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บทคดัย่อ 

 

 การศกึษานี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศกึษาความรู้ ความเข้าใจ และศึกษาแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพ

การให้ข้อมูลในการรับช าระเงนิสมทบประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่น ของส านักงานประกันสังคมจังหวัด

พะเยา การศกึษานี้ใชเ้ป็นการท าวิจัยเชิงปริมาณ จาก 378 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้ประกันตน และผู้ประกอบการ 

ท่ีขึ้นทะเบียนสถานประกอบการตามพระราชบัญญัติกองทุนประกันสังคมกับส านักงานประกันสังคมจังหวัด

พะเยา ผลการศึกษาพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความรู้ความเข้าใจเป็นอยา่งดีเกี่ยวกับช่องทางการ

รับช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหนว่ยบริการอื่น โดยทราบข้อมูลจากบุคลากรของส านักงานประกัน 

สังคม ผู้ตอบแบบสอบถามเปิดเผยว่าประสิทธิภาพของการให้บริการ ด้านความปลอดภัยและทันสมัย ด้าน

การเข้าถึงลูกค้า และด้านการตอบสนองลูกค้าอยู่ในระดับมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้าน

ความไวว้างใจ ด้านราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมอยู่ในระดับมาก ส่วนแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการ 

พบวา่ ควรลงพื้นท่ีเพื่อให้ความรู้ และสร้างความเข้าใจ รวมท้ังมีการพัฒนาพนักงานอย่างตอ่เนื่อง และน าเอา

เทคโนโลยท่ีีทันสมัย และมีประสิทธิภาพมาใชใ้นการให้บริการ 
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ABSTRACT 

 

 The study aims to examine the understanding of customers in regarding payment options via 

authorized payment providers and to seeking guidance’s of payment options awareness improvement. 

This quantitative research was conducted with a total of 378 samples consisting of insured and entrepreneurs, 

registered Establishment Act, Social Security number with the Social Security Office, Phayao. The results 

showed that majority of respondents were well understood that they can make social security payments 

not only at the Social Security Office but also via agents and they were informed by the Social Security 

Officers. The respondents revealed that the performance of service on safety and modernize, customer 

accessing, and customer respond aspects were in highest level. Respectively, reliability, trust, and reasonable 

price of service charged aspects were in high level.  Utilizing mobility service unit, modern technology, 

and continuous staff development are a guide for the development and effectiveness of Social security 

payments. 
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บทท่ี 1 

 

บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

ท่ามกลางกระแสโลกาภิวัฒน์ ระบบการสื่อสารได้มีการพัฒนาไปอย่างมากจะเห็นได้

จากมนุษย์คุ้นเคยกับการสื่อสารผ่านระบบอิเลคทรอนิกส์มากขึ้น ไม่ว่าจะเป็นการสื่อสารผ่าน 

Mail internet หรือแม้แต่ Social network ที่ได้รับความนิยมอย่างแพร่หลายในปัจจุบัน ขณะเดียวกัน

ภาครัฐได้ให้ความส าคัญกับระบบอิเลคทรอนิกส์ และเพื่อตอบสนองความต้องการของมนุษย์

ในยุคปัจจุบัน ภาครัฐจึงได้ก าหนดนโยบายการพัฒนาช่องทางในการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์  

โดยใช้อนิเทอร์เน็ตเป็นตัวกลาง ในการตดิต่อและใหบ้ริการกับประชาชน 

E–Services คือ ระบบบริการประชาชนผ่านอิเล็กทรอนิกส์ online ซึ่งเป็นการอ านวย

ความสะดวกให้แก่ประชาชนในการบริการด้านต่าง ๆ ของหน่วยงานภาครัฐ อาจกล่าวได้ว่า e-

service เป็นเป้าหมายหลักของทุกประเทศที่มุ่งพัฒนาบริการของภาครัฐให้ประชาชนเข้าถึงได้ 

โดยผ่านทางอเิล็กทรอนิกส์ 

ปัจจุบันส านักงานประกันสังคม ได้มนีโยบายในการน าระบบ e-Services มาใช้ เพื่อช่วย

อ านวยความสะดวกในด้านการติดต่อท าธุรกรรมกับส านักงานประกันสังคม ลดค่าใช้จ่ายเรื่อง

การเดินทาง ลดความแออัดในการรอคิว โดยผูใ้ช้บริการสามารถใช้บริการได้เพียงปลายนิ้วสัมผัส 

นอกจากจะช่วยประหยัดเวลาแล้ว ยังม่ันใจความปลอดภัยของข้อมูลด้วยการมี Username และ 

Password ที่แจ้งผ่านทาง e-mail และก่อนการเข้าใช้งานจะต้องมีการลงรหัสดังกล่าว ถึงจะผ่าน

ระบบการเข้าใช้งานได้ โดยการรับบริการผ่านระบบ e–Services สถานประกอบการและผู้ประกันตน 

สามารถรับบริการในด้านต่าง ๆ ได้แก่ การขึ้นทะเบียนผู้ประกันตน การแจ้งเข้าท างาน การแจ้ง

ลาออก และการแจง้เปลี่ยนแปลงข้อเท็จจริงผู้ประกันตน รวมการส่งข้อมูลเงินสมทบ โดยส านักงาน

ประกันสังคมมีสถานประกอบการ จ านวน 399,671 แห่ง ที่อยู่ในระบบประกันสังคม และมีสถาน

ประกอบการที่เข้าใช้บริการผ่าน ระบบ e-Services จ านวน 13,000 ราย คิดเป็น 3.25% ของ

สถานประกอบการทั้งหมด ซึ่งหมายความว่า ในจ านวนสถานประกอบการ 100 แห่ง มีเพียง 3 

แหง่ ที่ใช้บริการ e–Services เท่านั้น (ส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา, 2558) สอดคล้องกับ 

ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2549) กล่าวว่า ถึงแม้ว่าส านักงานประกันสังคม

จะเพิ่มช่องทางเลือกในการรับช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคมเพิ่มมากขึ้น แต่ช่องทางที่

ผูช้ าระเงินนิยมสูงสุด คอื การช าระเงิน ณ ส านักงานประกันสังคม และสอดคล้องกับข้อมูลสถิติ
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การช าระเงนิสมทบส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา (2558) พบว่า ช่องทางในการช าระเงิน

สมทบทุนประกันสังคมที่ได้รับความนิยมสูงสุด ได้แก่ การช าระเงิน ณ ส านักงานประกันสังคม

จังหวัดพะเยา (ร้อยละ 91.91) รองลงมา คือ การช าระผ่านธนาคารกรุงไทย (ร้อยละ 3.01) 

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา (ร้อยละ 2.12) และทางไปรษณีย์ (ร้อยละ 2.96) ตามล าดับ ส่วนการ

ช าระผา่นเคานเ์ตอร์เซอร์วสิ ไม่ได้รับความนยิมและไม่มผีูใ้ช้บริการ เป็นต้น 

จากข้อมูลการช าระเงนิสมทบกองทุนประกันสังคม ของผู้ประกันตนและผู้ประกอบการ

ข้างต้น ท าให้ผู้ศึกษามีความสนใจศึกษาถึงความรู้ ความเข้าใจ ของผู้ประกันตน และผู้ประกอบการ 

เกี่ยวกับการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านช่องทางการให้บริการรับช าระเงินสมทบ

ผ่านหน่วยบริการอื่นของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา ว่ามีความรู้ ความใจ หรือไม่ รวมทั้ง

ศึกษาแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้ข้อมูลในการรับช าระเงินสมทบประกันสังคม 

ผ่านหน่วยบริการอื่น ของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา เพื่อน าข้อมูลที่ได้ไปใช้ในการ

วางแผน และก าหนดกลยุทธ์ที่เหมาะสมในการกระตุ้นให้ผู้ประกันตนและผู้ประกอบการ เลือกใช้

ช่องทางการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านช่องทางการให้บริการรับช าระเงินสมทบ

ผา่นหนว่ยบริการอื่น ของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา ต่อไป 

 

วัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ  

1. เพื่อศกึษาความรู้ ความเข้าใจ ของผู้ช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วย

บริการอื่นของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา 

2. เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้ข้อมูลในการรับช าระเงินสมทบ

ประกันสังคม ผา่นหนว่ยบริการอื่น ของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา 

 

ขอบเขตของกำรศึกษำ 

ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้ประกอบการและผู้ประกันตนที่ขึ้นทะเบียนสถาน

ประกอบการตามพระราชบัญญัติกองทุนประกันสังคมกับส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา 

จ านวน 6,805 คน (ส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา, 2559) 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้ประกอบการและผู้ประกันตนที่ขึ้นทะเบียนสถาน

ประกอบการตามพระราชบัญญัติกองทุนประกันสังคมกับส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา 

โดยใช้สูตรการค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างของทาโร ยามาเน่ (Yamane Taro, 1973) ได้กลุ่ม

ตัวอย่าง จ านวน 378 คน   
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ขอบเขตกำรศึกษำด้ำนเน้ือหำ 

ศกึษาเกี่ยวกับความรู้ ความเข้าใจ และการรับรู้ของผู้ช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม 

จังหวัดพะเยา ในการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคมผ่านหน่วยบริการอื่น ของส านักงาน

ประกันสังคม  

ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ  

เดือนมนีาคม-มิถุนายน 2559 

 

กรอบแนวคิดกำรศึกษำ 

ศึกษาเกี่ยวกับความรู้ ความเข้าใจ ของผู้ช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม จังหวัด

พะเยา ในการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคมผ่านหน่วยบริการอื่น ของส านักงานประกันสังคม 

สามารถแสดงเป็นกรอบแนวคิดการศกึษาดังนี้ 

 

 
 

ภำพ 1 กรอบแนวคดิกำรศึกษำ 
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นิยำมศัพท์เฉพำะ 

 ประสิทธิภำพกำรให้บริกำร หมายถึง ความสามารถในการบริหารจัดการของหน่วย

รับช าระเงนิสมทบกองทุนประกันสังคมของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา ที่ให้แก่ผู้ใช้บริการ

ช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม มีผลการปฏิบัติงานเป็นไปตามที่ก าหนด ก่อให้ผู้รับบริการ

เกิดความพึงพอใจ ซึ่งมีปัจจัยที่เกี่ยวข้องประกอบด้วย 

กำรเข้ำถงึลูกค้ำ หมายถึง การให้บริการของหน่วยรับช าระเงินสมทบกองทุนประกัน 

สังคมของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น มีท าเลที่ตั้ง

สะดวกต่อการเข้าถึง มีสถานที่จอดรถเพียงพอ มีป้ายบอกหน่วยชัดเจน เปิดให้บริการตลอดเวลา 

เป็นต้น  

ควำมน่ำเชื่อถอื หมายถึง ความรู้ ความเข้าใจ และความสามารถในการปฏิบัติงาน และ

ใหข้้อมูลข่าวสารที่เป็นประโยชน์ตอ่ผูร้ับบริการ ของหน่วยรับช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม

ของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา  

ควำมไว้วำงใจ หมายถึง การให้บริการที่มีขั้นตอนไม่ยุ่งยาก สะดวก และง่ายต่อการ

รับบริการ รวมถึงความถูกต้อง และแม่นย าของการให้บริการ ของหน่วยรับช าระเงินสมทบกองทุน

ประกันสังคมของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา 

กำรตอบสนองลูกค้ำ หมายถึง การให้การบริการอย่างเท่าเทียม บริการด้วยความ

กระตือรือร้น ท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจ ของหน่วยรับช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคมของ

ส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา 

มีควำมปลอดภัยและทันสมัย หมายถึง หน่วยรับช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม

ของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา มีการน าเครื่องมือ อุปกรณ์ที่ทันสมัย มีความปลอดภัย 

มาใช้ในการให้บริการแก่ผูร้ับบริการ 

กำรสร้ำงบริกำรให้เป็นที่รู้จัก หมายถึง การประชาสัมพันธ์ช่องทางการรับช าระเงิน

สมทบกองทุนประกันสังคมผา่นหน่วยงานอื่น ของส านักงานประกันสังคม แก่ผู้ใช้บริการให้รับทราบ

อย่างทั่วถึง  

รำคำบริกำรที่เหมำะสม หมายถึง มีการก าหนดราคาการใช้บริการที่เป็นมาตรฐาน 

ยุติธรรม แก่ผู้ใชบ้ริการ 

หน่วยบริกำรอื่น หมายถึง ช่องทางการให้บริการด้านการรับช าระเงินสมทบกองทุน

ประกันสังคม ที่ส านักงานประกันสังคมก าหนด ได้แก่  

1. การช าระเงินผ่านเคาน์เตอร์ธนาคาร (Bill Payment) ได้แก่ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

ธนาคารธนชาติ และธนาคารกรุงไทย 
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2. การช าระผ่านระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ต หรือที่เรียกกันว่าระบบ e-payment 

มีธนาคารใหบ้ริการ 7 ธนาคาร ได้แก่ ธนาคารซิตี้แบงก์, ธนาคารมิซูโฮ คอร์ปอเรต จ ากัด, ธนาคาร

กรุงศรีอยุธยาฯ, ธนาคารซูมิโตโมมิตซุยแบงกิ้ง คอร์ปอเรช่ัน, ธนาคารไทยพาณิชย์, ธนาคาร

กสิกรไทย และธนาคารกรุงไทย 

3. หักบัญชีเงนิฝากธนาคารของผูป้ระกันตน มีธนาคารที่บริการ 6 แห่ง ได้แก่ ธนาคาร

กรุงศรีอยุธยา, ธนาคารธนชาติ, ธนาคารกรุงไทย, ธนาคารกสิกรไทย, ธนาคารไทยพาณิชย์ และ

ธนาคารทหารไทย ธนาคารคิดค่าธรรมเนียมหักบัญชเีงินฝาก รายการละ 10 บาท  

4. ผา่นที่ท าการไปรษณีย์ด้วยระบบ Pay at Post  

5. ผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วสิ เช่น ร้านเซเว่นอีเลฟเว่น และเคาน์เตอร์เซอร์วิสที่มสีัญลักษณ์ 

ผู้ประกันตน หมายถึง ลูกจา้งที่มีอายุไม่ต่ ากว่า 15 ปีบริบูรณ์ และไม่เกิน 60 ปีบริบูรณ์

ในวันเข้าท างาน และท างานอยู่ในสถานประกอบการที่มีลูกจา้งตัง้แต ่1 คน ขึ้นไป 

ผู้ประกอบกำร หมายถึง เจ้าของกิจการที่ได้ท าการขึ้นทะเบียนสถานประกอบการ

ตามพระราชบัญญัติกองทุนประกันสังคมกับส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา และมีที่ตั้ง

สถานประกอบการอยู่ในจังหวัดพะเยา โดยเป็นผู้มีอ านาจในการตัดสินใจเลือกช่องทางในการ

ช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ทั้งนี้หมายรวมถึง ผู้รับมอบอ านาจที่มีหน้าที่รับผิดชอบใน

การช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคมด้วย 

กำรช ำระเงนิสมทบกองทุนประกันสังคม หมายถึง เงินที่นายจ้าง และลูกจ้างจะต้อง

น าส่งเข้ากองทุนประกันสังคมทุกเดือน โดยค านวณจากค่าจ้างที่ลูกจ้างได้รับ ซึ่งก าหนดจากฐาน

ค่าจา้งเป็นรายเดือนต่ าสุดเดือนละ 1,650 บาท สูงสุดเดือนละ 15,000 บาท ทั้งนี้รัฐบาลจะออก

เงินสมทบเข้ากองทุนอีกส่วนหนึ่ง โดยมีลักษณะการช าระเดือนละครั้ง ภายในวันที่ 15 ของเดือน

ถัดไป  

ส ำนักงำนประกันสังคมจังหวัดพะเยำ หมายถึง หน่วยงานส่วนภูมิภาคของส านักงาน

ประกันสังคม สังกัดกระทรวงแรงงาน ตั้งอยู่ที่ถนนฟากน้ า ต าบลแม่ต  า อ าเภอเมือง จังหวัด

พะเยา 
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ประโยชน์ที่จะได้รับจำกกำรศึกษำ  

1. ทราบถึงระดับความรู้ ความเข้าใจ ของผู้ช าระเงินสมทบกองประกันสังคม ผ่านหน่วย

บริการอื่นของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา 

2. ได้ขอ้มูลเบือ้งตน้ เพื่อประกอบการวางแผนการด าเนินงานที่เกี่ยวกับการให้ความรู้ 

ความเข้าใจ แก่ผู้ช าระเงินสมทบกองประกันสังคม ของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา  

3. ได้ข้อมูลเพื่อเป็นแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้ข้อมูลในการรับช าระเงิน

สมทบประกันสังคม ผา่นหนว่ยบริการอื่น ของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา 

 



บทท่ี 2 

 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 

การศึกษาแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการการรับช าระเงินสมทบผ่าน

หน่วยบริการอื่นของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา ผู้ศึกษาได้ค้นคว้าเอกสารและผลงานวิจัย

ที่เกี่ยวข้อง เพื่อก าหนดเป็นแนวทางการศกึษา ดังนี ้

1. แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับความรูค้วามเข้าใจ 

2. แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้ 

3. แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการที่มปีระสิทธิภาพ 

4. แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 

5. ประวัติความเป็นมาของการประกันสังคมของประเทศไทย และจังหวัดพะเยา 

6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

แนวคดิ ทฤษฎีเกี่ยวกับความรู้ความเข้าใจ 

ความหมาย 

บูรชัย ศิริมหาสาคร (2550) กล่าวว่า ความรู้ คือ สารสนเทศที่ผ่านกระบวนการคิด

เปรียบเทียบ เชื่อมโยงกับความรูอ้ื่นจนเกิดความเข้าใจ สามารถน าไปใช้ประโยชน์ในเรื่องใดเรื่อง

หนึ่งได้ 

มนัสนันท์ มีครุฑ (2542) ได้ให้ความหมายว่า ความรู้ (Knowledge) หมายถึง ความรู้

เกี่ยวกับข้อเท็จจริง กฎเกณฑ์ และโครงสร้างที่เกิดขึ้นจากการศึกษาค้นคว้า หรือเป็นความรู้

เกี่ยวกับสถานที่ สิ่งของหรือบุคคล ซึ่งได้จากการสังเกต ประสบการณ์ หรือรายงาน การรับรู้

ข้อเท็จจริงเหล่านีต้้องชัดเจน และต้องอาศัยเวลา  

สุภัคร รพีพันธ์ (2537) ได้ศึกษาและจ าแนกพฤติกรรมความรู้ด้านสติปัญญา (Cognitive 

Domain) ออกเป็น 6 ระดับ โดยเรียงความสามารถขั้นต่ าไปสูง ดังนี้  

1. ความรู้-ความจ า (Knowledge) คือ ความระลึกได้ถึงเรื่องราวต่าง ๆ ที่เคยมีประสบการณ์

มาทั้งในหอ้งเรียนและนอกหอ้งเรียน เช่น การเรียนในเนื้อหาวิชาต่าง ๆ จากการฟังวิทยุ ดูโทรทัศน์ 

อ่านหนังสือพมิพ์ และการบอกเล่าต่อ ๆ กันมา  

2. ความเข้าใจ (Comprehension) คือ ความสามารถในการแปลความ ตีความและขยาย

ความได้ 
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3. การน าไปใช้ (Application) คือ ความสามารถที่จะน าเอาความรู้ ความเข้าใจในเรื่อง

ที่ได้เรียนรู้มาไปแก้ไขปัญหาที่แปลกใหม่ หรอืสถานการณใ์หม่  

4. การวิเคราะห์ (Analysis) คือ ความสามารถในการรวบรวมข้อมูลที่เป็นส่วนย่อยต่าง ๆ 

ให้ได้ล าดับขั้นความคดิที่แสดงออกอย่างชัดเจน เพื่อค้นหาความจริงต่าง ๆ ที่แอบแฝงอยู่ภายใน

เนือ้เรื่องนั้น ๆ  

5. การสังเคราะห์ (Synthesis) คือ ความสามารถในการรวบรวมข้อมูลที่เป็นส่วนย่อย

ต่าง ๆ เข้ามารวมกันเป็นส่วนรวมที่มโีครงสรา้งใหม่ ซึ่งมีความชัดเจนและมีคุณภาพ  

6. การประเมินค่า (Evaluation) คือ การตัดสินใจเกี่ยวกับคุณค่าของเนือ้หาและวิธีการ

ต่าง ๆ โดยสรุปอย่างมหีลักเกณฑว์่าสิ่งนั้นดี-เลว เหมาะสมหรือไม่เพียงใด 

ประภาวดี กุวสาร (2542) กล่าวว่า “ความรู้ หมายถึง ความจ าในสิ่งที่เคยมีประสบการณ์

มาก่อน” แต่ให้ความหมายของความเข้าใจว่า “ความเข้าใจ หมายถึง รู้ซึ่งในความหมายของ

สิ่งนั้น” นอกจากนี้ ยังกล่าวถึงรายละเอียดของเรื่องความรู้ความเข้าใจไว้ดังนี้ ความรู้ หมายถึง 

ความสามารถในทางพุทธิปัญญาประกอบด้วย ความรู้ ความสามารถและทักษะต่าง ๆ ทางสมอง

แบ่งเป็น 6 ขั้นตอน ซึ่งเรียงจากพฤติกรรมที่ง่ายไปหาพฤติกรรมที่ยากดังต่อไปนี้  

1. ความรู ้(Knowledge) ความจ าในสิ่งที่เคยมีประสบการณม์าก่อนประกอบด้วย  

1.1 ความรูเ้กี่ยวกับเนือ้หาวิชาโดยเฉพาะ เชน่  

1.1.1 ความรูเ้กี่ยวกับความหมายของค าตา่ง ๆ  

1.1.2 ความรู้เกี่ยวกับความจริงต่าง ๆ ได้แก่ เวลา เหตุการณ์ บุคคล สถานที่ 

แหลง่ก าเนดิ ฯลฯ  

1.2 ความรูเ้กี่ยวกับวิธีการและการด าเนินงานที่เกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยเฉพาะ  

1.2.1 ความรูเ้กี่ยวกับลักษณะแบบแผนต่าง ๆ  

1.2.2 ความรูเ้กี่ยวกับแนวโน้มและการจัดล าดับ 

1.2.3 ความรูเ้กี่ยวกับการจ าแนกและแบ่งประเภทของสิ่งของ  

1.2.4 ความรูเ้กี่ยวกับระเบียบวิธีการด าเนินงานของสิ่งใดสิ่งหน่ึง  

1.3 ความรูเ้กี่ยวกับการรวบรวมแนวความคิดและโครงสรา้งของสิ่งใดสิ่งหน่ึง  

1.3.1 ความรู้เกี่ยวกับการใช้กฎนี้บรรยายคุณค่า หรือพยากรณ์หรือตีความของ

สิ่งที่เราสังเกตเห็น  

1.3.2 ความรูเ้กี่ยวกับทฤษฎีและโครงสรา้ง  

2. ความเข้าใจ (Comprehension) การท าความหมายของสิ่งน้ัน ประกอบด้วย  

2.1 การแปลจากแบบหนึ่งไปสู่แบบหนึ่งโดยรักษาความเดิมไว้อย่างถูกต้อง 
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2.2 การตคีวามหมาย การอธิบาย หรอื เรียบเรียงเนือ้หานั้นเสียใหม่ใหเ้ข้าใจง่าย  

2.3 การขยายความ การขยายความหมายของข้อมูลที่มอียู่ให้ไกลไปกว่าเดิม  

3. การน าไปใช้ (Application) ความสามารถในการน าความรู้ไปใช้ ซึ่งจะต้องอาศัย

ความสามารถหรือทักษะทางด้านความเข้าใจดังกล่าวมาแล้วการน าความรู้ไปใช้หรือกล่าวอีก

นัยหนึ่งก็คือการแก้ปัญหานั่นเองซึ่งมีขั้นตอนต่าง ๆ 6 ขั้นตอนด้วยกัน ซึ่งจะเห็นว่าความเข้าใจ

