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Abstract 
 The purposes of this study were to compare the satisfaction on business establishments in 
payment collection services of social security subscriptions through electronic systems in the 
upper southern region; to examine influencing factors of the satisfaction of the business 
establishments in the payment collection service of social security subscriptions through the 
electronic systems; and to investigate influencing factors of repeats of the business establishments 
in the use of the payment collection services of social security subscriptions through the 
electronic systems. The American Customer Satisfaction Index was employed as a conceptual 
framework.   
 In this qualitative study, data were collected by questionnaires. The sample included 417 
respondents who were selected with a stratified random sampling from the business establishments 
in the upper southern region, were employed the payment collection services of social security 
subscriptions through the electronic systems. The questionnaire data were analyzed by a 
bivariate analysis, a regression model, and an ordered Probit model. 
 Results revealed that the satisfaction of the business establishments in the payment 
collection services of social security subscriptions through the electronic systems operated by 
Bank A and Bank B was not different with statistical significance; the influencing factors of the 
satisfaction of the business establishments in the payment collection services of social security 
subscriptions through the electronic systems with statistical significance included quality 
perceptions, value perception, and image; and the influencing factors of the repeats of the 
business establishments in the use of the payment collection services of social security 
subscriptions through the electronic systems with statistical significance included complaint 
reporting and loyalty. 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1  ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 การประกันสังคม คือ การสร้างหลักประกันในการด ารงชีวิตในกลุ่มของสมาชิกมีรายได้และจ่ายเงิน
สมทบที่เข้าร่วมโครงการเพ่ือรับผิดชอบในการเฉลี่ยความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นจากการเจ็บป่วย คลอดบุตร  
ทุพพลภาพ ตาย สงเคราะห์บุตร ชราภาพ และการว่างงาน เพ่ือให้ได้รับการรักษาพยาบาล และมีรายได้อย่าง
ต่อเนื่องงานประกันสังคมด าเนินการตามพระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. 2533 แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 
2) พ.ศ. 2537 แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 3) พ.ศ. 2542 และพระราชกฤษฎีกาก าหนดระยะเวลาเริ่มด าเนินการ
จัดเก็บเงินสมทบเพ่ือการให้ประโยชน์ทดแทนในกรณีว่างงาน พ.ศ. 2546 โดยผู้ประกันตน คือ ลูกจ้างที่มีอายุ
ไม่ต่ ากว่า 15  ปีบริบูรณ์  และไม่เกิน  60  ปีบริบูรณ์ในวันเข้าท างาน  และท างานอยู่ในสถานประกอบการ
ที่มีลูกจ้างตั้งแต่ 1 คนขึ้นไป จะต้องขึ้นทะเบียนนายจ้างพร้อมกับขึ้นทะเบียนลูกจ้างที่เป็นผู้ประกันตน
ภายใน 30 วัน 
 เงินสมทบ คือ เงินที่นายจ้าง ลูกจ้างจะต้องน าส่งเข้ากองทุนประกันสังคมทุกเดือน โดยค านวณ
จากค่าจ้างจริงที่ลูกจ้างได้รับในอัตราเงินสมทบร้อยละ 5 ซึ่งก าหนดจากฐานค่าจ้างเป็นรายเดือนต่ าสุด
เดือนละ 1,650 บาท และสูงสุดไม่เกินเดือนลุ 15,000 บาท (เงินสมทบขั้นต่ าเดือนละ 83 บาท และไม่
เกินเดือนละ 750 บาท) ทั้งนี้รัฐบาลจะออกเงินสมทบเข้ากองทุนอีกส่วนหนึ่ง ซึ่งนายจ้างจะต้องหักเงิน
สมทบในส่วนของลูกจ้างทุกครั้งที่มีการจ่ายค่าจ้าง และน าส่งเงินสมทบส่วนของนายจ้างในจ านวนเท่ากับ
ที่ลูกจ้างทั้งหมดถูกหักรวมกัน พร้อมจัดท าเอกสารตามแบบส่งเงินสมทบ สปส.1-10 (ส่วนที่ 1 และ ส่วนที่ 2) 
โดยนายจ้างสามารถช าระเงินด้วยระบบ e-payment ผ่านธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดที่กิจการตั้งอยู่ หรือโทรศัพท์สอบถามเพ่ิมเติม 1506 ได้ตลอด 24 ชั่วโมง 
 การช าระเงินสมทบ ประกอบด้วย 4  ช่องทาง ดังนี้ 
 1. การช าระเงินสมทบ ณ หน่วยปฏิบัติ ได้แก่ ส านักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพ้ืนที่/
จังหวัด/สาขา ทั่วประเทศ 
 2. การช าระเงินสมทบ ผ่านเคาน์เตอร์ธนาคาร มี 3 ธนาคาร ได้แก่ ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
ธนาคารกรุงศรี จ ากัด (มหาชน) และธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) 
 3. การช าระเงินสมทบผ่านที่ท าการไปรษณีย์ 
 4. การช าระเงินสมทบผ่านระบบ e-payment มี 8 ธนาคาร ดังนี้ 
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     4.1 ธนาคาร ซูมิโตโม มิตซุย แบงกิ้ง คอร์ปอร์เรชั่น จ ากัด 
     4.2 ธนาคาร มิซูโฮ คอร์ปอเรต จ ากัด 
     4.3 ธนาคาร ซิตี้แบงก์ จ ากัด 
     4.4 ธนาคาร กรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) 
     4.5 ธนาคาร กรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
     4.6 ธนาคาร กสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) 
     4.7 ธนาคาร ไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) 
     4.8 ธนาคาร กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
 การช าระเงินสมทบผ่านระบบ e-payment ส าหรับในส่วนของนายจ้างสามารถช่วยลดขั้นตอน
การท างาน ประหยัดค่าใช้จ่าย ลดข้อผิดพลาด ข้อมูลถึงส านักงานประกันสังคมได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว 
และครบถ้วน 
 มติคณะรัฐมนตรี วันที่ 29 มกราคม 2562 เรื่อง รายงานผลการจัดอันดับความยาก-ง่ายในการ
ประกอบธุรกิจของธนาคารโลก Doing Business ภาครัฐ การมีส่วนร่วมของส่วนราชการทุกแห่ง ส านักงาน 
ประกันสังคม เป็นหน่วยงานราชการ ท าให้สถานประกอบการที่ช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคมตาม
แบบ สปส.1-10 ให้กับส านักงานประกันสังคม จึงต้องผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ e-Payment 
 ปัจจุบันจะเห็นได้ว่า สถานประกอบการในระบบประกันสังคม สามารถช าระเงินสมทบกองทุน
ประกันสังคมผ่านระบบ e-payment ได้ทั้ง 2 ธนาคาร คือ ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) แต่ยังมีสถานประกอบการบางแห่งยังช าระเงินผ่านเจ้าหน้าที่เคาน์เตอร์
ธนาคารอยู่ เนื่องจากไม่มีเครื่องคอมพิวเตอร์ หรือโทรศัพท์มือถือไม่มีอินเตอร์เน็ต หรือพิมพ์คอมพิวเตอร์ 
ไม่ได้ แต่ใช้บริการ 2 ธนาคารนี้ คือ ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) 
 ดังนั้นการวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยจึงต้องการทราบถึงความพึงพอใจ ของผู้ใช้บริการในการช าระเงิน
สมทบประกันสังคมผ่านระบบ e-payment ของสถานประกอบการในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ในการกลับไป
ใช้ซ้ า กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) โดยศึกษา
พฤติกรรมการใช้บริการ เช่น มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณค่า และภาพลักษณ์ การกลับไปใช้บริการซ้ า เพ่ือ
ส านักงานประกันสังคมจะน าพฤติกรรมการใช้บริการไปพัฒนาร่วมกับธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
กับ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการในอนาคตต่อไป 
 
1.2  ค าถามในการวิจัย 
 1.2.1 ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในการกลับไปใช้ซ้ าในการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่าน
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ของสถานประกอบการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ หรือไม่ 
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 1.2.2 ปัจจัยใดบ้างที่ส่งผลต่อความพึงพอใจการกลับไปใช้ซ้ าในการช าระเงินสมทบประกันสังคม
ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของสถานประกอบการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 1.2.3 ปัจจัยใดบ้างที่ส่งผลต่อความภักดีในการกลับไปใช้ซ้ าในการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคม
ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของสถานประกอบการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 
1.3  วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1.3.1 เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการกลับไปใช้ซ้ าในการช าระเงิน
สมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของสถานประกอบการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) กับ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 1.3.2 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการกลับไปใช้ซ้ าในการช าระเงิน
สมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของสถานประกอบการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) กับ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 1.3.3 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีในการกลับไปใช้ซ้ าในการช าระเงินสมทบประกันสังคม
ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของสถานประกอบการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 
1.4  สมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานที่ 1 (H1): ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณภาพการ
ให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรี
อยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
 สมมติฐานที่ 2 (H2): ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณค่าของ
การให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุง
ศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 สมมติฐานที่ 3 (H3): มุมมองคุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณค่าของ
การให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศร ี
อยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 สมมติฐานที่ 4 (H4): ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย 
กับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 



4 

 สมมติฐานที่ 5 (H5): มุมมองคุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย
กับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
  สมมติฐานที่ 6 (H6): มุมมองคุณค่าของการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย
กับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 สมมติฐานที่ 7 (H7): ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงลบกับ
การร้องเรียนของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 สมมติฐานที่ 8 (H8): การร้องเรียนของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงลบกับ
ความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 สมมติฐานที่ 9 (H9): ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
ความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 สมมติฐานที่ 10 (H10): ความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
ภาพลักษณ์การให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์    
 สมมติฐานที่ 11 (H11): ภาพลักษณ์การให้บริการความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคาร
กรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 สมมติฐานที่ 12 (H12): ภาพลักษณ์การให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณภาพการ
ให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรี
อยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 สมมติฐานที่ 13 (H13): ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวก
กับการกลับมาใช้บริการซ้ าจากการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 สมมติฐานที่ 14 (H14): ความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
การกลับมาใช้บริการซ้ าจากการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร 
กรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 สมมติฐานที่ 15 (H15): ภาพลักษณ์การให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการกลับมาใช้บริการ 
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ซ้ าจากการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคาร
กรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 สมมติฐานที่ 16 (H16): การร้องเรียนของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงลบกับ
การกลับมาใช้บริการซ้ าจากการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร 
กรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์    
 
1.5  ขอบเขตการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยมุ่งเน้นศึกษาความพึงพอใจของสถานประกอบการต่อการบริการช าระเงิน
สมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ในเขตภาคใต้ตอนบน ผู้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตของการวิจัย
และตัวแปรที่ศึกษาไว้ดังนี้ 
 1.5.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 การวิจัยครั้งนี้ ต้องการทราบมุมมองของผู้ใช้บริการ เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการ
กลับไปใช้บริการซ้ าในการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบ e-payment เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจการกลับไปใช้บริการซ้ า ในการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบ e-payment 
และเพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการกลับไปใช้บริการซ้ า ในการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบ e-     
payment กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์โดยใช้แนวความคิดตามแบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) 
ประกอบด้วย ความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณค่า ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ การร้องเรียน ความ
ภักดี  และการกลับไปใช้บริการซ้ า 
 1.5.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
         1.5.2.1 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ นายจ้างที่มีลูกจ้างตั้งแต่ 1 คนขึ้นไป ขึ้นทะเบียน
นายจ้างกับส านักงานประกันสังคมจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
         1.5.2.2 กลุ่มตัวอย่างในการด าเนินงานวิจัย คือ นายจ้างในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ประกอบด้วย 
8 อ าเภอ ดังนี้ บางสะพานน้อย บางสะพาน ทับสะแก เมืองประจวบคีรีขันธ์ กุยบุรี สามร้อยยอด ปราณบุรี 
และหัวหิน 
         ในการวิจัยครั้งนี้ โดยการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้นภูมิ (Stratified Sampling) จ านวน 417 
คน ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ประกอบด้วย 8 อ าเภอ ดังนี้ บางสะพานน้อย บางสะพาน ทับสะแก เมือง 
ประจวบคีรีขันธ์ กุยบุรี  สามร้อยยอด ปราณบุรี และหัวหิน โดยจะมีการแบ่งสัดส่วน เพ่ือให้ได้กลุ่มตัวอย่าง
ครอบคลุมทุกกลุ่มในสัดส่วนที่เหมาะสม 
 1.5.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 ผู้วิจัยได้ด าเนินการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการช าระเงินสมทบประกัน 
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สังคมผ่านระบบ e-payment ของสถานประกอบการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ตั้งแต่เดือนกันยายน – เดือนตุลาคม 2562 
 
1.6  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจที่มีต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือต่อองค์ประกอบและ
สิ่งจูงใจในด้านต่าง ๆ ซึ่งเป็นผลมาจากความสนใจ ส่งผลให้มีทัศนคติที่ดีเมื่อได้รับการตอบสนองตามความ
ต้องการของตนเอง (พันธการ บุญยงค์ และคณะ, 2560, หน้า 22) 
 การประกันสังคม หมายถึง การสร้างหลักประกันในการด ารงชีวิตในกลุ่มของสมาชิกมีรายได้และ
จ่ายเงินสมทบที่เข้าร่วมโครงการเพ่ือรับผิดชอบในการเฉลี่ยความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นจากการเจ็บป่วย คลอด
บุตร ทุพพลภาพ ตาย สงเคราะห์บุตร ชราภาพ และการว่างงาน เพ่ือให้ได้รับการรักษาพยาบาล และมีรายได้
อย่างต่อเนื่อง (ส านักงานประกันสังคม, https://www.sso.go.th, 27 มิถุนายน 2562) 
 นายจ้างตามมาตรา 33 หมายถึง นายจ้างที่มีลูกจ้างในกิจการตั้งแต่ 1 คนขึ้นไป ซึ่งลูกจ้างต้องมี
อายุไม่ต่ ากว่า 15 ปีบริบูรณ์และไม่เกิน 60 ปีบริบูรณ ์(ส านักงานประกันสังคม, https://www.sso.go.th, 27 
มิถุนายน 2562) 
 เงินสมทบ หมายถึง เงินที่นายจ้าง ลูกจ้างจะต้องน าส่งเข้ากองทุนประกันสังคมทุกเดือน โดย
ค านวณจากค่าจ้างจริงที่ลูกจ้างได้รับในอัตราเงินสมทบร้อยละ 5 ซึ่งก าหนดจากฐานค่าจ้างเป็นรายเดือน
ต่ าสุดเดือนละ 1,650 บาท และสูงสุดไม่เกินเดือนละ 15,000 บาท (เงินสมทบขั้นต่ าเดือนละ 83 บาท และไม่
เกินเดือนละ 750 บาท) ทั้งนี้รัฐบาลจะออกเงินสมทบเข้ากองทุนอีกส่วนหนึ่ง (ส านักงานประกันสังคม, https://  
www.sso.go.th, 27 มิถุนายน 2562) 
 การช าระเงินด้วยระบบ e-payment หมายถึง ช าระเงินสมทบกองทุนประกันสังคมด้วยระบบ e- 
payment ผ่านธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) 
 
1.7  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของสถานประกอบการต่อการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคม
ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ในเขตภาคใต้ตอนบน ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ มีดังนี้ 
 1.7.1 ผู้ใช้บริการได้รับความพึงพอใจต่อการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบ e-
payment ของสถานประกอบการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 1.7.2 ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจด้านบวกและด้านลบ ในการกลับไปใช้ซ้ า ต่อการบริการช าระเงิน  
สมทบประกันสังคมผ่านระบบ e-payment ของสถานประกอบการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) กับ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

https://www.sso.go.th/
https://www.sso.go.th/
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 1.7.3 ท าให้ทราบถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อการกลับไปใช้ซ้ า ในการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบ 
e-payment กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ 
  



บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวจัิยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การค้นคว้าอิสระเรื่อง ความพึงพอใจของสถานประกอบการต่อการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคม
ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ในเขตภาคใต้ตอนบน ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ใช้เป็นแนวทางทางศึกษา ดังนี้ 
 2.1 หลักการของการประกันสังคม 
 2.2 หน้าที่ของนายจ้างและลูกจ้าง 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ์ 
 2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดี 
 2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.7 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ผู้วิจัย น าหลักการประกันสังคม หน้าที่ของนายจ้างและลูกจ้าง งานวิจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง และ
กรอบแนวคิดของตามแบบจ าลอง American  Customer Satisfaction Index (ACSI) ประกอบด้วย ความ
คาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณค่า ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ การร้องเรียน ความภักดี  และการกลับไป
ใช้บริการซ้ า เพ่ือช่วยให้เห็นภาพกว้างของวัตถุประสงค์ในการด าเนินการศึกษาวิจัย 
 
