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บทคัดย่อ 
 

 โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563 มีวัตถุประสงค์หลัก ดังนี้ 1) เพ่ือส ารวจ
ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มที่มีต่อส านักงานประกันสังคมและ
หน่วยบริการอ่ืน 2) เพ่ือส ารวจความผูกพันของผู้รับบริการ และความเชื่อมั่นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มที่มีต่อ
การด าเนินงานของส านักงานประกันสังคม 3) เพ่ือน าผลความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพัน และความ
เชื่อมั่น มาวิเคราะห์หาปัจจัยและความเสี่ยงที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการและการพัฒนางานของส านักงาน
ประกันสังคม 4) เพ่ือให้ได้ข้อเสนอแนะในการจัดท าแผนหรือมาตรการในการพัฒนา ปรับปรุง แก้ไขปัญหา
กระบวนการท างานในเชิงรุก สามารถน าไปใช้ในการจัดท าแผนงาน โครงการ ในการบริหารความสัมพันธ์และ
เสริมสร้างความเข้มแข็งของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญของส านักงานประกันสังคม  
 
 ส าหรับกลุ่มเป้าหมายในการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563 ทั่วประเทศ รวมทั้งสิ้น 
22,800 ราย จ าแนกเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เป็นผู้รับบริการของส านักงานประกันสังคมรวมทั้งหมด 22,120 ราย 
สถานพยาบาลและหน่วยบริการทางการเงินอื่นๆ รวม 120 ราย บุคลากรของส านักงานประกันสังคม รวม 400 ราย 
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกที่เป็นหน่วยพันธมิตรของส านักงานประกันสังคม (ได้แก่ ภาครัฐ ภาคเอกชน และสื่อ) 
รวม 160 ราย ทั้งนี้ กลุ่มตัวอย่างที่ส ารวจได้รวมทั้งสิ้น 26,430 ราย ซึ่งส ารวจได้เกินเป้าหมายร้อยละ 16 โดยมี 
ผลการส ารวจตามวัตถุประสงค์แต่ละข้อ ดังนี้ 

1) ภาพรวมความพึงพอใจ ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มที่มีต่อส านักงานประกันสังคม
และหน่วยบริการอ่ืน คะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 4.20 (Top2Box ร้อยละ 88.49) ส่วนภาพรวมความไม่พึงพอใจ 
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มที่มีต่อส านักงานประกันสังคมและหน่วยบริการอ่ืน  
มีผู้ตอบแบบส ารวจที่ไม่พึงพอใจต่อส านักงานประกันสังคม 3 อันดับแรก ได้แก่ อันดับที่ 1 ด้าน
กระบวนการหรือขั้นตอนในการให้บริการ ร้อยละ 33.36 ของผู้ตอบแบบส ารวจที่ไม่พอใจทั้งหมด 
อันดับที่ 2 ด้านการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร ร้อยละ 29.58 ของผู้ตอบแบบส ารวจที่ไม่พอใจทั้งหมด 
และอันดับ 3 คือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ร้อยละ 25.50 ของผู้ตอบแบบส ารวจที่ไม่พอใจทั้งหมด 

2) ภาพรวมความผูกพันและความเชื่อมั่นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มที่มีต่อส านักงานประกันสังคม
และหน่วยงานอ่ืน คะแนนเฉลี่ยด้านความผูกพันอยู่ที่ 4.17 (Top2boxes ร้อยละ 87.01) คะแนน
เฉลี่ยด้านความเชื่อมั่นอยู่ที่ 4.23 (Top2boxes ร้อยละ 89.25) 

3) เมื่อน าผลความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพัน และความเชื่อมั่น มาวิเคราะห์หาปัจจัยและ
ความเสี่ยงที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการและการพัฒนางานของส านักงานประกันสังคม พบว่า 
ปัจจัยและความเสี่ยงที่มีผลต่อผู้รับบริการที่ส าคัญ ได้แก่ การประชาสัมพันธ์เรื่องสิทธิประโยชน์ที่ยัง
ไม่ทั่วถึงและครอบคลุมทุกกลุ่มของผู้รับบริการ ความล่าช้าในการให้บริการและการติดต่อ
ประสานงาน การให้ข้อมูลของเจ้าหน้าที่ยังขาดความครบถ้วนและชัดเจน และในบาง พ้ืนที่เจ้าหน้าที่
ขาดการให้บริการอย่างเต็มที่/เต็มใจในการให้บริการ ช่องทางในการติดต่อและแจ้งข้อมูลข่าวสาร 
ยังไม่เพียงพอ ขาดการปรับปรุงเว็บไซต์ และ Application ในการให้ข้อมูลที่ทันต่อสถานการณ์  
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ส่วนบริการด้านการแพทย์ มีปัจจัยเสี่ยง คือ ความครอบคลุมของโรงพยาบาลในระบบประกันสังคม 
ท าให้ผู้รับบริการยังมีความเห็นว่าท าให้เกิดความล่าช้าในการให้บริการและประเด็นด้านคุณภาพการ
ให้บริการทางการแพทย์ ส่งผลให้คะแนนความพึงพอใจด้านบริการทางการแพทย์ยังต่ ากว่าการ
ให้บริการด้านอื่นๆ ในภาพรวม 

4) ข้อเสนอแนะในการพัฒนา ปรับปรุง แก้ไขปัญหากระบวนการท างานในเชิงรุก ได้แก่ การสร้าง      
การรับรู้/ประชาสัมพันธ์ ต้องแยกกลุ่มเป้าหมายในการให้บริการให้ชัดเจนเพ่ือให้เข้าถึงกลุ่มเป้าหมาย 
เชิงรุกมากขึ้น สร้างกลไกการรับรู้ผ่านเครือข่าย ประชาสัมพันธ์ในรูปแบบใหม่ๆที่เข้าถึงกลุ่มคนรุ่น
ใหม่ได้ง่ายขึ้น เช่น การใช้ Mobile Application การใช้ Line Official ทั้งนี้ มีความจ าเป็นอย่างยิ่ง
ในการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือขจัดปัญหาด้านการเข้าถึงบริการและให้ทันกับการตอบ
โจทย์สถานการณ์ที่ เปลี่ยนแปลง นอกจากนี้ควรมีการพัฒนาบุคลากรให้มีองค์ความรู้ด้ าน
ประกันสังคมให้เป็นไปในแนวทางเดียวกัน ควรมีการวิเคราะห์พฤติกรรมของข้อมูลขนาดใหญ่  
(Big Data) เพ่ือพัฒนาไปสู่ระบบ e-Self ที่สามารถเพ่ิมช่องทางให้ผู้ประกันตน นายจ้าง และผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียทุกกลุ่มเป้าหมายได้เข้าถึงบริการผ่านทางออนไลน์ และทันเหตุการณ์จริง (Real Time)  
มากขึ้น ส่วนบริการทางการแพทย์ควรมีการศึกษาความสามารถในการรองรับผู้ประกันตนของแต่ละ
สถานพยาบาลเชิงลึกมากขึ้น 
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Abstract 
 

The main objectives of this 2020 (2563 BC) quality satisfaction survey of the Social Security 
Office services are as follows: 

1) To survey satisfaction, or dissatisfaction, of service recipients and stakeholders towards 
the Social Security Office and other service units. 

2) To survey the public commitment and stakeholders level of trust towards the Social 
Security Office services. 

3) To discuss the results of satisfaction, dissatisfaction, commitment, and trust, evaluating 
relevant factors and risks involved in the quality of services and productivity 
development of the Social Security Office. 

4) To propose developmental plan and guideline management in order to develop, 
improve, and proactively resolve issues in the work processes. The suggestions can be 
used to form strategic plans or projects for managing and strengthening relationships 
the Social Security Office has with key stakeholders.  

 
The 2020 Social Security Office quality satisfaction survey targeted an audience of 22,800 

total nationwide. 22,120 of these were identified as stakeholders of whom are Social Security 
Office service recipients. 120 personnel from healthcare and other financial services. 400 
personnel from the Social Security Office itself, and 160 external stakeholders affiliated with other 
service units of the Social Security Office, such as government agencies, private sector, and the 
media. The overall submission totaled at 26,430 surveyed samples, surpassing the target by 16%, 
the results of the survey are as follows: 

1. Overall satisfaction of the service recipients and stakeholders towards the Social 
Security Office and other service units - the score average at 4.20 (Top2Box 88.49%). 
Meanwhile, three most frequent issues responsible for overall dissatisfaction of the 
service recipients and stakeholders towards the Social Security Office are;  
1) Service process or procedure, 33.36% of total dissatisfied respondents. 
2) Public relations, 29.58% of total dissatisfied respondents. 
3) Staff service, 25.50% of total dissatisfied respondents. 

2. Overall public commitment and stakeholders level of trust towards the Social Security 
Office and other service units - the score average at 4.17 (Top2boxes 87.01%), while 
the mean score on the level of trust was 4.23 (Top2boxes 89.25%). 
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3. When analysing the satisfaction score, dissatisfaction, commitment, and trust scores, 
for relevant factors and risks involved in the quality of services and productivity 
development of the Social Security Office. It was concluded the crucial elements 
affecting the service recipients were communications on recipient benefits are not 
comprehensive across all boards, delay in services and inefficient liaison, incomplete 
and unclear instructions from the staff, and in some cases, lack of service mind. Limited 
contact and information channels, and inactive website and application that fails to 
provide information in a timely manner. In regards to healthcare services, the risk 
factors include healthcare service coverage in the social security system affecting the 
delay in the provision of healthcare services and its quality in the dissatisfied 
respondents. As a result, the satisfaction score of healthcare services is significantly 
lower than others.  

 
Suggestions for developing, improving, and proactively resolving issues in the service 

processes include creating awareness and better public relations, differentiating target recipients 
in order to refine and response to their distinctive needs, updating mechanisms for public relations 
to better reach new generation of service recipients such through mobile application or Line 
Official as the improvement of information technology systematics is essential to provide superior 
access channels and response time to different demands.  In addition, relevant personnel should 
be provided with uniform knowledge on social security.  Analysing Big Data is highly recommended 
in the interest of an e-Self system that could provide online and Real Time access channels to 
service recipients, employers, and all other stakeholders. With regards to healthcare services, 
more in-depth study on the ability to support service recipients should be conducted on each 
provider. 
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ภาคผนวก 4 แบบสอบถามชุดที่ 3.1 สถานพยาบาล และหน่วยบริการทางการเงินอ่ืนๆ ผ-21 
 แบบสอบถามชุดที่ 3.2 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก ผ-26 
ภาคผนวก 5 แบบสอบถามชุดที่ 4 แบบสอบถามส าหรับบุคลากรของส านักงานประกันสังคม ผ-32 
ภาคผนวก 6 ประเด็นค าถามส าหรับผู้บริหาร/คณะกรรมการ ผ-37 
ภาคผนวก 7 ประเด็นค าถามส าหรับระดับผู้ปฏิบัติงานของ ส านักงานประกันสังคม ผ-38 
ภาคผนวก 8 สรุปการสัมภาษณ์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายใน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผ-39 

ที่มีความสัมพันธ์ใกล้ชิด โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคมปี 2563 
ภาคผนวก 9 ก าหนดการประชุมเชิงปฏิบัติการเพ่ือน าเสนอผลการส ารวจความพึงพอใจ ผ-51 

ภายใต้ “โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563” 
ภาคผนวก 10 ปัญหาอุปสรรคในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผ-53 
ภาคผนวก 11 รายชื่อสถานพยาบาลและหน่วยบริการพันธมิตรที่เก็บข้อมูล ผ-55 
ภาคผนวก 12 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากการระดมความคิดเห็นของผู้เข้าร่วมประชุม ผ-59 

เชิงปฏิบัติการ 
  



รายงานฉบับสมบูรณ์ “โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563”    

 

สารบัญตาราง 
 

หน้า 
ตารางที่  1-1 เกณฑ์การประเมินความพึงพอใจ 1-3 
ตารางที่  1-2 แผนการด าเนินงานจ าแนกตามกิจกรรม 1-5 
ตารางที่  1-3 แผนการส ารวจข้อมูลจ าแนกรายภาค 1-6 
ตารางที่  2-1 การเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณและข้อมูลเชิงคุณภาพ 2-11 
ตารางที่  2-2 จ านวนตัวอย่างทีห่น่วยบริการของส านักงานประกันสังคม 2-13 
ตารางที่  2-3 จ านวนตัวอย่างที่หน่วยบริการเครือข่ายพันธมิตรของส านักงานประกันสังคม 2-13 
ตารางที่  2-4 จ านวนตัวอย่างจ าแนกตามรายภาคและกลุ่มเป้าหมาย ณ หน่วยบริการของ 2-14 
 ส านักงานประกันสังคม 
ตารางที่  2-5 จ านวนตัวอย่างจ าแนกตามรายกลุ่มเป้าหมายของหน่วยบริการอ่ืน (พันธมิตร/เครือข่าย) 2-15 
ตารางที่  3-1 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคมใน 137 หน่วยบริการ  3-5 

ปี 2561-2562 และทิศทางการเปลี่ยนแปลง 
ตารางที่  4-1 จ านวนตัวอย่างที่ส ารวจได้ จ าแนกตามกลุ่มเป้าหมายในระดับภาค/พ้ืนที่ 4-3 
ตารางที่  4-2 เพศ อายุ และระดับการศึกษา จ าแนกตามรายภาค 4-5 
ตารางที่  4-3 จ านวนตัวอย่างที่ส ารวจได้ จ าแนกประเภทผู้รับบริการในระดับภาค 4-6 
ตารางที่  4-4 จ านวนตัวอย่างที่ส ารวจได้ จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการและคุณลักษณะบุคคล 4-7 
ตารางที่  4-5 จ านวนตัวอย่างที่ส ารวจได้ จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการในแต่ละหน่วยบริการ  4-9 

(137 หน่วย) 
ตารางที่  4-6 การขอรับบริการจากส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ 4-12 
ตารางที่  4-7 การขอรับบริการจากส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามประเภทหน่วยบริการ 4-13 
ตารางที่  4-8 ช่องทางในการรับ/จ่ายเงินที่เกี่ยวข้องกับประกันสังคม จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ 4-14 

และหน่วยบริการ 
ตารางที่  4-9 ช่องทางการรับรู้ข้อมูลข่าวสาร ที่เก่ียวข้องกับส านักงานประกันสังคม  4-15 

จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการและหน่วยบริการ 
ตารางที่  4-10 เพศ อายุ และระดับการศึกษาของผู้รับบริการ จ าแนกตามศูนย์ฟ้ืนฟู 4-16 

สมรรถภาพคนงาน จ าแนกรายภาค 
ตารางที่  4-11 จ านวนตัวอย่างที่ส ารวจได้ จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการและคุณลักษณะบุคคล 4-17 
ตารางที่  4-12 จ านวนตัวอย่างที่ส ารวจได้ จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการศูนย์ฟ้ืนฟู 4-18 

สมรรถภาพคนงานในระดับจังหวัด 
ตารางที่  4-13 จ านวนปีที่ใช้บริการศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ 4-19 
ตารางที่  4-14 สถานะของผู้รับบริการศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ 4-19 
ตารางที่  4-15 การรับบริการฟ้ืนฟูของผู้รับบริการศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพคนงาน  4-19 

จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ 
ตารางที่  4-16 การพักอาศัยของผู้รับบริการศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพคนงาน  4-20 

จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ 



รายงานฉบับสมบูรณ์ “โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563”    

 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หน้า 
ตารางที่  4-17 การได้รับข้อมูลข่าวสาร ที่เกี่ยวข้องกับประกันสังคม จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ 4-20 
ตารางที่  4-18 ประเภทหน่วยงาน จ าแนกตามระดับภาค 4-21 
ตารางที่  4-19 ประเภทหน่วยงาน จ านวนปีที่กลุ่มตัวอย่างท างานในหน่วยงาน 4-22 
ตารางที่  4-20 ประเภทหน่วยงาน จ าแนกตามระดับภาค 4-23 
ตารางที่  4-21 ประเภทหน่วยงาน จ าแนกตามจ านวนปีที่กลุ่มตัวอย่างท างานในหน่วยงาน 4-23 
ตารางที่  4-22 เพศ ระดับต าแหน่ง และระดับการศึกษา จ าแนกตามระดับภาค 4-24 
ตารางที่  4-23 ตารางสรุปภาพรวมความพึงพอใจ และรายกองทุน 4-27 
ตารางที่  4-24 ความพึงพอใจการรับรู้ด้านสิทธิประโยชน์ของกองทุนประกันสังคมและ 4-32 

กองทุนเงินทดแทน ของส านักงานประกันสังคม 
ตารางที่  4-25 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการของ ส านักงานประกันสังคม 4-35 
ตารางที่  4-26 อันดับบริการจ าแนกตามประเภทหน่วยบริการของส านักงานประกันสังคมที่ 4-38 

ผู้รับบริการไม่พึงพอใจ 
ตารางที่  4-27 คะแนนความผูกพันและเชื่อมั่นของผู้รับบริการต่อส านักงานประกันสังคม 4-39 
ตารางที่  4-28 ความพึงพอใจการรับรู้ด้านสิทธิประโยชน์ของกองทุนประกันสังคมและ 4-42 

กองทุนเงินทดแทน ของโรงพยาบาล 
ตารางที่  4-29 ระดับความพึงพอใจ ในการให้บริการของส านักงานประกันสังคม 4-44 

(ส ารวจ ณ โรงพยาบาล) 
ตารางที่  4-30 อันดับความไม่พึงพอใจในการให้บริการ 3 อันดับแรก ที่ส ารวจ ณ โรงพยาบาล 4-46 
ตารางที่  4-31 คะแนนความผูกพันและความเชื่อมั่นของผู้มารับบริการ (ส ารวจ ณ โรงพยาบาล) 4-48 
ตารางที่  4-32 ระดับความพึงพอใจ ในการให้บริการของผู้รับบริการของศูนย์ฟื้นฟู 4-50 
ตารางที่  4-33 ระดับความพึงพอใจก่อนและหลังการเข้ารับการฟ้ืนฟู 4-52 
ตารางที่  4-34 คะแนนความผูกพันและเชื่อมั่นต่อศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน 4-54 
ตารางที่  4-35 ระดับความพึงพอใจการรับรู้ด้านสิทธิประโยชน์ของกองทุนประกันสังคมและกองทุน 4-56 

เงินทดแทน ของส านักงานประกันสังคม โดยเปรียบเทียบตามกลุ่มของผู้รับบริกา 
รส านักงานประกันสังคม 

ตารางที่  4-36 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการของ ส านักงานประกันสังคม โดยเปรียบเทียบ 4-59 
ตามกลุ่มของผู้รับบริการส านักงานประกันสังคม 

ตารางที่  4-37 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคม ปี 2563  4-66 
จ าแนกรายภาค 

ตารางที่  4-38 ความผูกพันของผู้รับบริการใน 5 ระดับ จ าแนกรายภาค 4-75 
ตารางที่  4-39 ความเชื่อมั่นของผู้รับบริการใน 5 ระดับ จ าแนกรายภาค 4-75 



รายงานฉบับสมบูรณ์ “โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563”    

 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หน้า 
ตารางที่  4-40 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคม ปี 2563  4-77 

จ าแนกตามขนาด 
ตารางที่  4-41 คะแนนความผูกพันและความเชื่อมั่นของผู้รับบริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม 4-87 

จ าแนกตามขนาด 
ตารางที่  4-42 จ านวนสถานพยาบาลและหน่วยบริการทางการเงิน 4-88 
ตารางที่  4-43 การเข้าร่วมกิจกรรมและใช้บริการจากส านักงานประกันสังคมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  4-89 

(สถานพยาบาลและหน่วยบริการทางการเงิน) 
ตารางที่  4-44 ระดับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาล และหน่วยบริการ 4-89 

ทางการเงิน) ต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคมโดยรวม 
ตารางที่  4-45 ระดับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาล และหน่วยบริการ 4-90 

ทางการเงิน) ต่อการให้บริการของ ส านักงานประกันสังคม 
จ าแนกตามความพึงพอใจแต่ละด้าน 

ตารางที่  4-46 ความไม่พึงพอใจของผู้เคยรับบริการของ ส านักงานประกันสังคม 4-92 
ตารางที่  4-47 ความไม่พึงพอใจของผู้ไม่เคยรับบริการของ ส านักงานประกันสังคม 4-92 
ตารางที่  4-48 ระดับความผูกพันและความเชื่อมั่นต่อส านักงานประกันสังคมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  4-93 

(สถานพยาบาล และหน่วยบริการทางการเงิน) 
ตารางที่  4-49 ประเภทหน่วยงาน 4-94 
ตารางที่  4-50 การเข้าร่วมกิจกรรมและใช้บริการจาก ส านักงานประกัรสังคม 4-95 

ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (หน่วยงานรัฐ เอกชน สื่อมวลชน) 
ตารางที่  4-51 ระดับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (หน่วยงานรัฐ เอกชน สื่อมวลชน)  4-96 

ต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคมโดยรวม 
ตารางที่  4-52 ระดับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (หน่วยงานรัฐ เอกชน สื่อมวลชน)  4-97 

ต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามความพึงพอใจแต่ละด้าน 
ตารางที่  4-53 ความไม่พึงพอใจของผู้เคยใช้บริการของส านักงานประกันสังคม 4-99 
ตารางที่  4-54 ความไม่พึงพอใจของผู้ไม่เคยใช้บริการของส านักงานประกันสังคม 4-100 
ตารางที่  4-55 ระดับความผูกพันและเชื่อมั่นต่อส านักงานประกันสังคม  4-101 

ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (หน่วยงานรัฐ เอกชน สื่อมวลชน) 
ตารางที่  4-56 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรของส านักงานประกันสังคมต่อ 4-102 

ส านักงานประกันสังคมในภาพรวม 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หน้า 
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บทท่ี 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำ 
 
 ส ำนักงำนประกันสังคมมีภำรกิจหลัก คือ กำรบริหำรกองทุนประกันสังคมตำมพระรำชบัญญัติประกันสังคม 
พ.ศ. 2533 และที่แก้ไขเพ่ิมเติม และกองทุนเงินทดแทนตำมพระรำชบัญญัติเงินทดแทน พ .ศ. 2537 และที่แก้ไข
เพ่ิมเติม ที่มุ่งให้ควำมคุ้มครองแก่ผู้ประกันตนที่ประสบอันตรำย เจ็บป่วย ทุพพลภำพ หรือตำยที่ไม่เนื่องจำกกำร
ท ำงำน รวมทั้ง กำรคลอดบุตร สงเครำะห์บุตร ชรำภำพ ว่ำงงำน และให้ควำมคุ้มครองแก่ลูกจ้ำงที่ประสบอันตรำย 
เจ็บป่วย ทุพพลภำพ ตำย หรือสูญหำยเนื่องจำกกำรท ำงำน โดยมีหน่วยบริกำรของส ำนักงำนประกันสังคมและ
หน่วยงำนอ่ืนที่ส ำนักงำนประกันสังคมท ำสัญญำ หรือบันทึกข้อตกลงควำมร่วมมือระหว่ำงหน่วยงำนท ำหน้ำที่
ให้บริกำร 
 
 ส ำนักงำนประกันสังคมได้ตระหนักถึงควำมส ำคัญของกำรพัฒนำองค์กร เพ่ือให้บรรลุตำมวิสัยทัศน์ 
ตำมแผนปฏิบัติรำชกำรส ำนักงำนประกันสังคม ระยะ 3 ปี (พ.ศ. 2563-2565) คือ “ร่วมสร้ำงสรรค์สังคมแรงงำน 
ที่มีหลักประกันถ้วนหน้ำอย่ำงยั่งยืน” สิ่งส ำคัญที่จะท ำให้องค์กรพัฒนำได้ คือ กำรปรับปรุงหน่วยบริกำรของ
ส ำนักงำนประกันสังคมและหน่วยบริกำรอ่ืน ตลอดจนกระบวนกำรงำนให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง เพ่ือสร้ำง  
ควำมพึงพอใจต่อผู้รับบริกำร ดังนั้น ส ำนักงำนประกันสังคมจึงต้องด ำเนินกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร
และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นประจ ำทุกปี เพ่ือน ำผลกำรส ำรวจมำเป็นข้อมูลประกอบกำรพิจำรณำปรับปรุงกำร
ให้บริกำรของส ำนักงำนประกันสังคมตำมแผนปฏิบัติรำชกำรข้ำงต้น นอกจำกนี้ กำรส ำรวจควำมพึงพอใจดังกล่ำว
ยังสำมำรถใช้เป็นข้อมูลในกำรรำยงำนผลกำรด ำเนินงำนทุนหมุนเวียน ตำมตัวชี้วัดด้ำนกำรสนองประโยชน์ต่อ  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียด้วย 
 

1.2 วัตถุประสงค์ 
 
1.2.1 เพ่ือส ำรวจควำมพึงพอใจ ควำมไม่พึงพอใจ ของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มที่มีต่อ

ส ำนักงำนประกันสังคมและหน่วยบริกำรอื่น 
1.2.2 เพ่ือส ำรวจควำมผูกพันของผู้รับบริกำร และควำมเชื่อมั่นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ที่มีต่อ

กำรด ำเนินงำนของส ำนักงำนประกันสังคม 
1.2.3 เพ่ือน ำผลควำมพึงพอใจ ควำมไม่พึงพอใจ ควำมผูกพัน และควำมเชื่อมั่น มำวิเครำะห์หำปัจจัย

และควำมเสี่ยงที่มีผลต่อคุณภำพกำรให้บริกำรและกำรพัฒนำงำนของส ำนักงำนประกันสังคม 
1.2.4 เพ่ือให้ได้ข้อเสนอแนะในกำรจัดท ำแผนหรือมำตรกำรในกำรพัฒนำ ปรับปรุง แก้ไขปัญหำ

กระบวนกำรท ำงำนในเชิงรุก สำมำรถน ำไปใช้ในกำรจัดท ำแผนงำน โครงกำร ในกำรบริหำร
ควำมสัมพันธ์และเสริมสร้ำงควำมเข้มแข็งของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส ำคัญของส ำนักงำน
ประกันสังคม 
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1.3 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 
ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับจำกโครงกำรส ำรวจควำมพึงพอใจส ำนักงำนประกันสังคม ปี 2563 มีดังนี ้
 
1.3.1 ผลต่อส ำนักงำนประกันสังคม  

(1) ส ำนักงำนประกันสังคมมีแนวทำงปรับปรุงกำรให้บริกำรรำยกองทุน และรำยหน่วยบริกำร 
เพ่ือให้ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจมำกข้ึน  

(2) ส ำนักงำนประกันสังคมมีแนวทำงกำรบริหำรควำมเสี่ยงของส ำนักงำนประกันสังคมเป็น 
รำยกองทุน และรำยหน่วยบริกำร เพ่ือลดควำมเสี่ยงที่จะส่งผลต่อควำมพึงพอใจและ 
สร้ำงควำมเชื่อม่ันของผู้รับบริกำร  

(3) ส ำนักงำนประกันสังคมสำมำรถให้บริกำรได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ  
 
1.3.2 ผลต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

(1) นำยจ้ำง ผู้ประกันตน และผู้มีสิทธิ ได้รับควำมพึงพอใจต่อบริกำรของส ำนักงำนประกันสังคม
มำกข้ึน  

(2) ผู้ประกันตนได้รับควำมคุ้มครองจำกระบบประกันสังคม และมีควำมม่ันคงในชีวิต  
(3) ผู้รับบริกำรได้รับบริกำรที่ด ีเป็นธรรม และเสมอภำค  

 
1.4 ขอบเขตกำรด ำเนินงำน 
 

1.4.1 ส ำรวจควำมพึงพอใจและควำมไม่พึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรของส ำนักงำน
ประกันสังคม ปี 2563 โดยส ำรวจ ณ หน่วยบริกำรของส ำนักงำนประกันสังคม หน่วยบริกำรอื่นที่
ส ำนักงำนประกันสังคมท ำสัญญำหรือบันทึกข้อตกลง และพันธมิตรร่วมให้บริกำร เช่น 
สถำนพยำบำล ทั้งนี้ ให้ครอบคลุมทั้ง 5 ด้ำน ได้แก่ กำรให้บริกำรทั่วไป กำรให้ข้อมูล กำรบริกำร
ด้ำนกำรเงิน กำรบริกำรด้ำนกำรแพทย์ และเทคโนโลยีสำรสนเทศ โดยจ ำแนกตำมกองทุน
ประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 

1.4.2 ส ำรวจควำมพึงพอใจและควำมไม่พึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยมีประเด็นส ำรวจครอบคลุม
ทั้ง 3 ด้ำน ได้แก่ กำรให้ข้อมูล กำรบริกำรด้ำนกำรเงิน และเทคโนโลยีสำรสนเทศ ที่ได้รับจำก
ส ำนักงำนประกันสังคม 

1.4.3 ส ำรวจควำมผูกพันและควำมเชื่อมั่นของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มที่มีต่อ
ส ำนักงำนประกันสังคม อย่ำงน้อยประกอบด้วย ระดับควำมผูกพัน และควำมเชื่อม่ัน จ ำแนกตำม
อำยุ/เพศ/ประเภทผู้ใช้บริกำร/กองทุน/หน่วยบริกำร 

1.4.4 ส ำรวจควำมคิดเห็นและข้อเสนอแนะของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เกี่ยวกับกำรพัฒนำ
งำนประกันสังคม 
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1.4.5 จัดท ำกระบวนกำรด ำเนินงำนส ำรวจควำมพึงพอใจ ควำมไม่พึงพอใจ ควำมผูกพัน  และ 
ควำมเชื่อมั่นของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ดังนี้ 
(1) ก ำหนดกรอบแนวคิดและวิธีกำรส ำรวจ 
(2) สร้ำงเครื่องมือกำรส ำรวจ ใช้แบบสอบถำมรวมทั้งกำรสัมภำษณ์เป็นเครื่องมือในกำรเก็บ

ข้อมูล โดยก ำหนดระดับควำมพึงพอใจ ควำมไม่พึงพอใจ ควำมผูกพัน และควำมเชื่อมั่น 
ตำม Likert Scale โดยมีเกณฑ์กำรแปลผล ดังนี้ 

 
ตำรำงท่ี 1-1: เกณฑ์กำรประเมินควำมพึงพอใจ 

ระดับกำรวัดผล เกณฑ์กำรแปลผล 

1 พึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ/ผูกพัน/เชื่อมั่น น้อยที่สุด 1.00-1.80 พึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ/ผูกพัน/เชื่อมั่น น้อยที่สุด 

2 พึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ/ผูกพัน/เชื่อมั่น น้อย 1.81-2.60 พึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ/ผูกพัน/เชื่อมั่น น้อย 

3 พึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ/ผูกพัน/เชื่อมั่น ปำนกลำง 2.61-3.40 พึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ/ผูกพัน/เชื่อมั่น ปำนกลำง 

4 พึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ/ผูกพัน/เชื่อมั่น มำก 3.41-4.20 พึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ/ผูกพัน/เชื่อมั่น มำก 

5 พึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ/ผูกพัน/เชื่อมั่น มำกที่สุด 4.21-5.00 พึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ/ผูกพัน/เชื่อมั่น มำกที่สุด 

 
ในกำรส ำรวจควำมพึงพอใจส ำนักงำนประกันสังคม ปี 2563 ใช้กรอบหลักเกณฑ์กำรประเมินผล

กำรด ำเนินงำนทุนหมุนเวียน ประจ ำปีบัญชี 2563 ที่ก ำหนดให้ใช้ผลคะแนน Top2Boxes เป็นตัวชี้วัดผลกำร
ส ำรวจควำมพึงพอใจ โดยนิยำมของ Top2Boxes คือ ร้อยละควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีควำมพึงพอใจระดับ 4 
(ระดับมำก) และควำมพึงพอใจระดับ 5 (ระดับมำกที่สุด) เทียบกับร้อยละของจ ำนวนผู้รับบริกำรที่มีกำรส ำรวจ
ทั้งหมด  

(3) กำรก ำหนดกลุ่มตัวอย่ำงครอบคลุมผู้รับบริกำร หน่วยบริกำร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ทุกกลุ่ม และวิธีกำรวิเครำะห์ผลต้องท ำกำรวิเครำะห์สถิติเชิงพรรณำ เช่น ค่ำสถิติควำมถี่  
ค่ำร้อยละ ค่ำคะแนนเฉลี่ย เป็นต้น และสำมำรถใช้เป็นตัวแทนของข้อมูลได้ จ ำนวนต้อง
เป็นไปตำมหลักกำรทำงสถิติ อย่ำงน้อยต้องเป็นตำมหลักกำร Yamane กำรสุ่มตัวอย่ำง 
มีกำรก ำหนดวิธีกำรที่ชัดเจน เช่น กำรสุ่มอย่ำงเป็นระบบ หรือกำรสุ่มตัวอย่ำงใช้กำรสุ่มตำม
สัดส่วน เป็นต้น รวมทั้งต้องมีกำรวิเครำะห์ข้อมูลเชิงคุณภำพจำกค ำถำมปลำยเปิด จ ำแนก
ตำมประเด็นต่ำงๆ เช่น ควำมคิดเห็นและข้อเสนอแนะเก่ียวกับควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร 
เป็นต้น ทั้งนี้ กลุ่มตัวอย่ำงผู้รับบริกำร หน่วยบริกำร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มรวมกัน
ต้องไม่น้อยกว่ำกลุ่มตัวอย่ำงที่ด ำเนินกำรส ำรวจในปี 2562 (ต้องไม่น้อยกว่ำ 22 ,600 
ตัวอย่ำง) 

1.4.6 แบบสอบถำมกำรส ำรวจต้องได้รับควำมเห็นชอบจำกคณะกรรมกำรตรวจรับพัสดุก่อนน ำไป  
ท ำกำรส ำรวจ 
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1.4.7 จัดท ำกำรวิเครำะห์ข้อมูล กำรแปลผล ตำมหลักกำรทำงสถิติ และจัดท ำรำยงำน โดยกำรแปลผล
จ ำแนกรำยกองทุน รำยหน่วยบริกำรของส ำนักงำนประกันสังคม หน่วยบริกำรอ่ืน รำยภำค และ
จ ำแนกตำมขนำดของหน่วยบริกำร (ใหญ่ กลำง เล็ก1 และเรียงล ำดับ) 

1.4.8 จัดท ำกำรวิเครำะห์ปัจจัยและควำมเสี่ยงของควำมพึงพอใจ ควำมไม่พึงพอใจ ควำมผูกพัน และ
ควำมเชื่อมั่นของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ที่มีต่อกำรด ำเนินงำนของส ำนักงำน
ประกันสังคม 

1.4.9 ศึกษำวิเครำะห์ควำมพึงพอใจรำยหน่วยบริกำรของส ำนักงำนประกันสังคม ย้อนหลัง 3 ปี ตั้งแต่  
ปี 2560-2562 

1.4.10 วิเครำะห์และรำยงำนผล โดยจ ำแนกตำมเกณฑ์ตัวชี้วัดตำมหลักเกณฑ์กำรประเมินผลต่ำงๆ ได้แก่ 
แผนปฏิบัติรำชกำรส ำนักงำนประกันสังคม ระยะ 3 ปี (พ.ศ. 2563 – 2565) และกรอบหลักเกณฑ์
กำรประเมินผลกำรด ำเนินงำนทุนหมุนเวียน ประจ ำปีบัญชี 2563 

1.4.11 จัดท ำล ำดับควำมพึงพอใจ ควำมไม่พึงพอใจ ควำมผูกพัน และควำมเชื่อมั่นของผู้รับบริกำร และ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มที่มีต่อกำรด ำเนินงำนของส ำนักงำนประกันสังคม 

1.4.12 จัดท ำข้อเสนอแนะในกำรจัดท ำแผนหรือมำตรกำรในกำรพัฒนำ ปรับปรุง แก้ไขปัญหำกระบวนกำร
ท ำงำนในเชิงรุก สำมำรถน ำไปใช้ในกำรจัดท ำแผนงำน โครงกำรในกำรบริหำรควำมสัมพันธ์และ
เสริมสร้ำงควำมเข้มแข็งของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส ำคัญของส ำนักงำนประกันสังคม 

1.4.13 ต้องน ำเสนอผลกำรส ำรวจและข้อเสนอแนวคิดกำรจัดท ำแผนงำน โครงกำร ในกำรปรับปรุงกำร
ให้บริกำรในภำพรวมต่อผู้บริหำรส ำนักงำนประกันสังคม ตำมวัน เวลำ ที่ส ำนักงำนประกันสังคม
ก ำหนด 

1.4.14 ต้องน ำเสนอวิธีกำรตรวจสอบควำมน่ำเชื่อถือของกำรจัดเก็บข้อมูล และกำรลงพ้ืนที่เก็บข้อมูล ณ 
หน่วยบริกำรของส ำนักงำนประกันสังคม ต้องให้หน่วยงำนบริกำรลงนำมรับทรำบด้วย 

1.4.15 จัดประชุมเชิงปฏิบัติกำร เพ่ือน ำเสนอผลกำรส ำรวจและประชุมกลุ่มย่อย เพ่ือระดมควำมคิดเห็น
ในกำรพัฒนำบริกำรแบบมืออำชีพ อย่ำงน้อย 1 ครั้ง (จ ำนวน 1 วัน) ผู้เข้ำร่วมประชุมไม่น้อยกว่ำ 
250 คน (เป็นผู้แทนจำกหน่วยบริกำรและหน่วยงำนส่วนกลำงของส ำนักงำนประกันสังคม)  

1.4.16 จัดท ำรำงวัล (โล่ หรือใบประกำศเกียรติคุณ) ให้แก่หน่วยบริกำรของส ำนักงำนประกันสังคมที่มีผล
ส ำรวจควำมพึงพอใจสูงสุด จ ำแนกตำมขนำดของส ำนักงำนประกันสังคม (เล็ก กลำง ใหญ่)  
ไม่น้อยกว่ำ 9 รำงวัล (ขนำดละ 3 รำงวัล) 

 
  

                                                           
1 นิยำมขนำดของหน่วยบริกำร: ขนำดเล็ก คือ มีผู้ประกันตนไม่เกิน 100,000 รำย ขนำดกลำง คือ มีผู้ประกันตน 100,000-200,000 รำย และขนำดใหญ่ คือ 
มีผู้ประกันตน ตั้งแต่ 200,001 รำยชึ้นไป 
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1.5 แผนกำรด ำเนินงำนโดยจ ำแนกตำมกิจกรรม ระยะเวลำกำรด ำเนินงำน 7 เดือน ดังนี้ 
 

ตำรำงท่ี 1-2: แผนกำรด ำเนนิงำนจ ำแนกตำมกิจกรรม 
แผนงำนจ ำแนกตำมกิจกรรม 1 2 3 4 5 6 7 

1. ศึกษำวิเครำะห์ข้อมูล แนวคิดทฤษฎีและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือ
จัดท ำกรอบแนวคิด วิธีกำรส ำรวจ แนวทำงและแผนกำรส ำรวจข้อมูล 

       

2. ร่ำงแบบสอบถำมรวมทั้งประเด็นกำรสัมภำษณ์        
ส่งรำยงำนควำมก้ำวหน้ำ (Progress Report)  /       
3. ปรับปรุงแบบสอบถำมตำมข้อคิดเห็นของส ำนักงำนประกันสังคม        
4. ส ำรวจข้อมูลตำมวิธีกำรส ำรวจในทุกกลุ่มเป้ำหมำย        
5. วิเครำะห์ข้อมูล แปลผล และประมวลผลข้อมูล        
6. วิเครำะห์ปัจจัยและควำมเสี่ยงของควำมพึงพอใจ ควำมไม่พึงพอใจ 

ควำมผูกพัน และควำมเชื่อมั่นของผู้รับบริกำร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ทุกกลุ่มท่ีมีต่อกำรด ำเนินงำนของส ำนักงำนประกันสังคม 

       

7. ศึกษำวิเครำะห์ควำมพึงพอใจรำยหน่วยบริกำรของส ำนักงำน
ประกันสังคม ย้อนหลัง 3 ปี ตั้งแต่ปี 2560-2562 

       

8. วิเครำะห์และรำยงำนผลตำมเกณฑ์ตัวชี้ วัดตำมหลักเกณฑ์กำร
ประเมินผลต่ำงๆ ได้แก่ แผนปฏิบัติรำชกำรส ำนักงำนประกันสังคม 
ระยะ 3 ปี (พ.ศ. 2563 -2565) และกรอบหลักเกณฑ์กำรประเมินผล
กำรด ำเนินงำนทุนหมุนเวียน ประจ ำปี 2563 

       

9. จัดล ำดับควำมพึงพอใจ ควำมไม่พึงพอใจ ควำมผูกพัน และ 
ควำมเชื่อมั่นของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มที่มีต่อ 
กำรด ำเนินงำนของส ำนักงำนประกันสังคม 

       

ส่งร่ำงรำยงำนฉบับสมบูรณ์ (Draft Final Report)     /   
10. จัดประชุมเชิงปฏิบัติกำร เพ่ือน ำเสนอผลกำรส ำรวจและประชุม 

กลุ่มย่อย เพ่ือระดมควำมคิดเห็นในกำรพัฒนำบริกำร  
       

11. จัดท ำข้อเสนอแนะในกำรจัดท ำแผนหรือมำตรกำรในกำรพัฒนำ 
ปรับปรุง แก้ไขปัญหำกระบวนกำรท ำงำนในเชิงรุก 

       

12. จัดท ำบทสรุปผู้บริหำร และบทคัดย่อภำษำไทยและอังกฤษ        
ส่งรำยงำนฉบับสมบูรณ์ (Final Report)       / 
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ตำรำงท่ี 1-3: แผนกำรส ำรวจข้อมูลจ ำแนกรำยภำค 

กำรด ำเนินงำน / กิจกรรม เริ่ม 15 วัน 30 วัน 45 วัน 60 วัน 75 วัน 90 วัน 105 วัน 120 วัน  150 วัน 
1 มิ.ย. 63 15 มิ.ย. 63 30 มิ.ย. 63 15 กค. 63 31 กค. 63 15 สค. 63 31 สค. 63 15 กย. 63 30 กย.63  31 ตค. 63 

ร่ำงแบบสอบถำม เพื่อรบัฟังข้อเสนอแนะต่อผู้บรหิำร และฝำ่ยงำน
ที่เกี่ยวข้อง 

          

ปรับปรุงร่ำงแบบสอบถำมตำมข้อเสนอของผู้บริหำร ฝ่ำยงำนที่
เกี่ยวข้องและคณะกรรมกำรฯ 

          

เสนอร่ำงแบบสอบถำมที่ได้ปรับปรุงแล้ว พร้อมแผนกำรลงพื้นที่
ส ำรวจ ต่อคณะกรรมกำรฯ เพื่อพิจำรณำให้ควำมเห็นชอบ 

          

ส่งงำนงวดที่ 1 ภำยใน 1 เดือน นับถัดจำกวันท่ีลงนำม 
ในสัญญำจ้ำง 

   
(29 มิ.ย.63) 

       

ประสำนหน่วยงำนในพื้นที่เป้ำหมำย ณ หน่วยบริกำรของ สปส. 
ตำมวันและเวลำที่ก ำหนด 

          

น ำแบบสอบถำมที่ สปส. อนุมัติแล้ว ด ำเนินกำรส ำรวจ 
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย ในพื้นที่เป้ำหมำย รำยภำค 

          

กทม.            
- เขตพื้นท่ี 1-12 (10-31 สค.63) 
- สถำนพยำบำล (10—31 สค. 63) 
- สัมภำษณผ์ู้บริหำร หัวหน้ำงำน และบุคลำกรระดับ  ปฏิบตัิงำน

ของ สปส. รวม 30 รำย (1 กค.-15 กย.63) 

    
 

 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

  

ปริมณฑล           
- สมุทรปรำกำร สำขำพระประแดง สำขำบำงเสำธง  

สำขำบำงพลี (10-14 สค.63) 
- นนทบุรี สำขำบำงบัวทอง (10-12 สค.63) 
- ปทุมธำนี สำขำคลองหลวง ศูนย์ฟื้นฟูปทุมธำนี (10-12 สค. 63) 
- นครปฐม สำขำสำมพรำน (13-14 สค.63) 

   

 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
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กำรด ำเนินงำน / กิจกรรม เริ่ม 15 วัน 30 วัน 45 วัน 60 วัน 75 วัน 90 วัน 105 วัน 120 วัน  150 วัน 
1 มิ.ย. 63 15 มิ.ย. 63 30 มิ.ย. 63 15 กค. 63 31 กค. 63 15 สค. 63 31 สค. 63 15 กย. 63 30 กย.63  31 ตค. 63 

- สมุทรสำคร สำขำกระทุ่มแบน (17 – 20 สค. 63) 
- ส ำรวจเพิ่มเตมิ (กรณีทีไ่ด้เป้ำหมำยยังไม่ครบถ้วน) 

 
 

 
 

ภำคกลำง           
- อยุธยำ สำขำอุทัย อ่ำงทอง ลพบุรี สำขำชัยบำดำล สิงห์บุรี 

ชัยนำท สระบุรี สำขำหนองแค (10-14 สค.63) 
- ชลบุรี สำขำศรีรำชำ ระยอง สำขำปลวกแดง จันทบุรี                 

ศูนย์ฟื้นฟฯูระยอง  สำขำสอยดำว ตรำด (17-31 กค. 63) 
- ฉะเชิงเทรำ สำขำบำงปะกง สำขำพนมสำรคำม ปรำจีนบุรี 

สำขำศรมีหำโพธิ นครนำยก สระแก้ว                        
สำขำอรัญประเทศ (10-14 สค.63) 

- รำชบุรี สำขำบ้ำนโป่ง กำญจนบรุี สำขำท่ำมะกำ  
สุพรรณบุรี สำขำสำมชุก (17-31 สค.63) 

- สมุทรสงครำม เพชรบุรี สำขำชะอ ำ ประจวบครีีขันธ์       
สำขำหัวหิน (17 -31 สค.63) 

- ส ำรวจเพิ่มเตมิ (กรณีทีไ่ด้เป้ำหมำยยังไม่ครบถ้วน) 

   

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

 

ภำคตะวันออกเฉียงเหนือ           
- นครรำชสมีำ สำขำปำกช่อง สำขำโนนสูง บุรีรมัย์ สำขำนำงรอง 

สุรินทร์ สำขำศรีขรภูมิ ศรีสะเกษ (10-14 สค.63) 
- อุบลรำชธำนี สำขำเดชอุดม ยโสธร ชัยภูมิ อ ำนำจเจริญ  

บึงกำฬ หนองบัวล ำภู (17-31 สค.63) 
- ขอนแก่น สำขำชุมแพ ศูนย์ฟื้นฟฯูขอนแก่น สำขำบ้ำนไผ่ 

อุดรธำนี สำขำภุมภวำปี เลย หนองคำย (17-31 สค. 63) 
- มหำสำรคำม ร้อยเอ็ด สำขำโพนทอง กำฬสินธุ์ นครพนม 

มุกดำหำร สกลนคร สำขำสว่ำงแดนดิน (17-31 สค.63) 
- ส ำรวจเพิ่มเตมิ (กรณีทีไ่ด้เป้ำหมำยยังไม่ครบถ้วน) 

   

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
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กำรด ำเนินงำน / กิจกรรม เริ่ม 15 วัน 30 วัน 45 วัน 60 วัน 75 วัน 90 วัน 105 วัน 120 วัน  150 วัน 
1 มิ.ย. 63 15 มิ.ย. 63 30 มิ.ย. 63 15 กค. 63 31 กค. 63 15 สค. 63 31 สค. 63 15 กย. 63 30 กย.63  31 ตค. 63 

ภำคเหนือ           
- เชียงใหม่ ศูนย์ฟื้นฟฯูเชียงใหม ่แมฮ่่องสอน          

ก ำแพงเพชร (6-14 สค.63) 
- สำขำฝำง สำขำตำคลี อุทัยธำนี สำขำปัว แพร่ (6-14 สค.63) 
- นครสวรรค์ พิจิตร สำขำแม่สอด ตำก น่ำน                             

สำขำลอง (17-31 สค.63) 
- เพชรบูรณ์ สำขำหล่มสัก สุโขทัย สำขำเถิน เชียงรำย     

ล ำปำง (17-31 สค.63) 
- สำขำวังทอง พิษณุโลก พะเยำ สำขำบ้ำนโฮ่ง (17-31 กค.63) 
- อุตรดิตถ์ ล ำพูน (17-31 สค.63) 
- ส ำรวจเพิ่มเตมิ (กรณีทีไ่ด้เป้ำหมำยยังไม่ครบถ้วน) 

    
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
  
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

ภำคใต้           

- ตรัง สำขำห้วยยอด นครศรีธรรมรำช สำขำสิชล สำขำทุ่งสง 
สำขำสมุย (6-14 สค. 63) 

- กระบี่ สำขำคลองท่อม พังงำ ภูเก็ต สำขำกระทู้ (17-31 สค.63) 
- สุรำษฎร์ธำนี ระนอง ชุมพร (6-14 สค.63) 
- พัทลุง สงขลำ สตลู (6-14 สค.63) 
- ยะลำ นรำธิวำส ปัตตำนี (17-31 สค.63) โทรศัพท์สอบถำม  
- ส ำรวจเพิ่มเตมิ (กรณีทีไ่ด้เป้ำหมำยยังไม่ครบถ้วน)    

    
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

  

ลงรหัสและตรวจสอบควำมครบถว้นของแบบสอบถำม           
ประมวลและวิเครำะห์ข้อมลูจำกกำรส ำรวจ           
สง่ร่ำงรำยงำนฉบับสมบรูณ์ (ผลกำรส ำรวจและวิเครำะห์ข้อมลู) 
ภำยใน 5 เดือน นับถัดจำกวันท่ีลงนำมในสัญญำจ้ำง 

          
(29 ตค.63) 

หมายเหตุ:  แผนการส ารวจข้อมูลในพื้นที่ปรับเปลี่ยนวันได้ตามความเหมาะสมและความพร้อมของหน่วยบริการในพ้ืนท่ีนั้นๆ 
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1.6 โครงสร้ำงรำยงำน 

รำยงำนประกอบด้วย 6 บท โดยมีรำยละเอียด ดังนี้ 
 
 บทที่ 1 บทน ำ เนื้อหำประกอบด้วย ควำมเป็นมำ วัตถุประสงค์ ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ ขอบเขต  
กำรด ำเนินงำน และแผนกำรด ำเนินงำน 

