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การวิจัยเรื่องนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ

สำนักงานประกันภัยจังหวัดพังงา โดยจำแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล โดยวิธีการวิจัยเชิงสำรวจจากกลุ่มตัวอย่างจาก

ประชาชนผู้ที่เข้ามาติดต่อขอใช้บริการกับสำนักงานประกนัภัยจังหวัดพังงา โดยการสุ่มตัวอย่างมา จำนวน 400 คน

เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ .8866 สถิติที่ใช้ใน

การวิเคราะหข้์อมูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบ  t-test   การวิเคราะหค์วามแปรปรวน

ทางเดยีว (One-way ANOVA) และการเปรยีบเทยีบคา่เฉล่ียรายคูด้่วยวธิขีองเชฟเฟ

ผลการวิจัย พบว่า  ผู้ใช้บริการของสำนักงานประกันภัยจังหวัดพังงา ท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง

จำนวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 55.75 มีอายุระหว่าง 26-35 ปี จำนวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 41.75

จบการศึกษาปริญญาตรี จำนวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 47.50 อาชีพพนักงานบริษัท/ลูกจ้าง จำนวน  162 คน

คิดเป็นร้อยละ 40.50  และมรีายได ้5,000- 10,000 บาท จำนวน 190 คน  คิดเป็นร้อยละ 47.50

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสำนักงานประกันภัยจังหวัดพังงาในภาพรวมอยู่ใน

ระดับพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณาความพึงพอใจเป็นรายด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ใน

ระดับพึงพอใจมากทั้งห้าด้าน โดยประชาชนมีความพึงพอใจในด้านข้อมูลข่าวสารเป็นอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ

ด้านผู้ให้บริการ ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก และด้านกระบวนการ เป็นอันดับท่ีสองสามและส่ีตามลำดับ ส่วนด้านสถานท่ี

เป็นอันดับสุดท้าย

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนที่มีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงาน

ประกนัภัยจงัหวดัพังงา ในภาพรวมแตกตา่งกนัอย่างมนัียสำคัญทางสถติทิีร่ะดบั .001 ประชาชนทีมี่ระดบัการศกึษา

ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานประกันภัยจังหวัดพังงา ในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมี

นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .001 ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานประกันภัย

จังหวัดพังงา  ในภาพรวมแตกตา่งกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 ส่วนประชาชนท่ีมีเพศต่างกันและประชาชน

ที่มีรายได้ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานประกันภัยจังหวัดพังงา ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน

⌦


     
    

  

* นักศึกษาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการจัดการท่ัวไป  โครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต 2550





⌦

⌫


The purpose of this research is to find out and compare population's  satisfaction influencing

service of the insurance office Phang-Nga by factorizing individual characteristics method. The sample

size of people 400 respondents who are the people who contact for service with the Insurance Office

Phang-Nga. The questionnaire is constructed by the researcher with the interest of .8866 the data are

analyzed by using percentage, mean, standard diviation, comparative mean of two dependent population

group (T-Test), One-Way Analysis of Variance (One-Way ANOVA or  F-Test). The result of  the study

were as follow

Majority of 223 samples of 55.75 percent were female. Age between 26-35 years old of 167

samples is 41.75 percent. There were 190 samples in Bachelor's degree level, the percentage is 47.50.

There were 162 samples of employee of 40.50 percent and 5,000 - 10,000 baht of salary per month.

In overview , people's  satisfaction influencing service of the insurance office Phang-Nga is

in high level. When considered in each dimension it found that people have high level satisfaction of

all 5 dimensions, the information, service staff, convenience and place respectively.

Therefore, the result of the hypothesis testing can be concluded that the different in career

have satisfaction toward the insurance office Phang-Nga  service in overview with statistically

significant difference  at the level of .001. The different in education level have satisfaction with

statistically significant difference at the level of .001. The different in age have satisfaction with

statistically significant difference at the level of .001. There are indifferences of the statistically significant

of the different in gender.
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ปัจจุบัน สภาพการณ์ความเสี่ยงภัยได้พัฒนา

