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Abstract 
 

The research on factors affecting service satisfaction of the Social Security Office (SSO) in 

2018  are  (1 )  to analyze the satisfaction of service recipients in 2018  on the service of the 

Social Security Office,  and (2 )  to analyze factors affecting service satisfaction of the SSO.  

It is a quantitative research by using questionnaires as a tool to collect data from users of 

SSO distributes the sample according to the 142 branch, 22,356 service user. Statistics used 

to analyze the satisfaction of users is Descriptive Statistics and to analyze factors affecting 

service satisfaction is regression analysis (Linear Regression Analysis). The results from the 

study showed that users are satisfied with the overall at the highest level (4.251 point). The 

service users rated satisfaction in the development of the service model via the internet 

system, the highest (4.631 point), followed by facilities (4.284 Point) and services of the staff 

(4.261 Point).   Service users in the big size of the SSO’s office are likely to be satisfied with 

the services less than the users in the small size of the SSO’s office. The results from 

regression analysis of factors affecting service satisfaction of SSO found that service 

satisfaction will increase if the service of the staff is improved, the confidence in morality 

and transparency is improved, processes and procedures for service is improved. While 

public relations and information effects on the satisfaction but with a relationship in the 

opposite direction. 

 

Keywords: satisfaction, service provision, the Social Security Office (SSO) 

JEL Classification: I38  

 

 

 
 
 
 
 

                                                           
1 Researcher, Faculty of Economics, Chiang Mai University, 239 Huay Kaew Road, Suthep, Muang, 

Chiang Mai, 50200 Thailand. Corresponding author: sukhoomphun@gmail.com 
2 Researcher, Faculty of Economics, Chiang Mai University, 239 Huay Kaew Road, Suthep, Muang, 

Chiang Mai, 50200 Thailand. 



Chiang Mai University Journal of Economics – 23#3 

40 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจการให้บริการของส านักงานประกนัสังคม (สปส.) ปี 2561 

 

สุขมุ  พนัธ์ุณรงค์1 และพิมลพรรณ  บุญยะเสนา2 

คณะเศรษฐศาสตร์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ประเทศไทย 
  Email: sukhoomphun@gmail.com 

 
บทคดัย่อ 
    

การวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจการใหบ้ริการของส านกังานประกนัสงัคม (สปส.) ปี 2561 
มีวตัถุประสงค ์คือ (1) เพ่ือวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ปี 2561 ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ 
สปส. และ (2) เพ่ือวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของ สปส. เป็นการวิจยั
เชิงปริมาณ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการของ สปส.
กระจายตวัอยา่งตามโครงสร้างประชากรผูป้ระกนัตน 142 หน่วยบริการทัว่ประเทศ จ านวน 22,356 
ราย สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการใช้ Descriptive Statistics ส่วนการ
วิ เคราะห์ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใช้การวิ เคราะห์สมการถดถอย(Linear Regression 

Analysis) ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามพึงพอใจในภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (4.251 
คะแนน) โดยผูใ้ชบ้ริการให้คะแนนความพึงพอใจในการพฒันารูปแบบการให้บริการผ่านระบบ
อินเทอร์เน็ตสูงสุด (4.631 คะแนน) รองลงมาไดแ้ก่ ส่ิงอ านวยความสะดวก (4.284 คะแนน) และการ
ให้บริการของเจา้หนา้ท่ี (4.261 คะแนน) ตามล าดบั ผูใ้ชบ้ริการใน สปส. ขนาดใหญ่ มีแนวโนม้ท่ีจะ
มีความพึงพอใจการใหบ้ริการของ สปส. นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการใน สปส. ขนาดเลก็ การวเิคราะห์ปัจจยั
ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการของ สปส. โดยสมการถดถอยท่ีระดบันยัยะส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 พบว่า ความพึงพอใจในการใชบ้ริการจะเพ่ิมข้ึน เม่ือการให้บริการของเจา้หน้าท่ีดีข้ึน ความ
เช่ือมัน่ในคุณธรรมและความโปร่งใสดีข้ึน และกระบวนการและขั้นตอนให้บริการดีข้ึน ตามล าดบั 
ในขณะท่ีปัจจยัดา้นการประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร มีผลต่อความพึงพอใจแต่จะมีความสัมพนัธ์ใน
ทิศทางตรงกนัขา้ม 

ค าส าคญั : ความพึงพอใจ การใหบ้ริการ ส านกังานประกนัสงัคม   
JEL Classification: I38
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1. บทน า  
 ส านักงานประกันสั งคม  (สปส. )  ได้

ตระหนักถึงความส าคญัของการพฒันาองค์กร 
เพื่อให้บรรลุตามวิสัยทศัน์ของ สปส. ระยะ 5 ปี 
( พ . ศ .  2 5 5 8  -  2 5 6 2 ) คื อ  “ก้ า ว สู่ อ งค์ ก ร
ประกันสังคมชั้ นน าในภูมิภาคอาเซียน” ส่ิง
ส าคัญ ท่ีจะท าให้องค์กรพัฒนาได้ คือการ
ปรับปรุงหน่วยบริการของ สปส.และหน่วย
บริการอ่ืนตลอดจนกระบวนงานการให้บริการ
อย่างต่อ เ น่ือง เ พ่ือสร้างความพึงพอใจต่อ
ผู ้รับบริการ ดังนั้ น สปส. จึงต้องด าเนินการ
ส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นประจ า
ทุก ปี  เพื่ อน าผลการส า รวจมา เ ป็นข้อมู ล
ประกอบการพิจารณาปรับปรุงการให้บริการ
ของ สปส.ในภาพรวม  

 การประกนัสังคมเป็นโครงการการบริหาร
ทางสังคมในระยะยาวอีกระบบหน่ึงท่ีรัฐเป็น
ผู ้ด าเนินการจัดข้ึนด้วยการให้ประชาชนผู ้มี
รายได้แต่ละคนได้มี ส่วนช่วยตนเองหรือ
ครอบครัว โดยร่วมกันเส่ียงภัยหรือช่วยเหลือ
บ าบัดความทุกข์ยากเดือดร้อนซ่ึงกันและกัน
ระหว่างผู ้มีรายได้ในสังคม ด้วยการออกเงิน
สมทบเขา้กองทุนเรียกว่ากองทุนประกนัสังคม
โดยมีนายจ้าง ลูกจ้าง และรัฐบาลร่วมออกเงิน
สมทบเข้ากองทุนน้ี กองทุนจะจ่ายประโยชน์
ทดแทนให้แก่ผู ้ส่ง เ งินสมทบเม่ือเกิดความ
เดือดร้อน เช่น เจ็บป่วย คลอดบุตร วา่งงาน ชรา
ภาพ เป็นต้น การประกันสังคมจึงเป็นวิธีการ
หน่ึงท่ียึดหลกัการพ่ึงตนเอง และช่วยเหลือซ่ึง
กั น แ ล ะ กั น ข อ ง ป ร ะ ช า ช น  อัน จ ะ เ ป็ น

หลักประกันและคุ้มครองความเป็นอยู่ของ
ประชาชน ให้มีความมัน่คงในการด ารงชีวิต แม้
มีเหตุการณ์ท่ีท าให้ต้องขาดแคลนรายได้ ก็
สามารถด ารงชีวติอยูไ่ดอ้ยา่งปกติสุข โดยภารกิจ
ต่างๆ ท่ีจัดข้ึนตอ้งอยู่ภายใตก้ารให้บริการท่ีมี
คุณภาพของ สปส. 

จากภาร กิจของ  สปส.  ท า ให้ เ กิดก ลุ่ม
ผูป้ระกนัตนในแต่ละมาตรา มีธุรกรรมต่างๆ ท่ี
ผูป้ระกนัตน นายจา้ง และผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งตอ้ง
เ ข้ า ไ ป ใ ช้บ ริ ก า ร  เ ช่ น  ก า ร ล งท ะ เ บี ยน
ผูป้ระกนัตน การจ่ายเงินสมทบของลูกจา้งและ
นายจ้าง  ซ่ึงสามารถจ่ายได้ทั้ ง ท่ีส านักงาน
ประกันสังคม จ่ายผ่านเคาน์ เตอร์ เซอร์วิส
(Counter services) และจ่ายผา่นระบบหกับญัชี 
การเรียกร้องสิทธิประโยชน์ของผูป้ระกันตน
และทายาท เป็นตน้ จะเห็นไดว้่าธุรกรรมต่างๆ 
ท่ีเกิดข้ึนภายใตก้ารให้บริการของ สปส. ย่อม
ส่งผลโดยตรงต่อความรู้สึกพึงพอใจ ซ่ึงหาก 
สปส.มีการให้บริการท่ีดี ก็จะท าให้ผูใ้ชบ้ริการ
เกิดความพึงพอใจ แต่หากผูรั้บบริการมีความพึง
พอใจนอ้ยจากการใหบ้ริการยอ่มรู้สึก “ไม่ผกูพนั 
และไม่เช่ือมั่น สปส." จนเกิดภาพลักษณ์ของ
หน่วยงานท่ีเส่ือมถอยลงได้ ซ่ึงหมายถึงการ
ปฏิบติังานของ สปส. ไม่มีความคุม้ค่าเม่ือเทียบ
กบัผลตอบแทนท่ีไดรั้บ 

ดว้ยเหตุน้ี กระบวนการสร้างความสัมพนัธ์
กบัผูรั้บบริการ จึงเป็นประเด็นท่ี สปส. ควรให้
ค ว า มส า คัญ  "ด้ ว ย ก า ร รั บ ฟั ง เ สี ย ง ข อ ง
ผูรั้บบริการ" เพื่อใช้เป็นขอ้มูลก าหนดทิศทาง
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และกลยุทธ์รองรับการขยายตวัของพนัธกิจให้
เสริมสร้างความยัง่ยนืกบั สปส.ต่อไป 

 การส ารวจความพึงพอใจจะให้ค  าตอบใน
ภาพรวมของระดับความพึงพอใจในการ
ให้บริการในด้านต่างๆ ของ สปส. แต่ก็ยงัไม่
สามารถทราบถึงบริการใดท่ีผู ้รับบริการให้
ความส าคญัอย่างแทจ้ริง และส่งผลโดยตรงกบั
ความรู้สึกพึงพอใจ สปส.ในภาพรวมระดับท่ี 
มาก-นอ้ย ไดอ้ยา่งมีนยัยะส าคญั  

 ดังนั้ น  การวิจัยในคร้ัง น้ีจะเ ป็นการใช้
หลกัการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ เพื่อศึกษาความ
พึงพอใจและปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ค้น ห า แ ล ะ คัด ก รอ ง ค ว า มต้อ ง ก า ร ข อ ง
ผูรั้บบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจได้อย่าง
แท้จริง อันจะน าไปสู่แนวทางการปรับปรุง
บริการและวางมาตรการต่างๆ ให้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผู ้รับบริการของ 
สปส. ใหดี้ท่ีสุด 
 
2. วตัถุประสงค์ 

2 . 1  เพื่ อ วิ เ ค ราะ ห์ ความพึ งพอใจของ
ผูใ้ช้บริการ ปี 2561 ท่ีมีต่อการให้บริการของ 
สปส. 

2.2 เพ่ือวิเคราะห์ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจในการใหบ้ริการของ สปส. 
 