 
บทที่ 2 แนวคิดและกรอบแนวทำงกำรวิจัย เนื้อหำประกอบด้วย แนวคิดทฤษฎีและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ระเบียบวิธีกำรวิจัยและแนวทำงกำรวิจัยที่ประกอบด้วยหัวข้อย่อย ได้แก่ กรอบแนวคิดกำรวิจัยเชิงส ำรวจ วิธีกำรส ำรวจ 
กำรสุ่มตัวอย่ำงและกำรก ำหนดกลุ่มตัวอย่ำง/จ ำนวนตัวอย่ำง แนวทำงกำรเก็บข้อมูล เครื่องมือที่ใช้ในกำร
ด ำเนินกำรส ำรวจ วิธีกำรตรวจสอบควำมน่ำเชื่อถือของกำรจัดเก็บข้อมูล และร่ำงแบบสอบถำมท่ีใช้ในกำรส ำรวจ 
 
 บทที่ 3  กำรวิเครำะห์ควำมพึงพอใจหน่วยบริกำรย้อนหลัง 3 ปี (ปี 2560-2562) เนื้อหำประกอบด้วย 
กำรวิเครำะห์เปรียบเทียบควำมพึงพอใจหน่วยบริกำรของส ำนักงำนประกันสังคมย้อนหลัง 3 ปี (ปี 2560-2562) 
และข้อสังเกตที่ได้จำกผลกำรวิเครำะห์เพ่ือน ำไปสู่ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะในบทสุดท้ำย 

 
บทที่ 4 ผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจ ควำมไม่พึงพอใจ ควำมผูกพันและควำมเชื่อม่ันของผู้รับบริกำร 

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ปี 2563 เนื้อหำประกอบด้วย ผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจ ควำมไม่พึงพอใจ ควำมผูกพัน
ของทุกกลุ่มที่มีผลต่อควำมเชื่อมั่นของส ำนักงำนประกันสังคม และวิเครำะห์ผลในภำพรวม รำยกองทุน รำยหน่วย
บริกำรของส ำนักงำนประกันสังคม รวมถึงกำรวิเครำะห์ผลกำรศึกษำปัจจัยและควำมเสี่ยงที่มีผลต่อควำมพึงพอใจ 
ไม่พึงพอใจ ควำมผูกพันของผู้รับบริกำร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มที่มีผลต่อกำรให้บริกำรของส ำนักงำน
ประกันสังคม 
 
 บทที่ 5 ผลกำรส ำรวจควำมคิดเห็นและกำรประชุมกลุ่มย่อย เนื้อหำประกอบด้วย ผลกำรสัมภำษณ์ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย และผลกำรจัดประชุมเชิงปฏิบัติกำรเพ่ือระดมควำมคิดเห็นในกำรพัฒนำบริกำรของส ำนักงำน
ประกันสังคมเพ่ือให้ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับประโยชน์จำกกำรให้บริกำรของส ำนักงำนประกันสังคม
มำกที่สุด 
 
 บทที่ 6 บทสรุปและข้อเสนอแนะ เนื้อหำประกอบด้วยกำรสรุปผลกำรส ำรวจและผลกำรวิเครำะห์จำก 
บทที่ 3-5 และข้อเสนอแนะเชิงนโยบำยในกำรปรับปรุงและพัฒนำกำรบริกำรของส ำนักงำนประกันสังคมให้ตรงกับ
ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่จะเป็นประโยชน์ในกำรให้บริกำรสำธำรณะที่เป็นคนกลุ่มใหญ่
ของประเทศต่อไป 
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1.7 นิยำมศัพท์ 
1) ผู้รับบริกำร หมำยถึง ผู้ใช้บริกำรของหน่วยบริกำรส ำนักงำนประกันสังคมและหน่วยบริกำรอ่ืน โดย

จ ำแนกตำมกลุ่มเป้ำหมำยตำมยุทธศำสตร์ 3 กลุ่ม ได้แก่ แรงงำนทั่วไป แรงงำนที่มีควำมต้องกำร
เฉพำะและผู้สูงอำยุ 

2) กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมำยถึง ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มของส ำนักงำนประกันสังคมที่ครอบคลุม
กลุ่มส ำคัญตำมหลักกำรวิเครำะห์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder Analysis Approach) ที่เป็น 
ที่ยอมรับโดยทั่วไป ดังนี้ 
2.1) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภำยใน ได้แก่ ผู้บริหำร บุคลำกรส ำนักงำนประกันสังคม 
2.2) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีควำมสัมพันธ์ใกล้ชิด ได้แก่ คณะกรรมกำร ลูกจ้ำง ผู้ประกันตน นำยจ้ำง   

สถำนพยำบำล ธนำคำร และหน่วยบริกำร 
2.3) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภำยนอก ได้แก่ หน่วยงำนภำครัฐ ภำคเอกชน สื่อมวลชน และสำธำรณชน 

3) หน่วยบริกำรของส ำนักงำนประกันสังคม หมำยถึง ส ำนักงำนประกันสังคมกรุงเทพมหำนครพ้ืนที่ 
ส ำนักงำนประกันสังคมจังหวัด ส ำนักงำนประกันสังคมสำขำ ศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภำพคนงำนภำค 

4) หน่วยบริกำรอ่ืน หมำยถึง หน่วยงำนอ่ืนที่ส ำนักงำนประกันสังคมท ำสัญญำหรือบันทึกข้อตกลง
โดยเฉพำะอย่ำงยิ่ง โรงพยำบำลเครือข่ำยและพันธมิตรของส ำนักงำนประกันสังคม 

5) กำรให้บริกำรของส ำนักงำนประกันสังคม หมำยถึง กำรให้บริกำรของหน่วยบริกำรส ำนักงำน
ประกันสังคมและหน่วยบริกำรอ่ืน ประกอบด้วย 5 ด้ำน คือ กำรให้บริกำรทั่วไป กำรให้ข้อมูล  
กำรบริกำรด้ำนกำรเงิน กำรบริกำรด้ำนกำรแพทย์ และเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
5.1) กำรให้บริกำรทั่วไป หมำยถึง กำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ ด้ ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอน 

กำรให้บริกำร ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก กำรประชำสัมพันธ์ คุณภำพกำรให้บริกำร ของ  
หน่วยบริกำรนั้นๆ 

5.2) กำรให้ข้อมูล หมำยถึง กำรสร้ำงกำรรับรู้งำนประกันสังคม (อำทิ ข้อมูลสิทธิประโยชน์ทั่วไป 
ข้อมูลกำรลงทุน) และกำรเข้ำถึงของผู้ประกันตนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (อำทิ ช่องทำงกำร
สื่อสำร คุณภำพของข้อมูล) 

5.3) บริกำรด้ำนกำรเงิน หมำยถึง บริกำรรับจ่ำยเงินกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน
ของส ำนักงำนประกันสังคม ผ่ำนหน่วยบริกำรต่ำงๆ และระบบสนับสนุนกำรท ำงำน (อำทิ 
จ ำนวนช่องทำง หรือวิธีกำรให้บริกำรที่เพียงพอ) 

5.4) กำรบริกำรด้ำนกำรแพทย์ หมำยถึง คุณภำพกำรให้บริกำรและดูแลรักษำพยำบำลของ
สถำนพยำบำลในควำมตกลง ควำมเพียงพอเหมำะสมของจ ำนวนสถำนพยำบำลในควำมตกลง
ที่ให้บริกำรแก่ลูกจ้ำง/ผู้ประกันตน หลักเกณฑ์และอัตรำกำรจ่ำยค่ำบริกำรทำงกำรแพทย์ 
มีควำมคุ้มค่ำเหมำะสมกับงำนบริกำรทำงกำรแพทย์ที่สถำนพยำบำลให้บริกำรแก่ผู้ประกันตน 

5.5) เทคโนโลยีสำรสนเทศ หมำยถึง กำรบริกำรผ่ำนระบบอิเล็กทรอนิกส์ของส ำนักงำนประกันสังคม
และหน่วยบริกำรอื่น เช่น เว็บไซต์ application และระบบอื่นๆ เป็นต้น 

6) กำรค ำนวณ Top2Boxes = ผู้รับบริกำรที่มีควำมพึงพอใจมำกและมำกที่สุด [(คะแนน 4+5)/
ผู้รับบริกำรที่มีกำรส ำรวจทั้งหมด (คะแนน 5+4+3+2+1)] X 100 
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7) ผู้ประกันตนมำตรำ 33 หมำยถึงบุคคลที่เป็นลูกจ้ำงสถำนประกอบกำร 
8) ผู้ประกันตนมำตรำ 39 หมำยถึงบุคคลที่เคยเป็นผู้ประกันตนมำตรำ 33 มำก่อน และสิ้นสุดลง

เนื่องจำกสิ้นสภำพกำรเป็นลูกจ้ำง และประกันตนเองต่อโดยสมัครใจ 
9) ผู้ประกันตนมำตรำ 40 หมำยถึงบุคคลที่มิใช่ลูกจ้ำงสถำนประกอบกำรตำมมำตรำ 33 และไม่เคย 

สมัครผู้ประกันตนมำตรำ 39 (อำชีพอิสระและแรงงำนนอกระบบ) และสมัครใจเป็นผู้ประกันตนกับ
ส ำนักงำนประกันสังคม 

10) ส ำนักงำนประกันสังคมขนำดเล็ก หมำยถึง ส ำนักงำนที่มีผู้ประกันตนไม่เกิน 100,000 รำย 
11) ส ำนักงำนประกันสังคมขนำดกลำง หมำยถึง ส ำนักงำนที่มีผู้ประกันตนระหว่ำง 100,000-200,000 รำย 
12) ส ำนักงำนประกันสังคมขนำดใหญ่ หมำยถึง ส ำนักงำนประกันสังคมที่มีผู้ประกันตนตั่ งแต่   

200,000 รำยขึ้นไป 
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บทท่ี 2 

แนวคิดและกรอบแนวทางการวิจัย  

2.1 แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

2.1.1 แนวคิดที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะ 
 
จากการส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการของส านักงานประกันสังคมในช่วงหลายปีที่ผ่านมา ได้มี

การศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจไว้จ านวนหลายชิ้นงาน  และเพ่ือ
ไม่ให้เป็นการซ้ าซ้อนกับหลายๆ แนวคิดท่ีได้มีการศึกษาไว้แล้ว ในการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม 
ปี 2563 จึงได้มีการรวบรวม/สังเคราะห์และสรุปแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับการส ารวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ
โดยสังเขป ดังนี้ 

1) โครงการส ารวจความพึงพอใจของส านักงานประกันสังคม ปี 2559 (บริษัท กลุ่มแอดวานซ์ รีเสิร์ช จ ากัด, 
2559) สรุปแนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการไว้ว่า โดยทั่วไปความพึงพอใจ
เป็นทัศนคติ พฤติกรรมของบุคคล 2 ฝ่ายที่มีการปฏิสัมพันธ์กันโดยที่ฝ่ายหนึ่งจะเป็นผู้รับบริการ 
ที่มุ่งหวังว่าจะต้องได้รับบริการจากผู้ให้บริการเป็นอย่างดี และเมื่อความมุ่งหวังได้รับการตอบสนอง 
ที่ต้องการก็จะท าให้เกิดความพึงพอใจตามมา ส่วนอีกฝ่ายหนึ่งจะเป็นผู้ที่ให้บริการที่มีความรอบรู้ 
ในขั้นตอนของการบริการเป็นอย่างดี เพ่ือที่จะสามารถถ่ายทอดการให้บริการต่างๆ จากองค์กรไปถึง 
ผู้ที่มารับบริการได้อย่างประทับใจจนเกดิความพอใจหรือความรู้สึกท่ีดีต่อบริการนั้นๆ   

2) โครงการส ารวจความพึงพอใจของส านักงานประกันสังคม ปี 2560 (Affinity Solution, 2560)  
สรุปแนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจขึ้นอยู่กับความต้องการของผู้รับบริการว่าได้รับ
การตอบสนองจากการใช้บริการมาก/น้อยเพียงไร หากได้รับการตอบสนองมากก็จะก่อให้เกิดความ
จงรักภักดีและเกิดการสื่อสารแบบปากต่อปาก แต่หากได้รับการตอบสนองน้อยก็จะรู้สึกในแง่ลบ  
พฤติกรรมของมนุษย์เกิดขึ้นต้องมีสิ่งจูงใจ (Motive) หรือแรงขับ (Drive) โดยทฤษฎีที่ได้รับความนิยม
มากที่สุด 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของฟรอยด์ และทฤษฎีของมาสโลว์ มิลเลท ซึ่งกล่าวไว้ว่า เป้าหมาย
ส าคัญของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมี
แนวทางท่ีเป็นหลักการ 5 ประการ ได้แก่ 

(1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) ประชาชนจะได้รับการปฏิบัติที่ ใช้
มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน   

(2) การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) กล่าวคือ ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ
จะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการตรงเวลา  

(3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) การให้บริการจะต้องมีลักษณะที่มีจ านวนการ
ให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the right geographical 
Location)  
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(4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คือ การให้บริการที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ
โดยยึดประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลัก  

(5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การให้บริการที่มีการปรับปรุงคุณภาพ 
และผลการปฏิบัติงานให้เหมาะสมตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 

3) โครงการส ารวจความพึงพอใจของส านักงานประกันสังคม ปี 2561 และปี 2562 (ศูนย์วิจัยและพัฒนา
เศรษฐกิจชุมชน, คณะเศรษฐศาสตร์, มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, 2561, 2562) สรุปแนวคิดทฤษฎีและ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในประเด็นส าคัญ คือ ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
เป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรม เป็นการยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวัดทางอ้อม  
โดยการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริง หากสิ่งที่ได้รับจริงเป็นไปตาม
ความคาดหวังก็ย่อมเกิดความพึงพอใจ แต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ก็จะเกิดเป็นความไม่พึงพอใจ 
ซึ่งความพึงพอใจสามารถเปลี่ยนได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่ เกิดขึ้น หรือ 
ผันแปรตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ทั้งนี้การประเมิน
ความพึงพอใจให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการตามแนวคิดของ Jeff Sauro มี  
8 วิธี ได้แก่ การวิเคราะห์จากข้อมูลที่มีอยู่ (Existing Data) โดยพิจารณาจากผลการส ารวจการ
สัมภาษณ์ลูกค้า/ผู้ใช้บริการ หรือ เก็บข้อมูลจากฝ่ายบริการลูกค้า การสัมภาษณ์ผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง 
(Stakeholder Interviews) การพิจารณาจากแผนผังขั้นตอนการท างาน (Process Mapping) แผนผัง
เส้นทางเดินของผู้บริโภค (Customer Journey Mapping) การวิจัยตามติดลูกค้า (Follow me 
home research) สัมภาษณ์ลูกค้า (Customer Interviews) ส ารวจความคิดเห็นของลูกค้า (Voice of 
the Customer Surveys) และวิเคราะห์ความสามารถในการแข่งขัน (Competitive Analysis) 

4) นอกจากนี้ในทางธุรกิจ แนวคิดที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจมักจะเกี่ยวกับทฤษฎี 
ด้านการตลาด เพราะในเชิงการตลาดแล้ว ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจจะมีผลอย่างมากต่อการ
บริโภคอุปโภคสินค้าและบริการหรือพฤติกรรมของผู้บริโภค และส่งผลกระทบต่อการตัดสินใจซื้อ
หรือไม่ซื้อสินค้าและบริการของธุรกิจนั้นๆ อย่างไรก็ดีในการให้บริการสาธารณะของภาครัฐ ในการ
ประเมินผลความพึงพอใจและไม่พึงพอใจต่อการใช้บริการของภาครัฐจะเป็นเครื่องมือส าคัญในการ
วัดผลการด าเนินงานให้องค์กร/หน่วยงานที่เป็นผู้ให้บริการได้รับทราบถึงการรับรู้ (Perception) ของ
ผู้ใช้บริการต่อการให้บริการขององค์กร/หน่วยงานนั้นๆ ท าให้ผู้ให้บริการสามารถที่จะพัฒนา/ปรับปรุง
การให้บริการได้ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการมากยิ่งข้ึน 

 
ส าหรับแนวคิดทฤษฎีด้านการตลาดที่เกี่ยวข้องกับการส ารวจพฤติกรรมของผู้บริโภคเพ่ือน าไปสู่การพัฒนา

ผลิตภัณฑ์/บริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า หรือผู้ใช้บริการที่ได้รับความนิยม คือ แนวคิดส่วนประสม
การตลาด (Marketing Mix) ของ Kotler & Armstrong (2004, 2005, 2008) ซึ่งนักการเงินและการตลาด
สามารถบูรณาการหลักแนวคิดส่วนประสมการตลาดเพ่ือเป็นเครื่องมือในการส ารวจความต้องการของลูกค้า หรือ
ในที่นี้คือผู้ใช้บริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สามารถควบคุมวิธีด าเนินงานแบบผสมผสานในการออกแบบเครื่องมือที่
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายอย่างสอดคล้องสัมพันธ์กัน แม้ว่าแนวคิดด้านส่วนประสม
การตลาดของ Kotler จะเป็นที่นิยมในวงการด้านการวิจัยการตลาด แต่ในงานส ารวจความพึงพอใจด้านบริการ
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สาธารณะก็สามารถน ามาประยุกต์ใช้เพ่ือตอบโจทย์การสนองความต้องการของผู้รับบริการต่อบริการสาธารณะที่
จะเป็นประโยชน์และตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการได้ ทั้งนี้แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) เป็นเครื่องมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมและผสมผสานให้กิจการหรือในที่นี้คือผู้ให้บริการสามารถ
ตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย หรือผู้รับบริการได้ ส่วนประสม
การตลาด โดยทั่วไปแบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม ที่รู้จักกันอย่างแพร่หลาย คือ“4 Ps” อันได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) 
ราคา (Price) การจัดจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการขาย (Promotion) ซึ่งเป็นสิ่งที่กิจการ หรือผู้ให้บริการ
ใช้ประกอบกันเพ่ือให้มีอิทธิพลในการโน้มน้าวความต้องการสินค้าหรือบริการของกิจการนั้นๆ  

 
2.1.2 แนวคิดที่เกี่ยวข้องกับความผูกพันต่อองค์กร 
 
แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความผูกพันต่อองค์กรที่ได้มีการศึกษาและให้ความหมายไว้ใน

งานวิจัยที่เกี่ยวข้องมีเป็นจ านวนมากหลายชิ้นงาน ส าหรับแนวคิด/ทฤษฎีที่สะท้อนจากความหมายความผูกพันต่อ
องค์กรทีไ่ด้มีการอ้างอิงในงานวิชาการส่วนใหญ่ สรุปได้โดยสังเขป ดังนี้  

 
แนวความคิดเรื่องความผูกพันต่อองค์กรแบ่งได้เป็น 3 แนวคิดหลัก คือ 
1) แนวคิดด้านทัศนคติ มองความผูกพันต่อองค์กรเป็นความรู้สึกของบุคคลที่รู้สึกว่าตนเป็นส่วนหนึ่งของ

องค์กร และให้ความหมายของความผูกพันต่อองค์กรว่าหมายถึง ความเชื่อมั่นและยอมรับเป้าหมาย
และค่านิยมขององค์กร ความเต็มอกเต็มใจที่ใช้ความพยายามอย่างเต็มที่ที่จะท างานเพ่ือองค์กร  
ความปรารถนาอย่างแรงกล้าที่จะรักษาสมาชิกภาพขององค์กรไว้  

2) แนวคิดด้านพฤติกรรม มองความผูกพันต่อองค์กรในรูปแบบพฤติกรรมของบุคคลที่มีอย่างต่อเนื่อง
หรือความคงเส้นคงวาในการท างาน ซึ่งทฤษฎีที่เป็นแนวคิดนี้ คือ ทฤษฎี Side Bet ของ Becker  
ที่สรุปได้ว่าการพิจารณาความผูกพันต่อองค์กรเป็นผลมาจากการที่มีการเปรียบเทียบชั่งน้ าหนักว่า 
การลาออกจากองค์กรกับการท างานอย่างต่อเนื่องในองค์กร ผลได้ผลเสียอะไรมากกว่ากัน กรณีที่
ผลประโยชน์ที่ได้รับจากการท างานอย่างต่อเนื่องมีมากกว่าก็จะเกิดพฤติกรรมการผูกพันต่อองค์กร 

3) แนวความคิดเก่ียวกับความถูกต้องหรือบรรทัดฐานของสังคม มองความผูกพันต่อองค์กรว่า เป็นความ
จงรักภักดีและเต็มใจที่จะอุทิศตนให้กับองค์กร ซึ่งเป็นผลมาจากบรรทัดฐานขององค์กรและสังคม 
บุคคลรู้สึกว่าเมื่อได้เข้ามาเป็นสมาชิกขององค์กรก็ต้องมีความผูกพันต่อองค์กร เพราะถือว่าความ
ผูกพันต่อองค์กรนั้นเป็นหน้าที่ หรือพันธะผูกพันที่สมาชิกจะต้องปฏิบัติหน้าที่ในองค์กรนั้น 

 

นอกจากนี้ได้มีนักวิชาการกล่าวถึงความส าคัญของความผูกพันต่อองค์กรในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการศึกษา
ความพึงพอใจไว้ ได้แก่ Steers (1977) กล่าวว่าความผูกพันต่อองค์กร เป็นแนวคิดที่มีลักษณะครอบคลุมมากกว่า
ความพึงพอใจในงาน สามารถสะท้อนถึงผลโดยทั่วไปที่บุคคลสนองตอบต่อองค์กรในภาพรวม และค่อนข้างมี
เสถียรภาพมากกว่าความพึงพอใจในงาน ในขณะที่ความพึงพอใจในงานสะท้อนถึงผลการตอบสนองของบุคคลต่อ
งานในแง่ใดแง่หนึ่งเท่านั้น ทั้งนี้ความผูกพันต่อองค์กรเป็นตัวชี้วัดที่ดีถึงความมีประสิทธิภาพขององค์กรทฤษฎีต่างๆ 
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ซึ่งเป็นพ้ืนฐานของความผูกพันต่อองค์กร ตลอดจนผลการวิจัยต่างๆ ได้ชี้ให้เห็นว่า ความผูกพันต่อองค์กรอาจใช้
เป็นเครื่องมือพยากรณ์พฤติกรรมของสมาชิกองค์กรได้โดยเฉพาะอย่างยิ่งอัตราการเปลี่ยนงาน (Employee 
Turnover) อัตราการเข้าออกจากงานของสมาชิกในองค์กร ความผูกพันต่อองค์กรเป็นผลการศึกษาที่ต่อเนื่องหรือ
พัฒนาขึ้นมาจากการศึกษาเรื่องความจงรักภักดี (Loyalty) ของสมาชิกในองค์กร โดยความผูกพันต่อองค์กรมี
เสถียรภาพมากกว่าความพึงพอใจในงาน เพราะความพึงพอใจในงานสามารถเปลี่ยนได้จากสภาพแวดล้อมที่สมาชิก
ในองค์กรต้องเผชิญในแต่ละวัน แต่ความจงรักภักดีเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นและค่อยๆ พัฒนาขึ้นช้าๆ อย่างมั่นคง  การท า
ความเข้าใจในเรื่องของความผูกพันต่อองค์กร ช่วยท าให้เข้าใจถึงธรรมชาติของบุคคลมากขึ้น ซึ่งเป็นการท าความ
เข้าใจถึงกระบวนการ ขั้นตอนการสร้างความผูกพัน หรือเกิดความรู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหนึ่งของสังคม และส่งผล
ถึงการแสดงออกถึงพฤติกรรมของบุคคล โดยความผูกพันต่อองค์กรเป็นตัวเสริมสร้างให้องค์กรมีประสิทธิภาพเป็น
ตัวเชื่อมระหว่างความต้องการของสมาชิกในองค์กรกับเป้าหมายขององค์กรเป็นแรงผลักดันให้ผู้ปฏิบัติงานใน
องค์กรท างานได้ดียิ่งขึ้น   

 
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความผูกพันต่อองค์กร ในการศึกษาด้านความผูกพันต่อองค์กร ได้มีนักวิชาการหลาย

ท่านได้กล่าวถึงปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ หรือปัจจัยที่มีความผูกพันต่อองค์กร (Antecedents of Organizational 
Commitment) คล้ายคลึงกันบ้าง แตกต่างกันบ้าง ซึ่งไม่มีตัวแบบจ าลองท่ีสามารถชี้วัด หรือตัดสินว่าตัวแปรใดที่มี
อิทธิพลต่อกระบวนการยึดมั่นผูกพันต่อองค์กรได้อย่างครอบคลุม ทั้งนี้ Sheldon (1971) เห็นว่าปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์กับความผูกพันต่อองค์กร ได้แก่ การเข้ากันได้กับเพ่ือนร่วมงาน ระยะเวลาที่ท างานในหน่วยงาน อายุ 
เพศ ต าแหน่ง หน้าที่การงาน รวมถึงปัจจัยที่เป็นประสบการณ์การท างาน เป็นต้น Steers (1977) ได้เสนอ
แบบจ าลอง โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ ปัจจัยก าหนดความผูกพันต่อองค์กร (Antecedent of Commitment) 
ลักษณะของความผูกพันต่อองค์กร (Commitment) และผลที่ตามมาของความผูกพันต่อองค์กร (Outcomes of 
Commitment) นอกจากนี้แบบจ าลองนี้ยังได้เสนอถึงองค์ประกอบของปัจจัยที่ก าหนดการยึดมั่นผูกพันต่อองค์กร 
คือ ลักษณะส่วนบุคคล (Personal Characteristics) ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา รายได้  สถานภาพสมรส  
ความต้องการประสบความส าเร็จ เป็นต้น ลักษณะงาน (Job Characteristics) ได้แก่ ความท้าทายของงาน  
ความหลากหลายของงาน โอกาสมีปฏิสัมพันธ์ทางสังคม เป็นต้น  

 
ส าหรับความหมายของความผูกพันต่อองค์กร ได้มีงานวิชาการหลายชิ้นงานที่กล่าวไว้ โดยความหมาย

เหล่านี้สามารถน ามาใช้เป็นแนวทางในการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความผูกพันต่อองค์กร ได้แก่ 
 Mowday (1981) ให้ความหมายว่าความผูกพันต่อองค์กรเป็นการแสดงออกที่มากกว่าความ

จงรักภักดีที่เกิดขึ้นตามปกติ เพราะเป็นความสัมพันธ์ที่หนาแน่นและผลักดันให้บุคคลเต็มใจที่จะ
อุทิศตนเองเพ่ือสร้างสรรค์ให้องค์กรอยู่ในสภาพที่ดีข้ึน 

 Mowday, Steers & Porter (1982) ให้ความหมายของความผูกพันต่อองค์กรไว้ว่า ความผูกพัน
ต่อองค์กรสามารถแสดงออกให้เห็นถึงความเชื่อมั่นอย่างแรงกล้าในการยอมรับเป้าหมายและ
ค่านิยมขององค์กร ความเต็มใจที่จะทุ่มเท ความพยายามอย่างมากเพ่ือประโยชน์ขององค์กร 
และความต้องการด ารงความเป็นสมาชิกขององค์กรต่อไป  
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 Northcraft & Neale (1990) ให้ความหมายความผูกพันว่า หมายถึง ความสัมพันธ์อย่างลึกซึ้ง
แน่นแฟ้นระหว่างบุคคลใดบุคคลหนึ่ง โดยมีองค์ประกอบโดยทั่วๆ ไป 3 ประการ คือ มีความศรัทธา
และเชื่อม่ันในเป้าหมายและคุณค่าขององค์กร มีความตั้งใจและความพร้อมที่จะใช้ความพยายาม
ที่มีอยู่เพ่ือองค์กร และมีความตั้งใจที่จะอยู่เป็นสมาชิกขององค์กร ทั้งนี้ ความผูกพันของสมาชิก
องค์กร มิใช่เป็นเพียงความจงรักภักดีต่อองค์กรเท่านั้น แต่เป็นเรื่องของบทบาทและวิธีปฏิบัติ
ของเขาที่มีต่อองค์กรด้วย 

 Buchanan (1979) ได้ให้ความหมายของความผูกพันต่อองค์กรไว้ว่า หมายถึง ความรู้สึกเป็นพวก
เดียวกัน ความผูกพันที่มีต่อเป้าหมายและค่านิยมขององค์กร และการปฏิบัติงานตามบทบาท
ของตนเอง เพื่อให้บรรลุเป้าหมายและค่านิยมขององค์กร ซึ่งความผูกพันต่อองค์กร ประกอบด้วย
องค์ประกอบ 3 ประการ คือ  ความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันกับองค์กร (Identification) โดยการ
เต็มใจที่จะปฏิบัติงาน ยอมรับในค่านิยมและวัตถุประสงค์ขององค์กร และถือเสมือนหนึ่งว่าเป็น
ของตนเช่นกัน การเข้ามามีส่วนร่วมในองค์กร ( Involvement) คือการเข้ามามีส่วนร่วมใน
กิจกรรมขององค์กรตามบทบาทหน้าที่ ของตนอย่างเต็มที่ และความจงรักภักดีต่อองค์กร 
(Loyalty) ความรู้สึกรักและผูกพันต่อองค์กร  

 
2.1.3 แนวคิดการวิเคราะห์และประเมินความเสี่ยง   
 
ในการวิเคราะห์และประเมินความเสี่ยง แนวคิดดั้งเดิมที่กิจการต่าง ๆ นิยมน าไปใช้คือ การวิเคราะห์ 

ความเสี่ยงในเชิงคุณภาพตามมาตรฐาน ผ่านแนวคิดโอกาสจะเกิดผลกระทบ (Probability-Impact Approach) 
ด้วยการค านวณผลกระทบของแต่ละประเด็นความเสี่ยงต่อต้นทุนหรือมูลค่าความเสียหาย และท าการเรียงล าดับ
ความเสี่ยงจากระดับสูงสุดสู่ระดับต่ ากว่าตามล าดับ ด้วยวิธีการดังกล่าว ความเสี่ยงของการด าเนินงานก็จะมีการ
จัดล าดับด้วยการประเมิน 2 มิติ คือ โอกาสที่จะเกิดความเสี่ยง (Probability) และระดับความรุนแรงของ
ผลกระทบ (Impact) ที่ส่งผลต่อการด าเนินงานและต้นทุนในการด าเนินงาน และน าเอาไปใช้ในการตัดสินใจบริหาร
จัดการความเสี่ยงตามแนวทางการวิเคราะห์ความเสี่ยงดังกล่าว โดยก าหนดเกณฑ์ท่ีจะใช้ในการประเมินความเสี่ยง 
ตามสภาพแวดล้อมในการด าเนินงานและลักษณะของผลที่เกิดจากการด าเนินงาน ส าหรับเทคนิคในการวิเคราะห์
ประเมินความเสี่ยง แบ่งออกเป็น 4 ด้าน คือ 
  



รายงานฉบับสมบูรณ์ “โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563”    

 2-6 

1) ด้านประสิทธิภาพของการด าเนินงาน (O)  
 

รูปภาพที่ 2-1: การวิเคราะห์ประเมินความเสี่ยงด้านการด าเนินงาน 

 
 
2) ด้านรายงานทางการเงิน (F) 

 
รูปแบบของการวิเคราะห์และประเมินความเสี่ยงด้านการเงินหรือต้นทุนที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานตาม

แผนงาน แต่ละปัจจัยที่อาจจะเกิดความเสี่ยงจากการก าหนดกรอบเวลาทีแ่ตกต่างจากจ านวนชั่วโมงการปฏิบัติงานจริง  
หรือการเตรียมความพร้อมที่อาจจะมากกว่าที่คาดหมายไว้ หรือแนวทางการก าหนดกลยุทธ์ ซึ่งจะเห็นได้จากการ
วิเคราะหค์วามเสี่ยงที่สัมพันธ์กับต้นทุนการด าเนินงาน ซ่ึงสามารถแยกย่อยออกเป็นรายการทางการเงินที่จัดล าดับ
โอกาสที่จะเกิดข้ึนได ้ดังนี้ 
  



รายงานฉบับสมบูรณ์ “โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563”    

 2-7 

รูปภาพที่ 2-2: การวิเคราะห์ประเมินความเสี่ยงด้านรายงานทางการเงิน 
 

 
3) ด้านการปฏิบัติตามกฎระเบียบ (C) 

 
รูปภาพที่ 2-3: การวิเคราะห์ประเมินความเสี่ยงด้านการปฎิบัติตามกฎระเบียบ 

 



รายงานฉบับสมบูรณ์ “โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563”    

 2-8 

4) ประเมินโอกาสและผลกระทบของความเสี่ยง 
 
เป็นการน าความเสี่ยงและปัจจัยเสี่ยงแต่ละปัจจัยที่ระบุไว้มาประเมินโอกาสจะเกิดความเสี่ยงต่าง  ๆ       

และผลกระทบที่เกิดขึ้นจากความเสี่ยงนั้นๆ มาประเมินหาระดับความรุนแรงหรือมูลค่าความเสียหายจาก       
ความเสี่ยง เพ่ือให้เห็นถึงระดับของความเสี่ยงที่แตกต่างกัน ท าให้สามารถก าหนดการควบคุมความเสี่ยงได้อย่าง
เหมาะสม โดยพิจารณาจาก 

4.1) โอกาสที่จะเกิดความเสี่ยง มีโอกาสที่จะเกิดขึ้นมากน้อยเพียงใด ตามเกณฑ์มาตรฐานที่ก าหนด 
4.2) ผลกระทบของความเสี่ยง มีผลต่อแผนงาน/โครงการ/กิจกรรม ระดับความรุนแรง หรือมีความ

เสียหายเพียงใด ตามเกณฑ์มาตรฐานที่ก าหนด 
4.3) วิเคราะห์ระดับความเสี่ยง เมื่อพิจารณาโอกาสที่จะเกิดเหตุการณ์ และความรุนแรงของ

ผลกระทบแล้วให้น าผลที่ได้มาพิจารณาความสัมพันธ์ระหว่างโอกาสที่จะเกิด และผลกระทบ
ของความเสี่ยง ต่อแผนงาน/โครงการ/กิจกรรม ว่าก่อให้เกิดระดับของความเสี่ยงในระดับใด 
โดยวิเคราะห์ได้จากตารางระดับความเสี่ยง (Risk Map) 

 
รูปภาพที่ 2-4: ตารางระดับความเสี่ยง (Risk Map) 

 
 

4.4) จัดล าดับความเสี่ยง เมื่อได้ค่าระดับความเสี่ยงแล้วน ามาจัดล าดับความรุนแรงของความเสี่ยง 
ที่มีผลกระทบต่อ แผนงาน/โครงการ/กิจกรรม เพ่ือพิจารณาก าหนดกิจกรรมการควบคุมภายใน
แต่ละสาเหตุของความเสี่ยงที่ส าคัญให้เหมาะสมโดยจัดเรียงล าดับจากระดับสูงมาก สูง  
ปานกลาง น้อย และเลือกความเสี่ยงที่มีระดับสูงมากและสูงมาจัดท าแผนบริหารความเสี่ยง 
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2.1.4 แนวคิดการสร้างนวัตกรรมการให้บริการ  
 

การก้าวทันต่อสถานการณ์ในยุคปัจจุบัน ทุกองค์กรต้องให้ความส าคัญต่อเทคโนโลยีดิจิทัลที่มีส่วนส าคัญ
ท าให้รูปแบบธุรกิจที่มีอยู่เกิดความต่อเนื่องมากข้ึน หรือเกิดเป็นธุรกิจรูปแบบใหม่ (New business model) ท าให้
ธุรกิจที่แตกต่างกันสามารถเชื่อมถึงกันได้หมด ท าให้เกิดผลิตภัณฑ์ใหม่ บริการใหม่ หรือประสบการณ์ใหม่ๆ ซึ่งถือ
เป็น “นวัตกรรม (Innovation)” และจ าเป็นต้องให้เกิดขึ้นในองค์กร เพราะสามารถน ามาใช้เป็นเครื่องมือและ
บริหารจัดการด้านข้อมูลด้วยเทคโนโลยีที่สามารถตอบสนองการสื่อสารสองทาง และ Real time ให้แก่ลูกค้าได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

 
การใช้ประโยชน์จากนวัตกรรมด้านดิจิทัลอย่างมีประสิทธิภาพจะท าให้องค์กรสามารถลดต้นทุนในการ

ให้บริการลูกค้า ขณะเดียวกันก็สามารถเพ่ิมความพึงพอใจแก่ลูกค้า และสามารถรักษาฐานลูกค้าเดิมไว้ได้           
โดยนวัตกรรมด้านดิจิทัลก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงครั้งใหญ่ของระบบเศรษฐกิจตลอดช่วงสองทศวรรษที่ผ่านมา 
และท าให้องค์กรต่างๆ เห็นถึงความจ าเป็นที่จะต้องพัฒนากลยุทธ์ของบริษัทเพ่ือให้สามารถรักษาต าแหน่งทางการ
ตลาดไว้ โดยอาศัยเทคโนโลยีดิจิทัล ทั้งนี้เมื่อพิจารณาลักษณะของนวัตกรรมการให้บริการที่ผู้ประกอบการน ามา
ประยุกต์ใช้ในการด าเนินธุรกิจสามารถจ าแนกออกได้เป็น 3 รูปแบบ ได้แก่ นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ นวัตกรรม
กระบวนการ และนวัตกรรมการบริการโดยเฉพาะนวัตกรรมการบริการเป็นการน านวัตกรรมมาพัฒนาและปรับปรุง
รูปแบบและขั้นตอนการให้บริการในภาคธุรกิจเพ่ือจะได้บริการตรงกับความต้องการลูกค้าโดยเน้นการอ านวย 
ความสะดวก และความรวดเร็วในการเข้ารับบริการ ซึ่งประโยชน์ที่จะได้รับก็คือ การเกิดความแตกต่างในการ
บริการเพ่ือความพึงพอใจให้กับลูกค้า สามารถวางกรอบการด าเนินงานเพ่ือพัฒนาระบบการด าเนินงานไปสู่การ
สร้างนวัตกรรมประเภทต่างๆ ได้  

 

รูปภาพที่ 2-5: รูปแบบกรอบแนวคิดการสร้างนวัตกรรมการให้บริการ 

 
ที่มา : บริษัท เค เอส อาร์ แอดไวซ์เซอรี่ จ ากัด บูรณาการแนวคิดจากศูนยวิ์จัยกสิกรไทย (2559) 



รายงานฉบับสมบูรณ์ “โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563”    

 2-10 

2.2 ระเบียบวิธีการวิจัย และแนวทางการวิจัย 
 

2.2.1 กรอบการวิจัยเชิงส ารวจ 
 
เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ของโครงการ ทีมที่ปรึกษาได้ก าหนดกรอบแนวคิดเชิงการส ารวจความพึงพอใจ/

ความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ โดยได้ใช้แนวคิดส่วนประสมการตลาดของ Kotler & Armstrong (2004, 2005, 
2008) ซึ่งนักการเงินและการตลาดสามารถบูรณาการหลักแนวคิดส่วนประสมการตลาดเพ่ือเป็นเครื่องมือในการ
ส ารวจความต้องการของลูกค้า หรือในที่นี้คือผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สามารถควบคุมวิธีด าเนินงานแบบ
ผสมผสานในการออกแบบเครื่องมือที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้ าหมายอย่างสอดคล้อง
สัมพันธ์กัน ส่วนด้านแนวความคิดในเรื่องความผูกพันต่อองค์กรประยุกต์จากแนวคิดของ Allen and Meyer ใน
รูปแบบ 3 ด้าน คือ ความเชื่อมั่นอย่างแรงกล้าในการยอมรับเป้าหมายและค่านิยมขององค์กร  ความเต็มใจที่จะ
ทุ่มเทความพยายามอย่างมาก เพ่ือท าประโยชน์ขององค์กร และความปรารถนาอย่างแรงกล้าที่จะคงความเป็น
สมาชิกขององค์กร ซึ่งสรุปเป็นกรอบแนวคิดได้ตามรูปภาพที่ 2-6 ดังนี้ 

 
รูปภาพที่ 2-6: กรอบการวิจัยเชิงส ารวจ 

 
 ที่มา : บริษัท เค เอส อาร์ แอดไวซ์เซอรี่ จ ากัด (2562) 
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2.2.2 วิธีการส ารวจ 
 
เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่สามารถตอบปัญหาการส ารวจข้อมูลได้ตรงตามวัตถุประสงค์ครบถ้วนและสมบูรณ์ยิ่งขึ้น 

โดยก าหนดวิธีด าเนินการส ารวจข้อมูลแบบผสมผสาน (Mixed Methods Survey Design)  ระหว่างการส ารวจ 
เชิงปริมาณ (Quantitative Survey) และส ารวจเชิงคุณภาพ (Quality Survey) เพ่ือให้ได้ผลการส ารวจที่รัดกุม 
ครบถ้วนสามารถตอบวัตถุประสงค์ของการศึกษาได้ชัดเจน โดยใช้จุดแข็งของงานส ารวจเชิงปริมาณจากข้อมูล 
เชิงสถิติที่รวบรวมและแปลผลมาจากแบบสอบถาม  และสนับสนุนด้วยข้อมูลการพรรณนา/อธิบายเชิงคุณภาพ 
(Descriptive approach)  

 
ตารางท่ี 2-1: การเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณและข้อมูลเชิงคุณภาพ 

เชิงปริมาณ เชิงคุณภาพ 
การเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม โดยใช้  QR 
code สุ่มตัวอย่าง ณ หน่วยบริการของส านักงาน
ประกันสังคม หน่วยบริการอื่นที่ส านักงานประกันสังคม
ท าสัญญาหรือบันทึกข้อตกลง และพันธมิตรร่วม
ให้บริการ (ตามรายละเอียดในหมายเหตุ) ครอบคลุม 5 
ด้าน ได้แก่ การให้บริการทั่วไป การให้ข้อมูล การ
บริการด้านการเงิน การบริการด้านการแพทย์ และ
เทคโนโลยีสารสนเทศ จ าแนกตามกองทุนประกันสังคม
และกองทุนเงินทดแทน   

การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) ใน 
ส่วนงานต่าง ๆ จ านวน 30 ราย โดยมีรายละเอียด 
ดังนี้ 
1. ระดับผู้บริหาร จ านวน 5 ราย 
2. ระดับหัวหน้างาน จ านวน 10 ราย 
3. ระดับผู้ปฏิบัติงาน จ านวน 15 ราย 
   3.1 ลูกจ้าง จ านวน 4 ราย 
   3.2 พนักงานราชการ จ านวน 5 ราย 
   3.3 ข้าราชการส านักงานประกันสังคม  
        จ านวน 6 ราย 

ที่มา : บริษัท เค เอส อาร์ แอดไวซ์เซอรี่ จ ากัด (2562) 
หมายเหตุ: ความหมายของหน่วยบริการของส านักงานประกันสังคม และหน่วยบริการอื่น ได้แก่  

- หน่วยบริการของส านักงานประกันสังคม หมายถึง 
(1) ส านักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นท่ี  จ านวน 12 พื้นที ่
(2) ส านักงานประกันสังคมจังหวัด  จ านวน 76 จังหวัด 
(3) ส านักงานประกันสังคมสาขา จ านวน 49 สาขา 
(4) ศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพคนงานภาค จ านวน 5 ภาค 
- หน่วยบริการอื่น หมายถึง 
(1) สถานพยาบาลในความตกลงของกองทุนประกันสังคม ประจ าปี 2563 
(2) สถานพยาบาลในความตกลงของกองทุนเงินทดแทน ประจ าปี 2563 
(3) ธนาคารในความตกลงของส านักงานประกันสังคม จ านวน 14 แห่ง  
(4) บริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
(5) บริษัทเคาน์เตอร์เซอร์วิส จ ากัด 
(6) บริษัท ห้างเซ็นทรัล ดีพาร์ทเมนท์ สโตร์ จ ากัด 
(7) บริษัท เอกชัย ดีสทรีบิวช่ัน ซิสเทม จ ากัด 
(8) บริษัท บิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ จ ากัด (มหาชน) 
(9) บริษัท ฟอร์ท เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน) 
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2.2.3 การสุ่มตัวอย่างและการก าหนดกลุ่มตัวอย่าง/จ านวนตัวอย่าง 
 

1) การสุ่มตัวอย่างของแต่ละกลุ่มตัวอย่าง 
- ประชากร 
ผู้ที่เคยใช้บริการงานกองทุนประกันสังคม ณ ส านักงานประกันสังคม มาแล้วไม่น้อยกว่า 1 

ครั้ง ซึ่งประกอบไปด้วย  
(1) นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง 
(2) ผู้ประกันตนตามมาตรา 33 
(3) ผู้ประกันตนตามมาตรา 39 
(4) ผู้ประกันตนตามมาตรา 40 
(5) ผู้รับมอบอ านาจ หรือผู้มอบฉันทะจากผู้ประกันตน 
(6) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ  และ 

ผู้ที่เคยใช้บริการงานกองทุนเงินทดแทน ณ ส านักงานประกันสังคม มาแล้วไม่น้อยกว่า 1 
ครั้ง ซึ่งประกอบไปด้วย 

(1) นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง 
(2) ผู้ประกันตนตามมาตรา 33 
(3) ผู้รับมอบอ านาจ หรือผู้มอบฉันทะจากผู้ประกันตน 
(4) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ   

- บุคลากรของส านักงานประกันสังคม ซึ่งประกอบไปด้วย  
(1) ข้าราชการ  
(2) พนักงานราชการ 
(3) พนักงานประกันสังคม 
(4) ลูกจ้าง (ลูกจ้างประจ าและลูกจ้างชั่วคราว)  

 
2) วิธีการก าหนดกลุ่มตัวอย่างผู้ที่ เคยใช้บริการงานกองทุนประกันสังคมและกองทุน 

เงินทดแทน 
 กลุ่มเป้าหมาย คือ ผู้มารับบริการในหน่วยบริการ จ านวนทั้งสิ้น 142 หน่วยบริการ ประกอบด้วย 
ส านักงานประกันสังคมกรุงเทพฯ 12 พ้ืนที ่ส านักงานประกันสังคมจังหวัด 76 จังหวัด ส านักงานประกันสังคมสาขา 
49 สาขา และศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงานภาค จ านวน 5 ภาค โดยในแต่ละหน่วยบริการจะมีสัดส่วนการเก็บ
ข้อมูล คือ นายจ้าง : กองทุนประกันสังคม : กองทุนเงินทดแทน ในสัดส่วน 30 : 100 : 30 รวมทั้งสิ้น 160 ราย   
ต่อหน่วยบริการ ซึ่งการก าหนดส าหรับกลุ่มผู้รับบริการกองทุนเงินทดแทน และนายจ้าง ก าหนดตัวอย่างขั้นต่ า
จ านวน 30 ราย เพ่ือให้สามารถทดสอบความแตกต่างระหว่างกลุ่มทางสถิติ ส่วนผู้รับบริการกองทุนประกันสังคม 
ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% และความคาดเคลื่อนที่ 
10% จะได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างสูงที่สุดเท่ากับ 100 ราย ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างท้ังสิ้น 22,800 ราย ประกอบด้วย 

(1) การสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบโควต้า ( Quota sampling) ไดจ้ านวนกลุ่มตัวอย่างนายจ้าง เท่ากับ 
3,200 ราย จ านวนกลุ่มตัวอย่างกองทุนประกันสังคม เท่ากับ 10,700 ราย และจ านวนกลุ่ม
ตัวอย่างกองทุนเงินทดแทน เท่ากับ 3,200 ราย รวมจ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 17,100 ราย 
(รายละเอียดตามตารางที่ 2-2) 
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ตารางท่ี 2-2: จ านวนตัวอย่างทีห่น่วยบริการของส านักงานประกันสังคม 
กลุ่มตัวอย่าง สัดส่วนกลุ่มตัวอย่าง 

ที่ต้องส ารวจ 
จ านวนกลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 

ที่ต้องส ารวจในโครงการ 
 
 

นายจ้าง 
กองทุนประกันสังคม 
กองทุนเงินทดแทน 

 30 
100 
30 

3,200 
10,700 
3,200 

รวมทั้งสิ้น  160 17,100 
ที่มา : จากการค านวณ 
 

(2) การก าหนดกลุ่มตัวอย่างที่หน่วยบริการอ่ืนที่ส านักงานประกันสังคมท าสัญญาหรือบันทึก
ข้อตกลง และพันธมิตรร่วมให้บริการของส านักงานประกันสังคม ใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง
แบบโควต้า (Quota sampling) ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างจ านวนทั้งสิ้น 5,700 ราย (รายละเอียด
ตามตารางที่ 2-3)  
 

ตารางท่ี 2-3: จ านวนตัวอย่างที่หน่วยบริการเครือข่ายพันธมิตรของส านักงานประกันสังคม 
หน่วยบริการเครือข่ายพันธมิตรของส านักงาน
ประกันสังคม 

จ านวนหน่วยบริการ 
(แห่ง/เครือข่าย/สาขา) 

จ านวนหน่วยบริการ 
(แห่ง/เครือข่าย/สาขา) 

ที่ถูกเลือก 
1) สถานพยาบาลในความตกลงของกองทุน   

ประกันสังคม 
- เครือข่ายสถานพยาบาล (คลินิก) 

237 
 

3,639 

15 
 

223 
2) สถานพยาบาลในความตกลงของกองทุน  

เงินทดแทน 
1,116 68 

3) ธนาคารในความตกลงของส านักงาน
ประกันสังคม (14 แห่ง) 

8,662 530 

4) บริษัท ไปรษณีย์ไทย 1,267 77 
5) บริษัท เคาน์เตอร์เซอร์วิส 11,000 673 
6) บริษัท ห้างเซ็นทรัล ดีพาร์ทเมนท์ สโตร์ จ ากัด 1,659  101 
7) บริษัทเอก-ชัย ดีสทริบิวชั่น ซิสเทม จ ากัด 2,582 158 
8) บริษัท บิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นต์เตอร์ จ ากัด (มหาชน) 1,034 63 
9) บริษัท ฟอร์ท สมาร์ท เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน) 62,000 3,792 
รวมทั้งสิ้น 93,196 5,700 

ที่มา : จากการค านวณ 
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2.2.4 แนวทางการเก็บข้อมูล 
 