ในหลักทฤษฎี วิธีการตา่ง ๆ จะถูกน ามาใช้ในการแก้ปัญหา  

4. การวิเคราะห ์(Analysis) การแยกเรื่องราวออกเป็นส่วนย่อย ๆ ดังนี้  

4.1 การวิเคราะหส์่วนประกอบต่าง ๆ  

4.2 การวิเคราะหค์วามสัมพันธ์ระหว่างสว่นประกอบนั้น  

4.3 การวิเคราะหห์ลักหรอืวิธีการรวบรวมส่วนประกอบต่าง ๆ เหล่านั้น  

5. การสังเคราะห ์(Synthesis) การรวบรวมส่วนประกอบต่าง ๆ เข้าด้วยกัน  

5.1 การกระท าการที่เป็นสื่อที่ผูอ้่านเข้าใจความหมาย  

5.2 การกระท าที่เกี่ยวกับแผนงาน หรอืข้อเสนอตามวิธีการตา่ง ๆ  

5.3 การพัฒนาความสัมพันธ์ระหว่างสว่นประกอบต่าง ๆ 

6. การประเมินผล (Evaluation) การตัดสินคุณค่าในสิ่งที่ก าหนดความมุ่งหมายได้โดย

การใชเ้กณฑแ์นน่อนประกอบด้วย  

6.1 การตัดสินใจโดยอาศัยเหตุการณ์ภายในสิ่งนั้นเป็นเกณฑ์  

6.2 การตัดสินใจโดยอาศัยเกณฑภ์ายนอกมาพิจารณา  

ดังนั้น จึงสามารถสรุปได้ว่า ความรู้ความเข้าใจ หมายถึง ความสามารถในการจดจ า

เรื่องราวที่เกิดขึน้จากข้อเท็จจริง หรือรายละเอียดที่เป็นประสบการณ์ และน ามาดัดแปลงปรับปรุง 

เพื่อที่จะอธิบายเปรียบเทียบ ข้อเท็จจริงต่าง ๆ ได้อย่างมเีหตุผล 

อักษร สวัสดี (2542) ให้ความหมายของความรู้ตามแนวคิดของเบนจามิน บลูม (Benjamin 

S. Bloom) ไว้วา่ ความรู ้หมายถึง เรื่องที่เกี่ยวกับการระลึกถึงสิ่งเฉพาะวิธีการและกระบวนการ

ต่าง ๆ รวมถึงแบบกระบวนของโครงการวัตถุประสงค์ในด้านความรู้โดยเน้นในเรื่องของกระบวนการ

ทางจติวิทยาของความจ าอันเป็นกระบวนการที่เชื่อมโยงเกี่ยวกับการจัดระเบียบ โดยตามแนวคิด

ของบลูมและคณะ ได้แจกแจงรายละเอียดของความรูแ้ตล่ะระดับไว้ดังนี้ 

1. ความรู้ (knowledge) หมายถึงการเรียนรู้ที่เน้นถึงการจ าและการระลึกได้ถึงความคิด 

วัตถุ และปรากฏการณ์ตา่ง ๆ ซึ่งเป็นความจ าที่เริ่มจากสิ่งง่าย ๆ ที่เป็นอิสระแก่กันไปจนถึงความจ า

ในสิ่งที่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความสัมพันธ์ระหว่างกัน 
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2. ความเข้าใจหรือความคิดรวบยอด (comprehension) เป็นความสามารถทางสติปัญญา

ในการขยายความรู้ ความจ าให้กว้างออกไปจากเดิมอย่างสมเหตุสมผล การแสดงพฤติกรรม

เมื่อเผชิญกับสื่อความหมายและความสามารถในการแปลความหมาย การสรุปหรือการขยาย

ความสิ่งใดสิ่งหน่ึง 

3. การน าไปปรับใช้ (application) เป็นความสามารถในการน าความรู้ (knowledge) 

ความเข้าใจหรือความคิดรวบยอด (comprehension) ในเรื่องใด ๆ ที่มีอยู่เดิมไปแก้ไขปัญหาที่

แปลกใหม่ของเรื่องนั้น โดยการใช้ความรู้ต่าง ๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่งวิธีการกับความคิดรวบยอด

มาผสมผสานกับความสามารถในการแปลความหมายการสรุปหรือการขยายความสิ่งนั้น 

4. การวิเคราะห ์(analysis) เป็นความสามารถและทักษะที่สูงกว่าความเข้าใจและการ

น าไปปรับใช้ โดยมีลักษณะเป็นการแยกแยะสิ่งที่จะพิจารณาออกเป็นส่วนย่อยที่มีความสัมพันธ์

กัน รวมทั้งการสืบค้นความสัมพันธ์ของส่วนต่าง ๆ เพื่อดูว่าส่วนประกอบปลีกย่อยนั้นสามารถ

เข้ากันได้หรือไมอ่ันจะช่วยใหเ้กิดความเข้าใจต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดอย่างแท้จรงิ 

5. การสังเคราะห์ (synthesis) เป็นความสามารถในการรวบรวมส่วนประกอบย่อย ๆ

หรือส่วนใหญ่ ๆ เข้าด้วยกันเพื่อให้เป็นเรื่องราวอันหนึ่งอันเดียวกันการสังเคราะห์จะมีลักษณะ

ของการเป็นกระบวนการรวบรวมเนื้อหาสาระของเรื่องต่าง ๆ เข้าไว้ด้วยกัน เพื่อสร้างรูปแบบ

หรือโครงสร้างที่ยังไม่ชัดเจนขึ้นมาก่อนอันเป็นกระบวนการที่ต้องอาศัยความคิดสร้างสรรค์

ภายในขอบเขตของสิ่งที่ก าหนดให ้

6. การประเมินผล (evaluation) เป็นความสามารถในการตัดสินเกี่ยวกับความคิดค่านิยม 

ผลงาน ค าตอบ วิธีการและเนื้อหาสาระเพื่อวัตถุประสงค์บางอย่างโดยมีการก าหนดเกณฑ์ (criteria) 

เป็นฐานในการพิจารณาตัดสิน การประเมินผลจัดได้ว่าเป็นขั้นตอนที่สูงสุดของพุทธิลักษณะ 

(characteristics of cognitive domain) ที่ตอ้งใชค้วามรูค้วามเข้าใจ การน าไปปรับใช้การวิเคราะห์

และการสังเคราะหเ์ข้ามาพิจารณาประกอบกันเพื่อท าการประเมินผลสิ่งหนึ่งสิ่งใด 

ประเภทของความรู้ 

เจนสัน, และเมอร์คลิ่ง (Jenson & Meckling) แบ่งความรู้ออกตามลักษณะการใช้และ

พิจารณาถึงมูลค่าในการถ่ายโอนความรู้เป็น 2 ประเภท สรุปได้ดังนี ้

1. ความรู้ที่เป็นความรู้เฉพาะ (specific knowledge) คือความรู้ที่มีค่าใช้จ่าย หรือราคา

สูงในการถ่ายโอนไปยังบุคคลอื่น 

2. ความรู้ทั่วไป (general knowledge) คือ ความรู้ที่มีราคาไม่แพง หรือมีค่าใช้จ่ายไม่สูง

ในการถ่ายโอนไปยังบุคคลอื่น 
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สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ (2547) ได้แบ่งความรู้ออกเป็น 3 ประเภท โดยสามารถ

สรุปได้ดังนี ้

1. ความรู้เฉพาะบุคคล (individual knowledge) เป็นความรู้ที่อยู่ในตัวพนักงานแต่ละคน

ที่เป็นความรู้ในตัวของแต่ละคนที่รับรู้ได้เพียงแตบุ่คคลนั้น ๆ เท่านั้น 

2. ความรู้ขององค์การ (organizational knowledge) เป็นความรู้ที่ได้จากการแลกเปลี่ยน

เรียนรู้ระหว่างพนักงานที่อยู่ในกลุ่ม หรือ ฝ่ายต่าง ๆ ในองค์การหนึ่ง ๆ ท าให้เกิดเป็นความรู้

โดยรวมขององค์การ สามารถน าไปใช้ประโยชน์ในการท างานในองค์การได้มากขึ้น  

3. ความรู้ที่เป็นโครงสร้าง (structural knowledge) เป็นความรู้ที่เกิดจากการสร้าง หรือ 

การตอ่ยอดองค์ความรูผ้า่นกระบวนการ คู่มอื และจรรยาบรรณตา่ง ๆ ในองค์การ 

เจนเนตร มณีนาค และคณะ (2546) ได้แบ่งความรู้ออกเป็น 2 ประเภท โดยพิจารณา

เอาจาก "รูปแบบที่มองเห็น" ได้แก่ 

1. ความรู้โดยนัย หรือ ความรู้แบบแฝงเร้น หรือ ความรู้ที่มองเห็นไม่ชัดเจน (tacit 

knowledge) เป็นความรู้ที่ซ่อนอยู่ในสมองของคนแต่ละบุคคล เกิดจากประสบการณ์ในการเรียนรู้ 

ความเช่ือ หรอื ความคิดสรา้งสรรคใ์นการปฏิบัติงาน และเป็นความรู้ส่วนบุคคลที่มีลักษณะเป็น

ความรู้ที่อยู่ในจติใจของแต่ละบุคคล เช่น การถ่ายทอดความรู้ ความคิด ผ่านการสังเกต การสนทนา 

การฝึกอบรม ความรู้ประเภทนี้ถือเป็นหัวใจส าคัญที่ท าให้งานขององค์การประสบความส าเร็จ 

เนื่องจากความรู้ประเภทนี้เกิดจากประสบการณ์ และการน ามาเล่าสู่กันฟัง จึงยากที่จะจัดให้

เป็นระบบหรือหมวดหมู่ ยากที่จะเขียนออกมาเป็นกฎเกณฑ์ หรือ ต ารา แต่สามารถถ่ายทอด

ออกมาโดยการสนทนา การสังเกต การเลียนแบบ เป็นต้น 

2. ความรู้ที่ชัดแจ้ง หรือ ความรู้ที่เป็นทางการ (explicit knowledge) เป็นความรู้เฉพาะ 

หรือความรู้ทั่วไป สามารถรวบรวมและบันทึกออกมาให้เห็นอย่างชัดเจนในรูปแบบต่าง ๆ เป็น

ความรูข้ององค์การที่มลีักษณะเป็นความรู้ที่เป็นเหตุเป็นผล เป็นความรู้ที่มีการบันทึกไว้เป็นลาย

ลักษณ์อักษร เช่น หนังสือ คู่มอื ต ารา เอกสาร รายงานนิตยสาร วารสาร แผ่นพับ ใบปลิว สมุด

บันทึกต่าง ๆ ดังนั้นจงึท าใหค้นเข้าถึงได้ง่าย สะดวกและมีความรวดเร็วต่อการเผยแพร่ซึ่งความรู้

ในลักษณะนีเ้ป็นความรู้ที่มองเห็นเป็นรูปธรรม สามารถน ามาต่อยอดในการพัฒนาความรู้นั้น ๆ 

ซึ่งความรูท้ี่ได้นัน้อาจจะไม่ใช่จากบุคคลคนเดียวก็ได้  

เคมป์ ดา (Camp Da, 1976) แบ่งความรู้ออกเป็น 2 ประเภท สรุปได้ดังนี้ 

1. ความรู้ทางสังคม (social knowledge) หรือความรู้สาธารณะ (policy knowledge) 

เป็นความรู้ที่รวบรวมโดยระบบสังคม ซึ่งสามารถเข้าถึงได้อย่างอิสระและเท่าเทียมกันของสมาชิก

ที่อยู่ในสังคมนัน้ ๆ ผา่นการเก็บบันทึกและรวบรวม 
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2. ความรู้ส่วนบุคคล (personal knowledge) หรือความรู้ส่วนตัว (individual knowledge) 

คือ ความรู้ที่อยู่ภายในจิตใจของบุคคล และสามารถเข้าใจ หรือรับรู้ได้เพียงบุคคลนั้น หรือโดย

ผา่นบุคคลคนนั้นเท่านั้น เชน่ การถามค าถามบุคคลนั้นโดยตรง 

องค์ประกอบของวงจรความรู้ (ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ, ม.ป.ป.) 

1. คน (People) ในองค์กรจงึมีความส าคัญเป็นอันดับแรก การจัดการความรู้เป็น กลยุทธ์ 

กระบวนการ และเทคโนโลยีที่ใช้ในองค์กรเพื่อแสวงหา สร้าง จัดแลกเปลี่ยน และท าให้ความรู้

ที่ต้องการได้รับผลส าเร็จตามวิสัยทัศน์ที่องค์การต้องการ เป็นการผสมผสานความรู้จากหลาย

ศาสตร์ เชน่ การบริหารจัดการ (Management science) ปัญญาประดิษฐ์ (Artificial intelligence) 

และพฤติกรรมองค์กร (Organization behavior) 

2. ด้านกระบวนการ (Process) กระบวนการของการจัดการความรู้ ประกอบด้วย แนวทาง

และขั้นตอนของการจัดการความรู้ โดยต้องระบุประเภทของสารสนเทศทีต่้องการ ทั้งจากแหล่งข้อมูล

ภายในและภายนอกเป็นการแยกแยะวา่ความรูช้นิดใดที่ควรน ามาใช้ในองค์กร แล้วน าความรู้นั้น

มาก าหนดโครงสร้างรูปแบบ และตรวจสอบความถูกต้อง ก่อนที่จะน ามาผลิตและเผยแพร่โดย

การบริหารกระบวนการนั้น จะต้องเข้าใจวิสัยทัศน์ที่ชัดเจนขององค์กรว่าต้องการให้บรรลุ

เป้าหมายอะไร 

3. ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) การจัดการความรู้มีการใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศเป็นเครื่องมอื เพื่อพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานของความรู้ในองค์กรให้เป็นความรู้ที่เกิด

ประโยชน์ตอ่บุคคลนั้น ในเวลาและรูปแบบที่แต่ละองค์กรต้องการ เทคโนโลยีที่ใช้ในการจัดการ

ความรู้มีความหมายกว้างกว่าเทคโนโลยีและความรู้ของบุคคล โดยใช้เทคโนโลยีเป็นเครื่องมือ 

เพื่อให้บุคลากรทุกคนในองค์กรสามารถสื่อสารและแลกเปลี่ยนความคิดเห็น 

 

แนวคดิ ทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้ 

ความหมายของการรับรู้  

กมลวัฒน ยะสารวรรณ (2547) การรับรูหมายถึง ขบวนการแปลความหมายของสิ่งเร้า

ทีม่ากระทบประสาทสัมผัสของเราและแปลความหมายอย่างไรนั้น ขึ้นอยู่กับประสบการณในอดีต 

ของแตล่ะบุคคล  

กันยา สุวรรณแสง (2542 อา้งอิงใน บัณฑิต เผ่าวัฒนา, 2548) ได้ให้ความหมาย ของ

การรับรู้ คือ กระบวนการที่เกิดภายในตัวของแต่ละบุคคล และการรับรูเกิดขึ้นกับสิ่งต่าง ๆ ที่อยู่

รอบตัว โดยการสัมผัส การเห็น การได้ยิน การรู้สึก การได้กลิ่น การสัมผัส ซึ่งสิ่งเร้าเหล่านี้ จะผ่าน

ทางประสาทสัมผัส แลว้แปลออกมาโดยการอาศัยประสบการณเดิม 
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ปัจจัยที่มีผลต่อการรับรู ้  

เทพพนม เมอืงแมน และสวิง สุวรรณ (อ้างอิงใน กมลวัฒน์ ยะสารวรรณ, 2547, หน้า 7) 

กล่าวว่าสิ่งที่มีผลต่อการรับรู้ของบุคคล ได้แก่ ประสบการณ์เดิม สถานการณ์ความต้องการ

และหนา้ที่รับผดิชอบของบุคคล  

สุภาวดี คูหาทอง (อ้างองิใน กมลวัฒน์ ยะสารวรรณ, 2547) แบ่งปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ

การรับรู้ของบุคคลเป็น ปัจจัยภายใน ได้แก คุณสมบัติที่อยู่ภายในตัวของผู้รับ เช่น เพศ อาชีพ 

อายุ ระดับ การศึกษา ความต้องการ คุณค่า ความสนใจ ประสบการณ์เดิมปัจจัยภายนอก 

ได้แก่ ค าแนะน าสั่งสอน  

บัณฑิต เผ่าวัฒนา (2548) สรุปได้ว่า ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับการรับรู้แบ่งออกได้

ดังนี้ 

1. ปัจจัยทางกายภาพของผู้รับรู้ ได้แก่ ระบบประสาทสัมผัส เช่น หู ตา จมูก ลิ้น ผิวหนัง 

เป็นตน้  

2. ปัจจัยทางด้านบุคลิกภาพของผู้รับรู้ได้แก่ ทัศนคติ อารมณ์ ค่านิยม ความต้องการ 

ความสนใจ ความพอใจ ความรู้และประสบการณ์ เป็นตน้  

3.  ปัจจัยทางดา้นสิ่งเร้าภายนอก ได้แก่ ลักษณะของสิ่งเร้า ความแตกต่างของสิ่งเร้า  

กระบวนการรับรู ้ 

สมัย จิตหมวด (2521, อ้างอิงใน บัณฑิต เผ่าวัฒนา, 2548) กล่าวว่า กระบวนการรับรู

ประกอบด้วย  

1. อาการสัมผัส หมายถึง อาการที่อวัยวะสัมผัสกับสิ่งเร้าที่ผ่านมา และเข้ากับอวัยวะ

ที่รับสัมผัสกับสิ่งต่าง ๆ เพื่อให้คนเราได้รับรู้ภาวะแวดล้อมที่อยู่รอบตัว แล้วเกิดปฏิกิริยา 

ตอบสนองขึ้น  

2. การแปลความหมายจากอาการสัมผัส สิ่งส าคัญที่จะช่วยแปลความหมายได้ดี และ 

ถูกต้องนั้น คือ สติปัญญา การสังเกต การพิจารณา ความสนใจ ความตั้งใจ และคุณภาพของ 

จติใจในขณะนั้น  

3. ความรูห้รอืประสบการณ์เดิม ได้แก่ ความคิด ความรู้ ความเข้าใจ และการกระท า 

ของผู้รับรู้ในอดีตที่จะต้องประกอบด้วย ความถูกต้อง ความแน่นอน ความชัดเจน รวมทั้ง

มีปริมาณขอ้มูลมากพอ หรอืมีความรอบรู้ในหลาย ๆ ด้าน 

ทฤษฎีการรับรู้ข้อมูลข่าวสาร 

การสื่อสารนั้นจัดได้ว่าเป็นปัจจัยที่ส าคัญปัจจัยหนึ่งในชีวิตของมนุษย์ นอกเหนือจาก

ปัจจัยสี่ที่มีความจ าเป็นต่อความอยู่รอดของมนุษย์ ซึ่งได้แก่ อาหาร ที่อยู่อาศัย เครื่องนุ่งห่ม
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และยารักษาโรค แม้ว่าการสื่อสารจะไม่ได้มีความเกี่ยวข้องโดยตรงกับความเป็นความตายของ

มนุษย์เหมือนกับปัจจัยสี่ แต่การที่จะให้ได้มาซึ่งปัจจัยสี่เหล่านั้น ย่อมต้องอาศัยการสื่อสารเป็น

เครื่องมืออย่างแน่นอน มนุษย์ต้องอาศัยการสื่อสารเป็นเครื่องมือเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์

ในการด าเนินกิจกรรมใด ๆ ของตน และ เพื่ออยู่ร่วมกับคนอื่น ๆ ในสังคม การสื่อสารเป็นพื้นฐาน

ของการ ติดต่อของกระบวนการสังคม ยิ่งสังคมมีความสลับซับซ้อนมาก และประกอบด้วยคน

จ านวนมากขึ้นเท่าใดการสื่อสารก็ยิ่งมีความส าคัญมากขึ้นเท่านั้น ทั้งนี้เพราะการเปลี่ยนแปลง

เศรษฐกิจ อุตสาหกรรม และสังคมจะน ามาซึ่งความสลับซับซ้อน หรือความสับสนต่าง ๆ จนอาจ

ก่อให้เกิดความไม่เข้าใจและไม่แน่ใจแก่สมาชิกของสังคม ดังนัน้ จึงต้องอาศัยการสื่อสารเป็น

เครื่องมือเพื่อแก้ไขปัญหา ดังกล่าว (ยุพดี ฐิติกุลเจริญ, 2537) 

ข่าวสารจึงเป็นปัจจัยส าคัญที่ใช้ประกอบการตัดสินใจในกิจกรรมต่าง  ๆ ของมนุษย์ 

ความต้องการข่าวสารจะเพิ่มมากขึ้นเมื่อบุคคลนั้นต้องการข้อมูลในการตัดสินใจหรือไม่แน่ใจ

ในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง นอกจากนั้นข่าวสารยังเป็นสิ่งที่ท าให้ผู้เปิดรับมีความทันสมัย สามารถปรับตัว

ให้เข้ากับสถานการณ์ของโลกปัจจุบันได้ดียิ่งขึ้น ดังที่ ชาร์ลส์ เค อัทคิน (Charles k. Atkin, 1973) 

ได้กล่าวว่า บุคคลที่เปิดรับข่าวสารมาก ย่อมมีหูตากว้างไกล มีความรู้ความเข้าใจในสภาพแวดล้อม

และเป็นคนทันสมัยทันเหตุการณก์ว่าบุคคลที่เปิดรับข่าวสารนอ้ย 

อย่างไรก็ตาม บุคคลจะไม่รับข่าวสารทุกอย่างที่ผ่านมาสู่ตนทั้งหมด แต่จะเลือกรับรู้

เพียงบางส่วนที่คิดว่ามีประโยชน์ต่อตน ดังนั้น ข่าวสารที่หลั่งไหลผ่านเข้ามาไปยังบุคคลจาก

ช่องทางต่าง ๆ นั้น มักจะถูกคัดเลือกตลอดเวลา ข่าวสารที่น่าสนใจ มีประโยชน์และเหมาะสม

ตามความนึกคิดของผู้รับสาร จะเป็นข่าวสารที่ก่อให้เกิดความส าเร็จในการสื่อสาร (กิติมา สุรสนธิ, 

2533) 

โจเซฟ ที แคลปเปอร์ (Klapper, J.T., 1960) ได้กล่าวไว้ว่า กระบวนการเลือกรับข่าวสาร

หรือเปิดรับข่าวสารเปรียบเสมือนเครื่องกรองข่าวสารในการรับรู้ของมนุษย์  ซึ่งประกอบด้วย

การกลั่นกรอง 4 ขั้นตามล าดับดังตอ่ไปนี ้

1. การเลือกเปิดรับ (Selective Exposure) เป็นขั้นแรกในการเลือกช่องทางการสื่อสาร

บุคคลจะเลือกเปิดรับสื่อและข่าวสารจากแหล่งสารที่มีอยู่ด้วยกันหลายแหล่ง เช่น การเลือกซื้อ

หนังสือพิมพ์ฉบับใดฉบับหนึ่ง เลือกเปิดวิทยุกระจายเสียงสถานีใดสถานีหนึ่งตามความสนใจและ

ความต้องการของตน อีกทั้งทักษะและความช านาญในการรับรู้ข่าวสารของคนเรานั้นก็ต่างกัน 

บางคนถนัดที่จะฟังมากกว่าอ่าน ก็จะชอบฟังวิทยุ ดูโทรทัศน์มากกว่าอ่านหนังสือเป็นต้น 

2. การเลือกใหค้วามสนใจ (Selective Attention) ผูเ้ปิดรับข่าวสารมีแนวโน้มที่จะเลือก

สนใจข่าวจากแหล่งใดแหล่งหนึ่ง โดยมักเลือกตามความคิดเห็น ความสนใจของตน เพื่อสนับสนุน
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ทัศนคติเดิมที่มีอยู่และหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไม่สอดคล้องกับความรู้  ความเข้าใจ หรือ ทัศนคติเดิม

ที่มีอยู่แล้ว เพื่อไม่ให้เกิดภาวะทางจิตใจที่ไม่สมดุลหรือมีความไม่สบายใจ ที่เรียกว่า ความ

ไม่สอดคล้องทางดา้นความเขา้ใจ (Cognitive Dissonance) 

3. การเลือกรับรู้และตีความหมาย (Selective Perception and Interpretation) เมื่อบุคคล

เปิดรับข้อมูลข่าวสารแล้ว ก็ใช่ว่าจะรับรู้ข่าวสารทั้งหมดตามเจตนารมณ์ของผู้ส่งสารเสมอไป

เพราะคนเรามักเลือกรับรู้และตีความหมายสารแตกต่างกันไปตามความสนใจ ทัศนคติ ประสบการณ์ 

ความเชื่อ ความต้องการ ความคาดหวัง แรงจูงใจ สภาวะทางร่างกาย หรือสภาวะทางอารมณ์

และจติใจ ฉะนัน้แตล่ะคนอาจตคีวามเฉพาะข่าวสารที่สอดคล้องกับลักษณะส่วนบุคคลดังกล่าว 

นอกจากจะท าใหข้่าวสารบางส่วนถูกตัดทิง้ไปยังมีการบิดเบือนข่าวสารให้มีทิศทางเป็นที่น่าพอใจ

