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บทคัดย่อ  

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 3 ประการ (1) เพื่อประเมินระดับคุณภาพการให้บริการประชาชน

สำนักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่ 7 (2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการประชาชน

สำนักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่ 7 จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล และ (3) เพื่อทดสอบ

ความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการกับคุณภาพการให้บริการของสำนักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานคร

พื้นที่ 7 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่าง จำนวน 400 คน ได้แก่ ผู้ประกันตนที่อยู่ใน

พื ้นที ่ร ับผิดชอบ ของสำนักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื ้นที ่ 7 เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้

แบบสอบถาม สถติทิี่ใช้ ในการวเิคราะห์ขอ้มูลได้แก่ ค่าความถี่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ค่าที ค่าความแปรปรวน ทางเดียวและค่าสหสัมพันธ์เพียร์สัน ผลการวิจัย (1) ด้านระดับคุณภาพการ

ให้บริการประชาชนสำนักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่ 7 อยู่ในระดับมากที่สุด (2) ด้านการ

เปรียบเทียบคุณภาพ การให้บริการประชาชนสำนักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่ 7 จำแนกตาม

ปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ระดับการศึกษาและรายได้ที่แตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ประชาชนสำนักงาน ประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่ 7 ที่แตกต่างกัน และ (3) ด้านการจัดการมี

ความสัมพันธ์เชิงบวก กับคุณภาพการให้บริการประชาชนสำนักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่ 7 

พบว่า มคีวามสัมพันธ์เชงิบวกระดับค่อนขา้งสูง 

คำสำคัญ: คุณภาพ ; การใหบ้รกิาร ; ประชาชน ; สำนักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่ 
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Abstract 

This research had three objectives: (1) to evaluate the level of service quality of the Social 

Security Office of Bangkok Area 7, (2) to compare the quality of service of the Social Security Office of 

Bangkok Area 7 classified by personal factors, and (3) to test the relationship between management 

and service quality of the Social Security Office of Bangkok Area 7. This research was quantitative 

research. The sample consisted of 400 insured persons in the area under the responsibility of the Social 

Security Office of Bangkok Area 7. Data were collected by using a questionnaire. The statistics used for 

data analysis were frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, one-way variance, and 

Pearson correlation. The results of the research (1) in terms of the level of service quality of the Social 

Security Office of Bangkok Area 7 was at a high level. (2) in terms of comparing the quality of service 

of the Social Security Office of Bangkok Area 7 classified by personal factors, it was found that different 

levels of education and income had different opinions on the quality of service of the Social Security 

Office of Bangkok Area 7. (3) in terms of management, there was a positive relationship with the quality 

of service of the Social Security Office of Bangkok Area 7, with a relatively high positive relationship. 

Keywords: Quality, providing service, people, social security office, Bangkok area 7 

บทนำ 

การบริการประชาชนและประสิทธิภาพภาครัฐ มุ่งเน้นการปรับปรุงและเพิ่มประสิทธิภาพการ

บริการภาครัฐให้มีความทันสมัย ทันความเปลี่ยนแปลงของโลกาภิวัตน์ที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว 

สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนและสามารถแก้ไขปัญหาที่มีอยู่อย่างเป็นลำดับขั้นตอน 

ดำเนินการพัฒนาระบบอำนวยความสะดวกในการบริการ เพื่อให้ประชาชนทุกกลุ่มสามารถเข้าถึงการ

บริการได้โดยง่ายสะดวก รวดเร็ว โปร่งใส หลากหลายช่องทาง ตรวจสอบได้ เสียค่าใช้จ่ายน้อย ไม่มี

ขอ้จำกัดของเวลา พื้นที่ และกลุ่มคน และประชาชนไม่ตอ้งรอ้งขอหรอืยื่นเรื่องต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดย

ออกแบบแนวทาง ขั้นตอนรูปแบบการให้บริการให้เป็นรูปแบบดิจิทัลและวางแผนให้มีการเชื่อมโยงหลาย

หน่วยงาน และสร้างความพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อให้มีความพร้อมในการให้บริการประชาชน

สามารถพัฒนานวัตกรรมมาใช้สร้างสรรค์โดยพัฒนาบริการเดิม และสร้างบริการใหม่ที ่เป็นพลวัต

