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บทคัดยอ 
 

รายงานผลสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2564 เกิดจากการสัมภาษณขอมูล

ผูรับบริการของสํานักงานประกันสังคม จํานวนรวมท้ังสิ้น 25,765 ตัวอยาง พบวา (1) ป 2564 สํานักงาน

ประกันสังคม ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมจากผูรับบริการ รอยละ 85.17 (หมายถึง พึงพอใจ 

มากท่ีสุดและพึงพอใจมาก รวมกันเทากับรอยละ 85.17) จําแนกตามกองทุนประกันสังคม รอยละ 85.02 และ

กองทุนเงินทดแทน รอยละ 90.23 (2) ประเด็นท่ีสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการมากท่ีสุด คือ คุณภาพ

ของการใหบริการ (รอยละ 90.60) และการใหบริการของเจาหนาท่ี (รอยละ 90.26) (3) ประเด็นท่ีสรางความ

พึงพอใจใหกับผูรับบริการนอยท่ีสุด คือ ชองทางสื่อสาร (รอยละ 63.06) (4) ดานการบริการ พบวา มีผูประสบ

ปญหาจากการรับบริการ รอยละ 7.29 ท่ีแสดงออกถึงความไมพึงพอใจ โดยงานบริการท่ีพบปญหามีดังนี้ 

อันดับ 1 สิ่งอํานวยความสะดวก รอยละ 3.60 อันดับ 2 การใหบริการของเจาหนาท่ี รอยละ 2.23 อันดับ 3 

การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร รอยละ 2.10 อันดับ 4 กระบวนการและข้ันตอนใหบริการ รอยละ 1.72 และ

อันดับ 5 คุณภาพของการใหบริการ รอยละ 1.40 (5) ดานความรูสึกผูกพันของผูรับบริการท่ีมีตอสํานักงาน

ประกันสังคม พบวา ผูรับบริการมีความรูสึกผูกพันกับสํานักงานประกันสังคมอยูในระดับ “ผูกพันมาก” คิดเปน

รอยละ 82.85  

การรักษาพยาบาล พบวา ผูประกันตนท่ีใชสิทธิเขารับบริการ ณ สถานพยาบาลท่ีเปนคูสัญญาของ

กองทุนประกันสังคมและสถานพยาบาลในความตกลงกองทุนเงินทดแทน มีความพึงพอใจบริการในภาพรวม 

รอยละ 74.63 จําแนกตามกองทุนประกันสังคม รอยละ 74.31 และกองทุนเงินทดแทน รอยละ 83.33 

สําหรับผูรับบริการ ณ ศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน พบวา ลูกจางท่ีประสบเหตุจากการทํางาน  

มีความพึงพอใจบริการของศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงานในภาพรวม รอยละ 95.84 โดยเฉพาะการฟนฟู 

ดานจิตใจและสังคม ไดรับความพึงพอใจในบริการสูงสุด รอยละ 97.16  

จุดแข็งของสํานักงานประกันสังคมมี 2 รายการ ไดแก (1) คุณภาพการใหบริการ (รอยละ 90.60) 

และ (2) บริการของเจาหนาท่ีสํานักงานประกันสังคม (รอยละ 90.26) โดยสรางความพึงพอใจใหผูมาติดตอ 

ไดเปนอยางดีในระดับ “พึงพอใจมากท่ีสุดและพึงพอใจมาก” รวมกันมากกวารอยละ 90 ของผูมาติดตอ

ท้ังหมด  

 



จุดออนของสํานักงานประกันสังคมมี 2 รายการ ตามผลการวิเคราะหปจจัยและความเสี่ยงของ 

ความพึงพอใจ ไดแก (1) จุดออนดานขอมูลขาวสาร/ประชาสัมพันธ ผูรับบริการแสดงความพึงพอใจเพียง 

รอยละ 86.81 (ไมสูง) แตปจจัยขอมูลขาวสาร/ประชาสัมพันธ มีคาความยืดหยุนสูง (0.299) หมายความวา 

ผูรับบริการใหความสําคัญกับปจจัยขอมูลขาวสาร/ประชาสัมพันธ 0.299% เม่ือสํานักงานประกันสังคม

ปรับปรุงการใหขอมูลขาวสาร/ประชาสัมพันธ ดีข้ึนกวาเดิม 1% จะสงผลใหผูรับบริการแสดงความพึงพอใจ

สํานักงานประกันสังคมในภาพรวม เพ่ิมข้ึนจากเดิม 0.299% (2) จุดออนดานชองทางสื่อสาร เพราะ

ผูรับบริการแสดงความพึงพอใจเพียงรอยละ 63.06 (ต่ํามาก) แตปจจัยชองทางสื่อสาร มีคาความยืดหยุนสูง

(0.199) หมายความวา ผูรับบริการใหความสําคัญกับปจจัยดานชองทางสื่อสาร 0.199% เพราะหากผลลัพธ

ของการสื่อสารผานชองทางตางๆ ดีข้ึนกวาเดิม 1% จะสงผลใหผูรับบริการแสดงความพึงพอใจสํานักงาน

ประกันสังคมในภาพรวมเพ่ิมข้ึนจากเดิม 0.199% 

ขอเสนอแนะของการวิจัย ใหสํานักงานประกันสังคมหาแนวทางปรับปรุงการสื่อสารกับผูรับบริการ 

ท้ังดานชองทางและรูปแบบของการสื่อสาร การประชาสัมพันธขอมูลขาวสารตางๆ เพ่ือใหผลลัพธของ 

การสื่อสารตรงกับความตองการของผูรับบริการ เชน เม่ือผูรับบริการตองการโทรติดตอหนวยบริการ  

จะพบปญหาคูสายไมเพียงพอ ปญหาสายไมวาง ไมมีผูรับสายและรวมถึง Call Center 1506 ท่ีมีผลสํารวจ 

ผลลัพธการสื่อสารผาน Call Center 1506 มีความพึงพอใจเพียงรอยละ 56.94 เท านั้น  สํานักงาน

ประกันสังคมจึงควรพิจารณาแกปญหาคูสายไมเพียงพอ ปญหาท่ีผูรับบริการติดตอหนวยบริการไมได  

ปญหาการบริการผาน Call Center 1506 และปรับวิธีการสื่อสารเชิงรุกมากข้ึน การสรางการรับรูของ

ประชาชน เชน การทําคลิปสั้น หนังสั้น มีเนื้อหาเขาใจงาย ถูกตองและถูกเวลาตามสถานการณตางๆ เผยแพร

ผานสื่อ Online รวมถึงการแกปญหาขอมูลขาวสารเชิงลบ ขาวปลอม ท่ีสงผลตอภาพลักษณของสํานักงาน

ประกันสังคม 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

 The Social Security Office Satisfaction Survey Report 2021 is conducted 

based on interviews of Social Security Office service users/customers with a total 

number of 25,765 samples. It was found that (1) in 2021, the Social Security Office 

received an overall satisfaction score from service users at 85.17% (meaning the most 

satisfied and very satisfied combined in total equal to 85.17%). When classified, 

85.02% belonged to the Social Security Fund and 90.23% belonged to the Worker’s 

Compensation Fund. (2) The issues that most satisfied the service users were the 

quality of service (90.60%) and the service provided by staff (90.26%) (3) The issue 

that created the least satisfaction for service users was information channels 

(63.06%). (4) Service-wise, it was found that 7.29% of the service users expressed 

their dissatisfaction. The services that encountered problems, ranking in order, were 

No.1 facilities at 3.60%, No.2 service provided by the staff at 2.23%, No.3 information 

and public relations at 2.10%, No.4 service process and procedures at 1.72%, and 

lastly No.5 the quality of service at 1.40%. (5) Regarding the feeling of service users 

towards the Social Security Office, it was found that the service users felt 

accustomed to the Social Security Office at a high level or at 82.85%. 

 Regarding medical treatment, it was found that the insured persons, who exercised 

their right to receive services at hospitals that are contractual parties to the Social Security Fund 

and at medical facilities within the agreement of the Worker’s Compensation Fund, were satisfied 

with the services at the overall percentage of 74.63%, which 74.31% belonged to Social Security 

Fund and 83.33% to the Compensation Fund.  

 As for service users of the Industrial Rehabilitation Centre, it was found that employees 

who suffered or experienced work-related accidents were satisfied with the service at the overall 

percentage of 95.84, especially the rehabilitation in areas of mental and social matters, receiving 

the highest satisfaction level at the percentage of 97.16. 

 The strengths of the Social Security Office are classified into 2 points which are (1) the 

quality of service (90.60%) and (2) the services of the Social Security Office provided by the staff 



(90.26%) which creates satisfaction to service users or visitors at a high level or to be precise, at a 

level of “most satisfied and very satisfied”, which when combined, more than 90 percent of all 

visitors. 

 Regarding weakness, there are two weak points of the Social Security Office, according 

to the results of the analysis of factors and risks of satisfaction, which are (1) weakness in 

information/public relations which service users showed satisfaction with only 86.81% (not high). 

However, the information/public relations factor has high flexibility (0.299) meaning that the service 

users think highly of the information/public relations factor of 0.299% therefore when the Social 

Security Office improves the provision of information/public relations by 1%, it will affect the 

service users and increase the overall satisfaction of the Social Security Office, from 0.299%.  

(2) weakness of the communication channels because service users showed satisfaction toward 

communication channels at only 63.06% (very low), but the communication channel factor has 

high flexibility (0.199) meaning that the service users think highly of this 0.199% communication 

channel factor because if the results of communication through various channels improved 1%,  

it will affect the service users and increase the overall satisfaction of the Social Security Office, 

from 0.199%. 