การเก็บข้อมูลในส่วนของการศึกษาความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพัน และความเชื่อมั่นของ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกต่อการให้บริการ จะใช้วิธีผสมผสานทั้งเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) และ 
เชิงคุณภาพ (Qualitative Analysis) กับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก จ านวน 6 กลุ่ม ได้แก่ 1) ลูกจ้างผู้ประกันตน 
2) นายจ้าง 3) สถานพยาบาล 4) บุคคลทั่วไป 5) ตัวแทนเครือข่ายผู้ร่วมให้บริการ คือ ธนาคาร 6) หน่วยงานก ากับ
ดูแล (ตัวแทนจากหน่วยราชการ คือ ผู้บริหารระดับต่างๆ และเจ้าหน้าที่)  

 
โดยเก็บข้อมูลครอบคลุมพ้ืนที่ตามภูมิภาคการด าเนินงานของส านักงานประกันสังคม ทั้ง 5 ภูมิภาค

ประกอบด้วย 1) ภาคเหนือ 2) ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 3) ภาคกลางและภาคตะวันออก 4) ภาคใต้ และ  
5) กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการส ารวจกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียทั้ง 6 กลุ่ม โดยการใช้แบบสอบถามอย่างมีโครงสร้างในการส ารวจ 5 กลุ่มแรก และสัมภาษณ์รายบุคคล
แบบพบตัว (Face-to-face Interview) จากแบบสอบถามที่ก าหนดประเด็นค าถามเชิงคุณภาพส าหรับหน่วยงาน
ก ากับดูแล (ตัวแทนจากหน่วยราชการ คือ ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ระดับต่างๆ) 

 
ทั้งนี้การเก็บข้อมูล 5 ภูมิภาค มีแนวทางจ าแนกตามกลุ่มเป้าหมายและจ านวนตัวอย่างที่สุ่มแบบโควต้า

รายภาค ดังนี้ (รายละเอียดแต่ละภาคอยู่ในภาคผนวก 1) 
 

ตารางท่ี 2-4: จ านวนตัวอย่างจ าแนกตามรายภาคและกลุ่มเป้าหมาย ณ หน่วยบริการ  
ของส านักงานประกันสังคม 

ภาค หน่วยบริการ สปส. และ สาขา   กองทุนเงิน รวมจ านวน
ตัวอย่าง พืนที่ จ านวนหน่วย นายจ้าง สปส. ทดแทน 

กรุเงเทพมหานคร 12 295 1,210 655 2,160 
ปริมณฑล 13 285 1,210 765 2,260 
ภาคกลาง 36 625 3,040 610 4,275 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 31 500 2,540 135 3,175 
ภาคเหนือ 27 440 2,220 130 2,790 
ภาคใต้ 23 365 1,880 215 2,460 

รวมทุกภูมิภาค 142 2,510 12,100 2,510 17,100 

หมายเหตุ จ านวนตัวอย่างสามารถใช้จ านวนของทุกกลุ่มเป้าหมายรวมกันได้  
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ตารางท่ี 2-5: จ านวนตัวอย่างจ าแนกตามรายกลุ่มเป้าหมายของหน่วยบริการอ่ืน (พันธมิตร/เครือข่าย) 

ภาคพื้นที่ สถาน 
พยาบาล 

ผู้ใช้บริการ 
สถานพยาบาล 

พันธมิตร/ผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย 

บุคลากรส านักงาน
ประกันสังคม 

รวมจ านวน
ตัวอย่าง 

กรุงเทพมหานคร 24 1200 55 80 1,379 
ปริมณฑล 5 250 25 80 360 
ภาคกลาง 20 1000 25 60 1,105 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 20 1000 25 60 1,105 
ภาคเหนือ 17 850 25 60 952 
ภาคใต้ 14 700 25 60 799 
รวม 100 5000 200 400 5,700 

หมายเหตุ จ านวนตัวอย่างสามารถใช้จ านวนของทุกกลุ่มเป้าหมายรวมกันได ้
 
ส าหรับการบริหารจัดการในการเก็บข้อมูล มีแผนจะประสานความร่วมมืออย่างใกล้ชิดกับส านักงาน

ประกันสังคมเพ่ืออ านวยความสะดวกให้เจ้าหน้าที่ส ารวจข้อมูลของบริษัทฯ ด าเนินงานส ารวจข้อมูล ณ หน่วยบริการ 
รวมถึงการประสานกับหน่วยบริการเครือข่ายพันธมิตรของส านักงานประกันสังคม โดยจัดท า QR code เพ่ือให้
หน่วยงานบริการเครือข่ายพันธมิตรของส านักงานประกันสังคมเป็นแหล่งในการกระจายแบบสอบถามให้แก่
ผู้รับบริการตามโควต้าที่ก าหนดในลักษณะแม่ข่ายกับลูกข่ายแต่ละหน่วย ซึ่งการตอบโดยใช้ระบบ QR code จะ link 
มาสู่ website ของบริษัท และบริษัทสามารถจะดึงข้อมูลมาประมวลผลได้โดยอัตโนมัติ โดยจะมีการควบคุม
คุณภาพการจัดเก็บข้อมูลเพื่อการประมวลผลและการวิเคราะห์ข้อมูลตามรายละเอียดในหัวข้อ 2.2.6 ต่อไป 

 
2.2.5 เครื่องมือที่ใช้ในการด าเนินการส ารวจ  
 
ในการออกแบบสอบถามเพ่ือใช้เป็นเครื่องมือในการส ารวจได้น ากรอบการวิจัยเชิงส ารวจในรูปภาพที่ 2-6 

ที่ได้พิจารณาถึงวัตถุประสงค์ของโครงการที่ผลส ารวจต้องการตอบโจทย์ส าคัญในประเด็นหลัก คือ ความพึงพอใจ 
และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และความผูกพันของผู้รับบริการรวมถึงความเชื่อมั่นของ  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มที่มีต่อการด าเนินงานของส านักงานประกันสังคม ตลอดจนการวิเคราะห์ปัจจัยและความ
เสี่ยงที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการและการพัฒนางานของส านักงานประกันสังคม ตามขอบเขตการด าเนินงานที่
การส ารวจข้อมูลจะต้องครอบคลุมปัจจัยส าคัญ 5 ด้าน ได้แก่ การให้บริการทั่วไป การให้ข้อมูล การบริการด้าน
การเงิน การบริการด้านการแพทย์ และเทคโนโลยีสารสนเทศ ทั้งในส่วนของกองทุนประกันสังคม และกองทุนเงิน
ทดแทน โดยข้อค าถามในแบบสอบถามจะน ามาใช้วิเคราะห์เพ่ือแสดงให้เห็นความสัมพันธ์ของปัจจัยหรือตัวแปรที่
จะสามารถตอบโจทย์ตามวัตถุประสงค์ทั้ง 4 ข้อของโครงการได้ การออกแบบสอบถามในที่นี้จึงได้ก าหนดกรอบ
แนวคิดหรือแบบจ าลอง (Model) การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยหรือตัวแปรต่างๆ เพ่ือน าไปสู่การออกแบบ
ข้อค าถามในแบบสอบถาม ดังนี้ 
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รูปภาพที่ 2-7: แนวคิดแบบจ าลอง (Conceptual Model) ในการวิเคราะห์ผลการส ารวจ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ที่มา: บริษัท เค เอส อาร์ แอดไวซ์เซอร่ี จ ากัด (2563) 

ปัจจัยส่วนบุคคล (เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพการท างาน 
รายได้ต่อเดือน) 

ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการใช้บริการของผู้รับบริการทั่วไปและศูนย์ฟ้ืนฟู 
(ปัจจัยด้านบริการทั่วไป  ด้านข้อมูล ด้านบริการทางการเงิน ด้าน
บริการทางการแพทย์ และด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ) 

 

 

 

 

ปัจจัยด้านการประกนัสังคม (สถานะการใช้บริการ ประเภทการใช้
บริการ หน่วยบริการที่ใช้บริการ) 

ปัจจัยส่วนบุคคล (ประเภทหน่วยงาน จ านวนปีในการท างาน) 

ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการให้บริการในฐานะพันธมิตร/เครือข่าย (ปัจจัย
ด้านการฝึกอบรม การจัดการฐานข้อมูล การสร้างความร่วมมือของ
สมาชิก การให้ค าปรึกษา/ข้อคิดเห็น การสรา้งนวัตกรรม และการมี
ความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม) 

 

 

 

 

Obj.1 

Obj.1 

กลุ่มผูร้ับบริการ 

กลุ่มผูม้ีส่วนไดส้่วนเสยี 

ความพึงพอใจ 

ความไม่พึงพอใจ 

ความผูกพันและความ
เชื่อมั่นต่อ สปส. 

ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความผูกพันองคก์ร 
-ความเชื่อมั่นและยอมรับต่อการบริหารงานของ สปส.ในภาพรวม 
- การทุ่มเทในการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีส านักงานประกันสังคม 
- ความมุ่งมั่นในการเป็นสมาชิกอยา่งต่อเนื่อง 
- ความภักดีต่อ สปส.โดยมั่นใจว่า สปส.แก้ปญัหาใหไ้ด้แน่นอน 

 

 
 

 

Obj.2 

วิเคราะห์ปัจจัยเสี่ยงจากผลการส ารวจประกอบกับการ
สัมภาษณ์/การระดมความคิดเห็น 

Obj.3 

จัดท าข้อเสนอแนะเพื่อ
เสรมิสร้างความเขม้แข็ง 

ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย 

Obj.4 

2
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จากแนวคิดแบบจ าลองตามรูปภาพที่ 2-7 ทีมที่ปรึกษาได้ออกแบบสอบถามเพ่ือการส ารวจข้อมูล 
ให้ครอบคลุมทุกประเด็นตามวัตถุประสงค์และขอบเขตการด าเนินงาน โดยได้จัดท าแบบสอบถามเป็น 3 ชุด  
ตามกลุ่มเป้าหมายที่แตกต่างกัน ดังนี้ 

 
แบบสอบถามชุดที่ 1 แบบสอบถามส าหรับผู้รับบริการทั่วไป (รายละเอียดอยู่ในภาคผนวก 2) 
โครงสร้างแบบสอบถาม ประกอบด้วย 6 ส่วน คือ  
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และสถานภาพการท างาน   
ส่วนที่ 2 ข้อมูลด้านการประกันสังคม ได้แก่ ระยะเวลาในการเป็นผู้ประกันตน สถานะการใช้บริการ 

ประเภทบริการที่ใช้ หน่วยงานที่ใช้บริการ หน่วยงานในการใช้บริการรับจ่ายเงินประกันสังคม และการรับทราบ
ข้อมูลข่าวสารต่างๆ ของส านักงานประกันสังคม 

ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจในการรับรู้ด้านสิทธิประโยชน์ของกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 
มีข้อค าถามความพึงพอใจในการรับรู้สิทธิประโยชน์ทดแทน (กองทุนประกันสังคม) และสิทธิประโยชน์ทดแทน 
(กองทุนเงินทดแทน) 

ส่วนที่ 4 ระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในการให้บริการของส านักงานประกันสังคมต่อผู้มารับ
บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีข้อค าถามที่ครอบคลุมบริการรวม 5 ด้าน ได้แก่ ด้านบริการทั่วไป ด้านการให้
ข้อมูล ด้านบริการทางการเงิน ด้านบริการทางการแพทย์ และด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ส่วนที่ 5 ระดับความผูกพันและความเชื่อม่ันของผู้มารับบริการต่อส านักงานประกันสังคม มีข้อค าถาม
ทีค่รอบคลุมประเด็นการยอมรับและความเชื่อมั่นที่จะน าไปสู่ความผูกพันขององค์กร ได้แก่ การยอมรับและเชื่อมั่น
ต่อนโยบายของ สปส. การยอมรับและเชื่อมั่นต่อผู้บริหารของ สปส. การยอมรับและเชื่อมั่นต่อเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงานของ สปส. ความม่ันใจว่า สปส. เป็นองค์กรที่เป็นประโยชน์และพ่ึงพิงได้ตลอดไป ความเชื่อมั่นว่า สปส. 
จะเจริญเติบโตอย่างมั่นคง การรับรู้คุณค่าและประโยชน์ในการเป็นสมาชิกของ สปส. ความเชื่อมั่นว่า สปส. เป็น
องค์กรที่ดูแลสิทธิประโยชน์ให้สมาชิกได้อย่างยั่งยืน ความรู้สึกมั่นคงและจงรักภักดีในการเป็นสมาชิกของ สปส. 
และการแนะน า/บอกต่อให้คนส าคัญของครอบครัวเป็นสมาชิกของ สปส.  

ส่วนที่ 6 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการพัฒนาและปรับปรุงบริการของส านักงานประกันสังคม     
ที่ทันต่อสถานการณ์ปัจจุบัน เป็นค าถามเปิดเพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะใน
การพัฒนาและปรับปรุงบริการในอนาคต 

 
แบบสอบถามชุดที่ 2 แบบสอบถามส าหรับผู้ใช้บริการศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน (รายละเอียดอยู่ใน

ภาคผนวก 3) 
โครงสร้างแบบสอบถาม ประกอบด้วย 5 ส่วน คือ  
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพการท างาน   
ส่วนที่ 2 ข้อมูลด้านการประกันตนและการใช้บริการศูนย์ฟื้นฟู ได้แก่ ระยะเวลาในการเป็นผู้ประกันตน 

สถานะการใช้บริการ ระยะเวลาที่ใช้บริการที่ศูนย์ฟื้นฟู ประเภทการรับบริการฟ้ืนฟู การพักอาศัยภายใน/ภายนอก
ศูนย์ฟ้ืนฟู การใช้บริการผ่านเครือข่ายด้านการรักษาพยาบาล และการรับทราบข้อมูลการเข้ารับการฟื้นฟู  



รายงานฉบับสมบูรณ์ “โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563”    

 2-18 

ส่วนที่ 3 ระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการในการให้บริการของศูนย์ฟื้นฟู มีข้อ
ค าถามที่ครอบคลุมบริการรวม 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการทั่วไป ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก/การให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ศูนย์ฟ้ืนฟู ด้านคุณภาพกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ และให้จัดอันดับระดับปัญหาและความไม่
พึงพอใจต่อบริการของศูนย์ฟ้ืนฟู 3 อันดับแรก พร้อมระบุปัญหาที่พบและต้องการให้ปรับปรุงเร่งด่วน รวมถึงมีข้อ
ค าถามในการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพชีวิตก่อนเข้ารับการฟ้ืนฟู และหลังการเข้ารับการฟื้นฟู 

ส่วนที่ 4 ระดับความผูกพันและความเชื่อม่ันของผู้มารับบริการศูนย์ฟื้นฟูฯ มีข้อค าถามที่ครอบคลุม
ประเด็นด้านความผูกพันของผู้รับบริการต่อศูนย์ฟ้ืนฟู และประเด็นด้านความเชื่อม่ันของผู้รับบริการต่อศูนย์ฟ้ืนฟู  

ส่วนที่ 5 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการพัฒนาและปรับปรุงบริการของศูนย์ฟื้นฟูฯ ที่ทันต่อ
สถานการณ์ปัจจุบัน เป็นค าถามเปิดเพื่อให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการพัฒนา
และปรับปรุงบริการในอนาคต 

แบบสอบถามชุดที่ 3 แบบสอบถามส าหรับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 3.1 สถานพยาบาล และ
หน่วยบริการทางการเงินอื่นๆ และ 3.2 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (รายละเอียดอยู่ในภาคผนวก 4) 

 
3.1 สถานพยาบาล และหน่วยบริการทางการเงินอ่ืนๆ โครงสร้างแบบสอบถาม ประกอบด้วย 4 ส่วน คือ  
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป ได้แก่ ประเภทหน่วยงานของผู้ตอบ ข้อมูลผู้ตอบ (เช่น ชื่อ ที่อยู่ จ านวนปีในการ

ท างาน เป็นต้น) 
ส่วนที่  2 ระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในการร่วมมือและเป็นพันธมิตรกับส านักงาน

ประกันสังคม ความพึงพอใจมีข้อค าถามที่ครอบคลุมบริการรวม 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการฝึกอบรมความรู้ ทักษะและ
ความเชี่ยวชาญ ด้านการจัดการและพัฒนาฐานข้อมูล และด้านการให้ค าปรึกษา/แนะน าการสร้างเครือข่ายความ
ร่วมมือ และให้จัดอันดับความไม่พึงพอใจ 3 อันดับแรก พร้อมระบุประเด็นปัญหาที่พบและต้องการให้ปรับปรุง
เร่งด่วน 

ส่วนที่ 3 ระดับความผูกพันและเชื่อม่ันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อส านักงานประกันสังคม มีข้อค าถามที่
ครอบคลุมประเด็นด้านความผูกพัน ต่อ สปส. และประเด็นด้านความเชื่อม่ันต่อ สปส. 

ส่วนที่ 4 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการพัฒนาความร่วมมือกับส านักงานประกันสังคม เป็นค าถาม
เปิดเพื่อให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการพัฒนาและปรับปรุงบริการในอนาคต 

 
3.2 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก 
โครงสร้างแบบสอบถาม ประกอบด้วย 4 ส่วน คือ  
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป ได้แก่ ประเภทหน่วยงานของผู้ตอบ ข้อมูลผู้ตอบ (เช่น ชื่อ ต าแหน่ง ที่อยู่ จ านวนปี

ในการท างาน เป็นต้น) 
ส่วนที่ 2 ระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในการให้บริการของส านักงานประกันสังคม ความพึงพอใจ

มีข้อค าถามที่ครอบคลุมบริการรวม 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการรับรู้เข้าถึงข้อมูล/การขอข้อมูลทั่วไป-ข้อมูลเชิงลึก  
การให้ค าปรึกษาแนะน า และการสัมมนา/ฝึกอบรม และให้จัดอันดับความไม่พึงพอใจ 3 อันดับแรก พร้อมระบุ
ประเด็นปัญหาที่พบและต้องการให้ปรับปรุงเร่งด่วน 
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ส่วนที่ 3 ระดับความผูกพันและเชื่อม่ันต่อส านักงานประกันสังคม มีข้อค าถามที่ครอบคลุมประเด็นด้าน
ความผูกพัน ต่อ สปส. และประเด็นด้านความเชื่อมั่นต่อ สปส. 

ส่วนที่ 4 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการพัฒนาและปรับปรุงบริการของส านักงานประกันสังคม    
เป็นค าถามเปิดเพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการพัฒนาและปรับปรุงบริการ
ในอนาคต 

 
แบบสอบถามชุดที่ 4 แบบสอบถามส าหรับบุคลากร ของส านักงานประกันสังคม (รายละเอียดอยู่ใน

ภาคผนวก 5) 
โครงสร้างแบบสอบถาม ประกอบด้วย 4 ส่วน คือ  
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป ได้แก่ ชื่อหน่วยงาน ต าแหน่งงาน เพศ ประเภทบุคลากร อายุตัว อายุงาน ระดับ

การศึกษา  
ส่วนที่ 2 ระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจต่อส านักงานประกันสังคม มีข้อค าถามที่ครอบคลุมด้าน

ต่างๆ ได้แก่ ด้านภาพรวมที่มีผลต่อการท างานในองค์กร การบริหารทรัพยากรบุคคลของหน่วยงาน สวัสดิการของ
ส านักงานประกันสังคม และให้จัดอันดับความไม่พึงพอใจ 3 อันดับแรก พร้อมระบุประเด็นปัญหาที่พบและต้องการ
ให้ปรับปรุงเร่งด่วน 

ส่วนที่ 3 ระดับความผูกพันและเชื่อม่ันต่อองค์กร มีข้อค าถามที่ครอบคลุมประเด็น ความคิดเห็นที่
สอดคล้องกับนโยบายและเป้าหมายขององค์กร การบริหารงานขององค์กร วัฒนธรรมองค์กร ความพร้อมในการ
อุทิศแรงกายแรงใจและความภูมิใจในการท างานในองค์กร 

ส่วนที่ 4 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ เป็นค าถามเปิดเพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความคิดเห็น
และข้อเสนอแนะในการพัฒนาและปรับปรุงบริการในอนาคต 

นอกจากนี้ ได้มีการจัดท าประเด็นค าถามส าหรับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งในที่นี้ได้ก าหนดการสัมภาษณ์  
เชิงลึกผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานของส านักงานประกันสังคม รวมทั้งสิ้น 30 ราย โดยได้จัดท าประเด็นค าถามเป็น  
2 ระดับ คือ ระดับนโยบาย และระดับปฏิบัต ิ

- ประเด็นค าถามส าหรับผู้บริหาร/คณะกรรมการ (รายละเอียดในภาคผนวก 6) 
- ประเด็นค าถามส าหรับระดับผู้ปฏิบัติงานของส านักงานประกันสังคม (รายละเอียดในภาคผนวก 7) 

 
2.2.6 วิธีการตรวจสอบความน่าเชื่อถือของการจัดเก็บข้อมูล 
 

การควบคุมคุณภาพการจัดเก็บข้อมูล การประมวลผล และการวิเคราะห์ข้อมูล  
1) การควบคุมคุณภาพการจัดเก็บข้อมูล 

 การจัดเก็บข้อมูลการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพัน และความเชื่อมั่นของ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคม จะใช้ QR Code เป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล 
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบันทึกข้อมูล และช่วยควบคุมคุณภาพในการจัดเก็บข้อมูล รวมทั้งมีกระบวนการ
ตรวจสอบคุณภาพข้อมูลอย่างเป็นระบบ โดยการจัดกลุ่มข้อมูลและตรวจหาข้อมูลที่ผิดปกติ เพ่ือท าการแก้ไขข้อมูล
ให้ถูกต้อง และป้องกันข้อผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึ้นได้ ด้วยการตรวจสอบความครบถ้วน ความถูกต้อง ความทันต่อเวลา 
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และความสอดคล้องกันของข้อมูล เพ่ือให้มั่นใจถึงกระบวนการจัดเก็บข้อมูลที่มีประสิทธิภาพ ร่วมกับการตรวจสอบ
คุณภาพของแบบสอบถาม (Validity and Reliability) และการตรวจสอบวิธีการสุ่มตัวอย่างที่ถูกต้องตามหลักสถิติ 
เพ่ือให้ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างที่เป็นตัวแทนที่ดีของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ซึ่งจะน าไปสู่การประมวลผลและ  
การวิเคราะห์ข้อมูลที่ถูกต้อง แม่นย า และน่าเชื่อถือ  
 

2) การประมวลผล และการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพันและ ความเชื่อมั่น
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคม จะวัดในประเด็นดังต่อไปนี้ 

1. วัดระดับความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคม ปี 2563 ใน 5 ด้าน ได้แก่ การให้บริการทั่วไป การให้ข้อมูล การบริการ 
ด้านการเงิน การบริการด้านการแพทย์ และเทคโนโลยีสารสนเทศ จ าแนกตามกองทุน
ประกันสังคม และกองทุนเงินทดแทน 

2. วัดระดับความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ได้รับจากส านักงาน
ประกันสังคม ใน 3 ด้าน ได้แก่ การให้ข้อมูล การบริการด้านการเงิน และเทคโนโลยีสารสนเทศ 

3. วัดระดับความผูกพันและความเชื่อมั่นของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มที่มีต่อ
ส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามอายุ/เพศ/ประเภทผู้ใช้บริการ/กองทุน/หน่วยบริการ 

4. วิเคราะห์ผล และหาเหตุผลความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ จุดแข็ง จุดอ่อนของส านักงาน
ประกันสังคม พร้อมให้ข้อเสนอแนะด้านต่างๆ ที่เหมาะสมกับการด าเนินงานของส านักงาน
ประกันสังคม 

5. เพ่ือวิเคราะห์หาแนวทาง และล าดับความเร่งด่วนในการพัฒนาปรับปรุงนโยบาย และ
กระบวนการบริหารจัดการคุณภาพการให้บริการต่างๆ ของส านักงานประกันสังคม 

 ส าหรับความต้องการและคาดหวังต่อการบริการ จะท าการวิเคราะห์ความต้องการของผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย ผ่านการค านวณตามหลัก Kano model จะท าให้ทราบว่าคุณลักษณะใดของผู้ให้บริการที่ท าให้ลูกค้า 
เกิดความพึงพอใจ ซึ่งจะอนุมานได้ว่าคุณลักษณะนั้นเป็นที่ต้องการของลูกค้า โดยแบ่งประ เภทสิ่งที่ส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจได้ 4 ประเภท ดังนี้ 

 Must be คือ ปัจจัยที่จ าเป็นต้องมีเพ่ือให้ลูกค้ายังคงเลือกใช้บริการกับผู้ให้บริการ 
 Delighter คือ ปัจจัยที่มีแล้วท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจมากข้ึนเป็นพิเศษ (ปลื้มปิติ) 
 Performance คือ เมื่อปัจจัยนี้เพิ่ม ความพึงพอใจโดยรวมจะเพ่ิมเช่นกัน 
 Indifferent คือ ปัจจัยที่ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวม มีหรือไม่มีก็ได้ 

 โดยการวิเคราะห์ผลส ารวจในเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) จะใช้การวิเคราะห์ข้อมูลโดย
ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) น าเสนอด้วย ค่าร้อยละ และค่าเฉลี่ย (Simple Average) ร่วมกับ
การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative Analysis) เป็นการวิเคราะห์ผลที่ได้จากการส ารวจความคิดเห็นที่ได้
จากการสัมภาษณ์โดยใช้การวิเคราะห์แบบเนื้อหาสาระส าคัญของข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ (Content Analysis) 
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2.2.7 การน าเสนอผลการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกผัน และความเชื่อม่ัน
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการ 

 
การน าเสนอผลการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการ

ให้บริการ จะท าการวิเคราะห์ข้อมูลผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้ง 6 กลุ่ม ได้แก่ 1) ลูกจ้างผู้ประกันตน 2) นายจ้าง  
3) สถานพยาบาล 4) บุคคลทั่วไป 5) ตัวแทนเครือข่ายผู้ร่วมให้บริการ คือ ธนาคาร 6) หน่วยงานก ากับดูแล (ตัวแทน
จากหน่วยราชการ คือ ผู้บริหารระดับต่างๆ และเจ้าหน้าที่) และจะน าเสนอผลการส ารวจในเชิงปริมาณ (Quantitative 
Analysis) ครอบคลุมสาระส าคัญในเรื่องของความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ จุดแข็งจุดอ่อนด้านการบริการ  
ความผูกพัน และความเชื่อมั่นต่อส านักงานประกันสังคม ร่วมกับการน าผลการศึกษาความต้องการและ 
ความคาดหวังของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งเป็นการน าเสนอผลการส ารวจในเชิงคุณภาพ (Qualitative Analysis) 
ที่ได้จากการสัมภาษณ์ และการประชุมเชิงปฏิบัติการ (Workshop) มาใช้วิเคราะห์เพ่ือสร้างสรรค์นวัตกรรม 
ด้านการบริการที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และน ามาพัฒนาการบริการของส านักงาน
ประกันสังคม จ าแนกตามหลัก 7P’s (ได้แก่ Product People Place Price Process Promotion และ Physical) 
เพ่ือให้ส านักงานประกันสังคมสามารถน าไปก าหนดยุทธศาสตร์การด าเนินงาน และวางแผนกลยุทธ์ให้สอดคล้อง
กับพันธกิจและเป้าหมายขององค์กรในการยกระดับการให้บริการสู่สากล  เพ่ือตอบสนองความต้องการ และ 
ความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในทุกกลุ่มควบคู่กับการสร้างการรับรู้ และเข้าใจในคุณค่าของการประกันสังคม 
บนรากฐานของความเป็นธรรมและสมเหตุผลที่ทุกภาคส่วนร่วมเป็นเจ้าของ 
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บทท่ี 3  
การวิเคราะห์ความพึงพอใจหน่วยบริการย้อนหลัง 3 ปี (ป ี2560-2562) 

 
3.1 ภาพรวมคะแนนความพึงพอใจ 
 
 จากผลส ารวจคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคมในรอบ 3 ปีที่ผ่านมา 
(2560-2562) พบว่า คะแนนความพึงพอใจในการบริการของส านักงานประกันสังคมในปี 2562 เพ่ิมขึ้นจากปี 2561 
แต่มีข้อสังเกตว่าในช่วง 3 ปีที่ผ่านมา คะแนนความพึงพอใจในปี 2560 สูงที่สุดที่ระดับ 4.56 เป็นผลจากการส ารวจ
ข้อมูลในปี 2560 ใช้วิธีการค านวณผลคะแนนความพึงพอใจแตกต่างจากวิธีของการส ารวจข้อมูลในปี 2561-2562 
โดยในปี 2560 ใช้วิธีการออกแบบสอบถามความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคมโดยมีหัวข้อค าถาม
เดียวคือ“ความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้บริการอยู่ในระดับใด” และให้ผู้ใช้บริการเลือกค าตอบ 5 ระดับ ได้แก่  
“5 พึงพอใจมากที่สุด” “4 พึงพอใจมาก” “3 พึงพอใจ” “2 ไม่พึงพอใจมาก” และ “1 ไม่พึงพอใจมากที่สุด”  
 
 ขณะที่ในการส ารวจปี 2561-2562 ได้ใช้วิธีการส ารวจโดยการออกแบบข้อค าถามที่มีรายละเอียดของ
ปัจจัยย่อยในแต่ละหัวข้อของการใช้บริการที่สามารถวัดผลคะแนนความพึงพอใจในรายละเอียดและค านวณผลจาก
ปัจจัยย่อยต่างๆ รวมเป็นภาพรวม ท าให้ผลการส ารวจในภาพรวมอาจจะสะท้อนภาพได้ในระดับที่แตกต่างกัน 
ดังนั้น ในการเปรียบเทียบผลการส ารวจในภาพรวมย้อนหลัง 3 ปี จึงมีข้อจ ากัดในการเปรียบเทียบด้วยคะแนน
โดยตรง แต่สามารถเปรียบเทียบได้ในระดับของการแปลผลตามเกณฑ์ที่ก าหนดช่วงคะแนนเท่านั้น ซึ่งหาก
พิจารณาจากเกณฑ์คะแนนว่าอยู่ที่ระดับ 4.21-5.00 ถือว่าระดับความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์มากที่สุด ซึ่งทั้ง 3 ป ี
ที่ผ่านมา คะแนนความพึงพอใจการใช้บริการของส านักงานประกันสังคมอยู่ในช่วง 4.21-5.00 ทั้ง 3 ปี คือ ปี 2560 
คะแนนรวมเท่ากับ 4.56 ปี 2561 คะแนนรวมเท่ากับ 4.25 และ ปี 2562 เท่ากับ 4.34 (รูปภาพที่ 3-1) 
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รูปภาพที่ 3-1: ผลส ารวจปี 2560 – 2562 

 
 
        ที่มา : โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม ปี 2560-2562 
 
 การส ารวจ ปี 2561 ส านักงานประกันสังคมได้รับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมจากผู้รับบริการ 
เท่ากับ 4.25 คะแนน จากคะแนนเต็ม 5 อยู่ในเกณฑ์คะแนนความพึงพอใจระดับมากที่สุด (อยู่ในช่วง 4.21-5.00) 
ผู้วิจัยใช้วิธีค านวณคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคมโดยค านวณจากผลรวมของบริการ
ย่อยต่างๆ ของส านักงานประกันสังคมจ านวน 8 ด้าน 43 รายการ (ที่รวมถึงความเชื่อมั่นในคุณธรรมและ 
ความโปร่งใสของส านักงานประกันสังคม) ซึ่งมีรายละเอียดแต่ละด้าน ดังนี้ 

1. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ประกอบด้วย 1) การยิ้มแย้มแจ่มใสเต็มใจในบริการ 2) ความสุภาพ
พูดจาดีมีมนุษยสัมพันธ์ดี 3) ความกระตือรือร้นในการให้บริการ 4) การให้ค าแนะน าและตอบข้อ
ซักถาม 5) ความสุภาพของการแต่งกาย 

2. ด้านกระบวนการและขั้นตอนให้บริการ ประกอบด้วย 1) การให้บริการตาามล าดับคิว 2) ความสะดวก
ของขั้นตอนการให้บริการ 3) ความรวดเร็วในการให้บริการ 4) การแสดงแผนผัง/แจ้งข้อมูลขั้นตอน
การบริการ 5) ความถูกต้องและครบถ้วนของบริการที่ได้รับ 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประกอบด้วย 1) ความสะอาดของสถานที่ 2) ความเป็นระเบียบ
เรียบร้อยของสถานที่ 3) ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกภายในอาคาร เช่น เก้าอ้ีนั่งรอ 
น้ าดื่ม 4) ความเพียงพอของการจัดเตรียมเอกสารรับบริการ  5) การแสดงป้ายแนะน าบริการ/
ประชาสัมพันธ์ 

4.56

4.25

4.34

4

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

2560 2561 2562
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4. ด้านการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร ประกอบด้วย 1) การเข้าถึงข้อมูลข่าวสารท าได้โดยสะดวก 
2) เนื้อหาข้อมูลข่าวสารที่ได้รับมีความชัดเจน 3) ข้อมูลข่าวสารที่ได้รับมีประโยชน์ต่อผู้รับบริการ  
4) ข้อมูลข่าวสารที่ได้รับถูกต้องไม่ล้าสมัย 5) มีความหลากหลายของช่องทางสื่อสาร  

5. ด้านคุณภาพของการให้บริการ ประกอบด้วย 1) มีความเสมอภาคของการให้บริการ 2) การให้บริการ
ถูกต้องครบถ้วน 3) การให้บริการอยู่ในระยะเวลาที่เหมาะสม 4) การให้บริการมีความโปร่งใส  
5) ผู้รับบริการได้รับประโยชน์จากการใช้บริการ 

6. ด้านการพัฒนารูปแบบการให้บริการผ่านระบบอินเทอร์เน็ต  (www.sso.go.th) ประกอบด้วย  
1) การข้ึนทะเบียนผู้ประกันตนผ่านระบบอินเทอร์เน็ต 2) การช าระเงินสมทบผ่านระบบ e-Payment 
3) การพิมพ์ใบเสร็จรับเงินผ่านระบบ e-Receipt 4) ตรวจสอบสิทธิการรักษาพยาบาลผ่านระบบ 
SSO Connect 5) การใช้งานระบบสมาชิกเว็บไซต์ส านักงานประกันสังคม (รูปแบบใหม่)  

7. ด้านคุณธรรมความโปร่งใส ประกอบด้วย 1) เปิดเผยข้อมูลข่าวสารประชาชนเข้าถึงได้โดยง่าย  
(หลักนิติธรรม) 2) มีช่องทางรับฟังความคิดเห็นจากผู้รับบริการและประชาชนทั่วไป (หลักความมีส่วนร่วม) 
3) ให้บริการทั่วถึงเสมอภาคเท่าเทียมและยุติธรรม (หลักนิติธรรม) 4) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ
ซื่อสัตย์สุจริต (หลักคุณธรรม) 5) เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานอย่างตรงไปตรงมาสามารถตรวจสอบได้   
(หลักความโปร่งใส) 6) เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถความช านาญเหมาะสมกับงานที่รับผิดชอบ 
(หลักความคุ้มค่า) 7) เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าที่  (ให้บริการ) เป็นอย่างดี 
(หลักความรับผิดชอบ)  

8. ด้านการรับทราบข้อมูลข่าวสาร ผ่านช่องทางต่อไปนี้ 1) เว็บไซต์ของส านักงานประกันสังคม  
2) Facebook ของส านักงานประกันสังคม 3) Mobile Application 4) ศูนย์บริการข้อมูล Call 
Center 1506 5) เจ้าหน้าที่หรือบุคลากร และ 6) ปฏิทินส านักงานประกันสังคม 
ใช้สูตรค านวณ ดังนี้ 
 
 

               คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม = 
 
 
 

Σคะแนนความพึงพอใจทุกบริการย่อย (43 รายการ) 

Σจ านวนค าตอบทุกรายการย่อย 
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การส ารวจ ปี 2562 ส านักงานประกันสังคมได้รับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมจากผู้รับบริการ 
เท่ากับ 4.34 คะแนน จากคะแนนเต็ม 5 อยู่ในเกณฑ์คะแนนความพึงพอใจมากที่สุด (อยู่ในช่วง 4.21-5.00) ผู้วิจัย
ใช้วิธีค านวณคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคม โดยค านวณจากผลรวมของบริการย่อย
ต่างๆ ของส านักงานประกันสังคม จ านวน 5 ด้าน 26 รายการ ได้แก่ 

1. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ประกอบด้วย 1) การยิ้มแย้มแจ่มใสเต็มใจบริการ 2) ความสุภาพ 
พูดจาดี มีมนุษยสัมพันธ์ดี 3) ความกระตือรือร้นในการให้บริการ 4) การให้ค าแนะน าและตอบข้อ
ซักถาม 5) ความสุภาพของการแต่งกาย  

2. ด้านกระบวนการและขั้นตอนให้บริการ ประกอบด้วย 1) การให้บริการตามล าดับคิว 2) ความ
สะดวกของขั้นตอนการให้บริการ 3) ความรวดเร็วในการให้บริการ 4) การแสดงแผนผัง/แจ้งข้อมูล
ขั้นตอนการ 5) ความถูกต้องและครบถ้วนของบริการที่ได้รับ 6) วันและเวลาเปิดให้บริการ 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประกอบด้วย 1) ความสะอาดของสถานที่ 2) ความเป็นระเบียบ
เรียบร้อยของสถานที่ 3) ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกภายในอาคาร เช่น เก้าอ้ีนั่งรอ 
น้ าดื่ม 4) ความเพียงพอของการจัดเตรียมเอกสารรับ 5) การแสดงป้ายแนะน าบริการ/ประชาสัมพันธ์ 

4. ด้านการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร ประกอบด้วย 1) การเข้าถึงข้อมูลข่าวสารท าได้โดยสะดวก  
2) เนื้อหาข้อมูลข่าวสารที่ได้รับมีความชัดเจน 3) ข้อมูลข่าวสารที่ได้รับมีประโยชน์ 4) ข้อมูลข่าวสารที่
ได้รับถูกต้องไม่ล้าสมัย 5) มีความหลากหลายของช่องทางสื่อสาร 

5. ด้านคุณภาพของการให้บริการ ประกอบด้วย 1) มีความเสมอภาคของการให้บริการ 2) การให้บริการ
ถูกต้องครบถ้วน 3) การให้บริการอยู่ในระยะเวลาที่เหมาะสม 4) การให้บริการมีความโปร่งใส และ 
5) ผู้รับบริการได้รับประโยชน์จากการใช้บริการ 

 
3.2 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม จ าแนกรายภาค 

 
การน าเสนอผลเปรียบเทียบคะแนนความพึงพอใจย้อนหลัง 3 ปีในบทนี้ ใช้เทคนิควัดอัตราการ

เปลี่ยนแปลง (Growth Rate) ของความพึงพอใจในรอบ 3 ปี ที่ผู้รับบริการของแต่ละหน่วยบริการตอบแบบส ารวจ 
โดยอัตราการเปลี่ยนแปลงดังกล่าว สามารถบอกทิศทางผลคะแนนในภาพรวมของการให้บริการ รอบ 3 ปีที่ผ่านมาว่า 
หน่วยบริการนั้นๆ ให้บริการเป็นที่พึงพอใจแก่ผู้รับบริการในทิศทาง “ดีขึ้น” เมื่อเทียบกับในปีที่ผ่านมา (เครื่องหมาย +) 
หรือทิศทาง “ไม่ดีขึ้น” เมื่อเทียบกับ ปีที่ผ่านมา (เครื่องหมาย -) พบว่า ส านักงานประกันสังคมทั้ง 137 หน่วยบริการ 
มีหน่วยบริการ จ านวน 42 หน่วยที่มีผลส ารวจคะแนนความพึงพอใจรอบ 3 ปี เป็นไปในทิศทางที่ "ดีขึ้น" ได้แก่  

 กรุงเทพมหานคร รวม 5 หน่วยบริการ คือ ส านักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครเขตพ้ืนที่ 1 
ส านักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครเขตพ้ืนที่ 5 ส านักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพ้ืนที่ 7 
ส านักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพ้ืนที่ 8 และส านักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานคร 
พ้ืนที่ 10 

 ปริมณฑล รวม 4 หน่วยบริการ คือ ส านักงานประกันสังคมสมุทรปราการ ส านักงานประกันสังคม
สมุทรปราการ-สาขาบางเสาธง ส านักงานประกันสังคมสมุทรสาคร และส านักงานประกันสังคม
สมุทรสาคร-สาขากระทุ่มแบน 
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 ภาคกลางรวม 4 หน่วยบริการ คือ ส านักงานประกันสังคมชลบุรี  ส านักงานประกันสังคม
ฉะเชิงเทรา- สาขาพนมสารคาม ส านักงานประกันสังคม-สาขาชะอ า และส านักงานประกันสังคม-
ประจวบคีรีขันธ์ 

 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ รวม 3 หน่วยบริการ คือ  ส านักงานประกันสังคมสกลนคร ส านักงาน
ประกันสังคมศรีสะเกษ และส านักงานประกันสังคมอุบลราชธานี 

 ภาคเหนือรวม 1 หน่วยบริการ คือ ส านักงานประกันสังคมพิษณุโลก  
 ภาคใต้รวม 8 หน่วยบริการ คือ ส านักงานประกันสังคมสตูล ส านักงานประกันสังคมปัตตานี 

ส านักงานประกันสังคมตรัง ส านักงานประกันสังคมตรัง-สาขาห้วยยอด  ส านักงานประกันสังคม
สงขลา-สาขาหาดใหญ่ ส านักงานประกันสังคมภูเก็ต-สาขากระทู้ ส านักงานประกันสังคมสุราษฎร์ธานี 
และส านักงานประกันสังคมนครศรีธรรมราช-สาขาสิชล 

 
ตารางท่ี 3-1: คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคมใน 137 หน่วยบริการ  

ปี 2561-2562 และทิศทางการเปลี่ยนแปลง 
 

รายการ 
2560 2561 2562 

อัตราการ
เปลี่ยนแปลง  

(2560-2562)* คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ 
กรุงเทพมหานคร 4.22 84.40 4.23 84.60 4.30 86.00 0.90 

กรุงเทพมหานครพ้ืนที่ 1 3.98 79.60 4.29 85.80 4.39 87.80 5.06 
กรุงเทพมหานครพ้ืนที่ 2 4.41 88.20 4.24 84.80 4.32 86.40 -1.02 
กรุงเทพมหานครพ้ืนที่ 3 4.42 88.40 4.24 84.80 4.24 84.80 -2.08 
กรุงเทพมหานครพ้ืนที่ 4 4.39 87.80 4.35 87.00 4.31 86.20 -0.95 
กรุงเทพมหานครพ้ืนที่ 5 3.98 79.60 4.15 83.00 4.21 84.20 2.82 
กรุงเทพมหานครพ้ืนที่ 6 4.54 90.80 4.16 83.20 4.28 85.60 -2.69 
กรุงเทพมหานครพ้ืนที่ 7 3.69 73.80 4.20 84.00 4.34 86.80 8.52 
กรุงเทพมหานครพ้ืนที่ 8 4.16 83.20 4.29 85.80 4.31 86.20 1.80 
กรุงเทพมหานครพ้ืนที่ 9 4.47 89.40 4.16 83.20 4.31 86.20 -1.73 
กรุงเทพมหานครพ้ืนที่ 10 3.84 76.80 4.15 83.00 4.26 85.20 5.40 
กรุงเทพมหานครพ้ืนที่ 11 4.34 86.80 4.20 84.00 4.31 86.20 -0.34 
กรุงเทพมหานครพ้ืนที่ 12 4.45 89.00 4.27 85.40 4.30 86.00 -1.63 
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ตารางท่ี 3-1:  คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคมใน 137 หน่วยบริการ  
ปี 2561-2562 และทิศทางการเปลี่ยนแปลง (ต่อ) 

 

รายการ 
2560 2561 2562 

อัตราการ
เปลี่ยนแปลง  

(2560-2562)* คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ 
ปริมณฑล 4.51 90.20 4.23 84.60 4.30 86.00 -2.23 

สมุทรปราการ 4.20 84.00 4.19 83.80 4.37 87.40 2.01 
สมุทรปราการ - 
สาขาพระประแดง 4.29 85.80 4.12 82.40 4.27 85.40 -0.16 

สมุทรปราการ - 
สาขาบางเสาธง 4.19 83.80 4.29 85.80 4.30 86.00 1.32 

สมุทรปราการ - สาขาบางพลี 4.33 86.60 4.13 82.60 4.28 85.60 -0.51 
นนทบุรี 4.73 94.60 4.26 85.20 4.33 86.60 -4.18 
นนทบุรี - สาขาบางบัวทอง 4.74 94.80 4.13 82.60 4.33 86.60 -4.03 
ปทุมธานี 4.65 93.00 4.26 85.20 4.32 86.40 -3.48 
ปทุมธาน ี- สาขาคลองหลวง 4.60 92.00 4.23 84.60 4.30 86.00 -3.16 
นครปฐม 4.78 95.60 4.25 85.00 4.23 84.60 -5.84 
นครปฐม - สาขาสามพราน 4.78 95.60 4.31 86.20 4.28 85.60 -5.30 
สมุทรสาคร 4.25 85.00 4.30 86.00 4.27 85.40 0.27 
สมุทรสาคร -  
สาขากระทุ่มแบน 4.36 87.20 4.38 87.60 4.36 87.20 0.04 

ภาคกลาง 4.72 94.40 4.24 84.80 4.37 87.40 -3.60 
พระนครศรีอยุธยา 4.74 94.80 4.23 84.60 4.31 86.20 -4.41 
พระนครศรีอยุธยา - 
สาขาอุทัย 4.76 95.20 4.24 84.80 4.43 88.60 -3.19 

อ่างทอง 4.92 98.40 4.20 84.00 4.33 86.60 -5.81 
ลพบุรี 4.76 95.20 4.20 84.00 4.39 87.80 -3.66 
ลพบุรี - สาขาชัยบาดาล 4.70 94.00 4.22 84.40 4.28 85.60 -4.45 
สิงห์บุรี 4.76 95.20 4.15 83.00 4.39 87.80 -3.56 
ชัยนาท 4.92 98.40 4.41 88.20 4.32 86.40 -6.19 
สระบุรี 4.85 97.00 4.25 85.00 4.26 85.20 -6.11 
สระบุรี - สาขาหนองแค 4.87 97.40 4.22 84.40 4.42 88.40 -4.35 
ชลบุร ี 4.38 87.60 4.14 82.80 4.38 87.60 0.20 
ชลบุรี - สาขาศรีราชา 4.44 88.80 4.23 84.60 4.27 85.40 -1.92 
ระยอง 4.72 94.40 4.22 84.40 4.36 87.20 -3.68 
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ตารางท่ี 3-1: คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคมใน 137 หน่วยบริการ  
ปี 2561-2562 และทิศทางการเปลี่ยนแปลง (ต่อ) 

 

รายการ 
2560 2561 2562 อัตราการ

เปลี่ยนแปลง  
(2560-2562)* 

คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ 

ระยอง - สาขาปลวกแดง 4.41 88.20 4.29 85.80 4.31 86.20 -1.19 
จันทบุรี 4.57 91.40 4.18 83.60 4.35 87.00 -2.29 
จันทบุรี - สาขาสอยดาว 4.80 96.00 4.42 88.40 4.46 89.20 -3.48 
ตราด 4.86 97.20 4.15 83.00 4.41 88.20 -4.16 
ฉะเชิงเทรา 4.93 98.60 4.21 84.20 4.31 86.20 -6.18 
ฉะเชิงเทรา -  
สาขาบางปะกง 4.50 90.00 4.21 84.20 4.42 88.40 -0.70 

ฉะเชิงเทรา -  
สาขาพนมสารคาม 4.37 87.40 4.32 86.40 4.45 89.00 0.98 

ปราจีนบุรี 4.90 98.00 4.15 83.00 4.38 87.60 -4.93 
ปราจีนบุรี -  
สาขาศรีมหาโพธิ 4.88 97.60 4.26 85.20 4.46 89.20 -4.05 

นครนายก 4.95 99.00 4.45 89.00 4.42 88.40 -5.44 
สระแก้ว 4.92 98.40 4.27 85.40 4.26 85.20 -6.76 
สระแก้ว -  
สาขาอรัญประเทศ 4.92 98.40 4.19 83.80 4.28 85.60 -6.36 

ราชบุรี 4.71 94.20 4.61 92.20 4.39 87.80 -3.46 
ราชบุรี - สาขาบ้านโป่ง 4.80 96.00 4.59 91.80 4.44 88.80 -3.81 
กาญจนบุรี 4.92 98.40 4.31 86.20 4.31 86.20 -6.15 
กาญจนบุรี - สาขาท่ามะกา 4.81 96.20 4.35 87.00 4.41 88.20 -4.05 
สุพรรณบุรี 4.86 97.20 4.30 86.00 4.33 86.60 -5.37 
สุพรรณบุรี - สาขาสามชุก 4.85 97.00 4.23 84.60 4.26 85.20 -6.10 
สมุทรสงคราม 4.73 94.60 4.11 82.20 4.38 87.60 -3.26 
เพชรบุรี 4.59 91.80 4.17 83.40 4.40 88.00 -1.80 
เพชรบุรี - สาขาชะอ า 4.21 84.20 4.14 82.80 4.46 89.20 2.97 
ประจวบคีรีขันธ์ 4.23 84.60 4.16 83.20 4.51 90.20 3.40 
ประจวบคีรีขันธ์ -  
สาขาหัวหิน 4.54 90.80 4.09 81.80 4.43 88.60 -0.79 
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ตารางท่ี 3-1: คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคมใน 137 หน่วยบริการ  
ปี 2561-2562 และทิศทางการเปลี่ยนแปลง (ต่อ) 

