของบริการ แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลอง
กับสมมติฐานท่ีตั้งไว โดยผูประกันตน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือ
ของบริการ มากกวา การรับรูของผูประกันตน  
   3. ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน 
    ความคาดหวงั และการรับรูตอคุณภาพการบริการ ดานความสามารถ ใน
การตอบสนองความตองการของผูประกันตน พบวา ผูประกันตน ที่มีความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน แตกตางกัน มีการรับรู
ตอคุณภาพการบริการดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน แตกตางกัน 
ซ่ึงสอดคลองกับสมมตฐิานทีต่ั้งไว โดยผูประกันตนมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดานความ 
สามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน มากกวา การรับรูของผูประกันตน  
   4. ดานการใหความม่ันใจ 
    ความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการดานการใหความม่ันใจ พบวา 
ผูประกันตนทีมี่ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดานการใหความม่ันใจ แตกตางกัน มีการรับรู
ตอคุณภาพการบริการดานการใหความม่ันใจ แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดย
ผูประกันตนมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดานการใหความม่ันใจ ของผูประกันตน มากกวา 
การรับรูของผูประกันตน 
   5. ดานการเอาใจใส 
    ความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพการบริการดานการเอาใจใส พบวา 
ผูประกันตนที่มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดานการเอาใจใส แตกตางกัน มีการรับรูตอ
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คุณภาพการบริการดานการเอาใจใสแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยผูประกันตน
มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดานการเอาใจใสของผูประกันตน มากกวาการรับรูของผูประกันตน 
  สมมติฐานขอที่ 8 ผูประกันตนที่มีพฤตกิรรมการใชบริการแตกตางกัน มีการรับรูตอ
คุณภาพการบริการแตกตางกัน 
   จากผลการวิเคราะหเปรยีบเทยีบผูประกันตนที่มีพฤติกรรมการใชบริการ มีการรับรู
ตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ในแตละดาน จําแนกตามความถี่
ในการมาใชบริการ ประเภทบริการที่มาใชบริการ ชวงเวลาที่มาใชบริการ ปญหาที่พบมากที่สดุ
จากการใชบริการ จากผลการวิเคราะหขอมูลสรุปได ดังน้ี 
   1. ความถี่ในการมาใชบริการ 
    การรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี พบวา ผูประกันตนที่มีความถี่ในการมาใชบริการตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการ
บริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรีโดยรวม ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดานความสามารถในการตอบสนอง
ความตองการของผูประกันตน ดานการใหความม่ันใจ ดานการเอาใจใส แตกตางกัน อยางมีนัยสาํคญั
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
   2. ประเภทบริการที่มาใชบริการ  
    การรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี พบวา 
ผูประกันตนทีม่าใชบริการประเภทบริการตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรีโดยรวม ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดานความสามารถในการตอบสนอง
ความตองการของผูประกันตน ดานการเอาใจใส แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว และพบวา ผูประกันตนที่มาใชบริการประเภทบริการตางกัน มี
การรับรูตอคณุภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรูปธรรมของ
การบริการ ดานการใหความม่ันใจ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
   3. ชวงเวลาที่มาใชบริการ 
    การรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี พบวา 
ผูประกันตนทีผู่ประกันตน ที่มาใชบริการชวงเวลาตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ ของ
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรีโดยรวม ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ แตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว และพบวาผูประกันตน
ที่มาใชบริการชวงเวลาตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัด
ชลบุรี ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน 
ดานการใหความม่ันใจ ดานการเอาใจใส ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
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   4. ปญหาที่พบมากที่สุดจากการใชบริการ 
    การรับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี พบวา 
ผูประกันตนทีมี่ปญหาที่พบมากที่สุดจากการใชบริการตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของ
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรีโดยรวม ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดานการเอาใจใส 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว และพบวา 
ผูประกันตนทีมี่ปญหาที่พบมากที่สุดจากการใชบริการตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของ
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดานความเปนรปูธรรมของการบริการ ดานความสามารถ ใน
การตอบสนองความตองการของผูประกันตน ดานการใหความม่ันใจ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลอง
กับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
 