2.1  หลักการของการประกันสังคม 
 การประกันสังคมที่ประเทศต่าง ๆ  ใช้อยู่ในปัจจุบันมีหลักการที่ไม่แตกต่างกัน เนื่องจากการประกันสังคม
เป็นโครงการบริหารทางสังคมในระยะยาวอีกระบบหนึ่งที่รัฐเป็นผู้ด าเนินการจัดขึ้น ด้วยการให้ประชาชน
ผู้มีรายได้แต่ละคนได้มีส่วนช่วยตนเองหรือครอบครัว โดยร่วมกันเสี่ยงภัยหรือช่วยเหลือบ าบัดความทุกข์
ยากเดือดร้อนซึ่งกันและกัน ระหว่างผู้มีรายได้ในสังคม ด้วยการออกเงินสมทบเข้ากองทุนที่เรียกว่า กองทุน
ประกันสังคม โดยมีนายจ้าง ลูกจ้าง และในบางประเทศมีรัฐบาลร่วมออกเงินสมทบเข้ากองทุนนี้ด้วย กองทุน 
นี้จะจ่ายประโยชน์ทดแทนให้แก่ผู้ส่งเงินสมทบเมื่อเกิดความเดือดร้อน เช่น เจ็บป่วย คลอดบุตร ว่างงาน ชราภาพ 
เป็นต้น ดังนั้น การประกันสังคมจึงเป็นวิธีการหนึ่งที่ยึดหลักการพ่ึงตนเองและช่วยเหลือซึ่งกันและกันของ
ประชาชน โดยมีความมุ่งหมายที่จะเป็นหลักประกันและคุ้มครองความเป็นอยู่ของประชาชนให้มีความมั่นคง
ในการด ารงชีวิต แม้มีเหตุการณ์ที่ท าให้ต้องขาดแคลนรายได้สามารถด ารงชีวิตอยู่ได้อย่างปกตสิุข (ส านัก 



9 

งานประกันสังคม, 2543, หน้า 11-13)  
 องค์การแรงงานระหว่างประเทศ (International Labour Organization: ILO) (1989, p. 30)
ได้ก าหนดหลักการของการประกันสังคม ไว้ดังนี้ 
 1. การประกันสังคมจะมีการบริหารทางการเงินโดยวิธีการจัดเก็บเงินสมทบ ซึ่งโดยปกติมักมาจาก
การสมทบของนายจ้างและลูกจ้าง ทั้งนี้รัฐจะเข้าไปมีส่วนร่วมในการจ่ายเงินสมทบหรือเงินอุดหนุนอ่ืน ๆ ด้วย 
หรือไม่ก็ได ้
 2. การเข้ามามีส่วนร่วมในการประกันสังคมนั้นจะเป็นลักษณะของการบังคับซึ่งมีข้อยกเว้นน้อย
มาก 
 3. เงินสมทบท่ีจ่ายมานั้นจะจัดตั้งเป็นกองทุนพิเศษ ซึ่งต้องน าไปจ่ายเป็นประโยชน์ทดแทนตามที่ 
ก าหนดและน าไปใช้ในการบริหาร 
 4. ส่วนเกินของเงินสมทบจะน าไปลงทุนเพ่ือให้กองทุนมีทรัพย์สินเพ่ิมขึ้น 
 5. สิทธิในการรับประโยชน์ทดแทนของผู้ประกันตนขึ้นอยู่กับการได้จ่ายเงินสมทบ ที่เป็นไปตาม 
เงื่อนไข โดยไม่ต้องมีการตรวจสอบความจ าเป็น หรือการตรวจสอบรายได้แต่อย่างใด 
 6. อัตราเงินสมทบและอัตราประโยชน์ทดแทนจะมีความสัมพันธ์กับรายได้ของผู้ประกันตน 
 7. ครอบคลุมการประกันสังคมกรณีเจ็บป่วยจากการท างาน 
 
2.2  หน้าที่ของนายจ้างและลูกจ้าง 
 หน้าที่ของนายจ้าง 
 การหักและส่งเงินสมทบ นายจ้างมีหน้าที่หักค่าจ้างลูกจ้างผู้ประกันตนทุกครั้งที่มีการจ่ายค่าจ้าง
ตามอัตรา ดังนี้ 
 1.5% ของค่าจ้าง (ที่ไม่ต่ ากว่า 1,650 บาท และไม่เกิน 15,000 บาทต่อเดือน) โดยเริ่มหักค่าจ้างส าหรับ
การท างานตั้งแต่วันที่ตกอยู่ในข่ายบังคับของกฎหมายนี้คือ ตั้งแต่วันที่ 1 มีนาคม 2534 เป็นต้นไป เพ่ือการ
ประกันการประสบอันตราย เจ็บป่วย ทุพพลภาพ หรือตายอันมิใช่เนื่องจากการท างาน และการคลอดบุตร 
 3% ของค่าจ้าง (ที่ไม่ต่ ากว่า 1,650 บาท และไม่เกิน 15,000 บาทต่อเดือน) เพ่ือการประกันการสงเคราะห์
บุตรและชราภาพ 
 0.5% ของค่าจ้าง (ที่ไม่ต่ ากว่า 1,650 บาท และไม่เกิน 15,000 บาทต่อเดือน) เมื่อมีการประกัน
การว่างงาน 
 ทั้งนี้หลักเกณฑ์การน าส่งเงินสมทบที่ไม่ต่ ากว่า 1,650 บาท และไม่เกิน 15,000 บาท ต่อเดือน
นั้นใช้ในการค านวณเงินสมทบที่ผู้ประกันตนคนหนึ่ง ๆ ต้องจ่ายในแต่ละเดือน ในภาพรวม คือ คิดจาก 
อัตราร้อยละ 5 โดยไม่ได้แยกคิดเป็นรายกรณี 
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 ในกรณีที่นายจ้างได้จัดสวัสดิการให้ลูกจ้างก่อนวันที่กฎหมายนี้ใช้บังคับ ถ้าสวัสดิการนั้นมีกรณีใด
ที่จ่ายในอัตราสูงกว่าประโยชน์ทดแทนตามกฎหมายนี้ นายจ้างมีสิทธิขอส่วนลดอัตราเงินสมทบจากอัตรา
ดังกล่าวข้างต้นได้  เมื่อน าระเบียบข้อบังคับเกี่ยวกับการท างาน สัญญาจ้างแรงงาน หรือข้อตกลงเกี่ยวกับ
สภาพการจ้างที่ก าหนดสวัสดิการเช่นนั้นไปแสดงต่อคณะกรรมการประกันสังคม โดยออกเงินสมทบของ
นายจ้างในจ านวนเดียวกับท่ีหักไว้จากลูกจ้าง และน าส่งเงินสมทบส่วนที่หักจากลูกจ้าง และส่วนที่นายจ้าง
ออกสมทบให้แก่ส านักงานประกันสังคมภายในวันที่ 15 ของเดือนถัดจากเดือนที่หักค่าจ้างไว้  พร้อมยื่น
รายการแสดงการส่งเงินสมทบตามแบบที่เลขาธิการส านักงานประกันสังคมก าหนด หากไม่น าส่งเงิน
สมทบในส่วนของนายจ้างหรือส่วนที่หักจากค่าจ้าง หรือส่งไม่ครบจ านวนภายในก าหนดเวลา นายจ้างต้อง
จ่ายเพิ่ม 2 % ต่อเดือนของเงินที่ยังมิได้น าส่งหรือส่งไม่ครบจ านวนนั้น นับแต่วันถัดจากวันที่ต้องน าส่ง 
 หน้าที่ของผู้ประกันตน (ลูกจ้าง) 
 ต้องจ่ายเงินสมทบ (โดยนายจ้างเป็นผู้หักและจัดส่ง) ให้แก่ส านักงานประกันสังคมทุกครั้งที่มีการ
จ่ายค่าจ้าง 
 1.5% ของค่าจ้าง (ที่ไม่ต่ ากว่า 1,650 บาท และไม่เกิน 15,000 บาทต่อเดือน) ตั้งแต่วันที่ตกเป็น
ผู้ประกันตน เพ่ือประโยชน์ทดแทน กรณีประสบอันตราย เจ็บป่วย ทุพพลภาพ หรือตายอันมิใช่เนื่องจาก
การท างาน และการคลอดบุตร 
 3% ของค่าจ้าง (ที่ไม่ต่ ากว่า 1,650 บาท และไม่เกิน 15,000 บาทต่อเดือน) ตั้งแต่วันที่เริ่มจัดเก็บ
เงินสมทบ เพ่ือประโยชน์ทดแทนกรณีสงเคราะห์บุตรและกรณีชราภาพ 
 0.5% ของค่าจ้าง (ที่ไม่ต่ ากว่า 1,650 บาท และไม่เกิน 15,000 บาทต่อเดือน) ตั้งแต่วันที่เริ่ม
จัดเก็บเงินสมทบ เพ่ือประโยชน์ทดแทนกรณีว่างงาน 
 ทั้งนี้หลักเกณฑ์การน าส่งเงินสมทบที่ไม่ต่ ากว่า 1,650 บาท และไม่เกิน 15,000 บาทต่อเดือน 
นั้นใช้ในการค านวณเงินสมทบที่ผู้ประกันตนคนหนึ่ง ๆ ต้องจ่ายในแต่ละเดือน ในภาพรวม คือ คิดจากอัตรา
ร้อยละ 5 โดยไม่ได้แยกคิดเป็นรายกรณี ต้องเข้ารับบริการทางการแพทย์ในสถานพยาบาลที่ได้ก าหนดไว้ 
ต้องให้ข้อมูลที่ถูกต้องเก่ียวกับสถานะบุคคลของตนเองและคู่สมรส รวมทั้งให้เอกสารที่เกี่ยวข้องด้วย 
 
2.3  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกภายในจิตใจของผู้ใช้บริการ เกิดความพึงพอใจ รับรู้ถึงคุณค่า
และความคาดหวัง รู้ความรู้สึกนี้จะส่งผลเกิดการบอกต่อของสินค้าและบริการ (ธนพล ทิพย์ชโยดม, 2558, 
หน้า 20) 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจที่มีต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือต่อองค์ประกอบ 
และความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ เป็นผลมาจากความสนใจส่งผลให้มีทัศนคติที่ดีเมื่อได้รับการตอบสนอง
ความต้องการของตนเอง (พันธการ บุญยงค์ และคณะ, 2560, หน้า 22) 
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 ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติทางบวกของผู้ใช้งาน เมื่อได้รับผลส าเร็จตามความคาดหวังหรือ
ได้รับการตอบสนอง โดยระดับความคาดหวังมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ หากระดับความคาดหวังแต่
แรกเริ่มต่ ากว่าความพึงพอใจที่ได้รับจริงจะท าให้ผู้ใช้งานเกิดความพึงพอใจในที่สุด (ทวีพงศ์ สู่สวัสดิ์, 
2559, หน้า 15) 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกที่เกิดจากการประเมิน
เปรียบเทียบประสบการณ์การได้รับบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง หรือดีเกินกว่าความคาดหวังของ
ลูกค้า ในทางตรงกันข้าม ความไม่พอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบที่เกิดจาก
การประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การได้รับบริการที่ต่ ากว่าความคาดหวังของลูกค้า (Oliver, 1985, 
p. 280) 
 ผู้วิจัยขอสรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อเรื่องใด
เรื่องหนึ่ง เมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการ และเกิดทัศนคติที่ดี จะท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึง
พอใจในที่สุด 
 แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) ถูกพัฒนาในปี 2537 โดย Professor 
Claes Fornell ผู้อ านวยการ National Quality Research Center มหาวิทยาลัย Michigan ประเทศ
สหรัฐอเมริกา โดยมีการศึกษาปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้า และปัจจัยต่าง ๆ จะถูกวัดโดย
หลากหลายค าถาม ซึ่งจะถูกเฉลี่ยคะแนนในโมเดล (นภดล ร่มโพธิ์, 2554, หน้า 59) 
 
2.4  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ์ 
 ภาพลักษณ์ หมายถึง การรับรู้ที่บุคคลมีในเรื่องต่างๆ ความคิดรวบยอดที่ก่อตัวเกิดขึ้นในจิตใจอัน
เป็นผลจากการได้รับประสบการณ์ตรงหรือทางอ้อม ที่ได้รับรู้มาเก่ียวกับสิ่งนั้น ๆ มีผลต่อทัศนคติและการ
กระท าท่ีจะมีต่อไปในอนาคต (ธเนศ ศิริกิจ, 2557, หน้า 2) 
 ภาพลักษณ์ หมายถึง ความรู้สึก หรือความประทับใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อสินค้าและบริการของ
องค์กรและรวมถึงประสบการณ์ที่ผู้ใช้บริการได้รับมาในอดีตหรือก าลังได้รับอยู่ในปัจจุบัน แล้วก่อให้เกิด
ทัศนคติที่ดีต่อการบริการนั้น รวมถึงการบอกเล่าจากบุคคลอ่ืนในเรื่องราวประทับใจที่เกิดขึ้น ( พิทวัสค์
โยธินบุนนาค และดารณี พิมพ์ช่างทอง, 2559, หน้า 65) 
 ผู้วิจัยขอสรุปว่า ภาพลักษณ์ หมายถึง องค์กรที่ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดทัศนคติที่ดีต่อองค์กร หรือ
การบอกเล่าจากบุคคลที่มาใช้บริการเกิดความประทับใจในสินค้าหรือบริการ เกิดเป็นภาพลักษณ์ที่ดีใน
องค์กร 
 
2.5  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดี 
 ความภักดี หมายถึง ผู้ให้บริการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวังของผู้ใช้บริการได้ดี 
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ท าให้เกิดความภักดี ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจในเชิงบวกส่งผลให้เกิดพฤติกรรมการกลับมาใช้บริการ
ซ้ า และเป็นปัจจัยที่ส าคัญแสดงให้เห็นประสิทธิภาพและมาตรฐานของผู้ให้บริการ (นริศรา เขตต์กัน และ
ศรีสมร ผ่องพุฒิ, 2562, หน้า 816) 
 ความภักดี หมายถึง ผู้ใช้บริการได้รับรู้สินค้าและบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งผู้ใช้บริการได้เกิด
ความพึงพอใจในระดับท่ีสูงกว่าความคาดหวังที่ผู้บริโภคได้หวังไว้ ส่งผลให้ผู้ ใช้บริการเกิดความประทับใจ
ต่อผู้ให้บริการสินค้าและบริการ จนเกิดความภักด ี(สุรางคนา ตระกูลบุญรัตน์, 2561, หน้า 8) 
 ผู้วิจัยขอสรุปว่า ความภักดี หมายถึง ผู้ใช้บริการได้รับรู้สินค้าและบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้วและ
บริการนั้นสามารถตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวังของผู้ใช้บริการได้ดี จนส่งผลให้เกิดความ
ภักดีและกลับมาใช้บริการซ้ า   
 
2.6  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 พรรณี วรานุกูลศักดิ์ (2546, บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ความคาดหวัง การรับรู้และความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการประกันสังคมต่อคุณภาพบริการของแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลราชวิถี ผลการศึกษา
พบว่า ผู้รับบริการมีความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดับมากและผู้รับบริการ
ส่วนใหญ่เห็นว่าคุณภาพบริการที่คาดหวังสูงกว่าคุณภาพบริการที่ได้รับโดยความคาดหวังและบริการที่
ได้รับมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และผู้รับบริการที่มีระดับความรู้ความเข้าใจ
ในการใช้สิทธิประกันสุขภาพตามพระราชบัญญัติประกันสังคมต่างกันมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการด้าน
ความเป็นรูปธรรมและด้านการเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ณัฐธิดา เนตรทิพย์ (2559, บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ: กรณีศึกษาเปรียบเทียบธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับธนาคาร
กสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผลการวิจัยพบว่า 1) ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ
ต่อการบริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติของธนาคารกสิกรไทยสูงกว่าธนาคารกรุงไทยอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ 2) ความคาดหวัง การรับรู้คุณภาพและการรับรู้คุณค่า มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 3) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับ
ความจงรักภักดี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ผลดังกล่าวสามารถตีความได้ว่า ลูกค้าที่มีความจงรักภักดีจะให้
ข้อเสนอต่อธุรกิจเพ่ือใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงบริการ 
 จารุวรรณ เมืองวิลัย (2560, บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ความคาดหวังกับความภักดีของการ
ให้บริการธุรกิจธนาคารในอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย ธนาคารไทย
พาณิชย์ และธนาคารเกียรตินาคิน ผลการวิจัยพบว่า 1) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย 
ธนาคารไทยพาณิชย์ และธนาคารเกียรตินาคิน มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยธนาคารไทย
พาณิชย์ได้รับความพึงพอใจสูงที่สุด และ 2) ปัจจัยด้านความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ และมุมมองคุณค่า 
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ส่งผลในทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย ธนาคารไทยพาณิชย์ และธนาคารเกียรติ
นาคิน ในอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ และภาพลักษณ์ส่งผลต่อมุมมอง
คุณภาพและมุมมองคุณค่าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ผลดังกล่าวสามารถตีความได้ว่า ธนาคารเกียรตินาคิน
ควรพัฒนาภาพลักษณ์ของการให้บริการของตน เพ่ือท าให้ผู้บริโภคมีมุมมองต่อคุณภาพและคุณค่าของ
ผลิตภัณฑ์ดีข้ึน ซึ่งจะส่งผลต่อความพึงพอใจต่อไป 
 
2.7  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ความพึงพอใจของสถานประกอบการต่อการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ในเขตภาคใต้ตอนบน 

   
ภาพที่ 2.1 กรอบแนวคิดการวิจัย (ACSI) และโอกาสในการใช้ซ้ า 
ที่มา: Fornell et al. (1996). p. 8. 
 
 แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) ถูกพัฒนาในปี 2537 โดย Professor 
Claes Fornell ผู้อ านวยการ National Quality Research Center มหาวิทยาลัย Michigan ประเทศ
สหรัฐอเมริกา โดยมีการศึกษาปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้า และปัจจัยต่าง ๆ จะถูกวัดโดย
หลากหลายค าถาม ซึ่งจะถูกเฉลี่ยคะแนนในโมเดล  
 จากภาพที่ 2.1 กรอบแนวคิดการวิจัยตามแบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index 
(ACSI) อธิบายได้ว่า ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ (X1) จะเป็นปัจจัยที่ก าหนด มุมมองคุณภาพการซื้อสินค้าและ
บริการ (X2) และทั้งสองปัจจัยจะส่งผลต่อไปยังมุมมองคุณค่าการซื้อสินค้าและบริการ (X3) โดยที่ปัจจัยทั้ง
สามจะส่งผลต่อไปยังความพึงพอใจในการซื้อสินค้าและบริการ (X5) ซึ่งสามารถจัดท าเป็นดัชนีวัดความ
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พึงพอใจของผู้ใช้บริการ และหากผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจจะส่งผลให้เกิดความภักดีต่อผู้ขายสินค้า
และให้บริการ (X7) ซึ่งส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดโอกาสในการซื้อซ้ า (Y) และเกิดภาพลักษณ์ที่เป็นบวกต่อ
การซื้อสินค้าและให้บริการ (X4) ซึ่งส่งผลกระทบต่อมุมมองคุณภาพการซื้อสินค้าและบริการ (X2) ความ
พึงพอใจในการซื้อสินค้าและบริการ (X5) และเกิดโอกาสในการซื้อซ้ า (Y) แต่หากผู้ใช้บริการไม่ได้รับความ
พึงพอใจก็จะส่งผลให้เกิดการร้องเรียน (X6) ส่งผลกระทบต่อความภักดี (X7) และโอกาสในการซื้อซ้ า (Y) 
 จากแบบจ าลองความพึงพอใจ ACSI ผู้วิจัยให้ความหมายแต่ละปัจจัยในงานวิจัย ดังนี้ 
 ความคาดหวัง หมายถึง ความรู้สึก การรับรู้แล้วตีความ ความคาดหวังเปรียบเสมือนแรงผลักดัน
ให้เกิดความต้องการ ซึ่งเป็นสิ่งจ าเป็นในการด ารงชีวิตของมนุษย์ แต่ละบุคคลมีความคาดหวังแตกต่างกัน
ในแต่ละช่วงเวลา หรือสถานการณ์ มีบทบาทต่อพฤติกรรมของบุคคล และความพยายาม ซึ่งส่งผลกระทบ
ต่อบุคคลในการทุ่มเท ความคาดหวังที่จะได้รับบริการที่ดี 
 มุมมองคุณภาพ หมายถึง คุณภาพของการให้บริการเป็นสิ่งส าคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่าง
ของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ หรือ
บริการที่ดีเกินความต้องการของลูกค้า ท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจในคุณภาพการบริการ ท าให้เกิด
ลูกค้าใหม่ และลูกค้าเก่ามาใช้บริการในครั้งถัดไป และสามารถท าให้กิจการคงอยู่ได้ 
 มุมมองคุณค่า หมายถึง คุณค่าของสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าได้รับกับต้นทุนที่ลูกค้าต้องเสียไป ทั้ง
ที่อยู่ในรูปของตัวเงินและไม่ได้อยู่ในรูปของตัวในการซื้อสินค้าหรือบริการ พิจารณาจากคุณค่าที่ลูกค้าได้รับ
หรือจ านวนเงินที่ใช้ในการแลกเปลี่ยนเพ่ือให้ได้มาซึ่งสินค้าหรือบริการ ก่อให้เกิดความพึงพอใจของผู้ใช้ 
บริการ เหมาะสมกับราคาหรือจ านวนเงินจ่ายไป ซึ่งราคาเป็นปัจจัยหนึ่งในส่วนประสมทางการตลาด 
 ภาพลักษณ์ หมายถึง ความคิดรวบยอดที่ก่อตัวเกิดขึ้นในจิตใจของบุคคลแต่ละคนอันเป็นผลจาก
การได้รับประสบการณ์ตรงหรือประสบการณ์อ้อมที่ได้รับรู้มาเกี่ยวกับสิ่งนั้น ๆ ซึ่งจะมีผลต่อทัศนคติ ความ
ประทับใจและการกระท าใด ๆ ที่มีบุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งจะมีต่อไปส าหรับภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กรหรือ  
ผู้ให้บริการที่ดีจะเกิดเป็นภาพลักษณ์ที่ดีในจิตใจของผู้ใช้บริการในครั้งต่อไป 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรือการมารับบริการ
แล้วได้รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง โดยความพึงพอใจจะแสดงออกทางพฤติกรรม
ของบุคคลที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างและจับต้องได้ แต่สามารถสังเกตความพึงพอใจ
ได้จากสิ่งเร้า เช่น เมื่อได้รับบริการแล้วตรงตามความต้องการของบุคคลจึงจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ 
 การร้องเรียน หมายถึง เป็นความพึงพอใจในเชิงลบ หรือการเรียกร้อง กล่าวคือ พฤติกรรมที่ลูกค้า
ไม่ได้รับจากองค์กรหรือการบริการตามความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้า และท าให้ลูกค้าหรือ
ผู้ใช้บริการเกิดความไม่พึงพอใจ และแจ้งให้ผู้เกี่ยวข้องได้ทราบพฤติกรรมการร้องเรียนของลูกค้า โดยจะมี
การแสดงออกความไม่พอใจแตกต่างกัน ลูกค้าอาจไม่ร้องเรียนแต่เลือกที่จะบอกต่อในทางลบหรือไม่ กลับมา
ใช้บริการอีกหรือร้องเรียนผ่านช่องทางออนไลน์เป็นพฤติกรรมที่นิยมแพร่หลาย เนื่องจากมีต้นทุนในการ 
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ร้องเรียนต่ าและสามารถเผยแพร่ไปอย่างรวดเร็ว 
 ความภักดี หมายถึง ผู้ใช้บริการมีทัศนคติที่ดีต่อองค์กรหรือบริการที่ได้รับจากผู้ให้บริการเกิดเป็น
ความพึงพอใจในเชิงบวก เช่น ความเชื่อมั่น การนึกถึง หรือตรงใจผู้ให้บริการสามารถตอบสนองในการให้ 
บริการนั้นได้ดีจนสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการจะส่งผลให้เกิดพฤติกรรมการใช้บริการซ้ า 
ซึ่งถือได้ว่าเป็นปัจจัยที่ส าคัญเนื่องจากสามารถแสดงให้เห็นถึงศักยภาพในการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ
ของผู้ให้บริการเกิดความภักดีต่อตราสินค้าหรือการบริการ ท าให้เกิดส่วนแบ่งตลาดที่คงท่ีและเพ่ิมข้ึนได้ 
 โอกาสใช้ซ้ าหรือซื้อซ้ า หมายถึง ผู้ให้บริการหรือเจ้าของธุรกิจมักมองหาการเปิดตลาดใหม่ ๆ การ
จับกลุ่มลูกค้ากลุ่มใหม่เป็นสิ่งส าคัญ แต่เจ้าของธุรกิจเหล่านั้นกลับลืมไปว่าหนึ่งในปัจจั ยส าคัญที่ท าให้
ธุรกิจอยู่รอดถึงประสบความส าเร็จคือ การซื้อซ้ าหรือการใช้บริการจากลูกค้าเก่า ไม่ใช่ค านึงแต่การขยาย
ตลาดหรือหาลูกค้ากลุ่มใหม่เพียงอย่างเดียว หากการชักชวนให้ลูกค้าเก่าซื้อซ้ าหรือใช้บริการซ้ า คือ หนึ่ง
ปัจจัยที่ท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จ การซื้อซ้ ามักจะเกี่ยวโยงกับความภักดี เมื่อลูกค้าภักดีแล้ว ลูกค้า
จะกลับมาซื้อซ้ าอย่างสม่ าเสมอ รวมถึงแนะน าคนรอบตัวด้วย 
 



บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 การค้นคว้าอิสระเรื่อง ความพึงพอใจของสถานประกอบการต่อการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคม
ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ในเขตภาคใต้ตอนบน มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการในการกลับไปใช้ซ้ า ในการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของสถาน
ประกอบการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัด 
ประจวบคีรีขันธ์ 2) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการกลับไปใช้ซ้ าในการช าระ
เงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของสถานประกอบการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) กับ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ และ 3) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผล
ต่อความภักดีในการกลับไปใช้ซ้ า ในการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของสถาน
ประกอบการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ เป็นการวิจัยแบบเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ในลักษณะการวิจัยเชิงส ารวจ 
(Survey Research) โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) ในการเก็บรวบรวมข้อมูล และ
วิเคราะห์ข้อมูลโดยวิธีการทางสถิติด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป เพ่ือใช้ในการสรุปผลการวิจัย  
 งานวิจัยนี้เริ่มจากขั้นตอนการศึกษาและเก็บรวบรวมข้อมูลโดยวิธีการทบทวนวรรณกรรมหรือ
บทความทางวิชาการ ค้นคว้าจากเอกสาร เก็บรวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้องตามกรอบแนวคิด ACSI ประกอบด้วย 
ด้านความคาดหวัง (Customer Expectation) มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) มุมมองคุณค่า (Perceived 
Value) ภาพลักษณ ์(Image) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) การร้องเรียน (Customer Complaint) 
ความภักดี (Customer Loyalty) และโอกาสกลับมาใช้ซ้ า (Revisit) โดยน าข้อมูลที่ได้จากการทบทวน
วรรณกรรมสร้างเป็นเครื่องมือในลักษณะแบบสอบถามออนไลน์ เพ่ือใช้ในการเก็บข้อมูลของการวิจัยเชิง
ปริมาณ โดยน าเสนอการวิจัยตามล าดับ ดังนี้ 
 3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.4 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
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3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.1.1 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ สถานประกอบการที่มีลูกจ้างตั้งแต่ 1 คนขึ้นไป ขึ้นทะเบียน
นายจ้างกับส านักงานประกันสังคมจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 3.1.2 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ นายจ้างหรือตัวแทนนายจ้างในสถานประกอบการที่
ใช้บริการช าระเงินสมทบผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ประกอบด้วย 8 อ าเภอ ดังนี้ อ าเภอบางสะพานน้อย 
อ าเภอบางสะพาน อ าเภอทับสะแก อ าเภอเมืองประจวบคีรีขันธ์ อ าเภอกุยบุรี อ าเภอสามร้อยยอด อ าเภอ
ปราณบุรี และอ าเภอหัวหิน จ านวน 417 คน โดยวิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้นภูมิ (Stratified 
Random Sampling) แล้วท าการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling)  
 การเลือกและการสุ่มตัวอย่างจากกลุ่มเป้าหมายตามอาชีพช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่าน
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ ดังตารางที่ 3.1 
 
ตารางท่ี 3.1 แสดงองค์ประกอบของกลุ่มตัวอย่าง 

อาชีพ ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกรุงศรีอยุธยา รวม 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/
พนักงานของรัฐ 

73 
59.84% 

49 
40.16% 

122 
100.00% 

พนักงานบริษัทเอกชน 63 
55.75% 

50 
44.25% 

113 
100.00% 

ธุรกิจส่วนตัวและอ่ืน ๆ 86 
47.25% 

96 
52.75% 

182 
100.00% 

รวม 222 
53.24% 

195 
46.76% 

417 
100.00% 

 
 จากตารางจะเห็นว่าแต่ละกลุ่มตัวอย่างในตารางเป็นจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ดี มีความเชื่อถือได้ 
เนื่องจากใช้กลุ่มตัวอย่างเป็นตัวแทนของประชากร และจะมีจ านวนประชากรไม่น้อยกว่า 30 ตัวอย่าง 
ผู้วิจัยได้มีการจัดเก็บตัวอย่าง 3 กลุ่มแยกตามอาชีพช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ 
2 ธนาคารคือ ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ มีจ านวนผู้ตอบแบบสอบถามออนไลน์ทางกลุ่มไลน์นายจ้าง ทางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ 
และช่องทางอ่ืน ๆ จ านวน 417 คน 
 จากตารางกลุ่มธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) อาชีพที่ใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่าน
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ รวมจ านวน 222 คน โดยอาชีพธุรกิจส่วนตัวและอ่ืน ๆ มีจ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม
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จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 47.25 รองลงมาอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ มีจ านวน
ผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 59.84 ล าดับสุดท้ายคือ อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มี
จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 63 คน คิดเป็นร้อยละ 55.75 ตามล าดับ 
 จากตารางกลุ่มธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) อาชีพที่ใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคม
ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ รวมจ านวน 195 คน โดยอาชีพธุรกิจส่วนตัวและอ่ืนๆ มีจ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม
จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 52.75 รองลงมาอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีจ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 
จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 44.25 ล าดับสุดท้ายคือ อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ มี
จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 40.16 ตามล าดับ 
 
3.2  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถามที่สร้างขึ้นเอง (Questionnaire) เก็บรวบรวมข้อมูล
จากช่องทางต่าง ๆ ประกอบด้วย ข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต หนังสือ บทความทางวิชาการ วิทยานิพนธ์ และ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง น ามาจัดท าเป็นแบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) ส าหรับเก็บข้อมูล
จากกลุ่มตัวอย่าง แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) โดยใช้
การวัดตัวแปรระดับนามบัญญัติ (Nominal Scale) และ การวัดเรียงล าดับ (Ordinal Scale) จ านวน 6 ข้อ 
ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 ตอนที่ 2 ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคม เป็นแบบตรวจสอบรายการ 
(Check List) โดยใช้การวัดตัวแปรระดับนามบัญญัติ (Nominal Scale) และ การวัดเรียงล าดับ (Ordinal 
Scale) จ านวน 3 ข้อ ได้แก่ ความถี่ในการใช้บริการ ระยะเวลาในการใช้บริการต่อครั้ง และประเภทการ
ช าระเงิน 
 ตอนที่ 3 ความพึงพอใจในการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคม ประกอบด้วย ความคาดหวัง 
(Customer Expectation) มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) มุมมองคุณค่า (Perceived Value) ภาพลักษณ ์
(Image) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) การร้องเรียน (Customer Complaint) ความภักดี (Customer 
Loyalty) และโอกาสกลับมาใช้ซ้ า (Revisit) ลักษณะของค าถามเป็นค าถามแบบปลายปิด ที่ใช้มาตรวัด
แบบอันตรภาค (Interval Scale) เป็นการวัดอัตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ในรูปแบบของ
ลิเคร์ท (Likert Scale) โดยมีการก าหนดตัวเลือกที่แบ่งเป็น 5 ระดับ ซึ่งจะเป็นการเรียงล าดับจากความ
ไม่เห็นด้วย (ระดับ 1) ไปเห็นด้วยอย่างยิ่ง (ระดับ 5) 
 การทดสอบเครื่องมือวิจัย โดยการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อมั่น (Reliability) 
ของแบบสอบถาม ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามไปทดสอบเพ่ือให้แน่ในว่าผู้กรอกแบบสอบถามมีความเข้าใจ
ตรงกัน และตอบแบบสอบถามได้ตรงตามความเป็นจริงทุกข้อ ข้อค าถามมีความเที่ยงทางสถิติ วิธีการ
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ทดสอบกระท าได้ด้วยการทดลองน าแบบสอบถามแบบออนไลน์ น าไปเก็บข้อมูลจากนายจ้างในจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ จ านวน 417 ตัวอย่างแล้วน ามาวิเคราะห์หาค่าความเที่ยงทางสถิติ และพิจารณาค่า
สัมประสิทธิ์ครอนบาคแอลฟ่า (Cronbach’s Alpha Coefficient) ของค าถามแต่ละด้านซึ่งต้องไม่ต่ ากว่า 
0.7 และเม่ือได้ผลเป็นที่น่าพอใจแล้วจึงน าค าถามไปเก็บตัวอย่างตามกลุ่มประชากร จ านวน 417 ตัวอย่าง 
โดยไดค้่าสัมประสิทธิ์ครอนบาคแอลฟ่าตามตารางที่ 3.2 
 
ตารางที่ 3.2 การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และความเชื่อถือได้ (Reliability) ของแบบสอบถาม 

item Factor 
Loading  

%Total 
Variance  

Cronbach 
Alpha  

ความคาดหวังด้านคุณภาพและการให้บริการ 
(Customer Expectation) 

 0.4330 0.5132 

1.1 ความถูกต้องในการใช้บริการ 0.7613   
1.2 ความปลอดภัยในการใช้บริการ 0.7413   
1.3 มีข้ันตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก 0.6014   
1.4 มีเทคโนโลยีที่ทันสมัยในการให้บริการ 0.4909   
มุมมองต่อคุณภาพและการให้บริการ (Perceived 
Quality) 

 0.4839 0.5976 

2.1 มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใช้บริการ 0.7028   
2.2 ให้บริการอย่างถูกต้อง 0.6982   
2.3 มีความปลอดภัยในการใช้บริการ 0.7605   
2.4 มีข้ันตอนการให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 0.6130   
มุมมองต่อความคุ้มค่าการให้บริการ (Perceived 
Value) 

 0.4872 0.6022 

3.1 บริการที่ได้รับมีความถูกต้อง 0.6896   
3.2 คุณภาพบริการที่ได้รับมีความคุ้มค่า 0.7762   
3.3 ความรวดเร็วของบริการที่ได้รับมีความคุ้มค่า 0.7390   
3.4 ใช้งานง่าย ไม่ยุ่งยาก 0.5699   
มุมมองภาพลักษณ์การให้บริการ (Image)  0.4094 0.4896 
4.1 มีความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 0.6402   
4.2 สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว 0.7004   
4.3 ให้บริการด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัย 0.6829   
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ตารางที่ 3.2 (ต่อ) 

item Factor 
Loading  

%Total 
Variance  

Cronbach 
Alpha  

4.4 สามารถให้ความช่วยเหลือได้ทันที เมื่อมีปัญหา 0.5204   
ความพึงพอใจต่อการให้บริการ (Customer 
Satisfaction) 