 Research Recommendations: The Social Security Office should find ways to improve 

communication with service users both in terms of channels and forms of communication. Also, 

improving public relations when promoting information to meet the needs of the service users, for 

example, when the customers or service users wish to call the office, often encounter problems 

with insufficient lines, busy line problems, or no response including problems from the call center 

1506, with survey results showed satisfaction percentage of only 56.94%. The Social Security Office 

should consider finding a solution for insufficient lines, for hardship in reaching the service unit via 

call center 1506 and adapting to a more proactive communication method. Also, the office should 

create public awareness such as making short video clips or short films with easy-to-understand 

and correct content at the right time in various situations which can be broadcasted or promoted 

through online media, including solving problems of negative and fake news that affect the image 

of the Social Security Office. 



I 

 

สารบัญ 

เนื้อหา หนา 

1 ผลสํารวจความพึงพอใจในภาพรวมของสํานักงานประกันสังคม 2 

2 หนวยบริการท่ีมีผลสํารวจความพึงพอใจในภาพรวมสูงสุดและไดรับโลรางวัลจํานวน 19 หนวยบริการ ป 2564 3 

3  ผลสํารวจความพึงพอใจในภาพรวม กองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 5 

4 ผลสํารวจความพึงพอใจบริการ ณ หนวยบริการ กองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 5 

5 ผลสํารวจความพึงพอใจบริการดานการแพทย กองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 6 

6 ผลสํารวจความพึงพอใจบริการผานระบบอินเทอรเน็ต กองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 7 

7 ผลสํารวจความพึงพอใจผลลัพธของการสื่อสารกับสํานักงานประกันสังคม กองทุนประกันสังคม 

และกองทุนเงินทดแทน 

7 

8 ผลสํารวจความพึงพอใจบริการผานหนวยบริการอ่ืนของสํานักงานประกันสังคม กองทุนประกันสังคม 

และกองทุนเงินทดแทน 

9 

9 ผลสํารวจความพึงพอใจของผูประกันตนในสิทธิประโยชนกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 9 

10 ผลสํารวจการรับรูสิทธิประโยชนของผูประกันตนในกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 10 

11 ผลสํารวจความไมพึงพอใจบริการ กองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 11 

12 ผลสํารวจความพึงพอใจบริการของศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน 11 

13 ผลสํารวจความเช่ือมั่นดานคุณธรรมและความโปรงใส กองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 12 

14 ผลสํารวจความผูกพันของผูรับบริการ กองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 12 

15 ผลสํารวจความคาดหวังท่ีผูมีสวนไดสวนเสียภายในมีตอสํานักงานประกันสังคม 13 

16 ผลสํารวจความคาดหวังท่ีผูมีสวนไดสวนเสียภายนอกมีตอกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 14 

17 การวิเคราะหปจจัยเสี่ยงของสํานักงานประกันสังคม 14 

18 ขอเสนอแนะในการจัดทําแผนการปรับปรุงใหบริการ 17 

   
 

 

 

 

 

 



II 

 

สารบัญ (ตอ) 

ตาราง หนา 

ตารางท่ี 1 ขนาดตัวอยางสํารวจจริง 2 

ตารางท่ี 2 ความพึงพอใจในภาพรวมของสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามแหลงท่ีมาของผลคะแนน 2 

ตารางท่ี 3 รอยละความพึงพอใจบริการ ณ หนวยบริการ กองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 3 

ตารางท่ี 4 คะแนนความพึงพอใจบริการทางการแพทยในภาพรวม กองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 6 

ตารางท่ี 5 รอยละความพึงพอใจผลลัพธการสื่อสารกับสํานักงานประกันสังคมใน 7 ชองทางสื่อสาร  

กองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 

8 

ตารางท่ี 6 จํานวนและรอยละกลุมตัวอยางท่ีเคยใชบริการชําระเงินประกันสังคมผานหนวยบริการอ่ืน 

ของสํานักงานประกันสังคมและผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจบริการของหนวยบริการอ่ืน 

9 

ตารางท่ี 7 รอยละการรับรูสิทธิประโยชนในกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 10 

ตารางท่ี 8 รอยละตัวอยางผูรับบริการท่ีพบปญหาในงานบริการ 5 ดาน 11 

ตารางท่ี 9 รอยละความผูกพันของผูรับบริการ จําแนกตามกองทุน 13 

ตารางท่ี 10 ความคาดหวังท่ีผูมีสวนไดสวนเสียภายในมีตอสํานักงานประกันสังคม 5 ประเด็น 13 

ตารางท่ี 11 รอยละความคาดหวังในภาพรวมท่ีผูมีสวนไดสวนเสียภายนอกมีตอกองทุนประกันสังคม 

และกองทุนเงินทดแทน 

14 

ตารางท่ี 12 การวิเคราะหความเสี่ยงดานบริการของสํานักงานประกันสังคม 15 

   

ภาพ 
 

ภาพท่ี 1 รอยละความพึงพอใจในภาพรวม กองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 5 

ภาพท่ี 2 รอยละความพึงพอใจบริการผานระบบอินเทอรเน็ตในภาพรวม 7 

ภาพท่ี 3 รอยละความพึงพอใจผลลัพธของการสื่อสารกับสํานักงานประกันสังคม 7 

ภาพท่ี 4 รอยละความพึงพอใจผลลัพธการสื่อสารกับสํานักงานประกันสังคมใน 7 ชองทางสื่อสาร  

กองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 

8 

ภาพท่ี 5 ภาพรวมความพึงพอใจในสิทธิประโยชน กองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 9 

ภาพท่ี 6 รอยละตัวอยางท่ีพบปญหาในงานบริการ กองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 11 

ภาพท่ี 7 รอยละความพึงพอใจบริการของศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงานในภาพรวม 12 

ภาพท่ี 8 รอยละความเช่ือมั่นดานคุณธรรมและความโปรงใส จําแนกตามกองทุน 12 
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บทสรุปผูบริหาร 

 สํานักงานประกันสังคมมีภารกิจหลักคือ การบริหารกองทุนประกันสังคมตามพระราชบัญญัติ    

ประกันสังคม พ.ศ. 2533 และท่ีแกไขเพ่ิมเติม และกองทุนเงินทดแทนตามพระราชบัญญัติเงินทดแทน       

พ.ศ. 2537 และท่ีแกไขเพ่ิมเติม ซ่ึงสํานักงานประกันสังคมมีหนาท่ีใหความคุมครองแกผูประกันตน 

ท่ีประสบอันตรายหรือเจ็บปวย ทุพพลภาพหรือตายท่ีไมเนื่องจากการทํางาน รวมท้ัง การคลอดบุตร 

สงเคราะหบุตร ชราภาพ วางงาน และใหความคุมครองแกลูกจางท่ีประสบอันตรายหรือเจ็บปวย ทุพพลภาพ 

ตาย หรือสูญหายเนื่องจากการทํางานใหแกนายจาง โดยมีหนวยบริการสํานักงานประกันสังคมและหนวย

บริการอ่ืนเปนพันธมิตรรวมใหบริการ 

 สํานักงานประกันสังคมไดตระหนักถึงความสําคัญการพัฒนาองคกร สิ่งสําคัญท่ีจะทําใหองคกร    

พัฒนาได คือ การรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เพ่ือนําไปปรับปรุงกระบวนการ

ใหบริการใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน สรางความพึงพอใจตอผูรับบริการ ดังนั้น สํานักงานประกันสังคมจึงตอง

ดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเปนประจําทุกป เพ่ือนําผลการสํารวจ   

มาเปนขอมูลประกอบการพิจารณาปรับปรุงการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมในภาพรวม อันนาจะ

สงผลถึงความเชื่อม่ันในหลักประกันความม่ันคงของชีวิตท่ีจะไดรับ เกิดความผูกพันและความประทับใจตอ

สํานักงานประกันสังคม นอกจากนี้การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการยังสามารถใชเปนขอมูลในการ

รายงานผลการดําเนินงานบริหารความเสี่ยงของสํานักงานประกันสังคม และในการรายงานการดําเนินงาน    

ทุนหมุนเวียน ตามตัวชี้วัดดานสนองประโยชนตอผูมีสวนไดสวนเสีย ระบบการประเมินสถานะของหนวยงาน

ภาครัฐในการเปนระบบราชการ 4.0 และเปนขอมูลสําหรับการประเมินคุณธรรมและความโปรงใส            

การดําเนินงานของหนวยงานภาครัฐ 

 ขนาดตัวอยางสํารวจจริง โครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2564 เทากับ 

25,765 ตัวอยาง จําแนกเปน 5 กลุมไดแก 1. ผูรับบริการ ณ หนวยบริการสํานักงานประกันสังคม (15,877 ตัวอยาง) 

2. ผูรับบริการศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน (150 ตัวอยาง) 3. ผูมีสวนไดสวนเสียภายใน (1,827 ตัวอยาง)    

4. ผูมีสวนไดสวนเสียภายนอก (60 ตัวอยาง) และ5. ผูรับบริการทางการแพทย ณ สถานพยาบาลท่ีเปนคูสัญญา

ของกองทุนประกันสังคมและสถานพยาบาลในความตกลงกองทุนเงินทดแทน (7,851 ตัวอยาง) นําเสนอใน

ตารางท่ี 1 
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ตารางท่ี 1 ขนาดตัวอยางสํารวจจริง 

ประเภทตัวอยางสํารวจ ขนาดตัวอยางสํารวจไดจริง 

ผูรับบริการ ณ หนวยบริการสํานักงานประกันสังคม 15,877 

ผูรับบริการศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน 150 

ผูมีสวนไดสวนเสียภายใน 1,827 

ผูมีสวนไดสวนเสียภายนอก 60 

ผูรับบริการทางการแพทย ณ สถานพยาบาลท่ีเปนคูสัญญาของกองทุนประกันสังคม 

และสถานพยาบาลในความตกลงกองทุนเงินทดแทน 

7,851 

รวมตัวอยาง 25,765 

1 ผลสํารวจความพึงพอใจในภาพรวมของสาํนักงานประกันสังคม 

ป 2564 สํานักงานประกันสังคม ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมจากผูรับบริการระดับ 4.14 

คะแนน คิดเปนรอยละความพึงพอใจระดับ 85.17 จําแนกตามแหลงท่ีมาของผลคะแนนดังนี้ (ตารางท่ี 2)  

 1. บริการผานระบบอินเทอรเน็ต    4.01 คะแนน รอยละ (76.17) 

 2. บริการ ณ หนวยบริการ   4.21 คะแนน รอยละ (88.63) 

2.1 การใหบริการของเจาหนาท่ี  4.24 คะแนน รอยละ (90.26) 

2.2 กระบวนการและข้ันตอนใหบริการ 4.22 คะแนน รอยละ (89.26) 

2.3 สิ่งอํานวยความสะดวก  4.17 คะแนน รอยละ (86.20) 

2.4 ขอมูลขาวสาร/ประชาสัมพันธ  4.16 คะแนน รอยละ (86.81) 

2.5 คุณภาพของการใหบริการ  4.24 คะแนน รอยละ (90.60) 

3. ชองทางสื่อสาร    3.68 คะแนน รอยละ (63.06) 

4. หนวยบริการอ่ืนของสํานักงานประกันสังคม 4.25 คะแนน รอยละ (88.12) 

ตารางท่ี 2 ความพึงพอใจในภาพรวมของสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามแหลงท่ีมาของผลคะแนน 

รายการ 
คะแนน

เฉลี่ย 
รอยละ 

รอยละความพึงพอใจ 5 ระดับ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

ความพึงพอใจในภาพรวมของสํานักงานประกนัสังคม 4.14 85.17 32.75 52.43 12.19 1.73 0.91 

แหลงท่ีมา 4 ดาน 

  1. บริการผานระบบอินเทอรเน็ต 

 

4.01 

 

76.17 

 

28.38 

 

47.78 

 

20.25 

 

3.58 

 

0.00 

  2. บริการ ณ หนวยบริการ 4.21 88.63 33.79 54.83 9.86 1.22 0.29 
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รายการ 
คะแนน

เฉลี่ย 
รอยละ 

รอยละความพึงพอใจ 5 ระดับ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

   - การใหบริการของเจาหนาท่ี 4.24 90.26 34.83 55.42 8.77 0.69 0.28 

   - กระบวนการและข้ันตอนใหบริการ 4.22 89.26 34.63 54.64 9.55 0.96 0.23 

   - สิ่งอํานวยความสะดวก 4.17 86.20 33.11 53.09 11.49 1.95 0.36 

   - ขอมูลขาวสาร/ประชาสมัพันธ 4.16 86.81 31.72 55.09 11.02 1.79 0.38 

   - คุณภาพของการใหบริการ 4.24 90.60 34.67 55.93 8.50 0.69 0.21 

  3. ชองทางสื่อสาร 3.68 63.06 25.36 37.70 24.15 5.53 7.26 

  4. หนวยบริการอ่ืนของสํานักงานประกันสังคม  4.25 88.12 38.13 49.99 10.74 0.82 0.32 

ป 2564 รายการท่ีไดรับคะแนนความพึงพอใจ “สูงสุด” จากผูรับบริการ ไดแก คุณภาพของ 

การใหบริการ (รอยละ 90.60) ท่ีประกอบดวยรายการสํารวจ 5 รายการยอย ไดแก 1. การใหบริการถูกตอง

ครบถวน (รอยละ 90.96) 2. การใหบริการมีความโปรงใส (รอยละ 90.88) 3. ผูรับบริการไดรับประโยชนจาก

การใชบริการ (รอยละ 90.79) 4. มีความเสมอภาคของการใหบริการ (รอยละ 90.69) และ5. การใหบริการอยู

ในระยะเวลาท่ีเหมาะสม (รอยละ 89.70) 

รายการท่ีไดรับคะแนนความพึงพอใจ “นอยสุด” จากผูรับบริการ ไดแก ชองทางสื่อสาร (รอยละ 63.06) 

ท่ีประกอบดวยรายการสํารวจ 7 รายการยอย ไดแก 1. ศูนยบริการขอมูล Call Center 1506 (รอยละ 56.94) 

2. การเผยแพรขอมูลผานหลายชองทาง เชน โทรทัศน วิทยุ YouTube Facebook Line (รอยละ 59.39)    

3. เครือขายประกันสังคมมาตรา 40  (รอยละ 60.35) 4. Facebook ของสํานักงานประกันสังคม  

(รอยละ 61.53) 5. Mobile Application (SSO CONNECT) (รอยละ 62.53) 6. เว็บไซตของสํานักงานประกันสังคม 

(รอยละ 65.09) และ7. เจาหนาท่ีสํานักงานประกันสังคม (รอยละ 73.01) 

2 หนวยบริการท่ีมีผลสํารวจความพึงพอใจในภาพรวมสูงสุดและไดรับโลรางวัล

จํานวน 19 หนวยบริการ ป 2564  

2.1 หนวยบริการท่ีมีผลสํารวจความพึงพอใจภาพรวมสูงสุด 3 ลําดับแรก (ลําดับท่ี 1, 2, 3)   

แยกตามขนาดของสํานักงานประกันสังคม (เล็ก กลาง ใหญ) จํานวน 9 หนวยบริการ ดังนี้ 

สํานักงานประกันสังคมขนาดเล็ก 

(1) ลําดับ 1 สํานักงานประกันสังคมจังหวัดยโสธร   คะแนน 4.63  (98.87) 

(2) ลําดับ 2 สํานักงานประกันสังคมสาขาชัยบาดาล  จังหวัดลพบุรี   คะแนน 4.34  (97.32) 

(3) ลําดับ 3 สํานักงานประกันสังคมจังหวัดกาฬสินธุ   คะแนน 4.57  (97.21) 
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สํานักงานประกันสังคมขนาดกลาง 

(4) ลําดับ 1 สํานักงานประกันสังคมจังหวัดนครปฐม   คะแนน 4.31  (97.79) 

(5) ลําดับ 2 สํานักงานประกันสังคมจังหวัดอุดรธานี   คะแนน 4.28  (94.32) 

(6) ลําดับ 3 สํานักงานประกันสังคมจังหวัดสระบุรี   คะแนน 4.23  (93.41) 

สํานักงานประกันสังคมขนาดใหญ 

(7) ลําดับ 1 สํานักงานประกันสังคมจังหวัดนครราชสีมา   คะแนน 4.12  (89.15) 

(8) ลําดับ 2 สํานักงานประกันสังคมจังหวัดเชียงใหม   คะแนน 4.17  (88.86) 

(9) ลําดับ 3 สํานักงานประกันสังคมจังหวัดนนทบุรี   คะแนน 4.06  (87.97) 
 

2.2 ชมเชย คือ ผลสํารวจความพึงพอใจภาพรวมสูงสุด 3 ลําดับ (ลําดับท่ี 4, 5 ,6) แยกตาม

ขนาดของสํานักงานประกันสังคม (เล็ก กลาง ใหญ) จํานวน 9 หนวยบริการ ดังนี้ 

สํานักงานประกันสังคมขนาดเล็ก 

(1) ลําดับ 4 สํานักงานประกันสังคมจังหวัดกาญจนบุรี   คะแนน 4.47  (97.14) 

(2) ลําดับ 5 สํานักงานประกันสังคมสุพรรณบุรี      คะแนน 4.51  (96.71) 

(3) ลําดับ 6 สํานักงานประกันสังคมสาขาชะอํา  จังหวัดเพชรบุรี  คะแนน 4.58  (96.69) 

สํานักงานประกันสังคมขนาดกลาง 

(4) ลําดับ 4 สํานักงานประกันสังคมจังหวัดลําพูน   คะแนน 4.27  (93.01) 

(5) ลําดับ 5 สํานักงานประกันสังคมจังหวัดขอนแกน   คะแนน 4.21  (91.20) 

(6) ลําดับ 6 สํานักงานประกันสังคมจังหวัดลพบุรี   คะแนน 4.30  (90.91) 

สํานักงานประกันสังคมขนาดใหญ 

(7) ลําดับ 4 สํานักงานประกันสังคมสาขาบางพลี  จังหวัดสมุทรปราการ คะแนน 4.17  (87.05) 

(8) ลําดับ 5 สํานักงานประกันสังคมสาขาปลวกแดง จังหวัดระยอง คะแนน 4.12  (85.36) 

(9) ลําดับ 6 สํานักงานประกันสังคมจังหวัดสมุทรปราการ  คะแนน 4.10  (84.28) 
 

2.3 ศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงานท่ีมีผลสํารวจความพึงพอใจภาพรวมสูงสุด จํานวน 1 หนวยบริการ 

คือ 

ลําดับ 1 ศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน ภาค 5 (สงขลา)  คะแนน 4.77  (99.42) 
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3 ผลสํารวจความพึงพอใจในภาพรวม กองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน  

 ผลสํารวจพบวา ผูรับบริการกองทุนเงินทดแทน ใหคะแนนความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม 

ในภาพรวม รอยละ 90.23 สูงกวา ผูรับบริการกองทุนประกันสังคม รอยละ 85.02 นําเสนอตามภาพท่ี 1 

ภาพท่ี 1 รอยละความพึงพอใจในภาพรวม กองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 

 