ของแต่ละบุคคลด้วย 

4. การเลือกจดจ า (Selective Retention) บุคคลจะเลือกจดจ าข่าวสารในส่วนที่ตรงกับ

ความสนใจ ความต้องการ ทัศนคติ ฯลฯ ของตนเอง และมักจะลืมหรือไม่น าไป ถ่ายทอดต่อ

ในส่วนที่ตนเองไม่สนใจ ไม่เห็นด้วย หรอืเรื่องที่ขัดแย้งค้านกับความคิดของตนเอง ข่าวสารที่คนเรา

เลือกจดจ าไว้นั้น มักมีเนื้อหาที่จะช่วยส่งเสริมหรือสนับสนุนความรู้สึกนึกคิด ทัศนคติ ค่านิยม 

หรอืความเช่ือของแต่ละคนที่มอียู่เดิมให้มีความมั่นคงชัดเจนยิ่งขึ้นและเปลี่ยนแปลงยากขึ้น เพื่อ

น าไปใช้เป็นประโยชน์ในโอกาสต่อไป ส่วนหนึ่งอาจน าไปใช้เมื่อเกิดความรู้สึกขัดแย้งและมีสิ่งที่

ท าให้ไม่สบายใจขึ้น 

ส าหรับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกเปิดรับข่าวสารของบุคคลนั้น ทอดด์ ฮันท์ และ 

เบรนท์ ดี รูเบน (Todd Hunt and Brent d. Ruben, 1993 อ้างอิงใน ปรมะ สตะเวทิน, 2541) 

ได้กล่าวถึงปัจจัยที่มอีิทธิพลต่อการเลือกเปิดรับข่าวสารของบุคคลไว้ดังนี้ 

1. ความต้องการ (Need) ปัจจัยที่ส าคัญที่สุดปัจจัยหนึ่งในกระบวนการเลือกของมนุษย์

คือ ความต้องการ ความต้องการทุกอย่างของมนุษย์ทั้ง ความต้องการทางกายและใจทั้งความ

ต้องการระดับสูงและความต้องการระดับต่ า ย่อมเป็นตัวก าหนดการเลือกของเรา เราเลือก

ตอบสนองความต้องการของเรา เพื่อให้ได้ข่าวสารที่ต้องการ เพื ่อแสดงรสนิยม เพื ่อการ

ยอมรับในสังคม เพื่อความพอใจ ฯลฯ 

2. ทัศนคติและค่านิยม (Attitude and Values) ทัศนคติ คือ ความชอบและมีใจโน้มเอียง 

(Preference and Predisposition) ต่อเรื่องต่าง ๆ ส่วนค่านิยม คือ หลักพื้นฐานที่เรายึดถือ เป็น

ความรู้สึกที่ว่าเราควรจะท าหรือไม่ควรท าอะไรในการมีความสัมพันธ์กับ  สิ่งแวดล้อมและคน

ซึ่งทัศนคตแิละค่านิยมมอีิทธิพลอย่างยิ่งต่อการเลือกใช้สื่อมวลชน การเลือกข่าวสาร การเลือก

ตีความหมายและการเลือกจดจ า 
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3. เป้าหมาย (Goal) มนุษย์ทุกคนมีเป้าหมาย มนุษย์ทุกคนก าหนดเป้าหมายในการด าเนิน

ชีวติทั้งในเรื่องอาชีพ การเข้าสมาคม การพักผ่อน เป้าหมายของกิจกรรม ต่าง ๆ ที่เราก าหนดขึ้นนี้

จะมีอทิธิพลต่อการเลือกใช้สื่อมวลชน การเลือกข่าวสาร การเลือกตีความหมาย และการเลือก

จดจ าเพื่อสนองเป้าหมายของตน 

4. ความสามารถ (Capability) ความสามารถของเราเกี่ยวกับเรื่องใดเรื่องหนึ่งรวมทั้ง

ความสามารถด้านภาษามีอิทธิพลต่อเราในการที่จะเลือกรับข่าวสาร เลือกตีความหมาย และ

เลือกเก็บเนือ้หาของขา่วนั้นไว้ 

5. การใช้ประโยชน์ (Utility) กล่าวโดยทั่วไปแล้ว เราจะให้ความสนใจและใช้ความพยายาม

ในการที่จะเข้าใจ และจดจ าข่าวสารที่เราสามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ 

6. ลีลาในการสื่อสาร (Communication Style) การเป็นผู้รับสารของเรานั้นส่วนหนึ่ง 

ขึ้นอยู่กับลีลาในการสื่อสารของเรา คือ ความชอบหรือไม่ชอบสื่อบางประเภท ดังนั้นบางคน

จงึชอบฟังวิทยุ บางคนชอบดูโทรทัศน์ บางคนชอบอ่านหนังสือพมิพ์ ฯลฯ 

7. สภาวะ (Context) สภาวะในที่นี้หมายถึง สถานที่ บุคคล และเวลาที่อยู่ในสถานการณ์ 

การสื่อสาร สิ่งต่าง ๆ เหล่านี้มีอิทธิพลต่อการเลือกของผู้รับสาร การมีคนอื่นอยู่ด้วย มีอิทธิพล

ตรงต่อการเลือกใช้สื่อและข่าวสาร การเลือกตีความหมายและเลือกจดจ าข่าวสาร การที่เราต้อง

ถูกมองว่าเป็นอย่างไร การที่เราคิดว่าคนอื่นมองเราอย่างไร เราเชื่อว่าคนอื่นคาดหวังอะไรจากเรา 

และการที่คิดว่าคนอื่นคดิว่าเราอยู่ในสถานการณอ์ะไร ล้วนแตม่ีอทิธิพลต่อการเลือกของเรา 

8. ประสบการณ์และนิสัย (Experience and Habit) ในฐานะของผู้รับสาร ผู้รับสารแต่ละ

คนพัฒนานิสัยการรับสารอันเป็นผลมาจากประสบการณ์ในการรับข่าวสารของเรา เราพัฒนา

ความชอบสื่อชนิดใดชนิดหนึ่ง รายการประเภทใดประเภทหนึ่ง ดังนั้นเราจึงเลือกใช้สื่อชนิดใด

ชนิดหนึ่ง สนใจเรื่องใดเรื่องหนึ่ง ตีความหมายอย่างใดอย่างหนึ่ง และเลือกจดจ าเรื่องใดเรื่องหนึ่ง 

 

แนวคดิ ทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 

ความหมายของการให้บรกิาร 

การให้บริการ มีนักวิชาการได้ให้ความหมายไว้อย่างหลากหลาย ดังนี้ 

วิกิพีเดีย (2556) ได้ให้ความหมายของการบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการ

ด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อื่น การบริการที่ดีผู้รับบริการจะได้รับความประทับใจ และเกิด

ความช่ืนชมองคก์ร อันเป็นการสรา้งภาพลักษณ์ที่ดีแก่องค์กร เบื้องหลังความส าเร็จของทุกงาน 

มักจะมีงานบริการเป็นเครื่องมือในการสนับสนุน ไม่ว่าจะเป็นงานประชาสัมพันธ์งานบริการวิชาการ
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ต่าง ๆ ตลอดทั้งความรว่มมอื รว่มแรงร่วมใจจากเจ้าหน้าที่ทุกระดับซึ่งจะต้องช่วยกันขับเคลื่อน

พัฒนางานบริการให้มคีุณภาพและมีประสิทธิภาพ 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546, อ้างอิงใน อุไร ดวงระหว้า, 2554) ได้ให้ความหมาย

ของการให้บริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible 

Goods) ของธุรกิจใหก้ับรับผูบ้ริการ โดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของ

ผูร้ับบริการ จนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ 

จติตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551 อ้างองิใน สุชาฐิณี พยุงภร, 2554) กล่าวว่า การบริการ 

คือ การให้ความช่วยเหลือหรือด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ้ื่น 

สมิต สัชฌุกร (2550 อ้างอิงใน สุชาฐิณี พยุงภร, 2554) กล่าวว่า การบริการ คือ การ

ปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดต่อและเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์

ในทางใดทางหนึ่ง ทั้งด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตาม ด้วยวิธีการหลากหลายในการท าให้คน ต่าง ๆ 

ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือ  

Kotler (1988 อ้างอิงใน มณีรัตน์ แตงอ่อน, 2551) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรม

หรือปฏิบัติการใด ๆ ที่กลุ่มบุคคลหนึ่งสามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งไม่สามารถ

จับต้องได้ และไม่ได้ส่งผลของความเป็นเจ้าของสิ่งใด ทั้งนี้การกระท าดังกล่าวอาจจะรวมหรือ  

ไม่รวมกับสินค้าที่มตีัวตนได้ 

จากความหมายของการบริการที่นักวิชาการได้ให้ไว้ สรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง 

กิจกรรมหรือการให้ความช่วยเหลือเพื่อประโยชน์ของบุคคลอื่น ซึ่งการบริการเป็นสินค้าที่ไม่มี

ตัวตน จับต้องไม่ได้ โดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

จนน าไปสู่ความพึงพอใจ 

แนวคดิเกี่ยวกับการให้บรกิาร 

Millettt (อ้างองิใน ดวงใจ เธียนชัยวัฒนา, 2549) ได้กล่าวว่า เป้าหมายของการบริการ 

คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน โดยมีหลักการ หรอืแนวทาง คือ  

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารงาน คนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนัน้ ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกัน 

2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely sevice) หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่า

การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา  

3. ให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมี

ลักษณะ มีจ านวนการให้บริการและสถานที่บริการอย่างเหมาะสม  
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4. การใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ

ที่เป็นอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงาน

ที่ให้บริการ 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ

ที่มกีารปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน หรือ การเพิ่มประสิทธิภาพ หรือความสามารถ

ที่จะท าหนา้ที่ได้มากขึ้น 

พเชนสกี และโทมัส (Penchansky, R. and W. Thomas, 1981 อ้างอิงใน พระมหา

เตชนิท์ สิทฺธาภภิู (ผากา), 2554) ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเข้าถึงการบริการ ดังนี้ 

1. ความเพียงพอของบริการที่มอียู่ (Availability) คือ ความเพียงพอระหว่างบริการที่มี

อยู่กับความตอ้งการขอรับบริการ 

2. การเข้าถึงแหล่งบริการ (Accessibility) คือ ความสามารถที่จะไปใช้แหล่งบริการได้

อย่างสะดวก โดยค านึงถึงลักษณะที่ตัง้ 

3. ความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ได้แก่ 

แหลง่บริการที่ผู้รับบริการยอมรับว่าให้ความสะดวก และมีสิ่งอ านวยความสะดวก 

4. การยอมรับคุณภาพของการบริการ (Acceptability) ซึ่งในที่นี้ หมายถึง การยอมรับ

ลักษณะของผู้ให้บริการด้วย 
กุลธน ธนาพงศธร (2548, อ้างอิงใน จินตนา พรหมนิมิต, 2553) ได้สรุปหลักการ

ให้บริการไว้ดังนี้ 

1. หลักการตอ้งสอดคล้องกับความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์ที่ได้รับ

และสิ่งที่องค์การจัดใหน้ั้น จะต้องตอบสนองต่อความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด 

มิใช่เป็นการจัดให้บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ 

2. หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการนั้นต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่อง สม่ าเสมอ 

มิใช่ท า ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้ให้บริการหรอืผูป้ฏิบัติงาน 

3. หลักความเสมอภาค การบริการที่ดีนั้นจะต้องให้บริการแก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่าง

เสมอหน้าเท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใด ในลักษณะแตกต่างจากกลุ่ม

อื่น ๆ อย่างเห็นได้ชัดเจน 

4. หลักความประหยัด คือ ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการให้บริการจะต้องมีไม่มากจนเกิน

กว่าผลที่จะได้รับ 
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5. หลักความสะดวก การบริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติ

ได้ง่ายสะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากให้แก่

ผูใ้ห้บริการหรือผู้ใชบ้ริการมากเกินไป 

หลักการบริการที่ดี 

รชยา กุลวานิชไชยนันท์ (2535, อ้างอิงใน สุดา มินทะขัติ, 2556) สรุปหลักการบริการ

ที่ดปีระกอบด้วย 

1. ความเช่ือถอืได้ (Reliability) ประกอบด้วย ความสม่ าเสมอและพึ่งพาได้ 

2. การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบด้วย ความเต็มใจที่จะให้บริการ ความ

พร้อมที่จะให้บริการ และอุทิศเวลา ความตอ่เนื่องในการตดิต่อและผู้ใชบ้ริการเป็นอย่างดี 

3. ความสามารถ (Competence) ประกอบด้วย ความสามารถในการให้บริการ ความ 

สามารถในการสื่อสาร และความสามารถในความรู้วชิาการที่จะให้บริการ 

4. การเข้าถึงงาน (Access) ประกอบด้วย ผู้ใช้บริการ หรือรับบริการสะดวก ระเบียบ

ขั้นตอนไม่ควรซับซ้อนมากมายเกินไป ผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย เวลาที่ให้บริการเป็นเวลา

ที่สะดวกส าหรับผู้ใชบ้ริการและสถานที่ผูใ้ช้บริการสามารถติดต่อได้สะดวก 

5. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ประกอบด้วย การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 

ให้การตอ้นรับที่เหมาะสมและผูใ้ห้บริการมบีุคลิกภาพที่ดี 

6. การสื่อสาร (Communication) ประกอบด้วย มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะ

งานบริการ และมีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 

7. ความซื่อสัตย์ (Credibility) คุณภาพของงานบริการมคีวามเที่ยงตรง น่าเชื่อถือ 

8. ความมั่นคง (Security) ได้แก่ ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น ความมั่นคงในเครื่องมือ 

อุปกรณ์ 

9. ความเข้าใจ (Understanding) ประกอบด้วย การเรียนรู้ของผู้ให้บริการ การให้ค าแนะน า 

และเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการ และการให้ความสนใจต่อผู้ใชบ้ริการ 

10. การสร้างสิ่งที่จับต้องได้ (Tangibility) หมายถึง การเตรียมวัสดุอุปกรณ์ให้พร้อม

ส าหรับการบริการ การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ผู้ใช้บริการและการจัดสถานที่

ให้บริการที่สวยงาม 

Van Dersal, William R (1968 อ้างอิงใน สุดาดวง เรอืงรุจริะ, 2541) กล่าวว่า การให้บริการ

ที่ดสี่วนหนึ่งขึ้นอยู่กับเข้าถึงบริการ ดังนี้ 

1. ความเพียงพอของบริการที่มีอยู่ (Availability) คือ ความพอเพียงระหว่างบริการที่มี

อยู่กับความตอ้งการของการรับบริการ 
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2. การเข้าถึงแหล่งบริการได้อย่างสะดวก โดยค านึงถึงลักษณะที่ตัง้ การเดินทาง 

3. ความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ได้แก่ 

แหลง่บริการที่มผีูร้ับบริการยอมรับว่าให้ความสะดวกและมีสิ่งอ านวยความสะดวก 

4. ความสามารถของผูร้ับบริการ ในการที่จะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ 

5. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซึ่งในการนี้จะรวมถึงการยอมรับ

ในลักษณะของผู้ให้บริการด้วย 

Weber. M (1996 อ้างอิงใน ชนะ กล้าชิงชัย, 2541) ได้ใหท้รรศนะเกี่ยวกับการให้บริการ

ว่าการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุด คือ การให้บริการ

ที่ไม่ค านึงถึงตัวบุคคล หรือเป็นการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษ 

ทุกคนได้รับการปฏิบัติเท่าเทียมกันตามหลักเกณฑ์อยู่ในภาพที่เหมอืนกัน 

กฤษ อูอ่รุณ (2549, อ้างองิใน สุดา มนิทะขัติ, 2556) ได้เสนอหลักการให้บริการแบบ

ครบวงจรวา่ต้องเป็นไปตามหลักการที่เรียกว่า ชุดบริการ ดังนี้ 

1. ยึดการตอบสนองการจ าเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมาย การบริการของรัฐในเชิง

รับ จะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ 

ดังนั้น เป้าหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจร คือ การมุ่งประโยชน์ของประชาชน

ผู้ใช้บริการทั้งผู้ที่มาติดต่อและมาขอรับบริการ และผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะต้องได้รับการบริการ

เป็นส าคัญ ซึ่งมีลักษณะดังนี้ 

1.1 ผู้ให้บริการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่ต้องด าเนินการอย่าง

ต่อเนื่อง โดยจะต้องพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน 

1.2 การก าหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุ้ลยพินจิ ต้องค านงึถึงสิทธิประโยชน์

ของผู้ใชบ้ริการอย่างสะดวกและรวดเร็ว 

1.3 ผูใ้ห้บริการจะต้องมองผู้ใชบ้ริการว่ามีฐานะและศักดิ์ศรเีท่าเทียมกับตน มีสิทธิ

ที่จะรับรู้ ให้ความเห็น หรอืโต้แย้งดว้ยเหตุผลได้อย่างเต็มที่ 

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ ปัจจุบันสังคมมีการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ อย่างรวดเร็ว

และการแข่งขันอยู่ตลอดเวลา การพัฒนาให้บริการมีความรวดเร็วมากขึ้น อาจกระท าได้ 3 ลักษณะ 

คือ 

2.1 การพัฒนาบุคลากรให้มีทัศนคติ มีความรู้ ความสามารถ เพื่อให้เกิดความ

ช านาญงาน มีความกระตอืรอืร้น และกล้าตัดสินใจในเรื่องที่ท าอยู่ในอ านาจของตน 

2.2 การกระจายอ านาจหรือมอบอ านาจให้มากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการ

ท างานให้มขีั้นตอนและใช้ระยะเวลาในการให้บริการให้สั้นที่สุด 
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2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตา่ง ๆ ที่จะท าให้สามารถใหบ้ริการได้เร็วขึ้น 

3. การใหบ้ริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร

อีกประการหนึ่ง คือ ความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ

ประโยชน์ที่ผู้ใชบ้ริการจะต้องได้รับ โดยที่ผู้ใชบ้ริการไม่จ าเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้ง ซึ่งลักษณะ

ที่ดขีองการให้บริการเสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการที่แล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียวหรือ 

ไม่เกิน 2 ครั้ง (คือ มารับเรื่องที่แล้วเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) นอกจากนี้ยังหมายความถึง ความพยายาม

ที่จะให้บริการในเรื่องอื่น ๆ ที่ผู้มาติดตอ่ใช้บริการสมควรจะได้รับด้วย 

4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ซึ่งเป็นเป้าหมายที่ส าคัญประการหนึ่งในการ

พัฒนา การให้บริการเชิงรุก หากเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นแล้ว ผู้มาใช้บริการ

ก็จะเกิดทัศนคตทิี่ด ียอมรับฟังเหตุผลและค าแนะน าต่าง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการ

ในเรื่องอื่น ๆ และน าไปสู่ความเชื่อถือ ศรัทธาของผู้ใชบ้ริการในที่สุด 

5. การให้บริการด้วยความถูกต้อง สามารถตรวจสอบได้ การพัฒนาการให้บริการ

แบบครบวงจร ไม่เพียงแตจ่ะต้องให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะต้องมีความถูกต้องชอบ

ธรรมทั้งในแงข่องนโยบายและระเบียบแบบแผน และถูกต้องในเชงิศีลธรรมจรรยาด้วย 

6. ความสุภาพอ่อนน้อม เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อผู้มาใช้บริการด้วย

ความสุภาพอ่อนน้อม ซึ่งจะท าให้ผู้ใช้บริการมีทัศนคติที่ดี อันจะส่งผลให้การสื่อสารท าความ

เข้าใจระหว่างกันเป็นไปได้ง่ายขึ้น 

7. ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจรจะต้องให้บริการแก่ผู้ใช้บริการด้วย

ความเสมอภาค ซึ่งเป็นไปภายใต้เงื่อนไข ดังนี้ 

7.1 การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกัน และได้รับผล

ที่สมบูรณ์ภายใต้มาตรฐานเดียวกัน ไม่ว่าผู้ใช้บริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่าความเสมอภาค

ในการบริการ 

7.2 การใหบ้ริการจะต้องค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะได้รับบริการ เพราะ

ประชาชนบางกลุ่มของประเทศ มีข้อจ ากัดในการที่จะมาติดต่อขอรับบริการ เช่น รายได้น้อย ขาด

ความเข้าใจ หรอืข้อมูลขา่วสารที่เพียงพอ อยู่ในพืน้ที่ห่างไกลทุรกันดาร เป็นต้น 

จรรยงค์ สุวรรณศรี (2545, อ้างอิงใน สุดา มินทะขัติ, 2556) ได้กล่าวถึง คุณภาพ

การให้บริการว่า เป็นการรักษาระดับการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพการ

ให้บริการตามที่ลูกค้าคาดหวังไว้ โดยคุณภาพการบริการควรมีลักษณะดังนี้ 

1. การเข้าถึงลูกค้า (Access) คอื ผู้ใชบ้ริการทุกคนสามารถเข้าใช้บริการได้ 
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2. การติดต่อสื่อสาร (Communication) คือ มีการอธิบายการใช้งานด้วยภาษาที่ผู้ใช้ 

บริการเข้าใจง่าย 

3. ความสามารถ (Competence) ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ต้องมีความรู้ความสามารถที่จะ

แก้ไขปัญหาเบือ้งตน้ให้แก่ผู้ใชบ้ริการได้ 

4. ความมีน้ าใจ (Courtesy) ต้องมีมนุษยสัมพันธ์อันดี มีวจิารณญาณและเต็มใจให้บริการ

แก่ผู้ใชบ้ริการ 

5. ความเช่ือถอื (Credibility) ต้องสรา้งความมั่นใจและน่าเชื่อถอืในบริการ 

6. ความไว้วางใจ (Reliability) ต้องท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความไว้วางใจว่าสามารถ

ให้บริการที่ถูกต้อง สม่ าเสมอ 

7. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) จะต้องท างานให้รวดเร็วตามที่ลูกค้าต้องการ

หรอืพนักงานศูนย์สัมพันธ์สามารถใหบ้ริการหรอืแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว 

8. ความปลอดภัย (Security) จะต้องสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้าว่าการท ารายการ

ต่าง ๆ เป็นความลับและมีความปลอดภัยปราศจากความเสี่ยง 

9. การสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก (Tangible) บริการที่ผู้ใช้บริการใช้งานได้ง่ายมีความ

สวยงามนา่ใช้หรอืใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย เป็นต้น 

10. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding/Knowing customer) ต้องเข้าใจถึงความ

ต้องการของผู้ใชบ้ริการและสนใจที่จะตอบสนองความต้องการ 

สุรศักดิ์ นานากูล ได้กล่าวถึง คุณภาพของงานบริการ ประกอบด้วย 

1. ความนา่เชื่อถือ 

2. ความตอ่เนื่องของการบริการที่ให้ 

3. ความพอเพียงของบริการที่ให้ 

4. ความปลอดภัยและทันสมัย 

5. ความยุติธรรมและความเท่าเทียมกันของบริการที่ให้ 

6. รูปแบบบริการที่ดีงาม 

7. ราคาบริการเหมาะสม 

ลักษณะของบรกิารท่ีดี 

สมิต สัชฌุกร (2542, อ้างอิงใน สุดา มินทะขัติ, 2556) ได้กล่าวถึงลักษณะของบริการ

ที่ดไีว้ 3 ประการ คือ 

1. ลูกค้าต้องมาก่อนเสมอ หมายถึง ค านงึถึงลูกค้าก่อนสิ่งอื่นใด 

2. ลูกค้าถูกเสมอ ไม่ว่าลูกค้าจะพูดจะท าอย่างไร ต้องไม่โต้แย้งเพื่อยืนยันว่าลูกค้าผดิ 



23 

3. ให้บริการด้วยความยิม้แย้มแจ่มใส เพื่อให้ลูกค้ารู้สกึอบอุ่น สบายใจ 

 

แนวคดิ ทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 

ฉัตยาพร เสมอใจ และมัทนียา สมมติ (2545 อ้างอิงใน อุทิส ศริิวรรณ, 2550) กล่าวถึง

ปัจจัยที่มตี่อการตัดสินใจของผู้บริโภค ดังนี้ 

1. ปัจจัยภายใน เป็นปัจจัยที่เกิดขึ้นจากตัวบุคคลในด้านการแสดงความคิดและการ

แสดงออก ซึ่งมีพื้นฐานมาจากสภาพแวดล้อมตา่ง ๆ โดยที่ปัจจัยภายในประกอบด้วย 

1.1 ความจ าเป็น (Needs) ความต้องการ (Wants) และความปรารถนา (Desires) 

คือ ความต้องการสิ่งหนึ่งสิ่งใดของบุคคล จะเป็นจุดเริ่มต้นของความต้องการในการใช้สินค้า

หรอืบริการ ไม่ว่าจะเป็นทางรา่งกายและจติใจ 

1.2 แรงจูงใจ (Motive) เริ่มส่งผลกระทบเมื่อมีสิ่งมากระตุ้น ท าให้เกิดการยอมรับ

ว่ามีความจ าเป็นเกิดขึ้น 

1.3 บุคลิกภาพ (Personality) เป็นลักษณะนิสัยโดยรวมของบุคคลที่พัฒนาขึ้นมา

จากความคิด ความเช่ือ อุปนิสัย และสิ่งจูงใจต่าง ๆ ระยะยาว และแสดงออกมา 

1.4 ทัศนคติ (Attitude) เป็นการประเมินความรู้สึกหรือความคิดต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง

ของบุคคล โดยทัศนคตจิะมีผลต่อพฤติกรรมต่าง ๆ ของบุคคล 

1.5 การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการของบุคคลในการยอมรับความคิดเห็น

และการกระท าของบุคคลอื่น 

1.6 การเรียนรู้ (Learning) เป็นการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของบุคคลที่เกิดจาก

การรับรู้และประสบการณข์องบุคคล ซึ่งเป็นการเปลี่ยนแปลงและคงอยู่ในระยะยาว 

2. ปัจจัยภายนอก คือ ปัจจัยที่เกิดจากสิ่งแวดล้อมรอบตัวของบุคคล ซึ่งมีอิทธิพลต่อ

ความคิดและพฤติกรรมของผู้บริโภค สามารถแบ่งได้ดังนี้ 

2.1 สภาพเศรษฐกิจ (Economy) เป็นสิ่งที่ก าหนดอ านาจซื้อของผู้บริโภค ทั้งในรูป

ของตัวเงนิและปัจจัยอื่นที่เกี่ยวข้อง 

2.2 ครอบครัว (Family) การเลี้ยงดูในสภาพครอบครัวที่แตกต่างกัน ส่งผลให้บุคคล

มีความแตกต่างกัน 

2.3 สังคม (Social) กลุ่มสังคมรอบ ๆ ตัวของบุคคลมีผลต่อการปรับพฤติกรรมของ

บุคคลใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกันของสังคม เพื่อการยอมรับเข้าเป็นส่วนหน่ึงของสังคม 
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2.4 วัฒนธรรม (Culture) เป็นวิถีการด าเนินชีวติที่สังคมเชื่อถือว่าเป็นสิ่งดีงาม และ

ยอมรับปฏิบัติมา เพื่อใหส้ังคมด าเนินและมีพัฒนาการไปได้ด้วยดี บุคคลในสังคมเดียวกันจึงต้อง

ยึดถือและปฏิบัติตามวัฒนธรรม เพื่อการอยู่เป็นส่วนหน่ึงของสังคม. 