3. แนวคดิ 

3.1 แนวคดิความพงึพอใจ 
Kotler (2000) ได้ให้ความหมายของความ

พึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกส่วนบุคคลท่ีเม่ือ

ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการหรือความผิดหวงัซ่ึงเกิดจาก
การเปรียบเทียบการรับรู้กบัความคาดหวงั ซ่ึงมี
ผลลัพธ์ของส่ิงท่ีต้องการ ถ้าการรับรู้ต่อส่ิงท่ี
ตอ้งการเหมาะสมกบัความคาดหวงัของลูกคา้ก็
จะเกิดความพึงพอใจ 

Wallerstein (1971) ความพึงพอใจเป็นเร่ือง
ท่ีเก่ียวกบัจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึกของบุคคลท่ีมี
ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หมายถึง ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึน
เม่ือได้รับความส าเร็จตามความมุ่งหมาย หรือ
เป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือได้รับความส าเร็จ
ตามความมุ่งหมาย หรือเ ป็นความรู้สึกขั้ น
สุดทา้ยท่ีไดรั้บผลส าเร็จตามวตัถุประสงค ์

คว ามหม ายขอ งคว ามพึ งพอ ใ จของ
ผู้ใช้บริการ 

Penchansky & Thomas (1981) อา้งใน รัช
ยา กุลวานิชไชยนนัท์, 2535) ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง การเขา้ถึงการเขา้ใชบ้ริการ
ในระบบการใหบ้ริการ แบ่งเป็น 5 ประเภท ดงัน้ี 

(1) ความพอเพียงของบริการ (Availability) 
คือ ความพอเพียงระหวา่งบริการท่ีมีอยูก่บัความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

(2) การเขา้ถึงแหล่งบริการ (Accessibility) 
คือ ความสามารถท่ีจะเขา้ไปใชบ้ริการไดอ้ย่าง
สะดวก โดยไม่ค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้ง การเดินทาง 
เป็นตน้ 

(3) ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวก
ของแหล่งบริการ (Accommodation) ได้แก่  
การท่ีลูกคา้ยอมรับวา่ใหค้วามสะดวกมีบริการท่ี
ดีและมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน 
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(4) ความสามารถของลูกคา้ท่ีจะเสียค่าใชจ่้าย
ส าหรับบริการ (Affordability) ไดแ้ก่ การยอม
เสียค่าธรรมเนียมต่าง ๆ จากการไดรั้บบริการ  

ความพึงพอใจเป็นทัศนคติอย่างหน่ึงท่ีมี
ลักษณะเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็น
รูปร่างได ้เป็นความรู้สึกส่วนตวัท่ีมีสุขเม่ือไดรั้บ
การตอบสนองตามความตอ้งการของตนในส่ิงท่ี
ขาดหายไปและเป็นส่ิงก าหนดพฤติกรรมในการ
แสดงออกของบุคคลท่ีมีผลต่อการเลือกปฏิบัติ
ในกิจกรรมนั้น ๆ 

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้พอสรุปไดว้า่  
ความพึ งพอใจ  (Satisfaction) หมายถึง 

ทัศนคติท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็น
เป็นรูปร่างได ้การท่ีเราจะทราบวา่บุคคลมีความ
พึงพอใจหรือไม่  สามารถสัง เกตโดยการ
แสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซับซ้อน จึงเป็นการ
ยากท่ีจะวดัความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถ
วดัไดโ้ดยทางออ้ม โดยการวดัความคิดเห็นของ
บุคคลเหล่านั้ น และการแสดงความคิดเห็น
จะตอ้งตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริงจึงสามารถวดั
ความพึงพอใจนั้นได ้

ดงันั้น ความพึงพอใจ จึงเป็นการแสดงออก
ทางความรู้สึกทางบวกของบุคคลต่อส่ิงหน่ึงส่ิง
ใด การตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคคล ดว้ย
การโต้ตอบกับบุคคลอ่ืนและ ส่ิงต่างๆ ใน
ชีวิตประจ าวนั ท าให้ แต่ละคนมีประสบการณ์ 
การรับรู้ เรียนรู้ ส่ิงท่ีจะไดรั้บตอบแทนแตกต่าง
กนัไป ซ่ึงประสบการณ์ท่ีไดรั้บ หากเป็นไปตาม
ความต้องการท่ีตรงกับ ส่ิง ท่ีคาดหวัง  ย่อม
ก่อใหเ้กิดความรู้สึกท่ีดีและพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ เกิดจากการประเมินความ
แตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บจริง 
ในสถานการณ์หน่ึง ก่อนท่ีผูรั้บบริการจะมาซ้ือ
สินคา้หรือใชบ้ริการใดก็ตาม ผูรั้บบริการมกัจะมี
มาตรฐานของสินคา้หรือการบริการนั้นไวใ้นใจ
อยูก่่อนแลว้ ซ่ึงอาจมีแหล่งอา้งอิงจากคุณค่าหรือ
เจตคติท่ียึดถือต่อสินค้า และบริการ หรือจาก
ประสบการณ์ดั้งเดิมท่ีเคยรับทราบและการบอก
เล่าของผูอ่ื้น การรับทราบขอ้มูล การรับประกนั
สินค้าและบริการจากโฆษณา การให้ค  ามั่น
สัญญาของผูใ้หบ้ริการ เหล่าน้ีเป็นปัจจยัพ้ืนฐาน 
ท่ีผูรั้บบริการใช้เปรียบเทียบก่อเกิดเป็นความ
คาดหวงัในส่ิงท่ีคิดวา่ควรไดรั้บ (Expectations) 

ผูรั้บบริการ จะเปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรั้บจริงใน
กระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน (Performance) 
กับส่ิงท่ีคาดหวงัเอาไว ้หากส่ิงท่ีได้รับเป็นไป
ตามความคาดหวงั ถือเป็นการยืนยนัท่ีถูกตอ้ง 
(Confirmation) ผู ้รับบริการย่อมเกิดความพึง
พอใจ แต่ถา้ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั นับเป็น
การยืนยันท่ีคลาดเค ล่ือน (Unconformities) 
ทั้งน้ีช่วงความแตกต่าง (Discrepancy) ท่ีเกิดข้ึน 
ช้ีให้เห็นถึงระดบัของความพึงพอใจ หรือความ
ไม่พึงพอใจมากน้อย ถา้ขอ้ยืนยนัเบ่ียงเบนไป
ทางบวก แสดงถึงความพึงพอใจ ถา้ไปทางลบ 
แสดงถึงความไม่พึงพอใจ 

อย่างไรก็ตาม ความพึงพอใจ สามารถ
เปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจยัแวดลอ้ม
และสถานการณ์ ท่ีเกิดข้ึน ความพึงพอใจ จึงเป็น
ความรู้สึกท่ีผนัแปรตามปัจจยัท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้ง
กั บ ค ว า ม ค า ดหวัง ข อ ง บุ ค คล  ใ น แต่ ล ะ
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สถานการณ์ กล่าวคือ ช่วงเวลาหน่ึงบุคคลอาจไม่
พอใจต่อส่ิงหน่ึง เพราะไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั 
แต่ในอีกช่วงหน่ึง หากส่ิงท่ีคาดหวงัไวไ้ดรั้บการ
ตอบสนองอยา่งถูกตอ้ง บุคคลก็สามารถเปล่ียน
ความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้ นได้อย่างทันทีทันใด 
นอกจากน้ี ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกท่ี
สามารถแสดงออกในระดบัมากน้อยได ้ ข้ึนอยู่
กบัความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจริง
กบัส่ิงท่ีคาดหวงั 

3.2 แนวคดิหลกัการบริการ 
(ส่ือออนไลน์ : กองวิชาการและแผนงาน 

กลุ่มงานวิจัยและประเมินผล เทศบาลนคร
เชียงใหม่) 

การบริการ  คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือ
การด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูม้าใชบ้ริการ
จะตอ้งมีหลกัยึดถือปฏิบติั มิใช่ว่า การให้ความ
ช่วยเหลือ หรือการท าผลประโยชน์ต่อผูม้าใช้
บริการจะเป็นไปตามใจของเราผู ้ซ่ึง เป็นผู ้
ใหบ้ริการ โดยทัว่ไปหลกัการใหบ้ริการมีขอ้ควร
ค านึง ดงัน้ี 

(1) สอดคล้องตรงตามความต้องการของ
ผูรั้บบริการ 

(2) ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ 
(3) ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น 
(4) เหมาะสมแก่สถานการณ์ 
(5) ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ 
การสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่บุคคลและ

หน่วยงาน 
การสร้างภาพลักษณ์เ ป็นส่ิงส าคัญและ

จ าเป็นยิ่งข้ึน เ ม่ือมีการแข่งขันสูงข้ึนในทาง

ธุรกิจ การแข่งขันการสร้างภาพลักษณ์ ตั้ งแต่
ระดบัสูงไปยงัระดบัล่าง มีการสร้างภาพลกัษณ์
โดยรวมขององคก์าร (Corporate Image)  

 การสร้างภาพลกัษณ์ให้บุคคลหรือองคก์าร
(Parasuraman, Zrithaml & Berry, 1988 อ้าง
ใน ปราณี เอ่ียมละออภกัดี, 2550) เป็นงานท่ีมี
ผลได้อย่างมากมาย จนกลายเป็นงานอาชีพทั้ง
งานด้านประชาสัมพนัธ์ และงานด้านโฆษณา 
เพราะมีผลโดยตรงต่อการตลาด ซ่ึงจะท าให้
สินคา้ขายไดดี้ข้ึน หรือไดส้ะดวกและง่ายข้ึน ท า
ให้ผูนิ้ยมติดต่อสัมพนัธ์เก่ียวขอ้งมากข้ึนเป็นผล
ต่อการด าเนินงานธุรกิจ และการปฏิบัติหน้าท่ี
การงานไดดี้ข้ึน 

การสร้างภาพลกัษณ์มีหลกัการควรค านึงถึง
ซ่ึงอาจก าหนดให้ง่ายแก่การจดจ าว่าตอ้งระลึก
ถึง “2A 1PR” เป็นอกัษรน าของค า 4 ค  า ไดแ้ก่ 

Acceptable เป็นท่ียอมรับ 
Appropriate เหมาะสม 
Possible เป็นไปได ้
Realistic สมจริง  
การสร้างภาพลกัษณ์ใหแ้ก่หน่วยงาน จะตอ้ง

เป็นไปในทางท่ีดีและมีความเป็นไปได้ ต้อง
ศึกษาสังเกตให้ถ่ีถว้นมองหาจุดเด่น และขอ้ดี
ของหน่วยงานในทางท่ีจะท าใหห้น่วยงานไดรั้บ
ความเช่ือถือศรัทธา และไวว้างใจ 

การสร้างภาพลักษณ์โดยรวม (Corporate 

Image) นับเป็นส่ิงส าคัญอย่างยิ่ง  การสร้าง
ความรู้สึกท่ีดีทั้ งด้านบุคคล สถานท่ี และการ
ด าเนินการ จะช่วยให้เกิดภาพลกัษณ์อนังดงาม 
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ได้รับการสนับสนุน และปกป้องเม่ือมีการให้
ร้ายโจมตีท่ีไม่ถูกตอ้งเป็นธรรม 