ซับซ้อนมากข้ึนๆ ตามสภาวการณเ์ปล่ียนแปลงทางธรุกิจ

สังคม กฎหมาย และความกา้วหนา้ของเทคโนโลย ี หรอื

แมแ้ตก่ารอุบตัข้ึินของเหตกุารณภั์ยธรรมชาต ิ อย่างเชน่

เหตุการณ์สึนามิหรือการเกิดอุทกภัยท่ีเกิดข้ึนหลายๆ คร้ัง

ในรอบปีท่ีผ่านมาสภาพความเส่ียงภัยดังกล่าวล้วนกระทบ

ต่อความม่ันคงทางเศรษฐกจิ หรือความม่ันคงทางการเงิน

ของบุคคล ธุรกิจ และการค้าการลงทุนทั้งสิ้น ธุรกิจ

ประกันภัยของประเทศซึ่งเป็นเครื่องมือสำคัญของสังคม

ในการรับโอนและบริหารความเสี่ยงภัย จึงต้องได้รับ

การส่งเสรมิพัฒนาใหมี้ขีดความสามารถในการชว่ยเสรมิ

สร้างหลักประกันความมั่นคงในชีวิตทรัพย์สินให้กับ

ประชาชนให้มากยิ ่งขึ ้น ขณะเดียวกันเพื ่อให้ระบบ

เศรษฐกิจสังคมของประเทศมกีารพัฒนาอย่างย่ังยืน และ

พัฒนาการให้บริการเพื่อให้มีบาทบาทมากยิ่งๆ ขึ้นด้วย

ธุรกิจประกันภัยเป็นธุรกิจที่มีส่วนสำคัญยิ่งใน

การสร้างเสริมความเข้มแข็งมั่นคงให้กับระบบเศรษฐกิจ

สังคมของประเทศและคุณภาพชีวิตที่ดีของประชาชน

เพราะเป็นเครื่องมือของสังคมในการสร้างหลักประกัน

ความม่ันคงให้กับบุคคล ครอบครัว และการค้าการลงทุน

ต่างๆ อีกทั้งการประกันชีวิตยังเป็นเครื่องมือสำคัญ

ในการระดมเงนิออมภายในประเทศ  กระทรวงพาณชิย์

โดยกรมการประกนัภัย จึงต้องส่งเสริมพัฒนาและอำนวย

ความสะดวกให้ธุรกิจฯ มีอิสรเสรีในการพัฒนาคุณภาพ

การดำเนินการและการให้บริการ เพื่อให้สามารถเติบโต

อย่างมเีสถียรภาพ มีศักยภาพและและขดีความสามารถ

พร้อมแข่งขัน ทั ้งการแข่งขันกันเองและแข่งขันกับ

ต่างประเทศ ขณะเดียวกัน เพื่อให้ประชาชนเชื่อมั่น

ไว้วางใจในระบบการประกันภัยมากขึ้นก็ต้องกำกับดูแล

ให้ธุรกิจนี้ดำเนินการอยู่ในกรอบกติกาของกฎหมาย

ต้องดูแลให้ประชาชนได้รับประโยชน์ความคุ้มครอง

ครบถ้วนรวดเร็วเป็นธรรมด้วยในการกำกับดูแลนั้น

เนื่องจากแนวโน้มในอนาคตและกรอบทิศทางระหว่าง

ประเทศด้านการกำกับ สถาบันการเงินรวมท้ังการประกันภัย

จะมุ่งเน้นการบังคับใช้กฎระเบยีบในการกำกบัดูแลท่ีเป็น

มาตรฐานสากลมากขึ้น เข้มงวดมากขึ้น กรมฯ จึงต้อง

มุ่งเน้นพัฒนาระบบการกำกับตรวจสอบให้ประสิทธิภาพ

สอดคล้องกับมาตรฐานสากลดังกล่าว ต้องส่งเสริม

ผลักดันให้ภาคธุรกิจปรับตัวเข้ากับกฎระเบียบและมาตรฐาน

ใหม่ที่มีธรรมาภิบาล มีความโปร่งใส ซึ่งจะเป็นกลไก

สำคัญท่ีมีผลต่อการปรับปรุงประสิทธิภาพของภาคเอกชน

ให้พร้อมแข่งขันด้วย

การผลกัดันภารกจิดงักลา่วขา้งตน้ นอกจากตอ้ง

อาศัยแผนงานทีมี่ทิศทางยุทธศาสตรชั์ดเจนแลว้ท่ีสำคัญ

ยังตอ้งอาศยับคุลากรทีมี่ขีดความสามารถ มีความรอบรู้

เชี่ยวชาญ ทันโลกทันสมัย โดยเฉพาะอย่างยิ่งต้องมี

ความมุง่มัน่ อดทน รวมทัง้ตอ้งสามารถประสานสามคัคี

ร่วมมือร่วมใจกับผู้ที่เกี่ยวข้องทุกฝ่ายเพื่อที่จะผลักดัน

นโยบาย และมาตรการไปลูก่ารปฏิบัติท่ีเป็นรูปธรรมดว้ย

ซึ่งจากผลการปฏิบัติงานของกรมการประกันภัยที่ผ่านๆ

มาและโดยความต้ังใจท่ีจะปฏิบัติราชการด้วยความซ่ือสัตย์

สุจริตโดยยึดผลประโยชน์ของประชาชนและประเทศ

ชาติเป็นที่ตั้ง

สถานการณ์และสภาพแวดล้อมต่างๆ ทาง

เศรษฐกิจ สังคม เทคโนโลยี ได้แปรเปลี่ยนไปอย่าง

รวดเร็วมาก และทิศทางระบบเศรษฐกิจโลกจะเป็น

การแขง่ขนัเสร ี มีการสรา้งนวตักรรมทีใ่ชค้วามรูเ้ปน็ฐาน

หรอืเป็นเศรษฐกจิฐานความรู ้ดังน้ัน เพ่ือใหป้ระเทศไทย

มีการปรบัตัวสอดคล้องกับกระแสโลกดงักล่าว มีการวาง

กรอบทิศทางนโยบายของรัฐบาลในการปรับฐานทางเศรษฐกิจ

ของประเทศให้มีศักยภาพและขีดความสามารถพร้อม

แข่งขัน จึงได้มุ่งเน้นส่งเสริมสนับสนุนให้ผู้ประกอบการ

ธรุกจิตา่งๆ มีความอสิระ ยืดหยุน่คล่องตวั ในการปรบั
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เปล่ียนกลยุทธ์การดำเนินงาน มีการริเร่ิมสร้างสรรค์คุณค่า