2.5 การตดิต่อธุรกิจ (Business Contact) โอกาสที่ผู้บริโภคจะได้พบเห็นสินค้าหรือ

บริการนั้น ๆ สินค้าตัวใดที่ผู้บริโภคได้รูจ้ักและพบเห็นบ่อย ๆ ก็จะมีความคุ้นเคย มีความไว้วางใจ

และมีความยินดีที่จะใช้สนิค้านั้น 

2.6 สภาพแวดล้อม (Environment) คอื การเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมทั่วไป 

สุภาภรณ ์พลนิกร (2548 อา้งองิใน อุทิส ศิรวิรรณ, 2550) กล่าวว่า การตัดสินใจของ

ผูบ้ริโภค คือ กระบวนการที่เกิดขึน้ในขณะที่ผู้บริโภคตัดสินใจ โดยมีสาระส าคัญที่เกี่ยวกับผลกระทบ

จากสถานการณ ์การตระหนักถึงความจ าเป็นของผู้บริโภค การหาข้อมูล การประเมินทางเลือก 

และการเลือก รวมถึงการเลอืกสถานที่ซือ้และการซื้อ 

รูปแบบของการตัดสินใจ  

อุทิส ศริิวรรณ (2550) ได้กล่าวถึงรูปแบบของการตัดสินใจ ดังนี้ 

1. การตัดสินใจตามความเคยชิน เป็นการตัดสินใจที่ผู้บริโภคเกือบไม่ต้องพิจารณาอะไร 

เนื่องจากมีความเคยชินในการซื้อและใชบ้ริการนัน้ ๆ  

2. การตัดสินใจที่จ ากัด เป็นการตัดสินใจซื้อโดยใช้ข้อมูลจากภายนอก และภายใน 

มีทางเลือกน้อย ใช้กฎเกณฑใ์นการตัดสินใจอย่างง่าย ประเมินทางเลือกอย่างจ ากัด 

3. การตัดสินใจที่กว้างขวาง เป็นการตัดสินใจที่ตอ้งหาข้อมูลอย่างมากทั้งจากภายนอก

และภายใน มีกฎเกณฑ์ในการตัดสินใจที่ซับซ้อน เนื่องจากเกี่ยวข้องกับทางเลือกที่หลากหลาย 

และจะต้องมีการประเมินที่ส าคัญภายหลังการซื้อดว้ย 

ปัจจัยที่มีผลต่อความคาดหวังของผู้บริโภค 

วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547) กล่าวว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความคาดหวังของลูกค้า

ที่เข้ามาใช้บริการนั้น ประกอบด้วย 

1. ความต้องการของลูกค้าแต่ละราย (Personal Needs) ลูกค้าแต่ละคนมีลักษณะ

เฉพาะตัว มีพฤติกรรมและอยู่ในสภาพการณ์ที่แตกต่างกัน สิ่งเหล่านี้ส่งผลให้ลูกค้าแต่ละราย

อาจมีความต้องการพืน้ฐานที่ไม่เหมอืนกัน ซึ่งความต้องการขั้นพื้นฐานนี้อาจเป็นปัจจัยหนึ่งที่ท าให้

ก าหนดระดับความคาดหวังของลูกค้าต่อธุรกิจบริการ 

2. ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) แบ่งเป็น ประสบการณ์ในอดีตของลูกค้า

เก่าที่เคยมาใชบ้ริการ กล่าวคือ แตก่่อนลูกค้าเคยใช้บริการอย่างไร ปัจจุบันและในอนาคตลูกค้า

ก็ต้องคาดหวังว่าจะต้องได้รับการบริการอย่างนั้น และประสบการณ์จากการใช้บริการของคู่แข่งขัน 
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กล่าวคือ ลูกค้าบางรายอาจเคยใช้บริการจากผู้ให้บริการรายอื่นในตลาดมาก่อน ลูกค้าก็จะน า

ระดับการให้บริการน้ัน มาตั้งเป็นความคาดหวังต่อผู้ให้บริการรายใหมท่ี่ตนก าลังจะไปใช้บริการ 

3. การสื่อสารถึงลูกค้าในรูปแบบต่าง ๆ (Communication) แบ่งออกเป็น  

3.1 การสื่อสารทางการตลาดสู่ผู้บริโภค การโฆษณาประชาสัมพันธ์ การขายโดย

พนักงานขาย รวมถึงการสื่อสารในรูปแบบอื่น ๆ ที่ไปถึงตัวผู้บริโภค 

3.2 การสื่อสารจากองค์ประกอบภายในองค์กร ได้แก่ อัตราค่าบริการ ปัจจัยนี้

มีอิทธิพลอย่างยิ่งส าหรับผู้บริโภคในการก าหนดระดับความคาดหวังที่มีต่อธุรกิจบริการ และ

การตกแตง่สถานที่ทั้งภายนอกและภายใน สิ่งอ านวยความสะดวก และอุปกรณ์ในการให้บริการ 

4. ปัจจัยทางสภาวการณ์ (Situational Factors) สถานการณ์หรอืจังหวะโอกาสที่ลูกค้า

เข้ามาใช้บริการ จะมีอทิธิพลต่อการก าหนดระดับความคาดหวังของลูกค้า 

5. ลูกค้าบอกกันแบบปากต่อปาก (Word-of-Mouth Communication) การที่ลูกค้า

มีการสื่อสารถึงกันเองเกี่ยวกับการให้บริการทั้งในทางที่ดีและทางที่ไม่ดี ก็เป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่มี

ผลตอ่ความคาดหวัง 

กระบวนการซื้อบรกิาร 

1. ขั้นก่อนการซื้อบริการ (pre-purchase) คือ กิจกรรมทั้งหมดที่ผู้บริโภคกระท าขึ้น

ก่อนได้รับประสบการณจ์รงิ จากการใชบ้ริการ ซึ่งอาจจะเริ่มตน้ด้วยผู้บริโภคตระหนักถึงปัญหา

และเกิดความต้องการ หลังจากนั้นผู้บริโภคก็จะท าการค้นหาข้อมูลที่เกี่ยวข้องว่ามีผลิตภัณฑ์

ใดบ้างที่สามารถตอบสนองความต้องการของตนเองได้ หลังจากนั้นผู้บริโภคจะน าข้อมูลดังกล่าว

มาสร้างเป็นทางเลือกในการแก้ไขปัญหาหรือตอบสนองความต้องการนั้น ท้ายที่สุดผู้บริโภค

จะเลือกบริการที่ตน “คาดว่า” น่าจะตอบสนองความต้องการได้ดีที่สุด เช่น การซื้อบริการที่เป็น

กิจวัตร หรือการซื้อบริการที่มีความเสี่ยงต่ า การตัดสินใจซื้อของลูกค้าจะท าด้วยความรวดเร็ว 

โดยอาศัยความเคยชิน แต่ถ้าหากเป็นการซื้อครั้งแรกหรือเป็นการซื้อที่มีความเสี่ยงสูง ลูกค้า

จะศกึษาหาข้อมูลเป็นอย่างด ีและใช้เวลาไตร่ตรองก่อนการตัดสินใจ  

2. ขั้นเผชิญหน้ากับบริการ (Service Encounter Stage) เมื่อลูกค้าได้ตัดสินใจเลือกซื้อ

บริการจากผู้ให้บริการรายใดรายหนึ่งเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ลูกค้าจะเข้าสู่ขั้นตอนเผชิญหน้ากับ

การบริการ หรอืเรียกว่า ขั้นการบริโภคบริการ ช่วงเวลาเผชิญหน้า คือ ช่วงเวลาที่ลูกค้ามีปฏิสัมพันธ์

โดยตรงกับบริการ โดยจะเริ่มตัง้แต่จุดแรกที่ลูกค้าได้รับประสบการณ์โดยตรงหลังจากตัดสินใจ

ซือ้บริการ ผูบ้ริโภคจะมีการประเมินผลการบริการทั้งระหว่างการบริโภคและหลังการบริโภค 

3. ขั้นประเมินผลหลังรบับริการ (Post-purchase Stage) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็น

เป้าหมายสูงสุดของตลาดบริการ และถ้าลูกค้ามีความพึงพอใจ ลูกค้าจะบอกกันปากต่อปาก 
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หรือแนะน าธุรกิจของเราแก่ผู้บริโภคคนอื่น ๆ ความพึงพอใจของลูกค้าจึงเป็นสิ่งส าคัญ ทฤษฎี

การตลาดกล่าวว่า ลูกค้าจะประเมินผลหลังการใช้บริการ โดยการเปรียบเทียบระหว่างความ

คาดหวังของลูกค้าที่มตี่อบริการกับบริการที่ลูกค้าได้รับจรงิ 

การตัดสินใจรับเอาผลิตภัณฑ์ใหม่มาใช้ของผู้ซื้อ (อรชร มณีสงฆ์, 2554 อ้างองิใน  

เปมมนิ วัฒนะ, 2555) 

Everett M. Rogers (อ้างองิใน เปมมนิ วัฒนะ, 2555) ได้ท าการวิจัยเกี่ยวกับการตัดสินใจรับเอา

ผลิตภัณฑ์ใหม่มาใช้ของผู้ซื้อ และได้ตั้งเป็นทฤษฎีเอาไว้ว่า ก่อนที่ผู้ซื้อหรือผู้บริโภคจะตัดสินใจ

ซือ้ผลติภัณฑ์ใหมช่นิดใดชนดิหนึ่งหรอืไม่นั้น ผูบ้ริโภคจะมีกระบวนการตัดสินใจ ดังนี้ 

1. การรู้จัก (Awareness) ในขั้นนี้ผู้บริโภคเพียงแต่รับรู้ว่ามีผลิตภัณฑ์ใหม่จ าหน่ายใน

ตลาด แตม่ีความรูเ้กี่ยวกับผลติภัณฑ์นี้นอ้ยมาก 

2. ความสนใจ (Interest) ผู้บริโภคได้รับสิ่งกระตุ้นบางอย่างจึงเกิดความสนใจ และท า

การเสาะหาข้อมูลเกี่ยวกับผลติภัณฑ์นัน้ 

3. การช่ังใจ (Evaluation) ในขั้นนี้ผู้บริโภคท าการพิจารณาว่า ควรจะซื้อผลิตภัณฑ์นี้

มาทดลองหรอืไม่ 

4. การทดลอง (Trial) ผู้บริโภคจะลองซื้อมาใช้ โดยจะซื้อในจ านวนน้อยก่อน เพื่อดูว่า

ผลติภัณฑ์ใหมม่ีประโยชน์คุม้ค่าหรอืไม่ 

5. การยอมรับผลิตภัณฑ์ใหม่มาใช้ (Adoption) ในขั้นนี้ผู้บริโภคจะซื้อสินค้าในจ านวน

มาก ๆ และเป็นลูกค้าประจ าต่อไป หรอืเลิกซือ้ผลติภัณฑ์ใหม่ 

 

ประวัติความเป็นมาของการประกันสังคมของประเทศไทย และจังหวัดพะเยา 

แนวคิดการประกันสังคมในประเทศไทยได้เริ่มขึ้นในปี พ.ศ. 2495 ในรัฐบาลของ จอมพล 

ป. พบิูลสงคราม เป็นนายกรัฐมนตรี ได้มีการตราเป็นพระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. 2497 

และได้มกีารจัดตัง้ “กรมประกันสังคม” สังกัดกระทรวงการคลัง แต่มิได้น ามาด าเนินการในทาง

ปฏิบัติ เพราะไม่มกีารตราเป็นพระราชกฤษฎีกาตามที่ได้ก าหนดไว้ใน พระราชบัญญัติ ภายหลัง

จากเกิดรัฐประหารล้มรัฐบาลของจอมพล ป. พิบูลสงคราม รัฐบาลที่จัดตั้งขึ้นภายหลังได้มีค าสั่ง

ให้ยุบกรมประกันสังคมที่จัดตั้งขึ้นดังกล่าว และจัดตั้งกองความมั่นคงทางสังคม โดยให้โอนไป

สังกัดกรมประชาสงเคราะห์ กระทรวงมหาดไทย มีหน้าที่พิจารณา ปรับปรุงแก้ไขพระราชบัญญัติ

ประกันสังคม พ.ศ. 2497  และเตรียมงานให้พร้อมที่จะด าเนินงานประกันสังคม ในปลายปี พ.ศ. 

2510 กรมประชาสงเคราะห์ได้เสนอให้รัฐบาลทบทวนเรื่องการประกันสังคมขึ้นเพื่อพิจารณา

ร่างพระราชบัญญัติประกันสังคมบางมาตรา ในระหว่างนั้นได้เกิดการปฏิวัติขึ้น และในที่สุด
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คณะปฏิวัติได้ออกประกาศของคณะปฏิวัติ ฉบับที่ 103 ลงวันที่ 16 มีนาคม พ.ศ. 2515 ก าหนดให้

มีกองทุนเงินทดแทนเพื่อจ่ายเงินทดแทนแก่ลูกจ้างในกรณีที่ประสบอันตรายหรือ เจ็บป่วย

เนื่องจากการท างานซึ่งถือได้ว่าเป็นประเภทหนึ่งของระบบการประกันสังคม และได้มีการจัดตั้ง

ส านักงานกองทุนเงินทดแทนขึ้นเป็นองค์กรรับผิดชอบการบริหารดังกล่าว เริ่มด าเนินการตั้งแต่

วันที่ 1 มกราคม พ.ศ. 2517 และใหส้ังกัดอยู่ในกรมแรงงาน กระทรวงมหาดไทย และเป็นต้นก าเนิด

ของกองทุนเงนิทดแทน 

ต่อมา พ.ศ. 2518 รัฐบาลได้น าเรื่องการประกันสังคมขึ้นมาพิจารณาใหม่อีกครั้งตาม

ข้อเสนอของกรมประชาสงเคราะห์ และได้มีการจัดตั้งคณะกรรมการเตรียมการประกันสังคม โดย

มอีธิบดีกรมประชาสงเคราะห์เป็นประธาน คณะกรรมการชุดนี้ได้ผลักดันให้รัฐบาลเล็งเห็น

ความส าคัญของระบบประกันสังคม และขยายขอบเขตออกไปในประเภทอื่น นอกเหนือจากการ

ประสบอันตรายหรือเจ็บป่วยเนื่องจากการท างานด้วย 

กระทั่งในปี พ.ศ. 2533 สภาผูแ้ทนราษฎรได้มมีติรับรองและยืนยันผา่นร่างพระราชบัญญัติ

ประกันสังคม ท าใหม้ีผลใช้บังคับเป็นกฎหมาย เรียกว่า "พระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. 2533" 

โดยก าหนดใหม้ีกองทุนประกันสังคมเพื่อใหค้วามคุ้มครองลูกจ้าง กรณีเจ็บป่วย ทุพพลภาพ และ

ตายที่ไม่เนื่องจากการท างาน รวมทั้งกรณีคลอดบุตร สงเคราะห์บุตร ชราภาพ และกรณีว่างงาน 

และได้จัดตั้งส านักงานประกันสังคมเพื่อรับผิดชอบการด าเนินงานกองทุนเงินทดแทน และกองทุน

ประกันสังคมเมื่อวันที่ 3 กันยายน 2533 ตามพระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. 2533 โดยโอน

งานของกรมประชาสงเคราะหใ์นส่วนที่เกี่ยวข้องกับการประกันสังคม และงานส านักงานกองทุน

เงินทดแทนของกรมแรงงานมาอยู่ในส านักงานประกันสังคม ภายใต้ความรับผิดชอบของกระทรวง 

มหาดไทย ต่อมาเมื่อวันที่ 23 กันยายน 2536 ได้มีการจัดตั้งกระทรวงแรงงานและสวัสดิการ

สังคม ส านักงานประกันสังคมจงึได้โอนมาอยู่ในสังกัดของกระทรวงแรงงานและสวัสดิการสังคม  

ประเภทของการประกันสังคมตามแบบสากล  

1. การประกันการเจ็บป่วย มีความมุ่งหมายที่จะให้ความคุ้มครองผู้ประกันตนเกี่ยวกับ

การเจ็บป่วยด้วยโรคต่าง ๆ และบาดเจ็บโดยสามัญธรรมดา ซึ่งหลักการของการให้ความคุ้มครอง

การเจ็บป่วยได้แบ่งออกเป็น 2 ทิศทาง คือ 

1.1 ใหค้วามคุ้มครองในเรื่องเงนิได้ที่จะหยุดลง เพราะการหยุดงานในระหว่างเจ็บป่วย 

1.2 จัดบริการทางการแพทย์ ให้ตามความจ าเป็น ซึ่งรวมตลอดถึงการส่งเสริมใน

ด้านสุขภาพอนามัย และการป้องกันโรค ทั้งนี้ เพื่อที่จะให้ผู้ประกันตนหายจากการเจ็บป่วยเร็ว 

และกลับเข้าท างานมีรายได้ปกติ หรือมีร่างกายสมบูรณ์ ปราศจากโรคภัยและท างานมีรายได้

ประจ าที่มั่นคงตอ่ไป 
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2. การประกันกรณีคลอดบุตร การประกันประเภทนี้มีหลักการในท านองเดียวกับการ

เจ็บป่วย แต่จะต้องให้การบริบาลทารกแรกคลอดเพิ่มเติมขึ้นดว้ย 

3. การประกันอุบัติเหตุและโรคอันเนื่องจากการท างาน ผู้ประกันตนจะได้รับบริการ

ทางการแพทย์เป็นพิเศษ ได้รับเงินชดเชยค่าจ้างสูงกว่าอัตราการเจ็บป่วยธรรมดา ได้รับเงิน

ทดแทนความพิการ ทุพพลภาพตามอัตราสูญเสียสมรรถภาพในการท างาน มีบ านาญตกทอด

ให้กับทายาท เป็นต้น 

4. การประกันกรณีทุพพลภาพ ความพิการทุพพลภาพตามหลักการของการประกัน

มีสว่นสัมพันธ์ระหว่างการประกันการเจ็บป่วยกับการประกันการชราภาพ เพราะการเจ็บป่วยเรื้อรัง 

การบาดเจ็บ หรอืการประสบภัยอันตรายสาเหตุอื่นที่ไม่เกี่ยวกับการท างาน ก็อาจท าให้ผู้ประกันตน

ต้องกลายเป็นผูพ้ิการทุพพลภาพได้เช่นเดียวกัน และเมื่อพิการทุพพลภาพจนไม่สามารถประกอบ

อาชีพเลี้ยงตัวเองและครอบครัวได้ ก็สมควรจะได้รับเบีย้เลีย้งชพีไปจนกว่าจะเข้าเกณฑ์ชราภาพ 

ซึ่งจะเปลี่ยนไปรับบ านาญชราภาพแทนต่อไป 

5. การประกันกรณีชราภาพ เป็นการสะสมเงินรายได้บางส่วนไว้ มีก าหนดระยะเวลา 

10-15 ปี เพื่อที่จะให้มเีงินมากพอที่จะจา่ยคืนให้เป็นเงินชราภาพในภายหลังเมื่ออายุ 60 ปีขึ้นไป 

ซึ่งถือได้ว่าเป็นบ านาญชราภาพ 

6. การประกันกรณีตาย ความมุ่งหมายของการประกันประเภทนี้  ก าหนดวิธีการ

ช่วยเหลือครอบครัว 2 ประเภท คือ ช่วยเหลือในเรื่องเงินจัดการศพ และจัดบ านาญ ให้แก่ 

หญิงหม้าย หรือชายหม้าย ที่ไม่สามารถประกอบอาชีพเลี้ยงตัวเองได้ บุตรก าพร้า และผู้อยู่ใน

ความอุปการะ 

7. การประกันกรณีว่างงาน บุคคลว่างงาน คือ บุคคลที่มีงานท าแล้วแต่ต้องออกจาก

งาน ขาดรายได้ส าหรับเลี้ยงครอบครัว แต่การว่างงานมีเงื่อนไขอยู่ว่า จะต้องเกิดขึ้นจากกรณี

นายจ้างยุบเลิกต าแหน่ง เลิกกิจการ หรือกลั่นแกล้งให้ออกจากงาน โดยผู้ประกันตนไม่มีความผิด 

ส่วนการวา่งงานลักษณะอื่นไม่อยู่ในข่ายของการประกันในประเภทนี้ 

8. การประกันกรณีสงเคราะห์บุตร การประกันประเภทนี้มุ่งเน้นที่จะช่วยลดภาระใน

ครอบครัว เพื่อให้ครอบครัวนั้น ๆ สามารถด ารงชีพได้อย่างปกติ 

กระบวนการการให้บรกิาร การลงทะเบียนจ่ายเงนิสมทบกองทุนเงนิทดแทน  

มาตรา 44 ก าหนดให้นายจ้างซึ่งมีลูกจ้างท างานอยู่ในทุกท้องที่ทั่วราชอาณาจักรตั้งแต่ 

1 คนขึ้นไป มีหน้าที่จ่ายเงินสมทบกองทุนเงินทดแทนให้นายจ้างยื่นแบบลงทะเบียนและจ่ายเงิน

สมทบภายใน 30 วัน นับแต่วันที่นายจ้างมหีนา้ที่ตอ้งจ่ายเงนิสมทบ  
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มาตรา 45 ก าหนดให้นายจ้างจ่ายเงินสมทบและน าส่งเงินสมทบกองทุนเงินทดแทน 

โดยเงนิสมทบจะคิดมาจากค่าจา้งที่นายจ้างจ่ายใหแ้ก่ลูกจ้างทั้งปีรวมกันคูณกับอัตราเงินสมทบ

ของประเภทกิจการนั้น ๆ ซึ่งนายจ้างแต่ละประเภทจะจ่ายในอัตราที่ไม่เท่ากัน ระหว่างอัตราร้อยละ 

0.2-1.0 ขึน้อยู่กับความเสี่ยงภัยในลักษณะงานของกิจการของนายจ้าง ทั้งนี้ กองทุนเงินทดแทน