ด้านบุคคล จะต้องสร้างความรู้สึกให้การ
ยอมรับวา่เป็นบุคคลหรือคณะบุคคลท่ีน่าเช่ือถือ 
ยกยอ่ง ไม่มีขอ้น่ารังเกียจในเร่ืองบุคลิกภาพและ
กิริยามารยาทบุคคลากรมีคุณภาพท างานมี
ประสิทธิภาพ กระตือรือร้น รวดเร็ว ว่องไว 
พดูจาสุภาพนุ่มนวล 

ด้านสถานที่ จะต้องสะอาด เป็นระเบียบ
เรียบร้อย ทั้งดว้ยการสัมผสัและการมอง ซ่ึงการ
รักษาความสะอาดเป็นส่ิงส าคญั และมีการลงทุน
ท่ีไม่มาก แต่ให้ผลคุม้ค่าท่ีสุด จึงตอ้งมีการจัด
สถานท่ีและอุปกรณ์ส านกังานใหเ้ป็นระเบียบ มี
ป้ายบอกช่ือหน่วยงาน ช่ือต าแหน่งหน้าห้อง 
บอกเวลาเปิด-ปิดท าการ วิธีติดต่องานแผนกต่าง 
ๆ 

ด้านการด าเนินการ จะต้องให้ความรู้สึก
เช่ือมั่นว่า ซ่ือสัตย์สุจริตและเป็นธรรม ไม่คด
โกงหรือเอาเปรียบประชาชน และสงัคม  
 
4. แบบจ าลองการศึกษา 

ผู ้ม า ใช้บ ริ ก า รของ  สปส .  และ /ห รือ 
“ผูป้ระกนัตน” แบ่งเป็น 4 กลุ่ม คือ (1) นายจา้ง 
(2)  ผู ้ประกันตนมาตรา 33  ได้แก่  ลูกจ้าง /
พนักงานท่ีท างานประจ าได้รับค่าจ้าง เ ป็น
เงินเดือน (3) ผู ้ประกันตนมาตรา 39 ได้แก่ 
ผูป้ระกนัตนในมาตรา 33 แต่ลาออกหรือตกงาน 
หรือลูกจ้างท่ีได้รับเงินรายไดจ้ากการท างานท่ี
ไม่แน่นอน (4) ผูป้ระกันตนมาตรา 40 ได้แก่ 

แรงงานท่ีประกอบอาชีพอิสระ หรือแรงงาน
นอกระบบ ซ่ึงเม่ือเขา้สู่ระบบประกนัสังคมจะ
ได้รับสิทธิประโยชน์กรณีเจ็บป่วย ประสบ
อนัตราย ทุพพลภาพ คลอดบุตร สงเคราะห์บุตร 
ชราภาพ เสียชีวติ และวา่งงาน 

 การเข้า สู่ระบบประกันสังคมของผู ้ใช้
แรงงาน จะต้องมีการติดต่อส่ือสารและการ
ไดรั้บบริการต่างๆ จาก สปส.การใหบ้ริการท่ีดีมี
คุณภาพจะส่งผลให้ผู ้ใช้บ ริการ เ กิดความ
ประทบัใจและเกิดความผกูพนั 

 แนวคิดการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของ
ความพึงพอใจการให้บริการ เร่ิมตน้จากการตั้ง
ค  าถามส าคัญท่ีว่า "เราจะรู้ได้อย่างไรว่าใน
ความรู้สึกนึกคิดของผู้ใช้บริการประกันสังคม มี
บ ริ ก า รป ร ะ เ ภท ใ ด บ้ า งที่ ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร ใ ห้
ความส าคญัอย่างแท้จริง และหาก สปส.สามารถ
ตอบสนองความต้องการ ในบริการดังกล่าวได้
จะส่งผลให้ผู้ใช้บริการรู้สึกพึงพอใจ สปส.
เพิ่มขึ้นมากน้อยเพียงใด?" เพราะกระบวนการ
ให้บ ริการล้วนอาศัย ปัจจัย ท่ี เ ก่ี ยวกับการ
ให้ บ ริ ก า รหล า ย ส่ วน  ซ่ึ ง ใ น ข้อ เ ท็ จ จ ริ ง
ผูใ้ช้บริการไม่จ าเป็นตอ้งรู้สึกพึงพอใจบริการ
ระดบัท่ีมากสุดและเหมือนกนัในทุกส่วน แต่จะ
มีบริการบางส่วนเท่านั้ น  ท่ีผู ้ใช้บ ริการให้
ความส าคญัเฉพาะเร่ืองอยา่งแทจ้ริงและบริการ
ดังกล่าวส่งผลโดยตรงกับความรู้สึกพึงพอใจ 
สปส.ในภาพรวมระดับท่ี มาก-น้อย ได้อย่างมี
นยัยะส าคญั
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จากแนวคิดข้างต้นจึงได้ตั้ งแบบจ าลอง
การศึกษา (Figure 1.) คือ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผู ้ใช้บริการของ สปส. ได้แก่  
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  กระบวนการหรือขั้นตอน
การให้บริการ  ส่ิงอ านวยความสะดวก  การ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร คุณภาพของการ
ให้บริการ การพฒันารูปแบบการให้บริการผ่าน
ระบบอินเทอร์เน็ต และความเช่ือมัน่ในคุณธรรม

และความโปร่งใสของผูใ้ชบ้ริการโดยในแต่ละ
ปัจจัย มีปัจจัยใดบา้งท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
อย่างแท้จริง และน าสู่ข้อเสนอแนะในการ
ปรับปรุงการให้บริการท่ีไดคุ้ณภาพของ สปส. 
ต่อไป โดยน าแนวคิดการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์
ข อ ง ปั จ จั ย ด้ ว ย ส ม ก า ร ถ ด ถ อ ย  (Linear 

Regression Analy-sis) มาใชใ้นการวจิยั

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure 1. Studying Model 

 

5. สมมตฐิานในการศึกษา 
5.1  ความพึงพอใจในการให้บริการจะ

เพ่ิมข้ึน ถา้เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการดี  
5.2  ความพึงพอใจในการให้บริการจะ

เ พ่ิม ข้ึน  ถ้ากระบวนการหรือขั้ นตอนการ
ใหบ้ริการดี 

5.3  ความพึงพอใจในการให้บริการจะ
เ พ่ิม ข้ึน  ถ้า ส่ิงอ านวยความสะดวกในการ
ใหบ้ริการดี 

5.4  ความพึงพอใจในการให้บริการจะ
เพ่ิมข้ึน ถา้การประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารดี 

5.5  ความพึงพอใจในการให้บริการจะ
เพ่ิมข้ึน ถา้คุณภาพของการใหบ้ริการดี 
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5.6  ความพึงพอใจในการให้บริการจะ
เพ่ิมข้ึน ถา้การพฒันารูปแบบการให้บริการผ่าน
ระบบอินเทอร์เน็ตดี 

5.7  ความพึงพอใจในการให้บริการจะ
เพ่ิมข้ึน ถา้ความเช่ือมัน่ในคุณธรรมและความ 
โปร่งใสดี 
 

6. วธีิการศึกษา 
 เ ป็ น ก า ร วิ จั ย เ ชิ ง ป ริ ม า ณ  โ ด ย ใ ช้

แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการท่ี สปส. ในช่วง 1 

มกราคม – 31 ธันวาคม 2561 กระจายตวัอย่าง
ตามโครงสร้างประชากรผูป้ระกนัตน 142 หน่วย
บริการ/ศูนยฟ้ื์นฟทูัว่ประเทศ  มีวธีิการศึกษาเพ่ือ
ตอบวตัถุประสงคก์ารวจิยั ดงัน้ี 

6.1 การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ปี 2561 ที่มีต่อการให้บริการของ 
สปส. 
   เป็นการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของ
ผู ้รับบริการ ในปี 2561 ท่ีมีต่อปัจจัยด้านการ
บริการต่างๆ ของ สปส. โดยท่ีมีปัจจัยท่ีจะมี
อิทธิพลประกอบดว้ย (Table 1.)

สถิตทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ 
ศึกษาความพึงพอใจของแต่ละปัจจยัโดยสถิติ Descriptive Statistics จากการวดัระดบัความพึง

พอใจโดยใชม้าตรวดัแบบ Likert Scale แบ่งระดบัความพึงพอใจ 5 ระดบั ให้คะแนนแต่ละระดบั 
ดงัน้ี 

ระดบัความพงึพอใจ              คะแนน 
พึงพอใจมากท่ีสุด               5 คะแนน 
พึงพอใจมาก               4 คะแนน 
พึงพอใจปานกลาง               3 คะแนน 
พึงพอใจนอ้ย               2 คะแนน 
พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด                1 คะแนน 

ผลคะแนนท่ีไดจ้ะน ามาวเิคราะห์หาค่าเฉล่ียและเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของการบริการ
ท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงจะแปลความหมายดงัน้ี 
                 ค่าคะแนนเฉลีย่ระดบัความพงึพอใจ          การแปลความหมาย 
                                   1.00– 1.80                                   พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
                                 1.81 – 2.60                                  พึงพอใจนอ้ย 
                                  2.61– 3.40                                   พึงพอใจปานกลาง 
                                   3.41– 4.20                                   พึงพอใจมาก 
                                  4.21– 5.00                                   พึงพอใจมากท่ีสุด 
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Table 1.  Factors of the SSO’s services 

Main – factors  Sub – factors 

1) Staff performance : (1) Cheerful and willing to provide services  

(2) Politeness, Well speaking, Good human Relationship (3) 

Enthusiasm in providing service  

(4) Helpful and informative  

(5) Well dressed 

2) Service Procedure : (6) Providing service according to queue  

(7) Convenience in service providing procedures  

(8) Expediting of service providing  

(9) Presentation of service procedure  

(10) Accuracy and completeness of services 

3) Facilities : (11) Place’s cleanliness  

(12) Place’s orderliness  

(13) Sufficiency of facilities within the building such as chairs 

and drinking water  

(14) Sufficiency of document preparation  

(15) Display of service/ public relations sign 

4) Public relations of 

information : 

(16) Easy accession to the contents/details  

(17) Clearness of content/details  

(18)Usefulness of contents/details to the service 

users/customers  

(19) updated content/details  

(20) variety of communication channel 

5) Quality of service 

providing : 

(21) Equality in service providing   

(22) Accuracy and completeness of service providing  

(23) Proper Timely of Service providing  

(24) Transparency in service providing  

(25) Users/Customers benefit from using the service 

6) Development of 

service provided by 

internet : 

(26) Users/Customers registration by internet  

(27) Payment by e- payment  

(28) Receipt printing by e-receipt  

(29) Medical right checking by SSO connect  

(30) Usage of SSO’s member website (new design) 

7) Confidence in 

Moral/Ethic and 

Transparency : 

(31) disclose content/detail and easy accession for public 

(Rule of Law)  

(32) Feedback receiving channel from users/customers and 

others (Participation Principles)  

(33) Equality and fairness in service providing (Rule of Law)  

(34) Honesty of staff  (Moral/Ethical principles)  

(35) Staff ’ practice done correctly and could be checked 

(Transparency Principles)  

(36) Suitability of working ability and position of Staff (Value 

Principles)  

(37) Responsibility of staff in providing good services 

(Responsibility Principles) 
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6.2 การวเิคราะห์ปัจจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจ
ในการให้บริการของ สปส. 