 
รายการ 2560 2561 2562 อัตราการ

เปลี่ยนแปลง  
(2560-2562)* 

คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 4.63 92.60 4.30 86.00 4.32 86.40 -0.03 
นครราชสีมา 4.81 96.20 4.13 82.60 4.30 86.00 -0.05 
นครราชสีมา - สาขาปากช่อง  4.60 92.00 4.23 84.60 4.35 87.00 -0.03 
นครราชสีมา - สาขาโนนสูง  4.51 90.20 4.16 83.20 4.38 87.60 -0.01 
บุรีรัมย์ 4.61 92.20 4.46 89.20 4.26 85.20 -0.04 
บุรีรัมย์ - สาขานางรอง 4.43 88.60 4.35 87.00 4.17 83.40 -0.03 
สุรินทร์ 4.69 93.80 4.20 84.00 4.25 85.00 -0.05 
สุรินทร์ - สาขาศรีขรภูมิ  4.74 94.80 4.13 82.60 4.41 88.20 -0.03 
ศรีสะเกษ 4.23 84.60 4.17 83.40 4.26 85.20 0.00 
อุบลราชธานี 4.00 80.00 4.10 82.00 4.24 84.80 0.03 
อุบลราชธานี - สาขาเดชอุดม 4.71 94.20 4.43 88.60 4.24 84.80 -0.05 
ยโสธร 4.73 94.60 4.40 88.00 4.44 88.80 -0.03 
ชัยภูมิ 4.97 99.40 4.28 85.60 4.37 87.40 -0.06 
อ านาจเจริญ 4.52 90.40 4.20 84.00 4.21 84.20 -0.03 
บึงกาฬ 4.82 96.40 4.16 83.20 4.43 88.60 -0.04 
หนองบัวล าภู 4.98 99.60 4.25 85.00 4.34 86.80 -0.06 
ขอนแก่น 4.57 91.40 4.19 83.80 4.26 85.20 -0.03 
ขอนแก่น - สาขาชุมแพ 4.88 97.60 4.46 89.20 4.28 85.60 -0.06 
ขอนแก่น - สาขาบ้านไผ่  4.79 95.80 4.64 92.80 4.39 87.80 -0.04 
อุดรธานี 4.50 90.00 4.45 89.00 4.42 88.40 -0.01 
อุดรธานี - สาขากุมภวาปี  4.38 87.60 4.50 90.00 4.29 85.80 -0.01 
เลย 4.89 97.80 4.56 91.20 4.27 85.40 -0.07 
หนองคาย 4.48 89.60 4.26 85.20 4.39 87.80 -0.01 
มหาสารคาม 4.93 98.60 4.36 87.20 4.38 87.60 -0.06 
ร้อยเอ็ด 4.93 98.60 4.24 84.80 4.28 85.60 -0.07 
ร้อยเอ็ด - สาขาโพนทอง 4.85 97.00 4.25 85.00 4.18 83.60 -0.07 
กาฬสินธุ์ 4.86 97.20 4.26 85.20 4.33 86.60 -0.05 
นครพนม 4.61 92.20 4.28 85.60 4.29 85.80 -0.03 
มุกดาหาร 4.80 96.00 4.19 83.80 4.30 86.00 -0.05 
สกลนคร 4.26 85.20 4.50 90.00 4.46 89.20 0.02 
สกลนคร - สาขาสว่างแดนดิน 4.73 94.60 4.37 87.40 4.40 88.00 -0.03 
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ตารางท่ี 3-1: คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคมใน 137 หน่วยบริการ  
ปี 2561-2562 และทิศทางการเปลี่ยนแปลง (ต่อ) 

 

รายการ 
2560 2561 2562 อัตราการ

เปลี่ยนแปลง  
(2560-2562)* 

คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ 

ภาคเหนือ 4.67 93.40 4.25 85.00 4.33 86.60 -0.04 
เชียงใหม่ 4.39 87.80 4.16 83.20 4.30 86.00 -0.01 
เชียงใหม่ - สาขาฝาง  4.43 88.60 4.28 85.60 4.43 88.60 0.00 
ล าพูน 4.66 93.20 4.17 83.40 4.41 88.20 -0.02 
ล าพูน - สาขาบ้านโฮ่ง 4.78 95.60 4.21 84.20 4.31 86.20 -0.05 
ล าปาง 4.67 93.40 4.15 83.00 4.25 85.00 -0.04 
ล าปาง - สาขาเถิน  4.88 97.60 4.14 82.80 4.28 85.60 -0.06 
อุตรดิตถ์ 4.77 95.40 4.36 87.20 4.45 89.00 -0.03 
แพร่ 4.81 96.20 4.27 85.40 4.38 87.60 -0.04 
แพร่ - สาขาลอง 4.71 94.20 4.28 85.60 4.39 87.80 -0.03 
น่าน 4.93 98.60 4.17 83.40 4.29 85.80 -0.06 
น่าน - สาขาปัว 4.38 87.60 4.17 83.40 4.18 83.60 -0.02 
พะเยา 4.82 96.40 4.25 85.00 4.34 86.80 -0.05 
เชียงราย 4.72 94.40 4.17 83.40 4.28 85.60 -0.05 
แม่ฮ่องสอน 4.84 96.80 4.25 85.00 4.21 84.20 -0.07 
นครสวรรค์ 4.67 93.40 4.50 90.00 4.40 88.00 -0.03 
นครสวรรค์ - สาขาตาคลี 4.70 94.00 4.49 89.80 4.35 87.00 -0.04 
อุทัยธานี 4.80 96.00 4.25 85.00 4.30 86.00 -0.05 
ก าแพงเพชร 4.74 94.80 4.64 92.80 4.39 87.80 -0.04 
ตาก 4.72 94.40 4.17 83.40 4.25 85.00 -0.05 
ตาก - สาขาแม่สอด 4.72 94.40 4.22 84.40 4.26 85.20 -0.05 
สุโขทัย 4.80 96.00 4.13 82.60 4.32 86.40 -0.05 
พิษณุโลก 3.97 79.40 4.41 88.20 4.33 86.60 0.05 
พิษณุโลก - สาขาวังทอง 4.45 89.00 4.50 90.00 4.42 88.40 0.00 
พิจิตร 4.69 93.80 4.13 82.60 4.28 85.60 -0.04 
เพชรบูรณ์ 4.78 95.60 4.16 83.20 4.39 87.80 -0.04 
เพชรบูรณ์ - สาขาหล่มสัก 4.81 96.20 4.14 82.80 4.27 85.40 -0.05 
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ตารางท่ี 3-1: คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคมใน 137 หน่วยบริการ  
ปี 2561-2562 และทิศทางการเปลี่ยนแปลง (ต่อ) 

 

รายการ 
2560 2561 2562 อัตราการ

เปลี่ยนแปลง  
(2560-2562)* คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ 

ภาคใต ้ 4.51 90.20 4.22 84.40 4.38 87.60 -0.01 
นครศรีธรรมราช 4.45 89.00 4.47 89.40 4.41 88.20 0.00 
นครศรีธรรมราช - สาขาทุ่งสง 4.72 94.40 4.18 83.60 4.28 85.60 -0.05 
นครศรีธรรมราช - สาขาสิชล  4.45 89.00 4.18 83.60 4.53 90.60 0.01 
กระบี่ 4.47 89.40 4.20 84.00 4.26 85.20 -0.02 
กระบี่ - สาขาคลองท่อม 4.61 92.20 4.34 86.80 4.33 86.60 -0.03 
พังงา 4.58 91.60 4.18 83.60 4.33 86.60 -0.03 
ภูเก็ต 4.59 91.80 4.06 81.20 4.42 88.40 -0.01 
ภูเก็ต-สาขากระทู้  4.41 88.20 4.24 84.80 4.42 88.40 0.00 
สุราษฎร์ธานี  4.39 87.80 4.31 86.20 4.39 87.80 0.00 
สุราษฎร์ธานี - สาขาเกาะสมุย 4.47 89.40 4.29 85.80 4.29 85.80 -0.02 
ระนอง 4.83 96.60 4.18 83.60 4.28 85.60 -0.06 
ชุมพร 4.52 90.40 4.14 82.80 4.43 88.60 -0.01 
สงขลา 4.73 94.60 4.26 85.20 4.44 88.80 -0.03 
สงขลา - สาขาหาดใหญ่ 4.47 89.40 4.33 86.60 4.58 91.60 0.01 
สงขลา - สาขาสะเดา  4.76 95.20 4.10 82.00 4.29 85.80 -0.05 
สตูล 4.18 83.60 4.18 83.60 4.54 90.80 0.04 
ตรัง 4.24 84.80 4.17 83.40 4.25 85.00 0.00 
ตรัง - สาขาห้วยยอด 4.24 84.80 4.25 85.00 4.32 86.40 0.01 
พัทลุง 4.61 92.20 4.07 81.40 4.32 86.40 -0.03 
ปัตตานี 4.19 83.80 4.09 81.80 4.36 87.20 0.02 
ยะลา 4.66 93.20 4.13 82.60 4.39 87.80 -0.03 
นราธิวาส 4.95 99.00 4.39 87.80 4.56 91.20 -0.04 

 

*หมายเหตุ: อัตราการเปลี่ยนแปลง (2560-2562) ค านวนจากค่าเฉลี่ยร้อยละของค่าคะแนนที่เพิ่มขึ้น/ลดลงของปี 2562 เทียบกับ
ปี 2561 และปี 2561 เทียบกับปี 2560 โดยมีสูตร คือ 
 
     อัตราการเปลี่ยนแปลง (%) 
      = Σ [(ค่าคะแนนปีปัจจุบัน – ค่าคะแนนปีก่อนหน้า) /ค่าคะแนนปีก่อนหน้า] X 100 
                                         จ านวนปีที่เปลี่ยนแปลง  
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จากผลการส ารวจความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคมในพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร 
ปริมณฑล ภาคกลาง ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคเหนือ และภาคใต้ เมื่อน าผลคะแนนส ารวจรอบ 3 ปี (2560-
2562) มาวัดเป็นค่าอัตราการเปลี่ยนแปลงของคะแนนเพ่ือดูทิศทาง การเปลี่ยนแปลง "ดีขึ้น (+)" "ไม่ดีขึ้น (-)" และ 
คิดเป็นสัดส่วนตามจ านวนหน่วยบริการแยกตามภาคต่างๆ พบว่า 

 พื้นที่กรุงเทพมหานคร หน่วยบริการรวม 12 หน่วย พบว่า มี 5 หน่วยบริการที่มีทิศทางดีขึ้น คิดเป็น
สัดส่วนร้อยละ 41.67 ของหน่วยบริการทั้งหมดในพ้ืนที่ และ 7 หน่วยบริการที่มีทิศทางบริการไม่ดีขึ้น 
คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 58.33 ของหน่วยบริการทั้งหมดในพ้ืนที่   

 พื้นที่ปริมณฑล หน่วยบริการรวม 12 หน่วย พบว่า มี 4 หน่วยบริการที่มีทิศทางบริการดีขึ้น คิดเป็น
สัดส่วนร้อยละ 33.33 ของหน่วยบริการทั้งหมดในพ้ืนที่ และ 8 หน่วยบริการที่มีทิศทางบริการไม่ดีขึ้น 
คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 66.67 ของหน่วยบริการทั้งหมดในพ้ืนที่ 

 พื้นที่ภาคกลาง หน่วยบริการรวม 35 หน่วย พบว่า 4 หน่วยบริการที่มีทิศทางบริการดีขึ้น คิดเป็น
สัดส่วนร้อยละ 11.43 ของหน่วยบริการทั้งหมดในพ้ืนที่ และ 31 หน่วยบริการที่มีทิศทางบริการไม่ดี
ขึ้น คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 88.57 ของหน่วยบริการทั้งหมดในพ้ืนที่  

 พื้นที่ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ หน่วยบริการรวม 30 หน่วย พบว่ามี 3 หน่วยบริการที่มีทิศทางบริการ
ดีขึ้น คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 10.00 ของหน่วยบริการทั้งหมดในพ้ืนที่ และ 27 หน่วยบริการที่มีทิศทาง
บริการไม่ดีขึ้น คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 90.00 ของหน่วยบริการทั้งหมดในพ้ืนที่ 

 พื้นที่ภาคเหนือ หน่วยบริการรวม 26 หน่วยพบว่า มี 1 หน่วยบริการที่มีทิศทางบริการดีขึ้น คิดเป็น
สัดส่วนร้อยละ 3.85 ของหน่วยบริการทั้งหมดในพ้ืนที่ และ 25 หน่วยบริการที่มีทิศทางบริการไม่ดีขึ้น 
คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 96.15 ของหน่วยบริการทั้งหมดในพ้ืนที่ 

 ภาคใต้ หน่วยบริการรวม 22 หน่วย พบว่า มี 8 หน่วยบริการที่มีทิศทางบริการดีขึ้น คิดเป็นสัดส่วน
ร้อยละ 36.36 ของหน่วยบริการทั้งหมดในพ้ืนที่ และ 14 หน่วยบริการที่มีทิศทางบริการไม่ดีขึ้น  
คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 63.64 ของหน่วยบริการทั้งหมดในพ้ืนที 
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รูปภาพที่ 3-2: สัดส่วนหน่วยบริการของแต่ละภาคที่มีแนวโน้มการบริการ ดีขึ้น  
และไม่ดีขึ้นเฉลี่ยในรอบ 3 ปี ส ารวจ 

 
 

ที่มา : โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม ปี 2560-2562 
        ประมวลผลโดย บริษัท เค เอส อาร์ แอดไวซ์เซอรี่ จ ากัด (2563) 
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3.3 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม จ าแนกตามขนาด 
 

รูปภาพที่ 3-3: คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม แยกตามขนาดในรอบ 3 ปี ส ารวจ 
 

ที่มา : โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการที่มตี่อส านักงานประกันสังคม ปี 2560-2562 
         ประมวลผลโดย บริษัท เค เอส อาร์ แอดไวซเ์ซอรี่ จ ากดั (2563) 
 

จากรูปภาพที่ 3-3 สรุปผลการประเมินจ าแนกผลส ารวจความพึงพอใจในภาพรวมตามขนาดขององค์กร 
พบว่า ในช่วงปี 2560-2562 ส านักงานประกันสังคมขนาดเล็กได้รับความพึงพอใจจากผู้รับบริการมากที่สุดทั้ง 2 ปี
การส ารวจ ถัดมาคือส านักงานประกันสังคมขนาดกลางและขนาดใหญ่ตามล าดับจึงกล่าวได้ว่าส านักงานประกันสังคม
ขนาดเล็กมีแนวโน้มให้บริการที่สร้างความพึงพอใจได้มากกว่าส านักงานประกันสังคมขนาดกลางและใหญ่ 
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3.4 สรุปข้อสังเกตจากผลการส ารวจความพึงพอใจหน่วยบริการในช่วง 3 ปีที่ผา่นมา 
 
 ผลสรุปความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงานประกันสังคมในภาพรวมทั่วประเทศในปี 2560-2562 
พบว่ามีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับพึงพอใจอยู่ในช่วง 4.21-5.00 ทั้ง 3 ปี คือ ปี 2560 คะแนนรวมเท่ากับ 4.56 ปี 2561 
คะแนนรวมเท่ากับ 4.25 และ ปี 2562 เท่ากับ 4.34 ผลสรุปความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงานประกันสังคม
ในแต่ละปี มีดังนี ้

 
หน่วยบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเพิ่มขึ้นมากที่สุด 3 อันดับ ได้แก่ 
- ส านักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพ้ืนที่ 7 มีอัตราการเพ่ิมข้ึนร้อยละ 8.52 ต่อปี 
- ส านักงานประกันสังกรุงเทพมหานครพ้ืนที่ 10 มีอัตราการเพ่ิมข้ึนร้อยละ 5.40 ต่อปี 
- ส านักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพ้ืนที่ 1 มีอัตราการเพ่ิมข้ึนร้อยละ 5.06 ต่อปี 

 
ในขณะที่หน่วยบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจลดลง 3 อันดับ ได้แก่ 
- ส านักงานประกันสังคมจังหวัดสระแก้วมีอัตราการลดลงร้อยละ 6.76 ต่อปี 
- ส านักงานประกันสังคมจังหวัดสระแก้ว-สาขาอรัญประเทศมีอัตราการลดลงร้อยละ 6.36 ต่อปี 
- ส านักงานประกันสังคมจังหวัดชัยนาทอัตราการลดลงร้อยละ 6.19 ต่อปี 

 
3.4.1 สรุปข้อสังเกตจากผลการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการของส านักงานประกันสังคม 

ประจ าปี 2560 
 
ผู้รับบริการงานประกันสังคม ณ หน่วยบริการของส านักงานประกันสังคมให้คะแนนค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 

(ค่าเฉลี่ย 4.56) มากกว่าผู้รับบริการงานประกันสังคม ณ หน่วยบริการเครือข่ายพันธมิตร (ค่าเฉลี่ย 4.46)  
โดยผู้รับบริการงานประกันสังคม ณ หน่วยบริการของส านักงานประกันสังคมให้คะแนนค่าเฉลี่ยความพึงพอใ จ 
“ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ” มากที่สุด โดยให้ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่องความ
ครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการ และระบบคิวและการให้บริการตามล าดับคิว ขณะที่ไม่พึงพอใจมากที่สุดใน 
“ด้านสิทธิประโยชน์ที่ได้รับ” ในเรื่องสิทธิประโยชน์ทันตกรรม ส าหรับการผู้รับบริการงานประกันสังคม ณ หน่วยบริการ
เครือข่ายพันธมิตร ให้คะแนนค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด “ด้านสิทธิประโยชน์” โดยให้ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
ด้านประโยชน์ทดแทน (กองทุนประกันสังคม) มากกว่า ด้านสิทธิประโยชน์ (กองทุนเงินทดแทน) ในขณะที่  
ไม่พึงพอใจ มากที่สุดในด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการให้บริการ  

 
ส าหรับความคิดเห็นของนายจ้าง ผู้ประกันตน และผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง ไม่ได้แตกต่างกันระหว่างงานกองทุน

ประกันสังคม และกองทุนเงินทดแทน โดยเห็นว่าเรื่องของความรวดเร็วในการให้บริการ/รอคิวไม่นาน เป็นปัจจัยที่
ผู้รับบริการงานประกันสังคมต้องการมากที่สุด โดยกลุ่มนายจ้าง ให้ข้อเสนอแนะว่า ขั้นตอนการให้บริการต้องมี
ความรวดเร็ว และให้บริการแบบ one stop service ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีระยะเวลาในการ
รอคิวไม่นาน ในขณะที่กลุ่มผู้ประกันตน/ ลูกจ้าง และกลุ่มผู้มีส่วนเกี่ยวข้องให้ข้อเสนอแนะว่า ควรมีการแยกช่อง
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ทางการให้บริการให้เป็นสัดส่วน และพนักงานสามารถให้ข้อมูล แนะน าการใช้บริการได้อย่างเป็นมืออาชีพ และ  
มีการแจ้งขั้นตอนการใช้เอกสารต่างๆ ผ่าน SMS  

 
ส าหรับปัจจัยท่ีท าให้เกิดความเสี่ยงต่อความพึงพอใจการบริการงานประกันสังคม ณ หน่วยบริการของ

ส านักงานประกันสังคม และหน่วยบริการเครือข่ายพันธมิตร คือ ด้านการประชาสัมพันธ์ ด้านการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ และด้านจริยธรรม คุณธรรม และธรรมาภิบาล ในส่วนของปัจจัยที่ท าให้เกิดความเสี่ยงต่อความเชื่อมั่น
คุณภาพการให้บริการ คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ ไม่ให้บริการเป็นพิเศษกับ 
คนคุ้นเคย เจ้าหน้าที่ด าเนินการได้ตามระยะเวลาที่ประกาศไว้ และเจ้าหน้าที่มีการชี้แจงอธิบายขั้นตอนและเอกสาร
หลักฐานที่ต้องใช้ในการด าเนินการ 
 

3.4.2 สรุปข้อสังเกตจากผลการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการของส านักงานประกันสังคม 
ประจ าปี 2561 

 
 ผู้รับบริการงานประกันสังคม ณ หน่วยบริการของส านักงานประกันสังคมให้คะแนนค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.25 ผู้รับบริการพึงพอใจการพัฒนารูปแบบการให้บริการผ่านระบบอินเทอร์เน็ตมากที่สุด 4.63 คะแนน 
แต่ความพึงพอใจการรับทราบข้อมูลข่าวสารผ่านช่องทางต่างๆ น้อยที่สุด 3.99 คะแนนเป็นที่น่าสังเกตว่า  
การพัฒนารูปแบบการให้บริการผ่านระบบอินเทอร์เน็ตเป็นบริการที่ได้รับคะแนนความพึงพอใจจากผู้รับบริการ 
อยู่ในระดับ"สูงอย่างเด่นชัด" เมื่อเทียบกับบริการด้านอ่ืนๆ สะท้อนว่าผู้รับบริการของส านักงานประกันสังคม 
ต้องการความสะดวกสบายในการใช้บริการ ผ่านเทคโนโลยีสมัยใหม่ไม่ต้องการเดินทางมายังส านักงานประกันสังคม 
 
 ขณะที่การรับทราบข้อมูลข่าวสารผ่านช่องทางต่างๆ ได้รับคะแนนความพึงพอใจจากผู้รับบริการ 
น้อยที่สุด 3.99 คะแนน (ต่ ากว่า 4.00 คะแนน) สะท้อนว่า ส านักงานประกันสังคม ยังไม่สามารถตอบสนอง 
ความต้องการในเรื่องช่องทางสื่อสารกับผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพเท่าที่ควร ซึ่งหมายถึง ช่องทางต่อไปนี้  
ได้แก่  

- เว็บไซต์ของส านักงานประกันสังคม (3.93 คะแนน) 
- Facebook ของส านักงานประกันสังคม (3.97 คะแนน)  
- Mobile Application (3.95 คะแนน)  
- ศูนย์บริการข้อมูล Call Center 1506 (3.96 คะแนน) 
 

      ทั้งนี้ มีข้อสังเกตว่า ช่องทางสื่อสารเหล่านี้เป็นการสื่อสารผ่านเทคโนโลยีสมัยใหม่สะท้อนพฤติกรรมของ
ผู้รับบริการที่ต้องการความทันสมัยของการติดต่อและรับข่าวสารที่มากขึ้น ดังนั้น ส านักงานประกันสังคม ควร
ศึกษาและพัฒนารูปแบบการสื่อสารกับผู้รับบริการในภาพลักษณ์ที่เน้นความทันสมัย ความรวดเร็ว ความชัดเจน 
เข้าใจง่าย มีค าตอบให้กับผู้รับบริการได้ทุกเรื่องและรวดเร็ว (ระบบการสื่อสารที่ไม่ผ่านเจ้าหน้าที่) และรวมถึงการ
สื่อสารผ่านเจ้าหน้าที่ทางไกล ศูนย์บริการข้อมูล Call Center 1506 ก็ควรได้รับการพัฒนาในเรื่องความรวดเร็ว 
ความชัดเจน เข้าใจง่าย มีค าตอบให้กับผู้รับบริการได้ทุกเรื่องและรวดเร็วเช่นกัน 
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 ส าหรับความพึงพอใจในบริการและความเชื่อม่ันในคุณธรรม/ความโปร่งใสของส านักงาน
ประกันสังคม จ าแนกตามความผูกพันของผู้รับบริการพบว่า คะแนนความพึงพอใจการให้บริการด้านต่างๆ  
ของส านักงานประกันสังคมไม่ได้แปรผันโดยตรงกับระดับความรู้สึกผูกพันของผู้ประกันตน  โดยลักษณะของ 
เส้นคะแนนความพึงพอใจในบริการทั้ง 8 ด้าน ได้แก่ 1) การให้บริการของเจ้าหน้าที่ 2) กระบวนการและขั้นตอน
ให้บริการ 3) สิ่งอ านวยความสะดวก 4) การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 5) คุณภาพของการให้บริการ 6) การพัฒนา
รูปแบบการให้บริการผ่านระบบอินเทอร์เน็ต 7) ความเชื่อมั่นในคุณธรรมและความโปร่งใส 8) ช่องทางติดต่อสื่อสาร 
มีผลคะแนนความพึงพอใจในบริการที่ใกล้เคียงกันทั้ง 3 เส้น สะท้อนว่าการที่ผู้รับบริการของส านักงานประกันสังคม
จะรู้สึกพึงพอใจในบริการระดับมากน้อยเพียงใด เป็นผลโดยตรงจากคุณภาพงานบริการ โดยความผูกพันของ
ผู้รับบริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคมไม่มีนัยยะช่วยท าให้คะแนนความพึงพอใจเพ่ิมขึ้นแต่อย่างใด ดังนั้น 
ส านักงานประกันสังคมต้องมุ่งเน้นงานบริการที่มีคุณภาพเพียงประการเดียวถึงจะมีผลให้ผู้รับบริการมีความรู้สึก 
พึงพอใจ 
  
 ส าหรับประเด็นความเชื่อมั่นในคุณธรรมและความโปร่งใสของส านักงานประกันสังคม ในมุมมองของ
ผู้รับบริการทั้งหมด 7 รายการ ได้แก่ 1) การเปิดเผยข้อมูลข่าวสารประชาชนเข้าถึงได้โดยง่าย (หลักนิติธรรม)   
2) การมีช่องทางรับฟังความคิดเห็นจากผู้รับบริการและประชาชนทั่วไป (หลักความมีส่วนร่วม) 3) การให้บริการทั่วถึง
เสมอภาคเท่าเทียมและยุติธรรม (หลักนิติธรรม) 4) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต (หลักคุณธรรม)  
5) เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานอย่างตรงไปตรงมา สามารถตรวจสอบได้ (หลักความโปร่งใส) 6 ) เจ้าหน้าที่มีความรู้ 
ความสามารถ ความช านาญ เหมาะสมกับงานที่รับผิดชอบ (หลักความคุ้มค่า) และ 7) เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบ
ในการปฏิบัติหน้าที่ (ให้บริการ) เป็นอย่างดี (หลักความรับผิดชอบ) มีอิทธิพลต่อผู้ประกันตนที่มีความรู้สึกผูกพันกับ
ส านักงานประกันสังคมระดับผูกพันมาก ดังนั้นเชื่อว่าการเสริมสร้างภาพลักษณ์ให้กับหน่วยงานทั้ง 7 ด้านคุณธรรม
และความโปร่งใสจะช่วยเพิ่มโอกาสให้ส านักงานประกันสังคมสามารถขยายฐานผู้ประกันตนที่มีความรู้สึก 
"ผูกพันมาก" ให้เพิ่มจ านวนขึ้นนอกจากนี้ความส าคัญการพัฒนางานบริการของส านักงานประกันสังคม 
จ าเป็นต้องให้ความส าคัญกับภาพลักษณ์องค์กรในด้านคุณธรรมและความโปร่งใสเช่นกัน 
 

3.4.3 สรุปข้อสังเกตจากผลการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการของส านักงานประกันสังคม 
ประจ าปี 2562 

 
ผู้รับบริการงานประกันสังคม ณ หน่วยบริการของส านักงานประกันสังคมให้คะแนนค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 

เท่ากับ 4.34 คะแนน เพ่ิมข้ึนจากการส ารวจในปี 2561 คิดเป็นร้อยละ 2.03 โดยกลุ่มผู้รับบริการ จ าแนกออกเป็น  
3 กลุ่ม คือ กลุ่มผู้รับบริการส านักงานประกันสังคม กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายใน และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ภายนอก 

 
กลุ่มที่ 1 กลุ่มผู้รับบริการส านักงานประกันสังคมให้คะแนนการบริการมากกว่า 4.00 คะแนน ในทุกด้าน 

หมายความว่าในแต่ละด้านของการให้บริการส านักงานประกันสังคมยังคงสามารถรักษามาตรฐานงานบริการไว้ได้
ในระดับดีและมีการพัฒนาการให้บริการดีขึ้น และเมื่อจ าแนกตามเพศ ช่วงอายุ หรือตามขนาดของส านักงาน
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ประกันสังคมให้คะแนนความพึงพอใจที่มีต่อส านักงานประกันสังคมในภาพรวมเพ่ิมขึ้นเมื่อเทียบกับผลส ารวจในปี 2561 
โดยส านักงานประกันสังคมขนาดเล็กมีแนวโน้มให้บริการที่สร้างความพึงพอใจได้มากกว่าส านักงาน
ประกันสังคมขนาดกลางและใหญ่ อย่างไรก็ตามยังคงมีจุดอ่อนในด้านการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารซึ่งพบว่า
เป็นจุดอ่อนในปี 2561 เช่นกัน ในขณะที่จุดแข็งคือการให้บริการผ่านระบบอินเทอร์เน็ตซึ่งเป็นเทคโนโลยีที่เข้ามา
ช่วยอ านวยความสะดวกและสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการได้อย่างดียิ่ง ส านักงานประกันสังคมควรใช้
ประโยชน์จากเทคโนโลยีในการพัฒนาการให้บริการในด้านอ่ืนๆ เพ่ือสร้างจุดแข็งให้กับองค์กรและเกิดประโยชน์ต่อ
ผู้รับบริการ 

 
กลุ่มที่ 2 กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายในมีความพึงพอใจรวมต่อการบริหารทรัพยากรบุคคลในระดับมาก

โดยประเด็นด้านการบริหารทรัพยากรบุคคลที่ได้รับความพึงพอใจสูงที่สุด 3 ล าดับแรก คือการให้ค าปรึกษา/  
การช่วยเหลือในการปฏิบัติงานจากผู้บังคับบัญชา การตรวจติดตามการปฏิบัติงานจากผู้บังคับบัญชา และ  
การสนับสนุนบุคลากรให้ได้รับการอบรมเพ่ิมเติม พัฒนาความรู้ความช านาญในการปฏิบัติงาน  

 
กลุ่มที่ 3 กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก พบว่า บริการเครือข่ายทางการแพทย์ การรักษาพยาบาล  

ยังไม่ดีพอ ผู้ประกันตนเองยังรู้สึกถึงความแตกต่างในงานบริการเมื่อเปรียบเทียบกับการเข้ารักษาที่ไม่ใช้สิทธิ
ประกันสังคม ประกอบกับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจบริการเครือข่ายทางการแพทย์การรักษาพยาบาล อยู่ที่ 3.82 
คะแนน ซึ่งผลการส ารวจความพึงพอใจในครั้งนี้ไม่ได้น าคะแนนความพึงพอใจบริการเครือข่ายทางการแพทย์และ
การรักษาพยาบาลมาค านวณ หากน าคะแนนความพึงพอใจบริการเครือข่ายทางการแพทย์ การรักษาพยาบาลที่ 
นับเป็นส่วนหนึ่งของบริการในภาพรวมของส านักงานประกันสังคม ซึ่งจะส่งผลต่อความพึงพอใจของส านักงาน
ประกันสังคมในภาพรวม 

 
ดังนั้น งานบริการเครือข่ายทางการแพทย์ การรักษาพยาบาล จึงถือเป็นจุดอ่อนในงานบริการประกันสังคม

อย่างชัดเจน อย่างไรก็ตาม ขั้นตอนการสุ่มตัวอย่างการส ารวจความพึงพอใจบริการเครือข่ายทางการแพทย์  
การรักษาพยาบาลยังมีจุดอ่อนที่ใช้วิธีสุ่มสอบถามผู้ประกันตนที่มีประสบการณ์ใช้บริการเครือข่ายทางการแพทย์ 
การรักษาพยาบาล ณ สถานที่ส ารวจต่างๆ อาทิ ในส านักงานประกันสังคม ในสถานที่ท างานของผู้ประกันตน โดย
ไม่ได้เข้าไปส ารวจความพึงพอใจบริการเครือข่ายทางการแพทย์ การรักษาพยาบาล ณ หน่วยบริการทางการแพทย์
อย่างเป็นระบบตามหลักสถิติ ดังนั้น จึงควรด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการประกันสังคมผ่าน
เครือข่ายทางการแพทย์/การรักษาพยาบาล ตามสถานพยาบาลต่างๆ ทั่วประเทศอย่างมีระบบและอ้างอิงทางหลัก
สถิติได ้
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 สรุปข้อสังเกตผลการส ารวจความพึงพอใจหน่วยบริการในช่วง 3 ปีที่ผ่านมา พบว่า ผู้รับบริการ
ส านักงานประกันสังคมในพ้ืนที่กรุงเทพฯให้ความพึงพอใจหน่วยบริการของส านักงานประกันสังคมเพ่ิมขึ้นมากที่สุด 
ขณะที่ผู้รับบริการส านักงานประกันสังคมในพ้ืนที่ภาคเหนือให้ความพึงพอใจส านักงานประกันสังคมเพ่ิมขึ้น  
น้อยที่สุด เมื่อเปรียบเทียบตามขนาดของส านักงานประกันสังคม พบว่า ส านักงานประกันสังคมขนาดเล็กได้รับ
ความพึงพอใจจากผู้รับบริการมากกว่าส านักงานประกันสังคมขนาดกลางและขนาดใหญ่ จากข้อมูลดังกล่าวแสดง
ให้เห็นว่า ประเด็นที่สังเกตเบื้องต้น ขนาดของหน่วยบริการส านักงานประกันสังคมและพื้นที่ตั้งของส านักงาน
ประกันสังคมอาจส่งผลต่อคุณภาพงานบริการที่สร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการได้เช่นกัน ดังนั้น จึงเป็นหัวข้อ
ที่น่าสนใจน ามาศึกษาปัจจัยขนาดของหน่วยบริการส านักงานประกันสังคม และปัจจัยพ้ืนที่ตั้งของส านักงาน
ประกันสังคม มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในภาพรวมและมีปัจจัยความพึงพอใจใดบ้างที่มีผลต่อระดับ  
ความพึงพอใจของหน่วยบริการส านักงานประกันสังคมแต่ละขนาดเพ่ือที่ว่าให้ส านักงานประกันสังคมพัฒนา  
การให้บริการในหน่วยบริการตามลักษณะของขนาดและพ้ืนที่ให้คลอบคลุมความต้องการของผู้ประกันตนที่จะ
ส่งผลให้แนวโน้ม ความพึงพอใจในภาพรวมของการให้บริการขององค์กรได้รับคะแนนความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนได้ 
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บทท่ี 4 

ผลการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพันและความเชื่อมั่น 
ของผู้รับบริการและผูม้สี่วนได้ส่วนเสีย ปี 2563 

  

4.1 ข้อมูลทั่วไป 
 
ข้อมูลทั่วไปที่ได้จากการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพันและความเชื่อมั่นของผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ปี 2563 ประกอบด้วย ข้อมูลภาพรวมของจ านวนตัวอย่างที่มีการส ารวจทั้งหมดทั่วประเทศ 
และจ านวนตัวอย่างจ าแนกตามกลุ่มเป้าหมายรายภาค/พ้ืนที่  ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการจ าแนกตามรายภาค 
ได้แก่ เพศ อายุ และระดับการศึกษา ประเภทผู้ รับบริการจ าแนกตามรายภาค และรายหน่วยบริการ ได้แก่ 
นายจ้าง/ผู้รับมอบหมายจากนายจ้าง ผู้ประกันตนมาตรา 33 ผู้ประกันตนมาตรา 39 ผู้ประกันตนมาตรา 40  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ/ผู้รับมอบอ านาจจากผู้ประกันตน/ลูกจ้าง และลูกจ้างกองทุนเงินทดแทน 
รวมถึงข้อมูลการขอรับบริการจากส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ และช่องทางในการรับ/
จ่ายเงินที่เกี่ยวข้องกับประกันสังคม จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการและหน่วยบริการ มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

 
4.1.1 ภาพรวมจ านวนกลุ่มตัวอย่างท่ีส ารวจได้ 
 
จากภาพรวมการก าหนดกลุ่มตัวอย่างที่ก าหนดไว้รวมทั้งสิ้น 22,800 ตัวอย่าง จ าแนกตามรายภาค/

พ้ืนที่ ได้แก่ กรุงเทพมหานคร จ านวนรวม 3,519 ตัวอย่าง ปริมณฑล จ านวนรวม 2,620 ตัวอย่าง ภาคกลาง 
จ านวนรวม 5,380 ตัวอย่าง ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จ านวนรวม 4,280 ตัวอย่าง ภาคเหนือ จ านวนรวม 3,742 
ตัวอย่าง และภาคใต้ จ านวนรวม 3,259 ตัวอย่าง (รายละเอียดปรากฎในภาคผนวก 1) ผลการเก็บรวบรวมข้อมูล
ภาพรวม พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ส ารวจได้มีทั้งสิ้น 26,430 ตัวอย่าง ซึ่งเกินเป้าหมายที่ก าหนดทุกภาค/พ้ืนที่  
โดยภาพรวมจ านวนตัวอย่างที่เก็บข้อมูลได้เกินเป้าหมายที่ก าหนดทั้งหมดจ านวน 3,630 ราย (เกินเป้าหมายร้อยละ 
15.92) ซึ่งจ านวนตัวอย่างที่ส ารวจได้ จ าแนกตามกลุ่มเป้าหมายในระดับภาค/พ้ืนที่ มีรายละเอียด ดังนี้ 

 
จ านวนตัวอย่างที่ส ารวจได้ อยู่ในภาคกลางมากที่สุด จ านวน 7,173 ราย (ร้อยละ 27.14) รองลงมา คือ 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จ านวน 4,676 ราย (ร้อยละ 17.69) ภาคเหนือ จ านวน 4,181 ราย (ร้อยละ 15.82) 
กรุงเทพมหานคร จ านวน 3,916 ราย (ร้อยละ 14.82) ภาคใต้ จ านวน 3,493 ราย (ร้อยละ 13.21) และปริมณฑล 
จ านวน 2,991 ราย (ร้อยละ 11.32) ตามล าดับ (รูปภาพที่ 4-1)  
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รูปภาพที่ 4-1: สัดส่วนกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามภาค/พื้นที่ 

 
 
ทั้งนี้ เมื่อจ าแนกจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ส ารวจได้ตามกลุ่มเป้าหมายที่เป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย พบว่า ผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียที่เป็นผู้รับบริการ ณ หน่วยบริการของส านักงานประกันสังคม ศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน และ
สถานพยาบาล เป็นกลุ่มตัวอย่างหลักในการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563 โดยมีผู้ตอบ 
แบบส ารวจรวมทั้งสิ้น 24,199 ราย (ร้อยละ 91.56) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เป็นพันธมิตรของส านักงานประกันสังคม 
ได้แก่ สถานพยาบาลและหน่วยบริการทางการเงินอ่ืนๆ มีผู้ตอบแบบส ารวจรวมทั้งสิ้น 148 ราย (ร้อยละ 0.56) 
หน่วยพันธมิตร/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืน หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก มีผู้ตอบแบบส ารวจรวมทั้งสิ้น 150 ราย 
(ร้อยละ 0.57) และบุคลากรของส านักงานประกันสังคม มีผู้ตอบแบบส ารวจ รวมทั้งสิ้น 1,933 ราย (ร้อยละ 7.31) 
โดยกลุ่มเป้าหมายที่ส ารวจได้รวมทุกกลุ่ม มีจ านวน 26,430 ราย (ตารางที่ 4-1) 

 
  

ภาคกลาง,27.14% 

ภาค
ตะวันออกเฉียงเห

นือ, 17.69%ภาคเหนือ, 
15.82%

กรุงเทพฯ, 
14.82%

ภาคใต้,  13.21%

ปริมณฑล, 
11.32%

ภาคกลาง ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคเหนือ กรุงเทพฯ ภาคใต้ ปริมณฑล
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ตารางท่ี 4-1: จ านวนตัวอย่างท่ีส ารวจได้ จ าแนกตามกลุ่มเป้าหมายในระดับภาค/พืน้ที ่
ภาค/พ้ืนที่ หน่วยบริการ 

(สปส. สาขา  
โรงพยาบาล  

และศูนย์ฟ้ืนฟู
สมรรถภาพ-

คนงาน) 

ผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย 

(สถานพยาบาล
และหน่วย
บริการทาง

การเงินอื่นๆ) 

หน่วย
พันธมิตร/ 
ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียอื่น 

บุคลากร 
สปส. 

รวมทุก
กลุ่ม 

สัดส่วน: 
ร้อยละ 

กรุงเทพมหานคร 3,481 43 14 378 3,916 14.82 

ปริมณฑล 2,601 18 12 360 2,991 11.32 

ภาคกลาง 6,666 27 101 379 7,173 27.14 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 4,436 25 5 210 4,676 17.69 

ภาคเหนือ 3,799 21 8 353 4,181 15.82 

ภาคใต้ 3,216 14 10 253 3,493 13.21 

รวม 24,199 148 150 1,933 26,430 
100.00 

สัดส่วน: ร้อยละ 91.56 0.56 0.57 7.31 100.00 

 
 ภาพรวมกลุ่มตัวอย่างที่จัดเก็บรวบรวมข้อมูลได้เกินเป้าหมายทุกกลุ่ม ยกเว้นหน่วยพันธมิตร /ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียอื่นที่เก็บรวบรวมข้อมูลได้ต่ ากว่าเป้าหมายเล็กน้อย โดยหน่วยบริการ ณ ส านักงานประกันสังคมและสาขา 
รวมถึงโรงพยาบาล และศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน เป้าหมายรวม 22,120 ตัวอย่าง เก็บรวบรวมข้อมูลได้จริง 
24,199 ตัวอย่าง (เกินเป้าหมายร้อยละ 9.40) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาล และหน่วยบริการทางการเงิน ) 
เป้าหมายรวม 120 ตัวอย่าง เก็บรวบรวมข้อมูลได้จริง 148 ตัวอย่าง (เกินเป้าหมายร้อยละ 23.33) พันธมิตร/ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก เป้าหมายรวม 160 ตัวอย่าง เก็บรวบรวมข้อมูลได้จริง 150 ตัวอย่าง (ต่ ากว่าเป้าหมาย
ร้อยละ 6.25) และบุคลากรส านักงานประกันสังคม เป้าหมายรวม 400 ตัวอย่าง เก็บรวบรวมข้อมูลได้จริง 1,933 
ตัวอย่าง (เกินเป้าหมายมากถึงกว่าร้อยละ 300 หรือคิดเป็น 4.8 เท่า) ทั้งนี้ในส่วนของการส ารวจผู้ประกันตน  
ณ หน่วยบริการ ทั้งที่ส านักงานประกันสังคมและสาขา และโรงพยาบาล เก็บรวบรวมข้อมูลได้จริงเกินเป้าหมาย
ค่อนข้างมาก ขณะที่บุคลากรส านักงานประกันสังคมมีการตอบแบบส ารวจเกินเป้ าหมายมาก ท าให้การ 
เก็บรวบรวมข้อมูลในภาพรวมทั้งหมดเกินเป้าหมายมากกว่า 3 พันตัวอย่าง   
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4.1.2 ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ จ าแนกตามระดับภาค  
 

ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการในภาพรวมที่ส ารวจได้ พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจเป็นเพศหญิง (ร้อยละ 59.70) 
มากกว่าเพศชาย (ร้อยละ 40.30) โดยมีอายุระหว่าง 30 – 39 ปี (ร้อยละ 35.37) มากที่สุด รองลงมามีอายุ 40-49 ปี 
(ร้อยละ 23.70) อายุ 15-29 ปี (ร้อยละ 22.11) อายุ 50-59 ปี (ร้อยละ 14.72) และอายุ 60 ปีขึ้นไปมีสัดส่วน 
น้อยที่สุด (ร้อยละ 4.01) ตามล าดับ 

 
รูปภาพที่ 4-2: เพศและอายุของกลุ่มตัวอย่าง 

  
 
ส่วนระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบส ารวจ มีระดับปริญญาตรีมากที่สุด (ร้อยละ 30.00) รองลงมามัธยม

ตอนปลาย/ปวช. (ร้อยละ 23.75) มัธยมศึกษาตอนต้น (ร้อยละ 15.30) ประถมศึกษา/น้อยกว่า (ร้อยละ 14.63) 
อนุปริญญา/ปวส. (ร้อยละ 13.54) และน้อยที่สุดคือ สูงกว่าปริญญาตรี (ร้อยละ 2.77) ตามล าดับ  

  

40.30%
59.70
%

เพศ

ชาย หญิง

35.37%

23.70%

22.11%

14.72%

4.01%

อายุ

30-39 ปี 40-49 ปี 15-29 ปี

50-59 ปี 60 ปีขึ้นไป
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รูปภาพที่ 4-3: ระดับการศึกษาของกลุ่มตัวอย่าง 
 

 
 

 
ตารางท่ี 4-2: เพศ อายุ และระดับการศึกษา จ าแนกตามรายภาค 

ข้อมูลทั่วไป กรุงเทพ 
มหานคร 

ปริมณฑล ภาค 
กลาง 

ภาค 
ตะวันออก 
เฉียงเหนือ 

ภาคเหนือ ภาคใต้ รวม 
 

จ านวน ร้อยละ 
เพศ         
ชาย 1,614 921 2,790 1,681 1,581 1,116 9,703 40.30 
หญิง 1,867 1,661 3,856 2,734 2,197 2,079 14,394 59.70 
อาย ุ         
15-29 ปี 643 493 1,332 1,347 769 769 5,353 22.11 
30-39 ปี 1,399 782 2,543 1,476 1,221 1,101 8,522 35.37 
40-49 ปี 773 697 1,674 872 946 748 5,710 23.70 
50-59 ปี 481 491 847 621 648 458 3,546 14.72 
60 ปีขึ้นไป 185 119 250 99 194 119 966 4.01 
ระดับการศึกษา         
ประถมศึกษา/หรือน้อยกว่า 364 389 976 769 600 428 3,526 14.63 
มัธยมศึกษาตอนต้น 385 484 1,087 805 493 433 3,687  15.30 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 516 576 1,934 1,252 772 674 5,724 23.75 
อนุปริญญา/ปวส. 357 281 1,071 606 524 424 3,263 13.54 
ปริญญาตร ี 1,715 762 1,393 916 1,276 1,167 7,229 30.00 
สูงกว่าปริญญาตร ี 144 90 185 67 113 69 668 2.77 
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23.75%15.30%

14.63%

13.54%
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 จากตารางที่ 4.2 พบว่า มีผู้ตอบแบบส ารวจเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชายทุกภาค และอายุของผู้ตอบ 
แบบส ารวจในทุกภาคส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 30-39 ปี โดยมีข้อสังเกตว่าในด้านระดับการศึกษา ผู้ตอบแบบส ารวจ
ของกรุงเทพมหานคร ปริมณฑล ภาคเหนือ และภาคใต้ มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีมากที่สุด ขณะที่
ภาคกลาง และภาคตะวันออกเฉียงเหนือ มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มากที่สุด 
 

ตารางท่ี 4-3: จ านวนตัวอย่างท่ีส ารวจได้ จ าแนกประเภทผู้รับบริการในระดับภาค 
หน่วยบริการ นายจ้าง/

ผู้รับมอบ
อ านาจ
จาก

นายจ้าง 

ผู้ประกันตน
มาตรา 33  

 

ผู้ประกันตน
มาตรา 39  

ผู้ประกันตน
มาตรา 40  

 

ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสยี/
ทายาท/ 
ผู้มีสิทธิ 

ผู้รับมอบ
อ านาจจาก

ผู้ประกันตน/
ลูกจ้าง 

ลูกจ้าง  
(กองทุน

เงิน
ทดแทน) 

รวมทุกกลุ่ม 
จ านวน ร้อยละ 

กรุงเทพ 
มหานคร 

190 2,116 835 121 24 15 180 3,481 14.45 

ปริมณฑล 235 1,142 936 113 42 41 73 2,582 10.72 
ภาคกลาง 365 2,889 1,975 923 235 123 136 6,646 27.58 
ภาคตะวันออก 
เฉียงเหนือ 

140 2,400 919 641 114 66 135 4,415 18.32 

ภาคเหนือ 463 1,723 712 678 26 21 155 3,778 15.68 
ภาคใต ้ 169 2,075 540 342 14 15 40 3,195 13.26 

รวม 1,562 12,345 5,917 2,818 455 281 719 24,097 100.00 
สัดส่วน (%) 6.48 51.23 24.55 11.69 1.89 1.17 2.98 100.00 

 
 เมื่อจ าแนกประเภทผู้รับบริการส านักงานประกันสังคม พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจในเขตกรุงเทพมหานคร 
เขตปริมณฑล ภาคกลาง ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคเหนือ และภาคใต้ เป็นผู้ประกันตนมาตรา 33 มากที่สุด 
ในทุกภาค โดยรวมคิดเป็นสัดส่วน ร้อยละ 51.23 รองลงมาคือ ผู้ประกันตนมาตรา 39 ร้อยละ 24.55 และ
ผู้ประกันตนมาตรา 40 ร้อยละ 11.69 ตามล าดับ ส่วนที่เหลืออีกร้อยละ 12.52 เป็นนายจ้างและผู้รับมอบจาก
นายจ้าง ร้อยละ 6.48 ลูกจ้างกองทุนเงินทดแทน ร้อยละ 2.98 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาทผู้มีสิทธิ ร้อยละ 1.89 
และผู้รับมอบจากผู้ประกันตน/ลูกจ้าง ร้อยละ 1.17 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4-4: จ านวนตัวอย่างท่ีส ารวจได้ จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการและคุณลักษณะบุคคล 
คุณลักษณะ 
กลุ่มตัวอย่าง 

นายจ้าง/
ผู้รับมอบ

อ านาจจาก
นายจ้าง 

ผู้ประกันตน
มาตรา 33   

ผู้ประกันตน
มาตรา 39   

ผู้ประกันตน
มาตรา 40   

ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสยี/
ทายาท/ 
ผู้มีสิทธิ 

ผู้รับมอบ
อ านาจจาก

ผู้ประกันตน/
ลูกจ้าง 

ลูกจ้าง 
(กองทุน 

เงินทดแทน) 

รวม 
ทุกกลุ่ม 

เพศ 1,562 12,345 5,917 2,818 455 281 719 24,097 
ชาย 663 5,229 2,373 918 113 63 344 9,703 
ส้ดส่วน (ร้อยละ) 42.45 42.36 40.10 32.58 24.84 22.42 47.84 40.27 
หญิง 899 7,116 3,544 1900 342 218 375 14,394 
สัดส่วน (ร้อยละ) 57.55 57.64 59.90 67.42 75.16 77.58 52.16 59.73 
ช่วงอายุ 1,562 12,345 5,917 2,818 455 301 719 24,097 
15-29 ปี 261 2,951 1,042 536 230 167 166 5,353 
สัดส่วน (ร้อยละ) 16.71 23.90 17.61 19.02 50.55 55.48 23.09 22.21 
30-39 ปี 455 4,850 2,137 635 93 68 304 8,522 
สัดส่วน (ร้อยละ) 29.13 39.29 36.12 22.53 20.44 22.59 42.28 35.37 
40-49 ปี 528 2,893 1,518 509 68 44 150 5,710 
สัดส่วน (ร้อยละ) 33.80 23.43 25.65 18.06 14.95 14.62 20.86 23.70 
50-59 ปี 254 1,326 889 926 50 19 82 3,546 
สัดส่วน (ร้อยละ) 16.26 10.74 15.02 32.86 10.99 6.31 11.40 14.72 
60 ปีขึ้นไป 64 325 331 212 14 3 17 966 
สัดส่วน (ร้อยละ) 4.10 2.63 5.59 7.52 3.08 1.00 2.36 4.01 

 

เมื่อจ าแนกประเภทผู้รับบริการและคุณลักษณะบุคคล ได้แก่ เพศ พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจทุกประเภทเป็น
เพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยผู้รับมอบอ านาจจากผู้ประกันตน/ลูกจ้าง มีสัดส่วนเพศหญิงมากกว่าเพศชายมากที่สุด 
(ร้อยละ 77.58) รองลงมาเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ (ร้อยละ 75.16) และผู้ประกันตนมาตรา 40 
(ร้อยละ 67.42) ตามล าดับ 
 
 ส่วนอายุของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง มีอายุระหว่าง 40 - 49 ปี  
มากที่สุด (ร้อยละ 33.80) ผู้ประกันตนมาตรา 33 มีอายุระหว่าง 30 – 39 ปี มากที่สุด (ร้อยละ 39.29) ผู้ประกันตน
มาตรา 39 มีอายุระหว่าง 30 – 39 ปี มากท่ีสุด (ร้อยละ 36.12) ผู้ประกันตนมาตรา 40 มีอายุระหว่าง 50 – 59 ปี 
มากที่สุด (ร้อยละ 32.86) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ มีอายุระหว่าง 15 – 29 ปี มากท่ีสุด (ร้อยละ 50.55) 
ผู้รับมอบอ านาจจากผู้ประกันตน/ลูกจ้าง มีอายุระหว่าง 15 – 29 ปี มากที่สุด (ร้อยละ 55.48) และลูกจ้าง (กองทุน
เงินทดแทน) มีอายุระหว่าง 30 – 39 ปี มากท่ีสุด (ร้อยละ 42.28) 
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ตารางท่ี 4-4 จ านวนตัวอย่างท่ีส ารวจได้ จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการและคุณลักษณะบุคคล (ต่อ) 
คุณลักษณะ 
กลุ่มตัวอย่าง 

นายจ้าง/
ผู้รับมอบ

อ านาจจาก
นายจ้าง 

ผู้ประกันตน
มาตรา 33   

ผู้ประกันตน
มาตรา 39   

ผู้ประกันตน
มาตรา 40   

ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสยี/
ทายาท/ 
ผู้มีสิทธิ 

ผู้รับมอบ
อ านาจจาก

ผู้ประกันตน/
ลูกจ้าง 

ลูกจ้าง 
(กองทุน 

เงินทดแทน) 

รวม 
ทุกกลุ่ม 

ระดับการศึกษา 1,562 12,345 5,917 2,818 455 301 719 24,097 
ประถมศึกษา/ 
หรือน้อยกว่า 

177 1,609 847 697 86 21 89 3,526 

สัดส่วน (ร้อยละ) 11.33 13.03 14.31 24.73 18.90 7.47 12.38 14.63 
มัธยมศึกษาตอนต้น 168 1,975 962 417 33 29 103 3,687 
สัดส่วน (ร้อยละ) 10.76 16.00 16.26 14.80 7.25 10.32 14.33 15.30 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช. 