สอดคล้องเหมาะสมกับสถานการณ์และขับเคลื่อนโดยความต้องการของประชาชน ภาคธุรกิจ และ

ผูใ้ชบ้รกิาร 
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สำนักงานประกันสังคมเป็นหน่วยงานในสังกัดกระทรวงแรงงานจัดตั้งขึ้นเมื่อ พ.ศ. 2533 โดยมี

หน้าที่ความรับผิดชอบในการให้ความคุ้มครองแก่ผู้ประกันตน หรือลูกจ้างซึ่งได้รับอันตราย หรือเจ็บป่วย

อันเนื่องมาจากการทำงานและไม่เนื่องจากการทำงาน การใหบ้รกิารประชาชนภายใตก้ารดำเนนิงานของ 

สำนักงานประกันสังคมจะแยกตามประเภทของกองทุน ซึ่งมีด้วยกัน 2 กองทุน คอื กองทุนเงนิทดแทนที่ 

ดำเนนิการภายใตพ้ระราชบัญญัตเิงนิทดแทน พ.ศ.2537 และกองทุนประกันสังคมเป็นกองทุนที่ดำเนนิการ 

ภายใต้พระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ.2533 จากเหตุผลดังกล่าว ผู้วิจัยในฐานะผู้ปฏิบัติงานให้บริการ

ของสำนักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่ 7 จึงศึกษาคุณภาพการให้บริการประชาชนสำนักงาน

ประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่ 7 เพื่อนำผลการวิจัยไปเสนอหน่วยงานเพื่อเป็นข้อมูลในการปรับปรุง 

และพัฒนาการใหบ้รกิารที่สรา้งความพงึพอใจแก่ประชาชนต่อไป 

วัตถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพื่อประเมินระดับคุณภาพการให้บริการประชาชนสำนักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานคร

พื้นที7่ 

2. เพื่อเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบ้รกิารประชาชนสำนักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานคร

พื้นที่ 7 จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

3. เพื ่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการกับคุณภาพการให้บริการของสำนักงาน

ประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่ 7 

การทบทวนวรรณกรรม 

แนวคดิและทฤษฎเีก่ียวกับการให้บริการ 

การให้บริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ ไม่มีตัวตน การประเมินการให้บริการว่ามีคุณภาพมากน้อย

เพียงใดจึงเป็นสิ่งที่ทำได้ยาก คุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งที่ชี้วัดระดับการให้บริการว่าสามารถตอบสนอง

ความต้องการผู้ใช้บริการได้ดีเพียงใด คุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องซับซ้อนต้องอาศัยการรับรู้หรือขึ้นอยู่

กับมุมมองของผู้ใช้บริการ การประเมินคุณภาพการให้บริการจะเกิดขึ้นระหว่างการส่งมอบบริการและผล

การประเมินก็มาจากการรับรู้ของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการ คุณภาพการบริการจึงเป็นเรื่องที่สำคัญ 

ผูใ้หบ้รกิารตอ้งนำเสนอคุณภาพการใหบ้รกิารที่ตรงตามความต้องการของผู้ใชบ้ริการให้ได้มากที่สุด จึงจะ

ทำให้การบริการนั้นมีคุณภาพ การให้บริการที่มีคุณภาพ จึงหมายถึง การให้บริการที่สอดคล้องกับความ

ต้องการของผูใ้ชบ้ริการอย่างสม่ำเสมอไม่ว่าผู้ใช้บริการจะมาใช้บริการในเวลาใด ก็ยังได้รับการให้บริการที่

ไม่ต่างไปจากเดิม(บุญมี ยอมพันธ์, 2561) โดยพาราซุรามาน ซีแทม และเบอร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml 

& Berry, 1988)ได้นำเสนอตัวแบบที่ใช้วัดคุณภาพการให้บริการ เพื่อใช้ประเมินคุณภาพการหรือเรียกว่า 

SERVQUAL โดยSERVQUAL เป็นตัวแบบเพื่อใช้สำหรับการประเมินคุณภาพการให้บริการโดยอาศัยการ

ประเมินจากพื้นฐานการรับรู้ของผู้ใช้บริการ ผ่านตัววัด 5 ด้านหลัก คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
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ด้านความเชื่อถือไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้ใชบ้ริการ และ

ด้านการดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้รกิาร 

แนวคดิและทฤษฎเีก่ียวกับการจัดการ 

ตามแนวคิดของ (Allen, 1958) ได้เสนอทฤษฎีการจัดการที่สร้างประสิทธิภาพให้กับองค์การใส่ใจ