(1) การวเิคราะห์ในภาพรวม 
ปั จ จั ย ท่ี มี ผ ล ต่ อ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง

ผูใ้ชบ้ริการ สปส. ประกอบดว้ยระดบัความพึง
พอใจของปัจจัย  7  ปัจจัย  คือ  เจ้าหน้า ท่ีผู ้

ให้บ ริการ  กระบวนการหรือขั้ นตอนการ
ให้บ ริ ก า ร  ส่ิ ง อ านวยคว ามสะดวก  ก า ร
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร คุณภาพของการ
ให้บริการ การพฒันารูปแบบการให้บริการผ่าน
ระบบอินเทอร์เน็ต ความเช่ือมัน่ในคุณธรรมและ
ความโปร่งใส  สามารถน ามาเขียนรูปแบบ
ความสมัพนัธ์ ไดด้งัสมการท่ี (1) 

𝑌 =  𝑓(𝑋1  , 𝑋2  , 𝑋3  , 𝑋4  , 𝑋5  , 𝑋6  , 𝑋7 )             (1) 
 
โดย    

𝑌 คือ  คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม 
𝑋1 คือ  คะแนนความพึงพอใจในดา้นเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้หบ้ริการ (Staff performance) 
𝑋2 คือ  คะแนนความพึงพอใจในดา้น
กระบวนการหรือขั้นตอนการใหบ้ริการ
(Service Procedure) 

𝑋3 คือ  คะแนนความพึงพอใจในดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวก (Facilities) 
𝑋4 คือ  คะแนนความพึงพอใจในดา้นการ
ประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร (Public relations 

of information) 

𝑋5 คือ  คะแนนความพึงพอใจในดา้นคุณภาพ
ของการใหบ้ริการ (Quality of service 

providing) 

𝑋6 คือ  คะแนนความพึงพอใจในดา้นการ
พฒันารูปแบบการใหบ้ริการผา่นระบบ   
อินเทอร์เน็ต (Confidence in Moral/Ethic and 

Transparency) 
𝑋7 คือ  คะแนนความพึงพอใจในดา้นความ
เช่ือมัน่ในคุณธรรมและความโปร่งใส 
(Confidence in Moral/Ethic and 

Transparency) 
ในการวิเคราะห์จะใช้การวิเคราะห์สมการ

ถดถอยในรูปของ log form โดยเพ่ิมตวัแปรท่ี
แสดงขนาดของ สปส. จ าแนกตามพ้ืนท่ี ดัง
สมการท่ี (2)

log(𝑌) =  𝛽0 + 𝛽1 log(𝑋1) + 𝛽2 log(𝑋2) + 𝛽3 log(𝑋3) +

𝛽4 log(𝑋4) + 𝛽5 log(𝑋5) + 𝛽6 log(𝑋6) + 𝛽7 log(𝑋7) + ∑ (𝐷𝑖)12
𝑖=1        (2) 
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โดย 
𝐷𝑖  คือ ขนาดของ สปส. จ าแนกตามภูมิภาค 
𝛽𝑖  คือ ค่าสัมประสิทธ์ิของแต่ละหมวดท่ีบอก
ขนาดและทิศทาง(+/-) ของความพึงพอใจ หรือ
ความยดืหยุน่ของความพึงพอใจ 

(2) การวเิคราะห์โดยใช้ปัจจยัย่อย            
โดยน าเอาปัจจัยย่อยในตารางท่ี 1 มาเป็น

ปั จ จัย ต้น  โดยจ า แ นกไปตามขนาดของ
ส านกังานประกนัสงัคม 
 
7. กลุ่มตวัอย่าง 

 ได้ก าหนดก ลุ่มเ ป้ าหมายส ารวจ  เ ป็น
ผู ้ใช้บริการ สปส.และผู ้ใช้บริการเครือข่าย
พันธมิตรงานบริการ สปส. โดยผู ้ใช้บริการ 
สปส. หมายถึง ผูใ้ช้บริการของหน่วยบริการ 
สปส. ท่ีมีทั้งหมด 137 หน่วยบริการ และ 5 ศูนย์
ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงานภาค โดยท าการจ าแนก
ตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการเป็น 5 กลุ่ม ไดแ้ก่  

(1) นายจา้ง/ผูรั้บมอบอ านาจ  
(2) ผูป้ระกนัตน มาตรา 33 ถือวา่เป็น

มาตราหลกัท่ีบงัคบัใหน้ายจา้งท่ีมี
ลูกจา้งตั้งแต่ 1 คนข้ึนไป น าลูกจา้งเขา้
สู่ระบบประกนัสงัคม 

(3) ผูป้ระกนัตน มาตรา 39   
(4) ผูป้ระกนัตน มาตรา 40  
(5) ลูกจา้ง (กองทุนเงินทดแทน)  

 ผูป้ระกนัตนมาตรา 39 , 40 และกองทุนเงิน
ทดแทนถือว่าเป็นมาตราสมทบท่ีไม่บังคบัให้
ผูป้ระกนัตนตอ้งท า สามารถสรุปคุณสมบติั เงิน

สมทบและสิทธิประโยชน์ของผูป้ระกนัตนแต่
ละมาตรา ดงัน้ี
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    1. ผู้ประกันตนมาตรา 33 2. ผู้ประกันตนมาตรา 39 3. ผู้ประกันตนมาตรา 40 

คุณสมบัตกิาร
ขึน้ทะเบียน 

  

1.เป็นลูกจา้งท่ีมีอายไุม่ต ่ากว่า 15 ปีและไม่เกิน 60 ปีบริบูรณ์ 
2.ท างานในสถานประกอบการท่ีมีลูกจา้งตั้งแต่ 1 คนข้ึนไป 

 1. เคยเป็นผูป้ระกนัตนตามมาตรา 33 น าส่งเงินสมทบมาแลว้ไม่
นอ้ยกว่า 12 เดือนและออกจากงานไม่เกิน 6 เดือน 
2.ไม่เป็นผูรั้บประโยชน์ทดแทนกรณีทุพพลภาพจากกองทุน
ประกนัสงัคม  

1.บุคคลทัว่ไปท่ีมีอายไุม่ต ่ากว่า 15 ปีและไม่เกิน 60 ปีบริบูรณ์ 
2.ไม่เป็นผูป้ระกนัตนในมาตรา 33 และมาตรา 39 

กลุ่มอาชีพ พนกังานบริษทัเอกชนทัว่ไป รวมไปถึงพนกังานมหาวิทยาลยั เคยเป็นพนกังานในมาตรา 33 แต่ลาออกหรือตกงาน อาชีพอิสระ/แรงงานนอกระบบ 

เงนิสมทบ 
เก็บท่ี 5% ของฐานเงินเดือนขั้นต ่าสุดท่ี 1,650 บาท และสูงสุด 15,000 
บาท 

จ่ายเดือนละ 432 บาท เงินท่ีใชเ้ป็นฐานในการค านวณเงินสมทบ 
คือ เดือนละ 4,800 บาทเท่ากนัทุกคน  

ทางเลือกที่ 1 : จ่าย 70 บาท รัฐสมทบ 30 บาท รวม 100 บาท 
ทางเลือกที่ 2 : จ่าย 100 บาท รัฐสมทบ 50 บาท รวม 150 บาท 
ทางเลือกที่ 3 : จ่าย 300 บาท รัฐสมทบ 150 บาท รวม 450 บาท  

  ทางเลือกท่ี 1  ทางเลือกท่ี 2 ทางเลือกท่ี 3  

สิทธิ
ประโยชน์ 

1.เจ็บป่วยหรือ
ประสบอนัตราย 

รับการรักษาพยาบาลโดยไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายใดๆ ในสถานพยาบาลท่ี
รับรอง และรับค่าทดแทน 50% ของเงินเดือน 

สามารถเบิกค่ารักษาพยาบาลไดเ้ท่าท่ีจ่ายจริงตามความจ าเป็นและ
ไดรั้บเงินทดแทน 50% ของเงินเดือน 

ผูป่้วยในนอน รพ. 1 วนัข้ึนไป 300 บาท/วนั  
ผูป่้วยนอก(ไม่นอนโรงพยาบาล)และใบรับรองแพทยใ์ห้หยดุ 3 วนั ข้ึนไป 200 บาท/วนั 

2.ทุพพลภาพ 
ไดรั้บค่ารักษาพยาบาล รพ.รัฐเตม็จ านวน รพ.เอกชนเท่าท่ีจ่ายจริงและ
ค่าทดแทน 50% ของเงินเดือน 

ไดรั้บค่ารักษาพยาบาล รพ.รัฐ และรพ.เอกชน ผูป่้วยใน/นอก จ่าย
ค่าบริการไม่เกินเดือนละ 4,000 / 2,000 บาท ค่าทดแทนเป็น 50% 
ของค่าจา้งเป็นรายเดือนตลอดชีวิต 

ไดเ้งินชดเชย 500-1,000 บาท 
ไดรั้บค่าทดแทน 15 ปี  

ไดเ้งินชดเชย 500-1,000 บาท และค่า
ทดแทนตลอดชีวิต 

3.คลอดบุตร ไดรั้บค่าคลอดบุตรคร้ังละไม่เกิน 13,000 บาท/คร้ัง และเงินทดแทนจากการคลอดบุตร 50% ของเงินเดือน   

4.สงเคราะห์บุตร ไดรั้บเงินสงเคราะห์บุตร 400 บาท/บุตร/เดือน ตั้งแต่แรกเกิดถึง 6 ปีบริบริบูรณ์   
คนละ 200 บาท/เดือนคราวละไม่เกิน 2 
คนบุตรแรกเกิด ถึง 6 ปีบริบรูณ์ 

5.ชราภาพ 
ไดรั้บเงินบ าเหน็จหากจ่ายเงินสมทบมาไม่ถึง 180 เดือนหรือเงิน
บ านาญถา้จ่ายตั้งแต่ 180 เดือนข้ึนไป 

ผูป้ระกนัตนท่ีจ่ายเงินสมทบครบถว้น ไดรั้บเงินบ าเหน็จและเงิน
บ านาญตามระยะเวลาการจ่ายเงิน 

สะสมเงินบ าเหน็จ
ชราภาพเดือนละ 50 
บาท 

สะสมเงินบ าเหน็จชราภาพ
เดือนละ 50 บาท ออมเพ่ิม
ได ้1,000 บาท 

สะสมเงินบ าเหน็จชราภาพเดือนละ 150 
บาท จ่ายครบ 180 เดือนรับเพ่ิม 10,000 
บาท ออมเพ่ิมได ้1,000 บาท 

6.เสียชีวิต ไดรั้บค่าท าศพ 40,000 บาทและเงินสงเคราะห์ข้ึนอยูก่บัระยะเวลาท่ีจ่ายเงินสมทบ 
ไดรั้บค่าท าศพ 20,000 บาท ไดรั้บเงินเพ่ิม 3,000 

บาท หากจ่ายเงินสมทบครบ 60 เดือน 
ไดรั้บค่าท าศพ 40,000 บาท 

7.ว่างงาน 
ไดรั้บเงินทดแทนระหว่างว่างงาน กรณีเลิกจา้งไดรั้บ 50% ของค่าจา้ง 
กรณีลาออกไดรั้บ 30% ของค่าจา้ง 
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4. ลูกจ้างกองทุนเงนิทดแทน 