อภิปรายผล 
 จากผลการวิจัยเก่ียวกับความคาดหวังและการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
 1. การวิเคราะห คาดหวังของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสาํนักงานประกันสงัคม 
จังหวัดชลบุรี ทั้ง 5 ดาน พบวา ความคาดหวังที่ผูประกันตนคาดหวังมากที่สุด คือ ดานความเปน
รูปธรรมของการบริการ พบวาอยูในระดับมาก รองลงมา คือ ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดาน 
การใหความม่ันใจ ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน ดานการเอาใจใส 
ตามลําดับ พบวา อยูในระดับมากทั้ง 4 ดาน สอดคลองกับการศึกษาของ ภาดา บุญทอง (2550) 
พบวา ความคาดหวังของผูใชบริการในการใหบริการในการเดินทางที่ไดรับจากการใชบริการรถไฟฟา
ใตดิน มีระดับความคาดหวังมากที่สุด ไดแก ความคาดหวังดานความเชื่อถอืและไววางใจได ความคาดหวงั
ดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา ความคาดหวังดานสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพ ความคาดหวัง
ดานความเอาใจใสลูกคาที่มาใชบริการ ความคาดหวังดานการตอบสนองตอผูมาใชบริการ อาจเปน
ผลมาจาก ที่สํานักงานประกันสังคมเปนหนวยงานของรัฐที่ใหบริการการแกผูประกันตน ในการให
ความคุมครองสิทธปิระโยชนตาง  ๆแกผูประกันตน 7 กรณี ไดแก กรณีเจ็บปวย คลอดบุตร ทุพพลภาพ 
เสียชีวิต สงเคราะหบุตร ชราภาพ วางงาน ทําใหผูประกันตนมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ
อยูในระดับมาก 
  นอกจากน้ียังสอดคลองกับทฤษฎีของ พาราสุระมาน และคณะ (Parasuraman et al. 
1990) ที่พบวา การบริการที่ไมมีตัวตน ไมสามารถผลิตเก็บไวได การผลิต และการบริโภค เกิดขึน้
พรอม  ๆกัน และคุณภาพไมแนนอน ซ่ึงจากลักษณะของงานบริการดังกลาว ทําใหผูใชบริการไมสามารถ
พิจารณาคุณภาพบริการไดลวงหนากอนบริโภค เหมือนผลติภัณฑที่มีตวัตนที่ผูใชบริการสามารถเห็น 
และเลือกกอนตัดสินใจซื้อ ดังน้ัน ผูใชบริการจึงใหความคาดหวังตอคุณภาพบริการ เปนตัวพิจารณา
ตัดสินใจเลือกใชบริการ ซ่ึงความคาดหวังดังกลาวเกิดจากประสบการณในอดีต ซ่ึงในที่น้ีอาจเกิด
จากการที่เคยเขามารับบริการมากอน จากคําบอกเลาปากตอปากของเพื่อนรวมงานที่เคยมาใชบริการ 
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และความตองการหรือความจําเปนสวนตวั ซ่ึงมากนอยตามแตละบุคคลสวนความคาดหวังที่ผูประกันตน 
 2. การวิเคราะหการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี ทั้ง 5 ดาน พบวา การรับรูที่ผูประกันตนรับรูนอยที่สุด คือ ดานความนาเชื่อถือของ
บริการ พบวา อยูในระดับปานกลาง รองลงมาคือ ดานการใหความม่ันใจ ดานความเปนรูปธรรม
ของการบริการ ดานการเอาใจใส ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน 
พบวา อยูในระดับปานกลาง จากผลการวิจัย ผูประกันตนที่มารับบริการรับรูคุณภาพการบริการ
ดานความนาเชือ่ถือของบริการนอยที่สุด อยูในระดับปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ภาดา บุญทอง 
(2550) พบวา การรับรูของผูใชบรกิารในการใหบริการในการเดินทางที่ไดรับจากการใชบริการรถไฟฟา
ใตดิน มีระดับการรับรูจริงมาก ไดแก การรับรูจริงดานสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพ การรับรู
ดานความเอาใจใสลกูคาที่มาใชบรกิาร ดานการตอบสนองตอผูมาใชบริการ ซ่ึงพบวา การรับรูของ
ผูมาใชบริการมีการรับรูนอยกวาความคาดหวัง เน่ืองจากเม่ือผูประกันตน มาใชบริการแลว พบวา 
ระบบ และขั้นตอนการบริการคอนขางยุงยากซับซอน ทําใหผูประกันตนเขาใจไดยาก ประกอบกับ
ขาดการชี้แจง อธิบาย แนะนํา ตอบขอซักถามเก่ียวกับขั้นตอนการใหบริการทีช่ัดเจน ครบถวน ถูกตอง 
มีการประชาสัมพันธดวยสื่อตางๆ นอย และจํานวนเจาหนาที่ที่ใหบริการยังไมเพียงพอกับจํานวน