และนวัตกรรม เพื่อให้สามารถพัฒนาศักยภาพและขีด

ความสามารถให้พร้อมรับการแข่งขันกับต่างประเทศได้

มากข้ึน โดยในดา้นของภาครฐัไดป้รบัลดบทบาทภารกจิ

จากผูก้ำกับดูแลเป็นผู้อำนายความสะดวก ขณะเดียวกัน

ก็ส่งเสริมให้ภาคเอกชนผู้ประกอบการ มีกฎกติกา ที่มี

ความโปร่งใส มีธรรมาภิบาล เพื ่อเป็นกลไกให้มี

การแข่งขันกันอย่างเป็นธรรมและควบคุมดูแลกันเอง

มากข้ึน โดยรฐับาลคำนงึถงึประโยชนข์องผูมี้ส่วนไดเ้สีย

ทุกฝ่าย มุ่งเน้นประโยชน์สุขที่จะเกิดขึน้กับประเทศชาติ

และประชาชนเป็นหลัก โดยมีประชาชนเป็นศูนย์กลาง

ดังนั้นการพิทักษ์คุ้มครองผู้บริโภคจึงยังคงเป็นนโยบาย

ที่สำคัญของรัฐบาล ซึ่งกรมการประกันภัย กระทรวง

พาณิชย์ ก็มีบทบาทสำคัญในการผลักดันให้เป็นไป

ตามนโยบายรฐับาลด้วย

การที ่ธ ุรกิจประกันภัยของไทยจะสามารถมี

บทบาทได้อย่างมีประสิทธิภาพประสิทธิผลนั้นจำเป็น

อย่างยิ่งที่ธุรกิจฯ จะต้องได้รับการส่งเสริมพัฒนาให้มี

ศักยภาพและขีดความสามารถในการดำเนินการ มีคุณภาพ

การให้บริการตามมาตรฐานสากล เป็นที่เชื่อมั่นไว้วางใจ

ของประชาชน พฒันาคุณภาพการดำเนนิการและการให้

บริการ ซึ ่งในการส่งเสริมพัฒนานั ้นทั ้งฝ่ายภาครัฐ

ภาคธุรกิจฯ และทุกภาคส่วนท่ีเก่ียวข้องจะต้องมีเอกภาพ

ในทิศทางยุทธศาสตร์ มีความเข้าใจในแนวนโยบาย

และมาตรการทีก่ำหนดขึน้ เพ่ือจะไดร้ว่มมอือย่างจรงิจงั

และจริงใจในอันที่จะร่วมกันส่งเสริมพัฒนาและแก้ไข

อุปสรรคปัญหาต่างๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในส่วนของ

กรมการประกันภัยนั ้น จะต้องมุ ่งเน้นปรับปรุงขีด

สมรรถนะองค์กร เพื ่อประสิทธิภาพการให้บริการ

ด้วยการพัฒนาให้บุคลการมีความรอบรู ้ มีทักษะ

เชี ่ยวชาญ มีจิตใจพร้อมให้บริการ ปรับปรุงข้อมูล

สารสนเทศดา้นประกนัภัย ตลอดจนกฎหมาย กฎกตกิา

ต่างๆ ให้เหมาะสมสอดคล้องกับสภาพการณ์ปัจจุบัน

เพื ่อให้เอ ื ้ออำนวยและเกิดความคล่องตัว ทั ้งต ่อ

การประกอบการของภาคธุรกิจฯ และการคุ ้มครอง

สิทธิประโยชน์ของประชาชน การพัฒนาการให้บริการ

ภายใต้นโยบายของรัฐบาล การเพิ่มประสิทธิภาพใน

การบริหารของหน่วยงานภาครัฐโดยเฉพาะการสร้าง

ระบบการบริหารและการบริการให้สอดคล้องกับความ

เจริญก้าวหน้า ควรมีการกำหนดมาตรการแนวทางการให้

บริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชนอย่างสูงสุด

การบริการที่ดีมีประสิทธิภาพ จะต้องมีวิธีการเพื่อสร้าง

ความพึงพอใจในการบริการด้วยความเสมอภาคเป็นธรรม

โปร่งใส สามารถตรวจสอบไดภ้ายใต้เง่ือนไขและระเบยีบ

ปฏิบัติต่างๆ ให้เป็นตามหลักเกณฑ์ ขั้นตอน วิธีการ

อย่างชัดเจนโดยให้บริการอย่างต่อเนื ่อง และทั่วถึง

ตระหนักถึงภาระหน้าที ่ความรับผิดชอบ เร่งพัฒนา

ยกระดับตัวเองด้วยความมุ่งมั่น อดทน เสียสละ และ

ซื่อสัตย์สุจริต เพื่อให้ขีดความสามารถพร้อมปฏิบัติ

ภารกิจของกรมและกระทรวงฯ บรรลุเป้าหมายอย่างมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไป



1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อ

การให้บริการของสำนักงานประกันภัย จังหวัดพังงา

ในเขตจังหวัดพังงา

2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจประชาชน

ต่อการให้บริการของสำนักงานประกันภัยจังหวัดพังงา

จำแนกตามลักษณะส่วนบุคคลของประชาชน

⌫⌫

ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

ในเร่ืองแนวคิดและทฤษฎเีก่ียวกับความพึงพอใจ ซ่ึงเป็น

แนวคิดที่มีความสำคัญในงานการให้บริการขององค์กร

ท่ีจะต้องสร้างความพึงพอใจท่ีดีให้กับบุคคลท่ีเข้ามาติดต่อ
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ขอใช้บริการด้วยการประเมนิความรู้สึกและความคดิเห็น