4 ผลสํารวจความพึงพอใจบริการ ณ หนวยบริการ กองทุนประกันสังคมและกองทุน

เงินทดแทน  

ผูรับบริการกองทุนเงินทดแทน ใหความพึงพอใจบริการ ณ หนวยบริการ รอยละ 92.65 สูงกวา 

ผูรับบริการกองทุนประกันสังคม รอยละ 88.49 ท้ังนี้พบวา จุดออนภายในของสํานักงานประกันสังคม 

ท่ีชัดเจนสุดสําหรับผูรับบริการกองทุนประกันสังคม คือ ขอมูลขาวสาร/ประชาสัมพันธ รอยละ 86.64 และ   

สิ่งอํานวยความสะดวก รอยละ 86.00 (ตารางท่ี 3) 

ตารางท่ี 3 รอยละความพึงพอใจบริการ ณ หนวยบริการ กองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 

รายการ รวม 

กองทุน 

กองทุน

ประกันสังคม 

กองทุน      

เงินทดแทน 

ความพึงพอใจภาพรวม การใหบริการ ณ หนวยบริการ 88.63 88.49 92.65 

ภาพรวมการใหบริการของเจาหนาที ่ 90.26 90.16 93.07 

   การยิ้มแยมแจมใส เต็มใจในบริการ 89.56 89.44 93.31 

   ความสุภาพ พูดจาดี มีมนษุยสัมพันธดี  90.16 90.06 92.91 

   ความกระตือรือรนในการใหบริการ 89.65 89.54 93.11 

   การใหคําแนะนําและตอบขอซักถาม 90.09 90.01 92.52 

   ความสุภาพของการแตงกาย 91.81 91.76 93.50 

ภาพรวมกระบวนการและขัน้ตอนใหบริการ 89.26 89.15 92.72 

   การใหบริการเปนไปตามลําดับคิว 90.62 90.51 93.90 

   ขั้นตอนการใหบริการมีความสะดวก 89.57 89.47 92.52 

   การใหบริการมีความรวดเร็ว 88.28 88.14 92.72 

   มีความชัดเจนของแผนผัง/ขอมูลขั้นตอนการบริการ 88.20 88.06 92.32 

   การใหบริการมีความถกูตองและครบถวน 89.64 89.56 92.13 

85.17 85.02

90.23

ภาพรวม กองทุนประกันสังคม กองทุนเงินทดแทน
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รายการ รวม 

กองทุน 

กองทุน

ประกันสังคม 

กองทุน      

เงินทดแทน 

ภาพรวมสิ่งอํานวยความสะดวก 86.20 86.00 92.20 

   อาคารสถานที่สํานักงาน สะอาด/เรียบรอย 88.52 88.37 93.31 

   มีมาตรการรักษาความปลอดภยั/การแพรระบาดของโรค 88.41 88.26 93.11 

   มีความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวกภายในอาคาร เชน เกาอี้นั่งรอ น้าํด่ืม 84.61 84.37 91.73 

   ความเพียงพอของการจัดเตรียมเอกสารรับบริการ 87.00 86.83 92.13 

   มกีารใหบริการพื้นที่จอดรถและเจาหนาที่อํานวยความสะดวก 82.43 82.16 90.75 

ภาพรวมขอมูลขาวสาร/ประชาสมัพันธ 86.81 86.64 92.13 

   การเขาถึงขอมูลขาวสารทําไดโดยสะดวก 86.41 86.20 92.91 

   เนื้อหาขอมูลขาวสารที่ไดรับมีความชดัเจน 86.82 86.64 92.32 

   ขอมูลขาวสารที่ไดรับมีประโยชนตอผูรับบริการ 87.77 87.63 92.13 

   ขอมูลขาวสารที่ไดรับถูกตองไมลาสมัย 86.60 86.44 91.54 

   มีความหลากหลายของชองทางส่ือสาร รับขาวสาร 86.44 86.26 91.73 

ภาพรวมคุณภาพของการใหบริการ 90.60 90.52 93.11 

   มีความเสมอภาคของการใหบริการ 90.69 90.62 92.91 

   การใหบริการถูกตองครบถวน 90.96 90.88 93.31 

   การใหบริการอยูในระยะเวลาที่เหมาะสม 89.70 89.61 92.52 

   การใหบริการมีความโปรงใส 90.88 90.80 93.31 

   ผูรับบริการไดรับประโยชนจากการใชบริการ 90.79 90.70 93.50 

 

5 ผลสํารวจความพึงพอใจบริการดานการแพทย กองทุนประกันสังคมและกองทุน

เงินทดแทน 

• กองทุนประกันสังคม มีความพึงพอใจบริการทางการแพทย รอยละ 74.31  

• กองทุนเงินทดแทน มีความพึงพอใจบริการทางการแพทย รอยละ 83.33  

ตารางท่ี 4 คะแนนความพึงพอใจบริการทางการแพทยในภาพรวม กองทุนประกันสังคมและกองทุน      

เงินทดแทน 

รายการ คะแนนเฉลีย่  รอยละ 

 รอยละความพึงพอใจ 5 ระดับ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

รวม 4.02 74.63 30.72 43.91 22.57 2.35 0.45 

  กองทุนประกันสังคม 4.01 74.31 30.10 44.21 22.84 2.40 0.45 

  กองทุนเงินทดแทน 4.29 83.33 47.83 35.51 15.22 1.09 0.36 
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6 ผลสํารวจความพึงพอใจบริการผานระบบอินเทอรเน็ต กองทุนประกันสังคมและ

กองทุนเงินทดแทน 

ผลสํารวจ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจบริการผานระบบอินเทอรเน็ตในภาพรวม รอยละ 76.17 

ท้ังนี้ เม่ือจําแนกตามกองทุน พบวา ผูรับบริการกองทุนประกันสังคม มีความพึงพอใจบริการผานระบบ

อินเทอรเน็ต รอยละ 76.21 มากกวา ผูรับบริการกองทุนเงินทดแทน (มีความพึงพอใจบริการผานระบบ

อินเทอรเน็ต รอยละ 72.16) ภาพท่ี 2 

ภาพท่ี 2 รอยละความพึงพอใจบริการผานระบบอินเทอรเน็ตในภาพรวม 

 

7 ผลสํารวจความพึงพอใจผลลัพธของการสื่อสารกับสํานักงานประกันสังคม  

กองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 

ผูรับบริการกองทุนประกันสังคม พึงพอใจผลลัพธของการสื่อสารกับสํานักงานประกันสังคม     

คอนขางตํ่า รอยละ 62.72 และผูรับบริการกองทุนเงินทดแทน พึงพอใจผลลัพธของการสื่อสารกับสํานักงาน

ประกันสังคมคอนขางต่ําเชนกัน รอยละ 75.24 นําเสนอตามภาพท่ี 3 

ภาพท่ี 3 รอยละความพึงพอใจผลลัพธของการส่ือสารกับสํานักงานประกันสังคม 

 

เม่ือจําแนกตามรายการ พบวา ผู รับบริการกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน                

มีความพึงพอใจผลลัพธของการสื่อสารสูงสุดในชองทางเจาหนาท่ีสํานักงานประกันสังคม รอยละ 73.01 และมี

ความพึงพอใจผลลัพธของการสื่อสารนอยสุดในชองทางศูนยบริการขอมูล Call Center 1506 รอยละ 56.94  

ภาพท่ี 4 และตารางท่ี 5 ชองทางศูนยบรกิารขอมูล Call Center 1506 ควรไดรับการปรับปรุงแกไข เนื่องจาก

เปนระบบสื่อสารระหวางเจาหนาท่ีกับผูรับบริการ แตเจาหนาท่ี Call Center 1506 ไมสามารถสรางความ 

พึงพอใจในผลลัพธของการสื่อสารใหกับผูรับบริการได โดยมีผลคะแนนความพึงพอใจต่ําท่ีสุด 

76.17 76.21
72.16

ภาพรวม กองทุนประกันสังคม กองทุนเงินทดแทน

63.06 62.72 75.24

รวม กองทุนประกันสังคม กองทุนเงินทดแทน



สํานักงานศูนยวิจัยและใหคําปรึกษาแหงมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

โครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2564 

 

 

 

 

8 

ภาพท่ี 4 รอยละความพึงพอใจผลลัพธการส่ือสารกับสํานักงานประกันสังคมใน 7 ชองทางส่ือสาร กองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน    

 

ตารางท่ี 5 รอยละความพึงพอใจผลลัพธการส่ือสารกับสํานักงานประกันสังคมใน 7 ชองทางส่ือสาร กองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน      

รายการ 

ผลลพัธของ

การสื่อสาร

ในภาพรวม 

เว็บไซตของ

สํานักงาน

ประกันสังคม 

Facebook 

ของสํานักงาน

ประกันสังคม 

Mobile 

Application 

(SSO 

CONNECT) 

ศูนยบริการ

ขอมูล Call 

Center 1506 

เจาหนาท่ี

สํานักงาน

ประกันสังคม 

เครือขาย

ประกันสังคม

มาตรา 40 

การเผยแพรขอมลู

ผานหลายชองทาง 

เชน โทรทัศน วิทยุ 

YouTube 

Facebook Line 

รวม 63.06 65.09 61.53 62.53 56.94 73.01 60.35 59.39 

   กองทุนประกันสังคม 75.24 73.90 75.86 76.14 75.37 78.98 75.10 71.06 

   กองทุนเงินทดแทน 62.72 64.85 61.12 62.14 56.40 72.86 59.91 59.07 

 

56.94 73.01

0.00

20.00

40.00

60.00

80.00

100.00

รวม

กองทุนประกันสังคม

กองทุนเงินทดแทน
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8 ผลสํารวจความพึงพอใจบริการผานหนวยบริการอื่นของสํานักงานประกันสังคม 

กองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 

ขอมูลจากผูรับบริการ พบวา กลุมตัวอยางเคยใชบริการชําระเงินประกันสังคมผานหนวยบริการอ่ืน