ผูประกันตนที่มาใชบริการ ทําใหเกิดความลาชาในการใหบริการ จึงสงผลใหผูประกันตนมีการรับรู
คุณภาพบริการ อยูในระดับปานกลาง 
 3. การวเิคราะหลกัษณะสวนบคุคลของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี พบวา ผูประกันตน สวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 31 – 38 ป 
สถานภาพสมรส/อยูดวยกนั ระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทา รายไดสุทธติอเดือน ต่ํากวา 
หรือเทากับ 10,000 บาท สถานภาพการติดตอเปนผูประกันตน ซ่ึงจากผลการวิจัยผูประกันตน
ที่มาใชบริการท่ีสํานักงานประกันสังคม จังหวดัชลบุรี เปนผูประกันตนเพศหญิง ที่อยูในชวงวัยที่
กําลังสรางครอบครัว และเปนผูประกันตนที่ไดรับรายไดนอย แตมีคาใชจายเพ่ิมขึ้น จึงทําใหผูประกันตน
คํานึงถึงสิทธิประโยชนที่ตนจะไดรับมากกวา กลุมผูประกันตนที่มีสถานภาพโสด และผูประกันตน
ที่มีรายไดสูง  
 4. การวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการของผูประกันตน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี พบวา ผูประกันตนสวนใหญมีความถีใ่นการมาใชบริการ  
1 – 2 คร้ัง ประเภทบริการที่มาใชบริการขอเบิกสิทธิประโยชน ชวงเวลาทีม่าใชบริการ 10.31 – 12.30 น. 
พาหนะที่ใชในการบริการรถจักรยานยนต/รถยนตสวนตัว ปญหาที่พบมากที่สุดจากการใชบริการ
ระบบการทํางานซับซอนทําใหเกิดความลาชา จากผลการวิจัยผูประกันตนสวนใหญ มีความถี่ในการมาใช
บริการนอยคร้ังตอป และมาใชบริการในชวงเวลา 10.31 – 12.30 น. เน่ืองจากสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี ไดใหบริการในชวงพักเที่ยง และเปนผูประกันตนตามมาตรา 33  ซ่ึงทํางานในสถาน
ประกอบการ จึงไมสะดวกที่จะมาใชบริการในชวงเวลาอ่ืนได และสํานักงานประกันสังคม จังหวัด
ชลบุรี ไมเปดใหบริการในวันเสาร และอาทิตย ทําใหผูประกันตนมาใชบริการในชวงเวลาดังกลาว
จํานวนมาก ผูประกันตน สวนใหญพบปญหาจากการมาใชบริการ ที่ระบบการใหบริการที่ซับซอน 
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ทําใหเกิดความลาชา เน่ืองจากสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี เปนระบบการทาํงานแบบราชการ 
ซ่ึงมีหลายลําดับขั้นตอนการทํางาน และสายการบังคบับัญชา ประกอบกับเจาหนาที่ ที่ใหบรกิาร
ไมมีอํานาจในการตัดสินใจ และมีจํานวนเจาหนาที่ไมเพียงพอใหบริการ สงผลใหเม่ือผูประกันตน
ที่มาใชบริการไมไดรับความสะดวกสบาย และเกิดความลาชา 
 5. ผลการเปรยีบเทียบความคาดหวัง และการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี พบวา คุณภาพการบริการตามความคาดหวังและการรับรู 
ทั้ง 5 ดาน ของผูประกันตน มีความแตกตางกัน อยางมีนัยสําคญัทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลอง
กับงานวิจัยของ พรรณี วรานุกูลศักด์ิ (2546) อธิบายไดวา ผูประกันตนที่มาใชบริการมีความคาดหวัง
ตอคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดาน อยูในระดับ ซ่ึงจากการที่ผูประกันตนมาเบิกสิทธปิระโยชนเองนั้น 
ทําใหผูประกันตนมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการอยูในระดับมาก เน่ืองจากสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี เปนหนวยงายรัฐบาลที่ใหบรกิารแกผูประกันตนที่ถูกหักเงินนําสงประกันสังคม เพ่ือ
ประกันสิทธิประโยชนทดแทนตางๆ ที่จะไดรับใน 7 กรณี ไดแก กรณีเจ็บปวย คลอดบุตร ทุพพลภาพ 
เสียชีวิต สงเคราะหบุตร ชราภาพ วางงาน ทําใหผูประกันตนมีความคาดหวังในการใหบริการไว
คอนขางสูง เม่ือเทียบกับหนวยรัฐบาลอ่ืน  ๆที่ใหบริการ แตเม่ือผูประกันตน มาติดตอใชบริการไมไดรับ
ความสะดวก และเกิดความลาชาในการใหบริการ สงผลใหผูประกันตนมีการรับรูตอคณุภาพการบริการ
อยูในระดับปานกลาง ซ่ึงนอยกวาความคาดหวังที่ผูประกันตนคาดหวัง  
 