 0.4465 0.4146 

5.1 ให้บริการได้รวดเร็ว ไม่ติดขัด 0.3506   
5.2 ให้บริการได้อย่างถูกต้อง 0.8492   
5.3 ให้บริการอย่างปลอดภัย เชื่อถือได้ 0.8429   
5.4 มีเจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน า / ช่วยเหลือได้ทันทีเม่ือ
เกิดปัญหา 

 
0.4811 

  

การร้องเรียนต่อการให้บริการ (Customer 
Complaint) 

 0.4730 0.3034 

6.1 ร้องเรียน หรือเสนอค าแนะน าไปยังผู้บริหาร 0.5218   
6.2 บอกต่อปัญหาไปยังคนที่ท่านรู้จัก 0.6859   
6.3 บอกต่อปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์ 0.8224   
ความภักดีในการใช้บริการ (Customer Loyalty)  0.7322 0.5723 
7.1 ท่านจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ท่านได้รับจากธนาคารแห่งนี้
ไปยังคนที่รู้จัก 

 
0.8557 

  

7.2 ครั้งหน้าท่านจะใช้บริการของธนาคารแห่งนี้ต่อไป 0.8557   

 
 จากตารางที่ 3.2 การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และความเชื่อถือได้ (Reliability)  ของ
แบบสอบถาม โดยการตรวจสอบความน่าเชื่อถือด้วยการวิเคราะห์ความประมวลหาค่าครอนบาร์คแอลฟ่า 
(Cronbach’s Alpha AnalysisTest) โดยที่ค่าใกล้เคียง 1 และไม่ต่ ากว่า 0.7 แสดงให้เห็นว่าแบบสอบถาม
ที่วัดตัวแปรจากกรอบแนวความคิด ACSI มีความเที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อถือได้ (Reliability) ของ
แบบสอบถาม ในระดับพอใช้ได้ เนื่องจากมีข้อค าถามบางข้อที่ไม่เข้ากลุ่มกับข้ออ่ืน ๆ แต่จ าเป็นจะต้องคงไว้
ในแบบสอบถามและการประมวลผล เพื่อความครบถ้วนตามทฤษฎี โดยผลของการวิเคราะห์ปัจจัยต่าง ๆ 
มีรายละเอียดดังนี้ 
 ด้านความคาดหวังด้านคุณภาพและการให้บริการ มีความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามอยู่ที่ 0.5132 
และมี % Total Variance เท่ากับ 0.4330 โดยนายจ้างให้ความส าคัญในความคาดหวังด้านความถูกต้อง
ในการใช้บริการ อยู่ในระดับดี ที่ 0.7613 รองลงมาคือ ความปลอดภัยในการใช้บริการที่ 0.7413 มีข้ันตอน 
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การให้บริการไม่ยุ่งยากที่ 0.6014 และมีเทคโนโลยีที่ทันสมัยในการให้บริการที่ 0.4909 ตามล าดับ 
 ด้านมุมมองต่อคุณภาพและการให้บริการ มีความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามอยู่ที่ 0.5976 และม ี% 
Total Variance เท่ากับ 0.4839 โดยนายจ้างให้ความส าคัญในมุมมองด้านมีความปลอดภัยในการใช้บริการ 
อยู่ในระดับดี ที่ 0.7605 รองลงมาคือ มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใช้บริการที่ 0.7028 ให้บริการอย่าง
ถูกต้องที่ 0.6982 และมีขั้นตอนการให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อนที่ 0.6130 ตามล าดับ 
 ด้านมุมมองต่อความคุ้มค่าการให้บริการ มีความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามอยู่ที่ 0.6022 และมี 
% Total Variance เท่ากับ 0.4872 โดยนายจ้างให้ความส าคัญในมุมมองต่อความคุ้มค่าด้านคุณภาพบริการ
ที่ได้รับมีความคุ้มค่า อยู่ในระดับดี ที่ 0.7762 รองลงมาคือ ความรวดเร็วของบริการที่ได้รับมีความคุ้มค่าที่ 
0.7390 บริการที่ได้รับมีความถูกต้องที่ 0.6896 และใช้งานง่าย ไม่ยุ่งยากที่ 0.5699 ตามล าดับ 
 ด้านมุมมองภาพลักษณ์การให้บริการ มีความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามอยู่ที่ 0.4896 และมี % Total 
Variance เท่ากับ 0.4094 โดยนายจ้างให้ความส าคัญในมุมมองภาพลักษณ์ด้านสามารถให้บริการได้อย่าง
รวดเร็ว อยู่ในระดับดี ที่ 0.7004 รองลงมาคือ ให้บริการด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัยที่ 0.6829 มีความน่าเชื่อถือ
ในการให้บริการที่ 0.6402 และสามารถให้ความช่วยเหลือได้ทันที เมื่อมีปัญหาที่ 0.5204 ตามล าดับ 
 ด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการ มีความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามอยู่ที่ 0.4146 และมี % Total 
Variance เท่ากับ 0.4465 โดยนายจ้างให้ความส าคัญในความพึงพอใจด้านให้บริการได้อย่างถูกต้อง อยู่ใน
ระดับดี ที่ 0.8492 รองลงมาคือ ให้บริการอย่างปลอดภัย เชื่อถือได้ที่ 0.8429 มีเจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน า/
ช่วยเหลือได้ทันทีเมื่อเกิดปัญหาที่ 0.4811 และให้บริการได้รวดเร็ว ไม่ติดขัดที่ 0.3506 ตามล าดับ 
 ด้านการร้องเรียนต่อการให้บริการ มีความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามอยู่ที่ 0.3034 และมี % Total 
Variance เท่ากับ 0.4730 โดยนายจ้างให้ความส าคัญในการร้องเรียนด้านบอกต่อปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์ 
อยู่ในระดับดี ที่ 0.8824 รองลงมาคือ บอกต่อปัญหาไปยังคนที่ท่านรู้จักที่ 0.6859 และร้องเรียน หรือเสนอ
ค าแนะน าไปยังผู้บริหารที่ 0.5218 ตามล าดับ 
 ด้านความภักดีในการใช้บริการ มีความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามอยู่ที่ 0.5723 และมี % Total 
Variance เท่ากับ 0.7322 โดยนายจ้างให้ความส าคัญในความภักดีด้านท่านจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ท่านได้รับ
จากธนาคารแห่งนี้ไปยังคนที่รู้จัก อยู่ในระดับดี ที่ 0.8557 รองลงมาคือ ครั้งหน้าท่านจะใช้บริการของธนาคาร
แห่งนี้ต่อไปที่ 0.8557 ตามล าดับ 
 
3.3  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ในการวิจัยครั้งนี้ได้เก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณ โดยผู้วิจัยน าแบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการ
เก็บรวบรวมข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง (Simple Random Sampling) โดยมีข้ันตอนการด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล
ดังนี้ 
 3.3.1 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) การเก็บข้อมูลโดยวิธีเก็บข้อมูลออนไลน์ และน าไปแจก 
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แจงให้กลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นผู้ใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ านวน 417 คน 
โดยวิธีการสุ่มแบ่งชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) 
 3.3.2 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี หนังสือ บทความ
วิจัย จุลสาร เอกสารต่าง ๆ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และแหล่งข้อมูลทางอินเทอร์เน็ต เช่นเว็บไซด์ต่างที่เกี่ยวข้อง
กับบริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ 
 3.3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูลใช้ระยะเวลาตั้งแต่เดือนตุลาคม 2562 – ธันวาคม 2562 หลังจากนั้น
น าแบบสอบถามมาตรวจความสมบูรณ์ เพ่ือการวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 
 
3.4  การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
 3.4.1 เก็บรวมรวมข้อมูลจากแบบสอบถามออนไลน์ ตรวจสอบความถูกต้อง และความสมบูรณ์ของ
ข้อมูลเพ่ือน าไปประมวลผล 
 3.4.2 ท าการลงรหัส แล้วน าข้อมูลไปวิเคราะห์ค่าทางสถิติโดยใช้โปรแกรมทางสถิติส าเร็จรูป STATA 
         3.4.2.1 ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) เป็นการอธิบายลักษณะทางประชากรศาสตร์
ด้านอาชีพของผู้ตอบแบบสอบถามออนไลน์ และปัจจัยแสดงถึงพฤติกรรมผู้ใช้บริการช าระเงินสมทบ
ประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยศึกษาและน าเสนอในรูปของตารางแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อย
ละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Average) และส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน (Standard Deviation) 
         3.4.2.2 การวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferenntial Statistics) เป็นการศึกษาข้อมูล
ของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติในการทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) คือ 
การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตัวแปร 2 ตัว (Independent-Samples t-test) ทดสอบสมมติฐาน
ความแตกต่างระหว่าง 2 ตัวแปร การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตัวแปรมากกว่า 2 ตัว โดยการใช้
วิธีความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: Oneway Anova F-test) และการเปรียบเทียบ
ความแตกต่างด้วยการใช้เรด้าชาร์ท (Radar Chart) ในที่นี้ทดสอบสมมติฐานอาชีพของผู้ตอบแบบสอบถาม
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของสถานประกอบการในการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ 
         3.4.2.3 การวิเคราะห์ประมาณค่าแบบจ าลองสมการถดถอยเชิงเส้นตรง (Linear Regression 
Model) (ทรงศิริ แต้สมบัติ, 2548, หน้า 158) เพ่ือทดสอบสมมุติฐานของกรอบแนวคิดในการวิจัยความพึง
พอใจของสถานประกอบการต่อการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์  โดย
แบบจ าลองตามกรอบแนวความคิดในการวิจัย สามารถแสดงไดด้้วยสมการถอดถอยเชิงเส้นตรง ดังนี้ 
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          สมการถอดถอยเชิงเส้นตรงของแบบจ าลองตามกรอบแนวความคิดในการวิจัยนี้ 

          X1 = ตัวแปรอิสระ (Exogenous Variables)  

         X2  = β2,0 +β2,1X1 + μ2 
        X3  = β3,0 +β3,1X1 + β3,2X2 + μ3  

         X4  = β4,0 +β4,1X1 + β4,2X2 + β4,3X3 + μ4 

         X5  = β5,0 +β5,4X4 + β5,7X7 + μ5 

         X6  = β6,0 +β6,4X4 + β6,5X5 + μ6 
        X7  = β7,0 +β7,10X10 + μ7 

         Y = ƒ(βY0 +βY4X4 + βY5X5 + βY6X6 + βY7X7 + μY) 
 
         ตัวแปรมีความหมาย ดังนี้ 
         X1 = ความคาดหวังด้านคุณภาพและการให้บริการ (Customer Expectation) 
         X2 = มุมมองต่อคุณภาพการให้บริการ (Perceived Quality) 
         X3  = มุมมองต่อความคุ้มค่า (Perceived Value) 
         X4 = มุมมองภาพลักษณ์การให้บริการ (Image) 
         X5 = ความพึงพอใจต่อการให้บริการ (Customer Satisfaction) 
         X6 = การร้องเรียนต่อการให้บริการ (Customer Complaint) 
         X7 = ความภักดีในการใช้บริการ (Customer Loyalty) 

         βij = สัมประสิทธิ์ที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่าง ตัวแปรต้น j และตัวแปรตาม i 

         μ = ค่าความผิดพลาด (Error Term) 

         ƒ(.) = ฟังก์ชั่นการแจกแจงแบบปกติเรียงล าดับ 
         โดยก าหนดสมมติฐานของงานวิจัยได้ดังนี้ 
         สมมติฐานที่ 1 (H1): ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณภาพ
การให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรี
อยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
         สมมติฐานที่ 2 (H2): ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณค่าของ
การให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรี
อยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
         สมมติฐานที่ 3 (H3): มุมมองคุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณค่า
ของการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศร ี
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อยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
         สมมติฐานที่ 4 (H4): ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจ 
ของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร 
กรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
         สมมติฐานที่ 5 (H5): มุมมองคุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย
กับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
          สมมติฐานที่ 6 (H6): มุมมองคุณค่าของการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย
กับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
         สมมติฐานที่ 7 (H7): ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงลบกับ
การร้องเรียนของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
         สมมติฐานที่ 8 (H8): การร้องเรียนของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงลบ
กับความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
         สมมติฐานที่ 9 (H9): ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิง
บวกกับความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์
ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
         สมมติฐานที่ 10 (H10): ความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวก
กับภาพลักษณ์การให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์    
         สมมติฐานที่ 11 (H11): ภาพลักษณ์การให้บริการความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย
กับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
         สมมติฐานที่ 12 (H12): ภาพลักษณ์การให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณภาพ
การให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรี
อยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
         สมมติฐานที่ 13 (H13): ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิง
บวกกับการกลับมาใช้บริการซ้ าจากการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
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         สมมติฐานที่ 14 (H14): ความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวก
กับการกลับมาใช้บริการซ้ าจากการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร 
กรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
         สมมติฐานที่ 15 (H15): ภาพลักษณ์การให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการกลับมาใช้
บริการซ้ าจากการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
         สมมติฐานที่ 16 (H16): การร้องเรียนของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงลบ
กับการกลับมาใช้บริการซ้ าจากการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร 
กรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
          



บทที่ 4 
ผลการศึกษาวิจัย 

 
 การค้นคว้าอิสระเรื่อง ความพึงพอใจของสถานประกอบการต่อการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคม
ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ในเขตภาคใต้ตอนบน มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการในการกลับไปใช้ซ้ าในการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของสถาน
ประกอบการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ใน
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 2) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ในการกลับไปใช้ซ้ าในการ
ช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของสถานประกอบการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ และ 3) ศึกษาปัจจัย
ที่ส่งผลต่อความภักดีในการกลับไปใช้ซ้ าในการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ
สถานประกอบการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) 
ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยมีกรอบแนวคิดของงานวิจัยประยุกต์จากแบบจ าลองดัชนีความพึงพอใจ
ของผู้บริโภคของอเมริกัน โดยจ าแนกเป็นส่วนประกอบในการหาวัตถุประสงค์ ดังนี้ 1) ความคาดหวังของ
ลูกค้า 2) มุมมองต่อคุณภาพบริการ 3) มุมมองต่อคุณค่า 4) มุมมองภาพลักษณ์ 5) ความพึงพอใจต่อบริการ 
6) การร้องเรียน และ 7) ความภักดีของลูกค้า ตามกรอบแนวคิดตามแบบจ าลอง American Customer 
Satisfaction Index (ACSI)  
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเรื่อง “ความพึงพอใจของสถานประกอบการต่อการบริการช าระเงินสมทบ
ประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ในเขตภาคใต้ตอนบน” เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) ผู้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามทั้งแบบปกติและแบบออนไลน์จากนายจ้างที่ใช้
บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ านวน 417 คน โดยเป็นกลุ่มตัวอย่างที่ดีและ
เชื่อถือได้ และน าข้อมูลมาวิเคราะห์ในขั้นตอนถัดไป โดยใช้สถิติเชิงพรรณนาในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 
ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ โดย
ใช้สถิติ T-Test ทดสอบสมมติฐานส าหรับข้อมูลที่มีตัวแปร 2 ตัวแปรได้แก่ เพศ ส่วน ANOVA เป็นการทดสอบ
สมมติฐานส าหรับข้อมูลที่มีตัวแปรมากกว่า 2 ตัวแปร เช่น อายุ การศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายได้ ความถี่
ในการใช้บริการ ระยะเวลาในการใช้บริการต่อครั้ง และประเภทการช าระเงิน โดยการศึกษาในครั้งนี้ก าหนด
ระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01, 0.05 และ 0.10 และใช้สถิติการวิเคราะห์แบบจ าลองสมการถดถอย  
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(Regression Analysis) ก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01, 0.05 และ 0.10 โดยผู้วิจัยขอเสนอ
ผลการศึกษาวิจัยตามล าดับ ดังนี้ 
 4.1 การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถาม 
 4.2 การวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการใช้บริการ
ช าระเงินสมทบประกันสังคม 
 4.3 ผลการประมาณค่าแบบจ าลอง ACSI และแบบจ าลองโพรบิทเรียงล าดับ 
 4.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 4.5 การวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าดัชนีความพึงพอใจของการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคม
ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) 
 4.6 การวิเคราะห์โอกาสในการกลับมาใช้บริการซ้ า 
 
4.1  การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถาม 
 ผู้วิจัยได้วิเคราะห์การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามความพึงพอใจของสถาน
ประกอบการต่อการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) กับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ แบ่งตามองค์ประกอบตาม
กรอบแนวคิดการวิจัย 7 ด้าน จ านวน 7 องค์ประกอบจากข้อค าถามที่เป็นตัวแปรจ านวน 25 ตัวแปร มี
รายละเอียดดังตารางที่ 4.1 
 
ตารางท่ี 4.1 การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถาม 

 1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 

ความคาดหวังด้านคุณภาพการ
ให้บริการ (Customer Expectation) 

      ความถูกต้องในการใช้บริการ 0 0 1 45 371 4.887 

 
0.00% 0.00% 0.24% 10.79% 88.97%  

ความปลอดภัยในการใช้บริการ 0 0 1 42 374 4.894 

 
0.00% 0.00% 0.24% 10.07% 89.69% 

 มีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก 0 0 37 184 196 4.381 

 
0.00% 0.00% 8.87% 44.12% 47.00% 

 มีเทคโนโลยีที่ทันสมัยในการให้บริการ 0 0 22 211 184 4.388 

 0.00% 0.00% 5.28% 50.60% 44.12%  
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 