เงนิสมทบ 
นายจา้งจ่ายเป็นเงินสมทบประจ าปี โดยอตัราเงินสมทบระหว่าง 0.2% - 1.0% ของค่าจา้ง ข้ึนอยูก่บัความเส่ียงภยัในการท างานของแต่ละกิจการ  

    ค่ารักษาพยาบาล  ค่าทดแทน ค่าฟ้ืนฟูสมรรถภาพในการท างาน ค่าท าศพ 

สิทธิประโยชน์ 

กรณีเจบ็ป่วย 

สูงสุด 2 ลา้นบาท โดยลูกจา้งมีสิทธิไดรั้บการรักษาเท่าท่ีจ่าย
จริงตามความจ าเป็นจนส้ินสุดการรักษา 

จ่ายค่าทดแทน 70% ของค่าจา้งรายเดือน(ฐานค่าจา้ง
สูงสุด 20,000 บาท) 
กรณีหยดุงานตั้งแต่ 1 วนัข้ึนไป 

    

กรณีสูญเสียอวยัวะ 

  จ่ายค่าทดแทน 70% ของค่าจา้งรายเดือน 
กรณีสูญสียอวยัวะบางส่วน เป็นเวลาไม่เกิน 10 ปี 

ฟ้ืนฟูดา้นอาชีพ-ดา้นการแพทย ์กระบวนการบ าบดั
และผา่ตดั  
ค่าวสัดุอุปกรณ์ 
รวมสูงสุด 358,000 บาท 

  

กรณีทุพพลภาพ 

จ่ายค่าทดแทน 70% ของค่าจา้งรายเดือน 
กรณีทุพพลภาพเป็นเวลาไม่นอ้ยกว่า 15 ปี 

  

    

กรณีเสียชีวติ 

  ค่าทดแทนรายเดือนในอตัรา 70%  ของค่าจา้ง เป็น
เวลา 10 ปี แก่ทายาท 

  100 เท่าของอตัราสูงสุดของ
ค่าจา้งขั้นต ่ารายวนั 
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การ เ ก็บข้อ มูลตัวอย่างจะกระจายตาม
โครงสร้างประชากรผูป้ระกันตน 142 หน่วย
บริการ/ศูนย์ฟ้ืนฟู ณ ธันวาคม 2561 มีขนาด
ตวัอยา่งส ารวจ ดงัน้ี 

 ขนาดตัวอย่างส ารวจปี 2561 รวมทั้ งส้ิน 
22 ,356 ราย จ าแนกเป็นตัวอย่างผู ้ใช้บริการ 
สปส.ใน 137 หน่วยบริการ จ านวน 22,146 ราย 

(กรุงเทพมหานคร 1,868 ราย ปริมณฑล 1,963 
ร า ย ภ า ค ก ล า ง  5 , 4 3 9  ร า ย  ภ า ค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 5,034 ราย ภาคเหนือ 4,378 
ราย ภาคใต้ 3,464 ราย) และผูใ้ช้บริการศูนย์
ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงานภาค จ านวน 210 ราย 
ดงั Table 2.

Table 2.  Sample size categorized by regional SSO users  

Service Section  
Employer

s 

Insured 

Person 

Section 

33 

Insured 

Person 

Section 

39 

Insured 

person 

Section 

40 

Employees 

(Compensatio

n fund) 

Total  

All over country : 137 

units 2,763  9,849  3,334  4,779  1,421  22,146  

  Bangkok   240  1,006  261  241  120  1,868  

  Metropolitan 245  1,001  324  270  123  1,963  

  Central 700  2,693  727  960  359  5,439  

  North-East 608  1,966  796  1,351  313  5,034  

  North 524  1,603  744  1,225  282  4,378  

  South 446  1,580  482  732  224  3,464  

 

The Industrial 

Rehabilitation Centre 

Prathum 

Thani 

Chiang 

Mai 

Khon 

Kaen 
Rayong Songkhla Total 

  5 Regions 31 60 39 20 60 210 

Total sample size 22,356 

Reference: A Survey of SSO users satisfaction in 2018 
 

8. ผลการวจิยัและส่ิงทีค้่นพบ 
8.1 คุณลักษณะบุคคล และการขอใช้บริการของ
กลุ่มตวัอย่างผู้ใช้บริการ 

8.1.1 คุณลกัษณะบุคคลของกลุ่ม
ตวัอย่างผู้ใช้บริการ 

จากกลุ่มตวัอย่างส ารวจทั้งหมด 22,146 
ร า ย  พบ ว่ า  เ ป็ น ผู ้ ใ ช้ บ ริ ก า ร ส า นั ก ง า น
ประกนัสงัคมในวนัแห่งการส ารวจ เพศชาย ร้อย

ละ 45.46 เพศหญิง ร้อยละ 54.54 โดยผูใ้ชบ้ริการ
ส่วนใหญ่ มีอายุอยู่ในช่วง 21-50 ปี  และมี
การศึกษากระจายอยูใ่นหลายระดบัชั้น ตั้งแต่ต  ่า
กว่าประถม ถึงระดบัชั้นปริญญาตรีหรือสูงกวา่
สถานภาพการท างานส่วนใหญ่ของกลุ่มตวัอย่าง
ผู ้ใช้บริการส านักงานประกันสังคมจะเป็น
ลูกจ้างเอกชน (รายเดือน) มากท่ีสุด รองลงมา
เป็นผู ้มีอาชีพอิสระ และ/หรือค้าขาย ตาม  
Table 3.
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Table 3.  Characteristics of the sample, Classified by type of users and individual 

characteristics 

 Employers / 

attorney 

Insured 

Person 

Section 

33 

Insured 

Person 

Section 39 

Insured 

person 

Section 

40 

Employees 

(Compensati

on fund) 

Total  

All over country : 137 

units 

2,763 

(100.00) 

9,849 

(100.00) 

3,334 

(100.00) 

4,779 

(100.00) 

1,421 

(100.00) 

22,146 

(100.00) 

Sex 

   Male 1,256 

(45.46) 

4,515 

(45.84) 

1,512 

(45.35) 

2,072 

(43.36) 

665 

(46.80) 

10,020 

(45.25) 

   Female 1,507 

(54.54) 

5,334 

(54.16) 

1,822 

(54.65) 

2,707 

(56.64) 

756 

(53.20) 

12,126 

(54.75) 

Age 

   15-20 years 146 

(5.28) 

524 

(5.32) 

173 

(5.19) 

268 

(5.61) 

80 

(5.63) 

1,191 

(5.38) 

   21-30 years 733 

(26.53) 

2,992 

(30.38) 

891 

(26.72) 

1,123 

(23.50) 

381 

(26.82) 

6,120 

(27.63) 

   31-40 years 818 

(29.60) 

2,987 

(30.33) 

992 

(29.75) 

1,222 

(25.57) 

408 

(28.71) 

6,427 

(29.02) 

   41-50 years 793 

(28.70) 

2,410 

(24.47) 

842 

(25.26) 

1,333 

(27.89) 

384 

(27.02) 

5,762 

(26.02) 

   51-60 years 229 

(8.29) 

822 

(8.34) 

362 

(10.86) 

687 

(14.38) 

139 

(9.78) 

2,239 

(10.11) 

   More than 60 years 44 

(1.59) 

114 

(1.16) 

74 

(2.22) 

146 

(3.05) 

29 

(2.04) 

407 

(1.84) 

Education level 

   Primary / Lower 418 

(15.13) 

1,479 

(15.02) 

540 

(16.19) 

1,014 

(21.22) 

239 

(16.82) 

3,690 

(16.66) 

   Junior high school 421 

(15.24) 

1,645 

(16.70) 

611 

(18.32) 

867 

(18.14) 

245 

(17.24) 

3,789 

(17.11) 

   High school / 

vocational  

   certificate 

476 

(17.23) 

1,778 

(18.05) 

651 

(19.53) 

925 

(19.36) 

273 

(19.21) 

4,103 

(18.53) 

   Diploma / High 

Vocational 

430 

(15.56) 

1,680 

(17.06) 

552 

(16.56) 

708 

(14.81) 

228 

(16.05) 

3,598 

(16.25) 

   Bachelor 617 

(22.33) 

2,064 

(20.96) 

605 

(18.15) 

767 

(16.05) 

260 

(18.30) 

4,313 

(19.48) 

   Master's degree / 

Higher 

401 

(14.51) 

1,203 

(12.21) 

375 

(11.25) 

498 

(10.42) 

176 

(12.38) 

2,653 

(11.98) 

Work status 

   Private employees 

(daily  

   wage) 

- 963 

(9.78) 

- - 623 

(43.84) 

1,586 

(7.16) 

   Private employees 

(monthly  

   wage) 

- 5,784 

(58.73) 

- - 726 

(51.09) 

6,510 

(29.40) 

   Government employees - 2,104 

(21.36) 

- - - 2,104 

(9.50) 
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Table 3.  Characteristics of the sample, Classified by type of users and individual characteristics 
(Continued) 

 

Employers / 

attorney 

Insured 

Person 

Section 

33 

Insured 

Person 

Section 39 

Insured 

person 

Section 

40 

Employees 

(Compensati

on fund) 

Total 

 

   Employer / business 

owner  

   (have subordinates) 

2,763 

(100.00) 

868 

(8.81) 

- - - 3,631 

(16.40) 

   Trading / Self-

employed 

- - 1,690 

(50.69) 

2,732 

(57.17) 

- 4,422 

(19.97) 

   self-employed - - 1,100 

(32.99) 

2,043 

(42.75) 

- 3,143 

(14.19) 

   Unemployed (Looking 

for  

   work) 

- 94 

(0.95) 

- - 72 

(5.07) 

167 

(0.75) 

   Not working and not 

ready to  

   work (out of work) 

- 36 

(0.37) 

544 

(16.32) 

4 

(0.08) 

- 583 

(2.63) 

Reference : A Survey of SSO users satisfaction in 2018  
 

8.1.2 การขอรับบริการจาก สปส. ของ
กลุ่มตวัอย่างส ารวจ 

พบว่า เหตุผลของการมาใช้บริการ ณ 
หน่วยบริการส านกังานประกนัสังคม ส่วนใหญ่

เป็นเร่ืองการขอรับเงินประโยชน์ทดแทน ใน
กรณีกองทุนประกันสังคมมากท่ีสุด (ร้อยละ 
43.68) มีจ านวนคร้ัง (เฉล่ีย) ของการติดต่อขอรับ
บริการ 3-4 คร้ังต่อปี ตาม Table 4.

Table 4.  Requesting services from SSO, classified by types of users and contact matters 

 Employers / 

attorney 

Insured 

Person 

Section 

33 

Insured 

Person 

Section 

39 

Insured 

person 

Section 

40 

Employees 

(Compensati

on fund) 

Total  

Subject contact 

Request a compensation 

benefit (Social Security 

Fund) 

1,127 

(35.20) 

5,925 

(55.01) 

1,658 

(45.69) 

2,403 

(45.89) 
- 

11,113 

(43.68) 

Request a compensation 

(Compensation fund) 

310 

(9.68) 
- - - 

1,357 

(5.21) 

1,667 

(6.55) 

Register and coordinate 

with medical care. 