ขอเสนอแนะที่ไดจากงานวิจัย 
 ผลการศึกษาวจัิยในครั้งนีท้ําใหทราบถึงขอมูลทัว่ไปของผูประกันตน ความคาดหวัง และ
การรับรูตอคุณภาพการบริการ ตลอดจนความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรูของผูประกันตน
ที่มารับบริการท่ีสํานักงานประกันสังคมจังหวัดชลบุรี ซ่ึงพบวา คาเฉลี่ยความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการสูงกวาคาเฉลี่ยการรับรูทั้ง 5 ดาน คือ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถอื
ของบริการดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน ดานการใหความม่ันใจ 
ดานการเอาใจใส แสดงวา ผูประกันตนยังไมพึงพอใจในบรกิารทีไ่ดรับ ดังนั้น ขอมูลที่ไดจากการศกึษา
สามารถนําไปใชเปนขอมูลพ้ืนฐานสาํหรับวางแผนการใหบริการ เพ่ือใหสอดคลองกับความคาดหวัง
เพ่ือนํามาซ่ึงความพงึพอใจ และความประทับใจในบริการ ดังน้ัน ผูวิจัยจึงมีขอเสนอแนะจากการศกึษา 
ดังน้ี 
 1. จากผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกบัความคาดหวังของผูประกันตนตอคณุภาพการบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบรีุ พบวา ผูประกันตนสวนใหญ มีความคาดหวังในดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการ อยูในระดับมาก รองลงมาคือ ดานความนาเชื่อถือของบริการ 
ดานการใหความม่ันใจ ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน และดาน
การเอาใจใส ดังนั้น ขอมูลที่ไดจากการศกึษาในครั้งนี้ เพ่ือนําผลการวจัิยไปเปนแนวทางในการสราง
เกณฑกําหนดคุณภาพการบรกิารของสํานักงานประกนัสังคม จังหวัดชลบุรี เพ่ือใหตอบสนองความคาดหวงั
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ของผูประกันตน และประเมินผลเปนระยะ เพ่ือดูการพัฒนา และประเมินผลความกาวหนาตอไป 
ดังน้ันผูวิจัยจึงมีขอเสนอแนะ ดังน้ี 
   ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ จากการศึกษาพบวา ผูประกันตนสวนใหญมี
ความคาดหวังในขอเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรด แจงขอมูลตางๆ อยางชัดเจนแกผูรับบริการ
มากที่สุด ดังนัน้ สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ควรมีการพัฒนาและจัดใหมีการแจกเอกสาร 
ติดปายประกาศ และประชาสัมพันธใหมากขึ้น เพ่ือใหเพียงพอตอความตองการของผูประกันตน 
  ดานความนาเชือ่ถือของบริการ จากการศึกษาพบวา ผูประกันตนสวนใหญมีความคาดหวงั
ในขอความชดัเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนําขัน้ตอน ในการใหบริการดวยสื่อตางๆ ดังน้ัน
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ดังนัน้ สํานักงานประกันสงัคม จังหวัดชลบุรีควรมีการพัฒนา 
และอบรมเจาหนาที่ใหมีความสามารถในการสื่อสาร เพ่ือใหสามารถอธิบาย และชี้แจงใหผูประกันตน
ไดเขาใจ และทราบรายละเอียด ขอมูลที่ถูกตองชัดเจน 
  ดานการใหความม่ันใจ จากการศึกษาพบวา ผูประกันตนสวนใหญ มีความคาดหวัง
ในขอเจาหนาที่มีความรู ความสามารถ ความชํานาญเหมาะสมกับงานที่รับผิดชอบ ควรมีการพัฒนา
ความรูความสามารถในการทํางานใหกับเจาหนาที่ เพ่ือเพ่ิมความชํานาญในการทํางาน โดยการฝกอบรม
พนักงานอยางสมํ่าเสมอ 
  ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน จากการศึกษา พบวา 
ผูประกันตนสวนใหญ มีความคาดหวังในขอขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน และมีความคลองตวั 
ดังน้ันควรมีการวางแผนระบบ และขั้นตอนการทํางานใหสั้น ชัดเจน และไมยุงยากซับซอน ทําให
เกิดความคลองตัวในการทํางาน และสามารถตอบสนองความตองการของผูประกันตนไดอยางรวดเร็ว 
  ดานการเอาใจใส จากการศึกษาพบวา ผูประกันตนสวนใหญ มีความคาดหวังในขอ
เจาหนาที่ปฏิบัติงาน โดยคํานึงถึงผลประโยชนของผูประกันตน ดังน้ัน ผูบริหารควรมีการปลูกฝง