 1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 

มุมมองต่อคุณภาพของการบริการ 
(Perceived Quality) 

      มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใช้ 0 0 8 129 280 4.652 

บริการ 0.00% 0.00% 1.92% 30.94% 67.15%  

ให้บริการอย่างถูกต้อง 0 0 1 37 379 4.906 

 
0.00% 0.00% 0.24% 8.87% 90.89% 

 มีความปลอดภัยในการใช้บริการ 0 0 0 34 383 4.918 

 
0.00% 0.00% 0.00% 8.15% 91.85% 

 มีขั้นตอนการให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก  0 0 14 213 190 4.422 

ซับซ้อน 0.00% 0.00% 3.36% 51.08% 45.56%  

มุมมองต่อความคุ้มค่าของการ
ให้บริการ (Perceived Value)       

บริการที่ได้รับมีความถูกต้อง 0 0 0 29 388 4.930 

 0.00% 0.00% 0.00% 6.95% 93.05%  

คุณภาพบริการที่ได้รับมีความคุ้มค่า 0 0 1 42 374 4.894 

 0.00% 0.00% 0.24% 10.07% 89.69%  

ความรวดเร็วของบริการที่ได้รับมี 0 0 2 121 294 4.700 

ความคุ้มค่า 0.00% 0.00% 0.48% 29.02% 70.50%  

ใช้งานง่าย ไม่ยุ่งยาก 0 0 6 193 218 4.508 

 0.00% 0.00% 1.44% 46.28% 52.28%  

มุมมองต่อภาพลักษณ์การให้บริการ 
(Image)       

มีความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 0 0 1 20 396 4.947 

 0.00% 0.00% 0.24% 4.80% 94.96%  

สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว 0 0 2 132 283 4.674 

 0.00% 0.00% 0.48% 31.65% 67.87%  
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 

 1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 

ให้บริการด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัย 0 0 2 177 238 4.566 

 
0.00% 0.00% 0.48% 42.45% 57.07%  

สามารถให้ความช่วยเหลือได้ทันที  0 0 3 97 317 4.753 

เมื่อมีปัญหา 0.00% 0.00% 0.72% 23.26% 76.02% 
 ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 

(Customer Satisfaction)       

ให้บริการได้รวดเร็ว ไม่ติดขัด 0 0 2 229 186 4.441 

 0.00% 0.00% 0.48% 54.92% 44.60%  

ให้บริการได้อย่างถูกต้อง 0 0 1 19 397 4.950 

 0.00% 0.00% 0.24% 4.56% 95.20%  

ให้บริการอย่างปลอดภัย เชื่อถือได้ 0 0 0 32 385 4.923 

 0.00% 0.00% 0.00% 7.67% 92.33%  

มีเจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน า/  0 0 5 109 303 4.715 

ช่วยเหลือได้ทันทีเมื่อเกิดปัญหา 0.00% 0.00% 1.20% 26.14% 72.66%  

การร้องเรียนต่อการให้บริการ 
(Customer Complaints)       

ร้องเรียน หรือเสนอค าแนะน าไปยัง 268 90 23 18 18 1.628 

ผู้บริหาร 64.27% 21.58% 5.52% 4.32% 4.32%  

บอกต่อปัญหาไปยังคนที่ท่านรู้จัก 248 139 21 6 3 1.506 

 59.47% 33.33% 5.04% 1.44% 0.72%  

บอกต่อปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์ 390 19 3 5 0 1.096 

 93.53% 4.56% 0.72% 1.20% 0.00%  

ความภักดีต่อการใช้บริการ 
(Customer Loyalty)        

ท่านจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ท่านได้รับ 0 0 18 128 271 4.607 

จากธนาคารแห่งนี้ไปยังคนที่รู้จัก 0.00% 0.00% 4.32% 30.70% 64.99%  
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 

 1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 

ครั้งหน้าท่านจะใช้บริการของ 0 0 3 37 377 4.897 

ธนาคารแห่งนี้ต่อไป 0.00% 0.00% 0.72% 8.87% 90.41%  

 
 จากตารางที่ 4.1 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของสถานประกอบการต่อการบริการช าระเงินสมทบ
ประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ โดยใช้แบบสอบถามที่เก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้บริการช าระเงิน
สมทบประกันสังคม ลักษณะของค าถามเป็นค าถามแบบปลายปิด ที่ใช้มาตรวัดแบบอันตรภาค (Interval 
Scale) เป็นการวัดอัตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ในรูปแบบของลิเคร์ท (Likert Scale) โดยมีการ
ก าหนดตัวเลือกที่แบ่งเป็น 5 ระดับ จ าแนกตามระดับความคิดเห็นแบ่งได้ดังนี้ ระดับคะแนน 5 คือ เห็น
ด้วยอย่างยิ่ง ระดับคะแนน 4 คือ เห็นด้วย ระดับคะแนน 3 คือ เฉย ๆ ระดับคะแนน 2 คือ ไม่เห็นด้วย และ 
ระดับคะแนน 1 คือ ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง จากตารางแสดงให้เห็นการแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถาม
โดยแบ่งตามตัวแปรได้ดังนี้ 
 ปัจจัยด้านความคาดหวังด้านคุณภาพและการให้บริการ (Customer Expectations) กลุ่มตัวอย่าง
โดยส่วนใหญ่แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยนี้ว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังด้านคุณภาพและการให้บริการ 
มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ที่ 4.638 อยู่ในระดับความพึงพอใจเห็นด้วย โดยนายจ้างให้ความส าคัญในความคาดหวังด้าน
ความปลอดภัยในการใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.894 รองลงมาคือ ความถูกต้องในการใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย
ที่ 4.887 มีเทคโนโลยีที่ทันสมัยในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยที่ 4.388 และมีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก 
มีค่าเฉลี่ยที่ 4.381 
 ปัจจัยด้านมุมมองต่อคุณภาพการให้บริการ (Perceived Quality) กลุ่มตัวอย่างโดยส่วนใหญ่แสดง
ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยนี้ว่า กลุ่มตัวอย่างมีมุมมองต่อคุณภาพการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ที่ 4.725 
อยู่ในระดับความพึงพอใจเห็นด้วย โดยนายจ้างให้ความส าคัญในมุมมองด้านมีความปลอดภัยในการใช้บริการ 
มีค่าเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.918 รองลงมาคือ ให้บริการอย่างถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยที่ 4.906 มีความสะดวก รวดเร็ว ในการ
ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยที่ 4.652 และมีขั้นตอนการให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีค่าเฉลี่ยที่ 4.422 
 ปัจจัยด้านมุมมองต่อความคุ้มค่าการให้บริการ (Perceived Value) กลุ่มตัวอย่างโดยส่วนใหญ่แสดง
ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยนี้ว่า กลุ่มตัวอย่างมีมุมมองต่อความคุ้มค่าการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ที่ 4.758 
อยู่ในระดับความพึงพอใจเห็นด้วย โดยนายจ้างให้ความส าคัญในความคุ้มค่าด้านบริการที่ได้รับมีความ
ถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.930 รองลงมาคือ คุณภาพบริการที่ได้รับมีความคุ้มค่า มีค่าเฉลี่ยที่ 4.894 ความ
รวดเร็วของบริการที่ได้รับมีความคุ้มค่า มีค่าเฉลี่ยที่ 4.700 และใช้งานง่าย ไม่ยุ่งยาก มีค่าเฉลี่ยที่ 4.508 
 ปัจจัยด้านมุมมองต่อภาพลักษณก์ารให้บริการ (Image) กลุ่มตัวอย่างโดยส่วนใหญ่แสดงความคิดเห็น
เกี่ยวกับปัจจัยนี้ว่า กลุ่มตัวอย่างมีมุมมองต่อภาพลักษณ์การให้บริการ มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ที่ 4.735 อยู่ในระดับ 
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ความพึงพอใจเห็นด้วย โดยนายจ้างให้ความส าคัญในมุมมองต่อภาพลักษณ์ด้านมีความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 
มีค่าเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.947 รองลงมาคือ สามารถให้ความช่วยเหลือได้ทันที เมื่อมีปัญหา มีค่าเฉลี่ยที่ 4.753 สามารถ
ให้บริการได้อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยที่ 4.674 และให้บริการด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัย มีค่าเฉลี่ยที่ 4.566 
 ปัจจัยด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการ (Customer Satisfaction) กลุ่มตัวอย่างโดยส่วนใหญ่
แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยนี้ว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ที่ 4.757 
อยู่ในระดับความพึงพอใจเห็นด้วย โดยนายจ้างให้ความส าคัญในความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านให้บริการ
ได้อย่างถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.950 รองลงมาคือ ให้บริการอย่างปลอดภัย เชื่อถือได้ มีค่าเฉลี่ยที่ 4.923 
มีเจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน า/ช่วยเหลือได้ทันทีเมื่อเกิดปัญหา มีค่าเฉลี่ยที่ 4.715 และให้บริการได้รวดเร็ว 
ไม่ติดขัด มีค่าเฉลี่ยที่ 4.441 
 ปัจจัยด้านการร้องเรียนต่อการให้บริการ (Customer Complaints) กลุ่มตัวอย่างโดยส่วนใหญ่
แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยนี้ว่า กลุ่มตัวอย่างมีการร้องเรียนต่อการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ที่ 1.410 
อยู่ในระดับความพึงพอใจไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง โดยนายจ้างให้ความส าคัญในการร้องเรียนด้านร้องเรียน หรือ
เสนอค าแนะน าไปยังผู้บริหาร มีค่าเฉลี่ยสูงสุดที่ 1.628 รองลงมาคือ บอกต่อปัญหาไปยังคนที่ท่านรู้จัก มีค่าเฉลี่ย
ที่ 1.506 และบอกต่อปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์ มีค่าเฉลี่ยที่ 1.096 
 ปัจจัยด้านความภักดีในการใช้บริการ (Customer Loyalty) กลุ่มตัวอย่างโดยส่วนใหญ่แสดงความ
คิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยนี้ว่า กลุ่มตัวอย่างมีความภักดีในการใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ที่ 4.752 อยู่ในระดับ
ความพึงพอใจเห็นด้วย โดยนายจ้างให้ความส าคัญในความภักดีในการใช้บริการด้านครั้งหน้าท่านจะใช้บริการ
ของธนาคารแห่งนี้ต่อไป มีค่าเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.897 และท่านจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ท่านได้รับจากธนาคารแห่งนี้
ไปยังคนที่รู้จัก มีค่าเฉลี่ยที่ 4.607 
 
4.2  การวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการใช้บริการช าระเงิน
สมทบประกันสังคม 
 ตัวแปรทั้งหมดตามกรอบแนวความคิดแบบจ าลองงานวิจัย ท าให้ผู้วิจัยได้สร้างแบบสอบถามโดย
ใช้มาตราวัด 5 ระดับแบบ Likert Scale ซึ่งมีค่าอยู่ระหว่าง 0-5 ประกอบไปด้วย ความคาดหวังด้านคุณภาพ
และการให้บริการ (Customer Expectations) มุมมองต่อคุณภาพการให้บริการ (Perceived Quality) มุมมอง
ต่อความคุ้มค่าการให้บริการ (Perceived Value) มุมมองต่อภาพลักษณ์การให้บริการ (Image) ความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการ (Customer Satisfaction) การร้องเรียนต่อการให้บริการ (Customer Complaint) และ
ความภักดีในการใช้บริการ (Customer Loyalty) ที่มีตอ่การใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคม 
 จากข้อมูลเบื้องต้นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามซึ่งเป็นเครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัยครั้งนี้
ผู้วิจัยสามารถเก็บข้อมูลที่มีความครบถ้วนสมบูรณ์จากกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 417 คน การจ าแนกกลุ่มตัวอย่าง 
โดยจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ พฤติกรรมการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคม และแสดง 
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ค่าเฉลี่ยของตัวแปรปัจจัยต่าง ๆ ที่แตกต่างกัน สามารถค านวณได้จากแบบสอบถามในตอนที่ 1 และตอนที่ 2 
ตามลักษณะต่าง ๆ ของกลุ่มตัวอย่าง พร้อมทั้งค่าสถิติ t-test หรือ F-test ที่เปรียบเทียบความแตกต่างของ
ค่าเฉลี่ย ดังตารางที่ 4.2 การวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการใช้
บริการช าระเงินสมทบประกันสังคม 
 
ตารางท่ี 4.2 การวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการใช้บริการ 
        ช าระเงินสมทบประกันสังคม 

 Obs CE PQ PV IM CSI CC CL 

ธนาคารที่ใช้บริการ 
กรุงไทย 222 0.810 0.869 0.864 0.837 0.925 0.101 0.896 
กรุงศร ี 195 0.828 0.854 0.858 0.840 0.904 0.089 0.895 
T-Test  0.582 0.595 0.858 0.927 0.354 0.609 0.965 

เพศ 
ชาย 110 0.817 0.854 0.756 0.679 0.721 0.405 0.731 
หญิง 307 0.819 0.865 0.765 0.696 0.751 0.416 0.745 
T-Test  0.977 0.754 0.991 0.805 0.795 0.922 0.584 

อาย ุ
ต่ ากว่า 
24  

38 0.782 0.887 0.831 0.860 0.915 0.081 0.823 

25-30  97 0.826 0.875 0.862 0.830 0.910 0.080 0.915 
31-40 135 0.825 0.848 0.878 0.827 0.911 0.098 0.908 
41-50 95 0.841 0.868 0.860 0.864 0.925 0.096 0.899 
51+ 52 0.774 0.844 0.842 0.816 0.915 0.127 0.873 
F-Test  1.166 3.202*** 2.239** 1.489 1.022 1.044 1.761 

การศึกษา 
ต่ ากว่า 
ป.ตร ี

48 0.790 0.844 0.844 0.856 0.903 0.080 0.853 

ป.ตร ี 312 0.821 0.865 0.861 0.836 0.916 0.096 0.896 
ป.โท,สูง
กว่าป.
โท 

57 0.827 0.861 0.879 0.832 0.921 0.107 0.931 

F-Test  0.422 0.447 1.551 0.913 0.198 1.408 1.652 
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ) 

ตัวแปร Obs CE PQ PV IM CSI CC CL 

สถานภาพ 
โสด 199 0.818 0.862 0.857 0.825 0.908 0.091 0.890 
สมรส 175 0.823 0.862 0.870 0.845 0.917 0.090 0.901 
หย่าร้าง 31 0.845 0.907 0.887 0.889 0.955 0.106 0.932 
อื่นๆ 12 0.688 0.755 0.756 0.818 0.892 0.218 0.769 
F-Test  2.004 2.261* 1.660 1.333 1.179 3.431** 2.567* 

อาชีพ 
ราชการ 122 0.832 0.863 0.870 0.831 0.917 0.111 0.800 
เอกชน 113 0.839 0.904 0.875 0.844 0.925 0.090 0.893 
ส่วนตัว 128 0.815 0.856 0.873 0.847 0.919 0.084 0.920 
อื่นๆ 54 0.751 0.787 0.786 0.821 0.881 0.101 0.854 
F-Test  4.762*** 7.977*** 5.697*** 4.289*** 3.450*** 0.619 8.666*** 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ต่ ากว่า
15,000 

38 0.733 0.776 0.763 0.786 0.847 0.099 0.793 

15,001-
30,000 

138 0.777 0.855 0.842 0.823 0.894 0.080 0.880 

30,001-
50,000 

102 0.881 0.889 0.887 0.858 0.936 0.091 0.905 

50,001-
70,000 

96 0.849 0.878 0.892 0.851 0.933 0.115 0.927 

70,001
ขึ้นไป 

43 0.809 0.862 0.883 0.856 0.948 0.107 0.930 

F-Test  5.480*** 2.728** 3.528*** 1.314 3.929*** 0.786 4.113*** 
ความถี่ในการใช้บริการ 
<1 คร้ัง/
เดือน 

83 0.772 0.830 0.806 0.808 0.889 0.111 0.827 

1-2 
คร้ัง/
เดือน 

273 0.838 0.873 0.879 0.845 0.920 0.087 0.908 

3 ครั้ง
ขึ้นไป 

61 0.791 0.857 0.861 0.845 0.929 0.113 0.934 

F-Test  2.947** 1.806 3.476** 1.945 1.497 1.111 5.456*** 



34 

ตารางท่ี 4.2 (ต่อ) 

ตัวแปร Obs CE PQ PV IM CSI CC CL 

ระยะเวลาในการใช้บริการต่อคร้ัง 
ต่ ากว่า 
10 นาที 

197 0.831 0.873 0.880 0.849 0.915 0.076 0.903 

11-15 
นาที 

152 0.811 0.863 0.853 0.836 0.913 0.099 0.888 

15 นาที
ขึ้นไป 

68 0.797 0.830 0.828 0.810 0.919 0.144 0.892 

F-Test  0.755 1.368 1.971 1.087 1.005 4.646*** 0.347 
ประเภทการช าระเงิน 
ช าระให้
ตัวท่าน
เอง 