ของสํานักงานประกันสังคม มีสัดสวนรอยละ 38.37 และจํานวนนี้แสดงออกถึงความพึงพอใจบริการท่ีไดรับ 

อยูท่ีรอยละ 88.12 จําแนกเปนกองทุนประกันสังคม รอยละ 88.05 และกองทุนเงินทดแทน  รอยละ 90.80  

(ตารางท่ี 6) 

ตารางท่ี 6 จํานวนและรอยละกลุมตัวอยางท่ีเคยใชบริการชําระเงินประกันสังคมผานหนวยบริการอ่ืน 

ของสํานักงานประกันสังคมและผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจบริการของหนวยบริการอ่ืน 

รายการ 

จํานวนตัวอยาง รอยละของ 

ผูท่ีเคยใช

บริการ 

ความพึงพอใจ 

เคย ไมเคย รวม คะแนน

เฉลี่ย 

รอยละ 

รวม 6,092 9,785 15,877 38.37 4.25 88.12 

กองทุน 
      

   กองทุนประกันสังคม 5,929 9,440 15,369 38.58 4.25 88.05 

   กองทุนเงินทดแทน 163 345 508 32.09 4.26 90.80 

 

9 ผลสํารวจความพึงพอใจของผูประกันตนในสิทธิประโยชนกองทุนประกันสังคมและ

กองทุนเงินทดแทน 

ในภาพรวม ผูประกันตนมีความพึงพอใจสิทธิประโยชนท่ีตนเองไดรับ รอยละ 71.82 เม่ือจําแนกตาม

ประเภทกองทุน ผูรับบริการมีความพึงพอใจสิทธิประโยชนกองทุนประกันสังคม รอยละ 71.85 และ

ผูรับบริการมีความพึงพอใจสิทธิประโยชนกองทุนเงินทดแทน รอยละ 71.70 (ภาพท่ี 5) 

ภาพท่ี 5 ภาพรวมความพึงพอใจในสิทธิประโยชน กองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 

 

71.82 71.85 

71.70 

สิทธิประโยชนในภาพรวมท้ัง 2 กองทุน สิทธิประโยชนกองทุนประกันสังคม สิทธิประโยชนกองทุนเงินทดแทน
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10 ผลสํารวจการรับรูสิทธิประโยชนของผูประกันตนในกองทุนประกันสังคมและ

กองทุนเงินทดแทน 

การรับรูสิทธิประโยชนของผูประกันตน พบวา กองทุนประกันสังคม มีการรับรูในสิทธิประโยชน 

ดานการประสบอันตรายหรือเจ็บปวย มากท่ีสุด รอยละ 79.61 รองลงมาคือ การรับรูสิทธิประโยชนดาน    

ชราภาพ รอยละ 77.44 และสิทธิประโยชนดานเสียชีวิต รอยละ 77.14 ตามลําดับ  

กองทุนเงินทดแทน พบวา รับรูสิทธิประโยชน “ไมมาก” ในทุกสิทธิประโยชนของกองทุนเงินทดแทน 

สังเกตไดจากคารอยละท่ีไมเกิน 38.00 เชน การประสบอันตรายหรือเจ็บปวย (คารักษาพยาบาล/ 

เงินทดแทนกรณีหยุดงาน) รับรูรอยละ 37.21 การเสียชีวิต/สูญหาย รอยละ 36.51 และทุพพลภาพ รอยละ 

36.39 ท้ังนี้ สํานักงานประกันสังคมควรหาแนวทางเพ่ิมการรับรู ประชาสัมพันธใหผูประกันตนไดรับทราบถึง

สิทธิประโยชนของตนเองในรูปแบบท่ีหลากหลายและเหมาะสมตามชวงอายุ (Generation) ของผูประกันตน 

แตละกลุม (ตารางท่ี 7) 

ตารางท่ี 7 รอยละการรับรูสิทธิประโยชนในกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 

การรับรูสิทธิประโยชน 
รวม กองทุน

ประกันสังคม 

กองทุนเงิน

ทดแทน 

สิทธิประโยชนกองทุนประกันสังคม 
   

   ประสบอันตรายหรือเจ็บปวย 79.61 79.61  

   บริการทันตกรรม ประเภทใชบริการผานสถานพยาบาล/คลินิก 

   ในความตกลงโดยไมตองสํารองจาย 

53.90 53.90  

   บริการทันตกรรม ประเภทใชบริการสํารองจายแลวนํามาเบิก 53.56 53.56  

   เงินทดแทนการขาดรายไดกรณีเจ็บปวยและคารักษาพยาบาล 

   กรณีไมไดเขาโรงพยาบาลตามบัตรประกันสังคม 

35.18 35.18  

   คลอดบุตร 52.52 52.52  

   ทุพพลภาพ 76.34 76.34  

   เสียชวีิต 77.14 77.14  

   เงินสงเคราะหบุตร 77.12 77.12  

   ชราภาพ 77.44 77.44  

   วางงาน 35.26 35.26  

สิทธิประโยชนกองทุนเงินทดแทน 
 

(เฉพาะ 

มาตรา 33) 

ลูกจางกองทุน

เงินทดแทน 

   ประสบอันตรายหรือเจ็บปวย (คารักษาพยาบาล/เงินทดแทนกรณีหยุดงาน) 37.21 35.30 95.08 

   ทุพพลภาพ 36.39 34.48 94.29 

   สูญเสียอวยัวะ/สูญเสียสมรรถภาพของอวัยวะ 36.37 34.47 93.90 

   เสียชวีิต/สูญหาย 36.51 34.62 93.90 
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11 ผลสํารวจความไมพึงพอใจบริการ กองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 

ผูรับบริการกองทุนประกันสังคม รอยละ 7.40 พบปญหาในงานบริการ (รวม 5 ดาน) มากกวา

ผูรับบริการกองทุนเงินทดแทน รอยละ 3.94 โดยเฉพาะปญหาเรื่องสิ่งอํานวยความสะดวก (ผูรับบริการกองทุน

ประกันสังคม พบปญหารอยละ 3.64) มากท่ีสุด นําเสนอตามภาพท่ี 6 และตารางท่ี 8 

ภาพท่ี 6 รอยละตัวอยางท่ีพบปญหาในงานบริการ กองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 

 

ตารางท่ี 8 รอยละตัวอยางผูรับบริการท่ีพบปญหาในงานบริการ 5 ดาน 

รายการ 

รอยละ

ตัวอยางท่ี

พบปญหา 

การ

ใหบริการ

ของ

เจาหนาท่ี 

กระบวนการ

และข้ันตอน

ใหบริการ 

สิ่งอํานวย

ความ

สะดวก 

การ

ประชาสมัพันธ

ขอมูลขาวสาร 

คุณภาพ

ของการ

ใหบริการ 

รวม 7.29 2.23 1.72 3.60 2.10 1.40 

   กองทุนประกันสังคม 7.40 2.28 1.75 3.64 2.13 1.44 

   กองทุนเงินทดแทน 3.94 0.79 0.79 2.36 1.18 0.20 

 

12 ผลสํารวจความพึงพอใจบริการของศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน 

 ผลสํารวจพบวา ศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน ไดรับความพึงพอใจในภาพรวมจากผูรับบริการ รอยละ 

95.84 โดยบริการฟนฟูดานจิตใจและสังคมไดรับความพึงพอใจ มากท่ีสุด รอยละ 97.16 รองลงมา คือ บริการ

ฟนฟูดานการแพทย รอยละ 96.48 และบริการฟนฟูดานอาชีพ รอยละ 95.83 (ภาพท่ี 7)    

 

7.29 7.40

3.943.60 3.64

2.36

0.00

2.00

4.00

6.00

8.00

รวม กองทุนประกันสังคม กองทุนเงินทดแทน

รอยละตัวอยางที่พบปญหา

การใหบริการของเจาหนาที่

กระบวนการและขั้นตอนใหบริการ

ส่ิงอํานวยความสะดวก

การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร

คุณภาพของการใหบริการ
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ภาพท่ี 7 รอยละความพึงพอใจบริการของศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงานในภาพรวม 

 

13 ผลสํารวจความเช่ือมั่นดานคุณธรรมและความโปรงใส กองทุนประกันสังคมและ

กองทุนเงินทดแทน 

ผลสํารวจความเชื่อม่ันในภาพรวมดานคุณธรรมและความโปรงใส พบวา กองทุนเงินทดแทน  

รอยละ 87.64 ไดรับความเชื่อม่ัน มากกวา กองทุนประกันสังคม รอยละ 85.15 (ภาพท่ี 8) 

ภาพท่ี 8 รอยละความเช่ือม่ันดานคุณธรรมและความโปรงใส จําแนกตามกองทุน 

 

14 ผลสํารวจความผูกพันของผูรับบริการ กองทุนประกันสังคมและกองทุน 

เงินทดแทน 

ผูรับบริการมีความผูกพันตอสํานักงานประกันสังคม “มาก” โดยมีคารอยละ 82.85 และเม่ือจําแนก

ตามประเภทความผูกพัน พบวา ผูรับบริการกองทุนประกันสังคม มีความผูกพันทางกาย กับสํานักงาน

ประกันสังคมมากท่ีสุด รอยละ 83.78 ผูรับบริการกองทุนเงินทดแทน มีความผูกพันทางกาย กับสํานักงาน

ประกันสังคมมากท่ีสุดเชนกัน รอยละ 86.02 (ความผูกพันทางกาย ไดแก 1. ในระยะสั้นนี้ แมทานมีสิทธิออก