263 3,047 1,588 538 225 39 174 5,874 

สัดส่วน (ร้อยละ) 16.84 24.68 26.84 19.09 49.45 13.88 24.20 24.38 
อนุปริญญา/ปวส. 176 1,229 867 659 41 25 116 3,113 
สัดส่วน (ร้อยละ) 11.27 9.96 14.65 23.39 9.01 8.90 16.13 12.92 
ปริญญาตร ี 649 4,174 1,531 478 61 115 221 7,229 
สัดส่วน (ร้อยละ) 41.55 33.81 25.87 16.96 13.41 40.93 30.74 30.00 
สูงกว่าปริญญาตร ี 129 311 122 29 9 52 16 668 
สัดส่วน (ร้อยละ) 8.26 2.52 2.06 1.03 1.98 18.51 2.23 2.77 

 
 ระดับการศึกษาของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจที่มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรีมากที่สุด 
คือ นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง (ร้อยละ 41.55) รองลงมา คือ ผู้รับมอบอ านาจจากผู้ประกันตน/ลูกจ้าง 
(ร้อยละ 40.93) ผู้ประกันตนมาตรา 33 (ร้อยละ 33.81) และลูกจ้างกองทุนเงินทดแทน (ร้อยละ 30.74) ตามล าดับ 
 
 ส่วนผู้ตอบแบบส ารวจที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.มากที่สุด คือ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/
ทายาท/ผู้มีสิทธิ (ร้อยละ 49.45) รองลงมา คือ ผู้ประกันตนมาตรา 39 (ร้อยละ 26.84) ตามล าดับ และผู้ประกันตน
มาตรา 40 มีการศึกษาระดับประถมศึกษา/หรือน้อยกว่า มากที่สุด (ร้อยละ 24.73) 
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ตารางท่ี 4-5: จ านวนตัวอย่างท่ีส ารวจได้ จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการในแต่ละหน่วยบริการ1  
(137 หน่วย) 

หน่วยบริการ นายจ้าง/
ผู้รับมอบ

อ านาจจาก
นายจ้าง 

ผู้ประกันตน
มาตรา 33   

ผู้ประกันตน
มาตรา 39   

ผู้ประกันตน
มาตรา 40  

ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสยี/
ทายาท/ 
ผู้มีสิทธิ 

ผู้รับมอบ
อ านาจจาก
ผู้ประกันตน

/ลูกจ้าง 

ลูกจ้าง 
(กองทุน 

เงินทดแทน) 

รวม 
ทุกกลุ่ม 

กรุงเทพมหานคร 190 2,116 835 121 24 15 180 3,481 
สัดส่วน (ร้อยละ) 5.46 60.79 23.99 3.48 0.69 0.43 5.17 100.00 
ปริมณฑล 235 1,142 936 113 42 41 73 2,582 
สัดส่วน (ร้อยละ) 9.10 44.23 36.25 4.38 1.63 1.59 2.83 100.00 
นครปฐม 41 152 108 13 7 11 3 335 
นนทบุรี 48 130 160 19 3 3 11 374 
ปทุมธานี 39 214 217 31 7 3 10 521 
สมุทรปราการ 73 416 292 36 20 18 22 877 
สมุทรสาคร 34 230 159 14 5 6 27 475 
ภาคกลาง 486 2,610 1,910 1,054 234 116 236 6,646 
สัดส่วน (ร้อยละ) 7.31 39.27 28.74 15.86 3.52 1.75 3.55 100.00 
กาญจนบุร ี 33 176 87 61 - 6 15 378 
จันทบุร ี 37 104 56 40 5 - 5 247 
ฉะเชิงเทรา 24 146 113 54 15 8 15 375 
ชลบุร ี 34 137 125 73 45 10 9 433 
ชัยนาท - 106 85 15 9 6 3 224 
ตราด 16 104 68 46 9 - 9 252 
นครนายก 6 131 60 47 - 9 - 253 
ประจวบครีีขันธ์ 30 113 145 76 25 9 - 398 
ปราจีนบุร ี 16 187 117 58 15 9 6 408 
พระนครศรีอยุธยา 18 119 134 60 30 18 75 454 
เพชรบุร ี 60 135 106 112 15 17 9 454 
ระยอง - 136 78 9 - 6 - 229 
ราชบุร ี 42 121 141 84 22 12 6 428 
ลพบุร ี 45 153 103 86 18 - 18 423 
สมุทรสงคราม 9 150 106 18 - - 3 286 
สระแก้ว 12 154 75 50 11 - 9 311 
สระบรุ ี 36 132 103 54 3 6 30 364 
สิงห์บุร ี 39 97 34 22 6 - 6 204 

 

                                                           
1 ในทางปฏิบัติมีข้อจ ากัดในการเก็บรวบรวมข้อมูลตามการกระจายประเภทของกลุ่มตัวอย่าง เนื่องจากการเข้าเก็บข้อมูลของทีมส ารวจ ณ เวลาใดเวลาหนึ่ง 
บางจังหวัดไม่มีกลุ่มตัวอย่างบางประเภท เช่น นายจ้าง ลูกจ้างเงินกองทุนทดแทน เข้ามาใช้บริการ ณ หน่วยบริการ ในเวลานั้นๆ ด้วยข้อจ า กัดของ
ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล จึงได้ให้ความส าคัญกับการเก็บรวบรวมข้อมูลในภาพรวมเพื่อให้ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างในภาพรวมเป็นไปตามเป้าหมาย
ที่ก าหนด ซ่ึงท าให้บางจังหวัดประเภทกลุ่มตัวอย่างบางหน่วยบริการมากกว่าเป้าหมาย ขณะที่บางหน่วยบริการขาดหายไป อย่างไรก็ตาม เนื่องจากทุก
ประเภทของกลุ่มตัวอย่างใช้แบบสอบถามชุดเดียวกัน จึงไม่มีผลกระทบต่อการวิเคราะห์ผลในภาพรวม โดยเฉพาะเป้าหมายหลักของกลุ่มตัวอย่างในงาน
ส ารวจนี้ คือ ผู้ประกันตนในกองทุนประกันสังคมเป็นส าคัญ 
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ตารางท่ี 4-5: จ านวนตัวอย่างท่ีส ารวจได้ จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการในแต่ละหน่วยบริการ  
(137 หน่วย) (ต่อ) 

 
หน่วยบริการ นายจ้าง/

ผู้รับมอบ
อ านาจจาก
นายจ้าง 

ผู้ประกันตน
มาตรา 33   

ผู้ประกันตน
มาตรา 39   

ผู้ประกันตน
มาตรา 40  

ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสยี/
ทายาท/ 
ผู้มีสิทธิ 

ผู้รับมอบ
อ านาจจาก
ผู้ประกันตน

/ลูกจ้าง 

ลูกจ้าง 
(กองทุน 

เงินทดแทน) 

รวม 
ทุกกลุ่ม 

สุพรรณบุร ี 26 112 98 22 3 - 15 276 
อ่างทอง 3 97 76 67 3 - 3 249 
ภาคตะวันออก 
เฉียงเหนือ 

140 2,400 919 641 114 66 135 4,415 

สัดส่วน (ร้อยละ) 3.17 54.36 20.82 14.52 2.58 1.49 3.06 100.00 
กาฬสินธุ ์ - 97 32 16 2 7 4 158 
ขอนแก่น 12 209 105 36 7 13 15 397 
ชัยภูม ิ 6 97 23 18 - - 7 151 
นครพนม 3 60 63 36 - - - 162 
นครราชสมีา 13 295 126 20 7 7 18 486 
บึงกาฬ 2 70 38 33 1 1 - 145 
บุรีรัมย ์ 12 122 68 31 9 2 16 260 
มหาสารคาม 4 96 30 16 1 1 7 155 
มุกดาหาร 3 55 32 50 4 1 - 145 
ยโสธร 3 93 13 23 15 - - 147 
ร้อยเอ็ด 28 144 33 19 7 11 4 246 
เลย 2 128 16 3 - - 1 150 
ศรีสะเกษ 10 58 25 13 24 7 13 150 
สกลนคร 13 142 45 26 5 4 9 244 
สุรินทร ์ 5 106 75 47 2 5 5 245 
หนองคาย 5 114 17 6 2 - 1 145 
หนองบัวล าภ ู 5 144 57 71 7 4 4 292 
อ านาจเจรญิ 1 39 9 79 3 - 1 132 
อุดรธาน ี 10 228 45 62 13 3 30 391 
อุบลราชธาน ี 3 103 67 36 5 - - 214 
ภาคเหนือ 463 1,723 712 678 26 21 155 3,778 
สัดส่วน (ร้อยละ) 12.26 45.61 18.85 17.95 0.69 0.56 4.10 100.00 
ก าแพงเพชร 27 88 33 30 3 2 4 187 
เชียงราย 25 99 34 24 1 1 4 188 
เชียงใหม่ 54 176 75 29 1 2 50 387 
ตาก 35 94 97 17 2 - 8 253 
นครสวรรค ์ 47 96 50 44 4 3 15 259 
น่าน 31 170 24 25 2 2 - 254 
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ตารางท่ี 4-5: จ านวนตัวอย่างท่ีส ารวจได้ จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการในแต่ละหน่วยบริการ  
(137 หน่วย) (ต่อ) 

 
หน่วยบริการ นายจ้าง/

ผู้รับมอบ
อ านาจจาก
นายจ้าง 

ผู้ประกันตน
มาตรา 33   

ผู้ประกันตน
มาตรา 39   

ผู้ประกันตน
มาตรา 40  

ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสยี/
ทายาท/ 
ผู้มีสิทธิ 

ผู้รับมอบ
อ านาจจาก
ผู้ประกันตน

/ลูกจ้าง 

ลูกจ้าง 
(กองทุน 

เงินทดแทน) 

รวม 
ทุกกลุ่ม 

พะเยา 7 66 18 44 - - 1 136 
พิจิตร 15 80 27 38 - - 6 166 
พิษณุโลก 44 93 49 45 - 3 13 247 
เพชรบูรณ ์ 3 129 40 69 1 2 8 252 
แพร่ 41 124 24 86 - - 5 280 
แม่ฮ่องสอน 16 114 15 10 - 4 4 163 
ล าปาง 46 105 38 62 5 - 3 259 
ล าพูน 42 115 90 30 2 2 16 297 
สุโขทัย 19 76 39 11 - - 2 147 
อุตรดิตถ ์ 11 38 33 70 5 - 15 172 
อุทัยธานี - 60 26 44 - - 1 131 
ภาคใต้ 169 2,075 540 342 14 15 40 3,195 
สัดส่วน (ร้อยละ) 5.29 64.95 16.90 10.70 0.44 0.47 1.25 100.00 
กระบี ่ 11 175 53 18 - - - 257 
ชุมพร 10 70 47 22 - 3 7 159 
ตรัง 6 199 37 17 4 1 - 264 
นครศรีธรรมราช 30 147 74 111 6 3 4 375 
นราธิวาส 7 133 9 1 - 1 - 151 
ปัตตาน ี 18 97 29 4 - - 2 150 
พังงา 9 106 33 11 - - 1 160 
พัทลุง 1 88 33 33 - - 1 156 
ภูเก็ต 21 224 46 7 1 - - 299 
ยะลา 2 123 19 4 - - 1 149 
ระนอง 16 105 13 13 - - 2 149 
สงขลา 14 348 53 23 - 2 16 456 
สตูล 2 87 25 35 - 1 1 151 
สุราษฎร์ธาน ี 22 173 69 43 3 4 5 319 
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จากตารางที่ 4-5 จะเห็นได้ว่ามีผู้ตอบแบบส ารวจเป็นผู้ประกันตนมาตรา 33 ในสัดส่วนมากที่สุดทุกภาค และ
เป็นผู้รับมอบอ านาจจากผู้ประกันตน/ลูกจ้างน้อยที่สุดเกือบทุกภาค (ยกเว้นภาคใต้) โดยภาคใต้มีผู้ตอบแบบส ารวจ
เป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ น้อยที่สุด 
 

ตารางท่ี 4-6: การขอรับบริการจากส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ  
การขอรับบริการ นายจ้าง/

ผู้รับมอบ
อ านาจจาก
นายจ้าง 

ผู้ประกันตน
มาตรา 33   

ผู้ประกันตน
มาตรา 39   

ผู้ประกันตน
มาตรา 40   

ผู้มีส่วนได ้
ส่วนเสยี/
ทายาท/ 
ผู้มีสิทธิ 

ผู้รับมอบ
อ านาจจาก

ผู้ประกันตน/
ลูกจ้าง 

ลูกจ้าง 
(กองทุนเงิน
ทดแทน) 

รวมทุกกลุ่ม 

งานการเงินและบญัช ี 525 1,979 866 603 43 44 68 4,128 
สัดส่วน (ร้อยละ) 33.61 16.03 14.64 21.40 9.45 15.66 9.46 17.13 
งานตรวจสอบและ 
ติดตามหนี้/งานเงิน
สมทบ 

220 1,020 707 369 33 31 42 2,422 

สัดส่วน (ร้อยละ) 14.08 8.26 11.95 13.09 7.25 11.03 5.84 10.05 
งานขอรับเงินทดแทน 
(กองทุนเงินทดแทน) 121 2,072 987 263 122 36 273 3,814 

สัดส่วน (ร้อยละ) 7.75 16.78 16.68 9.33 26.81 12.81 37.97 15.83 
งานทะเบียนและ
ประสานการแพทย ์ 263 3,066 860 574 133 72 123 5,091 

สัดส่วน (ร้อยละ) 16.84 24.84 14.53 20.37 29.23 25.62 17.11 21.13 
งานขอรับเงินประโยชน์
ทดแทน (กองทุน
ประกันสังคม) 

433 4,208 2,497 1,009 124 98 213 8,642 

สัดส่วน (ร้อยละ) 27.72 34.09 42.20 35.81 27.25 34.88 29.62 35.86 
รวมบริการทุกประเภท 1,562 12,345 5,917 2,818 455 281 719 24,097 
สัดส่วน (ร้อยละ) 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 

 
 การขอรับบริการจากส านักงานประกันสังคม พบว่า ในภาพรวมของทุกกลุ่ม งานขอรับเงินประโยชน์
ทดแทน (กองทุนประกันสังคม) มีผู้ขอรับบริการมากท่ีสุด (ร้อยละ 35.86) รองลงมา คือ งานทะเบียนและประสาน
การแพทย์ (ร้อยละ 21.13) งานการเงินและบัญชี (ร้อยละ 17.13) งานขอรับเงินทดแทน (กองทุนเงินทดแทน) 
(ร้อยละ 15.83) ส่วนงานตรวจสอบและติดตามหนี้/งานเงินสมทบ มีผู้ขอรับบริการน้อยที่สุด (ร้อยละ 10.05) 
ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4-7: การขอรับบริการจากส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามประเภทหน่วยบริการ 
หน่วยบริการ นายจ้าง/

ผู้รับมอบ
อ านาจจาก
นายจ้าง 

ผู้ประกันตน
มาตรา 33   

ผู้ประกันตน
มาตรา 39   

ผู้ประกันตน
มาตรา 40   

ผู้มีส่วนได้
สว่นเสยี/
ทายาท/ 
ผู้มีสิทธิ 

ผู้รับมอบ
อ านาจจาก
ผู้ประกันตน

/ลูกจ้าง 

ลูกจ้าง 
(กองทุนเงิน
ทดแทน) 

รวม 
ทุกกลุ่ม 

ส านักงานประกันสังคม
กรุงเทพมหานครพื้นที ่

141 1,398 509 76 19 10 151 2,304 

สัดส่วน (ร้อยละ) 6.12 60.68 22.09 3.30 0.82 0.43 6.55 100.00 
ส านักงานประกันสังคม
จังหวัด 

921 5,322 3,462 1,451 297 152 453 12,058 

สัดส่วน (ร้อยละ) 7.64 44.14 28.71 12.03 2.46 1.26 3.76 100.00 
ส านักงานประกันสังคม
จังหวัด (สาขา) 

474 3,125 1,143 835 75 73 160 5,885 

สัดส่วน (ร้อยละ) 8.05 53.10 19.42 14.19 1.27 1.24 2.72 100.00 
โรงพยาบาล 167 3,898 1,312 532 83 56 106 6,154 
สัดส่วน (ร้อยละ) 2.71 63.34 21.32 8.64 1.35 0.91 1.72 100.00 
รวมทุกหน่วยบริการ 1,703 13,743 6,426 2,894 474 291 870 26,401 
สัดส่วน (ร้อยละ) 6.45 52.05 24.34 10.96 1.80 1.10 3.30 100.00 

หมายเหตุ * ผู้ตอบแบบส ารวจตอบไดม้ากกว่า 1 ค าตอบ 
 
 การขอรับบริการจากส านักงานประกันสังคม พบว่า ผู้รับบริการส านักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานคร
พ้ืนที่ มีกลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ประกันตนมาตรา 33 มากที่สุด (ร้อยละ 60.68) รองลงมาคือ ผู้ประกันตนมาตรา 39 
(ร้อยละ 22.09) ลูกจ้างกองทุนเงินทดแทน (ร้อยละ 6.55) นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง (ร้อยละ 6.12) 
และผู้ประกันตนมาตรา 40 (ร้อยละ 3.30) ตามล าดับ  

 
ส านักงานประกันสังคมจังหวัด (สาขา) มีกลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ประกันตนมาตรา 33 มากที่สุด (ร้อยละ 

53.10) ผู้ประกันตนมาตรา 39 (ร้อยละ 19.42) ผู้ประกันตนมาตรา 40 (ร้อยละ 14.19) นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจ
จากนายจ้าง (ร้อยละ 8.05) และลูกจ้างกองทุนเงินทดแทน (ร้อยละ 2.72) ตามล าดับ 

 
โรงพยาบาล มีกลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ประกันตนมาตรา 33 มากที่สุด (ร้อยละ 63.34) ผู้ประกันตนมาตรา 39 

(ร้อยละ 21.32) ผู้ประกันตนมาตรา 40 (ร้อยละ 8.64) นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง (ร้อยละ 2.71) และ
ลูกจ้างกองทุนเงินทดแทน (ร้อยละ 1.72) ตามล าดับ 

 
โดยภาพรวมกลุ่มตัวอย่างทุกหน่วยบริการ เป็นผู้ประกันตนมาตรา 33 ผู้ประกันตนมาตรา 39 ผู้ประกันตน

มาตรา 40 นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง และลูกจ้างกองทุนเงินทดแทน ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4-8: ช่องทางในการรับ/จ่ายเงินที่เกี่ยวข้องกับส านักงานประกันสังคม 
จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการและหน่วยบริการ 

ช่องทาง นายจ้าง/
ผู้รับมอบ

อ านาจจาก
นายจ้าง 

ผู้ประกันตน
มาตรา 33   

ผู้ประกันตน
มาตรา 39   

ผู้ประกันตน
มาตรา 40   

ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสยี/

ทายาท/ผูม้ี
สิทธิ 

ผู้รับมอบ
อ านาจจาก

ผู้ประกันตน/
ลูกจ้าง 

ลูกจ้าง 
(กองทุนเงิน
ทดแทน) 

รวมทุก
กลุ่ม 

ส านักงานประกันสังคม
พื้นที่/จังหวัด/สาขา 

641 5,744 2,190 1,280 245 131 405 10,636 

สัดส่วน (ร้อยละ) 41.04 46.53 37.01 45.42 53.85 46.62 56.33 44.14 
ธนาคาร 721 6,006 2,075 875 163 124 265 10,229 
สัดส่วน (ร้อยละ) 46.16 48.65 35.07 31.05 35.82 44.13 36.86 42.45 
ไปรษณีย์ไทย 33 117 103 62 15 6 9 345 
สัดส่วน (ร้อยละ) 2.11 0.95 1.74 2.20 3.30 2.14 1.25 1.43 
เคาน์เตอร์เซอร์วสิ 131 342 1,456 470 27 15 29 2,470 
สัดส่วน (ร้อยละ) 8.39 2.77 24.61 16.68 5.93 5.34 4.03 10.25 
ห้างเทสโก้โลตสั 11 40 21 33 - 1 6 112 
สัดส่วน (ร้อยละ) 0.70 0.32 0.35 1.17 0.00 0.36 0.83 0.46 
Big C 16 50 43 80 4 2 2 197 
สัดส่วน (ร้อยละ) 1.02 0.41 0.73 2.84 0.88 0.71 0.28 0.82 
ห้างเซ็นทรัล 9 37 18 10 - 2 3 79 
สัดส่วน (ร้อยละ) 0.58 0.30 0.30 0.35 0.00 0.71 0.42 0.33 
ตู้บุญเติม - 9 11 8 1 - - 29 
สัดส่วน (ร้อยละ) - 0.07 0.19 0.28 0.22 - - 0.12 
รวมทุกช่องทาง 1,562 12,345 5,917 2,818 455 281 719 24,097 
สัดส่วน (ร้อยละ) 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 

 
ช่องทางในการรับ/จ่ายเงิน ที่เกี่ยวข้องกับส านักงานประกันสังคม พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจที่รับบริการ

ผ่านช่องทางรับ/จ่ายเงินผ่านธนาคารมากที่สุด ได้แก่ ผู้ประกันตนมาตรา 33 (ร้อยละ48.65) และนายจ้าง/ผู้รับ
มอบอ านาจจากนายจ้าง (ร้อยละ 46.16) ส่วนผู้รับบริการใช้ช่องทางรับ/จ่ายผ่านส านักงานประกันสังคมพ้ืนที่/
จังหวัด/สาขามากที่สุด ได้แก่ ลูกจ้าง (กองทุนเงินทดแทน) (ร้อยละ 56.33) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ 
(ร้อยละ 53.85) ผู้รับมอบอ านาจจากผู้ประกันตน/ลูกจ้าง (ร้อยละ 46.62) ผู้ประกันตนมาตรา 40 (ร้อยละ 45.42) 
และผู้ประกันตนมาตรา 39 (ร้อยละ 37.01) ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4-9: ช่องทางการรับรู้ข้อมูลข่าวสาร ที่เกี่ยวข้องกับส านักงานประกันสังคม 
จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการและหน่วยบริการ2 

แหล่งข้อมูล นายจ้าง/
ผู้รับมอบ

อ านาจจาก
นายจ้าง 

ผู้ประกันตน
มาตรา 33 

ผู้ประกันตน
มาตรา 39 

ผู้ประกันตน
มาตรา 40 

ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสยี/
ทายาท/ 
ผู้มีสิทธิ 

ผู้รับมอบ
อ านาจจาก

ผู้ประกันตน/
ลูกจ้าง 

ลูกจ้าง 
(กองทุน

เงิน
ทดแทน) 

รวมทุก
กลุ่ม 

เว็บไซตส์ านักงานประกันสังคม 387 3,564 1,581 894 124 108 189 6,847 
สัดส่วน (ร้อยละ) 24.78 28.87 26.72 31.72 27.25 38.43 26.29 28.41 
Facebook ส านักงานประกันสังคม 148 1,453 687 337 45 28 112 2,810 
สัดส่วน (ร้อยละ) 9.48 11.77 11.61 11.96 9.89 9.96 15.58 11.66 
จดหมายข่าวต่างๆ ของส านักงาน
ประกันสังคม 203 1,305 934 311 53 28 46 2,880 

สัดส่วน (ร้อยละ) 13.00 10.57 15.79 11.04 11.65 9.96 6.40 11.95 
โทรสอบถาม - 14 2 - - - - 16 
สัดส่วน (ร้อยละ) - 0.11 0.03 - - - - 0.07 
บริษัท/ที่ท างาน 10 453 36 7 1 4 25 536 
สัดส่วน (ร้อยละ) 0.64 3.67 0.61 0.25 0.22 1.42 3.48 2.22 
เพื่อน/บุคคลที่รู้จักแนะน า 63 828 232 170 37 14 35 1,379 
สัดส่วน (ร้อยละ) 4.03 6.71 3.92 6.03 8.13 4.98 4.87 5.72 
เว็บไซตค์้นหา 85 616 173 39 8 13 47 981 
สัดส่วน (ร้อยละ) 5.44 4.99 2.92 1.38 1.76 4.63 6.54 4.07 
สังคมออนไลน ์ 33 220 558 10 3 4 35 863 
สัดส่วน (ร้อยละ) 2.11 1.78 9.43 0.35 0.66 1.42 4.87 3.58 
สื่อพิมพ์/ใบปลิว/ป้ายโฆษณา
ประชาสมัพันธ์ 245 1,580 657 302 33 36 59 2,912 

สัดส่วน (ร้อยละ) 15.69 12.80 11.10 10.72 7.25 12.81 8.21 12.08 
สื่อวิทยุ/โทรทัศน์ 194 856 756 523 109 27 56 2,521 
สัดส่วน (ร้อยละ) 12.42 6.93 12.78 18.56 23.96 9.61 7.79 10.46 
ส านักงานประกันสังคม 2 31 27 12 3 - 1 76 
สัดส่วน (ร้อยละ) 0.13 0.25 0.46 0.43 0.66 0.00 0.14 0.32 
Call Center - 10 7 - - - - 17 
สัดส่วน (ร้อยละ) - 0.08 0.12 - - - - 0.07 
Mobile Application 3 52 24 4 11 6 9 109 
สัดส่วน (ร้อยละ) 0.19 0.42 0.41 0.14 2.42 2.14 1.25 0.45 
ไม่ทราบข่าวสาร 189 1,363 243 209 28 13 105 2,150 
สัดส่วน (ร้อยละ) 12.10 11.04 4.11 7.42 6.15 4.63 14.60 8.92 
รวมทุกช่องทาง 1,562 12,345 5,917 2,818 455 281 719 24,097 
สัดส่วน (ร้อยละ) 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 

                                                           
2 ข้อสังเกตที่มีผู้ตอบ Call Center น้อย ทั้งๆที่ข้อเท็จจริงในทางปฏิบัติ มีผู้ใช้บริการ Call Center ในการหาข้อมูลมาก เนื่องจากว่าในแบบส ารวจไม่ได้มี
การก าหนดหัวข้อ Call Center เป็นหัวข้อให้เลือกตอบ ด้วยเหตุผลที่ว่าวัตถุประสงค์ของข้อค าถามเรื่องการเข้าถึงแหล่งข้อมูลหมายถึงแหล่งข้อมูลที่ทาง
ส านักงานจัดหาให้ เช่น Website Facebook จดหมายข่าว เป็นต้น ส่วนการโทรสอบถาม หรือ ใช้ Call Center เป็นกรณีที่ผู้ต้องการทราบข้อมูลแล้วไม่
สามารถหาข้อมูลได้ตามแหล่งข้อมูลที่ส านักงานจัดหาไว้ให้ อย่างไรก็ตามได้มีการก าหนดแหล่งข้อมูลอื่นๆ เป็นตัวเลือกนอกเหนือจากที่ก าหนด และให้
ระบุ ประเภทแหล่งข้อมูลอื่นๆ ซ่ึงก็มีผู้ตอบ Call Center และการโทรศัพท์สอบถามบ้างในจ านวนที่ไม่มากนัก 
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ช่องทางการรับรู้ข้อมูลข่าวสารที่เกี่ยวข้องกับส านักงานประกันสังคม พบว่า ช่องทางในการรับรู้ข้อมูล
ข่าวสาร 3 ล าดับแรก ได้แก่ รับรู้จากเว็บไซต์ส านักงานประกันสังคมมากที่สุด (ร้อยละ 28.41) รองลงมาคือ สื่อพิมพ์/
ใบปลิว/ป้ายโฆษณาประชาสัมพันธ์ (ร้อยละ 12.08) และจดหมายข่าวต่างๆ ของส านักงานประกันสังคม (ร้อยละ 
11.95) ตามล าดับ  

 
โดยผู้ตอบแบบส ารวจที่รับรู้ข้อมูลข่าวสารจากเว็บไซต์ในสัดส่วนมากที่สุด ได้แก่  ผู้รับมอบอ านาจจาก

ผู้ประกันตน/ลูกจ้าง (ร้อยละ 38.43)  ผู้ประกันตนมาตรา 40 (ร้อยละ 31.72) ผู้ประกันตนมาตรา 33 (ร้อยละ 
28.87) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ (ร้อยละ 27.25) ผู้ประกันตนมาตรา 39 (ร้อยละ 26.72) ลูกจ้าง 
(กองทุนเงินทดแทน) (ร้อยละ  26.29) และนายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง (ร้อยละ 24.78) ตามล าดับ 

 
4.1.3 ผู้รับบริการศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน  

 
ตารางท่ี 4-10: เพศ อายุ และระดับการศึกษาของผู้รับบริการศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน จ าแนกรายภาค 

ข้อมูลทั่วไป ขอนแกน่ เชียงใหม ่ ปทุมธาน ี ระยอง สงขลา รวม สัดส่วน 
 (ร้อยละ) 

เพศ 21 21 19 20 21 102 100.00 
ชาย 15 17 14 16 13 75 73.53 
หญิง 6 4 5 4 8 27 26.47 
อาย ุ 21 21 19 20 21 102 100.00 
15-29 ปี 4 5 4 3 5 21 20.59 
30-39 ปี 8 4 4 5 5 26 25.49 
40-49 ปี 6 5 6 3 5 25 24.51 
50-59 ปี 3 5 4 5 4 21 20.59 
60 ปีขึ้นไป - 2 1 4 2 9 8.82 
ระดับการศึกษา 21 21 19 20 21 102 100.00 
ประถมศึกษา/หรือน้อยกว่า 6 8 7 7 4 32 31.37 
มัธยมศึกษาตอนต้น 3 5 5 5 2 20 19.61 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 6 7 3 4 6 26 25.49 
อนุปริญญา/ปวส. 5 1 3 2 3 14 13.73 
ปริญญาตร ี 1 - 1 1 6 9 8.82 
สูงกว่าปริญญาตร ี - - - 1 - 1 0.98 
  

ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน พบว่า เพศชายจะมีจ านวนสูงกว่าเพศหญิงใน  
ทุกภาค โดยภาพรวมผู้ตอบแบบส ารวจเป็นเพศชายคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 73.53 และเป็นเพศหญิงคิดเป็นสัดส่วน 
ร้อยละ 26.47 มีอายุระหว่าง 30 – 39 ปี มากที่สุด คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 25.49 และมีระดับการศึกษาระดับ
ประถมศึกษา/หรือน้อยกว่ามากที่สุด คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 31.37 
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ตารางท่ี 4-11: จ านวนตัวอย่างท่ีส ารวจได้ จ าแนกตามประเภทผูร้ับบริการและคุณลักษณะบุคคล 
คุณลักษณะ 
กลุ่มตัวอย่าง 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 33   

ผู้ประกันตน 
มาตรา 39   

ผู้ทุพพลภาพ รวมทุกกลุ่ม 

รวมทุกกลุ่ม 27 19 56 102 
ชาย 22 14 39 75 
สัดส่วน (ร้อยละ) 81.48 73.68 69.64 73.53 
หญิง 5 5 17 27 
สัดส่วน (ร้อยละ) 18.52 26.32 30.36 26.47 
ช่วงอาย ุ 28 19 55 102 
15-29 ปี 8 4 9 21 
สัดส่วน (ร้อยละ) 28.57 21.05 16.36 20.59 
30-30 ปี 7 2 17 26 
สัดส่วน (ร้อยละ) 25.00 10.53 30.91 25.49 
40-49 ปี 6 7 12 25 
สัดส่วน (ร้อยละ) 21.43 36.84 21.82 24.51 
50-59 ปี 5 5 11 21 
สัดส่วน (ร้อยละ) 17.86 26.32 20.00 20.59 
60 ปีขึ้นไป 2 1 6 9 
สัดส่วน (ร้อยละ) 7.14 5.26 10.91 8.82 
ระดับการศึกษา 28 19 55 102 
ประถมศึกษา/หรือน้อยกว่า 10 7 15 32 
สัดส่วน (ร้อยละ) 35.71 36.84 27.27 31.37 
มัธยมศึกษาตอนต้น 7 3 10 20 
สัดส่วน (ร้อยละ) 25.00 15.79 18.18 19.61 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 5 5 16 26 
สัดส่วน (ร้อยละ) 17.86 26.32 29.09 25.49 
อนุปริญญา/ปวส. 4 3 7 14 
สัดส่วน (ร้อยละ) 14.29 15.79 12.73 13.73 
ปริญญาตร ี 2 1 6 9 
สัดส่วน (ร้อยละ) 7.14 5.26 10.91 8.82 
สูงกว่าปริญญาตร ี - - 1 1 
สัดส่วน (ร้อยละ) - - 1.82 0.98 
สถานภาพการท างาน 28 19 55 102 
ลูกจ้างเอกชน (ค่าจ้างรายวัน) 11 4 6 21 
สัดส่วน (ร้อยละ) 39.29 21.05 10.91 20.59 
ลูกจ้างเอกชน (ค่าจ้างรายเดือน) 12 3 14 29 
สัดส่วน (ร้อยละ) 42.86 15.79 25.45 28.43 
พนักงาน/ลูกจ้าง หน่วยงานรัฐ 1 2 4 7 
สัดส่วน (ร้อยละ) 3.57 10.53 7.27 6.86 
ค้าขาย/ประกอบอาชีพอิสระ - 5 23 28 
สัดส่วน (ร้อยละ) - 26.32 41.82 27.45 

  



รายงานฉบับสมบูรณ์ “โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563”    

 4-18 

ตารางท่ี 4-11: จ านวนตัวอย่างท่ีส ารวจได้ จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการและคุณลักษณะบุคคล (ต่อ) 
คุณลักษณะ 
กลุ่มตัวอย่าง 

ผู้ประกันตน 
มาตรา 33   

ผู้ประกันตน 
มาตรา 39   

ผู้ทุพพลภาพ รวมทุกกลุ่ม 

สถานภาพการท างาน 28 19 55 102 
รับจ้างท่ัวไป 4 2 2 8 
สัดส่วน (ร้อยละ) 14.29 10.53 3.64 7.84 
ว่างงาน (ก าลังหางาน) - 3 6 9 
สัดส่วน (ร้อยละ) - 15.79 10.91 8.82 
ลูกจ้างเอกชน (ค่าจ้างรายวัน) 11 4 6 21 
สัดส่วน (ร้อยละ) 39.29 21.05 10.91 20.59 
ลูกจ้างเอกชน (ค่าจ้างรายเดือน) 12 3 14 29 
สัดส่วน (ร้อยละ) 42.86 15.79 25.45 28.43 
พนักงาน/ลูกจ้าง หน่วยงานรัฐ 1 2 4 7 
สัดส่วน (ร้อยละ) 3.57 10.53 7.27 6.86 
ค้าขาย/ประกอบอาชีพอิสระ - 5 23 28 
สัดส่วน (ร้อยละ) - 26.32 41.82 27.45 
รับจ้างท่ัวไป 4 2 2 8 
สัดส่วน (ร้อยละ) 14.29 10.53 3.64 7.84 
ว่างงาน (ก าลังหางาน) - 3 6 9 
สัดส่วน (ร้อยละ) - 15.79 10.91 8.82 

 
 เมื่อจ าแนกตามประเภทผู้รับบริการและคุณลักษณะบุคคล พบว่า ผู้ประกันตนมาตรา 33 ผู้ประกันตน 
มาตรา 39 และผู้ทุพพลภาพ จะเป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิง อายุระหว่าง 30 -39 ปี ระดับการศึกษาประถมศึกษา/
หรือน้อยกว่า โดยเป็นลูกจ้าง (ค่าจ้างรายเดือน) มากที่สุด รองลงมา คือ ค้าขาย/ประกอบอาชีพอิสระ 
 

ตารางท่ี 4-12: จ านวนตัวอย่างท่ีส ารวจได้ จ าแนกตามประเภทผูร้ับบริการศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน 
ในระดับจังหวัด 

หน่วยบริการ ผู้ประกันตนมาตรา 33   ผู้ประกันตนมาตรา 39   ผู้ทุพพลภาพ รวมทุกกลุ่ม 
ขอนแก่น - 4 17 21 
เชียงใหม ่ 6 6 9 21 
ปทุมธาน ี 11 8 * 19 
ระยอง 5 - 15 20 
สงขลา 6 1 14 21 

รวม 28 19 55 102 
สัดส่วน (ร้อยละ) 27.45 18.63 53.92 100.00 

*หมายเหตุ: ผู้ให้สมัภาษณ์ของจังหวัดปทุมธานเีป็นผู้ทุพพลภาพท้ัง 19 ราย โดยเป็นผู้ประกันตนมาตรา 33 จ านวน 11 ราย และ
มาตรา 39 จ านวน 8 ราย 
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ตารางท่ี 4-13: จ านวนปีท่ีใช้บริการศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ  
จ านวนป ี ผู้ประกันตน 

มาตรา 33   
ผู้ประกันตน 
มาตรา 39   

ผู้ทุพพลภาพ รวมทุกกลุ่ม สัดส่วน 
(ร้อยละ) 

น้อยกว่า 5 ปี 27 19 52 98 96.08 
5 – 10 ปี 1 - 3 4 3.92 

 
 ผู้ประกันตนมาตรา 33  ผู้ประกันตนมาตรา 39 และผู้ทุพพลภาพ รับบริการศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน 
น้อยกว่า 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 96.08 โดยมีผู้รับบริการ 5 ปีขึ้นไปเพียง 4 ราย จากจ านวนที่ส ารวจทั้งหมด 102 ราย 
หรือคิดเป็นร้อยละ 3.92  
 

ตารางท่ี 4-14: สถานะของผู้รับบริการศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพคนงาน จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ  
สถานะของผู้ใช้บริการ ผู้ประกันตน 

มาตรา 33   
ผู้ประกันตน 
มาตรา 39   

ผู้ทุพพลภาพ รวมทุกกลุ่ม 

ลูกจ้างที่ประสบอันตรายจาก 
การท างาน 

21 8 15 44 

สัดส่วน (ร้อยละ) 75.00 42.11 27.27 43.14 
ผู้ประกันตนทุพพลภาพ 7 11 40 58 
สัดส่วน (ร้อยละ) 25.00 57.89 72.73 56.86 

รวม 28 19 55 102 
สัดส่วน (ร้อยละ) 100.00 100.00 100.00 100.00 

  
สถานะของผู้รับบริการศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน พบว่า ในภาพรวมผู้ตอบแบบส ารวจเป็นผู้ประกันตน

ทุพพลภาพ ร้อยละ 56.86 และเป็นลูกจ้างท่ีประสบอันตรายจากการท างาน ร้อยละ 43.14 โดยผู้ประกันตนมาตรา 
33 เป็นลูกจ้างที่ประสบอันตรายจากการท างานมากที่สุด ในสัดส่วนร้อยละ 75.00 ส่วนผู้ประกันตนมาตรา 39 
และผู้ทุพพลภาพ เป็นผู้ประกันตนทุพพลภาพมากที่สุด ในสัดส่วนร้อยละ 57.89 และร้อยละ 72.73 ตามล าดับ  

 
ตารางท่ี 4-15: การรับบริการฟื้นฟูของผู้รับบริการศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน  

จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ 
การรับบริการ ผู้ประกันตน

มาตรา 33   
ผู้ประกันตน 
มาตรา 39  

ผู้ทุพพลภาพ รวมทุกกลุ่ม  สัดส่วน 
(ร้อยละ) 

การฟื้นฟูสมรรถภาพด้านการแพทย์ 15 12 9 36 25.35 
การฟื้นฟูสมรรถภาพด้านอาชีพ 14 10 9 33 23.24 
การฟื้นฟูสมรรถภาพด้านจิตใจ 13 12 8 33 23.24 
การฟื้นฟูสมรรถภาพด้านสังคม 17 14 9 40 28.17 

 รวม 59 48 35 142 100.00 
หมายเหตุ: ผูต้อบแบบส ารวจสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 

 



รายงานฉบับสมบูรณ์ “โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563”    

 4-20 

การรับบริการฟ้ืนฟูของผู้รับบริการศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน พบว่า การฟ้ืนฟูสมรรถภาพด้านสังคม 
มีสัดส่วนมากที่สุด (ร้อยละ 28.17) รองลงมา คือ การฟ้ืนฟูสมรรถภาพด้านการแพทย์ (ร้อยละ 25.35) และ 
การฟ้ืนฟูสมรรถภาพด้านอาชีพ และการฟ้ืนฟูสรรถภาพด้านจิตใจมีสัดส่วนเท่ากัน (ร้อยละ 23.24) ตามล าดับ  
โดยผู้ประกันตนมาตรา 33 และผู้ประกันตนมาตรา 39 ส่วนใหญ่รับบริการฟ้ืนฟูสมรรถภาพด้านสังคม  
ส่วนผู้ทุพพลภาพรับบริการการฟ้ืนฟูสมรรถภาพด้านการแพทย์ ด้านอาชีพ และด้านสังคม 
 

ตารางท่ี 4-16: การพักอาศัยของผู้รับบริการศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ 
การพักอาศัย ผู้ประกันตน 

มาตรา 33   
ผู้ประกันตน 
มาตรา 39  

ผู้ทุพพลภาพ รวมทุกกลุ่ม สัดส่วน 
(ร้อยละ) 

ภายในศูนย์ฟื้นฟ ู 24 17 50 91 89.22 

ภายนอกศูนย์ฟ้ืนฟู 4 2 5 11 10.78 

รวม 28 19 55 102 100.00 

  
จากการส ารวจผู้รับบริการศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่จะอาศัยอยู่ภายใน

ศูนย์ฟ้ืนฟู หรือคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 89.22 ซึ่งผู้รับบริการทุกประเภท ได้แก่ ผู้ประกันตนมาตรา 33 ผู้ประกันตน
มาตรา 39 และผู้ทุพพลภาพอยู่ในศูนย์ฟื้นฟูมากกว่าภายนอกศูนย์ฟ้ืนฟูทั้งหมด  

 
ตารางท่ี 4-17: การได้รับข้อมูลข่าวสาร ที่เกี่ยวข้องกับส านักงานประกันสังคม 

จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ 
แหล่งข้อมลู ผู้ประกันตน

มาตรา 33   
ผู้ประกันตน
มาตรา 39   

ผู้ทุพพลภาพ รวมทุกกลุ่ม 

เว็บไซตส์ านักงานประกันสังคม 2 1 4 7 
สัดส่วน (ร้อยละ) 7.41 6.25 10.00 8.43 
Facebook ส านักงานประกันสังคม - 2 2 4 
สัดส่วน (ร้อยละ) - 12.50 5.00 4.82 
เพื่อน/บุคคลทีรู่้จักแนะน า 7 3 9 19 
สัดส่วน (ร้อยละ) 25.93 18.75 22.50 22.89 
จดหมายข่าวต่างๆ ของส านักงานประกันสังคม 13 7 18 38 
สัดส่วน (ร้อยละ) 48.15 43.75 45.00 45.78 
เจ้าหน้าท่ีศูนย ์ - - 6 6 
สัดส่วน (ร้อยละ) - - 15.00 7.23 
นายจ้าง 5 3 1 9 
สัดส่วน (ร้อยละ) 18.52 18.75 2.50 10.84 

รวม 27 16 40 83 
สัดส่วน (ร้อยละ) 100.00 100.00 100.00 100.00 
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 การรับข้อมูลข่าวสารที่เกี่ยวข้องกับส านักงานประกันสังคม พบว่า ผู้ตอบบแบบส ารวจทุกกลุ่ม ได้แก่ 
ผู้ประกันตนมาตรา 33 ผู้ประกันตนมาตรา 39 และผู้ทุพพลภาพ ได้รับข่าวสารจากจดหมายข่าวต่างๆ ของ
ส านักงานประกันสังคมมากที่สุด (ร้อยละ 45.78) และได้รับข้อมูลข่าวสารจาก Facebook ส านักงานประกันสังคม
น้อยที่สุด (ร้อยละ 4.82) 
 

4.1.4 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
 

1) สถานพยาบาล และหน่วยบริการทางการเงินอ่ืนๆ  
 

ตารางท่ี 4-18: ประเภทหน่วยงาน จ าแนกตามระดับภาค 
ประเภท

หน่วยงาน 
กรุงเทพ 
มหานคร 

ปริมณฑล ภาคกลาง ภาค
ตะวันออก 
เฉียงเหนือ 

ภาคเหนือ ภาคใต้ รวม สัดส่วน 
(ร้อยละ) 

โรงพยาบาล
ประกันสังคม 29 7 20 24 21 12 113 76.35 

คลินิกประกันสังคม 2 - 3 1 - - 6 4.05 
โรงพยาบาลกองทุน
เงินทดแทน 

- - 2 - - 1 3 2.03 

ธนาคาร 6 - 2 - - 1 9 6.08 
เคาน์เตอร์เซอร์วสิ 4 - - - - - 4 2.70 
ห้างเทสโก้โลตสั 1 - - - - - 1 0.68 
Big C 1 11 - - - - 12 8.11 

รวม 43 18 27 25 21 14 148 
100.00 

สัดส่วน (ร้อยละ) 29.05 12.16 18.24 16.89 14.19 9.46 100.00 

 
 ผู้ตอบแบบส ารวจ เป็นเจ้าหน้าที่/ผู้บริหารสถานพยาบาลมากที่สุด (ร้อยละ 76.35) โดยผู้ตอบ
แบบส ารวจที่เป็นโรงพยาบาลประกันสังคมอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครมากที่สุด รองลงมา คือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
ภาคกลาง ภาคเหนือ ภาคใต้ และปริมณฑล ตามล าดับ ขณะที่หน่วยบริการทางการเงิน ผู้ตอบแบบส ารวจเป็น
พนักงาน Big C มากที่สุด (ร้อยละ 8.11) รองลงมาเป็นธนาคาร (ร้อยละ 6.08) เคาน์เตอร์เซอร์วิส (ร้อยละ 2.70) 
และเทสโกโลตัส (ร้อยละ 0.68) ตามล าดับ โดยกลุ่มเป้าหมายที่เป็นสถานพยาบาลและหน่วยบริการทางการเงิน
อ่ืนๆ เป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ท าบันทึกข้อตกลงในการให้บริการกับส านักงานประกันสังคม ซึ่งจ านวนที่ส ารวจได้ 
ในกลุ่มเป้าหมายนี้เกินจ านวนเป้าหมายที่ก าหนดทั้งสถานพยาบาล และหน่วยบริการทางการเงิน 
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 ทั้งนี้ ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ณ สถานพยาบาล ได้ก าหนดกลุ่มเป้าหมายในการเก็บข้อมูลจาก
รายชื่อสถานพยาบาลประกันสังคม ปี 2563 จังหวัดละ 1 แห่ง รวม 76 แห่ง และโรงพยาบาลในเขตกรุงเทพมหานคร 
อีก 24 แห่ง รวมทั้งสิ้น 100 แห่ง โดยมีทั้งโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน แต่ในทางปฏิบัติการติดต่อประสานงานเพ่ือ
เข้าเก็บข้อมูลในบางโรงพยาบาลมีข้อจ ากัดเรื่องกฎระเบียบในการให้เข้าเก็บรวบรวมข้อมูล เช่น บางโรงพยาบาล
ก าหนดให้นักวิจัยต้องมีการกรอกข้อมูลการท าวิจัยตามแบบฟอร์มในการเข้าเก็บข้อมูลของโรงพยาบาล และต้องมี
การน าเสนอให้คณะกรรมการวิจัยของโรงพยาบาลพิจารณาอนุญาตซึ่งต้องใช้เวลา บางโรงพยาบาลก็มีกระบวนการ
ที่ต้องผ่านการอนุญาตให้เข้าพ้ืนที่หลายขั้นตอน รวมถึงบางแห่งมีการปฏิเสธให้เข้าไปเก็บข้อมูลเนื่องจากเข้มงวด
เรื่องมาตรการป้องกันโควิด-19 ด้วยข้อจ ากัดด้านระยะเวลาที่ทีมวิจัยต้องด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลให้ได้ตาม
เป้าหมายในกรอบระยะเวลาที่ก าหนด ทีมนักวิจัยจึงเลือกโรงพยาบาลที่ยินดีให้ความร่วมมือในการเข้าร่วมเก็บ
ข้อมูล ณ โรงพยาบาล นั้นๆ ให้ได้ครบตามจ านวนเป้าหมายในภาพรวม (รายชื่อโรงพยาบาลที่ให้ความร่วมมือใน
การเข้าเก็บรวบรวมข้อมูลอยู่ในภาคผนวก 11) ส าหรับคลินิกประกันสังคม และโรงพยาบาลกองทุนเงินทดแทน
เป็นหน่วยบริการที่อยู่ในกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียพันธมิตรที่ได้ให้ข้อมูลมาทางออนไลน์ซึ่งเป็นส่วนที่เก็บข้อมูลมาได้
เกินจากเป้าหมายทีก่ าหนด  
 