210 0.834 0.858 0.868 0.839 0.922 0.106 0.914 

ช าระให้
คนอ่ืน 

207 0.802 0.866 0.855 0.837 0.908 0.084 0.877 

T-Test  0.315* 0.797 0.707 0.966 0.566 0.324 0.188** 

หมายเหตุ CE (Customer Expectation), PQ (Perceived Quality), PV (Perceived Value), IM  
    (Image), CSI (Customer Satisfaction), CC (Customer Complaint), CL (Customer  
    Loyalty) 
   *มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.10, **มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05, และ ***มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 
 จากตารางที่ 4.2 ผลการวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์หรือลักษณะ
ส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง เช่น เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน และ
จ าแนกตามพฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่มตัวอย่าง เช่น ความถี่ในการใช้บริการ ระยะเวลาในการใช้บริการ
ต่อครั้ง และประเภทการช าระเงิน  
 ในการศึกษาครั้งนี้ มีผู้ตอบแบบสอบถามทั้งนายจ้างหรือตัวแทนในสถานประกอบการที่ใช้บริการ
ช าระเงินสมทบผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ านวน 417 คน จากการวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะ
ทางประชากรศาสตร์และพฤติกรรมในการใช้บริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 307 คน 
และเพศชาย 110 คน โดยช่วงอายุนายจ้างมากที่สุด คือช่วงอายุ ระหว่าง 31-40 ปี เป็นกลุ่มวัยประสบ
ความส าเร็จในวัยท างาน ส่วนใหญ่มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี สถานภาพโสด ประกอบอาชีพธุรกิจ
ส่วนตัวเป็นส่วนมาก มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001-30,000 บาท นายจ้างส่วนใหญ่มาใช้บริการ 1-2 ครั้ง
ต่อเดือน ส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการใช้บริการต่ ากว่า 10 นาที และส่วนใหญ่ช าระเงินให้ตัวเอง  
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 เมื่อน าข้อมูลมาวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์และพฤติกรรมในการ
ใช้บริการ ด้วยสถิติเชิงปริมาณ T-Test และ F-Test พบว่า ค่าเฉลี่ยของตัวแปรทุกตัวสามารถจ าแนกได้ดังนี้ 
 กลุ่มตัวอย่างที่นายจ้างหรือตัวแทนในสถานประกอบการที่ใช้บริการช าระเงินสมทบผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ มีความพึงพอใจต่อการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิต ิ
 กลุ่มตัวอย่างที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่าน
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ไม่
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยกลุ่มตัวอย่างเพศชายมีการใช้บริการมากที่สุด ทุกตัวแปรไม่มี
ความแตกต่างกันทางระดับนัยส าคัญทางสถิติ แต่จากค่าที่แสดง ทุกเพศให้ความส าคัญมุมมองต่อความ
คุ้มค่าการให้บริการ ส่งผลให้เกิดความคาดหวังด้านคุณภาพและการให้บริการ ซึ่งมาจากค่าสถิติที่สูงกว่า
ตัวแปรอื่น ๆ  
 กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่าน
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) แตกต่าง 
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 0.01 โดยกลุ่มตัวอย่างที่มชี่วงอายุต่ ากว่า 24 ปี มีความพึง
พอใจสูงสุดทั้ง 5 กลุ่ม และกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับมุมมองต่อคุณภาพและการให้บริการมากที่สุด 
รองลงมาคือ มุมมองต่อความคุ้มค่าการให้บริการ ตามล าดับ 
 กลุ่มตัวอย่างที่มีการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคม
ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) 
ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีการศึกษาปริญญาโทหรือสูงกว่าปริญญาโทมี
การใช้บริการมากที่สุด ทุกตัวแปรไม่มีความแตกต่างกันทางระดับนัยส าคัญทางสถิติ แต่จากค่าที่แสดง ทุก
การศึกษาให้ความส าคัญความภักดีในการใช้บริการ ส่งผลให้เกิดมุมมองต่อความคุ้มค่าการให้บริการ ซึ่ง
มาจากค่าสถิติที่สูงกว่าตัวแปรอื่น ๆ 
 กลุ่มตัวอย่างที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคม
ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.10 และ 0.05 โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีสถานภาพอ่ืน ๆ มีความ
พึงพอใจสูงสุด และกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับการร้องเรียนต่อการให้บริการมากที่สุด รองลงมาคือ 
ความภักดีในการใช้บริการ และมุมมองต่อคุณภาพและการให้บริการ ตามล าดับ 
 กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่าน 
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) แตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีธุรกิจส่วนตัว มีความพึงพอใจสูงสุด และกลุ่ม
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ตัวอย่างให้ความส าคัญกับความภักดีในการใช้บริการมากที่สุด รองลงมาคือ มุมมองต่อคุณภาพและการ
ให้บริการ มุมมองต่อความคุ้มค่าการให้บริการ ความคาดหวังด้านคุณภาพและการให้บริการ มุมมองต่อ
ภาพลักษณก์ารให้บริการ และความพึงพอใจต่อการให้บริการ ตามล าดับ 
 กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการช าระเงินสมทบ
ประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 0.01 โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีช่วง
รายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 30,001 - 50,000 บาท มีความพึงพอใจสูงสุด และกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญ
กับความคาดหวังด้านคุณภาพและการให้บริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ความภักดีในการใช้บริการ ความ
พึงพอใจต่อการให้บริการ มุมมองต่อความคุ้มค่าการให้บริการ และมุมมองต่อคุณภาพและการให้บริการ 
ตามล าดับ 
 กลุ่มตัวอย่างที่มีความถ่ีในการใช้บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการช าระเงินสมทบ
ประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 0.01 โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีความถี่
ในการใช้บริการ 3 ครั้งข้ึนไป มีความพึงพอใจสูงสุด และกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับความภักดีในการใช้
บริการมากที่สุด รองลงมาคือ มุมมองต่อความคุ้มค่าการให้บริการ และความคาดหวังด้านคุณภาพและการ
ให้บริการ ตามล าดับ 
 กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาในการใช้บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการช าระเงิน
สมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลา
ในการใช้บริการ 15 นาทีขึ้นไป มีความพึงพอใจสูงสุด และกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับการร้องเรียนต่อ
การให้บริการ 
 กลุ่มตัวอย่างที่มีประเภทการช าระเงินแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการช าระเงินสมทบ
ประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีประเภทการช าระ
เงินโดยช าระเงินให้ตัวท่านเอง มีความพึงพอใจสูงสุด และกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับความคาดหวังด้าน
คุณภาพและการให้บริการมากที่สุด รองลงมาคือ ความภักดีในการใช้บริการ ตามล าดับ 
 
4.3  ผลการประมาณค่าแบบจ าลอง ACSI และแบบจ าลองโพรบิทเรียงล าดับ 
 การประมาณค่าแบบจ าลองวิเคราะห์การถดถอย (Regression Analysis Model) โดยการศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรเมื่อตัวแปรมีความสัมพันธ์แบบเส้นตรง เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลสหสัมพันธ์
ตามวัตถุประสงค์การวิจัย เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคม
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ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ใน
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ รวม 7 ตัวแปร ได้แก่ ความคาดหวังด้านคุณภาพและการให้บริการ (CE) มุมมองต่อ
คุณภาพการให้บริการ (PQ) มุมมองต่อความคุ้มค่าการให้บริการ (PV) มุมมองต่อภาพลักษณ์การให้บริการ 
(IM) ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ (CSI) การร้องเรียนต่อการให้บริการ (CC) และความภักดีในการใช้บริการ 
(CL) ร่วมกับการวิเคราะห์แบบจ าลองโพรบิท เพ่ือศึกษาโอกาสในการกลับมาใช้บริการซ้ า (Revisit) มีขนาดกลุ่ม
ตัวอย่าง 417 คน ดังตารางที่ 4.3 
 
ตารางท่ี 4.3 แสดงผลการประมาณค่าแบบจ าลองสมการถดถอยด้วยวิธีการประมาณค่า OLS 

Model PQ  PV  IM  CSI  CC  CL  Revisit 

CE (X1) 0.4370*** 0.2553***  0.0726**    
PQ (X2)  0.4598***  0.1285***    
PV (X3)    0.1466***    
IM (X4) 0.3363***   0.2759***   0.2143 
CSI (X5)     -0.1008** 0.5213*** 0.1785 
CC (X6)      -0.1714*** -2.2640*** 
CL (X7)   0.3648***    2.8187*** 
Constant 0.2226*** 0.2563*** 0.5112*** 0.3871*** 0.1877*** 0.4350***  

cut1       -1.0943** 
cut2       -0.6475 
cut3       0.5422 
cut4       1.6623*** 

N 417 417 417 417 417 417 417 
rss 5.6740 8.5516 11.3829 4.1160 7.9063 10.6514  
LL 304.2665 218.7353 159.1054 371.1987 235.0950 172.9456 -522.982 
F-test 241.4348*** 141.4525*** 63.9492*** 95.0631*** 4.2196** 49.1344***  
Chi-square        104.3887*** 
R2 0.5384 0.4059 0.1335 0.4800 0.0101 0.1918  
Adj. R2 0.5362 0.4031 0.1314 0.4749 0.0077 0.1879  
Pseudo R2       0.2005 

* p < .1, ** p < .05, *** p < .01 
หมายเหตุ CE (Customer Expectation), PQ (Perceived Quality), PV (Perceived Value), IM  
    (Image), CSI (Customer Satisfaction), CC (Customer Complaint), CL (Customer  
    Loyalty), Y (Revisit) 
   *มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.10, **มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05, และ ***มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 



38 

4.4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผู้วิจัยได้ท าการสร้างแบบจ าลองจากองค์ประกอบของปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของสถานประกอบการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) กับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ตามองค์ประกอบของ American 
Customer Satisfaction Index (ACSI) จ านวน 7 องค์ประกอบ เพ่ือทดสอบทฤษฎีและประมาณค่าความสัมพันธ์
เชิงเหตุผลว่ามีความสอดคล้องกันหรือไม่ และจากการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า มีความสอดคล้องกันในองค์ประกอบ
ที่ 1) ความคาดหวังด้านคุณภาพและการให้บริการ 2) มุมมองต่อคุณภาพการให้บริการ 3) มุมมองต่อความ
คุ้มค่าการให้บริการ 4) มุมมองต่อภาพลักษณก์ารให้บริการ 5) ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 6) การร้องเรียน
ต่อการใหบ้ริการ และ 7) ความภักดใีนการใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิต ิ
 การหาความสัมพันธ์ขององค์ประกอบดัชนีความพึงพอใจโดยใช้สถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบจ าลอง
สมการถดถอย (Liner Regression Model) ก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01, 0.05 และ 0.10 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) กับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรขีันธ์ ดังแสดงตามภาพที่ 4.1 

 
หมายเหตุ   * มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.1     ** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05     *** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 
ภาพที่ 4.1 ผลการประมาณค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 
 
 จากภาพที่ 4.1 แสดงผลการวิเคราะห์ถดถอย (Regression Analysis Model) ตามวัตถุประสงค์การ
วิจัย พบว่า มีตัวแปรที่มีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ โดยแยกวิเคราะห์แต่ละปัจจัยได้ดังนี้ 
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 สมมติฐานที่ 1 (H1): ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณภาพการ
ให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรี
อยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังของผู้ใช้บริการกับมุมมอง
คุณภาพการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคาร
กรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ 0.4370 มีความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทาง
สถิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน แสดงให้เห็นว่าเมื่อผู้ใช้บริการมีความคาดหวังด้านคุณภาพและการให้บริการ 
ผู้ใช้บริการจะได้รับการตอบสนองและรับรู้ได้ถึงมุมมองคุณภาพการให้บริการด้านความปลอดภัยในการใช้
บริการ  
 สมมติฐานที่ 2 (H2): ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณค่าของ
การให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรี
อยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังของผู้ใช้บริการกับมุมมอง 
คุณค่าของการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ 0.2553 มีความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน แสดงให้เห็นว่าเมื่อผู้ใช้บริการมีความคาดหวังด้านคุณภาพและการ
ให้บริการ ผู้ใช้บริการจะรับรู้ได้ถึงมุมมองคุณค่าของการให้บริการด้านบริการที่ได้รับมีความถูกต้อง 
 สมมติฐานที่ 3 (H3): มุมมองคุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณค่าของ
การให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรี
อยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่างมุมมองคุณภาพการให้บริการกับมุมมอง
คุณค่าของการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ 0.4598 มีความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน แสดงให้เห็นว่ามุมมองคุณภาพการให้บริการด้านมีความปลอดภัยใน
การใช้บริการจะก่อให้เกิดมุมมองคุณค่าของการให้บริการที่สูงขึ้น 
 สมมติฐานที่ 4 (H4): ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย
กับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังของผู้ใช้บริการกับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร 
กรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ 0.0726 มีความสัมพันธ์เป็นบวก
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และมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน แสดงให้เห็นว่าความคาดหวังของผู้ใช้บริการส่งผลทางบวก
ต่อความพึงพอใจด้านให้บริการได้อย่างถูกต้อง  
 สมมติฐานที่ 5 (H5): มุมมองคุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย
กับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่างมุมมองคุณภาพการให้บริการกับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร 
กรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ 0.1285 มีความสัมพันธ์เป็นบวก
และมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน แสดงให้เห็นว่ามุมมองคุณภาพการให้บริการส่งผลทางบวก
กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
  สมมติฐานที่ 6 (H6): มุมมองคุณค่าของการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย 
กับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่างมุมมองคุณค่าของการให้บริการกับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร 
กรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ 0.1466 มีความสัมพันธ์เป็นบวก
และมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน แสดงให้เห็นว่ามุมมองคุณค่าของการให้บริการส่งผลทางบวก
กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  
 สมมติฐานที่ 7 (H7): ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงลบกับ
การร้องเรียนของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการ
ให้บริการกับการร้องเรียนของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ -0.1008 
มีความสัมพันธ์เป็นลบและมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน แสดงให้เห็นว่าหากผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการจะส่งผลถึงการลดลงของการร้องเรียนของผู้ใช้บริการ 
 สมมติฐานที่ 8 (H8): การร้องเรียนของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงลบกับ
ความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่างการร้องเรียนของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการ
กับความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ 



41 

ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ -0.1714 มีความสัมพันธ์
เป็นลบและมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน แสดงให้เห็นว่าหากเกิดการร้องเรียนของผู้ใช้บริการ
มากน้อยเท่าใดจะท าให้ความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการลดลงไปด้วย  
 สมมติฐานที่ 9 (H9): ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
ความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการ
ให้บริการกับความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์
ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ 0.5213 มีความสัมพันธ์
เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน แสดงให้เห็นว่าหากผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการจะส่งผลให้เกิดความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการสูงขึ้น 
  สมมติฐานที่ 10 (H10): ความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
ภาพลักษณ์การให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับ 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่างความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้
บริการกับภาพลักษณ์การให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร 
กรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ 0.3648 มีความสัมพันธ์เป็นบวก
และมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน แสดงให้เห็นว่าความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้
บริการมากขึ้นจะส่งผลถึงการยกระดับภาพลักษณ์ด้านมีความน่าเชื่อถือในการให้บริการ     
 สมมติฐานที่ 11 (H11): ภาพลักษณ์การให้บริการความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคาร
กรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์การให้บริการกับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร 
กรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ 0.2759 มีความสัมพันธ์เป็นบวก
และมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน แสดงให้เห็นว่าภาพลักษณ์ของการให้บริการดีจะส่งผลต่อ
ความพึงพอใจต่อการให้บริการมากขึ้นตามไปด้วย  
 สมมติฐานที่ 12 (H12): ภาพลักษณ์การให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณภาพการ
ให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรี
อยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์การให้บริการกับมุมมองคุณภาพ 
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การให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรี
อยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ 0.3363 มีความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติ 
สอดคล้องกับสมมติฐาน แสดงให้เห็นว่าภาพลักษณ์การให้บริการส่งผลทางบวกกับมุมมองคุณภาพการ
ให้บริการ  
 สมมติฐานที่ 13 (H13): ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวก
กับการกลับมาใช้บริการซ้ าจากการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการ
ให้บริการกับการกลับมาใช้บริการซ้ าจากการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์
ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ 0.1785 มีความสัมพันธ์
เป็นบวกแต่ไมม่ีนัยส าคัญทางสถิติ ไมส่อดคล้องกับสมมติฐาน แสดงให้เห็นว่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที ่
มีต่อการให้บริการไม่มีผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ า 
 สมมติฐานที่ 14 (H14): ความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ 
การกลับมาใช้บริการซ้ าจากการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร 
กรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่างความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้
บริการกับการกลับมาใช้บริการซ้ าจากการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์
ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ 2.8187 มีความสัมพันธ์
เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน แสดงให้เห็นว่าหากผู้ใช้บริการมีความภักดีในการ
ใช้บริการจะส่งผลถึงการกลับมาใช้บริการซ้ าในอนาคต  
 สมมติฐานที่ 15 (H15): ภาพลักษณ์การให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการกลับมาใช้บริการ
ซ้ าจากการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคาร
กรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์การให้บริการกับการกลับมาใช้
บริการซ้ าจากการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ 0.2143 มีความสัมพันธ์เป็นบวกแต่ไม่มีนัยส าคัญ
ทางสถิติ ไมส่อดคล้องสมมติฐาน แสดงให้เห็นว่าภาพลักษณ์การให้บริการไม่มีผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ า  
 สมมติฐานที่ 16 (H16): การร้องเรียนของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงลบกับ
การกลับมาใช้บริการซ้ าจากการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร 
กรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่างการร้องเรียนของผู้ใช้บริการที่มีต่อการ 
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ให้บริการกับการกลับมาใช้บริการซ้ าจากการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์
ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ -2.2640 มีความสัมพันธ์
เป็นลบและมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน แสดงให้เห็นว่าหากมีการร้องเรียนจากผู้ใช้บริการ
มากขึ้นจะส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าน้อยลง 
 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต้นกับตัวแปรตามจากจ านวนกลุ่มตัวอย่างจ านวน 417 
กลุ่มตัวอย่าง ค่า F-test ของปัจจัยทั้ง 6 ด้านมีค่าดังนี้ ปัจจัยด้านมุมมองต่อคุณภาพการให้บริการ (Perceived 
Quality) มีค่าเท่ากับ 241.4348 มุมมองต่อความคุ้มค่าการให้บริการ (Perceived Value) มีค่าเท่ากับ 141.4525 
มุมมองต่อภาพลักษณ์การให้บริการ (Image) มีค่าเท่ากับ 63.9492 ความพึงพอใจต่อการให้บริการ (Customer 
Satisfaction) มีค่าเท่ากับ 95.0631 การร้องเรียนต่อการให้บริการ (Customer Complaints) มีค่าเท่ากับ 
4.2196 และความภักดีในการใช้บริการ (Customer Loyalty) มีค่าเท่ากับ 49.1344 แสดงว่าตัวแปรต้น
ทุกตัวสามารถใช้ร่วมกันในการอธิบายตัวแปรตามได้อย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 0.01 
 R-squares ของปัจจัยทั้ง 6 ด้าน มีค่าดังนี้ ปัจจัยด้านมุมมองต่อคุณภาพการให้บริการ (Perceived 
Quality) มีค่าเท่ากับ 0.5384 มุมมองต่อความคุ้มค่าการให้บริการ (Perceived Value) มีค่าเท่ากับ 0.4059 
มุมมองต่อภาพลักษณ์การให้บริการ (Image) มีค่าเท่ากับ 0.1335 ความพึงพอใจต่อการให้บริการ (Customer 
Satisfaction) มีค่าเท่ากับ 0.4800 การร้องเรียนต่อการให้บริการ (Customer Complaints) มีค่าเท่ากับ 
0.0101 และความภักดีในการใช้บริการ (Customer Loyalty) มีค่าเท่ากับ 0.1918 ค่า R-squares ทุกปัจจัย
ปานกลางและเป็นในทิศทางเดียวกันแสดงว่าข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างที่ได้มามีความเหมาะสม 
 