95.84

97.16

96.48

95.83

95.17

94.67

ภาพรวมความพึงพอใจในบริการของศูนยฟนฟู

บริการฟนฟูฯ ดานจิตใจและสังคม

บริการฟนฟูฯ ดานการแพทย

บริการฟนฟูฯ ดานอาชีพ

สิ่งอํานวยความสะดวก

การใหบริการของเจาหนาท่ี

85.15
87.64

85.27
88.3

85.03
86.98

กองทุนประกันสังคม กองทุนเงินทดแทน

คุณธรรมและความโปรงใส คุณธรรม ความโปรงใส
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จากการเปนผูประกันตนแตทานยังตองการเปนผูประกันตนตอไป และ 2. ในระยะยาวทานตองการเปน

ผูประกันตนกับสํานักงานประกันสังคมตลอดไป) (ตารางท่ี 9) 

ตารางท่ี 9 รอยละความผูกพันของผูรับบริการ จําแนกตามกองทุน 

รายการ รวม 
กองทุน

ประกันสังคม 

กองทุน 

เงินทดแทน 

ความผูกพันท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคมในภาพรวม 82.85 82.77 84.93 

   ความผูกพันทางกาย 83.87 83.78 86.02 

   ความผูกพันทางวาจา 81.38 81.26 84.04 

   ความผูกพันทางใจ 83.31 83.25 84.73 

15 ผลสํารวจความคาดหวังท่ีผูมีสวนไดสวนเสียภายในมีตอสาํนักงานประกันสังคม 

ผู มีสวนไดสวนเสียภายใน ครอบคลุมกลุมบุคลากรของสํานักงานประกันสังคมทุกกลุม ไดแก 

ขาราชการ ลูกจางประจํา พนักงานราชการ และพนักงานประกันสังคม 

ผลสํารวจความคาดหวังใน 5 ประเด็น พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียภายในแสดงความคาดหวังตอ

สํานักงานประกันสังคม มากท่ีสุด 3 ประเด็น ไดแก 1. ความคาดหวังตอลักษณะงานท่ีปฏิบัติ (รอยละ 83.54) 

2. ความคาดหวังตอความกาวหนาในอาชีพ (รอยละ 76.70) และ 3. ความคาดหวังตอผูบังคับบัญชาและระบบ

คุณธรรมของหนวยงาน (รอยละ 76.17) (ตารางท่ี 10) 

ตารางท่ี 10 ความคาดหวังท่ีผูมีสวนไดสวนเสียภายในมีตอสํานักงานประกันสังคม 5 ประเด็น 

รายการ คะแนนเฉลีย่ รอยละ 

ภาพรวมทุกประเด็น 4.04 76.79 

 ความคาดหวังตอการบริหารทรัพยากรบุคคลขององคกร 4.01 73.47 

 ความคาดหวังตอลักษณะงานท่ีปฏิบัติ                                 (คาดหวังอันดับ 1) 4.14 83.54 

 ความคาดหวังตอความกาวหนาในอาชีพ                              (คาดหวังอันดับ 2) 4.03 76.70 

 ความคาดหวังตอผูบังคับบัญชาและระบบคณุธรรมของหนวยงาน (คาดหวังอันดับ 3) 4.03 76.17 

 ความคาดหวังตอสภาพแวดลอมในการทํางานและสวัสดิการของหนวยงาน 3.99 74.08 
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16 ผลสํารวจความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสียภายนอกท่ีมีตอกองทุนประกันสังคม

และกองทุนเงินทดแทน 

กลุมผูมีสวนไดสวนเสียภายนอก ครอบคลุมกลุม 7 กลุม ไดแก 1. ลูกจาง/ผูประกันตน 2. นายจาง

ของผูประกันตน 3. สถานพยาบาลในโครงการประกันสังคมหรือสถานพยาบาลในความตกลงกองทุนเงิน

ทดแทน 4. ธนาคารในความตกลงของสํานักงานประกันสังคม 5. หนวยบริการภาคเอกชนในความตกลงของ

สํานักงานประกันสังคม 6. หนวยงานภาครัฐ และ 7. สือ่มวลชน 

ผูมีสวนไดสวนเสียภายนอก มีความคาดหวังตอกองทุนประกันสังคม รอยละ 69.23 และกองทุน 

เงินทดแทน รอยละ 56.25 ซ่ึงเปนระดับความคาดหวังท่ีไมสูงมาก (ตารางท่ี 11) 

ตารางท่ี 11 รอยละความคาดหวังในภาพรวมท่ีผูมีสวนไดสวนเสียภายนอกมีตอกองทุนประกันสังคมและ 

กองทุนเงินทดแทน 

รายการ 

ความคาดหวังในภาพรวมของผูมสีวนไดสวนเสียภายนอก 

คะแนนเฉลีย่ รอยละ 
รอยละความคาดหวัง 5 ระดับ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

ภาพรวม  4.00 72.08 36.25 35.83 20.83 5.42 1.67 

  กองทุนประกันสังคม 3.97 69.23 38.46 30.77 22.60 5.29 2.88 

  กองทุนเงินทดแทน 4.06 56.25 50.00 6.25 43.75 0.00 0.00 

 

17 การวิเคราะหปจจัยเสี่ยงของสาํนักงานประกันสังคม 

 จากการวิเคราะหความสัมพันธเชิงเสนตรง (ไดผลลัพธเปนคาความยืดหยุน) เม่ือนํามาเทียบกับ 

ผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจในบริการตามคารอยละ ชวยสะทอนปจจัยเสี่ยงดานบริการของสํานักงาน

ประกันสังคม นําเสนอตามตารางท่ี 12 พบวา 

• การใหบริการของเจาหนาท่ี เปนจุดแข็งของสํานักงานประกันสังคม เพราะมีผลสํารวจ

คะแนนความพึงพอใจ รอยละ 90.26 (ระดับสูง) และปจจัยการใหบริการของเจาหนาท่ี  

มีคาความยืดหยุนสูงเชนกัน (0.617) หมายความวา ผูรับบริการใหความสําคัญกับคุณภาพ

การใหบริการของเจาหนาท่ี (หากการใหบริการของเจาหนาท่ี ดีข้ึนกวาเดิม 1% จะสงผลให

ผูรับบริการแสดงความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคมในภาพรวม เพ่ิมข้ึนจากเดิม 0.617%) 

ดังนั้น การใหบริการของเจาหนาท่ี เปนจุดแข็งของสํานักงานประกันสังคม 
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• สิ่งอํานวยความสะดวก เปนเรื่องท่ียังไมมีความสําคัญใหตองเรงแกไข เพราะผลคะแนน   

ความพึงพอใจไมสงู (86.20) และคาความยืดหยุนนอย (0.034) 

หมายเหตุ : คุณภาพของการใหบริการ มีความพึงพอใจสูงสุด รอยละ 90.60 จึงนับเปน 

จุดแข็งของสํานักงานประกันสังคมเชนกัน แตคุณภาพของการใหบริการ ไมผานการทดสอบความสัมพันธ    

เชิงเสนตรง จึงไมกลาวถึงในท่ีนี้ 

 

ปจจัยสะทอนความเส่ียง มี 2 รายการ ไดแก 

• ขอมูลขาวสาร/ประชาสัมพันธ เปนจุดออนของสํานักงานประกันสังคม เพราะมีผลสํารวจ

คะแนนความพึงพอใจ รอยละ 86.81 (ไมสูง) แตปจจัยขอมูลขาวสาร/ประชาสัมพันธ  

มีคาความยืดหยุนสูง (0.299) หมายความวา ผูรับบริการใหความสําคัญกับขอมูลขาวสาร/

ประชาสัมพันธ หากการใหขอมูลขาวสาร/ประชาสัมพันธ ดีข้ึนกวาเดิม 1% จะสงผลให

ผูรับบริการแสดงความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคมในภาพรวม เพ่ิมข้ึนจากเดิม 0.299%

ดังนั้น ขอมูลขาวสาร/ประชาสัมพันธ เปนจุดออนของสํานักงานประกันสังคม เปนความเส่ียง

ท่ีสํานักงานประกันสังคมตองเรงปรับปรุง 

• ชองทางสื่อสาร เปนจุดออนของสํานักงานประกันสังคม เพราะมีผลสํารวจคะแนน 

ความพึงพอใจ รอยละ 63.06 (นอยมาก) แตปจจัยชองทางสื่อสาร มีคาความยืดหยุนสูง 

(0.199) หมายความวา ผูรับบริการใหความสําคัญกับชองทางสื่อสาร หากชองทางสื่อสาร 

(ผลลัพธของการสื่อสาร) ดีข้ึนกวาเดิม 1% จะสงผลใหผูรับบริการแสดงความพึงพอใจ

สํานักงานประกันสังคมในภาพรวม เพ่ิมข้ึนจากเดิม 0.199% ดังนั้น ผลลัพธในชองทาง

สื่อสาร เปนจุดออนของสํานักงานประกันสังคม เปนความเส่ียงท่ีสํานักงานประกันสังคม

ตองเรงปรับปรุง 

 ตารางท่ี 12 การวิเคราะหความเส่ียงดานบริการของสํานักงานประกันสังคม    

ผลวิเคราะห 
คาความ

ยืดหยุน 
รอยละ ความหมายของความสัมพันธ 

1 การใหบริการของเจาหนาท่ี 0.617 

(มาก) 

90.26 คาความยืดหยุนมาก (0.617)  

และผลคะแนนความพึงพอใจสูง (90.26) 

การใหบริการของเจาหนาท่ี 

เปนจุดแข็งของสํานักงานประกันสงัคม 
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ผลวิเคราะห 
คาความ

ยืดหยุน 
รอยละ ความหมายของความสัมพันธ 

2 ขอมูลขาวสาร/ประชาสัมพันธ  0.299 

(มาก) 

86.81 คาความยืดหยุนมาก (0.299)  

และผลคะแนนความพึงพอใจไมสงู (86.81) 