631 

(19.71) 

2,434 

(22.60) 

881 

(24.28) 

929 

(17.74) 

865 

(33.22) 

5,740 

(22.56) 

Finance and Accounting 
808 

(25.23) 

1,655 

(15.36) 

747 

(20.58) 

1,298 

(24.80) 

282 

(10.83) 

4,790 

(18.83) 

Check and follow up debt / 

Subsidy 

326 

(10.18) 

757 

(7.03) 

343 

(9.45) 

606 

(11.57) 

100 

(3.84) 

2,132 

(8.38) 

Total 3,202 

(100.00) 

10,771 

(100.00) 

3,629 

(100.00) 

5,236 

(100.00) 

2,604 

(100.00) 

25,442 

(100.00) 
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Table 4.  Requesting services from SSO, classified by types of users and contact matters 
(Continued) 

 
Employers / 

attorney 

Insured 

Person 

Section 

33 

Insured 

Person 

Section 

39 

Insured 

person 

Section 

40 

Employees 

(Compensati

on fund) 

Total 

 

Average number of contact times (per year) 

Request a compensation 

benefit (Social Security 

Fund) 

3.9 3.6 3.3 3.2 - 3.5 

Request a compensation 

(Compensation fund) 
4.5 - - - 3.7 3.9 

Register and coordinate 

with medical care. 
4.4 3.7 3.3 3.7 3.8 3.7 

Finance and Accounting 3.9 3.9 3.9 3.8 3.8 3.9 

Check and follow up debt / 

Subsidy 
4.2 4.1 3.6 3.5 3.6 3.8 

Average of all contact 

items 
4.2 3.8 3.5 3.6 3.7 3.8 

Reference: A Survey of SSO users satisfaction in 2018 

 

8.2 ความพงึพอใจของผู้รับบริการ ปี 2561 ที่
มต่ีอการให้บริการของ สปส. 

8.2.1 ความพงึพอใจในภาพรวม 
 ผลส ารวจพบว่า ปี 2561 สปส. ได้รับ

ค ะ แนนคว ามพึ งพอ ใจ ในภ าพร วมจ าก

ผูใ้ชบ้ริการ เท่ากบั 4.251 คะแนน (Top 2 Box 
ร้อยละ 87.00) โดยส่วนใหญ่เป็นคะแนนความ
พึงพอใจในระดบัพึงพอใจมาก ร้อยละ 48.80 พึง
พอใจมากท่ีสุด ร้อยละ 38.20 และพึงพอใจปาน
กลาง ร้อยละ 12.80 ตามล าดบั (Figure 2.)

Figure 2. Overall satisfaction and satisfaction ratio of the SSO. 

 
   Reference: A Survey of SSO users satisfaction in 2018

 

 
 

Most satisfied
38.20%

Very satisfied
48.80%

Medium satisfied
12.80%
Less satisfied

0.20%
4.251 
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8.2.2 ความพงึพอใจจ าแนกตามขนาด
ของ สปส. 

 ผลการศึกษาตาม Table 5. พบวา่ ใน
ภาพรวมผูใ้ชบ้ริการใหค้ะแนนความพึงพอใจใน
การพฒันารูปแบบการใหบ้ริการผา่นระบบ
อินเทอร์เน็ตสูงสุด 4.631 คะแนน รองลงมา
ไดแ้ก่ ส่ิงอ านวยความสะดวก 4.284 คะแนน 
และการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 4.261 คะแนน 
เม่ือพิจารณาตามขนาดของ สปส. ซ่ึงมี
ความสามารถและกระบวนการในการใหบ้ริการ
ทุกอยา่งเหมือนกนั ไดผ้ลดงัน้ี 

สปส. ขนาดเล็ก มีจ านวนทั้ ง ส้ิน 92 
หน่วยบริการ มีผูป้ระกนัตนไม่เกิน 100,000 ราย 
พบว่า ผูใ้ชบ้ริการให้คะแนนความพึงพอใจใน
การพัฒนารูปแบบการให้บริการผ่านระบบ
อินเทอร์เน็ตสูงสุด 4.617 คะแนน รองลงมา

ไดแ้ก่ คุณภาพของการให้บริการ 4.316 คะแนน 
และส่ิงอ านวยความสะดวก 4.314 คะแนน  

 สปส. ขนาดกลาง มีจ านวนทั้ งส้ิน 22 
หน่วยบริการ มีผูป้ระกนัตน 100,000-200,000 
ราย พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการให้คะแนนความพึงพอใจ
ในการพฒันารูปแบบการให้บริการผ่านระบบ
อินเทอร์เน็ตสูงสุด 4.654 คะแนน รองลงมา
ได้แก่  การให้บริการของเจ้าหน้า ท่ี  4 .305 
คะแนน และส่ิงอ านวยความสะดวก 4.265 
คะแนน 

 สปส. ขนาดใหญ่ มีจ านวนทั้ งส้ิน 23 
หน่วยบริการ มีผูป้ระกนัตน ตั้งแต่ 200,001 ราย
ข้ึนไป พบว่า ผูใ้ช้บริการให้คะแนนความพึง
พอใจในการพฒันารูปแบบการให้บริการผ่าน
ระบบอิน เทอ ร์ เ น็ตสูง สุด  4 .6 51  คะแนน 
รองลงมาได้แก่ ส่ิงอ านวยความสะดวก 4.215 
คะแนน และการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี 4.187 
คะแนน

Table 5.  Satisfaction in the services of the SSO classified by the size of the SSO 

 All Groups 
Size of the SSO 

Small Medium Large 

Total 4.251 4.274 4.227 4.208 

1. Staff performance : 4.261 4.274 4.305 4.187 

   (1) Cheerful and willing to provide services  4.253 4.248 4.331 4.201 

   (2) Politeness, Well speaking, Good human 

Relationship  
4.261 4.264 4.335 4.189 

   (3) Enthusiasm in providing service  4.246 4.254 4.301 4.178 

   (4) Helpful and informative  4.257 4.281 4.289 4.161 

   (5) Well dressed  4.289 4.325 4.271 4.205 

2. Service Procedure : 4.244 4.276 4.238 4.163 

   (6) Providing service according to queue  4.273 4.294 4.316 4.176 

   (7) Convenience in service providing 

procedures  
4.252 4.288 4.230 4.173 
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Table 5.  Satisfaction in the services of the SSO classified by the size of the SSO 
(Continued) 

 All Groups 
Size of the SSO 

Small Medium Large 

   (8) Expediting of service providing  4.241 4.262 4.240 4.182 

   (9) Presentation of service procedure  4.227 4.254 4.235 4.145 

   (10) Accuracy and completeness of services  4.228 4.280 4.168 4.137 

3. Facilities : 4.284 4.314 4.265 4.215 

   (11) Place’s cleanliness  4.312 4.342 4.307 4.232 

   (12) Place’s orderliness  4.297 4.326 4.284 4.231 

   (13) Sufficiency of facilities within the 

building such as chairs and drinking water  
4.280 4.307 4.268 4.217 

   (14) Sufficiency of document preparation  4.268 4.301 4.248 4.194 

   (15) Display of service/ public relations sign 4.261 4.295 4.219 4.202 

4. Public relations of information : 4.210 4.254 4.132 4.154 

   (16) Easy accession to the contents/details  4.217 4.236 4.204 4.176 

   (17) Clearness of content/details  4.221 4.259 4.141 4.181 

   (18) Usefulness of contents/details to the 

service users/customers  
4.216 4.266 4.123 4.157 

   (19) Updated content/details  4.202 4.258 4.104 4.132 

   (20) Variety of communication channel 4.193 4.250 4.087 4.124 

5. Quality of service Providing: 4.248 4.316 4.162 4.135 

   (21) Equality in service providing   4.255 4.315 4.170 4.163 

   (22) accuracy and completeness of service 

providing  
4.262 4.331 4.175 4.145 

   (23) Proper Timely of Service providing  4.230 4.298 4.141 4.116 

   (24) Transparency in service providing  4.254 4.324 4.169 4.134 

   (25) Users/Customers benefit from using the 

service 
4.240 4.312 4.153 4.116 

6. Development of service provided by 

internet : 
4.631 4.617 4.654 4.651 

   (26) Users/Customers registration by 

internet  
4.830 4.838 4.840 4.797 

   (27) Payment by e- payment  4.725 4.683 4.734 4.836 

   (28) Receipt printing by e-receipt  4.475 4.437 4.483 4.574 

   (29) Medical right checking by SSO connect  4.828 4.837 4.837 4.795 

   (30) Usage of SSO’s member website (new 

design) 
4.298 4.291 4.376 4.252 

7. Confidence in Moral/Ethic and 

Transparency : 
4.089 4.081 4.080 4.119 

   (31) Disclose content/detail and easy 

accession for public (Rule of Law)  
4.084 4.047 4.110 4.164 

 



Chiang Mai University Journal of Economics – 23#3 

59 

Table 5.  Satisfaction in the services of the SSO classified by the size of the SSO 

(Continued) 

 All Groups 
Size of the SSO 

Small Medium Large 

   (32) Feedback receiving channel from 

users/customers and others (Participation 

Principles)  

4.035 3.995 4.086 4.102 

   (33) Equality and fairness in service 

providing (Rule of Law)  
4.071 4.070 4.030 4.105 

   (34) Honesty of staff  (Moral/Ethical 

principles)  
4.099 4.101 4.070 4.118 

   (35) Staff ’ practice done correctly and 

could be checked (Transparency Principles)  
4.104 4.105 4.084 4.118 

   (36) Suitability of working ability and 

position of Staff (Value Principles)  
4.123 4.128 4.095 4.134 

  (37) Responsibility of staff in providing 

good services (Responsibility Principles) 
4.106 4.119 4.082 4.091 

  Reference: A Survey of SSO users satisfaction in 2018

 

เม่ือน าผลคะแนนความพึงพอใจในปัจจยับริการ
ดา้นต่างๆ ของ สปส. มาเปรียบเทียบจ าแนกตาม
ขนาดของ สปส. เลก็ กลาง ใหญ่ (Figure 3.)  

ผลการศึกษา พบวา่ผูใ้ชบ้ริการใน สปส. 
ขนาดใหญ่และขนาดกลาง มีแนวโน้มพึงพอใจ
การให้บริการของ สปส. นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการใน 
สปส. ขนาดเลก็  

 บริการ 4 รายการ (รายการล าดบัท่ี 22 – 
25)  คือ (1) การให้บริการถูกตอ้งครบถว้น (2) 
การให้บริการอยู่ในระยะเวลาท่ีเหมาะสม (3) 
ก าร ให้บ ริก าร มีความโป ร่ ง ใส  และ  ( 4 ) 
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บประโยชน์จากการใชบ้ริการ ท่ี
อยู่ในการดูแลของ สปส.ขนาดกลางและขนาด
ใหญ่ มีผลส ารวจคะแนน "ค่อนข้างต ่ า" เม่ือ
เปรียบเทียบกับบริการด้านอ่ืนใน สปส.ขนาด
เดียวกนั และมีช่วงห่าง (Gap) ของคะแนน (ช่วง
ห่างระหว่างเส้นกราฟ) "ห่างมากกว่า" ช่วงห่าง
การให้บริการอ่ืนๆ เม่ือเทียบกบั สปส.ขนาดเลก็ 
จึงกล่าวว่าบริการ 4 รายการน้ี ท่ีอยู่ในความ

รับผิดชอบของ สปส.ขนาดกลางและขนาดใหญ่ 
ยงัมีจุดอ่อนของการใหบ้ริการ  

8.3 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการ
ให้บริการของ สปส. 