4.5  การวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าดัชนีความพึงพอใจของการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่าน
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) 
 

 
 

ภาพที่ 4.2 เรดาห์เปรียบเทียบค่าดัชนีของความพึงพอใจของการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่าน 
     ระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน)  
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 จากภาพที่ 4.2 การเปรียบเทียบค่าวิเคราะห์ตัวแปรตามแบบจ าลอง ACSI (American Customer 
Satisfaction Index) ด้วยแบบสอบถามระหว่างความพึงพอใจของการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคม
ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) 
พบว่า ความพึงพอใจของการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร 
กรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สามารถตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจด้านมุมมองต่อคุณภาพการ
ให้บริการ มุมมองต่อความคุ้มค่าการให้บริการ ความพึงพอใจต่อการให้บริการ การร้องเรียนต่อการให้บริการ
และความภักดีในการใช้บริการได้มากกว่าความพึงพอใจของการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่าน
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ส่วนปัจจัยด้านความคาดหวังด้านคุณภาพ
และการให้บริการ และมุมมองต่อภาพลักษณ์การให้บริการ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) สามารถ
ตอบสนองและความพึงพอใจได้มากกว่าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) รวมถึงการสร้างความภักดีใน
การใช้บริการจะท าให้นายจ้างของสถานประกอบการกลับมาใช้บริการซ้ าในอนาคต 
 
 การวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าดัชนีความพึงพอใจของการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่าน
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ จ าแนกตามอาชีพ 
 

 
ภาพที่ 4.3 เรดาห์เปรียบเทียบค่าดัชนีของความพึงพอใจของการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่าน 
     ระบบอิเล็กทรอนิกส์ จ าแนกตามอาชีพ 
 
 จากภาพที่ 4.3 การเปรียบเทียบค่าวิเคราะห์ตัวแปรตามแบบจ าลอง ACSI (American Customer 
Satisfaction Index) ด้วยแบบสอบถามระหว่างความพึงพอใจของการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคม
ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ จ าแนกตามอาชีพ พบว่า ความพึงพอใจของการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคม
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ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ อาชีพเอกชน สามารถตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจด้านความ
คาดหวังด้านคุณภาพและการให้บริการ มุมมองต่อคุณภาพการให้บริการ มุมมองต่อความคุ้มค่าการให้บริการ 
และความพึงพอใจต่อการให้บริการ ได้มากกว่าความพึงพอใจของการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่าน
ระบบอิเล็กทรอนิกส์อาชีพอ่ืน ๆ ในขณะที่กลุ่มตัวอย่างอาชีพราชการ สามารถตอบสนองความต้องการ
และความพึงพอใจด้านการร้องเรียนต่อการให้บริการ ได้มากกว่าความพึงพอใจของการบริการช าระเงิน
สมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์อาชีพอ่ืน ๆ อาชีพส่วนตัว สามารถตอบสนองความต้องการ
และความพึงพอใจด้านมุมมองต่อภาพลักษณ์การให้บริการ และความภักดีในการใช้บริการ ได้มากกว่าความ
พึงพอใจของการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์อาชีพอ่ืน ๆ  
  
4.6  การวิเคราะห์โอกาสในการกลับมาใช้บริการซ้ า 
 จากการวิเคราะห์แบบจ าลองโพรบิทเรียงล าดับของการศึกษาความพึงพอใจของสถานประกอบการ
ต่อการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ แสดงให้เห็นว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาส
ในการใช้บริการซ้ าของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ใน
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ คือ ปัจจัยด้านความภักดีในการใช้บริการ มีค่าเท่ากับ 2.8187 ที่ระดับนัยส าคัญ 
0.01 ผลการวิเคราะห์ดังกล่าวสามารถตีความได้ว่า หากสามารถสร้างความภักดีให้เกิดกับนายจ้างของ
สถานประกอบการจะสามารถสร้างโอกาสในการตัดสินใจกลับมาใช้บริการของธนาคารซ้ าได้ในอนาคต 
 
  
  
   
 



บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผลการศึกษาวิจัย และข้อเสนอแนะ 

 
 การค้นคว้าอิสระเรื่อง ความพึงพอใจของสถานประกอบการต่อการบริการช าระเงินสมทบ
ประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ในเขตภาคใต้ตอนบน มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาเปรียบเทียบความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการในการกลับไปใช้ซ้ าในการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์
ของสถานประกอบการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) 
ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 2) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ในการกลับไปใช้ซ้ าใน
การช าระเงินสมทบประกนัสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของสถานประกอบการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) กับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ และ 3) ศึกษาปัจจัยที่
ส่งผลต่อความภักดีในการกลับไปใช้ซ้ าในการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ
สถานประกอบการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) 
ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้วิธีการเก็บข้อมูลจากการแจกแบบสอบถามทั้ง
แบบปกติและแบบออนไลน์ โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างคือนายจ้างของสถานประกอบการที่ใช้บริการช าระเงิน
สมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ านวน 417 คน ทั้งนี้ได้รับแบบสอบถามที่มีความถูกต้องและ
ข้อมูลครบถ้วน ผู้วิจัยได้น าข้อมูลดังกล่าวมาวิเคราะห์และประมวลผล โดยเรียงล าดับการวิเคราะห์ออกเป็น 
3 ส่วนดังนี้ 
 5.1 สรุปผลการวิจัย 
 5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
 5.3 ข้อเสนอแนะ 
 5.4 ข้อจ ากัดการศึกษา 
 
5.1  สรุปผลการวิจัย 
 ผลการวิเคราะห์ในการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของสถานประกอบการต่อการบริการช าระเงิน
สมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ในเขตภาคใต้ตอนบน สรุปได้ดังนี้ 
 5.1.1 ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามโดยผู้ตอบแบบสอบถามทั้ง
นายจ้างของสถานประกอบการที่ใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ 
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ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์
จ านวน 417 คน โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 307 คน และเพศชาย 110 คน โดยช่วงอายุนายจ้าง
มากที่สุด คือช่วงอายุระหว่าง 31-40 ปี เป็นกลุ่มวัยประสบความส าเร็จในวัยท างาน ส่วนใหญ่มีการศึกษาอยู่
ในระดับปริญญาตรี สถานภาพโสด ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัวเป็นส่วนมาก และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
15,001-30,000 บาท  
 5.1.2 จากการวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมในการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถามโดยผู้ตอบแบบสอบถาม
ทั้งนายจ้างของสถานประกอบการที่ใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
จ านวน 417 คน พบว่า นายจ้างส่วนใหญ่มาใช้บริการ 1-2 ครั้งต่อเดือน ส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการใช้
บริการต่ ากว่า 10 นาที และส่วนใหญ่ช าระเงินให้ตัวเอง 
 5.1.3 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่าน
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ใน
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ตามกรอบแนวคิดตามแบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index 
(ACSI) ดังนี้ 
 ปัจจัยด้านความคาดหวังด้านคุณภาพและการให้บริการ (Customer Expectations) กลุ่มตัวอย่างโดย
ส่วนใหญ่แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยนี้ว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังด้านคุณภาพและการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยรวมอยู่ที่ 4.638 อยู่ในระดับความพึงพอใจเห็นด้วย โดยนายจ้างให้ความส าคัญในความคาดหวังด้าน
ความปลอดภัยในการใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.894 รองลงมาคือ ความถูกต้องในการใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย
ที่ 4.887 มีเทคโนโลยีที่ทันสมัยในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยที่ 4.388 และมีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก 
มีค่าเฉลี่ยที่ 4.381 
 ปัจจัยด้านมุมมองต่อคุณภาพการให้บริการ (Perceived Quality) กลุ่มตัวอย่างโดยส่วนใหญ่แสดง
ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยนี้ว่า กลุ่มตัวอย่างมีมุมมองต่อคุณภาพการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ที่ 4.725 
อยู่ในระดับความพึงพอใจเห็นด้วย โดยนายจ้างให้ความส าคัญในมุมมองด้านมีความปลอดภัยในการใช้บริการ 
มีค่าเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.918 รองลงมาคือ ให้บริการอย่างถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยที่ 4.906 มีความสะดวก รวดเร็ว ในการ
ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยที่ 4.652 และมีขั้นตอนการให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีค่าเฉลี่ยที่ 4.422 
 ปัจจัยด้านมุมมองต่อความคุ้มค่าการให้บริการ (Perceived Value) กลุ่มตัวอย่างโดยส่วนใหญ่แสดง
ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยนี้ว่า กลุ่มตัวอย่างมีมุมมองต่อความคุ้มค่าการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ที่ 4.758 
อยู่ในระดับความพึงพอใจเห็นด้วย โดยนายจ้างให้ความส าคัญในความคุ้มค่าด้านบริการที่ได้รับมีความ
ถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.930 รองลงมาคือ คุณภาพบริการที่ได้รับมีความคุ้มค่า มีค่าเฉลี่ยที่ 4.894 ความ
รวดเร็วของบริการที่ได้รับมีความคุ้มค่า มีค่าเฉลี่ยที่ 4.700 และใช้งานง่าย ไม่ยุ่งยาก มีค่าเฉลี่ยที่ 4.508 
 ปัจจัยด้านมุมมองต่อภาพลักษณก์ารให้บริการ (Image) กลุ่มตัวอย่างโดยส่วนใหญ่แสดงความคิดเห็น 
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เกี่ยวกับปัจจัยนี้ว่า กลุ่มตัวอย่างมีมุมมองต่อภาพลักษณ์การให้บริการ มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ที่ 4.735 อยู่ในระดับ
ความพึงพอใจเห็นด้วย โดยนายจ้างให้ความส าคัญในมุมมองต่อภาพลักษณ์ด้านมีความน่าเชื่อถือในการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.947 รองลงมาคือ สามารถให้ความช่วยเหลือได้ทันที เมื่อมีปัญหา มีค่าเฉลี่ยที่ 4.753 
สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยที่ 4.674 และให้บริการด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัย มีค่าเฉลี่ยที่ 
4.566 
 ปัจจัยด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการ (Customer Satisfaction) กลุ่มตัวอย่างโดยส่วนใหญ่
แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยนี้ว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ที่ 4.757 
อยู่ในระดับความพึงพอใจเห็นด้วย โดยนายจ้างให้ความส าคัญในความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านให้บริการ
ได้อย่างถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.950 รองลงมาคือ ให้บริการอย่างปลอดภัย เชื่อถือได้ มีค่าเฉลี่ยที่ 4.923 
มีเจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน า/ช่วยเหลือได้ทันทีเมื่อเกิดปัญหา มีค่าเฉลี่ยที่ 4.715 และให้บริการได้รวดเร็ว 
ไม่ติดขัด มีค่าเฉลี่ยที่ 4.441 
 ปัจจัยด้านการร้องเรียนต่อการให้บริการ (Customer Complaints) กลุ่มตัวอย่างโดยส่วนใหญ่
แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยนี้ว่า กลุ่มตัวอย่างมีการร้องเรียนต่อการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ที่ 1.410 
อยู่ในระดับความพึงพอใจไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง โดยนายจ้างให้ความส าคัญในการร้องเรียนด้านร้องเรียน หรือ
เสนอค าแนะน าไปยังผู้บริหาร มีค่าเฉลี่ยสูงสุดที่ 1.628 รองลงมาคือ บอกต่อปัญหาไปยังคนที่ท่านรู้จัก มีค่าเฉลี่ย
ที่ 1.506 และบอกต่อปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์ มีค่าเฉลี่ยที่ 1.096 
 ปัจจัยด้านความภักดีในการใช้บริการ (Customer Loyalty) กลุ่มตัวอย่างโดยส่วนใหญ่แสดงความ
คิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยนี้ว่า กลุ่มตัวอย่างมีความภักดีในการใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ที่ 4.752 อยู่ในระดับ
ความพึงพอใจเห็นด้วย โดยนายจ้างให้ความส าคัญในความภักดีในการใช้บริการด้านครั้งหน้าท่านจะใช้
บริการของธนาคารแห่งนี้ต่อไป มีค่าเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.897 และท่านจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ท่านได้รับจากธนาคาร
แห่งนี้ไปยังคนที่รู้จัก มีค่าเฉลี่ยที่ 4.607 
 5.1.4 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการช าระเงินสมทบ
ประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ เมื่อน าข้อมูลมาวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์และพฤติกรรมในการใช้บริการ ด้วยสถิติเชิงปริมาณ T-Test และ F-Test พบว่า ค่าเฉลี่ย
ของตัวแปรทุกตัวสามารถจ าแนกได้ดังนี้ 
 กลุ่มตัวอย่างที่นายจ้างหรือตัวแทนในสถานประกอบการที่ใช้บริการช าระเงินสมทบผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ มีความพึงพอใจต่อการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิต ิ
 กลุ่มตัวอย่างท่ีมีเพศและการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการช าระเงินสมทบ 
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ประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากัด (มหาชน) ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่าน
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 0.01 โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีช่วงอายุต่ ากว่า 24 ปี มี
ความพึงพอใจสูงสุดทั้ง 5 กลุ่ม และกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับมุมมองต่อคุณภาพและการให้บริการ
มากที่สุด รองลงมาคือ มุมมองต่อความคุ้มค่าการให้บริการ ตามล าดับ 
 กลุ่มตัวอย่างที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคม
ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.10 และ 0.05 โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีสถานภาพอ่ืน ๆ มีความ
พึงพอใจสูงสุด และกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับการร้องเรียนต่อการให้บริการมากที่สุด รองลงมาคือ 
ความภักดีในการใช้บริการ และมุมมองต่อคุณภาพและการให้บริการ ตามล าดับ 
 กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคม 
ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีธุรกิจส่วนตัว มีความพึงพอใจสูงสุด 
และกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับความภักดีในการใช้บริการมากที่สุด รองลงมาคือ มุมมองต่อคุณภาพ
และการให้บริการ มุมมองต่อความคุ้มค่าการให้บริการ ความคาดหวังด้านคุณภาพและการให้บริการ มุมมอง
ต่อภาพลักษณ์การให้บริการ และความพึงพอใจต่อการให้บริการ ตามล าดับ 
 กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการช าระเงินสมทบ
ประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 0.01 โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีช่วงรายได้
เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 30,001 - 50,000 บาท มีความพึงพอใจสูงสุด และกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับความ
คาดหวังด้านคุณภาพและการให้บริการมากที่สุด รองลงมาคือ ความภักดีในการใช้บริการ ความพึงพอใจต่อ
การให้บริการ มุมมองต่อความคุ้มค่าการให้บริการ และมุมมองต่อคุณภาพและการให้บริการ ตามล าดับ 
 กลุ่มตัวอย่างที่มีความถ่ีในการใช้บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการช าระเงินสมทบ
ประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 0.01 โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีความถี่
ในการใช้บริการ 3 ครั้งข้ึนไป มีความพึงพอใจสูงสุด และกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับความภักดีในการใช้
บริการมากที่สุด รองลงมาคือ มุมมองต่อความคุ้มค่าการให้บริการ และความคาดหวังด้านคุณภาพและการ 
ให้บริการ ตามล าดับ 
 กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาในการใช้บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการช าระเงิน 
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สมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลา
ในการใช้บริการ 15 นาทีขึ้นไป มีความพึงพอใจสูงสุด และกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับการร้องเรียนต่อ
การให้บริการ 
 กลุ่มตัวอย่างที่มีประเภทการช าระเงินแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการช าระเงินสมทบ
ประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีประเภทการช าระ
เงินโดยช าระเงินให้ตัวท่านเอง มีความพึงพอใจสูงสุด และกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับความคาดหวังด้าน
คุณภาพและการให้บริการมากที่สุด รองลงมาคือ ความภักดีในการใช้บริการ ตามล าดับ 
 5.1.5 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ด้วยสมการถดถอยเชิงตรงเส้นของปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของสถานประกอบการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดย
แบ่งออกได้ดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 1 (H1): ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณภาพการ
ให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรี
อยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวัง
ของผู้ใช้บริการกับมุมมองคุณภาพการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ 0.4370 มีความสัมพันธ์
เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิต ิสอดคล้องกับสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 2 (H2): ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณค่าของ
การให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรี
อยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวัง
ของผู้ใช้บริการกับมุมมองคุณค่าของการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์
ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ 0.2553 มีความสัมพันธ์
เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 3 (H3): มุมมองคุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณค่าของ
การให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรี
อยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่างมุมมองคุณภาพ
การให้บริการกับมุมมองคุณค่าของการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ 0.4598 มีความสัมพันธ์เป็น 
บวกและมีนยัส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน 