ขอมูลขาวสาร/ประชาสมัพันธ 

เปนจุดออนของสํานักงานประกันสังคม  

ตองเรงแกไข * ปจจัยเสี่ยง 

3 ชองทางสื่อสาร  0.199 

(มาก) 

66.53 คาความยืดหยุนมาก (0.199)  

และผลคะแนนความพึงพอใจไมสงู (66.53) 

ชองทางสื่อสาร 

เปนจุดออนของสํานักงานประกันสังคม  

ตองเรงแกไข * ปจจัยเสี่ยง 

สิ่งอํานวยความสะดวก 0.034 

(นอย) 

86.20 คาความยืดหยุนนอย (0.034)  

และผลคะแนนความพึงพอใจไมสงู (86.20) 

สิ่งอํานวยความสะดวก 

เปนเรื่องท่ียังไมมีความสําคัญใหตองเรงแกไข 

สอดคลองกับผลสรุปขอมูลความพึงพอใจผลลัพธของการส่ือสารท่ีไดบงช้ีวา  

เรื่องท่ี 1 เม่ือพิจาณาผลสํารวจความพึงพอใจผลลัพธของการสื่อสารกับสํานักงานประกันสังคมของ

ผูรับบริการในหลายมิติ เชน ประเภทกองทุน ประเภทผูประกันตน ประเภทการรับบริการ ตามขนาดของ

สํานักงานประกันสังคม ตามภาค และตามชวงอายุของผูรับบริการ พบวา ผูรับบริการทุกคุณลักษณะพึงพอใจ

ผลลัพธของการสื่อสารกับสํานักงานประกันสังคมคอนขางนอยในทุกกรณี ดังนั้นจึงช้ีชัดวาการส่ือสารกับ

สํานักงานประกันสังคม นับเปนจุดออนภายในของสํานักงานประกันสังคม  

เรื่องท่ี 2 ชองทางท่ีมีผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจนอยสุด คือ ศูนยบริการขอมูล Call Center 1506 

(รอยละ 56.94) และชองทางท่ีมีผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจสูงสุด คือ เจาหนาท่ีสํานักงานประกันสังคม 

(รอยละ 73.01) ซ่ึงกรณีชองทางศูนยบริการขอมูล Call Center 1506 ควรไดรับการปรับปรุงแกไข เนื่องจาก

เปนระบบสื่อสารระหวางเจาหนาท่ี กับผูรับบริการ แต เจาหนาท่ี  Call Center 1506 ไมสามารถสราง        

ความพึงพอใจในผลลัพธของการสื่อสารใหกับผูรับบริการได โดยมีผลคะแนนความพึงพอใจต่ําท่ีสุด 

ปญหาเบื้องตนของการสื่อสารกับสํานักงานประกันสังคม คือ การโทรศัพทติดตอกับสํานักงาน

ประกันสังคมผานเบอรโทรสํานักงาน ติดตอไดยาก คูสายไมวาง ไมมีเจาหนาท่ีรับโทรศัพท การถูกตัดสายท้ิง 

และกรณีสื่อสารผานโปรแกรมสนทนา Line Facebook ของหนวยบริการ พบปญหาการตอบขอคําถามลาชา
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และไมตอบคําถาม เปนปญหาใหญของหนวยบริการของสํานักงานประกันสังคม และกรณีผูรับบริการติดตอ

สอบถามผาน Call Center 1506 ผลลัพธท่ีไดก็ไมสรางความพึงพอใจใหผูรับบริการไดมากเทาท่ีควร (รอยละ 

56.94 ตามผลสํารวจ)  

แนวทางการพัฒนาระบบเทคโนโลยี การทําธุรกรรมตางๆ ผานระบบ Online การพัฒนาฐานขอมูล 

BigData การพัฒนาแพลตฟอรม Application ของสํานักงานประกันสังคม คือประเด็นสําคัญสําหรับ 

การพัฒนางานบริการของสํานักงานประกันสังคมในอนาคต รวมถึงการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร 

ดานการสื่อสาร ไมวาจะเปนเจาหนาท่ีสํานักงานประกันสังคมทุกหนวยบริการ ลูกจางชั่วคราว และผูรับจาง

(Out Source) ตองไดรับการอบรม มีความรูรอบดาน สามารถเขาถึงขอมูลประกันสังคมระดับบุคคลของ

ผูรับบริการได และสํานักงานประกันสังคมจัดใหมีเจาหนาท่ีประชาสัมพันธประจําหนวยบริการ การยกระดับ

บริการผาน Call Center 1506 ให เจาหนาท่ีสามารถตอบขอคําถามเชิงลึกของผูรับบริการไดทุกกรณี  

เปนแนวทางแกปญหาสําคัญ 

 

18 ขอเสนอแนะในการจัดทําแผนการปรับปรุงใหบริการ 

 18.1 ขอเสนอแนะในการจัดทําแผนการปรับปรุงใหบริการ หรือมาตรการในการพัฒนาแกไขปญหา

กระบวนการทํางานในเชิงรุกของสํานักงานประกันสังคม 

การเพ่ิมอุปกรณส่ือสารใหเพียงพอ 

 1. ใหหนวยบริการใชโทรศัพทมือถือ เปนชองทางติดตอสื่อสารเพ่ิมข้ึนจากเดิมท่ีมีอยู โดยเลือกใชบริการ 

เปนระบบเติมเงินแทนบริการระบบรายเดือน โดยเบอรใหมนี้ มีไวเพ่ือรับสายเขาเทานั้น จึงไมตองเสีย

คาบริการรายเดือน หนวยบริการลงทุนซ้ือเครื่องใหมในราคาท่ีเหมาะสมและลงทะเบียนซิมเปนระบบเติมเงิน 

2. เพ่ิมจํานวนโทรศัพทใหเพียงพอตอความตองการใชงานจริง  

3. ขอดีของการใชโทรศัพทมือถือแทนการเพ่ิมคูสาย คือ โทรศัพทมือถือจะบันทึกเบอรโทรเขาทุกสายไว         

ทําใหรูวามีเบอรใดโทรเขามาติดตอสํานักงานประกันสังคมบาง และหากเจาหนาท่ีสํานักงานประกันสังคม

ตองการทํางานเชิงรุก ก็สามารถเลือกท่ีจะโทรกลับไปยังหมายเลขดังกลาวไดเชนกัน 

4. นอกจากนี้ เบอรโทรดังกลาว เม่ือลงโปรแกรม Line การติดตอกับเจาหนาท่ีสํานักงานประกันสังคม        

ผาน Line Call ก็ทําไดเชนกัน 

5. การเผยแพรเบอรโทรสํานักงาน (มือถือ) ใน Facebook ของแตละหนวยบริการและในเว็บไซตของ 

สํานักงานประกันสังคม จําเปนตองทํา 

6. ขอเสนอแนะตามขอ 1 ถึง 5 นักวิจัยเห็นวา ควรดําเนินการใหเหมือนกันท้ัง 137 หนวยบริการ 

7. การแกปญหาสื่อสารผาน Call Center 1506 นับวาจําเปนเชนกัน เพราะศูนยขอมูล Call Center 1506 
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เปนดานแรกท่ีจะชวยลดภาระงานใหกับเจาหนาท่ีสํานักงานประกันสังคมท้ัง 137 หนวยบริการไดมาก  

หากเจาหนาท่ี Call Center 1506 สามารถตอบสนองขอมูลในสิ่งท่ีผูประกันตนตองการจะทราบไดอยางมี

ประสิทธิภาพ       

 

การรับรูความพึงพอใจของผูรับบริการในแตละวัน  

สํานักงานประกันสังคมจัดทํากลองวัดความพึงพอใจ 5 ระดับความรูสึกข้ึนมาใชเองได ดวยกลองกระดาษ หรือ

กลองพลาสติกมาดัดแปลงเปนชองรับเหรียญ 5 ชอง แนวคิดคือ จัดทําเหรียญพลาสติกข้ึนมาใหมีสีท่ีแตกตาง

กันตามจํานวนเคานเตอรท่ีใหบริการ เชน 3 เคานเตอร ก็มีเหรียญ 3 สีตัวแทนของแตละเคานเตอร เพ่ือใช

แยกแยะจํานวนเหรียญท่ีถูกหยอดลงในชองของกลองวัดความพึงพอใจ 5 ระดับวาเจาหนาท่ีเคานเตอรทานใด

ตามสีตัวแทน ไดรับความพึงพอใจจากผูรับบริการตามแตละชองพึงพอใจมากนอยอยางไร ท้ังนี้ เม่ือผูรับบริการ

ใชบริการแลวเสร็จ เจาหนาท่ีผูใหบริการ ก็มอบเหรียญตามสีตัวแทนตนเอง และบอกใหผูรับบริการนํามา

หยอนลงกลองกอนกลับ  

 

การพัฒนาระบบฐานขอมูลของผูประกันตน 

หากผูประกันตน สามารถเขาถึงขอมูลสิทธิประโยชน เขาถึงขอมูลการรับบริการดานประกันสังคมของตนเอง 

ไดอยางละเอียดครบถวนท้ังกอนและหลังใชสิทธิ จะชวยลดชองวางความไมพึงพอใจของผูประกันตนท่ีมีตอ

สํานักงานประกันสังคม อันเนื่องจากการไมรูสิทธิของตนเองตามกฎระเบียบท่ีมีอยู 

ในอนาคต คาดหวังให ระบบฐานขอมูลของสํานักงานประกันสังคมจะสามารถเชื่อมโยงกับสวนราชการอ่ืนๆ 

และของโรงพยาบาลท้ังระบบ ใหทุกหนวยงานสามารถมาใชขอมูลรวมกัน มีการเชื่อมโยงขอมูลของผูรับบริการ