ของผูม้าใชบ้รกิารตอ่คุณสมบตัขิองการบรกิารทีต่อ้งการ

และสามารถตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะ

ท่ีผู้ใช้บริการปรารถนา และสามารถตอบสนองการบรกิาร

ที ่ตรงลักษณะและรูปแบบที ่ผู ้ใช้บริการคาดหวังไว้

ซึ ่งความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ

หน่วยงานของรัฐนั้น ควรจะพิจารณาจากการให้บริการ

อย่างเสมอภาค ทันเวลา การที ่จะให้การบริการมี

ประสิทธิภาพ และเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุด

คือ การให้บริการท่ีไม่คำนึงถึงตัวบุคคล ไม่มีความชอบพอ

สนใจใครเปน็พิเศษ ทุกคนได้รับการปฏิบัติท่ีเท่าเทียมกัน

สิ่งเหล่านี้ล้วนแต่มีความสำคัญและถือเป็นหัวใจหลักใน

การให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน

ผู้ที่มาใช้บริการทั้งสิ้น



การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อ  การให้

บริการของสำนักงานประกันภัยจังหวัดพังงา ผู้วิจัยได้

ศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี เอกสารวิชาการ และ

งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซึง่ประกอบดว้ย แนวคดิและทฤษฎี

เก่ียวกบัการประกนัภัย การบรหิารจดัการการประกนัภัย

การให้บริการการประกันภัย แนวคิดและหลักการให้

บริการ แนวคิดและทฤษฎีเกี ่ยวกับความพึงพอใจ

นโยบายของรัฐบาลในการส่งเสริมให้ประชาชนเห็น

ความสำคัญของการประกันภัย บทบาทและหน้าที่ของ

สำนักงานประกันภัยจังหวัดพังงา พฤติกรรมของเจ้าหน้าท่ี

ที ่ให ้บร ิการของสำนักงานประกันภัยจังหวัดพังงา

งานวิจัยที ่เกี ่ยวข้อง และกำหนดเป็นกรอบแนวคิด

ในการวิจัยดังนี้



1. ประชาชนที ่ม ี เพศแตกต่างก ันม ีความ

พึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานประกันภัยจังหวัด

พังงา แตกตา่งกัน

2. ประชาชนที ่ม ีอาย ุแตกต่างก ันมีความ

พึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานประกันภัย

จังหวัดพังงา แตกต่างกัน

3. ประชาชนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน

มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานประกันภัย

จังหวัดพังงา แตกต่างกัน

4. ประชาชนที ่มีอาชีพแตกต่างกันมีความ

พึงพอใจ ต่อการให้บริการของสำนักงานประกันภัย

ตัวแปรอิสระ

ลักษณะส่วนบุคคล

- เพศ

- อายุ

- ระดับการศึกษา

- อาชีพ

- รายได้

ตัวแปรตาม

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ

สำนักงานประกันภัยจังหวัดพังงา

- ด้านกระบวนการ

- ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

- ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก

- ด้านสถานที่

- ด้านข้อมูลข่าวสาร
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จังหวัดพังงา แตกต่างกัน

5. ประชาชนที ่มีรายได้แตกต่างกันมีความ

พึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานประกันภัยจังหวัด

พังงา แตกตา่งกัน

⌫

วิธีดำเนินการวิจัย

1. รูปแบบการวิจัย

การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงสำรวจ (Survey

Research) เกี ่ยวกับความพึงพอใจของสำนักงาน

ประกันภัยจังหวัดพังงา

2. การกำหนดพ้ืนท่ีในการศึกษา

คือ กลุ่มประชาการที่ติดต่อขอรับบริการ ณ

สำนักงานประกันภัยจังหวัดพังงา

3. การกำหนดประชากรและกลุม่เป้าหมาย

ผูใ้หข้้อมูลทีใ่ชใ้นการวจิยัคร้ังนี ้ได้แก ่ประชาชน

ที่ติดต่อขอขอรับบริการกับสำนักงานประกันภัยจังหวัด

พังงาโดยตรง โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่ายกับ

ประชาชนทีม่าติดต่อใช้บรกิารตัง้แตเ่ดือนธันวาคม 2549

จนกระทัง่ถึงเดอืน กุมภาพันธ์ 2550

4. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

เครื ่องมือที ่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ

แบบสอบถาม (Questionnaire) เก่ียวกับความพงึพอใจ

ของประชาชนต่อการให้บริการของสำนักงานประกันภัย

จงัหวดัพังงา โดยผูว้จิัยไดแ้บง่แบบสอบถามออกเปน็ 3

ตอน ดังน้ี

ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะ

ส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ

รายได้

ตอนที ่ 2 แบบสอบถามเกี ่ยวกับความ

พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสำนักงาน

ประกันภัยจังหวัดพังงา จะเป็นข้อมูลของผู้รับบริการ

ว่ามีความพึงพอใจการในการบริการของสำนักงานประกันภัย

จงัหวดัพังงามากนอ้ยเพียงใด โดยแบง่ออกเปน็ 5 ด้าน

คือ ด้านกระบวนการ ด้านผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอำนวย

ความสะดวก ด้านสถานที ่และดา้นข้อมูลข่าวสาร

ตอนที่ 3 จะเป็นการถามข้อมูลเกี่ยวกับ

ข้อเสนอแนะต่างๆ ของผู้ตอบแบบสอบถามที่ต้องการ

ให้สำนักงานประกันภัยจังหวัดพังงาปรับปรุง เพื่อจะได้

นำไปปรับปรุงในการให้บริการต่อไป

5. วธิีการเกบ็รวบรวมข้อมูล

ใช้วิธีเก็บรวบรวมข้อมูลจากประชาชนผู้มารับ

บริการ ณ สำนักงานประกันภัยจังหวัดพังงา โดยใช้

แบบสอบถาม และให้ลงข้อมูลในแบบสอบถามกลับมา

ทำการวิเคราะห์ในภายหลัง



1. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้

บริการของสำนักงานประกันภัยจังหวัดพังงาในภาพรวม

อยู่ในระดับพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า

ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในด้านข้อมูล

ข่าวสารอยู่ในระดับมากเป็นอันดับหนึ่ง โดยประชาชน

มีความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดับมาก 3

อันดับแรก คือ ประเด็นประโยชน์ของข่าวสารที่ได้รับ

ประเด็นความน่าสนใจของข่าวสารการประกันภัย และ

ประเด็นประโยชน์ที่ได้รับจากสื่อในการเผยแพร่ข้อมูล

ข่าวสาร อันดบัสอง ดา้นผูใ้ห้บรกิาร ความพงึพอใจของ

ประชาชนตอ่การใหบ้รกิารอยู่ในระดบัมาก 3 อันดับแรก

คือ ประเด็นด้านความเป็นมิตร/ความสุภาพของ

เจ้าหน้าที่ในการให้ข้อมูล อันดับสาม ด้านสิ่งอำนวย

ความสะดวก ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้

บริการอยู่ในระดับมาก 3 อันดับแรก คือ ประเด็น

การให้บริการด้านอื่นๆ ไม่ว่าจะเป็น น้ำดื่ม แผ่นพับ

หนังสือวารสารต่างๆ ที่จัดไว้บริการ ประเด็นช่องทาง
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ในการติดต่อสื ่อสาร และประเด็นความชัดเจนของ

แบบฟอร์ม อันดับสี่ ด้านกระบวนการ ความพึงพอใจ

ของประชาชนต่อการให้บริการอยู ่ในระดับมาก 3

อันดับแรก คือ ประเด็นความสะดวกรวดเร็วในการให้

บริการ ประเด็นความมีระบบของการบรกิาร และประเด็น

การลดขั้นตอนในการให้บริการ อันดับห้า ด้านสถานที่

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการอยู ่ใน

ระดบัมาก 3 อันดับแรก คือ ประเดน็ความเหมาะสมของ

พื้นที่ใช้สอย ประเด็นสภาพแวดล้อมในการให้บริการ

และประเด็นความสะอาดของห้องน้ำ

2. ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่

ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ

การให้บริการของสำนักงานประกันภัยจังหวัดพังงา

ในภาพรวมแตกตา่งกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถติิท่ีระดับ

.001 เม่ือพิจารณารายด้านพบว่าประชาชนทีมี่เพศต่างกัน

มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานประกันภัย

จังหวัดพังงา ทุกด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทาง

สถิติที่ระดบั .001



จากผลการวจิยัในครัง้นี ้ผูว้จิยัไดท้ราบถงึความ

พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสำนักงาน

ประกนัภัยจังหวดัพังงา ในด้านตา่งๆ โดยขอ้มูลดังกลา่ว

จะบ่งบอกถึงการประเมินความรู้สึก และความคิดเห็น

ของผู้ใช้บริการต่อคุณสมบัติของบริการที่ต้องการ และ

วิธีการตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะ

ท่ีผู้ใช้บริการปรารถนา ซ่ึงเปน็ผลดีต่อผู้ใหบ้รกิารในอันท่ี

จะตระหนักถึงความคาดหวังของผู้ใช้บริการ และสามารถ

สนองตอบบริการที่ตรงกับลักษณะ และรูปแบบที่ผู้ใช้

บริการคาดหวังไว้ได้จริง ผลการวิจัยอภิปรายได้ดังนี้

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ

ของสำนักงานประกันภัยจังหวัดพังงา ในภาพรวมอยู่

ในระดับมาก และเมื ่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า

ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการระดับมากใน

ด้านข้อมูลข่าวสาร เป็นอันดับ 1 แสดงใหเ้ห็นว่าปัจจบุนั

เป็นยุคของข้อมูลข่าวสาร ผู้บริโภคสามารถรับข้อมูล

ข่าวสารได้จากหลายๆ ทาง และมีความรวดเร็วมากขึ้น

เช่น จากสือ่ตา่งๆ การประชาสมัพันธ ์ นิทรรศการตา่งๆ

ฯลฯ ผู้บริโภคหรือประชาชนผู้ใช้บริการจะอาศัยข้อมูล

ข่าวสารในการตัดสินใจใช้บริการ เพราะข้อมูลข่าวสาร

จะเป็นเครื ่องมือที ่ช ่วยสร้างความมั ่นใจ จูงใจใน

การตัดสินใจใช้บริการ ส่วนด้านสถานที ่เป็นอันดับ

สุดท้าย (จิตตินันท์ เดชะคุปต์, 2539, หน้า 27-28 )