51 

 สมมติฐานที่ 4 (H4): ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย
กับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่าง
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกัน 
สังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่า
เท่ากับ 0.0726 มีความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 5 (H5): มุมมองคุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย
กับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่าง
มุมมองคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกัน 
สังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่า
เท่ากับ 0.1285 มีความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน  
  สมมติฐานที่ 6 (H6): มุมมองคุณค่าของการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย 
กับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่าง
มุมมองคุณค่าของการให้บริการกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกัน 
สังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่า
เท่ากับ 0.1466 มีความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน  
 สมมติฐานที่ 7 (H7): ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงลบกับ
การร้องเรียนของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการกับการร้องเรียนของผู้ใช้บริการที่มี
ต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุง
ศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ -0.1008 มีความสัมพันธ์เป็นลบและมีนัยส าคัญทางสถิติ 
สอดคล้องกับสมมติฐาน  
 สมมติฐานที่ 8 (H8): การร้องเรียนของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงลบกับ
ความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธ์ระหว่างการร้องเรียนของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการกับความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการ
ใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรี
อยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ -0.1714 มีความสัมพันธ์เป็นลบและมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้อง 
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กับสมมติฐาน  
 สมมติฐานที่ 9 (H9): ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
ความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการกับความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อ
การใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยา
ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ 0.5213 มีความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้อง
กับสมมติฐาน  
  สมมติฐานที่ 10 (H10): ความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
ภาพลักษณ์การให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับ 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่าง
ความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการกับภาพลักษณ์การให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคม
ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร กรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่า
เท่ากับ 0.3648 มีความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน     
 สมมติฐานที่ 11 (H11): ภาพลักษณ์การให้บริการความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคาร
กรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์
การให้บริการกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ 0.2759 
มีความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน  
 สมมติฐานที่ 12 (H12): ภาพลักษณ์การให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณภาพการ
ให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยา
ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์การให้บริการ
กับมุมมองคุณภาพการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย
กับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ 0.3363 มีความสัมพันธ์เป็นบวกและมี
นัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน  
 สมมติฐานที่ 13 (H13): ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวก
กับการกลับมาใช้บริการซ้ าจากการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์
ระหว่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการกับการกลับมาใช้บริการซ้ าจากการใช้บริการช าระ
เงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัด
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ประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ 0.1785 มีความสัมพันธ์เป็นบวกแต่ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ ไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐาน  
 สมมติฐานที่ 14 (H14): ความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ 
การกลับมาใช้บริการซ้ าจากการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร 
กรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์
ระหว่างความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการกับการกลับมาใช้บริการซ้ าจากการใช้บริการช าระเงิน
สมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ 2.8187 มีความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับ
สมมติฐาน  
 สมมติฐานที่ 15 (H15): ภาพลักษณ์การให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการกลับมาใช้บริการ
ซ้ าจากการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคาร
กรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์
การให้บริการกับการกลับมาใช้บริการซ้ าจากการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์
ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ 0.2143 มีความสัมพันธ์ 
เป็นบวกแต่ไมม่ีนัยส าคัญทางสถิติ ไมส่อดคล้องกับสมมติฐาน  
 สมมติฐานที่ 16 (H16): การร้องเรียนของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงลบกับ
การกลับมาใช้บริการซ้ าจากการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร 
กรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผลการวิจัยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์
ระหว่างการร้องเรียนของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการกับการกลับมาใช้บริการซ้ าจากการใช้บริการช าระ
เงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเท่ากับ -2.2640 มีความสัมพันธ์เป็นลบและมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน  
 5.1.6 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีในการกลับไปใช้ซ้ าในการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ของสถานประกอบการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ประกอบด้วย การร้องเรียนต่อการให้บริการ และความภักดีใน
การใช้บริการ มีความสัมพันธ์เป็นลบและเป็นบวก มีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน 
 
5.2  อภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของสถานประกอบการต่อการบริการช าระเงินสมทบ
ประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ในเขตภาคใต้ตอนบน ผลการวิจัยสามารถอภิปรายได้ดังนี้ 
 5.2.1 ผู้ใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) กับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีความพึงพอใจต่อบริการ
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ของ 2 ธนาคารนี้ไม่แตกต่างกัน เนื่องจากทั้ง 2 ธนาคารให้บริการอย่างถูกต้อง มีความน่าเชื่อถือ มีความ
ปลอดภัย และเจ้าหน้าที่ธนาคารสามารถให้ความช่วยเหลือได้ทันทีเมื่อมีปัญหา และกลุ่มลูกค้าคือกลุ่ม
บุคคลที่อยู่ในพื้นท่ี กลุ่มลูกค้ามีความพึงพอใจต่อบริการที่ดีของทั้ง 2 ธนาคารไม่แตกต่างกัน 
 5.2.2 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์
ของธนาคารกรุงไทย กับธนาคารกรุงศรีอยุธยา ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ประกอบด้วย 
มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณค่า และภาพลักษณ์ เพราะผู้ใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ ต้องการบริการสะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย และมีความถูกต้อง คุณภาพที่ได้รับมีความคุ้มค่า 
และธนาคารทั้ง 2 ธนาคาร ให้บริการที่เชื่อถือได้ 
 5.2.3 ปัจจัยที่ส่งให้ผู้ใช้บริการกลับไปใช้ซ้ าในการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ 
คือ การร้องเรียน โดยมีช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนไปยังผู้จัดการธนาคาร บอกต่อไปยังคนที่รู้จัก
มาใช้บริการแบบเดียวกัน และสามารถบอกต่อปัญหาในสังคมออนไลน์  ซึ่งมีต้นทุนต่ า ท าให้ยิ่งร้องเรียน
มากก็กลับมาใช้บริการซ้ ามากนั่นเอง และจะท าให้เกิดความภักดี บอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ท่านได้รับจากธนาคาร
แห่งนี้ไปยังคนรู้จัก และครั้งหน้ากลับมาใช้บริการธนาคารแห่งนี้ต่อไป 
 
5.3  ข้อเสนอแนะ 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะส าหรับน าผลการวิจัยไปใช้ 
 ผลการศึกษา ความพึงพอใจและโอกาสกลับมาใช้ซ้ าของผู้ใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคม
ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ใน
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ซึ่งจะเห็นได้ว่าผลการวิจัยดังนี้ 
 1. ผลจากการศึกษาจากกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามความพึงพอใจและโอกาสกลับมาใช้ซ้ าของ
ผู้ใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จะเพ่ิมความพึงพอใจได้ 3 ด้าน มุมมองภาพลักษณ์
การให้บริการ (Image) ต้องมีความน่าเชื่อถือในการให้บริการและสามารถให้ความช่วยเหลือได้ทันทีเมื่อมี
ปัญหา มุมมองต่อคุณภาพของการบริการ ต้องให้บริการอย่างถูกต้อง และมีความปลอดภัยในการใช้บริการ 
มุมมองต่อความคุ้มค่าของการให้บริการ โดยบริการที่ได้รับมีความถูกต้อง และคุณภาพบริการที่ได้รับมี
ความคุม้ค่า 
 2. การกลับมาใช้ซ้ าของผู้ใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
ผู้ใช้บริการจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ได้รับไปยังคนรู้จัก และครั้งหน้าจะกลับมาใช้บริการของธนาคารแห่งนี้ต่อไป 
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5.4  ข้อจ ากัดการศึกษา 
 งานวิจัยฉบับนี้มีข้อจ ากัดที่สามารถสรุปได้ดังนี้ 
 5.4.1 ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามแบบออนไลน์ในการเก็บข้อมูล ซึ่งอาจท าให้การเลือกกลุ่มประชากร
กระจายไม่เท่ากัน แต่อย่างไรก็ตามงานวิจัยนี้ยังคงเชื่อถือได้ 
 5.4.2 การศึกษามุมมองคุณภาพและความภักดีที่มีผลต่อความพึงพอใจและโอกาสกลับมาใช้ซ้ า
ของผู้ใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ เป็นการศึกษาความแตกต่างของปัจจัย
ตามองค์ประกอบ 7 ด้าน เท่านั้น  
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ความพึงพอใจของสถานประกอบการต่อการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่าน

ระบบอิเล็กทรอนิกส์ในเขตภาคใต้ตอนบน 
 
ค าช้้แจงในการตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามนี้สร้างขึ้นเพ่ือใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของสถาน
ประกอบการต่อการบริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ในเขตภาคใต้ตอนบน  
เพ่ือเป็นส่วนหนึ่งของการท าวิจัยในการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลรัตนโกสินทร์ โดยในส่วนของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน 
 แบบสอบถามตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามตอนที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคม 
 แบบสอบถามตอนที่ 3 ความพึงพอใจในการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคม 
 
ตอนท้่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. ธนาคารที่ท่านใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคม 
 o 1. ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
 o 2. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) 
 
2. เพศ 
 o 1. ชาย          
 o 2. หญิง 
 
3. อายุ 
 o 1. ต่ ากว่า 18 ปี    
 o 2. 18-24 ปี 
 o 3. 25-30 ปี     
 o 4. 31-40 ปี 
 o 5. 41-50 ปี 
 o 6. 51-60 ปี 
 o 7. 61 ปีขึ้นไป 
 



63 

4. การศึกษา 
 o 1. ต่ ากว่าปริญญาตรี 
 o 2. ปริญญาตรี 
 o 3. ปริญญาโท 
 o 4. สูงกว่าปริญญาโทข้ึนไป 
 
5. สถานภาพ 
 o 1. โสด      
 o 2. สมรส 
 o 3. หย่าร้าง 
 o 4. อื่น ๆ 
 
6. อาชีพ 
 o 1. รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ / พนักงานของรัฐ 
 o 2. พนักงานบริษัทเอกชน 
 o 3. ธุรกิจส่วนตัว 
 o 4. รับจ้างทั่วไป 
 o 5. ว่างงาน / แม่บ้าน 
 o 6. อ่ืน ๆ 
 
7. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 o 1. ต่ ากว่า 15,000 บาท    
 o 2. 15,001-30,000 บาท 
 o 3. 30,001-50,000 บาท    
 o 4. 50,001-70,000 บาท 
 o 5. 70,001-100,000 บาท 
 o 6. มากกว่า 100,000 บาทข้ึนไป 
 
ตอนท้่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคม 
1. ท่านใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคม มากน้อยเพียงใด 
 o 1. น้อยกว่า 1 ครั้งต่อเดือน    
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 o 2. 1-2 ครั้งต่อเดือน 
 o 3. 3-4 ครั้งต่อเดือน    
 o 4. มากกว่า 4 ครั้งต่อเดือน 
 
2. เวลาเฉลี่ยในการใช้บริการแต่ละครั้ง 
 o 1. ต่ ากว่า 5 นาท ี    
 o 2. 5-10 นาที 
 o 3. 11-15 นาท ี   
 o 4. 15 นาทีขึ้นไป 
 
3. ประเภทการช าระเงินสมทบประกันสังคมของท่าน 
 o 1. ช าระให้ตัวท่านเอง  
 o 2. ช าระให้คนอื่น 
 
4. ท่านรับรู้การช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ทางช่องทางใด 
 o 1. เว็บไซต์ของธนาคาร 
 o 2. ป้ายประชาสัมพันธ์ของธนาคาร 
 o 3. เจ้าหน้าที่ของธนาคาร 
 o 4. สื่อ Social Media ของธนาคาร 
 o 5. อื่น ๆ เช่น เพ่ือน หรือคนรู้จักแนะน า เป็นต้น 
 
ตอนท้่ 3 ความพึงพอใจในการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคม 
 ระดับความคิดเห็น 5  หมายถึง  เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 ระดับความคิดเห็น 4  หมายถึง  เห็นด้วย 
 ระดับความคิดเห็น 3  หมายถึง  ไม่แสดงความคิดเห็น 
 ระดับความคิดเห็น 2  หมายถึง  ไม่เห็นด้วย 
 ระดับความคิดเห็น 1  หมายถึง  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
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1. ท่านคาดหวังการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารแห่งนี้ในระดับใด 
 

 5 4 3 2 1 

1.1 ความถูกต้องในการใช้บริการ      

1.2 ความปลอดภัยในการใช้บริการ      

1.3 มีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก      

1.4 มีเทคโนโลยีที่ทันสมัยในการให้บริการ      

 
2. คุณภาพการบริการที่ท่านได้รับในการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร
แห่งนี้ ในระดับใด 
 

 5 4 3 2 1 

2.1 มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใช้บริการ      

2.2 ให้บริการอย่างถูกต้อง      

2.3 มีความปลอดภัยในการใช้บริการ      

2.4 มีขั้นตอนการให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน      

 
3. ท่านมีมุมมองต่อความคุ้มค่าในการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ
ธนาคารแห่งนี้ ในระดับใด 
 

 5 4 3 2 1 

3.1 บริการที่ได้รับมีความถูกต้อง      

3.2 คุณภาพบริการที่ได้รับมีความคุ้มค่า      

3.3 ความรวดเร็วของบริการที่ได้รับมีความคุ้มค่า      

3.4 ใช้งานง่าย ไม่ยุ่งยาก       

 
4. ท่านมีมุมมองต่อภาพลักษณ์การให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ
ธนาคารแห่งนี้ ในระดับใด 
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 5 4 3 2 1 

4.1 มีความน่าเชื่อถือในการให้บริการ      

4.2 สามารถใหบ้ริการได้อย่างรวดเร็ว      

4.3 ให้บริการด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัย      

4.4 สามารถให้ความช่วยเหลือได้ทันที เมื่อมีปัญหา       

 
5. ท่านมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์
จากธนาคารแห่งนี้ ในระดับใด 
 

 5 4 3 2 1 

5.1 ให้บริการได้รวดเร็ว ไม่ติดขัด      

5.2 ให้บริการได้อย่างถูกต้อง      

5.3 ให้บริการอย่างปลอดภัย เชื่อถือได้      

5.4 มีเจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน า / ช่วยเหลือได้ทันทีเม่ือ
เกิดปัญหา  

     

 
6. หากท่านมปีัญหาต่อการให้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารนี้ 
ท่านมีโอกาสที่จะท าสิ่งใดต่อไปนี้ 
 

 5 4 3 2 1 

6.1 ร้องเรียน หรือเสนอค าแนะน าไปยังผู้บริหาร      

6.2 บอกต่อปัญหาไปยังคนที่ท่านรู้จัก      

6.3 บอกต่อปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์      

 
7. ท่านมีความภักดีต่อการใช้บริการช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร
แห่งนี้ ในระดับใด 
 

 5 4 3 2 1 

7.1 ท่านจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ท่านได้รับจากธนาคารแห่งนี้
ไปยังคนที่รู้จัก 
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 5 4 3 2 1 

7.2 ครั้งหน้าท่านจะใช้บริการของธนาคารแห่งนี้ต่อไป      

 
8. ท่านมโีอกาสในการกลับมาใช้บริการซ้ าในช าระเงินสมทบประกันสังคมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์กับ
ธนาคารแห่งนี้ ในระดับใด 
 o 0. ไมก่ลับมาใช้ซ้ าแน่ ๆ 0% 
 o 1. น้อยมาก 1-20% 
 o 2. น้อย 21-40% 
 o 3. ปานกลาง 41-60% 
 o 4. มาก 61-80% 
 o 5. มากขึ้น 81-99% 
 o 6. กลับมาใช้ซ้ าแน่นอน 100% 
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ประวัติผู้วิจัย    
 

ชื่อ – สกุล นางสาวสิริกร  เหลือเอก 
วัน เดือน ปีเกิด 30 พฤษภาคม 2524 
สถานที่เกิด จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
ที่อยู่ปัจจุบัน อ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 77110 
สถานที่ท างาน ส านักงานประกันสังคมจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
ประวัติการศึกษา  
 พ.ศ. 2546 ปริญญาตรี บริหารธุรกิจบัณฑิต 

สาขาวิชาการบัญชี คณะบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี     
ราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนที่วังไกลกังวล 

ประสบการณ์ท างาน  
 พ.ศ. 2548 – 2559 ส านักงานประกันสังคมจังหวัดเพชรบุรี 
 พ.ศ. 2559 – 2561 ส านักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานคร พ้ืนที่ 6 
 พ.ศ. 2562 – ปัจจุบัน ส านักงานประกันสังคมจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
  
 

 

 

 

 

 