ในกระบวนการตัง้แต่เริ่มตน้จนจบ ได้แก่ การวางแผน การจัดการองค์กร การนำ และการควบคุม (POLC) 

(สุภาพร เพียรดี ,2554) เป็นการให้ความสำคัญกับการนำซึ่งนี่ถือเป็นปัจจัยสำคัญในการบริหารจัดการ 

การทำงานให้มีประสิทธิภาพ ข้อดีของ POLC ก็คือการสร้างมาตรฐานในทุกรายละเอียดเน้นปฏิบัติตาม

มาตรฐานที่วางไว้อย่างเคร่งครัดทำให้องค์การมีผลการประเมินที่ชัดเจนสามารถวัดประสิทธิภาพของการ

ทำงานได้ดี ได้แก่การวางแผน (planning) การจัดองค์การ(organizing) การโน้มนำ (leading/influencing) 

และการควบคุม(controlling) อย่างไรก็ตามงานในแต่ละส่วนของขบวนการจัดการที ่กล่าวข้างต้นนี ้มี

ความสัมพันธ์และมผีลกระทบซึ่งกันและกัน 

กรอบแนวคดิ 

ผูว้จัิยได้ศกึษาแนวคดิทฤษฎแีละงานวจิัยที่เกี่ยวขอ้งกับคุณภาพการใหบ้รกิาร โดยใช้แนวคิดเกณฑ์

ในการประเมนิคณุภาพของการใหบ้รกิาร ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ประกอบด้วย 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการใหบ้รกิาร ด้านความถูกตอ้งแม่นยำ ด้านการใหค้วามเชื่อมั่นต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

ด้านการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร ด้านดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้รกิาร แสดงในภาพดังต่อไปนี้ 

ระเบยีบวิธกีารวิจัย 
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การวิจัยครั ้งนี ้ผู ้วิจัยได้ใช้เครื ่องมือวัด คือ แบบสอบถาม เพื ่อทำการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ

(Quantitative Research) โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นผูป้ระกันตนที่อยู่ในพื้นที่รับผดิชอบของ 

สำนักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่ 7 จำนวน 400 คน โดยได้ออกแบบเครื่องมือการวิจัย

ดังกล่าว โดยใช้แนวคดิ และทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งปรับจากเครื่องมือการวจิัยในลักษณะเดียวกันเพื่อให้

ได้คำถามที่มีความสอดคล้องกับคุณภาพการให้บริการประชาชนสำนักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานคร

พื้นที่ 7 ที่ศกึษามากทีสุ่ด 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร ประชากรที่ใชใ้นการวจิัยครัง้นี้ คอื ผูป้ระกันตนที่อยู่ในพื้นที่รับผดิชอบของสำนักงาน 

ประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่ 7 จำนวน 464,642 คน (ขอ้มูลจากกองวจิัยและพัฒนา สำนักงาน 

ประกันสังคม ณ วันที่ 16 ตุลาคม 2567 ) 

กลุ่มตัวอย่าง กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ประกันตนที่อยู่ในพื้นที่รับผิดชอบของ

สำนักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่ 7 จำนวน 400 คน โดยการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างได้จากการ

สุ่มแบบแบ่งชัน้(Stratified Random Sampling) แล ะกำหนดขน าด ตัว อย่าง ตา มก าร คำนว ณ ข อง Taro 

Yamane(จินต์จุฑา จันทร์ประสิทธิ์, 2559) เพื่อหาขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ค่าระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 

และใหม้คี่าความคลาดเคล่ือนในการสุ่ม (e) 0.05 

เคร่ืองมอืท่ีใช้ในการวิจัย 

ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทั่วไปเกี่ยวกับผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบด้วย 1. เพศ 2. อาย ุ3. ระดับการศึกษา 

4. รายได้(บาท/เดือน) จำนวน 4 ขอ้

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามลักษณะประเมินค่าด้วยมาตรวัด (Rating Scale) ใน 5 ระดับ มีคำตอบ 3 

ตัวเลือก โดยเป็นการสอบถามการจัดการของสำนักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่7 ประกอบด้วย 