ตารางท่ี 4-19: ประเภทหน่วยงาน จ านวนปีที่กลุ่มตัวอย่างท างานในหน่วยงาน 
ประเภทหน่วยงาน น้อยกว่า 

5 ปี 
5 – 10 ปี 11 – 15 ปี 16 – 20 ปี 21 – 25 ปี 26 – 30 ปี มากกว่า 

30 ปี 
รวม 

โรงพยาบาล
ประกันสังคม 

29 24 14 13 12 14 7 113 

คลินิกประกันสังคม 2 1 3 - - - - 6 
โรงพยาบาลกองทุน
เงินทดแทน 

1 1 1 - - - - 3 

ธนาคาร 5 3 - - - - 1 9 
เคาน์เตอร์เซอร์วสิ 4 - - - - - - 4 
ห้างเทสโก้โลตสั 1 - - - - - - 1 
Big C 4 2 2 3 - 1 - 12 

รวม 46 31 20 16 12 15 8 148 
สัดส่วน (ร้อยละ) 31.08 20.95 13.51 10.81 8.11 10.14 5.41 100.00 

 
 เมื่อจ าแนกจ านวนปีที่กลุ่มตัวอย่างท างานในหน่วยงาน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ท างาน  
ในหน่วยงานน้อยกว่า 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 31.08 ของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด รองลงมา คือ ท างานอยู่ในช่วง 5-10 ปี 
ร้อยละ 20.95 ของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด และกลุ่มตัวอย่างท างานมากกว่า 10 ปี ขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 47.97 
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2) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก  
 

ตารางท่ี 4-20: ประเภทหน่วยงาน จ าแนกตามระดับภาค 
ประเภทหน่วยงาน กรุงเทพ 

มหานคร 
ปริมณฑล ภาคกลาง ภาค

ตะวันออก 
เฉียงเหนือ 

ภาคเหนือ ภาคใต้ รวม สัดส่วน 
(ร้อยละ) 

หน่วยงานภาครัฐ 4 10 39 5 8 9 75 50.00 
หน่วยงานภาคเอกชน - 1 61 - - 1 63 42.00 
สื่อมวลชน 10 1 1 - - - 12 8.00 

รวม 14 12 101 5 8 10 150 
100.00 

สัดส่วน (ร้อยละ) 9.33 8.00 67.33 3.33 5.33 6.67 100.00 

 
 กลุ่มตัวอย่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกจ านวนทั้งสิ้นที่ตอบแบบส ารวจ 150 ตัวอย่าง ประกอบด้วย
หน่วยงานภาครัฐมากที่สุด 75 ตัวอย่าง (ร้อยละ 50.00) หน่วยงานภาคเอกชน 63 ตัวอย่าง (ร้อยละ 42.00) และ
สื่อมวลชนอีก 12 ตัวอย่าง (ร้อยละ 8.00)  
  
 ส าหรับประเภทหน่วยงานจ าแนกตามระดับภาค พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจอยู่ในภาคกลางมาก
ที่สุด (ร้อยละ 67.33) รองลงมาคือ กรุงเทพมหานคร (ร้อยละ 9.33) ปริมณฑล (ร้อยละ 8.00) ภาคใต้ (ร้อยละ 
6.67) ภาคเหนือ (ร้อยละ 5.33) และภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (ร้อยละ 3.33) ตามล าดับ โดยผู้ตอบแบบส ารวจที่
เป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นสื่อมวลชน ปริมณฑล ส่วนใหญ่เป็นหน่วยงานภาครัฐ ภาคกลาง 
ส่วนใหญ่เป็นหน่วยงานภาคเอกชน ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคเหนือ และภาคใต้ ส่วนใหญ่เป็นหน่วยงาน
ภาครัฐ 
 

ตารางท่ี 4-21: ประเภทหน่วยงาน จ าแนกตามจ านวนปีท่ีกลุ่มตัวอย่างท างานในหน่วยงาน 
ประเภทหน่วยงาน น้อยกว่า  

5 ปี 
5 – 10 ปี 11 – 15 ปี 16 – 20 ปี 21 – 25 ปี 26 – 30 ปี มากกว่า 

30 ปี 
รวม 

หน่วยงานภาครัฐ 43 16 8 4 1 2 1 75 
หน่วยงานภาคเอกชน 47 9 6 1 - - - 63 
สื่อมวลชน 5 4 1 1 - 1 - 12 

รวม 95 29 15 6 1 3 1 150 
สัดส่วน (ร้อยละ) 63.33 19.33 10.00 4.00 0.67 2.00 0.67 100.00 
 
 เมื่อจ าแนกจ านวนปีที่กลุ่มตัวอย่างท างานในหน่วยงาน พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบส ารวจ 
เป็นกลุ่มตัวอย่างที่ท างานในหน่วยงานภาครัฐ หน่วยงานภาคเอกชน และสื่อมวลชน น้อยกว่า 5 ปี เป็นส่วนใหญ่ 
คิดเป็นร้อยละ 63.33 ขณะที่เป็นกลุ่มตัวอย่างท่ีท างาน 5 ปี ขึ้นไป รวมทั้งสิ้นร้อยละ 36.67 
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4.1.5 บุคลากรของส านักงานประกันสังคม  
 

ตารางท่ี 4-22: เพศ ระดับต าแหน่ง และระดับการศึกษา จ าแนกตามระดับภาค 
 

ข้อมูลทั่วไป 
กรุงเทพ 
มหานคร 

ปริมณฑล ภาคกลาง 
ภาค

ตะวันออก 
เฉียงเหนือ 

ภาคเหนือ ภาคใต้ รวม 

เพศ 378 360 379 210 353 253 1,933 
ชาย 51 60 86 42 78 46 363 
สัดส่วน (ร้อยละ) 13.49 16.67 22.69 20.00 22.10 18.18 18.78 
หญิง 327 300 293 168 275 207 1,570 
สัดส่วน (ร้อยละ) 86.51 83.33 77.31 80.00 77.90 81.82 81.22 
ประเภทบุคลากร 378 360 379 210 353 253 1,933 
ข้าราชการ 147 107 124 62 109 91 640 
สัดส่วน (ร้อยละ) 38.89 29.72 32.72 29.52 30.88 35.97 33.11 
พนักงานราชการ 14 14 14 12 17 6 77 
สัดส่วน (ร้อยละ) 3.70 3.89 3.69 5.71 4.82 2.37 3.98 
พนักงานประกันสังคม 206 226 228 130 219 147 1,156 
สัดส่วน (ร้อยละ) 54.50 62.78 60.16 61.90 62.04 58.10 59.80 
ลูกจ้าง 11 13 13 6 8 6 60 
สัดส่วน (ร้อยละ) 2.91 3.61 3.43 2.86 2.27 2.37 3.11 
ระดับการศึกษา 378 360 379 210 353 253 1,933 
ม.6/ปวช. 14 37 24 5 13 9 102 
สัดส่วน (ร้อยละ) 3.70 10.28 6.33 2.38 3.68 3.56 5.28 
อนุปริญญา/ปวส. 12 23 11 19 41 45 151 
สัดส่วน (ร้อยละ) 3.17 6.39 2.90 9.05 11.61 17.79 7.81 
ปริญญาตร ี 255 259 277 165 261 149 1,366 
สัดส่วน (ร้อยละ) 67.46 71.94 73.09 78.57 73.94 58.89 70.67 
ปริญญาโท  97 41 66 20 37 50 311 
สัดส่วน (ร้อยละ) 25.66 11.39 17.41 9.52 10.48 19.76 16.09 
ปริญญาเอก - - 1 1 1 - 3 
สัดส่วน (ร้อยละ) - - 0.26 0.48 0.28 - 0.16 
 
 กลุ่มตัวอย่างบุคลากรของส านักงานประกันสังคม พบว่า ในทุกภาคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 81.22)
มากกว่าเพศชาย (ร้อยละ 18.78) โดยเป็นพนักงานประกันสังคมในสัดส่วนมากที่สุด (ร้อยละ 59.80) และ 
จบการศึกษาระดับปริญญาตรีในสัดส่วนมากที่สุด (ร้อยละ 70.67) 
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4.2 ภาพรวมความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ความผูกพันและความเชื่อมั่นของผู้รับบริการ  
 
 ในส่วนของผลการส ารวจความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ความผูกพันและความเชื่อมั่นของผู้รับบริการในที่นี้ 
(ตารางที่ 4-23) จะมีการแบ่งผลการส ารวจเป็น 5 ส่วนหลัก คือ ส่วนแรกเป็นการสรุปผลส ารวจความพึงพอใจ
ภาพรวมทั่วประเทศ ซึ่งเป็นผลการส ารวจผู้รับบริการที่ท าการส ารวจทุกหน่วยบริการทั้งการส ารวจ ณ หน่วย
บริการของส านักงานประกันสังคม และโรงพยาบาล รวมถึงศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน และจ าแนกรายกองทุน 
(หัวข้อ 4.2.1) ส่วนที่สองเป็นผลส ารวจผู้รับบริการ ณ หน่วยบริการของส านักงานประกันสังคม (หัวข้อ 4.2.2)  
ส่วนที่สามเป็นผลส ารวจผู้รับบริการ ณ โรงพยาบาล (หัวข้อ 4.2.3) ส่วนที่สี่เป็นผลส ารวจผู้รับบริการศูนย์ฟ้ืนฟู
สมรรถภาพคนงาน (หัวข้อ 4.2.4) และส่วนที่ห้าเป็นผลส ารวจระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงาน
ประกันสังคม จ าแนกตามประเภทกลุ่มผู้รับบริการส านักงานประกันสังคม เช่น กลุ่มผู้ประกันตนมาตรา 33, 39, 
40 เป็นต้น (หัวข้อ 4.2.5) 
 

4.2.1 สรุปผลส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพันและความเชื่อม่ันภาพรวม 
  
1) สรุปผลส ารวจความพึงพอใจภาพรวม   
จากผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่เป็นกลุ่มเป้าหมายทั่วประเทศที่เป็นผู้ตอบแบบ

ส ารวจชุดที่ 1 ซึ่งเป็นชุดผู้รับบริการ ณ หน่วยบริการของส านักงานประกันสังคม 137 แห่ง (ไม่รวมศูนย์ฟ้ืนฟู
สมรรถภาพคนงาน 5 แห่ง จ านวน 102 ราย) จ านวน 19,097 ราย และผู้รับบริการ ณ โรงพยาบาลในสังกัดส านักงาน
ประกันสังคม 100 แห่ง จ านวน 5,000 ราย รวมจ านวนทั้งสิ้น 24,097 ราย (คิดเป็นร้อยละ 91.17) ของกลุ่มเป้าหมาย
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มที่ตอบแบบส ารวจทั้งหมด) โดยในที่นี้มีประเด็นการส ารวจรวมทั้งสิ้น 5 ด้าน ได้แก่  
ด้านบริการทางการเงิน ด้านบริการทางการแพทย์ ด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านการให้บริการข้อมูล /
ประชาสัมพันธ์ และด้านบริการทั่วไปที่ประกอบด้วย สิ่งอ านวยความสะดวก การให้บริการของเจ้าหน้าที่ และ
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ รวมถึงด้านการรับรู้สิทธิประโยชน์ พบว่า คะแนน Top2Boxes หรือผู้ตอบ 
แบบส ารวจที่มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดและมากของแต่ละด้านเรียงตามล าดับคะแนนจากมากไปน้อย ดังนี้ 

 ด้านการรับรู้สิทธิประโยชน์ ระดับคะแนน 4.44 (ร้อยละ 93.90)  
 ด้านบริการทางการเงิน ระดับคะแนน 4.32 (ร้อยละ 92.64)  
 ด้านบริการทั่วไป ระดับคะแนน 4.23 (ร้อยละ 89.42) ประกอบด้วย 

- กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ระดับคะแนน 4.30 (ร้อยละ 89.59) 
- สิ่งอ านวยความสะดวก ระดับคะแนน 4.23 (ร้อยละ 89.49)  
- การให้บริการของเจ้าหน้าที่ ระดับคะแนน 4.22 (ร้อยละ 89.16)  

 ด้านบริการทางการแพทย์ ระดับคะแนน 4.15 (ร้อยละ 85.16)  
 ด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ระดับคะแนน 4.11 (ร้อยละ 84.60)  
 ด้านการให้บริการข้อมูล/ประชาสัมพันธ์ ระดับคะแนน 3.95 (ร้อยละ 83.43)   
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ทั้งนี้ เมื่อรวมคะแนนเฉลี่ยทั้ง 5 ด้าน และประเด็นการรับรู้สิทธิประโยชน์ คะแนนภาพรวมทั้งประเทศอยู่
ในระดับความพึงพอใจระดับมาก โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.20 (ร้อยละ 88.49) และเมื่อพิจารณาจากเกณฑ์การ
ประเมินความพึงพอใจในตารางที่ 1-1 ในบทที่ 1 จะเห็นได้ว่าในภาพรวมของประเด็นการส ารวจทุกด้านคะแนน
ความพึงพอใจจะอยู่ในเกณฑ์มากถึงมากท่ีสุด โดยด้านบริการทางการเงิน ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และการให้บริการของเจ้าหน้าที่ อยู่ในเกณฑ์ความพึงพอใจมากที่สุด (เกณฑ์
คะแนน 4.21-5.00) ขณะทีด่้านบริการทางการแพทย์ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และด้านการให้บริการข้อมูล/
ประชาสัมพันธ์ อยู่ในเกณฑ์ความพึงพอใจระดับมาก (คะแนน 3.41-4.20)  

 
โดยบริการที่มีคะแนนความพึงพอใจสูงกว่าค่าเฉลี่ยภาพรวมของทุกด้าน ได้แก่ ด้านบริการทางการเงิน 

ด้านบริการทั่วไปที่ประกอบด้วยกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวก และการให้บริการของ
เจ้าหน้าที ่ 

 
ขณะที่บริการที่มีคะแนนความพึงพอใจต่ ากว่าค่าเฉลี่ยภาพรวมของทุกด้าน ได้แก่ ด้านบริการ 

ทางการแพทย์ ด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และด้านการให้ข้อมูล/ประชาสัมพันธ์ (ตารางที่ 4-23)  
 
เมื่อพิจารณาผลส ารวจความพึงพอใจจ าแนกรายกองทุน พบว่า คะแนนความพึงพอใจภาพรวมของ

ผู้รับบริการกองทุนประกันสังคมซึ่งเป็นคะแนนเฉลี่ยของประเด็นการส ารวจ 5 ด้าน รวมประเด็นการรับรู้สิทธิ
ประโยชน์สูงกว่ากองทุนเงินทดแทนเล็กน้อย โดยคะแนนกองทุนประกันสังคมมีระดับคะแนน 4.21 (ร้อยละ 
88.58) ซึ่งคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการกองทุนประกันสังคมด้านการรับรู้สิทธิประโยชน์มีคะแนนสูงสุดที่
ระดับ 4.45 (ร้อยละ 93.94) รองลงมาเป็นด้านบริการทางการเงินมีคะแนนระดับ 4.39 (ร้อยละ 92.47) คะแนน
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก กับกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีคะแนนเท่ากันที่ระดับ 4.25 (ร้อยละ 89.72) 
ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ คะแนน 4.22 (ร้อยละ 89.09) ด้านบริการทางการแพทย์ คะแนน 4.03 (ร้อยละ 
85.08) ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ คะแนน 4.01 (ร้อยละ 84.90) และด้านการให้บริการข้อมูล/ประชาสัมพันธ์ มี
คะแนน 3.99 (รอ้ยละ 83.60) ซึ่งเป็นคะแนนระดับต่ าที่สุดในประเด็นการส ารวจทั้ง 5 ด้าน 
    

ส าหรับคะแนนความพึงพอใจภาพรวมของผู้รับบริการกองทุนเงินทดแทนที่มีคะแนนเฉลี่ยของประเด็น 
การส ารวจ 5 ด้าน รวมประเด็นการรับรู้สิทธิประโยชน์ต่ ากว่ากองทุนประกันสังคม มีระดับคะแนน 4.18 (ร้อยละ 
88.12) พบว่าการรับรู้สิทธิประโยชน์ของกองทุนเงินทดแทนได้คะแนนมากที่สุดและใกล้เคียงกับกองทุน
ประกันสังคม คะแนนอยู่ที่ 4.44 (ร้อยละ 93.73) รองลงมาเป็นบริการด้านการเงินมีคะแนน 4.42 (ร้อยละ 93.31) 
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ คะแนน 4.24 (ร้อยละ 89.43) กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ คะแนน 4.22  
(ร้อยละ 89.09) ด้านบริการทางการแพทย์ คะแนน 4.05 (ร้อยละ 85.50) ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ คะแนน 4.00 
(ร้อยละ 84.41) และด้านการให้บริการข้อมูล/ประชาสัมพันธ์ คะแนน 3.92 (ร้อยละ 82.76) ซึ่งเป็นคะแนนระดับ
ต่ าที่สุดในประเด็นการส ารวจทั้ง 5 ด้าน 
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เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบทั้ง 2 กองทุน พบว่าคะแนนเฉลี่ยทั้ง 2 กองทุนใกล้เคียงกันค่อนข้างมาก โดย
ด้านบริการทางการเงินทั้ง 2 กองทุน มีคะแนนมากที่สุดใน 5 ด้าน ขณะที่ด้านการให้บริการข้อมูล/
ประชาสัมพันธ์ทั้ง 2 กองทุน มีคะแนนน้อยที่สุดใน 5 ด้าน ทั้งนี้ คะแนนความพึงพอใจของกองทุนประกันสังคม
ที่สูงกว่าของกองทุนเงินทดแทน ได้แก่ ด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านการให้บริการข้อมูล/ประชาสัมพันธ์ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการของกองทุนประกันสังคม ส่วนคะแนน 
ความพึงพอใจของกองทุนเงินทดแทนที่สูงกว่าของกองทุนประกันสังคม ได้แก่ ด้านบริการทางการเงิน  
ด้านบริการทางการแพทย์ และด้านบริการของเจ้าหน้าที่ของกองทุนเงินทดแทน (ตารางที่ 4-23) 

 
ตารางท่ี 4-23: ตารางสรุปภาพรวมความพึงพอใจ และรายกองทุน 

ประเด็นการส ารวจ 
ภาพรวมท่ัวประเทศ* 

(Top2boxes) 
กองทุนประกนัสังคม** 

(Top2boxes) 
กองทุนเงินทดแทน***  

(Top2boxes) 
คะแนน   ร้อยละ คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ 

ภาพรวม   4.20 88.49 4.21 88.58 4.18 88.12 
1. ด้านบริการทางการเงิน 4.32 92.64 4.39 92.47 4.42 93.31 
2. ด้านบริการทางการแพทย ์ 4.15 85.16 4.03 85.08 4.05 85.50 
3. ด้านระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 4.11 84.60 4.01 84.90 4.00 84.41 
4. ด้านการให้บริการข้อมลู/ประชาสมัพันธ์ 3.95 83.43 3.99 83.60 3.92 82.76 
5. ด้านบริการทั่วไป 4.23 89.42 4.24 89.51 4.22 89.04 

5.1 สิ่งอ านวยความสะดวก 4.23 89.49 4.25 89.72 4.20 88.59 
5.2 การให้บริการของเจา้หน้าท่ี 4.22 89.16 4.22 89.09 4.24 89.43 
5.3 กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.30 89.59 4.25 89.72 4.22 89.09 

6. การรับรูส้ิทธิประโยชน์ 4.44 93.90 4.45 93.94 4.44 93.73 
หมายเหตุ: * การค านวนค่าคะแนน Top2boxes ภาพรวมทั้งประเทศ ค านวนจากคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ตอบแบบ

ส ารวจชุดที่ 1 ทั้งหมด ณ หน่วยบริการของส านักงานประกันสังคม และ ณ โรงพยาบาลในสังกัดส านักงาน
ประกันสังคม โดยค านวนจากค่าคะแนนเฉลี่ยของผู้ตอบแบบส ารวจในประเด็นการส ารวจ 5 ด้าน และรวมถึงการ
รับรู้สิทธิประโยชน์  

             ** การค านวนค่าคะแนน Top2boxes กองทุนประกันสังคม ค านวนจากคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ตอบ
แบบส ารวจชุดที่ 1 ทุกประเภท (ยกเว้นลูกจ้างกองทุนเงินทดแทน) ณ หน่วยบริการของส านักงานประกันสังคม 
และ ณ โรงพยาบาลในสังกัดส านักงานประกันสังคม โดยค านวนจากค่าคะแนนเฉลี่ยของผู้ตอบแบบส ารวจใน
ประเด็นการส ารวจ 5 ด้าน และรวมถึงการรับรู้สิทธิประโยชน์ 

            *** การค านวนค่าคะแนน Top2boxes กองทุนเงินทดแทน ค านวนจากคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ตอบ
แบบส ารวจชุดที่ 1 เฉพาะลูกจ้างกองทุนเงินทดแทน ณ หน่วยบริการของส านักงานประกันสังคม และ ณ 
โรงพยาบาลในสังกัดส านักงานประกันสังคม โดยค านวนจากค่าคะแนนเฉลี่ยของผู้ตอบแบบส ารวจในประเด็นการ
ส ารวจ 5 ด้าน และรวมถึงการรับรู้สิทธิประโยชน์ 
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ส ำหรับกำรแปลงค่ำระดับคะแนน (Scale) ที่มีค่ำคะแนนตั้งแต่ระดับ 1 - 5 คะแนน จะใช้ 

แนวทำงกำรแบ่งคะแนนตำมช่วง (Best, 1977) ดังนี้ 
 

 ระดับคะแนน ร้อยละ 

4.21 – 5.00 84.20 - 100.00 

3.41 - 4.20 68.20 - 84.00 

2.61 - 3.40 52.20 - 68.00 

1.81 - 2.60 36.20 - 52.00 

1.00 - 1.80 20.00 - 36.00 

 
 

ทั้งนี้ หากพิจารณาผลส ารวจความพึงพอใจในภาพรวม โดยไม่รวมบริการทางการแพทย์ ซึ่งเป็นปัจจัย
ภายนอกที่ไม่เกี่ยวกับบริการของส านักงานประกันสังคมโดยตรง พบว่าผลส ารวจความพึงพอใจ (ไม่รวมบริการ
ทางการแพทย์) มีคะแนนความพึงพอใจ 4.23 หรือคิดเป็นร้อยละ 89.25 ซึ่งมากกว่ากรณีที่รวมบริการทาง
การแพทย์ ที่มีคะแนนความพึงพอใจ 4.20 หรือคิดเป็นร้อยละ 88.49 และเมื่อพิจารณาผลส ารวจความพึงพอใจ
ของกองทุนประกันสังคม และกองทุนเงินทดแทน กรณีไม่รวมบริการทางการแพทย์ พบว่ากองทุนประกันสังคม มี
คะแนน 4.24 หรือคิดเป็นร้อยละ 89.37 และกองทุนเงินทดแทน มีคะแนน 4.21 หรือคิดเป็นร้อยละ 88.79 

 
จากตารางที่ 4-23 สรุปได้ว่า หากพิจารณาเฉพาะผลการส ารวจความพึงพอใจด้านบริการทางการแพทย์

ของส านักงานและเครือข่าย ผลส ารวจความพึงพอใจในภาพรวมมีคะแนน 4.15 (ร้อยละ 85.16) ซึ่งถือว่า 
ต่ ากว่าค่าเฉลี่ยของภาพรวมความพึงพอใจในการรับบริการที่รวมบริการทุกด้าน ชี้ให้เห็นว่าผู้รับบริการยังคงมีทัศนคติ
ในการรับบริการทางการแพทย์เรื่องเก่ียวกับส านักงานประกันสังคมในระดับความพึงพอใจที่น้อยกว่าการรับบริการ
ด้านอ่ืนๆ ในภาพรวมของส านักงานประกันสังคม และมีข้อสังเกตว่า หากพิจารณาเฉพาะสถานพยาบาล กองทุน
เงินทดแทนเฉพาะบริการทางการแพทย์ คะแนนอยู่ที่ 4.05 (ร้อยละ 85.50) ต่ ากว่าผลการส ารวจความพึงพอใจ
ส านักงานและเครือข่ายกองทุนเงินทดแทนที่ไม่รวมบริการทางการแพทย์ที่อยู่ที่ 4.27 (ร้อยละ 90.07) ซึ่งหาก
พิจารณาในประเด็นการให้ความคิดเห็นของผู้รับบริการที่เกี่ยวกับบริการด้านการแพทย์ ส่วนใหญ่จะให้คะแนน
ความพึงพอใจในประเด็นเรื่องระยะเวลาในการให้บริการ ความเพียงพอของจ านวนสถานพยาบาลที่ให้ผู้ประกันตนเลือก 
และคุณภาพการของการดูแลรักษาพยาบาลในระดับปานกลาง ซึ่งส่งผลให้คะแนนภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง
ค่อนไปทางมาก 
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2) สรุปผลส ารวจความไม่พึงพอใจภาพรวม   
จากการส ารวจความไม่พึงพอใจต่อการด าเนินงานของส านักงานประกันสังคม ปี 2563 โดย 

มีประเด็นค าถามที่ให้ผู้ตอบแบบส ารวจจัดอันดับความไม่พึงพอใจต่อการด าเนินงานของส านักงานประกันสังคม 
รวมทั้งสิ้น 6 ประเด็นหลัก ได้แก่ การให้บริการของเจ้าหน้าที่ กระบวนการ/ขั้นตอนในการให้บริการ สิ่งอ านวย
ความสะดวกในการเข้าถึงบริการ การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร คุณภาพการให้บริการ และสิทธิประโยชน์ที่
ได้รับ พบว่า ในภาพรวมของผู้ตอบแบบส ารวจทุกกลุ่มเป้าหมายมีผู้ตอบแบบส ารวจที่ตอบไม่พึงพอใจต่อการ
ด าเนินงานของส านักงานประกันสังคม ปี 2563 รวมทั้งสิ้นจ านวน 6,469 ราย คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 24.48 
ของผู้ตอบแบบส ารวจทั้งหมด โดยประกอบด้วยผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ ตอบไม่พึงพอใจต่อการด าเนินงานของ
ส านักงานประกันสังคม ดังนี้ 

(1) บุคลากรของส านักงานประกันสังคม มีผู้ตอบแบบส ารวจที่ไม่พึงพอใจรวม 273 ราย คิด
เป็นสัดส่วนร้อยละ 24.48 ของผู้ตอบแบบส ารวจที่ เป็นบุคลากรของส านักงาน
ประกันสังคมทั้งหมด 

(2) บุคลากรที่มีความใกล้ชิดกับส านักงานประกันสังคม (เช่น นายจ้าง ผู้ประกันตน 
สถานพยาบาล ธนาคาร เป็นต้น) มีผู้ตอบแบบส ารวจที่ไม่พึงพอใจรวม 6,152 ราย คิดเป็น
สัดส่วนร้อยละ 25.27 ของผู้ตอบแบบส ารวจที่เป็นบุคลากรที่มีความใกล้ชิดกับส านักงาน
ประกันสังคมทั้งหมด 

(3) บุคลากรภายนอก (หน่วยงานภาครัฐ เอกชน และสื่อมวลชน) มีผู้ตอบแบบส ารวจที่ 
ไม่พึงพอใจรวม 44 ราย คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 29.33 ของผู้ตอบแบบส ารวจที่เป็น
บุคลากรภายนอกทั้งหมด 

   
ทั้งนี้ หากพิจารณาประเด็นที่ผู้ตอบแบบส ารวจมีความไม่พึงพอใจในภาพรวม 3 อันดับแรก ได้แก่ 

(1) การประชาสัมพันธ์/รับรู้ข้อมูลข่าวสาร คิดเป็นร้อยละ 36.39 ของผู้ตอบแบบส ารวจทัง้หมด 
(2) การให้บริการ/ติดต่อประสานงานกับเจ้าหน้าที่ คิดเป็นร้อยละ 34.73 ของผู้ตอบแบบ

ส ารวจทั้งหมด 
(3) กระบวนการ/ขั้นตอนในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 28.88 ของผู้ตอบแบบส ารวจทั้งหมด 

 
3) สรุปผลส ารวจความผูกพันภาพรวม   
จากการส ารวจความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มเป้าหมายในภาพรวม 

พบว่าความผูกพันต่อการด าเนินงานของส านักงานประกันสังคมที่ค านวนจากค่าเฉลี่ยถ่วงน้ าหนักตามสัดส่วน
คะแนนของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกประเภท มีระดับคะแนนความผูกพันภาพรวม 4.17 คะแนน (ร้อยละ 87.01) 
ประกอบด้วย 

(1) ผู้รับบริการ ณ หน่วยบริการของส านักงานประกันสังคม มีระดับความผูกพัน 4.16 
คะแนน (ร้อยละ 86.80) 

(2) ผู้รับบริการ ณ โรงพยาบาล มีระดับความผูกพัน 4.22 คะแนน (ร้อยละ 88.05)  
(3) ผู้รับบริการศูนย์ฟื้นฟูสรรถภาพคนงาน มีระดับความผูกพัน 4.51 คะแนน (ร้อยละ 90.47) 
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(4) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาลและหน่วยบริการทางการเงิน) มีระดับความผูกพัน 
4.19 คะแนน (ร้อยละ 89.57) 

(5) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (หน่วยงานรัฐ เอกชน สื่อมวลชน) มีระดับความผูกพัน 3.75 
คะแนน (ร้อยละ 80.17) 

(6) บุคลากรของส านักงานประกันสังคม มีระดับความผูกพัน 3.93 คะแนน (ร้อยละ 83.03) 
 
4) สรุปผลส ารวจความเชื่อม่ันภาพรวม   
จากการส ารวจความเชื่อมั่นของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มเป้าหมายในภาพรวม 

พบว่าความเชื่อม่ันต่อการด าเนินงานของส านักงานประกันสังคมที่ค านวนจากค่าเฉลี่ยถ่วงน้ าหนักตามสัดส่วน
คะแนนของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกประเภท มีระดับคะแนนความเชื่อม่ันภาพรวม 4.23 คะแนน (ร้อยละ 89.25) 
ประกอบด้วย 

(1) ผู้รับบริการ ณ หน่วยบริการของส านักงานประกันสังคม มีระดับความเชื่อมั่น 4.20 
คะแนน (ร้อยละ 88.61) 

(2) ผู้รับบริการ ณ โรงพยาบาล มีระดับความเชื่อมั่น 4.29 คะแนน (ร้อยละ 90.52)  
(3) ผู้รับบริการศูนย์ฟ้ืนฟูสรรถภาพคนงาน มีระดับความเชื่อมั่น 4.70 คะแนน (ร้อยละ 

94.28) 
(4) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาลและหน่วยบริการทางการเงิน) มีระดับความเชื่อมั่น 

4.01 คะแนน (ร้อยละ 85.72) 
(5) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (หน่วยงานรัฐ เอกชน สื่อมวลชน) มีระดับความเชื่อมั่น 

3.88คะแนน (ร้อยละ 82.95) 
(6) บุคลากรของส านักงานประกันสังคม มีระดับความผูกพัน 3.93 คะแนน (ร้อยละ 83.03) 
  

ทั้งนี้ เมื่อพิจารณาในส่วนของบุคคลที่มีความใกล้ชิดกับส านักงานประกันสังคม เช่น นายจ้าง 
ผู้ประกันตน สถานพยาบาล ธนาคาร โดยค านวนค่าเฉลี่ยถ่วงน้ าหนักตามสัดส่วนคะแนนความเชื่อมั่นของบุคลากร
ที่ตอบแบบส ารวจในกลุ่มเป้าหมายนี้ (รายการที่ 1-4) พบว่ามีคะแนนเฉลี่ยถ่วงน้ าหนัก 4.26 คะแนน หรือคิดเป็น
ร้อยละ 89.39 
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4.2.2 ผู้รับบริการ ณ หน่วยบริการของส านักงานประกันสังคม  
 

ในส่วนนี้ เป็นผลการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพันและความเชื่อมั่นของผู้รับบริการ
ที่มีการส ารวจ ณ หน่วยบบริการของส านักงานประกันสังคม รวม 137 หน่วยบริการ มีจ านวนผู้ตอบแบบส ารวจ
รวมทั้งสิ้น 19,097 ราย โดยมีรายละเอียดดังนี้3 

 
1) ความพึงพอใจการรับรู้ด้านสิทธิประโยชน์ (ส ารวจ ณ หน่วยบริการ ส านักงาน

ประกันสังคม) 
ผลการส ารวจความพึงพอใจด้านการรับรู้สิทธิประโยชน์ทดแทนของกองทุนประกันสังคม พบว่า 

คะแนนเฉลี่ยทุกระดับคะแนนอยู่ในระดับมากที่ 4.12 คะแนน (ร้อยละ 82.40) โดยเป็นคะแนนความพึงพอใจระดับ
มากที่สุดร้อยละ 45.25 และระดับมากร้อยละ 41.57 และเมื่อพิจารณาสิทธิประโยชน์ทดแทน 9 กรณี พบว่าการ
รับรู้ที่ได้รับคะแนนเฉลี่ยทุกระดับคะแนนสูงกว่าคะแนนความพึงพอใจภาพรวม คือ กรณีเจ็บป่วย/ประสบอันตราย 
คะแนน 4.27 (ร้อยละ 85.40) และกรณีคลอดบุตร คะแนน 4.16 (ร้อยละ 83.20) กรณีสงเคราะห์บุตร คะแนน 
4.13 (ร้อยละ 82.60) 

 
ส่วนการรับรู้ที่ได้รับคะแนนน้อยกว่าคะแนนความพึงพอใจภาพรวม ได้แก่ กรณีเงินทดแทนการ

ขาดรายได้ คะแนน 4.11 (ร้อยละ 82.20) บริการทันตกรรมประเภทใช้บริการส ารองจ่ายแล้วน ามาเบิก คะแนน 
4.11 (ร้อยละ 82.20) กรณีทุพพลภาพ คะแนน 4.09 (ร้อยละ 81.80) กรณีว่างงาน คะแนน 4.08 (ร้อยละ 81.60) 
กรณีเสียชีวิต คะแนน 4.07 (ร้อยละ 81.40)  และกรณีชราภาพ คะแนน 4.05 (ร้อยละ 81.00) ตามล าดับ ซึ่งจะ
เห็นได้ว่าการรับรู้สิทธิประโยชน์กรณีชราภาพได้คะแนนน้อยที่สุด ขณะที่ปัจจุบันมีผู้สูงอายุมากขึ้น และ
ประเทศไทยเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุ ประเด็นสิทธิประโยชน์ด้านชราภาพจึงเป็ นประเด็นส าคัญที่ส านักงาน
ประกันสังคม ควรเร่งให้ข้อมูลและประชาสัมพันธ์ให้มากขึ้น เพื่อประโยชน์ของผู้ประกันตนในการใช้สิทธิ
ประโยชน์ที่คาดว่าน่าจะมีแนวโน้มมากขึ้นในอนาคต 

 
ส่วนความพึงพอใจด้านการรับรู้สิทธิประโยชน์ทดแทนของกองทุนเงินทดแทน พบว่า คะแนน เฉลี่ย

ทุกระดับคะแนนอยู่ในระดับมาก มีคะแนน 4.12 (ร้อยละ 82.40) โดยเป็นคะแนนในระดับมากท่ีสุด ร้อยละ 36.47 
และระดับมากร้อยละ 47.02 เมื่อพิจารณาสิทธิประโยชน์ทดแทน 4 กรณี พบว่ากรณีเจ็ปป่วย/ประสบอันตราย 
(ค่ารักษาพยาบาล/เงินทดแทนกรณีหยุดงาน) มีคะแนนเฉลี่ยทุกระดับคะแนน 4.20 (ร้อยละ 84.00) สูงกว่า
คะแนนความพึงพอใจภาพรวม ส่วนการรับรู้ที่มีคะแนนน้อยกว่าคะแนนภาพรวม ได้แก่ กรณีสูญเสียอวัยวะ/
สูญเสียสมรรถภาพของอวัยวะ เท่ากับคะแนนกรณีทุพลภาพ คะแนน 4.10 (ร้อยละ 82.00) และกรณีเสียชีวิต/ 
สูญหาย คะแนน 4.08 (ร้อยละ81.60) ซึ่งการรับรู้สิทธิประโยชน์ที่ได้รับคะแนนความพึงพอใจน้อยกว่าค่าเฉลี่ ย
ภาพรวม ควรจะเป็นประเด็นเร่งด่วนที่ส านักงานประกันสังคมต้องให้ความส าคัญในการพัฒนาการให้ความรู้ 
แก่ผู้ประกันตนให้มากยิ่งข้ึนในอนาคต  

 

                                                           
3 ผลการส ารวจข้อมูลในส่วนน้ีจะน ามาวิเคราะห์โดยพิจารณาจากค่าคะแนนเฉลีย่ทุกระดับคะแนน เนือ่งจากจะมีผลต่อการ
วิเคราะหร์ายละเอยีดในบริการแตล่ะด้านในเชิงลึกไดม้ากกว่าภาพรวมที่เป็นคะแนน Top2Boxes 
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ตารางท่ี 4-24: ความพึงพอใจการรับรู้ด้านสิทธิประโยชน์ของกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน ของส านักงานประกันสังคม 
รายการ 

อันดับ 

ความพึงพอใจ 
ภาพรวม* 

TOP 2 
Box** 

 

สัดส่วนคะแนนความพึงพอใจ 

คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ มากที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง  
3 

น้อย 
2 

น้อยที่สุด 
1 

ภาพรวมการรับรู้สิทธิทั้ง 2 กองทุน 4.12 82.40 4.44 93.90 40.86 44.30 10.45 2.16 2.25 
1. สิทธิประโยชน์ทดแทน  

(กองทุนประกันสังคม) 
1 4.12 82.40 4.45 93.94 45.25 41.57 9.67 1.53 1.98 

1.1 กรณีเจ็บป่วย/ประสบอันตราย (มาตรา 33, 
39, 40) 

1 4.27 85.40 4.53 95.58 45.25 41.57 9.67 1.53 1.98 

1.2 บริการทันตกรรม ประเภทใช้บริการส ารอง
จ่ายแล้วน ามาเบิก (มาตรา 33, 39) 

4 4.11 82.20 4.42 93.26 34.71 48.50 12.42 1.94 2.43 

1.3 ทุพพลภาพ (มาตรา 33, 39, 40) 5 4.09 81.80 4.44 93.90 35.49 46.16 13.46 2.11 2.77 
1.4 คลอดบุตร (มาตรา 33, 39) 2 4.16 83.20 4.46 94.10 38.15 46.51 10.75 2.12 2.46 
1.5 สงเคราะห์บุตร (มาตรา 33, 39, 40) 3 4.13 82.60 4.45 93.94 36.80 46.74 11.31 2.67 2.49 
1.6 ชราภาพ (มาตรา 33, 39, 40) 8 4.05 81.00 4.43 93.47 34.12 45.75 14.35 2.81 2.97 
1.7 เสียชีวิต (มาตรา 33, 39,40) 7 4.07 81.40 4.44 93.90 35.06 45.68 13.51 2.87 2.89 
1.8 ว่างงาน (มาตรา 33) 6 4.08 81.60 4.45 93.94 35.47 45.06 13.96 2.92 2.60 
1.9 เงินทดแทนการขาดรายได้กรณีเจบ็ป่วย และ

ค่ารักษาพยาบาลกรณีไม่ไดเ้ข้า โรงพยาบาล
ตามบัตรประกันสังคม 

4 4.11 82.20 4.45 93.94 36.36 46.07 12.37 2.93 2.27 
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ตารางท่ี 4-24: ความพึงพอใจการรับรู้ด้านสิทธิประโยชน์ของกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน ของส านักงานประกันสังคม (ต่อ) 

 

รายการ 

อันดับ 

ความพึงพอใจ 
ภาพรวม* 

TOP 2 
Box** 

สัดส่วนคะแนนความพึงพอใจ 

คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ มากที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง  
3 

น้อย 
2 

น้อยที่สุด 
1 

2. สิทธิประโยชน์ทดแทน  
(กองทุนเงินทดแทน)  

1 4.12 82.40 4.44 93.73 36.47 47.02 11.23 2.78 2.51 

2.1 เจ็บป่วย/ประสบอันตราย (ค่ารักษา พยาบาล/ 
เงินทดแทนกรณีหยุดงาน) 

1 4.20 84.00 4.50 94.95 41.69 43.11 10.79 2.52 1.89 

2.2 เสียชีวิต/สญูหาย 3 4.08 81.60 4.40 92.84 33.04 50.49 10.89 3.01 2.58 
2.3 ทุพพลภาพ   2 4.10 82.00 4.43 93.47 35.31 47.61 11.48 2.81 2.79 
2.4 สูญเสียอวัยวะ/สูญเสียสมรรถภาพของอวัยวะ 2 4.10 82.00 4.44 93.68 35.84 46.86 11.76 2.77 2.77 
หมายเหตุ * เป็นคะแนนเฉลี่ยรวมทุกค่าคะแนน (เฉลี่ยคะแนนผู้ตอบทุกค่าตั้งแตร่ะดับน้อยท่ีสุดถึงระดับมากท่ีสุด คือ ค่าคะแนนเฉลีย่ 1-5) 
 ** เป็นคะแนนเฉลี่ยรวม Top2Boxes (เฉลี่ยคะแนนผู้ตอบมากถึงมากที่สุด คือค่าคะแนนเฉลี่ย 4-5) 
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 ความพึงพอใจการรับรู้สิทธิประโยชน์ของกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทนของ
ส านักงานประกันสังคมของผู้รับบริการในภาพรวม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อสิทธิประโยชน์ทดแทน 
(กองทุนประกันสังคม) มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยทุกระดับคะแนนเท่ากับ 4.12 หรือคิดเป็นร้อยละ 
82.40 และมีความพึงพอใจสิทธิประโยชน์ทดแทน (กองทุนเงินทดแทน) มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
ทุกระดับคะแนนเท่ากับ 4.12 หรือคิดเป็นร้อยละ 82.40 โดยภาพรวมการรับรู้สิทธิประโยชน์ทั้ง 2 กองทุนมี
คะแนนระดับมาก 4.12 คะแนน (ร้อยละ 82.40) โดยมีผู้ตอบระดับมากท่ีสุดร้อยละ 40.86 และมากร้อยละ 44.30    
 

2) ความพึงพอใจด้านการให้บริการของส านักงานประกันสังคม (ส ารวจ ณ หน่วยบริการ 
ส านักงานประกันสังคม) 

ผลการส ารวจความพึงพอใจด้านการให้บริการของส านักงานประกันสังคมที่ส ารวจ ณ หน่วยบริการ 
ส านักงานประกันสังคม ใน 5 ด้านหลัก พบว่า คะแนนความพึงพอใจของบริการทั้ง 5 ด้าน ของผู้ตอบแบบส ารวจเฉลี่ย
ทุกระดับคะแนนอยู่ในระดับมากที่ 3.95 คะแนน หรือคิดเป็นร้อยละ 78.60 ซึ่งเมื่อพิจารณาคะแนนความพึงพอใจ
แต่ละด้าน พบว่า ด้านการให้บริการทางการเงิน (ผ่านธนาคาร) มีระดับคะแนนเฉลี่ยทุกระดับค่าคะแนนสูงที่สุด 
ที่ 4.09 คะแนน หรือคิดเป็นร้อยละ 81.80 รองลงมา คือ ด้านการให้บริการทั่วไป คะแนน 4.07 หรือคิดเป็นร้อยละ 
81.40 ด้านการให้บริการทางการแพทย์ และด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ มีระดับคะแนนเท่ากันที ่3.93 คะแนน หรือ
คิดเป็นร้อยละ 78.60 และด้านที่มีระดับคะแนนต่ าที่สุด คือ ด้านการให้บริการข้อมูล/การประชาสัมพันธ์ คะแนน 
3.74 หรือคิดเป็นร้อยละ 74.80 รายละเอียดดังปรากฏในตารางที่ 4-25 
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ตารางท่ี 4-25: ระดับความพึงพอใจในการให้บริการของ ส านักงานประกันสังคม 

รายการ อันดับ 

ความพึงพอใจ 
ภาพรวม* 

TOP 2 
Boxes** สัดส่วนคะแนนความพึงพอใจ 

คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ มากท่ีสุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อยที่สุด 
1 

ภาพรวม ท้ัง 5 ด้าน 3.95 78.60 4.15 87.56 31.94 41.09 19.69 4.60 2.69 

1. ด้านการให้บริการทางการเงิน(ผ่านธนาคาร) 1 4.09 81.80 4.32 91.15 34.91 43.60 17.74 2.78 0.97 
1.1 จ านวนหน่วยบริการในการช าระเงินผ่านธนาคารเพียงพอ  1 4.13 82.60 4.32 91.15 36.94 43.63 15.98 2.27 1.17 
1.2 ระยะเวลาและความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ  2 4.09 81.80 4.31 90.94 35.40 43.64 17.01 2.93 1.02 
1.3 วิธีการ/กระบวนการในการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน 2 4.09 81.80 4.29 90.52 34.99 43.91 17.30 2.81 0.99 
1.4 จ านวนหน่วยบริการมีให้เลือกใช้บริการในการช าระเงินได้อย่างสะดวกและท่ัวถึง 3 4.08 81.60 4.31 90.94 33.87 44.15 18.52 2.62 0.84 
1.5 ระยะเวลาและความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ  3 4.08 81.60 4.33 91.36 34.99 42.68 18.64 2.81 0.89 
1.6 วิธีการ/กระบวนการในการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน 4 4.05 81.00 4.36 91.99 33.29 43.60 18.99 3.21 0.91 

2. ด้านการให้บริการทางการแพทย์ 3 3.93 78.60 4.15 87.56 27.19 45.95 21.00 4.39 1.47 
2.1 ความเพียงพอของจ านวนสถานพยาบาลท่ีให้ผู้ประกันตนเลือก 2 3.93 78.60 4.15 87.56 27.52 46.26 20.10 4.33 1.79 
2.2 คุณภาพของการดูแลรักษาพยาบาล 3 3.92 78.40 4.16 87.77 26.15 45.99 22.61 4.05 1.20 
2.3 สถานท่ีและสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการเหมาะสม 2 3.93 78.60 4.14 87.35 26.03 46.97 21.80 4.10 1.10 
2.4 การเข้ารับการรักษาโดยสถานพยาบาลไม่เรียกเก็บค่าใช้จ่าย 1 4.04 80.80 4.20 88.62 32.21 45.60 17.50 3.74 0.96 
2.5 ระยะเวลาในการให้บริการเหมาะสม 4 3.83 76.60 4.08 86.09 24.04 44.93 22.99 5.75 2.28 

3. ด้านบริการผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 3 3.93 78.60 4.11 86.72 35.75 34.41 20.31 6.13 3.41 
3.1 การขึ้นทะเบียนผู้ประกันตน/การส่งข้อมูลเงินสมทบผ่านระบบอินเทอร์เน็ต  1 4.05 81.00 4.22 89.04 38.75 36.40 18.11 4.15 2.59 
3.2 การช าระเงินสมทบผ่านระบบ e-Payment  2 3.98 79.60 4.10 86.51 37.51 34.43 19.97 4.82 3.28 
3.3 การพิมพ์ใบเสร็จรับเงินผ่านระบบ e-Receipt 4 3.82 76.40 4.04 85.24 32.77 32.08 23.15 8.27 3.73 
3.4 การใช้งานระบบสมาชิกเว็บไซต์ของ สปส. 3 3.87 77.40 4.06 85.66 33.95 34.73 19.99 7.29 4.04 

4. ด้านการให้บริการข้อมูล/การประชาสัมพันธ์ 4 3.74 74.80 3.95 83.34 27.12 38.29 21.89 6.42 6.28 
4.1 เว็บไซต์ของส านักงานประกันสังคม   1 4.02 80.40 4.17 87.98 41.14 32.12 17.77 5.33 3.63 
4.2 Mobile Application 3 3.83 76.60 4.02 84.82 31.43 36.57 20.61 6.38 5.01 
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ตารางท่ี 4-25: ระดับความพึงพอใจในการให้บริการของ ส านักงานประกันสังคม (ต่อ) 