ดานการบรกิารใหเจาหนาที ่เพ่ือใหเจาหนาที่มีจิตสาํนึก และคํานึงถงึผลประโยชนของผูประกันตน
เปนหลัก ทําใหผูประกันตนเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 2. จากผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการรบัรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการของ
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี พบวา ผูประกันตนสวนใหญมีการรับรูในดานความนาเชื่อถอื
ของบริการ อยูในระดับปานกลาง รองลงมาคือ ดานการใหความม่ันใจ ดานความเปนรูปธรรมของ
การบริการ ดานการเอาใจใส ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน 
เพ่ือนําผลการวจัิยไปเปนแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพ ปรับปรุงการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี และสรางความพึงพอใจใหผูใชบริการมากขึ้น ดังน้ัน ผูวิจัยจึงมีขอเสนอแนะ ดังน้ี 
   2.1 เจาหนาที่ควรมีการพัฒนาประสิทธิภาพในการทํางานอยูตลอดเวลา เพ่ือใหเกิด
ความชาํนาญ และสามารถปฏิบตัิงานไดอยางรวดเรว็ เพ่ือตอบสนองความตองการของผูประกันได
อยางรวดเรว็ และควรมีการชีแ้จง และใหคาํแนะนําตอบขอซักถามเก่ียวกับการใหบริการไดอยางชัดเจน 
ครบถวน ถูกตอง โดยมีการประชาสัมพันธใหมากขึ้น เพ่ืออธิบาย ชี้แจง และแนะนําขั้นตอนในการให 
บริการดวยสื่อตางๆ  
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   2.2 ควรมี การใหบริการเปนระบบ และเปนขั้นตอน การใหบริการเปนไปตามลําดับ
กอน – หลัง โดยมีการพัฒนาระบบการทํางานใหเปนขั้นตอนอยางชัดเจน และควรมีการจัดทําระบบ
บัตรคิวใหเหมาะสม เพ่ือใหผูประกันตนเกิดความพึงพอใจในการบริการ และไดรับคุณภาพการบริการ
ที่ดีที่สุด 
 3. จากผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ มีมากกวาการรับรู ทั้ง 5 ดาน 
แสดงวา ผูประกันตน ยงัมีความไมพึงพอใจตอการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบรีุ 
ดังนั้น ผูบริหารตองมีการปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพการบริการอยางตอเน่ือง และเรงดวน เพ่ือให
ผูประกันตนรูที่มากกวาความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ 
 4. ผูบริหารควรเห็นความสาํคญั และใหการสนับสนุนในการอบรมพฤตกิรรม การบรกิาร
สูความเปนเลิศในบุคลากรทุกระดับ เพ่ือสรางจิตสํานึกในการบริการ และพัฒนางานบริการ ทําให
ผูใหบริการมีปฏิสัมพันธที่ดีกับผูประกันตน และทําใหผูประกันตนสามารถรับรูในคุณภาพการบริการ
ไดมากยิ่งขึ้น 
 5. สํานักงานประกันสังคมควรมีการวางแผน และพัฒนาระบบการทํางานใหมีความซับซอน 
นอยลง เพ่ือตอบสนองความตองการของผูประกันตนไดอยางรวดเร็ว และถูกตองแมนยํา โดยควร
มีการกําหนดแนวการปฏิบัติงานใหชัดเจน และครบถวน พนักงานสามารถเขาใจไดงาย และนําไป
ปฏิบัติไดอยางถูกตอง รวดเรว็ ตามวัตถปุระสงค ซ่ึงจะสงผลทําใหผูประกันตนไดรับการบริการท่ี
ถูกตอง และรวดเร็ว 
 6. สําหรับในการทําธุรกิจบริการน้ัน แมจะเปนองคกรภาครัฐ ซ่ึงเสมือนไมมีคูแขงขัน แต
คุณภาพการบริการก็ตองคํานึงถึงเปนอันดับหนึ่งเชนกัน ดังนั้น สํานักงานประกันสังคม จึงควรรักษา
มาตรฐานการใหบริการใหเปนไปตามที่ผูรับบริการคาดหวัง และกอใหเกิดคุณภาพการใหบริการท่ี
ระดับที่สูงยิ่งขึ้น ตลอดจนควรมุงพัฒนาคุณภาพการบริการใหอยูในระดับมาก และระดับมากที่สุด
ใหไดในอนาคต โดยลดขัน้ตอนการใหบริการ เพ่ิมจํานวนเจาหนาที่ผูใหบริการใหเพียงพอกบัความตองการ 
ตลอดจนอบรมเจาหนาที่ใหมีความพรอมในดานการใหบริการ โดยบริการดวยรอยยิ้ม มิตรภาพ และ
ดวยความสุภาพ รวมทั้ง ควรปรับสถานท่ีใหสะดวก สบาย และกวางขวาง เพียงพอกับผูใชบริการ
ในแตละวัน 
 

ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 
 1. ควรศึกษาเชิงคุณภาพถึงความพึงพอใจตอสิทธิประโยชนที่ไดรับในระบบประกันสังคม
โดยสุมสัมภาษณเจาะจงกลุมตัวอยางที่เปนผูประกันตนในสิทธิประโยชนที่ไดรับ เพ่ือสํานักงานประกันสังคม
จะไดขอมูลในเชิงลึก สามารถนํามากําหนดกลยุทธในการใหบริการที่สามารถตอบสนองความตองการ
ของผูประกันตนมากยิ่งขึ้น 
 2. ควรศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม  จังหวัดชลบุรี 
 3. ควรศึกษาประเมินคุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
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แบบสอบถามเพ่ืองานวิจัย 
 

เร่ือง “ความคาดหวังและการรับรูของผูประกันตนตอคณุภาพการบริการของ  
สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี” 

 
เรียนผูตอบแบบสอบถามทุกทาน 
 แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึง่ของการศึกษาของนักศึกษาปริญญาโทโครงการ
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะ
สังคมศาสตร สาขาวิชาการจัดการ ซ่ึงไดจัดทําขึ้นเพ่ือเปนขอมูลในการประมวลผลงาน
วิทยานิพนธในหัวขอดังกลาว โดยขอมูลของทานจะถอืวาเปนความลับ ผูวิจัยขอความรวมมือ
ทานผูตอบแบบสอบถามกรณุาตอบตามความเห็นที่เปนจริงของทาน และขอขอบคณุที่ใหความ
รวมมือในการตอบแบบสอบถามในครั้งน้ี 
 
คําชี้แจง 
        1. แบบสอบถามประกอบดวย 3 สวน ดังน้ี 
   สวนที่ 1 ลักษณะสวนบุคคลของผูประกันตนทีต่อบแบบสอบถาม 
   สวนที่ 2 ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการของผูประกันตนที่สํานักงานประกันสังคม   
จังหวัดชลบุรี 
 สวนที่ 3 ขอมูลเก่ียวกับความคาดหวัง และการรับรูตอคณุภาพการบริการของสํานักงาน    
ประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
 2. โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองวางหนาขอที่ตองการตอบ 
 3. โปรดตอบทุกขอเพ่ือความสมบูรณของขอมูลในการนํามาวิเคราะห 
 4. โปรดเลือกคําตอบเพียงขอเดียว 
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สวนที่ 1  ลักษณะสวนบุคคลของผูประกันตนทีต่อบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง : โปรดทําเคร่ืองหมาย   ลงใน  ที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุดเพียง 1 ขอ 
 