จะเรียกเก็บเงินสมทบจากนายจ้างเป็นรายปี (ปีละ 1 ครั้ง) ซึ่งนายจ้างจะต้องน าส่งเงินสมทบ

ตามที่กองทุนเงินทดแทนเรียกเก็บภายในเดือนมกราคมของทุกปี เงินสมทบดังกล่าวเป็นการ

ประมาณการไว้ล่วงหน้า ดังนั้น ในวันสิ้นปีนายจ้างจะต้องรายงานค่าจ้างที่จ่ายจริงอีกครั้ง เพื่อ

จะได้เปรียบเทียบกับเงินสมทบที่ได้เรียกเก็บไว้แล้ว ซึ่งอาจจะมีการคืนส่วนเกินหรือเรียกเก็บ

เพิ่มส่วนที่ขาดต่อไป 

สิทธิประโยชน์การประกันสังคม 

1. กองทุนประกันสังคม 

ให้หลักประกันแก่ผู้ประกันตนให้ได้รับความคุ้มครองเมื่อต้องประสบอันตราย 

เจ็บป่วย ทุพพลภาพ และเสียชีวิตไม่เนื่องจากการท างาน รวมทั้งให้ได้รับประโยชน์ทดแทน

กรณีคลอดบุตร สงเคราะห์บุตร ชราภาพ และว่างงาน โดยผู้ประกันตนต้องจ่ายเงินสมทบเข้า

กองทุนร่วมกับนายจ้างและรัฐบาล ซึ่งค านวณจากค่าจ้างที่ลูกจ้างได้รับในอัตราร้อยละ 5 

ฐานคา่จา้งต่ าสุด 1,650 บาท สูงสุดไม่เกิน 15,000 บาท หรือเดือนละไม่ต่ ากว่า 83 บาท และ

ไม่เกิน 750 บาท 

2. สิทธิประโยชน์ 

2.1 ผู้ประกันตนมาตรา33 

2.1.1 กรณีประสบอันตรายหรือเจ็บป่วย จะได้รับบริการทางการแพทย์จน

สิน้สุดการรักษา การบ าบัดทดแทนไต กรณีไตวายระยะสุดท้าย การปลูกถ่ายไขกระดูก เปลี่ยน

อวัยวะกระจกตา อุปกรณ์ในการบ าบัดรักษาโรค บริการทันตกรรม และเงินทดแทนการขาด

รายได้รอ้ยละ 50 ของค่าจา้ง 

2.1.2 กรณีทุพพลภาพ จะได้รับค่าบริการทางการแพทย์ เงินทดแทนการขาด

รายได้เป็นรายเดือนตลอดชวีิตในอัตราร้อยละ 50 ของค่าจา้ง 

2.1.3 กรณีตาย จะได้รับค่าท าศพจ านวน 40,000 บาท และเงินสงเคราะห์

กรณีตายตามระยะเวลาการสง่เงนิสมทบ 

2.1.4 กรณีคลอดบุตร จะได้รับค่าคลอดบุตรเหมาจ่าย จ านวน 13,000 บาท 

และเงินสงเคราะห์การหยุดงาน (ผู้ประกันตนหญิง) ในอัตราร้อยละ 50 ของค่าจ้างเฉลี่ยเป็น

เวลา 90 วัน คนละไม่เกิน 2 ครัง้ 
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2.1.5 กรณีสงเคราะห์บุตร จะได้รับเงินสงเคราะห์บุตรเหมาจ่ายเดือนละ 400 

บาท ตอ่บุตร 1 คน ซึ่งมีอายุไม่เกิน 6 ปี และคราวละไม่เกิน 2 คน 

2.1.6 กรณีชราภาพ จะได้รับเมื่ออายุครบ 55 ปี ส่งเงินสมทบไม่ครบ 180 

เดือน จะได้รับเงินบ าเหน็จ ส่งเงินสมทบครบ 180 เดือน จะได้รับเงินบ านาญรายเดือน 

2.1.7 กรณีว่างงาน หากถูกเลิกจ้าง จะได้รับเงินทดแทนระหว่างการว่างงาน

ร้อยละ 30 ของค่าจ้างครั้งละไม่เกิน 90 วัน หากลาออกหรือสิ้นสุดสัญญาจ้างจะได้รับเงินทดแทน

ระหว่างการวา่งงานรอ้ยละ 50 ของค่าจา้ง ครั้งละไม่เกิน 180 วัน 

2.2 ผู้ประกันตนโดยสมัครใจ ตามมาตรา 39 

คุณสมบัติ 

2.2.1 เคยเป็นผู้ประกันตนตามมาตรา 33 สง่เงินสมทบมาแล้วไม่น้อยกว่า 12 

เดือน และออกจากงานแล้วไม่เกิน 6 เดือน 

2.2.2 ต้องไม่เป็นผูร้ับประโยชน์ทดแทนกรณีทุพพลภาพจากกองทุนประกันสังคม 

2.2.3 ผูป้ระกันตนตามมาตรา 39 จะได้รับสิทธิประโยชน์เช่นเดียวกับผู้ประกันตน

ตามมาตรา 33 ยกเว้น กรณีวา่งงาน  

2.3 ผู้ประกันตนมาตรา 40 

คุณสมบัติ 

1. ต้องเป็นผู้ที่มอีายุไม่ต่ ากว่า 15 ปีบริบูรณ์และไม่เกิน 60 ปีบริบูรณ์ 

2. ต้องไม่เป็นผู้ประกันตนตามมาตรา 33 และมาตรา 39 

 สิทธิประโยชน์ 

1. ทางเลือก 1 กรณีประสบอันตรายเจ็บป่วยจะได้รับเงินทดแทนการขาดรายได้

วันละ 200 บาท ไม่เกิน 30 วัน ต่อปี กรณีทุพพลภาพจะได้รับเงินทดแทนการขาดรายได้วันละ 

200 ไม่เกิน 30 วัน ต่อปี กรณีทุพลภาพจะได้รับเงินทดแทนการขาดรายได้ตั้งแต่ 500–1000 

บาท เป็นระยะเวลา 15 ปี ตายก่อน 15 ปี ได้รับค่าท าศพ 20,000 บาท กรณีตาย จะได้รับค่า

ท าศพ 20,000 บาท และเงนิบ าเหน็จ 

2. ทางเลือก 2 จะได้รับสิทธิประโยชน ์เช่นเดียวกับทางเลือก 1 และกรณีชรา

ภาพ (เงินบ าเหน็จ) จะได้รับเงินออมพร้อมดอกผลเมื่ออายุครบ 60 ปีบริบูรณ์และสิ้นสุดความ

เป็นผู้ประกันตน 

3. ทางเลือก 3 จะได้รับเงินกรณีชราภาพ (เงินบ านาญ) รายเดือนตลอดชีวิต 

เมื่ออายุครบ 60 ปีบริบูรณ์ และสิน้สุดความเป็นผู้ประกันตน 

4. ทางเลือก 1+3 จะได้รับสิทธิประโยชนข์องทางเลือก 1 และ 3 
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5. ทางเลือก 2+3 จะได้รับสิทธิประโยชน์จะได้รับสิทธิประโยชน์ของทางเลือก 

2 และ 3 

ช่องทางการจ่ายเงนิสมทบกองทุนประกันสังคม 

1. การช าระเงินผ่านเคาน์เตอร์ธนาคาร (Bill Payment) ได้แก่ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

ธนาคารธนชาติ และธนาคารกรุงไทย 

2. การช าระผ่านระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ต หรือที่เรียกกันว่าระบบ e-payment 

มีธนาคารใหบ้ริการ 7 ธนาคาร ได้แก่ ธนาคารซิตี้แบงก์, ธนาคารมิซูโฮ คอร์ปอเรต จ ากัด, ธนาคาร

กรุงศรีอยุธยาฯ, ธนาคารซูมิโตโมมิตซุยแบงกิ้ง คอร์ปอเรช่ัน, ธนาคารไทยพาณิชย์, ธนาคาร

กสิกรไทย และธนาคารกรุงไทย 

3. หักบัญชีเงนิฝากธนาคารของผูป้ระกันตน มีธนาคารที่บริการ 6 แห่ง ได้แก่ ธนาคาร

กรุงศรีอยุธยา, ธนาคารธนชาติ, ธนาคารกรุงไทย, ธนาคารกสิกรไทย, ธนาคารไทยพาณิชย์ และ

ธนาคารทหารไทย ธนาคารคิดค่าธรรมเนียมหักบัญชเีงินฝาก รายการละ 10 บาท 

4. ผา่นที่ท าการไปรษณีย์ด้วยระบบ Pay at Post  

5. ผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วสิ เช่น ร้านเซเว่นอีเลฟเว่น และเคาน์เตอร์เซอร์วิสที่มสีัญลักษณ์ 

6. ช าระ ณ ส านักงานประกันสังคมเขตพืน้ที่ และส านักงานประกันสังคมจังหวัด/ สาขา 

ข้อมูลทั่วไปของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา 

ส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา ตั้งอยู่เลขที่ 112/29 ถนนฟากน้ า ต าบลแม่ต  า 

อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา 56000 

ภารกิจหลักของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา 

1. การขึ้นทะเบียนประกันสังคม นายจา้ง ผู้ประกันตน  

2. การพิจารณาวินิจฉัยประโยชน์ทดแทน เงินทดแทน 

3. การจัดเก็บเงินสมทบและรับช าระสมทบ พิจารณาและจ่ายเงินประโยชน์ทดแทน 

เงินทดแทน  

4. ตรวจสถานประกอบการให้ปฏิบัติตามกฎหมายประกันสังคม กฎหมายเงนิทดแทน 

5. ด าเนินแผนงาน โครงการ กิจกรรม งบพัฒนาจังหวัดพะเยาและเงินกองทุนเพื่อบริหาร

ส านักงานประกันสังคม  

6. ด าเนินการขยายความคุ้มครองประกันสังคมไปยังแรงงานนอกระบบ ผู้ประกันตน

มาตรา 40 

7. ประสานแก้ไขข้อรอ้งเรียน นายจ้าง ลูกจ้าง ผู้ประกันตนและสถานบริการ 
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งานวจิัยที่เกี่ยวข้อง 

ธนดล เลาหะเพ็ญแสง (2551) ได้ศึกษาการตัดสินใจเลือกใช้ช่องทางการช าระค่า

กระแสไฟฟ้าของผู้ใช้ไฟฟ้าในเขตเทศบาลนครล าปาง ผลการศึกษาพบว่า การตัดสินใจเลือก

ช่องทางการช าระเงินค่ากระแสไฟฟ้าของผู้ใช้ไฟฟ้าในเขตเทศบาลนครล าปาง ได้แก่ ด้านราคา 

ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านพนักงาน ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านสิ่งแวดล้อมในการ

ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ส่วนด้านบริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่า เฉลี่ยอยู่

ในระดับปานกลาง เหตุผลที่เลือกช าระเงินค่ากระแสไฟฟ้าที่เคาน์เตอร์เซอร์วิสมากที่สุด คือ 

สถานที่ช าระเงินอยู่ใกล้บ้านหรอืที่ท างาน และสามารถช าระได้ทุกแห่งทั่วประเทศ รองลงมา คือ 

สามารถช าระค่ากระแสไฟฟ้าเกินก าหนดระยะเวลาได้ และสามารถตรวจสอบค่ากระแสไฟฟ้า

ย้อนหลังได้ และสะดวกในการใชบ้ริการและไม่ต้องเดินทางมาใช้บริการช าระค่ากระแสไฟฟ้า 

เกณิกา ฉายแสงเดือน (2549) ได้ศึกษาความคิดเห็นของผู้น าส่งเงินสมทบกองทุน

ประกันสังคม โดยศึกษาเฉพาะผู้น าส่งเงินสมทบที่ส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ 3 และผู้น า

ส่งเงินสมทบที่ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) สาขาต่าง ๆ ในเขตพื้นที่ความรับผิดชอบ

ของส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ 3 ผลการศึกษาพบว่า สถานประกอบการที่มีลูกจ้างต่ ากว่า 

10 คน นิยมน าส่งเงินสมทบที่ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ที่มีที่ตั้งอยู่ในเขตพื้นที่

ความรับผดิชอบของส านักงานประกันสังคมเขตพืน้ที่ 3 ส่วนสถานประกอบการที่มีลูกจ้างตั้งแต่ 

10 คน ขึ้นไป นิยมน าส่งเงินสมทบที่ส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่  3 โดยผู้น าส่งเงินสมทบ

มีความคิดเห็นต่อการให้บริการรับเงินสมทบที่ดีกว่าผู้น าส่งเงินสมทบที่ส านักงานประกันสังคม

เขตพืน้ที่ 3 อยู่ในระดับมาก ทุกด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการใหบ้ริการ ด้านบุคลากรการให้บริการ 

ด้านสถานที่ที่ให้บริการ และด้านการประชาสัมพันธ์ ตามล าดับ 

ชรัญญา สุวรรณเสรีรักษ์ (2551) ได้ศึกษาทัศนคติของผู้ประกอบการที่มีต่อการช าระ

เงินสมทบกองทุนประกันสังคมผ่านธนาคาร ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า ด้าน

ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการช าระเงนิสมทบกองทุนประกันสังคมผา่นธนาคาร ผูต้อบแบบสอบถาม

จ านวนมากมีความเข้าใจถูกต้อง ในเรื่องการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคมผ่านธนาคาร

จะได้รับหลักฐานแสดงการช าระเงินทันทีเช่นเดียวกับการช าระผ่านส านักงานประกันสังคม 

รองลงมา ได้แก่ การช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคมสามารถช าระผ่านธนาคารได้ 3 แห่ง 

ได้แก่ ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ธนาคารนครหลวงไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคาร

กรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ทุกสาขาทั่วประเทศ และการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม

ผา่นธนาคารไมมีค่าธรรมเนียมที่ตอ้งช าระทุกครั้งจากการใช้บริการ 
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ด้านความคดิเห็น ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามคิดเห็นระดับเห็นด้วย ต่อปัจจัยด้านช่อง

ทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านราคา และปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์/บริการ มีความคิดเห็นในระดับ

เฉย ๆ ต่อปัจจัยด้านการสง่เสริมการตลาด ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย

ในทุกปัจจัยย่อย ยกเว้น ปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาด ที่มีความคิดเห็นในระดับเฉย ๆ 

กับเจ้าหน้าที่ธนาคาร และสื่อโฆษณาประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ ของธนาคาร ให้ข้อมูลเกี่ยวกับการ

ช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคมผา่นธนาคารได้อย่างชัดเจน เพียงพอ 

ด้านพฤติกรรม และแนวโน้มของพฤติกรรมในการใช้บริการช าระเงินสมทบกองทุน

ประกันสังคมผา่นธนาคาร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยได้รับข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับ

การช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคมผา่นธนาคาร โดยทราบจากเจ้าหน้าที่ส านักงานประกัน 

สังคม ทั้งนี ้ผู้ที่เคยใช้บริการส่วนใหญ่นิยมใชบ้ริการผ่านธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) 

บ่อยที่สุด เนื่องจากท าเลที่ตัง้ใกล้สถานที่ท างาน และผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่คาดว่า จะแนะน า

ผู้อื่นเกี่ยวกับการใช้บริการ และคาดว่า จะใช้บริการต่อไปในอนาคต เนื่องจากความสะดวก รวดเร็ว 

ใกล้ที่ท างาน จึงท าให้ประหยัดพลังงาน และค่าใช้จ่าย ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่ยังไม่แน่ใจว่า

จะใช้บริการต่อไปในอนาคต เนื่องจากมีความจ าเป็นต้องไปศาลากลางทุกเดือนอยู่แล้ว และ

ผู้ตอบแบบสอบถามที่คาดว่าจะไม่ใช้บริการในอนาคตแน่นอน เนื่องจากการใช้บริการที่ส านักงาน

ประกันสังคมดี และสะดวกกว่า 

ดวงใจ เธียนชัยวัฒนา (2549) ได้ศึกษาการใช้บริการช าระเงินสมทบด้วยวิธีการหัก

จากบัญชีเงินฝากธนาคาร กรณีศึกษา: ผู้ประกันตนโดยสมัครใจตามมาตรา 39 ของส านักงาน

ประกันสังคมเขตพื้นที่ 2 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทราบวิธีการช าระเงินสมทบ

ด้วยวิธีการหักจากบัญชเีงินฝากธนาคารจากเจ้าหน้าที่ส านักงานประกันสังคม โดยให้เหตุผลว่า

มีความสะดวก รวดเร็ว และทราบว่าการช าระเงินสมทบด้วยวิธีหักจากบัญชีธนาคารจะต้องจ่าย

ค่าธรรมเนียม 10 บาท 

ปราณี เกิดพรธรรม (2550) ศึกษาปัญหา อุปสรรคการจัดเก็บเงินสมทบผู้ประกอบการ

กองทุนเงนิทดแทน ศกึษาเฉพาะกรณี ส านักงานประกันสังคมเขตพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ผลการ 

วิจัยพบว่า 

1. ระดับปัญหาอุปสรรคการจัดเก็บเงินสมทบจากผู้ประกอบการของกองทุนเงินทดแทน

พบว่า เจา้หน้าที่จัดเก็บเงินสมทบ ฝ่ายเงินสมทบและการตรวจสอบมีปัญหาอุปสรรคการจัดเก็บ

เงินสมทบจากผู้ประกอบการของกองทุนเงินทดแทนอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ย

จากมากไปหาน้อยคือ ด้านการปรับปรุงเงนิสมทบจากการรายงานค่าจ้างและตรวจบัญชีนายจ้าง 

ด้านการก าหนดรหัสประเภทกิจการ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ และด้านการประเมินค่าจ้าง
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เพื่อใช้ในการค านวณเงินสมทบ ส่วนด้านการก าหนดอัตราและค านวณเงินสมทบ อยู่ในระดับ 

ปานกลาง 

2. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า เจ้าหน้าที่จัดเก็บเงินสมทบ ฝ่ายเงินสมทบและ

การตรวจสอบที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อปัญหาอุปสรรคการจัดเก็บเงินสมทบจาก

ผู้ประกอบการแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน

ที่ตั้งไว้ ส่วนเจ้าหน้าที่จัดเก็บเงินสมทบ ฝ่ายเงินสมทบและการตรวจสอบที่มีระดับการศึกษา 

อายุงาน ต าแหน่งหน้าที่ และส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อปัญหา

อุปสรรคการจัดเก็บเงินสมทบจากผู้ประกอบการไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน

ที่ตัง้ไว้ 

สมบูรณ์ ครบธีระนนท์ (2554) ได้ส ารวจพฤติกรรมผู้บริโภคในระบบอี-คอมเมิร์ช ปี 

2553 โดยวีซ่า พบว่า ผู้บริโภคชาวไทยเลือกช าระเงินจากใบแจ้งหนี้ต่าง ๆ ผ่านระบบออนไลน์

มากกว่าช าระด้วยเงินสด หรือเช็ค เพราะเล็งเห็นถึงความสะดวกและสามารถยืดหยุ่นได้ พบว่า 

43 เปอร์เซ็นต์ของผู้ตอบแบบสอบถาม เคยช าระค่าบริการต่าง ๆ ผ่านระบบออนไลน์ในสิบสอง

เดือนที่ผ่านมา โดย 92 เปอร์เซ็นต์ของผู้ใช้บริการเหล่านี้ยืนยันท าการช าระค่าบริการผ่านระบบ

ออนไลน์ต่อไป นอกจากนี้ 45 เปอร์เซ็นต์ของผู้ตอบแบบสอบถามที่ไม่เคยใช้บริการนี้ มีความ

ประสงค์ที่จะทดลองช าระผ่านระบบออนไลน์ เมื่อถามว่าผู้ตอบแบบสอบถามการช าระค่าบริการ

ด้วยรูปแบบออนไลน์หรอืออฟไลน์ เปอร์เซ็นต์ทีไ่ด้มดีังนี้ 25 เปอร์เซ็นต์ของผู้ตอบแบบสอบถาม

ใช้เครื่องเอทีเอ็มเพื่อช าระหนี้ต่าง ๆ เป็นช่องทางหลัก ขณะที่ 21 เปอร์เซ็นต์เลือกช าระผ่านเว็บ

ของธนาคาร 19 เปอร์เซ็นต์ของผู้ตอบแบบสอบถามเดินทางไปที่ธนาคารเพื่อช าระค่าบริการ 11 

เปอร์เซ็นต์ช าระที่ห้างสรรพสินค้าและร้านค้า และอีก 5 เปอร์เซ็นต์ช าระผ่านเว็บไชต์ของห้างร้าน

โดยตรง การช าระบริการต่าง ๆ ผ่านระบบออนไลน์เป็นที่นิยมมากขึ้นในหมู่ผู้บริโภคชาวไทยและ

มีแนวโน้มว่าจะโตมากขึ้นเนื่องจากผู้บริโภคเล็งเห็นถึงความสะดวกสบายในการช าระเงินผ่าน

ระบบธุรกรรมอัตโนมัตนิี้ ผูต้อบแบบสอบถามที่เคยใช้บริการช าระค่าบริการด้วยระบบออนไลน์

นั้นใหเ้หตุผลในการช าระเงนิผา่นระบบออนไลน์ว่าเป็นเพราะ ช่วยประหยัดเวลา (29 เปอร์เซ็นต์), 

มีความยืดหยุ่นเพราะสามารถช าระเงินได้ทุกเวลา (15 เปอร์เซ็นต์), และช่วยให้ตรวจสอบและ

บริหารการเงนิได้ง่ายยิ่งขึน้ (7 เปอร์เซ็นต์)  

เปมมิน วัฒนะ (2555) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 3G 

ของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม ่ผลการศกึษาพบว่า  
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1. ความรู้ความเข้าใจในเทคโนโลยี 3G พบว่า นักศึกษากลุ่มตัวอย่างรู้จักหรือเคยได้

ยินข่าวสารเกี่ยวกับเทคโนโลยี 3G โดยช่องทางในการรับรู้ข้อมูลข่าวสาร คือ การรับรู้ผ่านทาง

อินเตอรเ์น็ต 

2. พฤติกรรมเกี่ยวกับการใช้บริการ 3G พบว่า นักศึกษากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีการ

ใช้บริการ 3G ทุกวัน ระยะเวลาที่ใช้งานในแต่ละครั้งต่ ากว่า 1 ช่ัวโมง ช่วงเวลาที่ใช้บริการ คือ 

18.01-00.00 น. กิจกรรมที่เลือกใช้มากที่สุด คือ Chat (คือ การพูดคุยออนไลน์ผ่านอินเทอร์เน็ต) 

และเครือขา่ยที่เลือกใช้มากที่สุด คือ เครือขา่ย Truemove 

3. ปัจจัยที่มอีิทธิพลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 3G คือ ความง่ายในการใช้งาน และ

ประโยชน์ที่ได้รับ 

4. แนวโน้มพฤติกรรมต่อเทคโนโลยี 3G พบว่า ในอนาคตส่วนใหญ่จะยังใช้บริการ 3G 

และบางสว่นเลือกไม่ใช้บริการ โดยใหเ้หตุผลว่า สิน้เปลืองค่าใช้บริการ 

จิญาดา แก้วแทน (2557) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับการใช้บริการช าระเงิน

ทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่านอุปกรณ์สมาร์ตโฟน: กรณีศึกษาในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปทุมธานี 

โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาทัศนคติ การคล้อยตามกลุ่มอ้างอิง ความเชื่อมั่นในการออนไลน์ 

และการรับรู้ความเสี่ยง จากการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์โดยผ่านอุปกรณ์สมาร์ต

โฟน และศกึษาอิทธิพลของทัศนคติ การคล้อยตามกลุ่มอ้างอิง ความเช่ือมั่นในการออนไลน์ และ

การรับรู้ความเสี่ยงที่มีผลต่อการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่านอุปกรณ์

สมาร์ตโฟน ผลการศกึษาพบว่า ปัจจัยด้านทัศนคติ การรับรู้ความเสี่ยง ด้านความเชื่อมั่นในการ

ออนไลน์ และดา้นการคล้อยตามกลุ่มอ้างองิ จากการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน

อุปกรณ์สมาร์ตโฟน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.37, 4.27 และ 3.51 ตามล าดับ 

และปัจจัยด้านทัศนคติ ความเชื่อมั่นในการออนไลน์ และด้านการรับรู้ความเสี่ยงมีอิทธิพลต่อ

การยอมรับการใชบ้ริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่านอุปกรณ์สมาร์ตโฟน อย่างมีนัยส าคัญ