รายการ อันดับ 

ความพึงพอใจ 
ภาพรวม* 

TOP 2 
Boxes** สัดส่วนคะแนนความพึงพอใจ 

คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ 
มากท่ีสุด 

5 
มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อยที่สุด 
1 

4.3 Facebook ของส านักงานประกันสังคม 2 3.85 77.00 4.01 84.61 33.81 34.13 20.39 6.53 5.14 
4.4 การขึ้นทะเบียนผู้ประกันตน มาตรา 40 ผ่านช่องทางต่างๆ   4 3.79 75.80 3.98 83.98 32.65 33.69 20.08 6.98 6.61 
4.5 การประชาสัมพันธ์ของ สปส.   7 3.59 71.80 3.87 81.65 19.73 42.34 23.45 6.65 7.84 
4.6 สปส. มีส่ือในการเผยแพร่ข้อมูลหลายช่องทาง   7 3.59 71.80 3.84 81.02 19.50 42.27 24.09 6.32 7.82 
4.7 มีการสื่อสารให้สมาชิกรับทราบเกี่ยวกับข้อมูลท่ีจ าเป็น   6 3.60 72.00 3.85 81.23 18.90 42.71 24.69 6.61 7.09 
4.8 สามารถเข้าถึงข้อมูลได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความต้องการใช้ประโยชน์ 5 3.61 72.20 3.86 81.44 19.80 42.52 24.06 6.54 7.08 

5. ด้านการให้บริการท่ัวไป 2 4.07 81.40 4.25 89.67 34.72 43.18 17.53 3.27 1.31 
5.1 สิ่งอ านวยความสะดวก  2 4.06 81.20 4.23 89.25 35.10 41.96 18.00 3.54 1.42 

5.1.1 ความเหมาะสมและความพร้อมของสถานท่ีในการให้บริการ  1 4.06 81.20 4.23 89.25 35.04 42.07 17.87 3.59 1.43 
5.1.2 เครื่องมือ/อุปกรณ์ในการให้บริการมีความพร้อมและเพียงพอต่อการให้บริการ   1 4.06 81.20 4.22 89.04 35.15 41.84 18.12 3.49 1.41 

5.2 การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 1 4.10 82.00 4.30 90.73 35.90 43.42 16.44 2.95 1.30 
5.2.1 การอ านวยความสะดวกและเต็มใจให้บริการของเจ้าหน้าท่ี   1 4.11 82.20 4.31 90.94 36.63 43.28 15.87 2.88 1.34 
5.2.2 เจ้าหน้าท่ีมีอัธยาศัยดี มีการให้ค าแนะน า และสุภาพเรียบร้อย       2 4.10 82.00 4.29 90.52 36.20 43.46 16.17 2.91 1.27 
5.2.3 ความรวดเร็วและคล่องตัวในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี 3 4.06 81.20 4.27 90.09 34.41 42.97 18.08 3.22 1.32 
5.2.4 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ   1 4.11 82.20 4.34 91.57 36.36 43.97 15.64 2.77 1.26 

5.3 กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 3 4.05 81.00 4.22 89.04 33.16 44.15 18.16 3.34 1.20 
5.3.1 มีความชัดเจนของขอ้มูลการสื่อสาร   1 4.08 81.60 4.22 89.04 34.60 44.60 16.61 3.05 1.14 
5.3.2 ขั้นตอนการใช้บริการมีความคล่องตัวและไม่ยุ่งยากซับซ้อน 3 4.03 80.60 4.25 89.67 32.24 43.91 19.26 3.36 1.23 
5.3.3 ระยะเวลาในการให้บริการต่างๆ มีความเหมาะสม   4 4.01 80.20 4.19 88.41 31.98 43.30 19.70 3.73 1.29 
5.3.4 มีความโปร่งใส/เป็นธรรมในการให้บริการ   2 4.07 81.40 4.21 88.83 33.80 44.80 17.05 3.20 1.15 
หมายเหตุ *เป็นคะแนนเฉลี่ยรวมทุกค่าคะแนน (เฉลี่ยคะแนนผูต้อบทุกค่าตั้งแต่ระดับน้อยท่ีสดุถึงระดับมากท่ีสดุ คือ ค่าคะแนนเฉลี่ย 1-5) 
    ** เป็นคะแนนเฉลี่ยรวม Top2Boxes (เฉลีย่คะแนนผู้ตอบมากถงึมากที่สุด คือค่าคะแนนเฉลีย่ 4-5) 
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 จากตารางที่ 4-25 มีข้อสังเกตว่าหากพิจารณาเฉพาะการให้บริการหลักโดยตรงของส านักงาน
ประกันสังคม (ไม่รวมด้านบริการทางการเงินผ่านธนาคาร และบริการทางการแพทย์ ) ด้านการให้บริการทั่วไป 
ที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับหน่วยบริการระดับปฏิบัตินับเป็นจุดแข็งของหน่วยงาน โดยคะแนนความพึงพอใจด้านการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่มีคะแนนเฉลี่ยทุกระดับคะแนนสูงสุดที่ 4.10 คะแนน (ร้อยละ 82.00) ประกอบด้วย 
การอ านวยความสะดวกและเต็มใจให้บริการของเจ้าหน้าที่ และเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ
ได้รับคะแนนความพึงพอใจในระดับมาก คะแนน 4.11 (ร้อยละ 82.20) รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยดี  
มีการให้ค าแนะน าและสุภาพเรียบร้อย คะแนน 4.10 (ร้อยละ 82.00) และความรวดเร็วคล่องตัวในการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่ คะแนน 4.06 (ร้อยละ 81.20) ตามล าดับ  
  
 ส่วนด้านการบริการทั่วไปที่มีคะแนนความพึงพอใจในล าดับรองลงมา คือ สิ่งอ านวยความสะดวก 
คะแนน 4.06 (ร้อยละ 81.20) และกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ คะแนน 4.05 (ร้อยละ 81.00) ตามล าดับ 
ส าหรับจุดด้อยที่น่าจะมีผลต่อคะแนนความพึงพอใจภาพรวมในปี 2563 คือ ด้านบริการผ่านระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ คะแนน 3.93 (ร้อยละ78.60)  และด้านการให้บริการ/ข้อมูลการประชาสัมพันธ์ คะแนน 3.74 (ร้อยละ 
74.80) 
 

3) ความไม่พึงพอใจในการให้บริการของส านักงานประกันสังคม (ส ารวจ ณ หน่วยบริการ 
ส านักงานประกันสังคม) 

 ผลการส ารวจความไม่พึงพอใจ/ปัญหาอุปสรรคในการให้บริการของส านักงานประกันสังคม 
ที่ส ารวจ ณ หน่วยบริการของ ส านักงานประกันสังคม ใน 6 ประเด็นหลัก ได้แก่ การให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
กระบวนการ/ขั้นตอนในการให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวกในการเข้าถึงบริการ การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
คุณภาพการให้บริการ และสิทธิประโยชน์ที่ได้รับ พบว่า 3 อันดับแรกที่ผู้รับบริการมีความไม่พึงพอใจมากที่สุดต่อบริการ
ส านักงานประกันสังคมในภาพรวม ได้แก่  
 อันดับ 1 คือ กระบวนการหรือขั้นตอนในการให้บริการ คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 33.36 ของผู้ตอบ
ไม่พึงพอใจทั้งหมด  
 อันดับ 2 คือ การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 29.58 ของผู้ตอบ 
ไม่พึงพอใจทั้งหมด 
 อันดับ 3 คือ การให้บริการของเจ้าหน้าที่ คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 25.50 ของผู้ตอบไม่พึงพอใจ
ทั้งหมด 
   
 ทั้งนี้ สิ่งอ านวยความสะดวกในการเข้าถึงบริการ และคุณภาพการให้บริการผู้ตอบแบบส ารวจ
ไม่ได้จัดให้เป็นอันดับความไม่พึงพอใจมากที่สุดใน 3 อันดับแรก และเมื่อจ าแนกความไม่พึงพอใจใน 3 อันดับแรก
ของส านักงานประกันสังคมจังหวัด กับส านักงานประกันสังคมสาขา จะเห็นได้ว่าอันดับความไม่พึงพอใจ 2 อันดับ
แรกของจังหวัดและสาขาต่างกัน แต่อันดับ 3 จะเป็นด้านการประชาสัมพันธ์และข้อมูลข่าวสารเหมือนกัน 
(รายละเอียดตามตารางที่ 4-26) 
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ตารางท่ี 4-26: อันดับบริการจ าแนกตามประเภทหน่วยบริการของส านักงานประกันสังคมที่ 
ผู้รับบริการไม่พึงพอใจ 

ภาพรวม ส านักงานประกันสังคมจังหวัด ส านักงานประกันสังคมจังหวัด (สาขา) 
1. กระบวนการหรือ

ขั้นตอนในการ
ให้บริการ 

2. การประชาสัมพันธ์
ข้อมูลข่าวสาร 

3. การให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ี 

4. สิทธิประโยชน์ที่
ได้รับ 

1,252 
(33.36%) 

 
1,110 

(29.58%) 
957 

(25.50%) 
434 

(11.56%) 

1. การให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ี 

957 
(39.78%) 

1. กระบวนการหรือ
ขั้นตอนในการ
ให้บริการ 

487 
(36.15%) 

2. กระบวนการหรือ
ขั้นตอนในการ
ให้บริการ 

765 
(31.80%) 

2. สิทธิประโยชน์ที่
ได้รับ  

434 
(32.22%) 

3. การประชาสมัพันธ์
ข้อมูลขา่วสาร 

684 
(28.42%) 

3. การประชาสัมพันธ์
ข้อมูลข่าวสาร 

426 
(31.63%) 

รวมท้ังสิ้น           3,753  (100%) รวม                   2,406 (100%)  รวม                  1,347 (100%) 
 
 จากตารางที่ 4-26 จะเห็นได้ว่าผู้รับบริการส่วนใหญ่ไม่พึงพอใจส านักงานประกันสังคมจังหวัด 
ในเรื่องการให้บริการของเจ้าหน้าที่มากที่สุด (ร้อยละ 39.78) รองลงมาคือเรื่องกระบวนการหรือขั้นตอนในการ
ให้บริการ (ร้อยละ 31.80) และการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร (ร้อยละ 28.42) ส่วนส านักงานประกันสังคมจังหวัด 
(สาขา) ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ไม่พอใจเรื่องกระบวนการหรือขั้นตอนในการให้บริการมากที่สุด (ร้อยละ 36.15) 
รองลงมาคือเรื่องสิทธิประโยชน์ที่ได้รับ (ร้อยละ 32.22) และการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร (ร้อยละ 31.63) 
 

4) ระดับความผูกพันและเชื่อม่ันของผู้รับบริการต่อส านักงานประกันสังคม 
 จากผลการส ารวจความผูกพันและเชื่อมั่นของผู้รับบริการต่อส านักงานประกันสังคม พบว่าความ
ผูกพันของผู้รับบริการต่อส านักงานประกันสังคม ในภาพรวมมีคะแนนเฉลี่ยทุกระดับคะแนนในระดับมากที่ 3.93 
คะแนน (ร้อยละ 78.60) โดยผู้ตอบแบบส ารวจมีความพึงพอใจระดับมากที่สุดร้อยละ 26.57 และระดับมากร้อยละ 
46.57 ส่วนความเชื่อมั่นของผู้รับบริการต่อส านักงานประกันสังคม ในภาพรวมมีคะแนนเฉลี่ยทุกระดับคะแนน 
ในระดับมากที่ 3.95 คะแนน (ร้อยละ 79.00) โดยผู้ตอบแบบส ารวจมีความพึงพอใจระดับมากที่สุดร้อยละ 26.26 
และระดับมากร้อยละ 47.66 ซึ่งมีรายละเอียดของคะแนนความผูกพันและเชื่อมั่นของผู้รับบริการต่อส านักงาน
ประกันสังคมในแต่ละด้านตามที่ปรากฏในตารางที่ 4-27 ดังนี้ 
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ตารางท่ี 4-27: คะแนนความผูกพันและเชื่อม่ันของผู้รับบริการต่อส านักงานประกันสังคม 
รายการ อันดับ ความพึงพอใจ 

ภาพรวม* 
TOP 2 

Boxes** 
สัดส่วนคะแนนความผูกพันและเชื่อมั่น 

คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ มากท่ีสุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อยที่สุด 
1 

1. ด้านความผูกพันของผู้รับบริการต่อ สปส. 3.93 78.60 4.16 86.79 26.57 46.57 22.06 3.20 1.61 
1.1 ความสนใจท่ีจะสมัครเป็นสมาชิกต่อเน่ือง 1 4.03 80.60 4.35 90.76 30.71 47.67 17.34 2.51 1.77 
1.2 การบอกต่อให้ผู้ท่ีใกล้ชิด/รู้จัก สมัครสมาชิกประกันสังคมอย่างแน่นอน 2 3.96 79.20 4.12 85.96 27.17 47.09 21.50 2.71 1.52 
1.3 ความภาคภูมิใจในการเป็นสมาชิกประกันสังคมและจะบอกต่อถึงประสบการณ์

ด้านบวกจากการใช้บริการ สปส. ต่อผู้อื่น  
3 3.89 77.80 4.11 85.75 24.28 46.46 24.72 3.10 1.45 

1.4 การมีส่วนร่วมในการช่วยเผยแพร่การให้บริการของ สปส. รวมถึงกิจกรรมท่ี สปส.
จัดขึ้นต่อผู้ท่ีเกี่ยวข้องอย่างต่อเน่ือง 

4 3.85 77.00 4.07 84.91 24.12 45.05 24.66 4.48 1.69 

2. ด้านความเชื่อมั่นของผู้รับบริการต่อ สปส. 3.95 79.00 4.20 88.62 26.26 47.66 22.07 2.75 1.27 
2.1 หลักการของประกันสังคมเป็นสิ่งท่ีดี และ สปส.ด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 1 4.01 80.20 4.23 89.25 27.98 50.05 18.23 2.62 1.12 
2.2 การเป็นสมาชิกของ สปส. ได้รับประโยชน์อย่างเต็มท่ีโดยเชื่อมั่นว่า 

ไม่น่ามีมาตรการอื่นมาทดแทนได้เท่ากับสิทธิประโยชน์ท่ีได้รับอยู่ในปัจจุบัน 
3 3.93 78.60 4.18 88.20 25.95 46.14 23.86 2.78 1.28 

2.3 เชื่อว่า สปส. เป็นองค์กรท่ีดูแลสิทธิประโยชน์ของสมาชิกได้เป็นอย่างดี 4 3.92 78.40 4.17 87.98 25.40 46.80 23.68 2.81 1.31 
2.4 เชื่อมั่นว่า สปส. สามารถแก้ปัญหาให้กับสมาชิกได้อย่างยุติธรรม โปร่งใส  2 3.94 78.80 4.20 88.62 25.70 47.65 22.49 2.79 1.38 

 หมายเหตุ *เป็นคะแนนเฉลี่ยรวมทุกค่าคะแนน (เฉลี่ยคะแนนผูต้อบทุกค่าตั้งแต่ระดับน้อยท่ีสดุถึงระดับมากท่ีสดุ คือ ค่าคะแนนเฉลี่ย 1-5) 
    ** เป็นคะแนนเฉลี่ยรวม Top2Boxes (เฉลีย่คะแนนผู้ตอบมากถงึมากที่สุด คือค่าคะแนนเฉลีย่ 4-5) 
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 จากตารางที่ 4-27 จะเห็นได้ว่าด้านความผูกพันของผู้รับบริการต่อส านักงานประกันสังคม คะแนน
อันดับ 1 ที่ผู้ตอบแบบส ารวจมีความผูกพันต่อส านักงานประกันสังคม คือ ความสนใจที่จะสมัครเป็นสมาชิกต่อเนื่อง 
คะแนน 4.03 (ร้อยละ 80.60) อันดับ 2 คือ การบอกต่อให้ผู้ที่ใกล้ชิด/รู้จัก สมัครสมาชิกประกันสังคมอย่างแน่นอน 
คะแนน 3.96 (ร้อยละ 79.20) อันดับ 3 ความภาคภูมิใจในการเป็นสมาชิกประกันสังคมและจะบอกต่อ 
ถึงประสบการณ์ด้านบวกจากการใช้บริการส านักงานประกันสังคมต่อผู้อ่ืน คะแนน 3.89 (ร้อยละ 77.80) และ
อันดับ 4 การมีส่วนร่วมในการช่วยเผยแพร่การให้บริการของส านักงานประกันสังคม รวมถึงกิจกรรมที่ส านักงาน
ประกันสังคมจัดขึ้นต่อผู้ที่เกี่ยวข้อง คะแนน 3.85 (ร้อยละ 77.00)     
  
 ส่วนด้านความเชื่อมั่นของผู้รับบริการต่อส านักงานประกันสังคม คะแนนอันดับ 1 ที่ผู้ตอบแบบส ารวจ
มีความเชื่อมั่นต่อส านักงานประกันสังคม คือ หลักการประกันสังคมเป็นสิ่งที่ดี และส านักงานประกันสังคม.
ด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ คะแนน 4.01 (ร้อยละ 80.20) อันดับ 2 คือ เชื่อมั่นว่าส านักงานประกันสังคม 
สามารถแก้ปัญหาให้กับสมาชิกได้อย่างยุติธรรม โปร่งใส คะแนน 3.94 (ร้อยละ 78.80) อันดับ 3 คือ การเป็น
สมาชิกของส านักงานประกันสังคมได้รับประโยชน์อย่างเต็มที่ โดยเชื่อมั่นว่าไม่น่ามีมาตรการอ่ืนมาทดแทนได้
เท่ากับสิทธิประโยชน์ที่ได้รับอยู่ในปัจจุบัน คะแนน 3.93 (ร้อยละ 78.60) อันดับ 4 คือ เชื่อว่าส านักงานประกันสังคม
เป็นองค์กรที่ดูแลสิทธิประโยชน์ของสมาชิกได้เป็นอย่างดี คะแนน 3.92 (ร้อยละ 78.40) 
 

4.2.3 ผู้รับบริการ ณ โรงพยาบาล  
 
ในส่วนนี้ เป็นผลการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพันและความเชื่อมั่นของผู้รับบริการ

ที่มีการส ารวจ ณ โรงพยาบาลที่เป็นเครือข่ายและพันธมิตรของส านักงานประกันสังคม รวม 100 แห่ง มีจ านวน
ผู้ตอบแบบส ารวจรวมทั้งสิ้น 5,000 ราย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 
1) การรับรู้ด้านสิทธิประโยชน์ (ส ารวจ ณ โรงพยาบาล) 
ผลการส ารวจความพึงพอใจด้านการรับรู้สิทธิประโยชน์ทดแทนของกองทุนประกันสังคม พบว่า 

คะแนนเฉลี่ยทุกระดับคะแนนอยู่ในระดับมากที่ 3.87 คะแนน (ร้อยละ 77.40) โดยเป็นคะแนนความพึงพอใจ
ระดับมากที่สุดร้อยละ 30.22 และระดับมากร้อยละ 40.14 และเม่ือพิจารณาสิทธิประโยชน์ทดแทน 9 กรณี พบว่า 

- การรับรู้ที่ได้รับคะแนนเฉลี่ยทุกระดับคะแนนสูงกว่าคะแนนความพึงพอใจภาพรวม ได้แก่ 
กรณีเจ็บป่วย/ประสบอันตราย กรณีคลอดบุตร และกรณีสงเคราะห์บุตร ตามล าดับ   

- ส่วนการรับรู้ที่ได้รับคะแนนเฉลี่ยทุกระดับคะแนนเท่ากับคะแนนความพึงพอใจภาพรวม 
ได้แก่ กรณีบริการทันตกรรมประเภทใช้บริการส ารองจ่ายแล้วน ามาเบิก กรณีเงินทดแทนการ
ขาดรายได้กรณีเจ็บป่วย และกรณีรักษาพยาบาลที่ไม่ได้เข้าโรงพยาบาลตามบัตรประกันสังคม 
ตามล าดับ 

- ส าหรับการรับรู้ที่ได้รับคะแนนน้อยกว่าคะแนนความพึงพอใจภาพรวม ได้แก่ กรณีว่างงาน กรณี
เสียชีวิต กรณีชราภาพ และกรณีทุพพลภาพ ตามล าดับ  



รายงานฉบับสมบูรณ์ “โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563”    

 4-41 

ทั้งนี้ มีข้อสังเกตว่า การรับรู้สิทธิประโยชน์กองทุนประกันสังคมที่ส ารวจ ณ โรงพยาบาลมีคะแนน
ความพึงพอใจภาพรวมต่ ากว่าที่ส ารวจ ณ หน่วยบริการของส านักงานประกันสังคม อย่างไรก็ดี คะแนนความ 
พึงพอใจด้านการรับรู้สิทธิประโยชน์ที่มีอันดับคะแนนสูง 3 อันดับแรกของการส ารวจทั้งที่หน่วยบริการของ 
ส านักงานประกันสังคม และโรงพยาบาล เหมือนกัน คือ กรณีเจ็บป่วย/ประสบอันตราย กรณีคลอดบุตร และกรณี
สงเคราะห์บุตร ขณะที่กรณีที่ไม่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการรักษาพยาบาล เช่น กรณีว่างงาน ชราภาพ การส ารวจ ณ 
โรงพยาบาล มีคะแนนความพึงพอใจด้านการรับรู้ในอันดับท้ายๆและต่ ากว่าการส ารวจ ณ หน่วยบริการ ส านักงาน
ประกันสังคม 

ส่วนความพึงพอใจด้านการรับรู้สิทธิประโยชน์ทดแทนของกองทุนเงินทดแทน พบว่า คะแนน 
เฉลี่ยทุกระดับคะแนนอยู่ในระดับมากที่ 3.84 คะแนน (ร้อยละ 76.80) โดยเป็นคะแนนในระดับมากที่สุดร้อยละ 
28.59 และระดับมากร้อยละ 40.89 เมื่อพิจารณาสิทธิประโยชน์ทดแทน 4 กรณี พบว่า 

- การรับรู้ที่มีคะแนนเฉลี่ยทุกระดับคะแนนสูงกว่าคะแนนความพึงพอใจภาพรวม ได้แก่ กรณี
เจ็บป่วย/ประสบอันตราย (ค่ารักษาพยาบาล/เงินทดแทนกรณีหยุดงาน)  

- ส่วนการรับรู้ที่มีคะแนนน้อยกว่าคะแนนภาพรวม ได้แก่ กรณีเสียชีวิต/สูญหาย กรณีสูญเสีย
อวัยวะ/สูญเสียสมรรถภาพของอวัยวะ และกรณีทุพลภาพ ตามล าดับ ซ่ึงการรับรู้สิทธิประโยชน์ที่ได้รับคะแนน
ความพึงพอใจน้อยกว่าค่าเฉลี่ยภาพรวม ควรจะเป็นประเด็นเร่งด่วนที่ส านักงานประกันสังคม ต้องให้
ความส าคัญในการพัฒนาการให้ความรู้แก่ผู้ประกันตนให้มากยิ่งข้ึนในอนาคต  

 
ทั้งนี้ มีข้อสังเกตว่า หากพิจารณาค่าเฉลี่ยทุกระดับคะแนนของการรับรู้สิทธิประโยชน์ของทั้ง  

2 กองทุน พบว่าการรับรู้สิทธิประโยชน์ของกองทุนประกันสังคมมีคะแนนความพึงพอใจภาพรวมสูงกว่ากองทุน 
เงินทดแทน และกรณีการรับรู้สิทธิประโยชน์ด้านการเจ็บป่วยมีคะแนนสูงเป็นอันดับแรกทั้ง 2 กองทุน 
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ตารางท่ี 4-28: ความพึงพอใจการรับรู้ด้านสิทธิประโยชน์ของกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน ของโรงพยาบาล 
รายการ อันดับ ความพึงพอใจ 

ภาพรวม* 
TOP 2 

Boxes** 
สัดส่วนคะแนนความพึงพอใจ 

คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ มากท่ีสุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อยที่สุด 
1 

ภาพรวมการรับรู้สิทธิทั้ง 2 กองทุน 3.86 77.20 4.15 87.77 29.41 40.52 20.56 5.41 4.13 
1. สิทธิประโยชน์ทดแทน (กองทุนประกันสังคม)  3.87 77.40 4.14 87.56 30.22 40.14 20.56 4.95 4.13 

1.1 กรณีเจ็บป่วย/ประสบอันตราย (มาตรา 33, 39, 40) 1 4.03 80.60 4.34 91.79 35.50 40.64 18.05 3.30 2.51 
1.2 บริการทันตกรรม ประเภทใช้บริการส ารองจ่ายแล้วน ามาเบิก 

(มาตรา 33, 39) 
4 3.87 77.40 4.03 85.23 29.60 41.01 20.66 4.64 4.08 

1.3 ทุพพลภาพ (มาตรา 33, 39, 40) 9 3.80 76.00 4.11 86.92 26.69 40.57 23.07 5.33 4.35 
1.4 คลอดบุตร (มาตรา 33, 39) 2 3.92 78.40 4.15 87.77 31.16 41.67 19.21 4.30 3.67 
1.5 สงเคราะห์บุตร (มาตรา 33, 39, 40) 3 3.91 78.20 4.13 87.34 31.58 39.95 19.87 4.66 3.93 
1.6 ชราภาพ (มาตรา 33, 39, 40) 8 3.81 76.20 4.09 86.50 27.95 39.92 21.68 5.78 4.67 
1.7 เสียชีวิต (มาตรา 33, 39,40) 7 3.82 76.40 4.08 86.29 28.95 39.13 21.66 5.62 4.64 
1.8 ว่างงาน (มาตรา 33) 6 3.83 76.60 4.21 89.04 29.45 39.06 21.36 5.45 4.68 
1.9 เงินทดแทนการขาดรายได้กรณีเจ็บป่วย และค่ารักษาพยาบาล

กรณีไม่ได้เข้า โรงพยาบาลตามบัตรประกันสังคม 
4 3.87 77.40 4.13 87.34 31.09 39.27 19.50 5.51 4.63 

2. สิทธิประโยชน์ทดแทน (กองทุนเงินทดแทน)   3.84 76.80 4.15 87.77 28.59 40.89 20.55 5.86 4.12 
2.1 เจ็บป่วย/ประสบอันตราย (ค่ารักษาพยาบาล/เงินทดแทนกรณี

หยุดงาน) 
1 3.93 78.60 4.22 89.25 32.03 40.49 19.18 5.17 3.14 

2.2 เสียชีวิต/สูญหาย 2 3.82 76.40 4.14 87.56 27.30 41.91 20.44 6.06 4.29 
2.3 ทุพพลภาพ   4 3.80 76.00 4.13 87.34 27.00 41.33 21.29 5.84 4.54 
2.4 สูญเสียอวัยวะ/สูญเสียสมรรถภาพของอวัยวะ 3 3.81 76.20 4.11 86.92 28.04 39.82 21.27 6.36 4.51 

หมายเหตุ *เป็นคะแนนเฉลี่ยรวมทุกค่าคะแนน (เฉลี่ยคะแนนผูต้อบทุกค่าตั้งแต่ระดับน้อยท่ีสดุถึงระดับมากท่ีสดุ คือ ค่าคะแนนเฉลี่ย 1-5) 
    ** เป็นคะแนนเฉลี่ยรวม Top2Boxes (เฉลีย่คะแนนผู้ตอบมากถงึมากที่สุด คือค่าคะแนนเฉลีย่ 4-5) 
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 ความพึงพอใจการรับรู้ด้านสิทธิประโยชน์ของกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทนของ
ผู้รับบริการ ณ โรงพยาบาลในภาพรวม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อสิทธิประโยชน์ทดแทน (กองทุน
ประกันสังคม) มีความพึงพอใจระดับมากที่คะแนน 3.87 (ร้อยละ 77.40) และมีความพึงพอใจสิทธิประโยชน์ทดแทน 
(กองทุนเงินทดแทน) ระดับมากที่คะแนน 3.84 (ร้อยละ 76.80) โดยภาพรวมการรับรู้สิทธิประโยชน์ทั้ง 2 กองทุนมี
คะแนนระดับมาก 3.86 คะแนน (ร้อยละ 77.20)   
 

2) ความพึงพอใจในการให้บริการของส านักงานประกันสังคม (ส ารวจ ณ โรงพยาบาล) 
ผลการส ารวจความพึงพอใจด้านการให้บริการของส านักงานประกันสังคมที่ส ารวจ ณ โรงพยาบาล 

ใน 5 ด้านหลัก พบว่า คะแนนความพึงพอใจของบริการทั้ง 5 ด้าน ของผู้ตอบแบบส ารวจเฉลี่ยทุกระดับคะแนนอยู่
ในระดับมากที่ 3.83 คะแนน (ร้อยละ 76.60) ซึ่งเมื่อพิจารณาคะแนนความพึงพอใจแต่ละด้าน พบว่าทุกด้าน 
มีคะแนนความพึงพอใจในระดับมาก ซึ่งเรียงจากคะแนนสูงที่สุดถึงน้อยที่สุด ดังนี้  

- ด้านการให้บริการทางการเงิน (ผ่านธนาคาร) คะแนน 4.01 (ร้อยละ 80.20)  
- ด้านการให้บริการทางการแพทย์ คะแนน 3.89 (ร้อยละ 77.80)  
- ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ คะแนน 3.81 (ร้อยละ 76.20)  
- ด้านการให้บริการทั่วไป คะแนน 3.78 (ร้อยละ 75.60)  
- ด้านการให้บริการข้อมูล/การประชาสัมพันธ์ คะแนน 3.65 (ร้อยละ 73.00) 
(รายละเอียดดังปรากฏในตารางที่ 4-29) 
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ตารางท่ี 4-29: ระดับความพึงพอใจ ในการให้บริการของส านักงานประกันสังคม (ส ารวจ ณ โรงพยาบาล) 

รายการ อันดับ 

ความพึงพอใจ 
ในภาพรวม* 

TOP 2 
Boxes** 

สัดส่วนคะแนนความพึงพอใจ 

คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ มากท่ีสุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อยที่สุด 
1 

ภาพรวมทั้ง 5 ด้าน 3.83 76.60 4.05 85.33 26.70 40.53 24.01 6.66 2.11 
1. ด้านการให้บริการทางการเงิน(ผ่านธนาคาร) 1 4.01 80.20 4.29 90.39 31.50 43.69 19.59 4.17 1.05 

1.1 จ านวนหน่วยบริการในการช าระเงินผ่านธนาคารเพียงพอ  1 4.06 81.20 4.35 91.65 32.92 45.50 17.18 3.12 1.28 
1.2 ระยะเวลาและความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการของธนาคารท่ีใช้บริการ

ช าระเงิน 
3 4.01 

80.20 
4.33 91.23 30.84 45.20 19.30 3.56 1.11 

1.3 วิธีการ/กระบวนการในการให้บริการของธนาคารไม่ยุ่งยากซับซ้อน 2 4.02 80.40 4.30 90.60 30.87 45.70 18.39 4.19 0.84 
1.4 จ านวนหน่วยบริการ มีให้เลือกใช้บริการในการช าระเงินได้อย่างสะดวกและท่ัวถึง 3 4.01 80.20 4.32 91.02 32.51 41.79 20.77 3.81 1.11 
1.5 ระยะเวลาและความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการของหน่วยบริการต่างๆ   5 3.96 79.20 4.22 88.91 30.30 42.47 21.39 4.79 1.04 
1.6 วิธีการ/กระบวนการในการให้บริการของหน่วยบริการต่างๆ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 4 3.97 79.40 4.19 88.28 31.53 41.49 20.53 5.53 0.92 

2. ด้านการให้บริการทางการแพทย์ 2 3.89 77.80 4.14 87.23 27.66 42.40 22.96 5.60 1.38 
2.1 ความเพียงพอของจ านวนสถานพยาบาลท่ีให้ผู้ประกันตนเลือก 3 3.89 77.80 4.13 87.02 28.45 41.03 22.84 5.94 1.74 
2.2 คุณภาพของการดูแลรักษาพยาบาล 2 3.92 78.40 4.21 88.70 26.77 45.42 22.32 4.45 1.03 
2.3 สถานท่ีและสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการเหมาะสม 3 3.89 77.80 4.13 87.02 27.23 41.81 24.84 5.10 1.03 
2.4 การเข้ารับการรักษาโดยสถานพยาบาลไม่เรียกเก็บค่าใช้จ่าย 1 3.99 79.80 4.17 87.86 31.68 42.13 20.13 5.42 0.65 
2.5 ระยะเวลาในการให้บริการเหมาะสม 4 3.78 75.60 4.06 85.54 24.19 41.61 24.65 7.10 2.45 

3. ด้านบริการผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 3 3.81 76.20 4.07 85.75 28.45 38.84 20.29 10.02 2.41 
3.1 การขึ้นทะเบียนผู้ประกันตน/การส่งข้อมูลเงินสมทบผ่านระบบอินเทอร์เน็ต  1 3.94 78.80 4.12 86.80 31.33 44.58 12.05 10.84 1.20 
3.2 การช าระเงินสมทบผ่านระบบ e-Payment  2 3.87 77.40 4.09 86.17 31.33 39.76 14.46 13.25 1.20 
3.3 การพิมพ์ใบเสร็จรับเงินผ่านระบบ e-Receipt 4 3.68 73.60 4.01 84.49 25.14 33.33 29.71 8.38 3.43 
3.4 การใช้งานระบบสมาชิกเว็บไซต์ของ สปส. 3 3.74 74.80 4.07 85.75 26.00 37.68 24.93 7.59 3.80 
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ตารางท่ี 4-29: ระดับความพึงพอใจ ในการให้บริการของ ส านักงานประกันสังคม (ส ารวจ ณ โรงพยาบาล) (ต่อ) 

รายการ อันดับ 

ความพึงพอใจ 
ในภาพรวม* 

TOP 2 
Boxes** 

สัดส่วนคะแนนความพึงพอใจ 

คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ มากท่ีสุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อยที่สุด 
1 

4. ด้านการให้บริการข้อมูล/การประชาสัมพันธ์ 5 3.65 73.00 3.81 80.27 22.39 37.17 27.87 8.03 4.55 
4.1 เว็บไซต์ของส านักงานประกันสังคม  1 3.80 76.00 3.89 81.96 29.29 36.73 23.06 6.53 4.39 
4.2 Mobile Application 4 3.68 73.60 3.85 81.12 27.02 32.90 25.93 9.48 4.68 
4.3 Facebook ของส านักงานประกันสังคม 2 3.71 74.20 3.90 82.17 25.24 36.51 26.22 7.91 4.12 
4.4 การขึ้นทะเบียนผู้ประกันตน มาตรา 40 ผ่านช่องทางต่างๆ  2 3.71 74.20 3.88 81.75 24.91 37.54 25.74 6.79 5.01 
4.5 การประชาสัมพันธ์ของ สปส. 5 3.58 71.60 3.76 79.22 19.67 36.12 31.45 7.89 4.87 
4.6 สปส. มีส่ือในการเผยแพร่ข้อมูลหลายช่องทาง 5 3.58 75.60 3.77 79.43 18.89 37.78 30.09 8.47 4.77 
4.7 มีการสื่อสารให้สมาชิกรับทราบเกี่ยวกับข้อมูลท่ีจ าเป็น 7 3.56 75.60 3.71 78.17 16.55 40.41 30.19 8.28 4.58 
4.8 สามารถเข้าถึงข้อมูลได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความต้องการใช้ประโยชน์ 5 3.58 75.60 3.75 79.01 17.53 39.34 30.28 8.86 3.99 

5. ด้านการให้บริการท่ัวไป 4 3.78 75.60 3.95 83.22 23.48 40.55 29.32 5.48 1.14 
5.1 สิ่งอ านวยความสะดวก  3 3.78 75.60 3.95 83.22 22.59 40.70 29.36 6.13 1.22 

5.1.1 ความเหมาะสมและความพร้อมของสถานท่ีในการให้บริการ  1 3.78 75.60 3.98 83.85 22.98 40.02 29.70 6.13 1.17 
5.1.2 เครื่องมือ/อุปกรณ์ในการให้บริการมีความพร้อมและเพียงพอต่อการให้บริการ 2 3.77 75.40 3.91 82.38 22.20 41.38 29.02 6.13 1.27 

5.2 การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 1 3.83 76.60 3.99 84.07 24.69 40.42 28.99 4.58 1.27 
5.2.1 การอ านวยความสะดวกและเต็มใจให้บริการของเจ้าหน้าท่ี   1 3.89 77.80 4.09 86.17 26.78 41.38 26.48 4.38 0.97 
5.2.2 เจ้าหน้าท่ีมีอัธยาศัยดี มีการให้ค าแนะน า และสุภาพเรียบร้อย   3 3.79 75.80 3.87 81.54 23.37 39.37 30.67 4.87 1.46 
5.2.3 ความรวดเร็วและคล่องตัวในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี 3 3.79 75.80 3.89 81.96 23.37 39.63 30.67 4.87 1.46 
5.2.4 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ  2 3.85 77.00 4.10 86.38 25.22 41.29 28.14 4.19 1.17 

5.3 กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 2 3.80 76.00 4.05 85.33 23.18 40.53 29.60 5.75 0.95 
5.3.1 มีความชัดเจนของขอ้มูลการสื่อสาร  1 3.83 76.60 4.15 87.44 23.47 43.33 26.48 5.74 0.97 
5.3.2 ขั้นตอนการใช้บรกิารมีความคล่องตัวและไม่ยุ่งยากซับซ้อน 2 3.81 76.20 4.12 86.80 22.98 41.97 28.92 5.26 0.88 
5.3.3 ระยะเวลาในการให้บริการต่างๆ มีความเหมาะสม   4 3.74 74.80 3.87 81.54 22.69 36.81 32.81 6.72 0.97 
5.3.4 มีความโปร่งใส/เป็นธรรมในการให้บริการ   3 3.80 76.00 4.07 85.75 23.56 40.02 30.19 5.26 0.97 
หมายเหตุ *เป็นคะแนนเฉลี่ยรวมทุกค่าคะแนน (เฉลี่ยคะแนนผูต้อบทุกค่าตั้งแต่ระดับน้อยท่ีสดุถึงระดับมากท่ีสดุ คือ ค่าคะแนนเฉลี่ย 1-5) 
    ** เป็นคะแนนเฉลี่ยรวม Top2Boxes (เฉลีย่คะแนนผู้ตอบมากถงึมากที่สุด คือค่าคะแนนเฉลีย่ 4-5) 
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 จากตารางที่ 4-29 มีข้อสังเกตว่าหากพิจารณาเฉพาะการให้บริการหลักโดยตรงของส านักงาน
ประกันสังคม (ไม่รวมด้านบริการทางการเงินผ่านธนาคาร และบริการทางการแพทย์ ) ด้านการให้บริการทั่วไปที่
เกี่ยวข้องโดยตรงกับหน่วยบริการระดับปฏิบัตินับเป็นจุดแข็งของหน่วยงาน  โดยคะแนนความพึงพอใจด้านการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่มีคะแนนเฉลี่ยทุกระดับคะแนนสูงสุด ได้แก่ 
 - การอ านวยความสะดวกและเต็มใจให้บริการของเจ้าหน้าที่ได้รับคะแนนความพึงพอใจในระดับ
มาก รองลงมา คือ ความรู้ความสามารถในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยดี มีการให้ค าแนะน า
และสุภาพเรียบร้อย และความรวดเร็วคล่องตัวในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่มีคะแนนเท่ากัน ตามล าดับ  
 - ส่วนด้านการบริการทั่วไปที่มีคะแนนความพึงพอใจในล าดับรองลงมา คือ กระบวนการขั้นตอน
การให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก ตามล าดับ  
 ส าหรับจุดด้อยที่น่าจะมีผลต่อคะแนนความพึงพอใจภาพรวมในปี 2563 คือ ด้านการให้บริการ/
ข้อมูลการประชาสัมพันธ์ (คะแนน 3.65) ซึ่งเป็นบริการด้านที่ได้รับคะแนนต่ ากว่าทุกด้านทั้งการส ารวจ ณ 
หน่วยบริการ ส านักงานประกันสังคม และ ณ โรงพยาบาล 
 

3) ระดับความไม่พึงพอใจในการให้บริการ (ส ารวจ ณ โรงพยาบาล) 
 ผลการส ารวจความไม่พึงพอใจ/ปัญหาอุปสรรคในการให้บริการของส านักงานประกันสังคมที่ส ารวจ ณ 
โรงพยาบาล ใน 6 ประเด็นหลัก ได้แก่ การให้บริการของเจ้าหน้าที่ กระบวนการ/ขั้นตอนในการให้บริการ สิ่งอ านวยความ
สะดวกในการเข้าถึงบริการ การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร คุณภาพการให้บริการ และสิทธิประโยชน์ที่ได้รับ พบว่า 3 
อันดับแรกที่ผู้รับบริการมีความไม่พึงพอใจมากท่ีสุดต่อบริการส านักงานประกันสังคมในภาพรวม ได้แก่  
 อันดับ 1 คือ สิทธิประโยชน์ที่ได้รับ คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 37.39 ของผู้ตอบไม่พึงพอใจทั้งหมด  
 อันดับ 2 คือ การให้บริการของเจ้าหน้าที่ คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 35.65 ของผู้ตอบ 
ไม่พึงพอใจทั้งหมด 
 อันดับ 3 คือ การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 26.96 ของผู้ตอบ 
ไม่พึงพอใจทั้งหมด 
  (รายละเอียดตามตารางที่ 4-30) 
 

ตารางท่ี 4-30: อันดับความไม่พึงพอใจในการให้บริการ 3 อันดับแรก ที่ส ารวจ ณ โรงพยาบาล 
ส ารวจ ณ โรงพยาบาล 

1. สิทธิประโยชน์ที่ได้รับ 37.39% 

2. การให้บริการของเจ้าหน้าที่ 35.65% 

3. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 26.96% 
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5) ระดับความผูกพันและเชื่อม่ันของผู้มารับบริการต่อส านักงานประกันสังคม (ส ารวจ ณ 
โรงพยาบาล) 

 จากผลการส ารวจความผูกพันและเชื่อมั่นของผู้รับบริการต่อส านักงานประกันสังคมที่ส ารวจ ณ 
โรงพยาบาล พบว่าความผูกพันของผู้รับบริการต่อส านักงานประกันสังคมในภาพรวมมีคะแนนเฉลี่ยทุกระดับ
คะแนนในระดับมากที่ 3.87 คะแนน (ร้อยละ 77.40) โดยผู้ตอบแบบส ารวจมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด 
ร้อยละ 24.83 และระดับมากร้อยละ 45.79 ส่วนความเชื่อมั่นของผู้รับบริการต่อส านักงานประกันสังคม  
ในภาพรวมมีคะแนนเฉลี่ยทุกระดับคะแนนในระดับมากที่ 3.88 คะแนน (ร้อยละ 77.60) โดยผู้ตอบแบบส ารวจ 
มีความพึงพอใจระดับมากที่สุดร้อยละ 25.12 และระดับมากร้อยละ 46.40 ซึ่งมีรายละเอียดของคะแนน 
ความผูกพันและเชื่อมั่นของผู้รับบริการต่อส านักงานประกันสังคมในแต่ละด้านตามที่ปรากฏในตารางที่ 4-31 
ดังนี้ 
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ตารางท่ี 4-31: คะแนนความผูกพันและความเชื่อม่ันของผู้มารับบริการ (ส ารวจ ณ โรงพยาบาล) 
รายการ อันดับ ความพึงพอใจ 

ในภาพรวม* 
TOP 2 
Box** 

สัดส่วนคะแนนความผูกพันและเชื่อมั่น 

คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ มากท่ีสุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อยที่สุด 
1 

1. ด้านความผูกพันของผู้รับบริการต่อ สปส. 3.87 77.40 4.22 88.05 24.83 45.79 22.52 5.14 1.73 
1.1 กรณีท่ีท่านลาออกจากที่ท างานเดิม/บริษัท ท่านคิดว่ามีความสนใจท่ีจะ

สมัครเป็นสมาชิกต่อเน่ือง 
1 3.94 78.80 4.24 88.47 29.70 42.94 20.84 4.77 1.75 

1.2 ท่านคิดว่าท่านจะบอกต่อให้ผู้ท่ีท่านใกล้ชิด/รู้จัก สมัครสมาชิก
ประกันสังคมอย่างแน่นอน 

2 3.90 78.00 4.27 89.10 25.12 47.32 21.13 4.87 1.56 

1.3 ท่านมีความภาคภูมิใจในการเป็นสมาชิกประกันสังคมและจะบอกต่อถึง
ประสบการณ์ด้านบวกจากการใช้บริการ สปส. ต่อผู้อื่น  

3 3.83 76.60 4.19 87.43 21.71 47.91 23.66 4.97 1.75 

1.4 ท่านคิดว่าท่านจะมีส่วนร่วมในการช่วยเผยแพร่การให้บริการของ สปส. 
รวมถึงกิจกรรมท่ี สปส.จัดขึ้นต่อผู้ท่ีเกี่ยวข้องอย่างต่อเนื่อง 

4 3.81 76.20 4.18 87.22 22.78 44.99 24.44 5.94 1.85 

2. ด้านความเชื่อมั่นของผู้รับบริการต่อ สปส. 3.88 77.60 4.29 90.52 25.12 46.40 21.57 5.41 1.51 
2.1 ท่านคิดว่าหลักการของประกันสังคมเป็นสิ่งท่ีดี และ สปส.ด าเนินการได้

อย่างมีประสิทธิภาพ 
1 3.92 78.40 4.32 91.15 27.26 44.79 21.42 5.36 1.17 

2.2 การเป็นสมาชิกของ สปส. ท าให้ท่านได้รับประโยชน์อย่างเต็มท่ีโดย
เชื่อมั่นว่าไม่น่ามีมาตรการอื่นมาทดแทนได้เท่ากับสิทธิประโยชน์ท่ีท่านได้รับอยู่ใน
ปัจจุบัน 

2 3.87 77.40 4.28 90.30 24.34 47.52 20.93 5.55 1.66 

2.3 ท่านเชื่อว่า สปส. เป็นองค์กรท่ีดูแลสิทธิประโยชน์ของสมาชิกได้เป็น
อย่างดี   

3 3.86 77.20 4.27 90.09 24.44 45.76 23.08 5.26 1.46 

2.4 ท่านเชื่อมั่นว่า สปส. สามารถแก้ปัญหาให้กับสมาชิกได้อย่างยุติธรรม 
โปร่งใส (เช่นให้ความส าคัญกับสมาชิกทุกกลุ่มเป้าหมายอย่างเท่าเทียมกัน ไม่
เลือกปฏิบัติ และรักษาผลประโยชน์ของสมาชิกทุกกลุ่มตามหลักการประกันสังคม
อย่างเหมาะสมตามหลักการท่ีถูกต้อง) 

2 3.87 77.40 4.30 90.73 24.44 47.52 20.84 5.45 1.75 

หมายเหตุ *เป็นคะแนนเฉลี่ยรวมทุกค่าคะแนน (เฉลี่ยคะแนนผูต้อบทุกค่าตั้งแต่ระดับน้อยท่ีสดุถึงระดับมากท่ีสดุ คือ ค่าคะแนนเฉลี่ย 1-5) 
    ** เป็นคะแนนเฉลี่ยรวม Top2Boxes (เฉลีย่คะแนนผู้ตอบมากถงึมากที่สุด คือค่าคะแนนเฉลีย่ 4-5) 
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 จากตารางที่ 4-31 จะเห็นได้ว่าผู้ตอบแบบส ารวจมีความผูกพันต่อส านักงานประกันสังคม 
ในระดับมาก โดยมีคะแนนความผูกพัน 3 อันดับแรก ได้แก่  
 อันดับ 1  คือ ความสนใจที่จะสมัครเป็นสมาชิกต่อเนื่อง คะแนน 3.94 (ร้อยละ 78.80)  
 อันดับ 2 คือ การบอกต่อให้ผู้ที่ใกล้ชิด/รู้จัก สมัครสมาชิกประกันสังคมอย่างแน่นอน คะแนน 
3.90 (ร้อยละ 78.00)  
 อันดับ 3 คือ ความภาคภูมิใจในการเป็นสมาชิกประกันสังคมและจะบอกต่อถึงประสบการณ์ 
ด้านบวกจากการใช้บริการส านักงานประกันสังคมต่อผู้อ่ืน คะแนน 3.83 (ร้อยละ 76.60) 
   
 ส่วนด้านความเชื่อมั่นของผู้รับบริการต่อ ส านักงานประกันสังคม ผู้ตอบแบบส ารวจมีความเชื่อมั่น
ต่อส านักงานประกันสังคม 3 อันดับแรก ได้แก่ 
 อันดับ 1 คือ หลักการประกันสังคมเป็นสิ่งที่ดี และส านักงานประกันสังคมด าเนินการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ คะแนน 3.92 (ร้อยละ 78.40) 
  อันดับ 2 คือ เชื่อมั่นว่าส านักงานประกันสังคมสามารถแก้ปัญหาให้กับสมาชิกได้อย่างยุติธรรม 
โปร่งใส ซึ่งมีคะแนนเท่ากับการเป็นสมาชิกของประกันสังคม ได้รับประโยชน์อย่างเต็มที่ โดยเชื่อมั่นว่าไม่น่ามี
มาตรการอื่นมาทดแทนได้เท่ากับสิทธิประโยชน์ที่ได้รับอยู่ในปัจจุบัน คะแนน 3.87 (ร้อยละ 77.40)  
 อันดับ 3 คือ เชื่อว่าส านักงานประกันสังคมเป็นองค์กรที่ดูแลสิทธิประโยชน์ของสมาชิกได้เป็น
อย่างดี คะแนน 3.86 (ร้อยละ 77.20) 
 

4.2.4 ผู้รับบริการศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน  
การส ารวจความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ความผูกพันและความเชื่อมั่นของผู้รับบริการศูนย์ฟ้ืนฟู

สมรรถภาพคนงาน ก าหนดกลุ่มเป้าหมายในการส ารวจผู้รับบริการทั้งสิ้น 5 แห่งๆละ 20 ราย รวม 100 ราย  
ซึ่งส ารวจได้ 102 ราย ผลการส ารวจมีรายละเอียด ดังนี้ 

1) ความพึงพอใจในการใช้บริการของศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน 
การส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการของผู้รับบริการรวมทั้งสิ้น 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการ

ให้บริการทั่วไป ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก/การให้บริการของเจ้าหน้าที่ศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน และ 
ด้านคุณภาพกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ซึ่งผลการส ารวจ พบว่าภาพรวมการให้บริการทั้ง 3 ด้าน มีค่าเฉลี่ย
ภาพรวมทุกระดับคะแนนที่ระดับมากท่ีสุด 4.41 คะแนน (ร้อยละ 88.20) มีรายละเอียด ดังนี้ 
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ตารางท่ี 4-32: ระดับความพึงพอใจ ในการให้บริการของผู้รับบริการของศูนย์ฟ้ืนฟู 
รายการ อันดับ ความพึงพอใจ  