1.  เพศ 
   ชาย 
   หญิง 
 
2.  อายุ 
   ตั้งแต  15 – 22  ป 
   ตั้งแต  23 – 30  ป 
   ตั้งแต  31 – 38  ป 
   ตั้งแต  39 – 46  ป 
   ตั้งแต  47 – 54  ป 
   ตั้งแต  มากกวา 54  ป 
 
3.  สถานภาพสมรส 
   โสด 
   สมรส/อยูดวยกัน 
   หมาย/หยาราง 
   แยกกันอยู 
 
4.  ระดับการศึกษา 
   ประถมศึกษาตอนตน  
   มัธยมศึกษาตอนตน 
   มัธยมศึกษาตอนปลายหรอืเทียบเทา 
   อนุปริญญาหรือเทียบเทา 
   ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
   สูงกวาปริญญาตรี 
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5. รายไดสุทธิ/ตอเดือน 
   ต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท 
   ตั้งแต  5,001 – 10,000 บาท 
   ตั้งแต  10,001 – 15,000 บาท 
   ตั้งแต  15,001 บาทขึ้นไป 
 
6. สถานภาพการติดตอ 
   ผูประกันตน 
   เจาของสถานประกอบการ 
   ผูแทนเจาของสถานประกอบการ 
   คูสมรส/ญาติผูประกันตน 
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สวนที่ 2  ขอมูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบริการของผูประกันตนทีส่าํนักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี 
 คําชี้แจง : โปรดทําเคร่ืองหมาย     ลงใน    ที่ตรงกบัความเปนจรงิของทาน
มากที่สุดเพียง 1 ขอ 
 
1. ความถี่ในการมาติดตอใชบริการ ณ สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรีก่ีครั้งตอป 
   ตั้งแต  1 – 2  คร้ัง 
   ตั้งแต  3 – 4  คร้ัง 
   ตั้งแต  5 – 6  คร้ัง 
   มากกวา 6  คร้ัง 
 
2. ทานมาติดตอใชบริการประเภทใดที่สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
   การขอเบิกสิทธิประโยชน 
   การชําระเงินสมทบ 
   การขึ้นทะเบยีนนายจาง/ม.39 
   การขอรับเงินสมทบคืน 
   แจงชื่อลูกจางเขา - ออกงาน 
   อ่ืนๆ (ระบุ) .......................................................................................... 
 
3. ชวงเวลาที่มาใชบริการ ณ สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
   ตั้งแต    8.30 – 10.30 น.   
   ตั้งแต  10.31 – 12.30 น. 
   ตั้งแต  12.31 – 14.30 น. 
   ตั้งแต  14.31 – 16.30 น. 
 
4. พาหนะท่ีใชในการเดินทางมาใชบริการ 
   รถยนตสวนตัว   
   รถจักรยานยนตสวนตวั   
   น่ังรถโดยสารประจําทาง   
   รถของบรษิทั/หจก./ราน 
   อ่ืนๆ (ระบุ) ……............…………….. 
 
 



 153 

5. ปญหาที่พบมากที่สุดจากการใชบริการที่สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี 
   ระบบการทํางานซับซอนทําใหเกิดความลาชา   
   สถานที่เล็กคับแคบ   
   จํานวนพนักงานนอยไมเพียงพอตอความตองการ  
   พนังงานขาดจิตสํานึกในการใหบริการ 
   พนักงานพูดจาไมสุภาพ 
    อ่ืนๆ (ระบุ) ........................................................... 
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ตอนที่ 3 ขอมูลเก่ียวความคาดหวัง และการรับรูตอคณุภาพการบรกิารของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดชลบุรี 
 คําชี้แจง: กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ในชองวางที่ตรงกบัระดับความคาดหวังและการรับรูตอ
คุณภาพการบริการของสํานักงานประกันสงัคม จังหวัดชลบุรี ทีต่รงความคาดหวังและการรับรูของทาน 
มากที่สุดเพียงชองเดียว  โดย 
 