ทางสถิติ 0.05 

ชุตินันท์ นาคะเลิศกวี (2553 อ้างองิใน จญิาดา แก้วแทน, 2557) ได้ศึกษาการยอมรับ

เทคโนโลยีในการใช้งาน e-sevice ได้ศึกษาถึงปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับในการใช้บริการ E-

service เพื่อช าระค่าบริการ ด้านปัจจัยการรับรู้ถึงความเสี่ยง มีความปลอดภัย และมีความเป็น

ส่วนตัวมีผลต่อการใช้งาน ขณะที่เมื่อผู้ใช้งานรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้งานก็ส่งผลต่อการรับรู้

ว่ามีประโยชน์เช่นกัน  

น้ าลิน เทียมแก้ว (2555) ได้ศึกษาการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการศูนย์บริการ

แบบเบ็ดเสร็จ ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินประสิทธิภาพ
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การให้บริการ ปัญหา ข้อเสนอแนะ และแนวทางการพัฒนาการให้บริการศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ

ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ผลการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็น

โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านผลผลิต พบว่า ผู้ใช้บริการมี

ความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพการให้บริการศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จอยู่ในระดับมาก  ด้าน

กระบวนการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ มีขั้นตอนการให้บริการอย่างเป็น

ระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีระบบการบริการสะดวก รวดเร็ว และมีความชัดเจนของระเบียบ

การให้บริการ และด้านปัจจัยพื้นฐาน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ การจัด

สถานที่สะดวกต่อการให้บริการ รองลงมา คือ ผู้ใช้บริการได้รับบริการอย่างเท่าเทียมกัน และ

มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง บุคลากรที่ให้บริการมีอัธยาศัยไมตรีเต็มใจให้บริการ ให้ค า 

แนะน าและช่วยเหลือการให้บริการ ความสะอาดของสถานที่ให้บริการ มีป้ายประชาสัมพันธ์

บริการต่าง ๆ ชัดเจน และมีการใช้ระบบคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีที่ทันสมัยในการให้บริการ 

ส าหรับแนวทางการพัฒนาการให้บริการศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย

มหาสารคาม จากการจัดสนทนากลุ่ม โดยมีผู้รวมสนทนากลุ่ม ประกอบด้วย บรรณารักษ์ 

นักวิชาการ และผู้เกี่ยวข้องกับการให้บริการศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ ได้เสนอแนะแนวทางใน

การพัฒนาบริการ 4 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านการเพิ่มจ านวนบริการศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ (2) 

ด้านการประเมินปัจจัยน าเข้า (3) ด้านกระบวนการ และ (4) ด้านผลผลิต เพื่อน าผลมาพัฒนา 

และปรับปรุงการ ให้บริการศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

ต่อไป 

สมหญิง เปี่ยมฤทัย (2556) ศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสรรพสามิต

พื้นที่ตราด สาขาเมืองตราด การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ประสิทธิภาพทางด้าน การบริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ตราด สาขาเมืองตราด (2) 

เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่

ตราด สาขาเมืองตราด ผลการวิจัยพบว่า (1) ประชาชนผู้มาขอรับบริการเห็นด้วยมาก ในการ

ให้บริการในด้านต่าง ๆ ทั้ง 5 ด้าน และมีค่าเฉลี่ยสูงสุดในแต่ละด้านดังนี้ ด้านการบริการได้แก่ 

พนักงานแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย ด้านสภาพแวดล้อมภายนอกหน่วยงาน ได้แก่ ความรู้สึก

ปลอดภัย เมือ่เข้ามาติดต่อราชการ ด้านสภาพแวดล้อมภายในหน่วยงาน ได้แก่ การจัดส านักงาน

มีความเป็นระเบียบและคล่องตัวในการติดต่อ ด้านการประชาสัมพันธ์ ได้แก่ การได้รับข้อมูล

ข่าวสารเกี่ยวกับสิทธิประโยชน์ในด้านสรรพสามิตทันตามความต้องการ และด้านระบบสารสนเทศ 

ได้แก่ ความเพียงพอของจ านวนเจ้าหน้าที่ให้บริการในเวลาปกติ (2) การเปรียบเทียบความคิดเห็น

ของผู้มารับบริการที่มีต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ตราด 
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สาขาเมอืงตราด จ าแนกตามลักษณะประชากร ดังนี้ ผู้รับบริการที่มีเพศ อายุ และระดับการศึกษา 

ต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ตราด 

สาขาเมืองตราด ไม่แตกต่างกัน ยกเว้นผู้รับบริการที่มีรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นแตกต่างกัน

อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

จากการศึกษาเอกสาร แนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องนั้นสรุปได้ว่า การด าเนินการ

เกี่ยวกับการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการการรับช าระเงินสมทบผ่านหน่วยบริการอื่นของ

ส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา จ าเป็นต้องให้ความรู้ และสร้างความเข้าใจแก่ผู้ใช้บริการ 

โดยผา่นช่องทางการสื่อสารที่หลากหลายวิธี เพื่อให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงข้อมูลได้อย่างสะดวกรวดเร็ว 

และถูกต้อง เพื่อน าข้อมูลที่ได้รับไปใช้ในการตัดสินใจใช้บริการช าระเงินสมทบผ่านหน่วยบริการ

อื่นของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา ดังนั้น การวิจัยในครั้งนี้ จึงเป็นแนวทางศึกษาความรู้ 

ความเข้าใจ ของผูช้ าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม เกี่ยวกับการรับช าระเงินผ่านหน่วยบริการ

อื่นของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา และพัฒนาประสิทธิภาพการให้ข้อมูลในการรับช าระ

เงนิสมทบประกันสังคม ผา่นหน่วยบริการอื่น ของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา 

 

 



บทท่ี 3 

 

วธิีด ำเนินกำรวจิัย 

 

การศกึษาแนวทางการพัฒนาการให้บริการรับช าระเงินสมทบผ่านหน่วยบริการอื่นของ

ส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา ผูศ้กึษาได้ด าเนินการศึกษา ดังนี้ 
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้ประกอบการและผู้ประกันตนที่ขึ้นทะเบียนสถาน

ประกอบการตามพระราชบัญญัติกองทุนประกันสังคมกับส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา 

จ านวน 6,805 คน (ส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา, 2559) 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้ประกอบการและผู้ประกันตนที่ขึ้นทะเบียนสถาน

ประกอบการตามพระราชบัญญัติกองทุนประกันสังคมกับส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา 

โดยใช้สูตรการค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างของทาโร ยามาเน่ (Yamane, 1973) ได้กลุ่มตัวอย่าง 

จ านวน 378 คน  โดยใช้วธิีการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบสุ่มแบบบังเอิญ ดังนี้    

  

 n  =       N                

               1+Ne2 

       n  = แทนขนาดของประชากรกลุ่มตัวอย่าง  

 N  =  แทนจ านวนประชากร 

e  =  แทนความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ จากการสุ่มตัวอย่างที่ระดับ 0.05 

แทนค่าจากสูตร     

n   =        6,805 

             1+6,805 (0.05)2 

 n       =  6,805 

                               18.01 

 n    =  377.84 

  

ดังนัน้ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศกึษาครั้งนี้ จ านวน 378 คน  
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เคร่ืองมือที่ใช้ในกำรศึกษำ 

 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม แบ่งเป็น 

3 ตอน ดังนี้ 

 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ มีลักษณะ

เป็นแบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ (Check list)     

 ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความรู้ ความเข้าใจ และการรับรู้เกี่ยวกับการให้บริการ

รับช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่นของส านักงานประกันสังคมจังหวัด

พะเยา มีลักษณะเป็นแบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ (Check list) 

   ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการ ได้แก่ 

ด้านการเข้าถึงลูกค้า ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความไว้วางใจ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้าน

ความปลอดภัยและทันสมัย ด้านการสรา้งบริการให้เป็นที่รู้จัก และด้านราคาบริการที่เหมาะสม 

มีลักษณะเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า Ratting Scale 5 ระดับ โดยมีเกณฑ์

การวัดตามแบบ Likert (Likert Scale) ดังนี้ 

5 คะแนน  หมายถึง  มากที่สุด 

4 คะแนน  หมายถึง  มาก 

3 คะแนน  หมายถึง  ปานกลาง 

2 คะแนน  หมายถึง  น้อย 

1 คะแนน  หมายถึง  น้อยที่สุด  

กำรสร้ำงและหำคุณภำพของเครื่องมือ  

ได้ด าเนินการสรา้งและหาคุณภาพดังนี้ 

1. ศึกษาค้นคว้าแนวคิดทฤษฎีรวมทั้งเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความรู้ 

ความเข้าใจ การรับรู้ และการตัดสินใจช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการ

อื่นของส านักงานประกันสังคม 

2. จัดท าเครื่องมือฉบับร่าง น าเสนอคณะกรรมการที่ปรึกษา เพื่อท าการตรวจสอบ

ความถูกต้องของค าถามในแตล่ะขอ้ 

3. น าเครื่องมือที่สร้างไปให้ผู้เช่ียวชาญ จ านวน 3 คน ตรวจเพื่อหาความเที่ยงตรงของ

เนื้อหาความถูกต้องของภาษา และน ามาหาค่าดัชนีความสอดคล้อง ( Index of Item Objective 

Congruency: IOC) โดยผู้เชี่ยวชาญได้ประเมินข้อความของแบบสอบถาม 3 ระดับ คือ +1 = 

สอดคล้อง 0 = ไม่แน่ใจ -1 = ไม่สอดคล้อง จากการหาค่าความสอดคล้อง (IOC) จากผู้เช่ียวชาญ

ในแบบสอบถามทั้งฉบับ ได้ค่าความสอดคล้อง (IOC) เท่ากับ 0.93 
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4. น าเครื่องมือที่ได้มาหาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม วิเคราะห์โดยใช้โปรแกรม

คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปโดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์ แอลฟ่า ของ Cronbach (1970 อ้างอิงใน บุญชม 

ศรสีะอาด, 2545 ) โดยค่าความเช่ือม่ันของแบบสอบถามทั้งฉบับ เท่ากับ 0.87 

  

กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมข้อมูลส าหรับการศกึษาครั้งนี ้ผูศ้กึษาได้ด าเนินการตามขั้นตอน 

1. ผูศ้กึษาเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถามด้วยตนเอง  

2. ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และตรวจให้คะแนนตามเกณฑท์ี่ก าหนด 

 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ ท าการ

วิเคราะหโ์ดยใช้ค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)     

ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความรู้ ความเข้าใจ และการรับรู้เกี่ยวกับการให้บริการ

รับช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่นของส านักงานประกันสังคมจังหวัด

พะเยา ท าการวิเคราะหโ์ดยใช้ค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับประสิทธิภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านการเข้าถึงลูกค้า 

ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความไว้วางใจ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านความปลอดภัยและทันสมัย 

ด้านการสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก และด้านราคาบริการที่เหมาะสม ท าการวิเคราะห์โดยใช้ค่าเฉลี่ย 

(Arithmetic Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)   

เกณฑ์กำรแปลควำมหมำย 

1. การสอบถามเพื่อให้กลุ่มตัวอย่างแสดงความคิดเห็น ผู้ศึกษาใช้มาตราวัดของ Likert 

Scale 5 ระดับ เกณฑใ์นการแปลความหมายของความคิดเห็น ได้ใชเ้กณฑก์ารแปลผลดังนี้ 

5 คะแนน หมายถึง มีประสิทธิภาพมากที่สุด 

4 คะแนน หมายถึง มีประสิทธิภาพมาก 

3 คะแนน หมายถึง มีประสิทธิภาพปานกลาง 

2 คะแนน หมายถึง มีประสิทธิภาพน้อย 

1 คะแนน หมายถึง มีประสิทธิภาพน้อยที่สุด 
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2. ในแต่ละช่วงคะแนนมเีกณฑ์การแปลความหมาย (ประคอง กรรณสูต, 2542) ดังนี้ 

 

 ค่าพิสัย   =    คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด   

             จ านวนช่วงขอ้มูล 

   =    5 – 1   

    5 

   =  0.80               

 1.00–1.80 หมายถึง มีประสิทธิภาพน้อยที่สุด 

 1.81–2.60 หมายถึง มีประสิทธิภาพน้อย 

 2.61–3.40 หมายถึง มีประสิทธิภาพปานกลาง 

 3.41–4.20   หมายถึง มีประสิทธิภาพมาก 

4.21–5.00   หมายถึง มีประสิทธิภาพมากที่สุด 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 4 

 

ผลการศกึษา 

 
การศึกษาแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการการรับช าระเงินสมทบผ่าน

หน่วยบริการอื่นของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา เป็นการศึกษาเชิงส ารวจ ใช้

แบบสอบถามในการรวบรวมข้อมูลจาก ผู้ประกันตน และผู้ประกอบการ ที่ขึ้นทะเบียนสถาน

ประกอบการตามพระราชบัญญัติกองทุนประกันสังคมกับส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา 

จ านวน 378 คน และสามารถรวบรวมแบบสอบถามที่กรอกข้อมูลสมบูรณ์และถูกต้องได้ จ านวน 

378 ชุด คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต์ แล้วน าข้อมูลมาประมวลผลและวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมทาง

คอมพิวเตอร์ ผลการวิเคราะหข์้อมูลน าเสนอตามส่วนตา่ง ๆ ดังนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 2 ความรู้ ความเข้าใจ และการรับรู้เกี่ยวกับการให้บริการรับช าระเงินสมทบ

กองทุนประกันสังคม ผา่นหนว่ยบริการอื่นของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา 

ตอนที่ 3 แนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการการรับช าระเงินสมทบผ่านหน่วย

บริการอื่นของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

 ผลการวิเคราะหข์้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ การศกึษา อาชีพ  

 

ตาราง 1 แสดงค่าความถี่และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตาม สถานที่น าส่ง

เงนิสมทบประกันสังคม 

สถานที่น าส่งเงนิสมทบประกันสังคม ความถี่ ร้อยละ 

1. ส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา 366 94.57 

2. ช าระเงินผา่นเคานเ์ตอร์ธนาคาร  5 1.29 

3. ช าระผา่นระบบเครือข่ายอินเตอรเ์น็ต 0 0.00 

4. หักบัญชเีงินฝากธนาคาร 16 4.13 

5. ช าระผา่นที่ท าการไปรษณีย์ดว้ยระบบ Pay at Post 0 0.00 
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ตาราง 1 (ต่อ) 

สถานที่น าส่งเงนิสมทบประกันสังคม ความถี่ ร้อยละ 

6. ผ่านเคานเ์ตอร์เซอร์วิส เชน่ ร้านเซเว่นอีเลฟเว่น และ

เคาน์เตอรเ์ซอร์วสิที่มสีัญลักษณ์ 

0 0.00 

รวม 387 100.00 

 

จากตาราง 1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่น าส่งเงินสมทบกองทุนประกันสังคม

ผา่นส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา จ านวน 366 คน คิดเป็นร้อยละ 94.57 รองลงมา คือ 

หักบัญชีเงนิฝากธนาคาร จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.13 และช าระเงินผ่านเคาน์เตอร์ ธนาคาร 

จ านวน 5 คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.29 

 

ตาราง 2 แสดงค่าความถี่และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตาม เพศ 

เพศ ความถี่ ร้อยละ 

1. ชาย 69 17.83 

2. หญิง  318 82.17 

รวม 387 100.00 

 

จากตาราง 2 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 318 คน คิดเป็น

ร้อยละ 82.17 และเป็นเพศชาย จ านวน 69 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.83 

 

ตาราง 3 แสดงค่าความถี่และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตาม อายุ 

อายุ ความถี่ ร้อยละ 

1. ไม่เกิน 30 ปี 25 6.46 

2. 31-40 ปี 271 70.02 

3. 41-50 ปี 68 17.57 

4. 51 ปี ขึ้นไป 23 5.94 

รวม 387 100.00 
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จากตาราง 3 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง  31-40 ปี จ านวน 

271 คน คิดเป็นร้อยละ 70.02 รองลงมา คือ มีอายุระหว่าง 41-50 ปี จ านวน 68 คน คิดเป็น

ร้อยละ 17.57 มีอายุไม่เกิน 30 ปี จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.46 และมีอายุระหว่าง 51 ปี 

ขึน้ไป จ านวน 23 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.94 ตามล าดับ 

 

ตาราง 4 แสดงค่าความถี่และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตาม การศึกษา 

การศึกษา ความถี่ ร้อยละ 

1. ไม่ได้เรียน 15 3.88 

2. ต่ ากว่าปริญญาตรี 268 69.25 

3. ปริญญาตรี 75 19.38 

4. สูงกว่าปริญญาตรี 29 7.49 

รวม 387 100.00 

 

จากตาราง 4 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับต่ ากว่าปริญญา

ตรี จ านวน 268 คน คิดเป็นร้อยละ 69.25 รองลงมา คือ ปริญญาตรี จ านวน 75 คน คิดเป็น

ร้อยละ 19.38 สูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.49 และไม่ได้เรียน จ านวน 

15 คน คิดเป็นรอ้ยละ 3.88 ตามล าดับ 

 

ตาราง 5 แสดงค่าความถี่และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตาม อาชีพ 

อาชีพ ความถี่ ร้อยละ 

1. เกษตรกร 25 6.46 

2. พนักงานเอกชน 116 29.98 

3. พนักงานของรัฐ 159 41.08 

4. รับจ้าง 39 10.08 

5. ค้าขาย 24 6.20 

6. อื่น ๆ 24 6.20 

รวม 387 100.00 

 

จากตาราง 5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นพนักงานของรัฐ จ านวน 159 คน 

คิดเป็นร้อยละ 41.08 รองลงมา คือ พนักงานเอกชน จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.98 รับจ้าง 
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จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 10.08 เกษตรกร จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.46 ค้าขาย และ

อื่น ๆ จ านวน 24 คน คิดเป็นรอ้ยละ 6.20 ตามล าดับ 

 

ตอนที่ 2 ความรู้ ความเข้าใจ และการรับรู้เกี่ยวกับการให้บริการรับช าระเงินสมทบกองทุน

ประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่นของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความรู้ ความเข้าใจ และการรับรู้เกี่ยวกับการให้บริการ

รับช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่นของส านักงานประกันสังคมจังหวัด

พะเยา ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ตาราง 6 แสดงค่าความถี่ และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามด้านความรู้ ความเข้าใจ 

เกี่ยวกับการให้บรกิารรับช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วย

บริการอื่น 

รายละเอียด 
ใช่ ไม่ใช่ ไม่ทราบ 

ความถี ่ ร้อยละ ความถี ่ ร้อยละ ความถี ่ ร้อยละ 

1. การช าระเงนิสมทบกองทุนประกันสังคม 

สามารถช าระผา่น ธนาคารได้ทุกแหง่ทั่ว

ประเทศ 

387 100.00 0 0.00 0 0.00 

2. การช าระเงนิสมทบกองทนุประกันสังคม 

สามารถช าระผา่นที่ท าการไปรษณีย์ได้

ทุกแห่งทั่วประเทศ 

387 100.00 0 0.00 0 0.00 

3. การช าระเงนิสมทบกองทนุประกันสังคม 

สามารถช าระผา่น เคาน์เตอร์เซอร์วิส 

เชน่ ร้านเซเว่นอีเลฟเว่น และเคาน์เตอร์

เซอร์วสิที่มสีัญลักษณ์ ได้ทุกแหง่ทั่ว

ประเทศ 

387 100.00 0 0.00 0 0.00 

4. การช าระเงนิสมทบกองทนุประกันสังคม 

ผา่นหนว่ยบริการอื่น จะได้รับหลักฐาน

แสดงการช าระเงินทันที เชน่เดียวกับการ

ช าระผ่านส านักงานประกันสังคม 

195 50.39 37 9.56 155 40.05 
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ตาราง 6 (ต่อ) 

รายละเอียด 
ใช่ ไม่ใช่ ไม่ทราบ 

ความถี ่ ร้อยละ ความถี ่ ร้อยละ ความถี ่ ร้อยละ 

5. การช าระเงนิสมทบกองทนุประกันสังคม 

ผา่นหนว่ยบริการอื่น สามารถช าระได้

เฉพาะงวดเดือนปัจจุบนัเท่านัน้ ไม่สามารถ

ช าระย้อนหลังได้ 

211 54.52 26 6.72 50 12.92 

6. การช าระเงนิสมทบกองทนุประกันสังคม 

ผา่นธนาคาร ตอ้งเสียค่าธรรมเนียม 

291 75.19 15 3.86 81 20.93 

7. การช าระเงนิสมทบกองทนุประกันสังคม 

ผา่นไปรษณีย์ต้องเสียค่าธรรมเนียม 

387 100.00 0 0.00 0 0.00 

8. การช าระเงนิสมทบกองทนุประกันสังคม 

ผา่นเคาน์เตอรเ์ซอร์วสิ เชน่ ร้านเซเว่น

อีเลฟเว่น และเคาน์เตอรเ์ซอร์วสิที่มี

สัญลักษณ์ ต้องเสียค่าธรรมเนียม 

387 100.00 0 0.00 0 0.00 

9. เมื่อช าระเงนิสมทบฯ ผ่านหน่วยบริการ

อื่นของประกันสังคมแล้ว ไม่สามารถ

ตรวจสอบข้อมูลย้อนหลัง หรอืข้อมูล

เกี่ยวกับการช าระเงนิได้ 

35 9.04 287 74.16 65 16.80 

 

จากตาราง 6 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับการให้บริการ

รับช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่น คิดเป็นร้อยละ 100 คือ การช าระ

เงินสมทบกองทุนประกันสังคม สามารถช าระผ่าน ธนาคารได้ทุกแห่งทั่วประเทศ การช าระเงิน

สมทบกองทุนประกันสังคม สามารถช าระผ่านที่ท าการไปรษณีย์ ได้ทุกแห่งทั่วประเทศ การช าระ

เงินสมทบกองทุนประกันสังคม สามารถช าระผ่าน เคาน์เตอร์เซอร์วิส เช่น ร้านเซเว่นอีเลฟเว่น 

และเคาน์เตอร์เซอร์วสิที่มสีัญลักษณ์ทุกแหง่ทั่วประเทศ การช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม 

ผา่นไปรษณีย์ตอ้งเสียค่าธรรมเนียม และการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านเคาน์เตอร์

เซอร์วิส เช่น ร้านเซเว่นอีเลฟเว่น และเคาน์เตอร์เซอร์วิสที่มีสัญลักษณ์ ต้องเสียค่าธรรมเนียม 

ส่วนเมื่อช าระเงินสมทบฯ ผ่านหน่วยบริการอื่นของประกันสังคมแล้วไม่สามารถตรวจสอบข้อมูล

ย้อนหลังได้  
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ตาราง 7 แสดงค่าความถี่ และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามด้านการรับรู้ เกี่ยวกับการ

ให้บรกิารรับช าระเงนิสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่น 

รายการ ความถี่ ร้อยละ 

1. ท่านเคยได้รับข้อมูลเกี่ยวกบัการช าระเงนิสมทบกองทุนประกัน 

สังคม ผา่นหนว่ยบริการอื่นที่ส านักงานประกันสังคมก าหนด 

  

1.1 เคย 337 87.08 

1.2 ไม่เคย 50 12.92 

รวม 387 100.00 

2. ท่านทราบข้อมูลเกี่ยวกับการช าระเงนิสมทบกองทุนประกัน 

สังคม ผา่นหนว่ยบริการอื่น จากแหล่งข้อมูลใด (เลือกตอบได้

มากกว่า 1 ขอ้) 

  

2.1 บุคลากรของส านักงานประกันสังคม 275 71.06 

2.2 เว็ปไซต์ของส านักงานประกันสังคม 15 3.88 

2.3 เพื่อน/คนรูจ้ัก 31 8.01 

2.4 โทรทัศน์ 0 0.00 

2.5 วทิยุ 0 0.00 

2.6 หนังสอืพิมพ์ 35 9.04 

2.7 แผ่นพับ/โปสเตอร์ 7 1.81 

2.8 เอกสารเผยแพร่ 9 2.33 

2.9 อนิเทอร์เน็ต 15 3.88 

2.10 อื่น ๆ 0 0.00 

รวม 387 100.00 

3. ท่านเคยใช้บริการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่าน

หนว่ยบริการอื่นของส านักงานประกันสังคม หรอืไม่ 

  

3.1 เคย 75 19.38 

3.2 ไม่เคย 312 80.62 

รวม 387 100.00 

4. เหตุผลที่ท่านเลือกช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่าน

หนว่ยบริการอื่นของส านักงานประกันสังคม (เลือกตอบได้

มากกว่า 1 ขอ้) 
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ตาราง 7 (ต่อ) 