1. ด้านการวางแผน 2. ด้านการจัดองค์กร 3. ด้านการนำ 4. ด้านการควบคุม จำนวน 12 ขอ้

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามความคิดเห็นเกี ่ยวกับคุณภาพการให้บร ิการประชาชนสำนักงาน

ประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่ 7 ประกอบด้วย 1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 2. ด้าน

ความถูกต้องแม่นยำ 3. ด้านให้ความเชื่อมั่นต่อผู้ใช้บริการ 4. ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 5. ด้าน

ดูแลเอาใจใส่ผู้ใชบ้รกิาร จำนวน 15 ขอ้ โดยที่แบบสอบถามในส่วนที่ 2 ถงึ ส่วนที่ 3 ผู้วิจัยได้กำหนดเกณฑ์

การให้คะแนนแต่ละข้อของ แบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วนประมาณ 5 ระดับ ตามวิธีการของ ลิเคิร์ต 

(Likert, 1961) และได้กำหนดมาตราส่วนประมาณค่าของแบบสอบถามเป็น 5 ระดับ โดยข้อคำถามมี

ลักษณะเชงิบวก 

ผลการศกึษาและอภปิรายผล 

คุณภาพการให้บริการประชาชนสำนักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่ 7 โดยรวม อยู่ใน

ระดับมากที่สุด และด้านดูแลเอาใจใส่ อยู่ในระดับมากที่สุดเป็นอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ ด้านการให้ความ
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เชื่อมั่นต่อผู้ใช้บริการ ด้านความถูกต้องแม่นยำ ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ และด้านความเป็น

รูปธรรมของการให้บริการ ตามลำดับ ทั้งนี้เนื่องจาก เจ้าหน้าที่ให้บริการประชาชนด้วยความจริงใจ เป็น

มิตร และมีความเข้าใจประชาชนที่มาใช้บริการ ซึ่งทางสำนักงานประกันสังคมให้บริการประชาชนโดย

ยึดถือผลประโยชน์ของ ประชาชนเป็นหลักทำให้ประชาชนมีความไว้วางใจในการใช้บริการโดยเจ้าหน้าที่

ให้บริการปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ที่กำหนดไว้ในคู่มือสำหรับการบริการประชาชนและปฏิบัติงานตามหลัก 

กฎหมายว่าด้วยพระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ.2533 จึงทำให้เจ้าหน้าที่ให้บริการประชาชนด้วยระบบ

ขอ้มูลที่ถูกตอ้งนอกจากนัน้เจา้หนา้ที่ของสำนักงานประกันสังคมสามารถบรกิารประชาชนได้อย่างทันท่วงที 

บริการอย่างสุภาพ และให้บริการประชาชนได้อย่างถูกต้องแม่นยำ สำหรับด้านที่มีความคิดเห็นน้อยที่สุด 

คอืด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ทัง้นี้จุดบรกิารประชาชนอาจจะยังมนีอ้ย และไม่ชัดเจน ประกอบ

กับขั้นตอนการให้บริการของสำนักงานประกันสังคมยังคงมีความซ้ำซ้อน ไม่สามารถให้บริการได้อย่าง

สมบูรณ์ในขั้นตอนเดียวได้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วิลาสินี จงกลพืช (2563) ได้ศึกษาคุณภาพการ

ให้บริการในมุมมองของผู้บริโภคที่มีต่อธุรกิจเครื่องแก้ววิทยาศาสตร์ กรณีศึกษา บริษัท เอ็น เค แลบอรา

ทอรี(ประเทศไทย) จำกัดพบว่าระดับคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้งในรายด้านและ

ภาพรวม โดยด้านความเชื่อถอืไวว้างใจ ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ ด้านการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกคา้ ด้าน

ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ด้านการรูจ้ักและเข้าใจลูกคา้ ตามลำดับและยังสอดคล้องกับงานวจิัยของ รุ่ง

ทิพย์ นิลพัท (2561) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจที่มีความสัมพันธ์กับการกลับม 

าใช้บริการซ้ำของผู้รับบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต ผลการวิจัยพบว่าระดับคุณภาพการให้บริการของ

โรงพยาบาลเปาโล รังสิต มคีวามคดิเห็นในภาพรวมในระดับมากที่สุด ซึ่งด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้าน

ความเป็นรูปธรรมของการบริการด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่

ผูใ้ชบ้รกิาร และด้านความเห็นอกเห็นใจ นัน้อยู่ในระดับมากที่สุด เช่นกัน 

การเปรยีบเทยีบคุณภาพการให้บรกิารประชาชนสำนักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่7 ที่

จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้ประกันตนที ่อยู ่ในพื ้นที ่ร ับผิดชอบของสำนักงานประกันสังค ม 

กรุงเทพมหานครพื้นที่ 7 นัน้สามารถสรุปได้เป็นรายด้าน ดังนี้ 

ผูป้ระกันตนที่อยู่ในพื้นที่รับผดิชอบของสำนักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่ 7 ที่มเีพศ 

ต่างกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการประชาชนสำนักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานคร

พื้นที่7 ไม่แตกต่างกัน ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า คุณภาพการให้บริการไม่ได้ขึ้นอยู่กับปัจจัยด้านเพศเป็น

สำคัญ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของกัญญณ์พัชร เหมือนจินดา (2563) ได้ศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการ

ของจุดชำระเงนิงานการเงนิและบัญชี มหาลัยราชภัฏนครปฐม โดยผลจากการเปรยีบเทยีบ พบว่า นักศกึษา

ที่มาใช้บริการของจุดชำระเงินงานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐมที่มีเพศต่างกันมีความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกันและงานวิจัยของช่อดาว เมืองพรหม (2562) ได้ศึกษาความ

พึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลธนบุรี ผลการวิจัยพบว่าประชาชนที่มาใช้

บรกิารโรงพยาบาลธนบุรทีี่มเีพศต่างกันมคีวามคดิเห็นต่อคุณภาพการใหบ้รกิารไม่แตกต่างกัน 
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ด้านอาย ุผูป้ระกันตนที่อยู่ในพื้นที่รับผดิชอบของสำนักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่ 7 ที่

มีอายุต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า อายุไม่ใช่

ตัวกำหนดหรือบ่งชี้ว่า ผู้ประกันตนที่มีอายุมาก จะมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการมากหรือน้อย

กว่าผู้ประกันตนที่ มีอายุน้อยกว่า ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของวัชรากร พึ่งสุจริต (2565) ได้ศึกษาเรื่อง

คุณภาพการบริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบัง โดยผลการวิจัยพบว่า อายุที่ต่างกันไม่มีผลต่อ

คุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบัง และงานวจิัยของ กัญญณ์พัชร เหมอืนจินดา 

(2563) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของจุดชำระเงินงานการเงินและบัญชี มหาลัยราชภัฏนครปฐม 

ผลการวิจัยพบว่านักศึกษาที่มาใช้บริการของจุดชำระเงินงานการเงินและบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏ

นครปฐมที่มอีายุต่างกันมคีวามคดิเห็นต่อคุณภาพการใหบ้รกิารไม่แตกต่างกัน 

ด้านระดับการศึกษา ผู ้ประกันตนที ่อย ู ่ ในพื ้นท ี ่ร ับผ ิดชอบของสำนักงานประกันสังคม

กรุงเทพมหานครพื้นที่ 7 ที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการต่างกัน ซึ่ง

สามารถอธิบายได้ว่าระดับการศึกษาเป็นส่วนหนึ่งที่มีผลต่อการรับรู้หรือมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการที่ต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของกฤษฎิ์ลภณ การมิตรี (2566) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยการ

ให้บริการที่ส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษัทเมืองไทยแคปปิตอล จำกัด (มหาชน) สาขาย่อยท่าวุ้ง 

จังหวัดลพบุรี ผลการวิจัยพบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาที่ต่างกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ

การใหบ้รกิารที่ไม่แตกต่างกันและงานวจิัยของ วัชรากร พึ่งสุจรติ (2565) ได้ศกึษาเรื่องคุณภาพการบริการ

ธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบังผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาที่ต่างกันมีความ

คดิเห็นต่อคุณภาพการใหบ้รกิารไม่แตกต่างกัน 

การจัดการมคีวามสัมพันธ์เชงิบวกกับคุณภาพการใหบ้รกิารประชาชนสำนักงานประกันสังคม 

กรุงเทพมหานครพืน้ที่ 7 ซึ่งปัจจัยการจัดการ ประกอบด้วย ด้านการวางแผน ด้านการจัดองค์กร ด้านการ

นำและด้านการควบคุม ซึ่งปัจจัยทั้ง 4 มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณภาพการให้บริการประชาชนสำ 

นักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่ 7 ทั้งในภาพรวมและรายด้าน ซึ่งอธิบายได้ว่าผู้ประกันตนที่อยู่

ในพื้นที่รับผดิชอบของสำนักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่ 7 มีความคิดเห็นในด้านการจัดการใน

ภาพรวมซึ่งอยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่งอาจกล่าวได้ว่า การจัดการสามารถทำให้เกิดการพัฒนาคุณภาพการ

ให้บริการของสำนักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่ 7ได้ และส่งผลให้เจ้าหน้าที่ หรือสำงาน

ประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื ้นที่ 7 มีความมุ ่งมั ่นที ่จะพัฒนาการให้บริการให้ออกมาอย่างมี

ประสิทธิภาพ เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อสำงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่ 7 ในการสร้าง

ประโยชน์ใหกั้บประชาชน ผูใ้ชบ้รกิาร ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของอารวีรรณ จนิตะสะวนิ (2563) ได้ศึกษา

เรื ่อง การจัดการคุณภาพการให้บริการออกใบรับรองมาตรฐานผลิตภัณฑ์ช ุมชน ของสำนักงาน

อุตสาหกรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ผลการวิจัยพบว่าผลการวิเคราะห์ข้อมูลาความสัมพันธ์ระหว่างการ

จัดการและคุณภาพการให้บริการออกใบรับรองมาตรฐานผลิตภัณฑ์ชุมชน ของสำนักงานอุตสาหกรรม
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จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ พบว่าความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการและคุณภาพการให้บริการออกใบรับรอง

มาตรฐานผลิตภัณฑ์ชุมชน ของสำนักงานอุตสาหกรรมจังหวัดประจวบครีขัีนธ์พบว่า มคีวามสัมพันธ์กัน 

ข้อเสนอแนะ 

ขอ้เสนอแนะในการนำผลการวจิัยไปใชป้ระโยชน์ในการนำผลที่ได้จากการวจิัยไปใชป้ระโยชน์ ผูว้ิจัย

มขีอ้เสนอแนะจากความคดิเห็นของกลุ่มประชากรผูใ้ชบ้รกิารที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง ดังต่อไปนี้ 

สำนักงานประกันสังคม ควรมกีารกำหนดกจิกรรมหรอืแผนงานที่เกี่ยวกับเรื่องการใหบ้รกิารประชาชน 

ให้ชัดเจน มีการปรับปรุง พัฒนา คุณภาพการให้บริการประชาชนทั้งองค์กร และเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มี

การควบคุมและตรวจสอบอยู่เสมอ สำนักงานประกันสังคม ควรมีจุดการให้บริการประชาชนที่ชัดเจน 

สังเกตเห็นได้ง่าย มีป้ายประชาสัมพันธ์ที่แสดงถึงขั้นตอนการเข้าใช้บริการเพื่อให้ประชาชนเข้าถึงการ

บริการของสำนักงานสำนักงานประกันสังคมควรจัดให้มีเจ้าหน้าที่บริการประชาชาชนในการเข้ารับบริการ

ตัง้แต่ขัน้ตอนการกรอกเอกสาร หรอืมเีจา้หนา้ที่ในการใหค้ำปรึกษากับประชาชนที่มีข้อสงสัย หรือต้องการ

สอบถามข้อมูลเพิ่มเติมสำนักงานประกันสังคมควรจัดให้มีกิจกรรมให้กำลังใจกับเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน เพื่อ

เป็นขวัญและกำลังใจใหกั้บเจา้หนา้ที่ในการปฏิบัตหินา้ที่ได้อย่างมปีระสิทธภิาพ 

ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยคร้ังต่อไป 

ควรศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการที่เป็นเชิงคุณภาพ เพื่อให้ได้มุมมอง และข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับ

การให้บริการของสำนักงานประกันสังคม ซึ่งเมื ่อได้สัมภาษณ์ประชาชนผู ้มาใช้บริการจะได้ข้อมูลที่

หลากหลายเพื ่อนำมาปรับปรุงพัฒนาเกี ่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ควรมีการขยายพื ้นที ่ศึกษา

ความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการคุณภาพการให้บริการของสำนักงานประกันสังคม เพื่อวิเคราะห์และ

เปรยีบเทยีบความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการคุณภาพการให้บรกิาร ว่ามคีวามแตกต่างกันหรอืไม่ 
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