จากทุกหนวยงานเขาดวยกัน รวมถึงการเชื่อมโยงกับธุรกรรมของเอกชนท่ีจําเปน เชน ธนาคาร เม่ือมี        

การใชบริการหรือติดตอธุรกรรมหนวยงานใดก็ตาม ขอมูลจะถูกเชื่อมโยงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ หากทําให

เกิดข้ึนไดจริงจะเปนประโยชนตอการปฏิบัติงานของทุกหนวยงานและเปนประโยชนตอตัวผูรับบริการเปน 

อยางมาก เพราะสามารถชวยลดข้ันตอน กระบวนการและการดําเนินงานของแตละสวนราชการลงได ชวยลด

ความซํ้าซอนของงาน สงผลใหเกิดความสะดวกรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการใหบริการแกประชาชน  

ลดการเขาไมถึงขอมูลท่ีแทจริงภายใตกฎระเบียบ ขอบังคับ   
 

การสรางการรับรู 

1. การสรางการรับรู เปนพ้ืนฐานสําคัญท่ีสํานักงานประกันสังคมตองผลิตสื่อ เพ่ือทําการสื่อสารใหผูประกันตน

ท้ังระบบ รับรู  เขาใจ ในรูปแบบของสื่อท่ีหลากหลายและหลายชองทาง ให เหมาะสมกับบุคคลตาม 

Generation ตามกลุมอาชีพตางๆ 
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2. สํานักงานประกันสังคม ควรทําวิจัยเพ่ือใหทราบถึงพฤติกรรมของผูประกันตน จําแนกตามกลุมเปาหมาย 

เพ่ือใหทราบถึงจุดเดน จุดดอย รูปแบบการรับรู ชองทางการเขาถึงกลุมคนเหลานี้ สิ่งท่ีพวกเขาสนใจ นํามาใช

เปนขอมูลพ้ืนฐานในการผลิตสื่อ 

3. สํานักงานประกันสังคม จัดหามืออาชีพดานการผลิตสื่อ ประชาสัมพันธ ชองทาง รูปแบบคอนเทนต ท่ีตรง

กับกลุมเปาหมาย โดยอิงกับขอมูลผลวิจัยในขอ 2  

4. สํานักงานประกันสังคม จัดใหมีตัวชี้วัดผลสัมฤทธิ์ของขอ 3 เชน จํานวนขอรองเรียนท่ีลดลงในเรื่อง            

ท่ีเก่ียวของกับการถูกตัดสิทธิของผูยื่นขอรับสิทธิ และจํานวนผูประกันตนตามมาตรา 39 และตามมาตรา 40  

ท่ียังคงจายเงินสมทบเขากองทุนประกันสังคมอยางตอเนื่อง และการสุมวัดความรู ความเขาใจของผูประกันตน

ท่ีมีตอสิทธิประโยชนของตนเอง เปนตน   

 

กระบวนการสรางความผูกพันในระยะยาว 

1. หนวยบริการ เปนดานหนาท่ีมีโอกาสพบเจอกับผูรับบริการมากท่ีสุด ซ่ึงนอกจากการใหบริการท่ีดี          

ของเจาหนาท่ี การดูแลสถานท่ีใหสะอาด มีสิ่งอํานวยความสะดวกใหผูมาติดตอ เปนตนแลว สิ่งท่ีหนวยบริการ

ตองใหความสําคัญ ซ่ึงถือเปนรายละเอียดในงานบริการ คือ การบริการท่ีเสมอภาคและเทาเทียม การรับฟง

ปญหาและคอยชวยเหลือผูรับบริการอยางเต็มความสามารถท่ีหนวยบริการจะทําได หรือกลาวไดวา           

การใหบริการอยางเต็มท่ี เต็มความสามารถ ใสใจในรายละเอียดของงานบริการ เปนปจจัยชวยสงเสริมให

ผูรับบริการเกิดความผูกพันกับสํานักงานประกันสังคมในระยะยาวไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิ

2. สํานักงานประกันสังคม หาแนวทางสรางความเชื่อม่ันใหกับผูประกันตนในประเด็น คุณธรรมของการบริการ 

โดยเฉพาะหัวขอ สํานักงานประกันสังคมจะดูแลและรักษาสิทธิประโยชนของผูประกันตนอยางดียิ่ง  

เปนรูปแบบการสื่อสารหนึ่งท่ีทําควบคูไปกับวิธีการสื่อสาร เพ่ือทําใหผูประกันตน รับรู เขาใจ และเชื่อม่ัน 

ในสิทธิประโยชนของตนเองอยางเต็มท่ี จนผูประกันตนเกิดความผูกพันกับสํานักงานประกันสังคมเปนผลลัพธ 

ท่ีคาดหวังได   
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18.2 ขอคิดเห็นรวมกันในท่ีประชุมเชิงปฏิบัติการ ภายใตโครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงาน

ประกันสังคม ป 2564 ประชุมผานสื่ออิเล็กทรอนิกส (Video Conference ระบบ ZOOM)  

ความคิดเห็นของเจาหนาท่ีสํานักงานประกันสังคมทุกทานท่ีไดนํามาถายทอดในท่ีประชุม ลวนเปน

ความคิดเห็นท่ีเกิดจากประสบการณจริงในหนาท่ีการทํางาน จึงถือเปนขอคิดเห็นท่ีทรงคุณคา เปนขอคิดเห็น

เชิงคุณภาพท่ีมีรายละเอียดวิธีการดําเนินการอยางชัดเจน จึงเห็นควรอยางย่ิงท่ี คณะผูบริหารของสํานักงาน

ประกันสังคม จะนําขอคิดเห็นเหลานี้มากล่ันกรองกําหนดเปนนโยบาย นําไปสูการปฏิบัติตอไป เชน      

• กําหนดนโยบาย การบริการพ้ืนฐานของเจาหนาท่ีสํานักงานประกันสังคม  

1. ให ทุกหนวยบริการ มีจุดประชาสัมพันธและมี เจ าหนา ท่ีประจําจุดตลอดเวลา             

โดยเจาหนาท่ีประชาสัมพันธและรวมถึงเจาหนาท่ีทุกทานในสํานักงาน ตองแตงกายสุภาพ 

เรียบรอย มีความเปนเอกลักษณของสํานักงานประกันสังคมในทิศทางเดียวกันทุกวัน    

หนวยบริการในแตละภูมิภาคจัดชุดประจําภาคใหเจาหนาท่ีใสอยางนอยสัปดาหละ 1 ครั้ง 

2. ใหทุกหนวยบริการ ปลูกจิตสํานึกในงานบริการใหเจาหนาท่ีทุกทาน การสรางเอกลักษณ

ของงานบริการ เจาหนาท่ีทุกหนวยบริการ กลาวคําทักทายผูมาติดตอดวยคําวา สวัสดี    

ยกมือไหว ย้ิม สบตาทุกครั้งกับผูมารับบริการทุกครั้งและทุกคน 

• กําหนดนโยบายดานอาคาร/สถานท่ี  

1. ปรับปรุงอาคารสํานักงานของทุกหนวยบริการใหมีรูปแบบ สีสรร สัญลักษณ โลโก ท่ีสื่อถึง

การเปนสํานักงานประกันสังคมอยางชัดเจน ท้ัง 137 หนวยบริการ  

2. ใหทุกหนวยบริการ พิจารณาปรับภูมิทัศนของสํานักงานใหดูสะอาด รมรื่น สบายตา       

โดยการเพ่ิมมุมพักผอนหยอนใจ มุมบริการ กาแฟ น้ําดื่ม การจัดอาคารสถานท่ีใหสะอาด 

และหากหนวยบริการใด มีพ้ืนท่ีภายนอกอาคาร ก็ใหปรับปรุงภูมิทัศน ปลูกตนไม สราง

บรรยากาศท่ีรมรื่น เปนจุดสัมผัสแรกท่ีผูมารับบริการจะรับรูได ตามความเหมาะสมของ     

แตละหนวยบริการ (การเพ่ิมพ้ืนท่ีพักผอนใหผูมาติดตอขณะรอรับบริการท่ีแสดงถึงความใสใจ

ของสํานักงานประกันสังคม เชน หองให คุณแมลูกออนใหนมบุตร อุปกรณ พ้ืนฐาน 

ทางการแพทย เชน เครื่องวัดความดัน เครื่องชั่งน้ําหนัก เครื่องวัดอุณหภูมิรายกาย เปนตน) 
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• พิจารณาปรับการประชาสัมพันธส่ือสารเชิงรุกกับผูประกันตน  

1. สํานักงานประกันสังคม พิจารณาปรับวิธีการสื่อสารเชิงรุกมากข้ึน การสรางการรับรู      

ของประชาชน เชน การทําคลิปสั้น หนังสั้น มีเนื้อหาเขาใจงาย ถูกตองและถูกเวลาตามสถานการณตางๆ 

เผยแพรผานสื่อ Online  

2. สํานักงานประกันสังคม พิจารณาทําชอง YouTube ของสํานักงานประกันสังคม        

เพ่ือเสนอขอมูล สรางเนื้อหาของรายการท่ีมีความนาสนใจ เชน ยกกรณี ปญหาท่ีผูประกันตนประสบ

และสํานักงานประกันสังคม แกปญหาตางๆ ทําใหผูประกันตนเกิดความหวัง ความประทับใจ เปนท่ีพ่ึง

ยามผูประกันตนเผชิญปญหาและนํามาประชาสัมพันธผลลัพธท่ีสํานักงานประกันสังคมทําสําเร็จ 

ใหประชาชนรับทราบ 

3. สํานักงานประกันสังคม พิจารณาจัดตั้งทีมงานตรวจสอบ จับประเด็นปญหาของขอมูล

ขาวสารท่ีเปนเชิงลบ ขาวปลอม แลวนํามาแกปญหา  
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