รายการ ความถี่ ร้อยละ 

4.1 ใกล้ที่ท างาน 40 10.33 

4.2 ใกล้บ้าน 15 3.88 

4.3 สะดวกในการเลือกใช้บริการ 56 14.47 

4.4 การให้บริการที่รวดเร็ว 33 8.52 

4.5 มีความน่าเชื่อถือไม่แตกต่างกัน 12 3.10 

รวม 387 100.00 

5. ท่านจะแนะน าบุคคลอื่น เกี่ยวกับการช าระเงินสมทบกองทุน

ประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่นของส านักงานประกันสังคม 

หรอืไม่ 

  

5.1 แนะน า 146 37.73 

5.2 อาจจะแนะน า 140 36.17 

5.3 ไม่แนะน า 101 26.10 

รวม 387 100.00 

6. ท่านคิดว่าในอนาคตท่านจะเลือกใช้บริการการช าระเงนิสมทบ

กองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่นของส านักงาน

ประกันสังคม หรอืไม่ 

  

6.1 ใชบ้ริการแนน่อน 271 70.03 

6.2 ไม่ใชบ้ริการ 10 2.58 

6.3 อื่น ๆ 106 27.39 

รวม 387 100.00 

7. ในความคิดเห็นของท่านส านักงานประกันสังคม ควรด าเนินการ

อย่างไร เพื่อให้ผู้ใชบ้ริการรับรู้ถึงข้อมูลเกี่ยวกับช าระเงินสมทบ

กองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่น 

  

7.1 ลงพืน้ที่เพื่อใหข้้อมูล 351 90.70 

7.2 ประชาสัมพันธ์ผา่นสื่อออนไลน์ 21 5.43 

7.3 อื่น ๆ ระบุ หนังสือพมิพ์ 15 3.87 

รวม 387 100.00 
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จากตาราง 7 แสดงค่าความถี่ และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามด้านการรับรู้ เกี่ยวกับ

การให้บริการรับช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผา่นหนว่ยบริการอื่น ดังนี้ 

กลุ่มตัวอย่างได้รับข้อมูลเกี่ยวกับการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วย

บริการอื่นที่ส านักงานประกันสังคมก าหนด พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตอบ เคย จ านวน 

337 คน คิดเป็นรอ้ยละ 87.08 ตอบ ไม่เคย จ านวน 50 คน คิดเป็นรอ้ยละ 12.92   

กลุ่มตัวอย่างทราบข้อมูลเกี่ยวกับการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วย

บริการอื่น จากแหล่งข้อมูลใด พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ทราบข้อมูลเกี่ยวกับการ

ช าระเงนิสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่น จากบุคลากรของส านักงานประกันสังคม 

จ านวน 275 คน คิดเป็นรอ้ยละ 71.06 

กลุ่มตัวอย่างเคยใช้บริการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่น

ของส านักงานประกันสังคม หรือไม่ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ไม่เคยใช้บริการช าระ

เงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่นของส านักงานประกันสังคม จ านวน 312 

คน คิดเป็นรอ้ยละ 80.62 

เหตุผลที่กลุ่มตัวอย่างเลือกช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่น

ของส านักงานประกันสังคม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกช าระเงินสมทบกองทุน

ประกันสังคม ผา่นหน่วยบริการอื่นของส านักงานประกันสังคม เพราะสะดวกในการเลือกใช้บริการ 

จ านวน 56 คน คิดเป็นรอ้ยละ 14.47 

กลุ่มตัวอย่างจะแนะน าบุคคลอื่น เกี่ยวกับการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม 

ผ่านหน่วยบริการอื่นของส านักงานประกันสังคม หรือไม่ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 

แนะน าบุคคลอื่น เกี่ยวกับการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่นของ

ส านักงานประกันสังคม จ านวน 146 คน คิดเป็นรอ้ยละ 37.73 

กลุ่มตัวอย่างคิดว่าในอนาคตท่านจะเลือกใช้บริการการช าระเงินสมทบกองทุนประกัน 

สังคม ผา่นหน่วยบริการอื่นของส านักงานประกันสังคม หรอืไม่ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่

จะเลือกใช้บริการ จ านวน 271 คน คิดเป็นรอ้ยละ 70.03 

ในความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างส านักงานประกันสังคม ควรด าเนินการอย่างไร เพื่อให้

ผูใ้ช้บริการรับรู้ถึงข้อมูลเกี่ยวกับช าระเงนิสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่น พบว่า 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นว่า ควรลงพื้นที่เพื่อให้ข้อมูล จ านวน 351 คน คิดเป็นร้อยละ 

90.70 
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ตอนที่ 3 แนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บรกิาร 

ผลการวิเคราะหแ์นวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการ 

 

ตาราง 8 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานประสิทธิภาพการให้บรกิาร  

ประสิทธิภาพการให้บริการ 
ระดับความคดิเห็น 

x̅ S.D. แปลผล 

1. ดา้นการเข้าถึงลูกค้า 4.32 0.67 มากที่สุด 

2. ด้านความน่าเชื่อถือ 4.16 0.77 มาก 

3. ดา้นความไว้วางใจ 4.11 0.76 มาก 

4. ด้านการตอบสนองลูกค้า 4.23 0.72 มากที่สุด 

5. ดา้นมีความปลอดภัยและทันสมัย 4.37 0.71 มากที่สุด 

6. ด้านการสร้างบริการใหเ้ป็นที่รู้จัก 3.82 0.77 มาก 

7. ด้านราคาบริการที่เหมาะสม 3.41 0.78 มาก 

เฉลี่ย 4.05 0.74 มาก 

 

จากตาราง 8 แสดงประสิทธิภาพการให้บริการ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.05 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีค่าเฉลี่ยระดับมากที่สุด 3 ด้าน คือ ด้านมีความ

ปลอดภัยและทันสมัย มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.37 รองลงมา คือ ด้านการเข้าถึงลูกค้า มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.32 และด้านการตอบสนองลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 และมีค่าเฉลี่ยระดับมาก 4 

ด้าน คือ ด้านความน่าเชื่อถือ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 ด้านความไว้วางใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 

ด้านการสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.82 และ ด้านราคาบริการที่เหมาะสม 

มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 3.41 ตามล าดับ 
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ตาราง 9 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานประสิทธิภาพการให้บรกิาร ด้านการ

เข้าถงึลูกค้า 

ด้านการเข้าถึงลูกค้า 
ระดับความคดิเห็น 

x̅ S.D. แปลผล 

1. มีพื้นที่ในการให้บริการเพียงพอ 4.60 0.73 มากที่สุด 

2. เปิดให้บริการตลอด 24 ช่ัวโมง 4.52 0.71 มากที่สุด 

3. มีป้ายบอกหน่วยบริการที่ชัดเจน 3.95 1.03 มาก 

4. มีท าเลที่ตั้งเหมาะสม เข้าถึงได้สะดวก 4.04 0.98 มาก 

5. มีสถานที่จอดรถเพียงพอ 4.47 0.79 มากที่สุด 

  เฉลี่ย 4.32 0.67 มากที่สุด 

 

จากตาราง 9 แสดงประสิทธิภาพการให้บริการ ด้านการเข้าถึงลูกค้า พบว่า โดยรวม

อยู่ในระดับมากที่สุด มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มีค่าเฉลี่ยระดับ

มากที่สุด 3 ข้อ คือ มีพื้นที่ในการให้บริการเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 รองลงมา คือ เปิด

ให้บริการตลอด 24 ช่ัวโมง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.52 และมีสถานที่จอดรถเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.47 และมีคา่เฉลี่ยระดับมาก 2 ข้อ คือ มีท าเลที่ตั้งเหมาะสม เข้าถึงได้สะดวก มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.04 และมีป้ายบอกหน่วยบริการที่ชัดเจน มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 3.95 ตามล าดับ 

 

ตาราง 10 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานประสิทธิภาพการให้บรกิาร ด้าน

ความน่าเชื่อถอื 

ด้านความน่าเชื่อถอื 
ระดับความคดิเห็น 

x̅ S.D. แปลผล 

1. เจ้าหน้ามีความรู้ ความสามารถในการปฏิบัติงาน 4.20 0.93 มาก 

2. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึน้ได้อย่าง

ถูกต้อง 

3.93 1.05 มาก 

3. เจ้าหน้าที่สามารถตอบค าถามและใหข้้อมูลต่าง ๆ 

ได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน 

4.37 0.85 มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.16 0.77 มาก 
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จากตาราง 10 แสดงประสิทธิภาพการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ พบว่า โดยรวม

อยู่ในระดับมาก มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มีค่าเฉลี่ยระดับมากที่สุด 

1 ข้อ คือ เจ้าหน้าที่สามารถตอบค าถามและให้ข้อมูลต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.37 และมีค่าเฉลี่ยระดับมาก 2 ข้อ คือ เจ้าหน้ามีความรู้ ความสามารถในการปฏิบัติงาน 

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 และเจ้าหน้าที่สามารถตอบค าถามและให้ข้อมูลต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้อง 

ชัดเจน มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 3.93 ตามล าดับ 

 

ตาราง 11 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานประสิทธิภาพการให้บรกิาร ด้าน

ความไว้วางใจ 

ด้านความไว้วางใจ 
ระดับความคดิเห็น 

x̅ S.D. แปลผล 

1. มีการบริการที่รวดเร็ว ถูกต้อง และแมน่ย า 4.37 0.85 มากที่สุด 

2. มีขัน้ตอนการใหบ้ริการไม่ยุ่งยาก 4.13 0.99 มาก 

3. สามารถตรวจสอบข้อมูลการช าระเงินย้อนหลังได้ 4.00 0.75 มาก 

4. มีหลักฐานอา้งองิชัดเจน 4.01 0.83 มาก 

เฉลี่ย 4.11 0.76 มาก 

 

จากตาราง 11 แสดงประสิทธิภาพการให้บริการ ด้านความไว้วางใจ พบว่า โดยรวมอยู่ใน

ระดับมาก มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.11 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มีค่าเฉลี่ยระดับมากที่สุด 1 ข้อ 

คือ มีการบริการที่รวดเร็ว ถูกต้อง และแมน่ย า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.37 และมีค่าเฉลี่ยระดับมาก 

3 ข้อ คือ มีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 มีหลักฐานอ้างอิงชัดเจน 

มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.01 และ สามารถตรวจสอบข้อมูลการช าระเงินย้อนหลังได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.00 ตามล าดับ 
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ตาราง 12 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานประสิทธิภาพการให้บรกิาร ด้าน

การตอบสนอง 

ด้านการตอบสนอง 
ระดับความคดิเห็น 

x̅ S.D. แปลผล 

1. ดูแลและเอาใจใส่ลูกค้าอย่างเท่าเทียม 4.38 0.79 มากที่สุด 

2. มีเจา้หนา้ที่ให้บริการเพียงพอ 4.10 0.95 มาก 

3. มีความรู ้ประสบการณ์ และให้ค าแนะน าที่เป็น

ประโยชน์ 

4.16 0.93 มาก 

4. ให้บริการด้วยความเต็มใจ และเป็นกันเอง 4.36 0.96 มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.23 0.72 มากที่สุด 

 

จากตาราง 12 แสดงประสิทธิภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนอง พบว่า โดยรวม

อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มีค่าเฉลี่ยระดับมาก

ที่สุด 2 ข้อ คือ ดูแลและเอาใจใส่ลูกค้าอย่างเท่าเทียม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.38 และให้บริการด้วย

ความเต็มใจ และเป็นกันเอง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.36 และมีคา่เฉลี่ยระดับมาก 2 ข้อ คือ มีความรู้ 

ประสบการณ์ และใหค้ าแนะน าที่เป็นประโยชน์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 และ มีเจ้าหน้าที่ให้บริการ

เพียงพอ มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.10 ตามล าดับ 

 

ตาราง 13 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานประสิทธิภาพการให้บรกิาร ด้าน

ความปลอดภัยและทันสมัย 

ด้านความปลอดภัยและทันสมัย 
ระดับความคดิเห็น 

x̅ S.D. แปลผล 

1. เครื่องมือ อุปกรณ์ในการให้บริการมคีวามทันสมัย 4.51 0.73 มากที่สุด 

2. มีความปลอดภัยต่อชีวิตและทรัพย์สินของผู้มาใช้

บริการ 

4.44 0.75 มากที่สุด 

3. ออกใบเสร็จถูกต้อง ครบถ้วน และรวดเร็ว 4.01 0.66 มาก 

4. มีระบบการให้บริการที่ทันสมัย 4.42 0.76 มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.37 0.71 มากที่สุด 
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จากตาราง 13 แสดงประสิทธิภาพการให้บริการ ด้านความปลอดภัยและทันสมัย พบว่า 

โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.37 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มีค่าเฉลี่ย

ระดับมากที่สุด 3 ข้อ เครื่องมือ อุปกรณ์ในการให้บริการมีความทันสมัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.51 

มีความปลอดภัยต่อชีวติและทรัพย์สินของผู้มาใช้บริการ มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.44 และมีระบบการ

ใหบ้ริการที่ทันสมัย มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.42 และมีค่าเฉลี่ยระดับมาก 1 ข้อ คือ ออกใบเสร็จถูกต้อง 

ครบถ้วน และรวดเร็ว มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.01 ตามล าดับ 

 

ตาราง 14 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานประสิทธิภาพการให้บรกิาร ด้าน

การสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก 

ด้านการสร้างบรกิารให้เป็นที่รู้จัก 
ระดับความคดิเห็น 

x̅ S.D. แปลผล 

1. มีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับสถานที่ใหบ้ริการ

เกี่ยวกับการรับช าระเงนิสมทบกองทุนประกันสังคม

อย่างตอ่เนื่อง 

3.33 0.69 ปานกลาง 

2. มีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับสถานที่ใหบ้ริการ

เกี่ยวกับการรับช าระเงนิสมทบกองทุนประกันสังคม

หลากหลายชอ่งทาง 

3.61 0.71 มาก 

3. มีการจัดท าเอกสารประชาสัมพันธ์ในการใหบ้ริการ 4.05 0.76 มาก 

4. มเีจา้หน้าที่คอยใหค้ าแนะน า ตอบข้อซักถาม ปัญหา 

ข้อสงสัย 

4.20 0.59 มาก 

5. มีแบบฟอร์มใหก้รอก 4.11 0.68 มาก 

เฉลี่ย 3.82 0.77 มาก 

 

จากตาราง 14 แสดงประสิทธิภาพการให้บริการ ด้านการสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก 

พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก มคี่าเฉลี่ย 3.82 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มีค่าเฉลี่ยระดับ

มาก 4 ข้อ คือ มีเจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถาม ปัญหา ข้อสงสัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.20 มีแบบฟอร์มให้กรอก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 มีการจัดท าเอกสารประชาสัมพันธ์ในการ

ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 และมีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับสถานที่ให้บริการเกี่ยวกับ

การรับช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคมหลากหลายช่องทาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.61 และ
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มีคา่เฉลี่ยระดับปานกลาง 1 ขอ้ คือ มีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับสถานที่ให้บริการเกี่ยวกับการ

รับช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคมอย่างต่อเนื่อง มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 3.33 ตามล าดับ 

 

ตาราง 15 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานประสิทธิภาพการให้บรกิาร ด้าน

ราคาบริการที่เหมาะสม 

ด้านราคาบริการที่เหมาะสม 
ระดับความคดิเห็น 

x̅ S.D. แปลผล 

1. ไม่เสียค่าบริการในการช าระเงินสมทบกองทุนฯ ผา่น

หนว่ยงานอื่นของส านักงานประกันสังคม 

3.22 0.82 ปานกลาง 

2. ก าหนดค่าธรรมเนียมการใหบ้ริการที่เป็นมาตรฐาน

เดียวกันทุกแห่ง 

3.65 0.79 มาก 

เฉลี่ย 3.41 0.78 มาก 

 

จากตาราง 15 แสดงประสิทธิภาพการให้บริการ ด้านราคาบริการที่เหมาะสม พบว่า 

โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.41 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มีค่าเฉลี่ยระดับมาก 1 ข้อ 

คือ ก าหนดค่าธรรมเนียมการให้บริการที่เป็นมาตรฐานเดียวกันทุกแห่ง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65 

และมีค่าเฉลี่ยระดับปานกลาง 1 ข้อ คือ ไม่เสียค่าบริการในการช าระเงินสมทบกองทุนฯ ผ่าน

หนว่ยงานอื่นของส านักงานประกันสังคม มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 3.22 ตามล าดับ 

 

 

 

 

 



 

 

บทท่ี 5 

 

บทสรุป 

 

การศึกษาแนวทางการพัฒนาการให้บริการรับช าระเงินสมทบผ่านหน่วยบริการอื่น

ของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความรู้ ความเข้าใจ ของ

ผู้ช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่นของส านักงานประกันสังคมจังหวัด

พะเยา และศกึษาแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้ขอ้มูลในการรับช าระเงินสมทบประกัน 

สังคม ผา่นหน่วยบริการอื่น ของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา การศึกษานี้เป็นการศึกษา

เชิงปริมาณ ใช้แบบสอบถามในการรวบรวมข้อมูลจาก ผู้ประกันตน และผู้ประกอบการ ที่ขึ้น

ทะเบียนสถานประกอบการตามพระราชบัญญัติกองทุนประกันสังคมกับส านักงานประกันสังคม

จังหวัดพะเยา จ านวน 378 กลุ่มตัวอย่าง ผลการศกึษามีดังนี้ 

 

สรุปผลการศึกษา 

 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่น าส่งเงินสมทบกองทุนประกันสังคมผ่าน

ส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา จ านวน 366 คน คิดเป็นร้อยละ 94.57 ผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 318 คน คิดเป็นร้อยละ 82.17 มีอายุระหว่าง  31-

40 ปี จ านวน 271 คน คิดเป็นร้อยละ 70.02 มีการศึกษาระดับต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 268 

คน คิดเป็นร้อยละ 69.25 อาชีพเป็นพนักงานของรัฐ จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 41.08    

  

ตอนที่ 2 ความรู้ ความเข้าใจ และการรับรู้เกี่ยวกับการให้บริการรับช าระเงิน

สมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่นของส านักงานประกันสังคมจังหวัด

พะเยา 

ด้านความรู้ ความเข้าใจ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับการ

ให้บริการรับช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่น คิดเป็นร้อยละ 100 คือ 

การช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม สามารถช าระผ่าน ธนาคารได้ทุกแห่งทั่วประเทศ 

การช าระเงนิสมทบกองทุนประกันสังคม สามารถช าระผ่านที่ท าการไปรษณีย์ ได้ทุกแห่งทั่วประเทศ 

การช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม สามารถช าระผ่าน เคาน์เตอร์เซอร์วิส เช่น ร้านเซเว่น

อีเลฟเว่น และเคาน์เตอร์เซอร์วสิที่มสีัญลักษณ์ ได้ทุกแห่งทั่วประเทศ การช าระเงินสมทบกองทุน
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ประกันสังคม ผ่านไปรษณีย์ต้องเสียค่าธรรมเนียม และการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม 

ผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิส เช่น ร้านเซเว่นอีเลฟเว่น และเคาน์เตอร์เซอร์วิสที่มีสัญลักษณ์ ต้องเสีย

ค่าธรรมเนียม  

ด้านการรับรู้ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เคย ได้รับข้อมูลเกี่ยวกับการช าระ

เงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่นที่ส านักงานประกันสังคมก าหนด จ านวน 

337 คน คิดเป็นร้อยละ 87.08 โดยทราบข้อมูลจากบุคลากรของส านักงานประกันสังคม จ านวน 

275 คน คิดเป็นร้อยละ 71.06 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ไม่เคยใช้บริการช าระเงินสมทบ

กองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่นของส านักงานประกันสังคม จ านวน 312 คน คิดเป็น

ร้อยละ 80.62 ส่วนผู้ที่เคยใช้บริการให้เหตุผลในการเลือกช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม 

ผา่นหนว่ยบริการอื่นของส านักงานประกันสังคม เพราะสะดวกในการเลือกใช้บริการ จ านวน 56 

คน คิดเป็นร้อยละ 14.47 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ จะแนะน าบุคคลอื่น เกี่ยวกับการช าระ

เงนิสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่นของส านักงานประกันสังคม จ านวน 146 คน 

คิดเป็นร้อยละ 37.73 ส่วนในอนาคตจะเลือกใช้บริการการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม 

ผา่นหน่วยบริการอื่นของส านักงานประกันสังคม จ านวน 271 คน คิดเป็นร้อยละ 70.03 ส านักงาน

ประกันสังคม ควรลงพื้นที่เพื่อให้ข้อมูลเกี่ยวกับช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วย

บริการอื่น จ านวน 351 คน คิดเป็นรอ้ยละ 90.70  

ตอนที่ 3 แนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการการรับช าระเงินสมทบ

ผ่านหน่วยบริการอื่นของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา  

ประสิทธิภาพการให้บริการ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีค่าเฉลี่ยระดับมากที่สุด 3 ด้าน คือ ด้านมีความปลอดภัย

และทันสมัย มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.37 รองลงมา คือ ด้านการเข้าถึงลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32 

และด้านการตอบสนองลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 และมีค่าเฉลี่ยระดับมาก 4 ด้าน คือ ด้าน

ความนา่เชื่อถือ มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.16 ด้านความไว้วางใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 ด้านการสร้าง

บริการให้เป็นที่รู้จัก มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 3.82 และ ด้านราคาบริการที่เหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

3.41 ตามล าดับ โดยมีรายละเอียดเป็นรายด้าน ดังนี้ 

1. ด้านการเข้าถึงลูกค้า พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มีคา่เฉลี่ยระดับมากที่สุด 3 ข้อ คือ มีพื้นที่ในการให้บริการเพียงพอ 

มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.60 รองลงมา คือ เปิดใหบ้ริการตลอด 24 ช่ัวโมง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.52 และ

มีสถานที่จอดรถเพียงพอ มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.47 และมีค่าเฉลี่ยระดับมาก 2 ข้อ คือ มีท าเลที่ตั้ง
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เหมาะสม เข้าถึงได้สะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 และมีป้ายบอกหน่วยบริการที่ชัดเจน มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 3.95 ตามล าดับ 

2. ด้านความน่าเชื่อถือ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.16 เมื่อพิจารณา

เป็นรายข้อพบว่า มีคา่เฉลี่ยระดับมากที่สุด 1 ข้อ คือ เจ้าหน้าที่สามารถตอบค าถามและให้ข้อมูล

ต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.37 และมีค่าเฉลี่ยระดับมาก 2 ข้อ คือ เจ้าหน้าที่

มีความรู้ ความสามารถในการปฏิบัติงาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 และเจ้าหน้าที่สามารถตอบ

ค าถามและให้ข้อมูลต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 3.93 ตามล าดับ 

3. ด้านความไว้วางใจ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.11 เมื่อพิจารณา

เป็นรายข้อพบว่า มคี่าเฉลี่ยระดับมากที่สุด 1 ข้อ คือ มีการบริการที่รวดเร็ว ถูกต้อง และแม่นย า 

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.37 และมีค่าเฉลี่ยระดับมาก 3 ข้อ คือ มีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก 

มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.13 มีหลักฐานอ้างอิงชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 และ สามารถตรวจสอบ

ข้อมูลการช าระเงินย้อนหลังได้ มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.00 ตามล าดับ 

4. ด้านการตอบสนอง พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 

เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อพบว่า มคี่าเฉลี่ยระดับมากที่สุด 2 ขอ้ คือ ดูแลและเอาใจใส่ลูกค้าอย่าง

เท่าเทียม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.38 และให้บริการด้วยความเต็มใจ และเป็นกันเอง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.36 และมีค่าเฉลี่ยระดับมาก 2 ข้อ คือ มีความรู้ ประสบการณ์ และให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์ 

มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.16 และ มีเจา้หนา้ที่ให้บริการเพียงพอ มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.10 ตามล าดับ 

5. ด้านความปลอดภัยและทันสมัย พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.37 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มีค่าเฉลี่ยระดับมากที่สุด 3 ข้อ เครื่องมือ อุปกรณ์ในการ

ให้บริการมคีวามทันสมัย มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.51 มีความปลอดภัยต่อชีวิตและทรัพย์สินของผู้มา

ใช้บริการ มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.44 และมีระบบการให้บริการที่ทันสมัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.42 และ

มีคา่เฉลี่ยระดับมาก 1 ข้อ คือ ออกใบเสร็จถูกต้อง ครบถ้วน และรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 