กล่าวไวว้า่ สถานทีใ่หบ้รกิาร เปน็ปจัจยัหนึง่ทีส่ำคัญท่ีมี

ผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพราะสถานที่

ให้บริการ ถ้าการเข้าไปใช้บริการได้สะดวกเม่ือผู้รับบริการ

มีความต้องการย่อมก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการ

บรกิาร ทัง้น้ีด้านสถานทีซ่ึง่เปน็สภาพแวดลอ้มท้ังภายใน

และภายนอกของสำนักงานประกันภัยของจังหวัดพังงา

โดยภาพรวมแล้วยังสร้างความพึงพอใจให้ผู้รับบริการ

ได้น้อยกว่าด้านอื่นๆ

ประชาชนมีความพึงพอใจของประชาชนต่อ

การให้บริการของสำนักงานประกันภัยจังหวัดพังงา อยู่ใน

ระดบัมาก ทัง้ 5 ด้าน ประกอบดว้ย ดา้นกระบวนการ

ประชาชนมีความพึงพอใจในประเด็นความสะดวกรวดเร็ว

ในการให้บริการเป็นอันดับ 1 เนื ่องจากเป็นยุคที ่มี

การแข่งขันสูง ประชาชนต้องการความสะดวกรวดเร็ว

ต้องการการให้บริการที่ทำให้ประชาชนที่มาใช้บริการมี

ความสะดวกได้รับบริการตรงตามกำหนดเวลา สอดคล้อง

กับหลักการให้บริการ (กุลธน ธนาพงศธร, 2538 หน้า

303-304) ทีก่ล่าวถงึหลกัของความสะดวกวา่การบรกิาร

ที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติ

ได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากร

ไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากให้แก่
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ผู้บริการหรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป ส่วนประเด็น

ช่วงเวลาการใหบ้รกิารเปน็อันดับสุดท้าย  ทัง้น้ีเป็นเพราะ

สำนักงานประกันภัยจังหวัดพังงาไม่ได้จัดเจ้าหน้าที่ไว้

บริการในช่วงเวลาพักกลางวัน ทำให้ประชาชนผู้ใช้บริการ

ตอ้งรอคอย ซึง่สง่ผลตอ่ความพงึพอใจ ดา้นผูใ้ห้บรกิาร

ประชาชนมีความพึงพอใจในประเด็นความเป็นมิตร/

ความสุภาพของเจ้าหน้าที ่ ผู้ให้บริการเป็นอันดับ 1

เนื่องจากสำนักงานประกันภัยจังหวัดพังงา มีหลักการ

ปฏิบัติสำหรับเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในการสร้างมนุษย