8.3.1  ในภาพรวม 
การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของความพึง

พอใจด้วยสมการถดถอย (Linear Regression 

Analysis) ผลการศึกษา ตาม Table 6.
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Figure 3.  Satisfaction in the services of the SSO classified by the size of the SSO 
Reference: A Survey of SSO users satisfaction in 2018 
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 Table 6 .  The analysis of the relationship of satisfaction with regression. Sorted the 

components by flexible descending. 
 B t 

(Constant) 0.872 28.10 

Factor : 

1. Staff performance 

 

0.181 

 

16.36*** 

2. Confidence in Moral/Ethic and Transparency 0.080 8.83*** 

3. Quality of service providing  0.070 6.16*** 

4. Service procedure 0.027 2.25* 

5. Public relations of Information -0.028 -2.59** 

6. Facilities -0.005 -0.42 

7. Development of service provided by internet 0.025 1.25 

Large SSO in Bangkok 0.090 18.00*** 

Large SSO in Perimeter Provinces 0.090 14.08*** 

Medium SSO in Bangkok 0.081 5.11*** 

Medium SSO in Perimeter Provinces 0.079 13.17*** 

Small SSO in Southern Region 0.011 2.60** 

Medium SSO in Central Region -0.020 -3.00** 

Small SSO in Central Region -0.027 -6.51*** 

Large SSO in Central Region -0.029 -5.34*** 

Large SSO in Northern Region -0.044 -5.21*** 

Large SSO in Northeastern Region -0.054 -5.67*** 

Medium SSO in Southern Region -0.058 -8.12*** 

Small SSO in Northern Region -0.004 -1.05 

Medium SSO in Northeastern Region -0.004 -0.54 

Medium SSO in Northern Region -0.006 -0.85 

Note :  * significance at 0.05 , ** significance at 0.01 , **** significance at 0.001     

  R2     =  0.97   
nTotal = 22,146 ,   nSmall SSO = 13,274 ,   n Medium SSO = 4,061 ,   n Large SSO = 4,811 

 

ผลการศึกษา พบว่า องค์ประกอบ การ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าความยืดหยุ่นต่อ
การเ พ่ิม ข้ึนของคะแนน ความพึงพอใจใน
ภาพรวมเท่ากับ 0.181 เ ม่ือ สปส. สามารถ
ปรับปรุงคุณภาพบริการของเจา้หนา้ท่ีให้ดีข้ึน 1 
เปอร์ เ ซ็นต์  จะส่งผลต่อความพึงพอใจใน
ภาพรวมท่ีผู ้ใช้บริการมีต่อ สปส.ได้เ พ่ิมข้ึน 
0.181 เปอร์เซ็นต ์(มากท่ีสุดเม่ือเทียบกบับริการ
ดา้นอ่ืน) ดงันั้น บริการของเจา้หนา้ท่ี คือกุญแจ

แห่งความส าเร็จในงานบริการของ สปส.อย่าง
ชดัเจน 

องค์ประกอบ ความเช่ือมั่นในคุณธรรม
และความโปร่งใส  มีค่าความยืดหยุ่นต่อการ
เพ่ิมข้ึนของคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม
เท่ากับ 0.080 เม่ือ สปส. สามารถสร้างความ
เช่ือมัน่ให้กบัผูป้ระกนัตนรับรู้ในเร่ืองคุณธรรม
และความโป ร่งใสขององค์กรได้ ดี ข้ึน  1 
เปอร์ เ ซ็นต์  จะส่งผลต่อความพึงพอใจใน
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ภาพรวมท่ีผู ้ใช้บริการมีต่อ สปส.ได้เ พ่ิมข้ึน 
0.080 เปอร์เซ็นต ์ (ภาพลกัษณ์องคก์ร เป็นกญุแจ
ส าคญัอีกประการของ สปส.) 

 องคป์ระกอบ คุณภาพของการให้บริการ 
มีค่าความยืดหยุ่นต่อการเพ่ิมข้ึนของคะแนน
ความพึงพอใจในภาพรวมเท่ากับ 0.070 เม่ือ 
สปส. สามารถปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ
ใหดี้ข้ึน 1 เปอร์เซ็นต ์ จะส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในภาพรวมท่ีผูใ้ชบ้ริการมีต่อ สปส.ได้เพ่ิมข้ึน 
0.070 เปอร์เซ็นต ์ 

องค์ประกอบ กระบวนการและขั้นตอน
ให้บริการ มีค่าความยืดหยุ่นต่อการเพ่ิมข้ึนของ
คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมเท่ากบั 0.027 
เม่ือ สปส. สามารถปรับปรุงกระบวนการและ
ขั้นตอนให้บริการให้ดีข้ึน 1 เปอร์เซ็นต์  จะ
ส่งผลต่อความพึงพอใจในภาพรวม ท่ีผูใ้ชบ้ริการ
มีต่อ สปส.ไดเ้พ่ิมข้ึน 0.027 เปอร์เซ็นต ์ 

 องคป์ระกอบ การประชาสัมพนัธ์ข้อมูล
ข่าวสาร มีค่าความยืดหยุ่นต่อการเพ่ิมข้ึนของ
คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม "ติดลบ -
0.028"  ดงันั้น จุดอ่อนของ สปส.ท่ีชดัเจนท่ีสุด 
คือ การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร เพราะ
ส่งผลท าให้คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม
ของ สปส. ลดลงได ้

 องค์ประกอบด้าน ส่ิงอ านวยความ
สะดวก  และการพฒันารูปแบบการให้บริการ
ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต มีทิศทางบวก ดังนั้น 2 
องคป์ระกอบน้ีน่าจะมีผลท าใหค้ะแนนความพึง

พอใจในภาพรวมของ สปส.เพ่ิมข้ึนได้เช่นกนั 
แต่เ น่ืองจากทั้ ง 2 องค์ประกอบ ไม่ผ่านการ
ทดสอบความสัมพนัธ์ทางสถิติท่ีระดบัมากกวา่ 
95 เปอร์เซ็นต ์ จึงไม่ยนืยนัผล 

เม่ือน าปัจจยัท่ีก าหนดทั้ง 7 องคป์ระกอบ
ร่วมกับตวัแปรขนาดของ สปส. ตามภูมิภาค
ต่างๆ  วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของความพึง
พอใจในภาพรวม โดยพิจารณาเคร่ืองหมาย 
+/- หน้าค่าสัมประสิทธ์ิของสมการท่ี 2 ผล
การศึกษา ตาม Table 7 

ป ร ะ เ ด็ น ท่ี  1  ส ป ส . ใ น พ้ื น ท่ี
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ในทุกขนาด
ของส านักงาน (กลาง ใหญ่) มีแนวโน้มสร้าง
ความพึงพอใจในภาพรวมของการให้บริการท่ีมี
ผลท าให้องค์กรได้รับคะแนนความพึงพอใจ
เพ่ิมข้ึนได ้

 ประเด็นท่ี 2 สปส.ในพ้ืนท่ีภาคกลาง ใน
ทุกขนาดของส านกังาน(เล็ก กลาง ใหญ่) ยงัไม่
สามารถ (- ลบ) สร้างความพึงพอใจในภาพรวม
ของการให้บริการท่ีมีผลท าให้องค์กรได้รับ
คะแนนความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนได ้

ประเด็นท่ี 3 สปส.ขนาดใหญ่ ในพ้ืนท่ี
ภาคกลาง ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และภาคใต ้
(ยกเวน้กรุงเทพและปริมณฑล) ยงัไม่สามารถ (- 
ลบ) สร้างความพึงพอใจในภาพรวมของการ
ให้บริการท่ีมีผลท าให้องค์กรได้รับคะแนน
ความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนได้
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Table 7 .   The relationship between overall satisfaction and SSO size, classified by 

different regions. 

Region Small SSO Medium SSO Large SSO 

Bangkok No service unit (+) (+) 

Perimeter Provinces No service unit (+) (+) 

Central Region (-) (-) (-) 

Region Small SSO Medium SSO Large SSO 

Northeastern Region Insignificant Insignificant (-) 

Northern Region Insignificant Insignificant (-) 

Southern Region (+) (-) No service unit 

   Reference:  Table 6

 
ประเด็นท่ี 4 สปส.ขนาดเล็ก ในพ้ืนท่ี

ภาคใต้ มีแนวโน้มสร้างความพึงพอใจใน
ภาพรวมของการให้บริการท่ีมีผลท าให้องค์กร
ไดรั้บคะแนนความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนไดแ้ต่ สปส.
ขนาดกลาง ในพ้ืนท่ีภาคใต ้กลบัมีแนวโน้มยงั
ไม่สามารถ (-  ลบ) สร้างความพึงพอใจใน

ภาพรวมของการให้บริการท่ีมีผลท าให้องค์กร
ไดรั้บคะแนนความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนได ้

8.3.2 จ าแนกตามขนาดของ สปส.  
ผลวิเคราะห์ค่าความสัมพันธ์ระหว่าง

คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมกบัปัจจยัย่อย 
จ าแนกตามขนาดของ สปส. (Table 8)

 

Table 8.  Correlations of factors affecting satisfaction Classified by size of SSO 

 
Size of SSO Unit 

Small Medium Large 

1. Staff performance :       

   Cheerful and willing to provide services  .238** .201** .036* 

   Politeness, Well speaking, Good human Relationship  .230** .202** .065** 

   Enthusiasm in providing service  .203** .197** .048** 

   Helpful and informative  .205** .208** .062** 

   Well dressed  .181** .106** .065** 

2. Service Procedure :       

   Convenience in service providing procedures .165** .103** .059** 

   Expediting of service providing  .168** .102** .065** 

   Presentation of service procedure  .156** .131** .036* 

   Providing service according to queue .127** .160** .037** 

   Accuracy and completeness of services .149** .126** .054** 

3. Facilities :    

   Place’s orderliness .122** .084** .037* 

   Place’s cleanliness .124** .103** .038** 
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Table 8.  Correlations of factors affecting satisfaction Classified by size of SSO 

(Continued) 

 
Size of SSO Unit 

Small Medium Large 

   Sufficiency of facilities within the building such as chairs and 

drinking water 
.121** .114** .039** 

   Sufficiency of document preparation .140** .108** .069** 

   Display of service/ public relations sign .117** .107** .050** 

4. Public relations of Information:       

   Clearness of content/details  .099** .086** .043** 

   Usefulness of contents/details to the service users/customers  .101** .054** .036* 