ตามล าดับ 

6. ด้านการสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.82 

เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อพบว่า มคี่าเฉลี่ยระดับมาก 4 ขอ้ คือ มีเจา้หนา้ที่คอยให้ค าแนะน า ตอบ

ข้อซักถาม ปัญหา ข้อสงสัย มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.20 มีแบบฟอร์มให้กรอก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 

มีการจัดท าเอกสารประชาสัมพันธ์ในการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 และมีการประชาสัมพันธ์

เกี่ยวกับสถานที่ให้บริการเกี่ยวกับการรับช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคมหลากหลายช่องทาง 

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.61 และมีค่าเฉลี่ยระดับปานกลาง 1 ข้อ คือ มีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับ
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สถานที่ให้บริการเกี่ยวกับการรับช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคมอย่างต่อเนื่อง  มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 3.33 ตามล าดับ 

7. ด้านราคาบริการที่เหมาะสม พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.41 เมื่อ

พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มีค่าเฉลี่ยระดับมาก 1 ข้อ คือ ก าหนดค่าธรรมเนียมการให้บริการที่

เป็นมาตรฐานเดียวกันทุกแห่ง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65 และมีค่าเฉลี่ยระดับปานกลาง 1 ข้อ คือ 

ไม่เสียค่าบริการในการช าระเงินสมทบกองทุนฯ ผ่านหน่วยงานอื่นของส านักงานประกันสังคม 

มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 3.22 ตามล าดับ 

 

อภิปรายผลการศึกษา 

การศึกษาแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการการรับช าระเงินสมทบผ่าน

หนว่ยบริการอื่นของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา มีประเด็นที่น ามาอภปิรายผล ดังนี้ 

1. ด้านความรู้ ความเข้าใจ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับ

การให้บริการรับช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่น คิดเป็นร้อยละ 100 

จากผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการให้บริการรับ

ช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่น สอดคล้องกับ ชรัญญา สุวรรณเสรี

รักษ์ (2551) พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจ านวนมากมีความเข้าใจถูกต้อง ในเรื่องการช าระเงิน

สมทบกองทุนประกันสังคมผ่านธนาคารจะได้รับหลักฐานแสดงการช าระเงินทันทีเช่นเดียวกับ

การช าระผา่นส านักงานประกันสังคม รองลงมา ได้แก่ การช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม

สามารถช าระผ่านธนาคารได้ 3 แห่ง ได้แก่ ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ธนาคารนคร

หลวงไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ทุกสาขาทั่วประเทศ 

และการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคมผ่านธนาคารไมมีค่าธรรมเนียมที่ต้องช าระทุกครั้ง 

ทั้งนี้ หากส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา ต้องการให้ผู้ช าระเงินใช้บริการช าระเงินสมทบ

กองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่น ควรมีการสร้างความเชื่อมั่น และสร้างแรงจูงใจให้กับ

ผู้ใช้บริการ เพื่อเป็นการรับประกันถึงคุณภาพและความปลอดภัยในการใช้บริการ เช่น มีคูปอง

ส่วนลด หรือบัตรสมนาคุณ มีระบบตรวจสอบ/ออกใบเสร็จให้ทันที หลังการช าระเงิน เป็นต้น 

เพื่อให้ผู้ช าระเงินตัดสินใจ และมีความมั่นใจที่จะใช้บริการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม 

ผ่านหน่วยบริการอื่น ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ (ม.ป.ป., สื่อออนไลน์) กล่าว

ว่า องค์ประกอบของวงจรความรู้ ประกอบด้วย คน กระบวนการ เทคโนโลยีสารสนเทศ ดังนั้น 

ส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา ควรพัฒนาบุคลากรให้มีประสิทธิภาพ มีกระบวนการท างาน
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ที่ด ีและมีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เพื่อให้เกิดประโยชน์และตอบสนองและเข้าถึงความ

ต้องการของลูกค้า 

2. ด้านการรับรู้ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เคย ได้รับข้อมูลเกี่ยวกับการ

ช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่นที่ส านักงานประกันสังคม โดยทราบ

ข้อมูลจากบุคลากรของส านักงานประกันสังคม แต่ส่วนใหญ่ไม่เคยใช้บริการช าระเงินสมทบกองทุน 

แตใ่นอนาคตจะเลือกใช้บริการการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่นของ

ส านักงานประกันสังคม ทั้งนี้ส านักงานประกันสังคม ควรลงพื้นที่เพื่อให้ข้อมูลเกี่ยวกับช าระเงิน

สมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่น สอดคล้องกับ ชรัญญา สุวรรณเสรีรักษ์ (2551) 

และดวงใจ เธียนชัยวัฒนา (2549) พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยได้รับข้อมูลข่าวสาร

เกี่ยวกับการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคมผ่านธนาคาร โดยทราบจากเจ้าหน้าที่ส านักงาน

ประกันสังคม ทั้งนี้ ผู้ที่เคยใช้บริการส่วนใหญ่นิยมใช้บริการผ่านธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 

(มหาชน) บ่อยที่สุด เนื่องจากท าเลที่ตั้งใกล้สถานที่ท างาน และผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่

คาดว่าจะแนะน าผู้อื่นเกี่ยวกับการใช้บริการ และคาดว่าจะใช้บริการต่อไปในอนาคต เนื่องจาก

ความสะดวก รวดเร็ว ใกล้ที่ท างาน จึงท าให้ประหยัดพลังงาน และค่าใช้จ่าย ซึ่งสอดคล้องกับ

ผลการศกึษาของ ธนดล เลาหะเพ็ญแสง (2551) เหตุผลที่เลือกช าระเงินค่ากระแสไฟฟ้าที่เคาน์ 

เตอร์เซอร์วิสมากที่สุด คือ สถานที่ช าระเงินอยู่ใกล้บ้านหรือที่ท างาน และสามารถช าระได้ทุก

แหง่ทั่วประเทศ รองลงมา คือ สามารถช าระค่ากระแสไฟฟ้าเกินก าหนดระยะเวลาได้ และสามารถ

ตรวจสอบค่ากระแสไฟฟ้าย้อนหลังได้ และสะดวกในการใช้บริการและไม่ต้องเดินทางมาใช้บริการ

ช าระค่ากระแสไฟฟ้า 

 3. ประสิทธิภาพการให้บริการ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นราย

ด้าน พบว่า มีคา่เฉลี่ยระดับมากที่สุด 3 ด้าน คือ ด้านมีความปลอดภัยและทันสมัย ด้านการเข้าถึง

ลูกค้า และด้านการตอบสนองลูกค้า และมีค่าเฉลี่ยระดับมาก 4 ด้าน คือ ด้านความน่าเชื่อถือ 

ด้านความไว้วางใจ ด้านการสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก และด้านราคาบริการที่เหมาะสม สอดคล้อง

กับ ธนดล เลาหะเพ็ญแสง (2551) พบว่า การตัดสินใจเลือกช่องทางการช าระเงินค่ากระแสไฟฟ้า

ของผู้ใช้ไฟฟ้าในเขตเทศบาลนครล าปาง ได้แก่ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านพนักงาน 

ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านสิ่งแวดล้อมในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก และ

สอดคล้องกับ เกณิกา ฉายแสงเดือน (2549) ได้ศึกษาความคิดเห็นของผู้น าส่งเงินสมทบกองทุน

ประกันสังคม โดยศึกษาเฉพาะผู้น าส่งเงินสมทบที่ส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ 3 และผู้น า

ส่งเงินสมทบที่ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) สาขาต่าง ๆ ในเขตพื้นที่ความรับผิดชอบ

ของส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ 3 ผลการศึกษาพบว่า ผู้น าส่งเงินสมทบมีความคิดเห็นต่อ
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การให้บริการรับเงินสมทบที่ดีกว่าผู้น าส่งเงินสมทบที่ส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ 3 อยู่ใน

ระดับมาก ทุกด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านบุคลากรการให้บริการ ด้านสถานที่ที่

ให้บริการ และด้านการประชาสัมพันธ์ ตามล าดับ 

 

ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช้ 

เพื่อให้ลูกค้าได้ทราบถึงช่องทางการรับช าระเงินกองทุนประกันสังคมผ่านหน่วยบริการ

อื่นของส านักงานประกันสังคม ส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา ควรด าเนินการ ดังนี้ 

1. ผู้บริหารส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา ควรจัดท านโยบาย และแผนปฏิบัติ

การเร่งด่วนเกี่ยวกับการให้ความรู้  และการสร้างความเข้าใจที่ถูกต้อง แก่ผู้ประกันตน และ

ผูป้ระกอบการ เกี่ยวกับช่องทางเลือกในการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วย

บริการอื่น ที่ส านักงานประกันสังคมก าหนด เช่น ความสะดวก ประหยัดเวลา และลดค่าใช้จ่าย 

เนื่องจากมีหน่วยรับช าระเงินที่หลากหลายช่องทาง สามารถเลือกช าระได้ตามสะดวก สามารถ

ช าระได้ทุกวัน และทุกเวลา ตลอด 24 ช่ัวโมง  

2. จากผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความรู้ และเข้าใจ เกี่ยวกับ

ช่องทางการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคมผ่านหน่วยงานอื่นของส านักงานประกันสังคม 

เป็นอย่างดี แต่สว่นใหญ่ก็ยังเลือกช่องทางการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ณ ส านักงาน

ประกันสังคม ดังนั้น ผู้บริหารส านักงานประกันสังคม ควรมีนโยบายและแนวทางการปฏิบัติ เพื่อให้

ความรู้ และสร้างความมั่นใจให้กับผู้ช าระเงินเกี่ยวกับความปลอดภัยในระบบการรับช าระเงิน 

เมื่อมีการช าระเงินผ่านหน่วยบริการอื่น เช่น การตรวจสอบข้อมูลการช าระเงินย้อนหลัง การได้รับ

ใบเสร็จทันที และควรยกเว้นค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการ เป็นต้น 

3. ผูบ้ริหารส านักงานประกันสังคม ควรเพิ่มช่องทางการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร

ที่หลากหลายชอ่งทาง เช่น การแจ้งเตือนผ่าน SMS เพื่อให้ผู้จ่ายเงินสมทบกองทุนประกันสังคม 

ได้รับทราบและเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร เพื่อน าข้อมูลไปใช้ในการตัดสินใจเลือกช าระเงินสมทบกองทุน

ประกันสังคมผา่นหนว่ยบริการอื่น ที่ส านักงานประกันสังคมก าหนด 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 

ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้ศึกษาถึงความรู้ ความเข้าใจ การรับรู้ และแนวทางการ

เข้าถึงเกี่ยวกับการให้บริการรับช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม หน่วยบริการอื่นของส านักงาน

ประกันสังคมจังหวัดพะเยา เท่านั้น ดังนั้น เพื่อให้เกิดประโยชน์ และสามารถน าข้อมูลไปใช้ใน
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การพัฒนาช่องทางการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคมผ่านหน่วยบริการอื่นของส านักงาน

ประกันสังคมจังหวัดพะเยา ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมในประเด็น ดังนี้ 

1. ควรศกึษาถึงปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกช าระเงินกองทุนประกันสังคมผ่านหน่วยบริการ

อื่นของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา 

2. ศึกษาถึงผลกระทบที่เกิดจากการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคมผ่านหน่วย

บริการอื่นของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา 
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แบบสอบถามการวิจัย 

เรื่อง แนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการรับช าระเงนิสมทบ 

ผ่านหน่วยบริการอื่น ของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา 

 

ค าชี้แจง การตอบแบบสอบถาม  

แบบสอบถามฉบับนี้ มุ่งศึกษาความรู้ ความเข้าใจ ของผู้ช าระเงินสมทบกองทุนประกัน 

สังคม ผา่นหน่วยบริการอื่นของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา และมุ่งศึกษาถึงแนวทางการ

พัฒนาประสิทธิภาพการใหข้้อมูลในการรับช าระเงนิสมทบประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่นของ

ส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา จึงขอความกรุณาจากท่านตอบและแสดงความคิดเห็น

เกี่ยวกับปัญหาที่ท่านประสบอยู่ตามสภาพที่เป็นจริงมากที่สุด  เพื่อเป็นแนวทางการพัฒนา

ประสิทธิภาพการให้บริการรับช าระเงินสมทบผ่านหน่วยบริการอื่น ของส านักงานประกันสังคม

จังหวัดพะเยา ต่อไป    

 

แบบสอบถามนี้ แบ่งเป็น 3 ตอน ดังน้ี 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม     

ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความรู้ ความเข้าใจ และการรับรู้เกี่ยวกับการให้บริการ

รับช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผา่นหนว่ยบริการอื่นของส านักงานประกันสังคมจังหวัด

พะเยา  

ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการ ในแต่ละ

ตอนจะมีค าชีแ้จงไว้อย่างละเอียด ขอความกรุณาผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน ตอบทุก ๆ ตอนใหค้รบ

และตรงกับสภาพความเป็นจริงมากที่สุด ข้อมูลจากท่านจะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่องานวิจัยและ

การพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการรับช าระเงินสมทบผ่านหน่วยบริการอื่น ของส านักงาน

ประกันสังคมจังหวัดพะเยา ค าตอบของท่านจะน าไปสรุปผลเป็นภาพรวมและไม่มีผลกระทบ

เสียหายใด ๆ ต่อตัวของท่าน 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. สถานที่น าสง่เงนิสมทบประกันสังคม 

   ส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา   ช าระเงินผา่นเคานเ์ตอร์ธนาคาร  

   ช าระผ่านระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ต    หักบัญชเีงินฝากธนาคาร  

   ช าระผา่นที่ท าการไปรษณีย์ด้วยระบบ Pay at Post  

   ผา่นเคานเ์ตอร์เซอร์วสิ เชน่ ร้านเซเว่นอีเลฟเว่น และเคาน์เตอรเ์ซอร์วสิที่มี 

2. เพศ   

         ชาย    หญิง 

3. อายุ 

  ไม่เกิน 30 ปี     31-40 ปี   

  41-50 ปี    51 ปี ขึน้ไป   

4. การศกึษา 

  ไม่ได้เรียน    ต่ ากว่าปริญญาตรี  

  ปริญญาตรี    สูงกว่าปริญญาตรี  

5. อาชีพ  

  เกษตรกร    พนักงานเอกชน  

  พนักงานของรัฐ    รับจ้าง  

  ค้าขาย     อื่น ๆ โปรดระบุ……………………… 
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ตอนที่ 2 ความรู้ ความเข้าใจ และการรับรู้เกี่ยวกับการให้บริการรับช าระเงินสมทบกองทุน

ประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่น 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ตรงตามความคิดเห็นของท่าน 

รายละเอียด 

ความรู้ ความเข้าใจ 

ใช่ ไม่ใช่ ไม่

ทราบ 

ด้านความรู้ ความเข้าใจ    

1. การช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม สามารถช าระผ่าน 

ธนาคารได้ทุกแห่งทั่วประเทศ 

   

2. การช าระเงนิสมทบกองทุนประกันสังคม สามารถช าระ

ผา่นที่ท าการไปรษณีย์ ได้ทุกแหง่ทั่วประเทศ 

   

3. การช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม สามารถช าระ

ผา่น เคาน์เตอร์เซอร์วสิ เช่น ร้านเซเว่นอเีลฟเว่น และเคาน์เตอร์

เซอร์วสิที่มสีัญลักษณ์ ได้ทุกแหง่ทั่วประเทศ 

   

4. การช าระเงนิสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการ

อื่น จะได้รับหลักฐานแสดงการช าระเงนิทันที เชน่เดียวกับ

การช าระผา่นส านักงานประกันสังคม 

   

5. การช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการ

อื่น สามารถช าระได้เฉพาะงวดเดือนปัจจุบันเท่านั้น ไม่สามารถ

ช าระย้อนหลังได้ 

   

6. การช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านธนาคาร 

ต้องเสียค่าธรรมเนียม 

   

7. การช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านไปรษณีย์

ต้องเสียค่าธรรมเนียม 

   

8. การช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านเคานเ์ตอร์

เซอร์วสิ เชน่ ร้านเซเว่นอีเลฟเว่น และเคาน์เตอรเ์ซอร์วิสที่มี

สัญลักษณ์ ต้องเสียค่าธรรมเนียม 
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รายละเอียด 

ความรู้ ความเข้าใจ 

ใช่ ไม่ใช่ ไม่

ทราบ 

9. เมื่อช าระเงนิสมทบฯ ผ่านหน่วยบริการอื่นของประกันสังคม

แล้ว ไม่สามารถตรวจสอบข้อมูลย้อนหลัง หรอืข้อมูล

เกี่ยวกับการช าระเงนิได้ 

   

 

ด้านการรับรู ้

1. ท่านเคยได้รับข้อมูลเกี่ยวกับการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วย

บริการอื่นที่ส านักงานประกันสังคมก าหนด 

  เคย     ไม่เคย (ข้ามไปตอบข้อ 7) 

2. ท่านทราบข้อมูลเกี่ยวกับการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการ

อื่น จากแหล่งข้อมูลใด (เลือกตอบได้มากกว่า 1 ขอ้) 

  บุคลากรของส านักงานประกันสังคม     

  เว็ปไซต์ของส านักงานประกันสังคม 

  เพื่อน/ คนรู้จัก    โทรทัศน์  

  วิทยุ     หนังสือพิมพ์  

  แผ่นพับ/ โปสเตอร์   เอกสารเผยแพร่  

  อินเทอร์เน็ต     อื่น ๆ ระบุ............ 

3. ท่านเคยใช้บริการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่นของ

ส านักงานประกันสังคม หรอืไม่ 

  เคย     ไม่เคย (ข้ามไปตอบข้อ 6) 

4. เหตุผลที่ท่านเลือกช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วยบริการอื่นของ

ส านักงานประกันสังคม (เลือกตอบได้มากกว่า 1 ขอ้) 

  ใกล้ที่ท างาน      ใกล้บ้าน 

  สะดวกในการเลือกใช้บริการ    การให้บริการที่รวดเร็ว 

  มีความนา่เชื่อถอืไม่แตกต่างกัน    อื่น ๆ โปรดระบุ......................... 
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5. ท่านจะแนะน าบุคคลอื่น เกี่ยวกับการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วย

บริการอื่นของส านักงานประกันสังคม หรอืไม่ 

  แนะน า    อาจจะแนะน า    ไม่แนะน า 

6. ท่านคิดว่าในอนาคตท่านจะเลือกใช้บริการการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม 

ผา่นหนว่ยบริการอื่นของส านักงานประกันสังคม หรอืไม่ 

  ใช้บริการแนน่อน     ไม่ใช้บริการ 

  อื่น ๆ โปรดระบุ............................... 

7. ในความคิดเห็นของท่านส านักงานประกันสังคม ควรด าเนินการอย่างไร เพื่อให้ผู้ใช้ 

บริการรับรู้ถึงขอ้มูลเกี่ยวกับช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผา่นหนว่ยบริการอื่น  

  ลงพืน้ที่เพื่อใหข้้อมูล    ประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อออนไลน์ 

  อื่น ๆ ระบุ................................................  

8. ปัญหา/ ข้อเสนอแนะที่มีต่อการช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผ่านหน่วย

บริการอื่น 

.................................................................................................................................

................................................................................................................................................

................................................................................................................................................

................................................................................................................................................ 
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ตอนที่ 3 แนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการ 

รายละเอียด 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. การเข้าถึงลูกค้า       

1.1 มพีืน้ที่ในการให้บริการเพียงพอ      

1.2 เปิดใหบ้ริการตลอด 24 ช่ัวโมง      

1.3 มปี้ายบอกหน่วยบริการที่ชัดเจน      

1.4 มีท าเลที่ตั้งเหมาะสม เข้าถึงได้สะดวก      

1.5 มสีถานที่จอดรถเพียงพอ      

2. ความน่าเชื่อถอื       

2.1 เจา้หน้ามีความรู้ ความสามารถในการปฏิบัติงาน      

2.2 เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึน้ได้อย่าง

ถูกต้อง 

     

2.3 เจา้หน้าที่สามารถตอบค าถามและใหข้้อมูลต่าง ๆ 

ได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน 

     

3. ความไว้วางใจ       

3.1 มกีารบริการที่รวดเร็ว ถูกต้อง และแมน่ย า      

3.2 มีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก      

3.3 สามารถตรวจสอบข้อมูลการช าระเงินย้อนหลัง

ได้ 

     

3.4 มีหลักฐานอ้างอิงชัดเจน      

4. การตอบสนองลูกค้า      

4.1 ดูแลและเอาใจใส่ลูกค้าอย่างเท่าเทียม      

4.2 มเีจ้าหน้าที่ให้บริการเพียงพอ      

4.3 มีความรู ้ประสบการณ์ และใหค้ าแนะน าที่เป็น

ประโยชน์ 

     

4.4 ให้บริการด้วยความเต็มใจ และเป็นกันเอง      
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รายละเอียด 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

5. มีความปลอดภัยและทันสมัย      

5.1 เครื่องมอื อุปกรณ์ในการใหบ้ริการมีความทันสมัย      

5.2 มีความปลอดภัยต่อชีวติและทรัพย์สินของผูม้าใช้

บริการ 

     

5.3 ออกใบเสร็จถูกต้อง ครบถ้วน และรวดเร็ว      

5.4 มีระบบการใหบ้ริการที่ทนัสมัย      

6. การสร้างบรกิารให้เป็นที่รู้จัก      

6.1 มีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับสถานที่ให้บริการ

เกี่ยวกับการรับช าระเงนิสมทบกองทุนประกันสังคมอย่าง

ต่อเนื่อง 

     

6.2 มกีารประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับสถานที่ให้บริการ

เกี่ยวกับการรับช าระเงนิสมทบกองทุนประกันสังคม

หลากหลายชอ่งทาง 

     

6.3 มกีารจัดท าเอกสารประชาสัมพันธ์ในการให้บริการ      

6.4 มีเจ้าหน้าที่คอยใหค้ าแนะน า ตอบข้อซักถาม 

ปัญหา ข้อสงสัย 

     

6.3 มแีบบฟอร์มใหก้รอก      

7. ราคาบริการที่เหมาะสม      

7.1 ไม่เสียค่าบริการในการช าระเงินสมทบกองทุนฯ 

ผา่นหนว่ยงานอื่นของส านักงานประกันสังคม 

     

7.2 ก าหนดค่าธรรมเนียมการให้บริการที่เป็นมาตรฐาน

เดียวกันทุกแห่ง 

     

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประวัติผู้ศกึษาค้นคว้า 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ประวัติผู้ศกึษาค้นคว้า 

 

ชื่อ นามสกุล พรรัมภา บุนนาค  

วัน เดือน ป เกิด  21 กันยายน 2515  

ที่อยู่ปัจจุบัน  31/4 หมู ่14 ต าบลท่าวังทอง อ าเภอเมอืง จังหวัดพะเยา 

ที่ท างานปัจจุบัน ส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา 

ต าแหน่งหน้าที่ปัจจุบัน นักวิชาการเงินและบัญชีช านาญการ 

ประสบการณการท างาน 

 พ.ศ. 2555 นักวิชาการเงินและบัญชี ส านักงานประกันสังคม  

  จังหวัดพะเยา  

 พ.ศ. 2551 นักวิชาการประกันสังคม ส านักงานประกันสังคม  

  กรุงเทพมหานครเขตพืน้ที่ 10  

 พ.ศ. 2545 เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูล ส านักงานประกันสังคม 

  จังหวัดสมุทรปราการ 

 พ.ศ. 2542 เจ้าพนักงานการเงนิบัญชี ส านักงานตรวจบัญชีสหกรณ์  

  จังหวัดพะเยา 

ประวัติการศึกษา 

 พ.ศ. 2545 บธ.บ., สถาบันราชภัฎเชียงราย, จังหวัดเชยีงราย 

 พ.ศ. 2544 ศศ.บ. (การจัดการทั่วไป), สถาบันราชภัฏเชียงราย, 

จังหวัดเชยีงราย  

ผลงานตีพมิพ์   

 ที่เกี่ยวข้องกับการศกึษาค้นคว้าด้วยตนเอง 

 พรรัมภา บุนนาค (ผูบ้รรยาย). (11 มิถุนายน 2559). แนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพ

การให้บริการการรับช าระเงินสมทบ ผา่นหนว่ยบริการอื่นของส านักงาน  

ประกันสังคมจังหวัดพะเยา. ใน การประชุมทางวชิาการบัณฑติศึกษา 

คร้ังที่ 2 (หนา้ 624-633). พะเยา: มหาวิทยาลัยพะเยา. (ตัวอย่าง) 

 ผลงานตีพมิพ์อื่น ๆ - 

 

 