สัมพันธ์กับผู้รับบริการอย่างชัดเจน เช่น แสดงอาการ

ยิ้มแย้มกับบุคคลทุกคนที่มารับบริการหรือมาติดต่องาน

แสดงความเป็นกันเองและให้ความร่วมมือช่วยเหลือ

แก่ผู้ใช้บริการทุกคนในโอกาสที่สมควร การพูดจาและ

การกระทำต่างๆ ในการให้บริการต้องเป็นไปด้วย

ความจริงใจไม่เป็นการเสแสร้ง ฯลฯ เพราะการสร้าง

มนุษยสัมพันธ์หรือการสร้างความสัมพันธ์ที ่ด ีก ับ

ประชาชนผูร้บับรกิารในการบรกิารประเภทตา่งๆ  ไมว่า่

จะเป็นหน่วยงานราชการใดก็ตาม เป็นเรื่องสำคัญยิ่ง

อันดับแรกที่ผู้ให้บริการจะต้องคำนึงถึงอยู่ตลอดเวลา

เพราะหากสามารถสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับประชาชน

ผู้รับบริการแล้ว ย่อมเป็นโอกาสที่ดีที่จะทำให้ประชาชน

ผู้ใช้บริการ เกิดความรู้สึกอบอุ่น มั่นใจ พึงพอใจและ

ประทับใจในบริการของเราในที่สุด ส่วนประเด็นจำนวน

เจ้าหน้าที ่ท ี ่จัดไว้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ

เป็นอันดับสุดท้าย ทั้งนี้เพราะจำนวนเจ้าหน้าที่จัดไว้

บริการของสำนักงานประกันภัยจังหวัดพังงา มีจำนวนน้อย

บางครัง้ทำใหก้ารบรกิารล่าช้า ซ่ึงส่งผลตอ่ความพงึพอใจ

ของประชาชนผู้ใช้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก

ประชาชนมีความพึงพอใจในประเดน็การบริการด้านอ่ืนๆ

ไม่ว่าจะเป็นน้ำดื ่ม แผ่นพับ หนังสือวารสารต่างๆ

ที่จัดไว้บริการ เป็นอันดับ 1 ซึ่งสำนักงานประกันภัย

จังหวัดพังงา ได้จัดไว้บริการแก่ประชาชนระหว่างมาใช้

บริการและรอใช้บริการ ทำให้เกิดความประทับใจใน

การใช้บริการ ส่วนประเด็นตัวอย่างการกรอกใบคำขอ

ต่างๆ ประชาชนมีความพึงพอใจเป็นอันดับสุดท้าย

เพราะตัวอย่างการกรอกใบคำขอต่างๆ ที่สำนักงาน

ประกันภัยจังหวัดพังงาจัดเตรียมไว้มีไม่ครบทุกแบบ

คำขอ ทำให้ประชาชนผู้ใช้บริการ กรอกได้ไม่ครบหรือ

ไม่ถกูต้องสมบูรณ์ ส่งผลให้เกิดการล่าช้าในการใช้บริการ

ซึ่งส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการด้วย

ด้านสถานที ่ ประชาชนมีความพึงพอใจในประเด็น

ความเหมาะสมของพืน้ทีใ่ช้สอย เปน็อันดับ 1 เน่ืองจาก

สำนักงานประกันภัยจังหวัดพังงา ได้จัดสถานที ่ให้

บริการที่เป็นสัดส่วน มีผลทำให้ประชาชนผู้ใช้บริการ

เกิดความสะดวก ไม่สับสนในการใช้บริการ ส่งผลให้

ประชาชนเกิดความพึงพอใจมาก ส่วนประเด็นสถานที่

จอดรถที่จัดไว้ให้ผู้ใช้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ

เป็นอันดับสุดท้าย เพราะสำนักงานประกันภัยจังหวัด

พังงา เป็นสถานที่ราชการที่ตั ้งอยู่ในพื้นที่ที ่ติดถนน

มีพ้ืนทีจ่ำกดั พ้ืนทีท่ีจ่ดัไวจ้อดรถสำหรบัผูใ้ช้บรกิารไมมี่

ประชาชนผู ้ใช ้บริการต้องหาที ่จอดบริเวณริมถนน

ซึ่งบางครั้งไม่เกิดความปลอดภัย ส่งผลให้ประชาชน

ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในประเด็นนี้อยู่ในระดับ

ปานกลาง ดา้นขอ้มลูขา่วสาร ประชาชนมคีวามพงึพอใจ

ในประเดน็ประโยชนข์องขา่วสารทีไ่ดร้บั เปน็อันดับที ่ 1

เพราะผู้บริโภคหรือประชาชนผู้ใช้บริการจะอาศัยข้อมูล

ข่าวสารในการตัดสินใจใช้บริการข้อมูลข่าวสารจะเป็น

เครื่องมือที่ช่วยสร้างความมั่นใจ จูงใจในการตัดสินใจ

ใช้บริการความต้องการพ้ืนฐานท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจ

สำหรับลูกค้า คือลูกค้าต้องการข่าวสารข้อมูลที ่ดีที ่

เข้าใจงา่ย และทนัเวลา (สมชาต ิกิจยรรยง, 2543, หนา้

37) ซึ่งสำนักงานประกันภัยจังหวัดพังงา ได้เล็งเห็น

ความสำคญัประโยชนข์องขา่วสารทีป่ระชาชนผูใ้ชบ้รกิาร

จะได้รับ จึงได้นำเสนอแต่ข้อมูลที่ดีและมีประโยชน์

ซึ ่งส่งผลให้ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจใน

ประเด็นน้ีมาก ส่วนประเด็นความน่าสนใจของนิทรรศการ
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ประชาชนมีความพึงพอใจเป็นอันดับสุดท้าย ทั ้งนี ้

เป็นเพราะนทิรรศการทีส่ำนักงานประกนัภัยจังหวดัพังงา

จัดไม่ดึงดูดความสนใจประชาชนผู้ใช้บริการเท่าที่ควร

การทดสอบสมมติฐาน

1) สมมติฐานที่ 1 ประชาชนที่มีเพศต่างกันมี

ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานประกันภัย

จังหวัดพังงาแตกต่างกัน ผลการทดสอบสมมติฐาน

พบว่า ประชาชนที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อ

การให้บริการของสำนักงานประกันภัยจังหวัดพังงา

ในภาพรวม ไม่แตกต่างกัน ซ่ึงไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน

ทั้งนี้เป็นเพราะนโยบายของกรมการประกันภัย และ

สำนักงานประกันภัยจังหวัดพังงา ที่ให้ปฏิบัติต่อผู้ใช้

บริการอย่างเสมอภาคกัน ซึ ่งสอดคล้องกับ กุลธน

ธนาพงศธร (2538) กล่าวว ่า หลักการให้บร ิการ

หลักความเสมอภาค คือ บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่

ผู้มาใช้บริการทุกอย่างเสมอหน้าและเท่าเทียมกัน ไม่มี

การใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ ่มใดในลักษณะ

แตกตา่งจากกลุม่คนอ่ืนๆ อย่างเหน็ได้ชัด

2) สมมติฐานที่ 2 ประชาชนที่มีอายุต่างกันมี

ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานประกันภัย

จังหวัดพังงาแตกต่างกัน ผลการทดสอบสมมติฐาน

พบว่า ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ

การให้บริการของสำนักงานประกันภัยจังหวัดพังงา

ในภาพรวมแตกตา่งกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ

.001 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน และสอดคล้องกับ

งานวิจัยของ วินัย จิตต์ปรุง (2540) ที่ศึกษาความ

พงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีตำรวจ

ลุมพินี พบว่า อายุมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ

ของประชาชนผู้ใช้บริการ

3) สมมตฐิานที ่ 3 ประชาชนทีมี่ระดบัการศกึษา

ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงาน

ประกันภัยจังหวัดพังงาแตกต่างกัน ผลการทดสอบ

สมมติฐาน พบว่า ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน

มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานประกันภัย

จังหวัดพังงา ในภาพรวมต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทาง

สถิติที ่ระดับ .001 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานและ

สอดคล้องกับงานวิจัยของ อรรถพล ครุธเวโช (2540)