   Updated content/details  .118** .082** .054** 

   Variety of communication channel .114** .075** .074** 

   Easy accession to the contents/details .105** .045** .059** 

5. Quality of service providing:       

   Transparency in service providing .164** .079** .055** 

   Accuracy and completeness of service providing .173** .065** .053** 

   Users/Customers benefit from using the service .171** .077** .042** 

   Proper timely of service providing .184** .086** .047** 

   Equality in service providing   .167** .081** .046** 

6. Development of service provided by internet :       

   Usage of SSO’s member website (new design) .025** -0.014 -.049** 

   Payment by e- payment  .034** .090** 0.006 

   Receipt printing by e-receipt  .063** .085** -0.016 

   Medical right checking by SSO connect  .025** .075** 0.003 

   Users/Customers registration by internet .090** .083** -.031* 

7. Confidence in Moral/Ethic and Transparency :       

   Honesty of staff  (Moral/Ethical principles) .163** .091** -.041** 

   Equality and fairness in service providing (Rule of Law) .155** .073** -0.007 

   Staff ’ practice done correctly and could be checked 

(Transparency Principles) 
.157** .067** -0.002 

   Suitability of working ability and position of Staff (Value 

Principles) 
.151** .053** -0.009 

   Responsibility of staff in providing good services (Responsibility 

Principles) 
.170** .067** 0.002 

   Feedback receiving channel from users/customers and others 

(Participation Principles) 
.173** .051** 0.003 

   Disclose content/detail and easy accession for public (Rule of 

Law) 
.174** .038* 0.014 

* significance at 0.05 

** significance at 0.01
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ผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยับริการทุกดา้น
ล้วนมีความส าคัญ (มีความสัมพันธ์)ต่อการ
ก่อให้เกิดความพึงพอใจในภาพรวมของ สปส.
อย่างแท้จริง สปส.ทุกขนาด (เล็ก กลาง ใหญ่) 
ต้องให้ความส าคัญกับบริการทุกด้านเสมอ
เหมือนกนั กระบวนการสร้างวฒันธรรมองคก์ร
ด้านการให้บริการ ควรมีมาตรฐานเดียวกนัทั้ง 
137 หน่วยบริการ 

มข้ีอสังเกตเพิม่เตมิ 
ส าหรับกรณี สปส.ขนาดใหญ่ พบว่า 

คะแนนความพึ งพอใจในภาพรวม  ไ ม่ มี
ความสัมพันธ์  กับคะแนนความเ ช่ือมั่นใน
คุณธรรมและความโปร่งใส ดงันั้น การส่งเสริม
ภาพลักษณ์องค์กรด้านคุณธรรมและความ
โปร่งใส ต้องมุ่งเน้นให้ความส าคญักับ สปส.  
ขนาดใหญ่ 
 
9. สรุปและอภิปรายผล      

9.1 สรุป 
(1) การมาใช้บริการของผูป้ระกันตน ณ 

หน่วยบริการส านกังานประกนัสังคม ส่วนใหญ่
เป็นเร่ืองการขอรับเงินประโยชน์ทดแทนใน
กรณีกองทุนประกันสังคมมากท่ีสุด มีจ านวน
คร้ัง (เฉล่ีย) ของการติดต่อขอรับบริการ 3-4 คร้ัง
ต่อปี 

(2) ผูใ้ช้บริการให้คะแนนความพึงพอใจ
ในการพฒันารูปแบบการให้บริการผ่านระบบ
อินเทอร์เน็ตสูงสุด รองลงมาคือ ส่ิงอ านวยความ
สะดวก และการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

(3) สปส. ขนาดใหญ่และขนาดกลาง ได้
คะแนนนอ้ยและมีช่วงห่างของคะแนนความพึง
พอใจเม่ือเทียบกับการให้บริการของ สปส. 
ขนาดเลก็ มากท่ีสุดในบริการ 4 รายการ คือ การ
ให้บริการถูกตอ้งครบถว้น การให้บริการอยูใ่น
ระยะเวลาท่ีเหมาะสม การให้บริการมีความ
โปร่งใส และผูใ้ช้บริการได้รับประโยชน์จาก
การใชบ้ริการ 

(4) การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี ความ
เช่ือมัน่ในคุณธรรมและความโปร่งใส คุณภาพ
ของการใหบ้ริการ และกระบวนการและขั้นตอน
ให้บริการ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจใน
ทิศทางบวก (+) 

(5) การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร มี
ความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในทิศทางลบ (-) 

(6) สปส. ขนาดกลางและใหญ่(ทุกขนาด
หน่วยบริการ) ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล และสปส.ขนาดเลก็ ในพ้ืนท่ีภาคใต ้มี
ความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในภาพรวม 

(7) สปส. ทุกขนาดของส านักงาน (เล็ก 
กลาง ใหญ่) ในพ้ืนท่ีภาคกลาง และสปส. ขนาด
ใหญ่ ในพ้ืนท่ี ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และ
ภาคใต ้ยงัไม่สามารถ (-) สร้างความพึงพอใจใน
ภาพรวมของการให้บริการท่ีมีผลท าให้องค์กร
ไดรั้บคะแนนความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนได ้

(8) ปั จ จัย ย่อ ยด้านบ ริการ ทุกด้าน  มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในภาพรวมของ 
สปส. ทุกขนาด (เลก็ กลาง ใหญ่) 
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(9) สปส.ขนาดใหญ่ มีคะแนนความพึง
พอใจในภาพรวม ไม่มีความสมัพนัธ์ กบัคะแนน
ความเช่ือมัน่ในคุณธรรมและความโปร่งใส 

9.2 อภิปรายผล  
(1) บริการเจ้าหน้าท่ี กระบวนการและ

ขั้นตอนให้บริการ ส่ิงอ านวยความสะดวก การ
ประชาสัมพนัธ์ คุณภาพบริการ พบผลส ารวจ
ความพึงพอใจของผู ้ใช้บ ริการในระดับท่ี
ใกล้ เ คี ย งกัน  สะท้อนว่ า  สปส .  สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการเหล่าน้ี ไดอ้ยูใ่นเกณฑ์
ท่ีลูกคา้พึงพอใจใกลเ้คียงกนั 

(2) ผูใ้ช้บริการของ สปส. ตอ้งการความ
สะดวกสบายในการใชบ้ริการ ผ่านเทคโนโลยี
สมยัใหม่ และ สปส. สามารถตอบสนองความ
ต้องการน้ีได้ตรงกับส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการคาดหวงั 
(เร่ืองการใหบ้ริการผา่นระบบอินเทอร์เน็ต)   

(3) การพฒันาการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
ความเช่ือมั่นในคุณธรรมและความโปร่งใส 
คุณภาพของการใหบ้ริการ และกระบวนการและ
ขั้ นตอนให้บริการ เป็นแนวทางท่ีจะท าให้
คะแนนความพึงพอใจเพ่ิมสูงข้ึน โดยบริการของ
เจา้หน้าท่ี และภาพลกัษณ์องค์กรดา้นคุณธรรม
และความโปร่งใสคือ กุญแจแห่งความส าเร็จใน
งานบริการของ สปส.อยา่งชดัเจนและมีน ้ าหนกั
มากท่ีสุด   

(4) การประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร เป็น
จุดอ่อนของ  สปส. ท่ีชัด เจนท่ี สุด  คือ  การ
ประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร เพราะส่งผลท าให้
คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของ สปส. 
ลดลงได ้

(5) สปส.ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ในทุกขนาดของส านักงาน (กลาง 
ใหญ่) และสปส.ขนาดเล็ก ในพ้ืนท่ีภาคใต้ มี
แนวโน้มสร้างความพึงพอใจในภาพรวมของ
การให้บริการท่ีมีผลท าให้องคก์รไดรั้บคะแนน
ความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนได ้

(6) สปส. ทุกขนาดของส านักงาน (เล็ก 
กลาง ใหญ่) ในพ้ืนท่ีภาคกลาง และสปส. ขนาด
ใหญ่ ในพ้ืนท่ี ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และ
ภาคใต ้ยงัไม่สามารถ (-) สร้างความพึงพอใจใน
ภาพรวมของการให้บริการท่ีมีผลท าให้องค์กร
ไดรั้บคะแนนความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนได ้ 

(7) การพฒันาคุณภาพบริการควรเน้นท่ี
การให้บริการถูกตอ้งครบถว้น การให้บริการอยู่
ในระยะเวลาท่ีเหมาะสม การให้บริการมีความ
โปร่งใส และท าให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บประโยชน์
จากการใชบ้ริการ 

(8) การส่งเสริมภาพลักษณ์องค์กรด้าน
คุณธรรมและความโปร่งใส ตอ้งให้ความส าคญั
กบั สปส.ขนาดใหญ่  
 
10. ข้อเสนอแนะ 

10.1 ปัจจยับริการทุกดา้นมีความส าคญัต่อ
การก่อให้เกิดความพึงพอใจในภาพรวมของ 
สปส. โดยสปส.ทุกพ้ืนท่ี ตอ้งให้ความส าคญักบั
บริการทุกด้านเสมอเหมือนกัน กระบวนการ
สร้างวฒันธรรมองค์กรในด้านการให้บริการ
แบบมืออาชีพ ควรมีมาตรฐานเดียวกนัทั้ง 142 
หน่วยบริการ/ศูนยฟ้ื์นฟ ู
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10.2 พฤติกรรมของผูใ้ช้บริการท่ีตอ้งการ 
ความทันสมยัของการติดต่อและรับข่าวสารท่ี
มากข้ึน  และสปส. มีจุดแขง็ในบริการท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัเทคโนโลยี/อินเทอร์เน็ต และมีจุดอ่อนเร่ือง
ช่องทางติดต่อส่ือสารซ่ึงเป็นช่องทางส่ือสาร
ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต จึงดู เหมือนมีความ
ขดัแยง้กันในผลการศึกษา ดังนั้น นัยยะส าคญั
ของจุดอ่อนเร่ืองช่องทางติดต่อส่ือสาร จึงไม่ใช่
เ ร่ืองของช่องทางการ ส่ือสารแต่ เ ป็นเ ร่ือง
ระบบส่ือสารท่ีเน้นความทันสมัย รวดเร็ว มี
ความชดัเจน เน้ือหาสาระ/ประโยชน์ เขา้ใจง่าย 
มีค าตอบให้กับผูใ้ช้บริการได้ทุกเร่ืองตรงกับ
ความต้องการของผู ้ใช้บริการ และการให้
ค  าแนะน าปรึกษาของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากร
ของ สปส. จะเป็นช่องทางท่ีสามารถตอบโจทย์
ขอ้มูลข่าวสาร ท่ีตรงกบัส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ
มากกวา่ช่องทางส่ือสารอ่ืนๆ 

10.3 สปส. ตอ้งมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล
ข่าวสาร ท่ีให้เน้ือหาสาระ/ประโยชน์ เขา้ใจง่าย 
และเป็นปัจจุบนั(Update)ท่ีตรงกบัความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ ผ่านทางเจา้หนา้ท่ี หรือบุคลากร
ของ สปส. และส่ือออนไลน์ต่างๆ  

10.4 สปส. ตอ้งมีการพฒันาการให้บริการ
ใน สปส. ทุกขนาดของส านักงาน (เล็ก กลาง 
ใหญ่) ในพ้ืนท่ีภาคกลาง และสปส.ขนาดใหญ่ 
ในพ้ืนท่ีภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และภาคใต ้
โดยเน้นท่ีการให้บริการถูกตอ้งครบถว้น การ
ให้บริการอยู่ในระยะเวลาท่ีเหมาะสม การ
ให้บริการมีความโปร่งใส และท าให้ผูใ้ชบ้ริการ
ไดรั้บประโยชน์จากการใชบ้ริการ 

10.5 การส่งเสริมภาพลักษณ์องค์กรด้าน
คุณธรรมและความโปร่งใส ตอ้งให้ความส าคญั
กบั สปส.ขนาดใหญ่ 
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