5     หมายถึง ความคาดหวงั และการรับรูตอคุณภาพการบริการ  อยูในระดับมากที่สุด 
4     หมายถึง  ความคาดหวงั และการรับรูตอคุณภาพการบริการ  อยูในระดับมาก 
3     หมายถึง  ความคาดหวงั และการรับรูตอคุณภาพการบริการ  อยูในระดับปานกลาง 
2     หมายถึง ความคาดหวงั และการรับรูตอคุณภาพการบริการ  อยูในระดับนอย 
1     หมายถึง ความคาดหวงั และการรับรูตอคุณภาพการบริการ  อยูในระดับนอยที่สุด 
 
ระดับความคาดหวัง
ของการใชบริการ
สํานักงานระกัน
สังคม จ.ชลบุรี 

ระดับการรับรูจริงท่ี
ทานไดรับการใช
บริการสํานักงาน

ประกันสังคม จ.ชลบุรี 
1 2 3 4 5 

รายการ 

1 2 3 4 5 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

     1. การจัดสถานท่ี/พ้ืนท่ี และบรรยากาศในการใหบริการ สะดวก  
สบายไมเกิดความสับสน ยุงยาก เอ้ืออํานวยในการติดตอ 

     

     2. การจัดผังของสถานที่บริการและเสนทางแสดงทางเดิน 
ไปยังจุดบริการ 

     

     3. อุปกรณ เครื่องมือทันสมัยในการใหบริการ      
     4. เอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรด แจงขอมูลตางๆ 

อยางชัดเจนแกผูรับบริการ 
     

     5. สถานท่ีจอดรถที่เพียงพอ และสะดวก      
     6. ท่ีนั่งสําหรับผูมาใชบริการ      
     7. สถานท่ีใหบริการ สะอาด และเปนระเบียบ      

ดานความนาเชื่อถือของบริการ 
     8. ความชัดเจนในการชี้แจง และใหคําแนะนําตอบขอซักถาม

เกี่ยวกับการใหบริการไดอยางชัดเจน 
     

     9. การใหบริการดวยความครบถวน ถูกตอง      

     10. การใหบริการเปนระบบ และเปนขั้นตอน      
     11. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนําขั้นตอนใน     

การใหบริการดวยส่ือตางๆ 
     

     12. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอน - หลัง      
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ระดับความคาดหวัง
ของการใชบริการ
สํานักงานระกัน
สังคม จ.ชลบุรี 

ระดับการรับรูจริงท่ี
ทานไดรับการใช
บริการสํานักงาน

ประกันสังคม จ.ชลบุรี 
1 2 3 4 5 

รายการ 

1 2 3 4 5 
ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูประกันตน 

     13. ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน และมีความคลองตัว      
     14. ความสะดวกรวดเร็วของการใหบริการ      
     15. ระยะเวลารอคอยในการใหบริการ      
     16. การติดประกาศขั้นตอน และระยะเวลาการใหบริการท่ีชัดเจน      
     17. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม      

ดานการใหความมั่นใจ 

     18. เจาหนาท่ีเพียงพอเหมาะสมตอการใหบริการ      
     19. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ ย้ิมแยมแจมใสและ

การพูดจาดวยถอยคําน้ําเสียงสุภาพ 
     

     20.  เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว      
     21. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถ ความชํานาญ เหมาะสม

กับงานท่ีรับผิดชอบ 
     

     22. เจาหนาท่ีมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหนาท่ี
(ใหบริการ)  เปนอยางดี 

     

ดานการเอาใจใส 

     23. เจาหนาท่ีมีความเอาใจใส กระตือรือรน  และความพรอม
ในการใหบริการ 

     

     24. หนวยงานมีการรับฟงความคิดเห็น และขอเสนอแนะจาก 
บุคคลภายนอก 

     

     25. เจาหนาท่ีมีความเต็มใจในการใหบริการ ตอบคําถาม 
ชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาไดเปนอยางดี 

     

     26. เจาหนาท่ีปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงผลประโยชนของ
ผูประกันตน 

     

 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
 

รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 157 

รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 
ผูชวยศาสตราจารยสุวิชา โกมลทัต     กรรมการบริหารหลักสูตรอาจารยประจํา 
           ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 
           มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
ผูชวยศาสตราจารยเพชรรัตน มีสมบูรณพูนสุข    กรรมการบริหารหลักสูตรอาจารยประจํา 
           ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 
           มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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