ทีศ่กึษาเรือ่งความพงึพอใจของประชาชน ตอ่การบรกิาร

ของสำนักทะเบ ียนอำเภอตระการพืชผล จังหว ัด

อุบลราชธานี พบว่า การศึกษามีความสัมพันธ์กับ

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการด้านทะเบียน

ของสำนักทะเบียนอำเภอ

4) สมมติฐานที่ 4 ประชาชนที่มีอาชีพต่างกัน

มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานประกันภัย

จังหวัดพังงา แตกต่างกัน ผลการทดสอบสมมติฐาน

พบว่า ประชาชนที่มีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อ

การให้บริการของสำนักงานประกันภัยจังหวัดพังงา

ในภาพรวมแตกตา่งกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถติิท่ีระดับ

.001 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน และสอดคล้องกับ

งานวิจัยของ อรรถพล ครุธเวโช (2540) ที่ศึกษาเรื่อง

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของสำนัก

ทะเบยีนอำเภอตระการพชืผลจงัหวดัอุบลราชธาน ีพบวา่

อาชีพมีความสมัพันธ์กับความพงึพอใจของประชาชนตอ่

การบริการด้านทะเบียนของสำนักทะเบียนอำเภอ

5) สมมตฐิานที ่ 5 ประชาชนทีมี่รายไดต้า่งกนั

มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานประกันภัย

จังหวัดพังงา แตกต่างกัน ผลการทดสอบสมมติฐาน

พบว่า ประชาชนที่มีรายได้ต่างกันมีความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการของสำนักงานประกันภัยจังหวัด

พังงา ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับ

สมมติฐาน  แตส่อดคล้องกับงานวจัิยของ วินัย จิตตป์รงุ

(2540) ที่ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้

บริการของสถานีตำรวจลุมพินี พบว่า รายได้ไม่มี

ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ช้บริการ
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จากการศกึษาเรือ่ง ความพงึพอใจของประชาชน

ต่อการให้บริการของสำนักงานประกันภัยจังหวัดพังงา

ผู้วิจัยได้ศึกษาระดับความพึงพอใจ คือ ด้านกระบวนการ

ด้านผู้ให้บริการ  ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก  ด้านสถานท่ี

และดา้นข้อมูลข่าวสาร ผูว้จิยัจึงขอเสนอแนะดงัน้ี

ผู ้บริหารควรให้ความสำคัญในกระบวนการ

บริการเป็นอย่างยิ่ง เพราะการบริการเป็นกระบวนการ

ดำเนินการอย่างใดอย่างหนึ ่งของบุคคลหรือองค์กร

เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืน และก่อให้เกิด

ความพึงพอใจจากผลการกระทำนั้น ซึ่งผู้บริหารควร

วางนโยบาย และจัดระบบการให้บริการที ่สามารถ

ตอบสนองความต้องการของผู้ที ่แสดงเจตจำนงให้ได้

ตรงกับสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวังไว้ เช่น การลดขั้นตอน

การปฏิบัติงานและเน้นการให้บริการที่มีความรวดเร็ว

มากขึ้น จัดทำป้ายแสดงขั้นตอนการปฏิบัติงานอย่าง

ชัดเจนเพื่อเพิ่มความสะดวกในการเข้ารับบริการของ

ประชาชน ซึ่งจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู ้ใช้

บรกิาร รวมถงึการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ทีเ่องกมี็บทบาท

สำคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการ มีความรู้สึก

พึงพอใจทั้งสิ้น จึงควรวางนโยบายด้านการบริการจัด

เจ้าหน้าที ่ผ ู ้ให้บริการอย่างเพียงพอ และคำนึงถึง

ความสำคัญของประชาชนผู้ที่เข้ามาใช้บริการเป็นหลัก

ซึ่งผู้ใช้บริการต้องการความสนใจ ความเอาใจใส่อย่าง

เต็มที่ด้วยจิตสำนึกของการบริการ เช่น เจ้าหน้าที่มี

ความกระตือรือร้นในการให้บริการ รวมท้ังให้ความสำคัญ

กับสิ ่งอำนวยความสะดวกแก่ประชาชนผู ้ใช้บริการ

ระหว่างรอรับบริการ เช่น พัดลม เครื่องคอมพิวเตอร์

เครื่องเขียน โทรทัศน์ หนังสือพิมพ์ น้ำดื่ม วารสาร

แผ่นพับ เป็นต้น ซึ ่งจะช่วยสร้างความพึงพอใจแก่

ผู้ใช้บริการมากขึ้น นอกจากนี้ควรมีตัวอย่างการกรอก

ใบคำขอตา่งๆ ทีชั่ดเจน และครบทกุแบบคำขอ  เพ่ือเพ่ิม

ความสะดวกรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร  นอกจากนีภ้ายใน

และภายนอกสำนักงานจะต้องสะอาด เป็นระเบียบ

เรียบร้อย สุดท้ายคือจะต้องมีบริเวณสำหรับเป็น

สถานที่จอดรถแก่ผู้ที่มาใช้บริการอย่างเพียงพอ และ

ปลอดภัย ตลอดจนข้อมูลข่าวสาร เนื่องจากปัจจุบัน

เป็นยุคของข้อมูลข่าวสาร ผู้บริหารและผู้ที่เกี่ยวข้อง

ควรให้ความสำคัญเกี่ยวกับเนื้อหาสาระที่เป็นประโยชน์

กับประชาชนผูใ้ช้บรกิาร เพ่ือประชาสมัพันธ์หรอืเพ่ือแจง้

ให้ประชาชนผูใ้ช้บริการทราบ เพราะข้อมูลข่าวสารจะเปน็

เครือ่งมอื ทีช่่วยสรา้งความมัน่ใจ จงูใจ ในการตดัสินใจ

ใช้บริการ
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