ในภาพรวม* 
TOP 2 

Boxes** 
สัดส่วนคะแนนความพึงพอใจ 

คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ มากท่ีสุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อยที่สุด 
1 

ภาพรวมการการให้บริการ 4.41 88.20 4.70 94.28 54.76 33.35 10.86 0.77 0.25 
1. ด้านการให้บริการท่ัวไป 2 4.41 88.20 4.70 94.28 55.69 31.26 12.24 0.20 0.60 

1.1 การให้บริการของศูนย์ฟื้นฟูในภาพรวม 2 4.46 89.20 4.75 95.28 56.86 32.35 10.78 0 0 
1.2 คุณภาพของการให้บริการฟื้นฟูด้านการแพทย์ 1 4.51 90.20 4.82 96.69 62.00 27.00 11.00 0 0 
1.3 คุณภาพของการให้บริการฟื้นฟูด้านอาชีพ   5 4.34 86.80 4.64 93.08 55.00 29.00 13.00 1.00 2.00 
1.4 คุณภาพของการให้บริการฟื้นฟูด้านจิตใจ  4 4.36 87.20 4.67 93.68 54.08 29.59 15.31 0 1.02 
1.5 คุณภาพการให้บริการฟื้นฟูด้านสังคม   3 4.39 87.80 4.71 94.48 50.51 38.38 11.11 0 0 

2. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก/การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีศูนย์ฟื้นฟู 1 4.46 89.20 4.72 94.68 59.31 29.08 10.29 1.14 0.16 
2.1 การอ านวยความสะดวกและเต็มใจให้บริการของเจ้าหน้าท่ี   3 4.47 89.40 4.76 95.48 61.76 25.49 10.78 1.96 0 
2.2 เจ้าหน้าท่ีมีอัธยาศัยดี มีการให้ค าแนะน า และสุภาพเรียบร้อย   3 4.47 89.40 4.79 96.09 61.76 25.49 10.78 1.96 0 
2.3 ความรวดเร็วและคล่องตัวในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี 5 4.35 87.00 4.69 94.08 53.92 30.39 13.73 0.98 0.98 
2.4 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ  4 4.38 87.60 4.62 92.68 54.90 30.39 12.75 1.96 0 
2.5 ความเหมาะสมและความพร้อมของสถานท่ีในการให้บริการ  1 4.62 92.40 4.80 96.29 67.65 26.47 5.88 0 0 
2.6 เครื่องมือ/อุปกรณ์ในการให้บริการมีความพร้อมและเพียงพอ

ต่อการให้บริการ  
2 4.48 89.60 4.66 93.48 55.88 36.27 7.84 0 0 

3. ด้านคุณภาพของกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 3 4.37 87.40 4.65 93.28 49.27 39.71 10.05 0.98 0.00 
3.1 มีความชัดเจนของข้อมูลการสื่อสาร  2 4.35 87.00 4.61 92.47 47.06 41.18 11.76 0 0 
3.2 ขั้นตอนการใช้บริการมีความคล่องตัวและไม่ยุ่งยากซับซ้อน 1 4.39 87.80 4.64 93.08 50.98 38.24 9.80 0.98 0 
3.3 ระยะเวลาในการให้บริการต่างๆ มีความเหมาะสม   2 4.35 87.00 4.63 92.88 50.00 36.27 12.75 0.98 0 
3.4 มีความโปร่งใส/เป็นธรรมในการให้บริการ   1 4.39 87.80 4.70 94.28 49.02 43.14 5.88 1.96 0 

หมายเหตุ *เป็นคะแนนเฉลี่ยรวมทุกค่าคะแนน (เฉลี่ยคะแนนผูต้อบทุกค่าตั้งแต่ระดับน้อยท่ีสดุถึงระดับมากท่ีสดุ คือ ค่าคะแนนเฉลี่ย 1-5) 
    ** เป็นคะแนนเฉลี่ยรวม Top2Boxes (เฉลีย่คะแนนผู้ตอบมากถงึมากที่สุด คือค่าคะแนนเฉลีย่ 4-5) 
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 ความพึงพอใจในการให้บริการของศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงานของผู้รับบริการในภาพรวม 
พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ เรียงตามล าดับคะแนน ดังนี้ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก/การให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน มีระดับความพึงพอใจเฉลี่ยทุกระดับคะแนน 4.46 คะแนน (ร้อยละ 89.20) 
ด้านการให้บริการทั่วไป มีระดับความพึงพอใจเฉลี่ยทุกระดับคะแนน 4.41 (ร้อยละ 88.20) และด้านคุณภาพของ
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีระดับความพึงพอใจเฉลี่ยทุกระดับคะแนน 4.37 คะแนน (ร้อยละ 87.40)  
 

2) ระดับความไม่พึงพอใจ ในการให้บริการของศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน 
 ไม่พบปัญหา โดยผู้ตอบแบบส ารวจทั้ง 102 ราย ไม่ได้ระบุประเด็นที่ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ
ของแต่ละศูนย์ ทั้งท่ีศูนย์ฟ้ืนฟูฯเชียงใหม่ ขอนแก่น ปทุมธานี ระยอง และสงขลา 
 

3) การยกระดับคุณภาพชีวิตของผู้ได้รับการฟื้นฟูจากศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงานของ
ส านักงานประกันสังคม 

จากการส ารวจคุณภาพชีวิตของผู้ได้รับการฟ้ืนฟูจากศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงานของส านักงานประกันสังคมว่ามี
ระดับคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นหรือไม่ ใช้วิธีการส ารวจความพึงพอใจต่อคุณภาพชีวิตก่อนการเข้ารับการฟ้ืนฟูเทียบกับ
ความพึงพอใจหลังการเข้ารับการฟ้ืนฟู ซึ่งผลการส ารวจ พบว่า หลังเข้ารับการฟ้ืนฟูผู้รับบริการที่ศูนย์ฟ้ืนฟู
สมรรถภาพคนงานมีความพึงพอใจสูงขึ้นกว่าตอนก่อนเข้ารับการฟ้ืนฟูอย่างมาก จากคะแนนความพึงพอใจก่อน
การเข้ารับการฟ้ืนฟูที่อยู่ระดับปานกลาง มีคะแนนเฉลี่ยทุกระดับคะแนนที่ 2.70 (ร้อยละ 54.00) เพ่ิมข้ึนอย่างมาก
เป็นคะแนนเฉลี่ยทุกระดับคะแนนที่ 4.21 (ร้อยละ 84.20) ตามรายละเอียดดังนี้ 
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ตารางท่ี 4-33: ระดับความพึงพอใจก่อนและหลังการเข้ารับการฟื้นฟู 
รายการ อนัดับ ความพึงพอใจ 

ในภาพรวม* 
TOP 2 

Boxes** 
สัดส่วนคะแนนความพึงพอใจ 

คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ มากท่ีสุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อยที่สุด 
1 

การยกระดับคุณภาพชีวิตของผู้ได้รับการฟื้นฟูจากศูนย์ฟื้นฟูของ สปส. 
1. ความพึงพอใจต่อคุณภาพชีวิต (ก่อนเข้ารับการฟื้นฟู)  2.70 54.00 2.66 53.36 9.21 12.35 35.49 24.90 18.04 

1.1 สุขภาพกายสมบูรณ์แข็งแรง  3 2.73 54.60 2.70 54.16 8.82 9.80 43.14 21.54 16.67 
1.2 สุขภาพใจ มีความสุข ด าเนินชีวิตประจ าวันได้ตามปกติ 1 2.89 57.80 2.82 56.57 10.78 14.71 37.25 27.45 9.80 
1.3 การเข้าร่วมกิจกรรมทางสังคม (เช่น การร่วมงานท่ีส าคัญของครอบครัวได้

เป็นปกติเป็นต้น) 
2 2.79 55.80 2.76 55.36 9.80 16.67 34.31 21.57 17.65 

1.4 การประกอบอาชีพ/การหารายได้สามารถท าได้เป็นปกติ 4 2.56 51.20 2.54 50.95 7.84 10.78 31.37 29.41 20.59 
1.5 มีความสามารถในการต่อยอดและสร้างความมั่นคงในอาชีพ/การหารายได้ 5 2.52 50.40 2.50 50.15 8.82 9.80 31.37 24.51 25.49 

2. ความพึงพอใจต่อคุณภาพชีวิต (หลังเข้ารับการฟื้นฟู)  4.21 84.20 4.39 88.06 45.24 38.45 11.46 2.91 1.94 
2.1 สุขภาพกายสมบูรณ์แข็งแรง  2 4.33 86.60 4.45 89.27 50.49 36.89 10.68 0.97 0.97 
2.2 สุขภาพใจ มีความสุข ด าเนินชีวิตประจ าวันได้ตามปกติ 1 4.48 89.60 4.62 92.68 57.28 35.92 5.83 0.97 0 
2.3 การเข้าร่วมกิจกรรมทางสังคม (เช่น การร่วมงานท่ีส าคัญของครอบครัวได้

เป็นปกติเป็นต้น) 
3 4.24 84.80 4.43 88.86 44.66 39.81 13.59 0.97 0.97 

2.4 การประกอบอาชีพ/การหารายได้สามารถท าได้เป็นปกติ 4 3.99 79.80 4.21 84.45 37.86 37.86 14.56 5.83 3.88 
2.5 มีความสามารถในการต่อยอดและสร้างความมั่นคงในอาชีพ/การหารายได้ 4 3.99 79.80 4.23 84.85 35.92 41.75 12.62 5.83 3.88 

 หมายเหตุ *เป็นคะแนนเฉลี่ยรวมทุกค่าคะแนน (เฉลี่ยคะแนนผูต้อบทุกค่าตั้งแต่ระดับน้อยท่ีสดุถึงระดับมากท่ีสดุ คือ ค่าคะแนนเฉลี่ย 1-5) 
    ** เป็นคะแนนเฉลี่ยรวม Top2Boxes (เฉลีย่คะแนนผู้ตอบมากถงึมากที่สุด คือค่าคะแนนเฉลีย่ 4-5) 
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 จากตารางที่ 4-33 จะเห็นได้ว่าความพึงพอใจในการให้บริการของศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน 
ของผู้รับบริการในภาพรวม หลังการเข้ารับการฟ้ืนฟูที่ศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงานแล้ว ผู้รับบริการได้รับการ
ยกระดับคุณภาพชีวิตดีขึ้นมากจากที่ก่อนเข้ารับการฟ้ืนฟู (เพ่ิมจากคะแนน 2.7 เป็น 4.21) โดยด้านที่ได้รับความ
พึงพอใจอันดับแรก คือ ด้านสุขภาพใจ มีความสุข ด าเนินชีวิตประจ าวันได้ตามปกติ คะแนน 4.48 (รอ้ยละ 89.60)   
รองลงมา คือ ด้านสุขภาพกายสมบูรณ์แข็งแรง คะแนน 4.33 (ร้อยละ 86.60) และด้านการประกอบอาชีพ/การหา
รายได้สามารถท าได้เป็นปกติ และมีความสามารถในการต่อยอดและสร้างความมั่นคงในอาชีพ/การหารายได้ ซึ่งมี
คะแนนเท่ากันทีค่ะแนน 3.99 (ร้อยละ 79.80) ตามล าดับ 
 

4) ระดับความผูกพันและเชื่อม่ันของผู้มารับบริการต่อศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพคนงาน 
 ในส่วนของระดับคะแนนความผูกพันและเชื่อมั่นของผู้รับบริการต่อศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน 
พบว่าภาพรวมที่เป็นค่าคะแนนเฉลี่ยทุกระดับคะแนนด้านความเชื่อมั่นสูงกว่าด้านความผูกพัน โดยคะแนนเฉลี่ย 
ทุกระดับคะแนนความเชื่อมั่นอยู่ที่ระดับ 4.41 คะแนน (ร้อยละ 88.20) และคะแนนความผูกพันอยู่ที่ระดับ 4.21 
คะแนน (ร้อยละ 84.20)  รายละเอียดตามตารางที่ 4-34   
  
 จากตารางที่ 4-34 จะเห็นได้ว่าความผูกพันและเชื่อมั่นของศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงานอยู่ในระดับ
มากที่สุดทั้ง 2 ด้าน โดยด้านความผูกพันในประเด็นการมีส่วนร่วมในการเผยแพร่การให้บริการ/กิจกรรมของศูนย์
ฟ้ืนฟูฯ และการบอกต่อผู้อ่ืนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ มีคะแนนมากที่สุดล าดับแรกที่คะแนน  4.39 (ร้อยละ 
87.80)  รองลงมา คือ มีการติดต่อกับเจ้าหน้าที่ของศูนย์ฯ แม้จะจบกระบวนการฟ้ืนฟูแล้วมีคะแนนระดับมาก 
ที่คะแนน 4.04 (ร้อยละ 80.80) และหลังการเคยใช้บริการจะยังคงเข้าร่วมกิจกรรมกับศูนย์มีคะแนนระดับมาก 
ที่คะแนน 4.02 (ร้อยละ 80.40) ตามล าดับ  
  
 ส่วนด้านความเชื่อม่ันประเด็นด้านเชื่อมั่นว่าศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงานดูแลสมาชิกได้เป็นอย่าง
ดีได้รับคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดล าดับแรกที่คะแนน 4.44 (ร้อยละ 88.80)  รองลงมา คือ เชื่อมั่นว่าศูนย์ฟื้นฟู
สมรรถภาพคนงานจะสามารถแก้ปัญหาให้กับสมาชิกได้อย่างยุติธรรม โปร่งใสที่คะแนน 4.41 (ร้อยละ 88.20) และ
ยอมรับและเชื่อว่าได้รับประโยชน์อย่างเต็มที่จากศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงานที่คะแนน 4.39 (ร้อยละ 87.80) 
ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4-34: คะแนนความผูกพันและเชื่อม่ันต่อศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน 
รายการ อันดับ ความผูกพัน

ภาพรวม* 
TOP 2 

Boxes** 
สัดส่วนคะแนนความผูกพันและเชื่อมั่น 

คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ มากท่ีสุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อยที่สุด 
1 

1. ด้านความผูกพันของผู้รับบริการต่อศูนย์ฟื้นฟู  4.21 84.20 4.51 90.47 50.00 30.34 14.32 2.67 2.43 
1.1 หลังจากเคยใช้บริการของศูนย์ฯเสร็จสิ้นแล้ว ยังคงเข้าร่วมกิจการรกับศูนย์

อย่างต่อเนื่อง 
4 4.02 80.40 4.34 87.06 42.72 33.98 11.65 6.80 4.85 

1.2 มีการติดต่อกับเจ้าหน้าท่ีของศูนย์แม้ว่าจะจบกระบวนการฟื้นฟู 3 4.04 80.80 4.35 87.26 42.72 33.01 15.53 3.88 4.85 
1.3 มีการบอกต่อกับผู้อื่นเกี่ยวกับคุณภาพของการได้เข้ารับการฟื้นฟู 1 4.39 87.80 4.67 93.68 57.28 27.18 14.56 0 0 
1.4 มีส่วนร่วมในการช่วยเผยแพร่การให้บริการของศูนย์ฟื้นฟูรวมถึงกิจกรรมท่ีศูนย์

ฟื้นฟจูัดขึ้นต่อผู้ท่ีเกี่ยวข้องอย่างต่อเน่ือง 
1 4.39 87.80 4.67 93.68 57.28 27.18 15.53 0 0 

2. ด้านความเชื่อมั่นของผู้รับบริการต่อศูนย์ฟื้นฟู  4.41 88.20 4.70 94.28 54.76 33.35 10.86 0.77 0.25 
2.1 ยอมรับและเชื่อว่าได้รับประโยชน์อย่างเต็มท่ีจากศูนย์ฟื้นฟูและไม่น่ามีมาตรการ

อื่นมาทดแทนได้เท่ากับบริการท่ีได้รับอยู่ในปัจจุบัน 
3 4.39 87.80 4.68 93.88 52.43 36.89 10.68 0 0 

2.2 เชื่อมั่นว่าศูนย์ฟื้นฟูดูแลสมาชิกได้เป็นอย่างดี   1 4.44 88.80 4.72 94.68 56.86 32.35 8.82 1.96 0 
2.3 เชื่อมั่นว่าศูนย์ฟื้นฟู สามารถแก้ปัญหาให้กับสมาชิกได้อย่างยุติธรรม โปร่งใส  2 4.41 88.20 4.70 94.28 50.98 39.22 9.80 0 0 

หมายเหตุ *เป็นคะแนนเฉลี่ยรวมทุกค่าคะแนน (เฉลี่ยคะแนนผูต้อบทุกค่าตั้งแต่ระดับน้อยท่ีสดุถึงระดับมากท่ีสดุ คือ ค่าคะแนนเฉลี่ย 1-5) 
    ** เป็นคะแนนเฉลี่ยรวม Top2Boxes (เฉลีย่คะแนนผู้ตอบมากถงึมากที่สุด คือค่าคะแนนเฉลีย่ 4-5) 
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4.2.5 ระดับความพึงพอใจจ าแนกตามประเภทกลุ่มผู้รับบริการส านักงานประกันสังคม   
 
 ในส่วนนี้ เป็นการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามประเภทของผู้รับบริการ 
ได้แก่ นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง ผู้ประกันตนมาตรา 33 ผู้ประกันตนมาตรา 39 ผู้ประกันตนมาตรา 
40 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ ผู้รับมอบอ านาจจากผู้ประกันตน/ลูกจ้าง ซึ่งเป็นผู้รับบริการกองทุน
ประกันสังคม และลูกจ้างกองทุนเงินทดแทน ซึ่งเป็นผู้รับบริการกองทุนเงินทดแทน โดยมีผลส ารวจความพึงพอใจ
การรับรู้สิทธิประโยชน์ และความพึงพอใจในการรับบริการด้านต่างๆของส านักงานประกันสังคมตามระดับ  
ค่าคะแนนเฉลี่ยทุกระดับคะแนนตามตารางที่ 4-35 และ 4-36 ตามล าดับ ดังนี้ 
 
 การรับรู้ด้านสิทธิประโยชน์ทดแทน (กองทุนประกันสังคม) ผู้ตอบแบบส ารวจที่มีคะแนนความพึงพอใจ
เรียงจากมากไปน้อย ได้แก่   

- นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง ความพึงพอใจระดับมาก คะแนน 3.59 (ร้อยละ 71.80)  
- ผู้ประกันตนมาตรา 33 ความพึงพอใจระดับมาก คะแนน 3.49 (ร้อยละ 69.80)  
- ผู้ประกันตนมาตรา 39 ความพึงพอใจระดับมาก คะแนน 3.44 (ร้อยละ 68.80) 
- ผู้ประกันตนมาตรา 40 ความพึงพอใจระดับปานกลาง คะแนน 3.37 (ร้อยละ 67.40) 
- ผู้รับมอบอ านาจจากผู้ประกันตน/ลูกจ้าง ความพึงพอใจระดับปานกลาง คะแนน 3.21 (ร้อยละ 

64.20) 
- ลูกจ้าง (กองทุนเงินทดแทน) ความพึงพอใจระดับปานกลาง คะแนน 3.21 (ร้อยละ 64.20) 
- ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ ความพึงพอใจระดับน้อย คะแนน 2.5 (ร้อยละ 50.00) 

 
 การรับรู้ด้านสิทธิประโยชน์ทดแทน (กองทุนเงินทดแทน) ผู้ตอบแบบส ารวจที่มีคะแนนความพึงพอใจเรียง
จากมากไปน้อย ได้แก่   

- นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง ความพึงพอใจระดับมาก คะแนน 3.49 (ร้อยละ 69.80) 
- ลูกจ้าง (กองทุนเงินทดแทน) ความพึงพอใจระดับปานกลาง คะแนน 3.30 (ร้อยละ 66.00) 
- ผู้ประกันตนมาตรา 33 ความพึงพอใจระดับปานกลาง คะแนน 3.30 (ร้อยละ 66.00) 
- ผู้ประกันตนมาตรา 39 ความพึงพอใจระดับปานกลาง คะแนน 3.22 (ร้อยละ 64.40) 
- ผู้รับมอบอ านาจจากผู้ประกันตน/ลูกจ้าง ความพึงพอใจระดับปานกลาง คะแนน 3.09  

(ร้อยละ 61.80) 
- ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ ความพึงพอใจระดับปานกลาง คะแนน 3.05  

(ร้อยละ  61.00) 
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ตารางท่ี 4-35: ระดับความพึงพอใจการรับรู้ด้านสิทธิประโยชน์ของกองทุนประกันสังคมและกองทุน 
เงินทดแทน ของส านักงานประกันสังคม โดยเปรียบเทียบตามกลุ่มของผู้รับบริการส านักงานประกันสังคม 

ความพึงพอใจในการรับรู้ด้านสิทธิประโยชน ์

ระดับความพึงพอใจ* 

นายจ้าง/ผู้รับ
มอบอ านาจ
จากนายจ้าง 

ผู้ประกันตน
มาตรา 33 

ผู้ประกันตน
มาตรา 39 

ผู้ประกันตน
มาตรา 40 

ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย/
ทายาท/ 
ผู้มีสิทธ ิ

ผู้รับมอบ
อ านาจจาก
ผู้ประกันตน

/ลูกจ้าง 

ลูกจ้าง 
(กองทุนเงิน
ทดแทน) 

1. สิทธิประโยชน์ทดแทน (กองทุนประกันสังคม)   3.59 3.49 3.44 3.37 2.50 3.21 3.21 
คะแนนคิดเป็นร้อยละ 71.80 69.80 68.80 67.40 50.00 64.20 64.20 
1.1 กรณีเจ็บป่วย/ประสบอันตราย (มาตรา 33, 39, 40) 3.91 3.90 3.88 3.77 2.92 3.56 3.54 
1.2 บริการทันตกรรม ประเภทใช้บริการส ารองจ่ายแล้วน ามาเบิก (มาตรา 33, 39) 3.79 3.70 3.65 3.24 2.61 3.32 3.25 
1.3 ทุพพลภาพ (มาตรา 33, 39, 40) 3.42 3.30 3.26 3.40 2.27 3.13 3.12 
1.4 คลอดบุตร (มาตรา 33, 39) 3.56 3.52 3.45 3.13 2.39 3.19 3.23 
1.5 สงเคราะห์บุตร (มาตรา 33, 39, 40) 3.54 3.49 3.42 3.45 2.39 3.12 3.19 
1.6 ชราภาพ (มาตรา 33, 39, 40) 3.43 3.29 3.28 3.45 2.40 3.09 3.06 
1.7 เสียชีวิต (มาตรา 33, 39, 40) 3.44 3.28 3.25 3.41 2.67 3.04 3.05 
1.8 ว่างงาน (มาตรา 33) 3.68 3.54 3.45 3.11 2.34 3.25 3.27 
1.9 เงินทดแทนการขาดรายได้กรณีเจบ็ป่วย และค่ารักษาพยาบาลกรณไีม่ได้เข้า 

โรงพยาบาลตามบัตรประกันสังคม 3.53 3.41 3.35 3.41 2.55 3.19 3.18 

2. สิทธิประโยชน์ทดแทน (กองทุนเงินทดแทน)  3.49 3.30 3.22 3.36 3.05 3.09 3.30 
คะแนนคิดเป็นร้อยละ 69.80 66.00 64.40 67.20 61.00 61.80 66.00 
2.1 เจ็บป่วย/ประสบอันตราย (ค่ารักษาพยาบาล/เงินทดแทนกรณีหยุดงาน) 3.69 3.55 3.45 3.54 3.13 3.33 3.60 
2.2 เสียชีวิต/สญูหาย 3.47 3.23 3.14 3.34 3.21 3.01 3.19 
2.3 ทุพพลภาพ   3.41 3.21 3.14 3.28 2.96 2.99 3.21 
2.4 สูญเสียอวัยวะ/สญูเสียสมรรถภาพของอวัยวะ 3.40 3.21 3.13 3.28 2.90 3.04 3.19 

หมายเหตุ: เป็นค่าคะแนนเฉลี่ยทีค่ านวณจากทุกระดับคะแนน (ความพึงพอใจเฉลี่ยจากระดับคะแนน 1-5) 
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เมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจการรับรู้ด้านสิทธิประโยชน์ของกองทุนประกันสังคมและกองทุน 
เงินทดแทนของส านักงานประกันสังคมจ าแนกตามสถานะของการรับบริการส านักงานประกันสังคม (รายละเอียด
ตารางที่ 4-35) ได้แก่ 

 
1) สิทธิประโยชน์ทดแทน (กองทุนประกันสังคม) จ าแนกแต่ละด้าน ดังนี้  

1.1) กรณีเจ็บป่วย/ประสบอันตราย พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจที่มีระดับความพึงพอใจสูงสุด  
3 อันดับแรก ได้แก่ นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง ผู้ประกันตนมาตรา 33 และ
ผู้ประกันตนมาตรา 39 ตามล าดับ  

1.2) บริการทันตกรรม ประเภทใช้บริการส ารองจ่ายแล้วน ามาเบิก พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจที่มี
ระดับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง 
ผู้ประกันตนมาตรา 33 และผู้ประกันตนมาตรา 39 ตามล าดับ   

1.3) ทุพพลภาพ พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจที่มีระดับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ 
นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง ผู้ประกันตนมาตรา 40 และผู้ประกันตนมาตรา 33 
ตามล าดับ 

1.4) คลอดบุตร พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจที่มีระดับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ 
นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง ผู้ประกันตนมาตรา 33 และผู้ประกันตนมาตรา 39 
ตามล าดับ  

1.5) สงเคราะห์บุตร พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจที่มีระดับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ 
นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง ผู้ประกันตนมาตรา 33 และผู้ประกันตนมาตรา 40 
ตามล าดับ  

1.6) ชราภาพ พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจที่มี ระดับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ 
ผู้ประกันตนมาตรา 40 นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง และผู้ประกันตนมาตรา 33 
ตามล าดับ  

1.7) เสียชีวิต พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจที่มีระดับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ นายจ้าง/
ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง ผู้ประกันตนมาตรา 40 และลูกจ้าง (กองทุนเงินทดแทน)  
ตามล าดับ 

1.8) ว่างงาน พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจที่มีระดับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ นายจ้าง/
ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง ผู้ประกันตนมาตรา 33 และผู้ประกันตนมาตรา 39 ตามล าดับ  

1.9) เงินทดแทนการขาดรายได้กรณีเจ็บป่วย และค่ารักษาพยาบาลกรณีไม่ได้เข้า โรงพยาบาล
ตามบัตรประกันสังคม พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจที่มีระดับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก 
ได้แก่ นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง ผู้ประกันตนมาตรา 33 และผู้ประกันตนมาตรา 
40 ตามล าดับ  
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2) สิทธิประโยชน์ทดแทน (กองทุนเงินทดแทน) จ าแนกแต่ละด้าน ดังนี้  
2.1) เจ็บป่วย/ประสบอันตราย (ค่ารักษาพยาบาล/เงินทดแทนกรณีหยุดงาน) พบว่า ผู้ตอบแบบ

ส ารวจที่มีระดับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง 
ลูกจ้าง (กองทุนเงินทดแทน)  และผู้ประกันตนมาตรา 33 ตามล าดับ 

2.2) เสียชีวิต/สูญหาย พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจที่มีระดับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ 
นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง และผู้ประกันตนมาตรา 33 ตามล าดับ 

2.3) ทุพพลภาพ พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจที่มีระดับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ 
นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง ลูกจ้าง (กองทุนเงินทดแทน) และผู้ประกันตนมาตรา 33 
ตามล าดับ 

2.4) สูญเสียอวัยวะ/สูญเสียสมรรถภาพของอวัยวะ พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจที่มีระดับความพึงพอใจ
สูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง ผู้ประกันตนมาตรา 33 และ
ลูกจ้าง (กองทุนเงินทดแทน) ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4-36: ระดับความพึงพอใจในการให้บริการของ ส านักงานประกันสังคม โดยเปรียบเทียบตามกลุ่มของผู้รับบริการส านักงานประกันสังคม 

ความพึงพอใจในการให้บริการของ สปส. ต่อผู้มารับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ระดับความพึงพอใจ* 

นายจ้าง/ผู้รับ
มอบอ านาจ
จากนายจ้าง 

ผู้ประกันตน
มาตรา 33 

ผู้ประกันตน
มาตรา 39 

ผู้ประกันตน
มาตรา 40 

ผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย/

ทายาท/ผู้มีสิทธิ 

ผู้รับมอบ
อ านาจจาก

ผู้ประกันตน/
ลูกจ้าง 

ลูกจ้าง 
(กองทุนเงิน
ทดแทน) 

1. ด้านการให้บริการทางการเงิน 4.15 4.02 4.12 4.25 3.92 3.91 3.98 
 ร้อยละ 83.00 80.40 82.40 85.00 78.40 78.20 79.60 
1.1 จ านวนหน่วยบริการในการช าระเงินผ่านธนาคารเพียงพอ (มีจ านวนธนาคารให้เลือกใช้

บริการในการช าระเงินได้อย่างสะดวก และทั่วถึง)  
4.18 4.09 4.14 4.27 3.91 3.98 4.11 

1.2 ระยะเวลาและความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการของธนาคารที่ท่านใช้บริการ 
ช าระเงิน 

4.16 4.06 4.12 4.22 3.91 4.02 4.00 

1.3 วิธีการ/กระบวนการในการให้บริการของธนาคารไม่ยุ่งยากซับซ้อน 4.16 4.06 4.10 4.21 3.96 3.96 4.05 
1.4 จ านวนหน่วยบริการในการช าระเงินเพียงพอ (มีจ านวนหน่วยบริการต่างๆ ตามที่ระบุ

ข้างต้นให้เลือกใช้บริการในการช าระเงินได้อย่างสะดวกและทั่วถึง) 
4.10 3.97 4.12 4.29 4.06 3.81 3.95 

1.5 ระยะเวลาและความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการของหน่วยบริการต่างๆ ตามที่ระบุ
ข้างต้น 

4.13 3.98 4.12 4.27 3.76 3.85 3.90 

1.6 วิธีการ/กระบวนการในการให้บริการของหน่วยบริการต่างๆ ตามที่ระบุข้างต้น ไม่
ยุ่งยากซับซ้อน 

4.14 3.94 4.09 4.26 3.90 3.84 3.89 
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ตารางท่ี 4-36: ระดับความพึงพอใจในการให้บริการของ ส านักงานประกันสังคม โดยเปรียบเทียบตามกลุ่มของผู้รับบริการส านักงานประกันสังคม (ต่อ) 

ความพึงพอใจในการให้บริการของ สปส. ต่อผู้มารับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ระดับความพึงพอใจ* 

นายจ้าง/ผู้รับ
มอบอ านาจ
จากนายจ้าง 

ผู้ประกันตน
มาตรา 33 

ผู้ประกันตน
มาตรา 39 

ผู้ประกันตน
มาตรา 40 

ผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย/

ทายาท/ผู้มีสิทธิ 

ผู้รับมอบ
อ านาจจาก
ผู้ประกันตน/

ลูกจ้าง 

ลูกจ้าง 
(กองทุนเงิน
ทดแทน) 

2. ด้านการให้บริการทางการแพทย์   3.82 3.92 3.96 4.00 3.87 3.83 3.84 
ร้อยละ 76.40 78.40 79.20 80.00 77.40 76.60 76.80 
2.1 ความเพียงพอของจ านวนสถานพยาบาลที่ให้ผู้ประกันตนเลือก 3.84 3.94 3.95 4.01 3.82 3.77 3.81 
2.2 คุณภาพของการดูแลรักษาพยาบาล 3.82 3.90 3.95 4.01 3.93 3.88 3.86 
2.3 สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการเหมาะสม 3.80 3.92 3.96 4.01 3.81 3.86 3.84 
2.4 การเข้ารับการรักษาโดยสถานพยาบาลไม่เรียกเก็บค่าใช้จ่าย 3.93 4.05 4.07 4.06 3.92 3.96 3.93 
2.5 ระยะเวลาในการให้บริการเหมาะสม 3.70 3.80 3.87 3.93 3.88 3.70 3.77 

3. ด้านการให้บริการผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 4.03 3.89 3.97 3.60 3.34 3.93 3.71 
ร้อยละ 80.60 77.80 79.40 72.00 66.80 78.60 74.20 
3.1 การขึ้นทะเบียนผู้ประกันตน/การส่งข้อมูลเงินสมทบผ่านระบบอินเทอรเ์น็ต  4.09 3.99 4.14 3.46 3.33 4.00 3.64 
3.2 การช าระเงินสมทบผา่นระบบ e-Payment  4.04 3.89 4.11 3.29 2.83 3.86 3.68 
3.3 การพิมพใ์บเสร็จรับเงินผ่านระบบ e-Receipt 3.96 3.81 3.77 3.85 3.64 3.90 3.69 
3.4 การใช้งานระบบสมาชิกเว็บไซต์ของ สปส. 4.04 3.87 3.87 3.80 3.57 3.94 3.81 
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ตารางท่ี 4-36: ระดับความพึงพอใจในการให้บริการของ ส านักงานประกันสังคม โดยเปรียบเทียบตามกลุ่มของผู้รับบริการส านักงานประกันสังคม (ต่อ) 

ความพึงพอใจในการให้บริการของ สปส. ต่อผู้มารับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ระดับความพึงพอใจ* 

นายจ้าง/ผู้รับ
มอบอ านาจ
จากนายจ้าง 

ผู้ประกันตน
มาตรา 33 

ผู้ประกันตน
มาตรา 39 

ผู้ประกันตน
มาตรา 40 

ผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย/

ทายาท/ผู้มีสิทธิ 

ผู้รับมอบ
อ านาจจาก
ผู้ประกันตน/

ลูกจ้าง 

ลูกจ้าง 
(กองทุนเงิน
ทดแทน) 

4. ด้านการให้บริการข้อมูล/การประชาสมัพันธ ์ 3.80 3.72 3.75 3.78 3.56 3.66 3.82 
ร้อยละ 76.00 74.40 75.00 75.60 71.20 73.20 76.40 
4.1 เว็บไซต์ของส านักงานประกันสังคม (เช่น สืบค้นข้อมูลง่าย เมนูไม่ซบ้ซ้อน มีข้อมูล

ครบถ้วน ถูกต้อง และเป็นปัจจุบัน (Update) เป็นต้น) 4.03 4.02 4.01 4.03 3.81 3.96 4.07 

4.2 Mobile Application 3.90 3.82 3.83 3.84 3.71 3.83 3.94 
4.3 acebook ของส านักงานประกันสงัคม 3.89 3.83 3.86 3.88 3.80 3.89 3.98 
4.4 การขึ้นทะเบียนผู้ประกันตน มาตรา 40 ผ่านช่องทางต่างๆ (เช่น บิ๊กซี ธกส. 7-

Eleven โทร.1506  หรืออินเตอร์เน็ต เป็นต้น) 3.76 3.73 3.82 3.95 3.60 3.57 3.98 

4.5 การประชาสัมพันธข์อง สปส. (เช่น ได้รับข้อมลูข่าวสารของ สปส.อยา่งสม่ าเสมอ 
สมาชิกได้รับข้อมลูข่าวสารที่รวดเร็ว ทันต่อเหตุการณ์ เป็นต้น) 3.68 3.57 3.63 3.62 3.34 3.54 3.60 

4.6 สปส. มีสื่อในการเผยแพร่ข้อมูลหลายช่องทาง เช่น เว็บไซต์ของส านักงานฯ การสื่อสาร
ผ่านโทรทัศน์ วิทยุ เฟสบุ้ค Line เป็นต้น 3.71 3.58 3.60 3.63 3.38 3.49 3.66 

4.7 มีการสื่อสารให้สมาชิกรับทราบเกี่ยวกับข้อมูลที่จ าเป็น เช่น สิทธิประโยชน์ท่ีสมาชิก
ได้รับ กระบวนการ/ขั้นตอนในการใช้บริการ เป็นต้น 3.68 3.58 3.62 3.62 3.41 3.51 3.66 

4.8 สามารถเข้าถึงข้อมูลได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความต้องการใช้ประโยชน์ 3.71 3.59 3.64 3.64 3.42 3.52 3.68 
5. ด้านการให้บริการทั่วไป 4.03 4.06 4.08 4.12 3.89 3.87 4.01 

ร้อยละ 80.60 81.20 81.60 82.40 77.80 77.40 80.20 
5.1 สิ่งอ านวยความสะดวก  4.01 4.06 4.07 4.09 3.88 3.77 3.97 

           ร้อยละ  80.20 81.20 81.40 81.80 77.60 75.40 79.40 
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ตารางท่ี 4-36: ระดับความพึงพอใจในการให้บริการของ ส านักงานประกันสังคม โดยเปรียบเทียบตามกลุ่มของผู้รับบริการส านักงานประกันสังคม (ต่อ) 

ความพึงพอใจในการให้บริการของ สปส. ต่อผู้มารับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ระดับความพึงพอใจ* 

นายจ้าง/ผู้รับ
มอบอ านาจ
จากนายจ้าง 

ผู้ประกันตน
มาตรา 33 

ผู้ประกันตน
มาตรา 39 

ผู้ประกันตน
มาตรา 40 

ผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย/

ทายาท/ผู้มีสิทธิ 

ผู้รับมอบ
อ านาจจาก
ผู้ประกันตน/

ลูกจ้าง 

ลูกจ้าง 
(กองทุนเงิน
ทดแทน) 

5.1.1 ความเหมาะสมและความพร้อมของสถานทีใ่นการให้บริการ (เช่น สถานที่ตั้ง
เหมาะสมในการเดินทางมารับบริการ สถานที่ไม่แออัดเกินไป เป็นต้น) 3.99 4.06 4.08 4.09 3.86 3.77 3.97 

5.1.2 เครื่องมือ/อุปกรณ์ในการให้บริการมีความพร้อมและเพียงพอต่อการให้บริการ 
(เช่น มีช่องทางในการตดิต่อสอบถามข้อมูลที่จ าเป็นในการรับบรกิารได้สะดวกรวดเร็ว เปน็ต้น) 4.03 4.06 4.06 4.09 3.89 3.77 3.97 

5.2 การให้บริการของเจ้าหน้าที่  4.07 4.09 4.11 4.16 3.91 3.94 4.06 
      ร้อยละ 81.40 81.80 82.20 83.20 78.20 78.80 81.20 

5.2.1 การอ านวยความสะดวกและเต็มใจให้บริการของเจ้าหน้าที่ (เช่น เจ้าหน้าที่เอา
ใจใส่ กระตือรือร้น และพร้อมที่จะให้บริการ เป็นต้น) 4.06 4.11 4.12 4.18 3.92 3.97 4.05 

5.2.2 เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยดี มีการให้ค าแนะน า และสุภาพเรียบร้อย   4.10 4.10 4.11 4.17 3.89 3.92 4.08 
5.2.3 ความรวดเร็วและคล่องตัวในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 4.04 4.05 4.07 4.12 3.88 3.94 4.03 
5.2.4 เจ้าหน้าทีม่ีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ (เช่น ตอบข้อสงสัยได้ตรง

ประเด็นให้ค าแนะน าและช่วยแก้ปัญหาได้เหมาะสม เป็นต้น) 4.09 4.11 4.13 4.17 3.95 3.93 4.09 

5.3 กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ   4.02 4.04 4.06 4.11 3.88 3.89 4.01 
      ร้อยละ 80.40 80.80 81.20 82.20 77.60 77.80 80.20 

5.3.1 มีความชัดเจนของขอ้มลูการสื่อสาร (เช่น การช้ีแจง/แนะน าขั้นตอนการขอใช้
บริการ เปน็ต้น) 4.02 4.08 4.11 4.14 3.94 3.91 4.03 

5.3.2 ขั้นตอนการใช้บริการมคีวามคล่องตัวและไม่ยุ่งยากซับซ้อน 4.00 4.02 4.04 4.10 3.82 3.84 3.99 
5.3.3 ระยะเวลาในการให้บริการต่างๆ มีความเหมาะสม   4.00 4.00 4.02 4.08 3.86 3.88 3.97 
5.3.4 มีความโปร่งใส/เปน็ธรรมในการให้บรกิาร (เช่น ไมเ่ลือกปฏิบตัิเฉพาะญาติ คน

รู้จัก เป็นต้น) 4.06 4.06 4.08 4.13 3.91 3.91 4.04 

หมายเหตุ: เป็นค่าคะแนนเฉลี่ยทีค่ านวณจากทุกระดับคะแนน (ความพึงพอใจเฉลี่ยจากระดับคะแนน 1-5) 
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เมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจในการให้บริการของส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามสถานะของ 
การรับบริการส านักงานประกันสังคม ได้แก่ 

1) ด้านการให้บริการทางการเงิน ผู้ประกันตนมาตรา 40 มีคะแนนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด
อันดับแรก คะแนน 4.25 (ร้อยละ 85.00) จ าแนกแต่ละประเด็น ดังนี้ 
1.1) จ านวนหน่วยบริการในการช าระเงินผ่านธนาคารเพียงพอ (มีจ านวนธนาคารให้เลือกใช้บริการ

ในการช าระเงินได้อย่างสะดวก และทั่วถึง) พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ประกันตนมาตรา 
40 มีระดับความพึงพอใจระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.27 และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/
ทายาท/ผู้มีสิทธิ มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 

1.2) ระยะเวลาและความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการของธนาคารที่ท่านใช้บริการช าระเงิน 
พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ประกันตนมาตรา 40 มีระดับความพึงพอใจระดับมากที่สุด  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.22 และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ มีระดับความพึงพอใจระดับมาก 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 

1.3) วิธีการ/กระบวนการในการให้บริการของธนาคารไม่ยุ่งยากซับซ้อน พบว่า ระดับความพึงพอใจ
ของผู้ประกันตนมาตรา 40 มีระดับความพึงพอใจระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 และ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ และผู้รับมอบอ านาจจากผู้ประกันตน/ลูกจ้าง มีระดับ
ความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96 

1.4) จ านวนหน่วยบริการในการช าระเงินเพียงพอ (มีจ านวนหน่วยบริการต่างๆ ตามท่ีระบุข้างต้นให้
เลือกใช้บริการในการช าระเงินได้อย่างสะดวกและทั่วถึง)  พบว่า ระดับความพึงพอใจ 
ของผู้ประกันตนมาตรา 40 มีระดับความพึงพอใจระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29 และ
ผู้รับมอบอ านาจจากผู้ประกันตน/ลูกจ้าง มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 

1.5) ระยะเวลาและความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการของหน่วยบริการต่างๆ ตามที่ระบุข้างต้น  
พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ประกันตนมาตรา 40 มีระดับความพึงพอใจระดับมากที่สุด 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.27 และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ และผู้รับมอบอ านาจจาก
ผู้ประกันตน/ลูกจ้าง มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.76 

1.6) วิธีการ/กระบวนการในการให้บริการของหน่วยบริการต่างๆ ตามที่ระบุข้างต้น ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ประกันตนมาตรา 40 มีระดับความพึงพอใจระดับมากที่สุด  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26 และผู้รับมอบอ านาจจากผู้ประกันตน/ลูกจ้าง มีระดับความพึงพอใจ
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.84 

2) ด้านการให้บริการทางการแพทย์ ผู้ประกันตนมาตรา 40 มีคะแนนความพึงพอใจในระดับมากอันดับแรก 
คะแนน 4.00 (ร้อยละ 80.00) จ าแนกแต่ละประเด็น ดังนี้ 
2.1) ความเพียงพอของจ านวนสถานพยาบาลที่ให้ผู้ประกันตนเลือก พบว่า ระดับความพึงพอใจของ

ผู้ประกันตนมาตรา 40 มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 และผู้รับมอบ
อ านาจจากผู้ประกันตน/ลูกจ้าง มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.77 
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2.2) คุณภาพของการดูแลรักษาพยาบาล พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ประกันตนมาตรา 40  
มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 และนายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจาก
นายจ้าง มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.82 

2.3) สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการเหมาะสม พบว่า ระดับความพึงพอใจของ
ผู้ประกันตนมาตรา 40 มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 และนายจ้าง/
ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.80 

2.4) การเข้ารับการรักษาโดยสถานพยาบาลไม่เรียกเก็บค่าใช้จ่าย พบว่า ระดับความพึงพอใจของ
ผู้ประกันตนมาตรา 39 มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 และผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 

2.5) ระยะเวลาในการให้บริการเหมาะสม พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ประกันตนมาตรา 39  
มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93 นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง 
และผู้รับมอบอ านาจจากผู้ประกันตน/ลูกจ้าง มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.70 

3) ด้านการให้บริการผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง มีคะแนน
ความพึงพอใจในระดับมากอันดับแรก คะแนน 4.03 (ร้อยละ 80.60) จ าแนกแต่ละประเด็น ดังนี้ 
3.1) การข้ึนทะเบียนผู้ประกันตน/การส่งข้อมูลเงินสมทบผ่านระบบอินเทอร์เน็ต พบว่า ระดับความ

พึงพอใจของผู้ประกันตนมาตรา 39 มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ มีระดับความพึงพอใจระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.33 

3.2) การช าระเงินสมทบผ่านระบบ e-Payment พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ประกันตนมาตรา 
39 มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มี
สิทธิ มีระดับความพึงพอใจระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.83 

3.3) การพิมพ์ใบเสร็จรับเงินผ่านระบบ e-Receipt พบว่า ระดับความพึงพอใจของนายจ้าง/ผู้รับ
มอบอ านาจจากนายจ้าง มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96 และผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.64 

3.4) การใช้งานระบบสมาชิกเว็บไซต์ของ สปส. พบว่า ระดับความพึงพอใจของนายจ้าง/ผู้รับมอบ
อ านาจจากนายจ้าง มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 และผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.57 

4) ด้านการให้บริการข้อมูล/การประชาสัมพันธ์ ลูกจ้างกองทุนเงินทดแทน มีคะแนนความพึงพอใจใน
ระดับมากอันดับแรก คะแนน 3.82 (ร้อยละ 76.40) จ าแนกแต่ละประเด็น ดังนี้ 
4.1) เว็บไซต์ของส านักงานประกันสังคม (เช่น สืบค้นข้อมูลง่าย เมนูไม่ซ้บซ้อน มีข้อมูลครบถ้วน 

ถูกต้อง และเป็นปัจจุบัน (Update) เป็นต้น) พบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกจ้าง (กองทุน
เงินทดแทน) มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/
ทายาท/ผู้มีสิทธิ มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 

4.2) Mobile Application พบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกจ้าง (กองทุนเงินทดแทน) มีระดับ
ความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94 และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ  
มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.71 
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4.3) Facebook ของส านักงานประกันสังคม พบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกจ้าง (กองทุนเงิน
ทดแทน) มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/
ทายาท/ผู้มีสิทธิ มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.80 

4.4) การขึ้นทะเบียนผู้ประกันตน มาตรา 40 ผ่านช่องทางต่างๆ (เช่น บิ๊กซี ธกส. 7-Eleven  
โทร. 1506 หรืออินเตอร์เน็ต เป็นต้น) พบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกจ้าง (กองทุนเงินทดแทน) 
มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 และผู้รับมอบอ านาจจากผู้ประกันตน/
ลูกจ้าง มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.57 

4.5) การประชาสัมพันธ์ของส านักงานประกันสังคม (เช่น ได้รับข้อมูลข่าวสารของ สปส. อย่าง
สม่ าเสมอ สมาชิกได้รับข้อมูลข่าวสารที่รวดเร็ว ทันต่อเหตุการณ์ เป็นต้น)  พบว่า ระดับความ
พึงพอใจของนายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้างมีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.68 และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ มีระดับความพึงพอใจระดับปานกลาง มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.34 

4.6) ส านักงานประกันสังคมมีสื่อในการเผยแพร่ข้อมูลหลายช่องทาง เช่น เว็บไซต์ของส านักงานฯ 
การสื่อสารผ่านโทรทัศน์ วิทยุ เฟสบุ้ค Line เป็นต้น พบว่า ระดับความพึงพอใจของนายจ้าง/
ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.71 และผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ มีระดับความพึงพอใจระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.38 

4.7) มีการสื่อสารให้สมาชิกรับทราบเกี่ยวกับข้อมูลที่จ าเป็น เช่น สิทธิประโยชน์ที่สมาชิกได้รับ
กระบวนการ/ขั้นตอนในการใช้บริการ เป็นต้น พบว่า ระดับความพึงพอใจของนายจ้าง/ผู้รับ
มอบอ านาจจากนายจ้าง มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.68 และผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ มีระดับความพึงพอใจระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.41 

4.8) สามารถเข้าถึงข้อมูลได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความต้องการใช้ประโยชน์  พบว่า 
ระดับความพึงพอใจของนายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง มีระดับความพึงพอใจระดับมาก  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.71 และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ มีระดับความพึงพอใจระดับ
ปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.42 
5) ด้านการให้บริการทั่วไป ผู้ประกันตนมาตรา 40 มีคะแนนความพึงพอใจในระดับมาก

อันดับแรก คะแนน 4.12 (ร้อยละ 82.40) ดังนี้ 
5.1) สิ่งอ านวยความสะดวก จ าแนกแต่ละประเด็น ดังนี้ 

5.1.1) ความเหมาะสมและความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ (เช่น สถานที่ตั้งเหมาะสม
ในการเดินทางมารับบริการ สถานที่ไม่แออัดเกินไป เป็นต้น) พบว่า ระดับความพึงพอใจ
ของผู้ประกันตนมาตรา 40 มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 
และผู้รับมอบอ านาจจากผู้ประกันตน/ลูกจ้าง มีระดับความพึงพอใจระดับมาก  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.77 

5.1.2) เครื่องมือ/อุปกรณ์ในการให้บริการมีความพร้อมและเพียงพอต่อการให้บริการ (เช่น  
มีช่องทางในการติดต่อสอบถามข้อมูลที่จ าเป็นในการรับบริการได้สะดวกรวดเร็ว เป็นต้น) 
พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ประกันตนมาตรา 40 มีระดับความพึงพอใจระดับมาก 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 และผู้รับมอบอ านาจจากผู้ประกันตน/ลูกจ้าง มีระดับ 
ความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.77 
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5.2) การให้บริการของเจ้าหน้าที่ จ าแนกแต่ละประเด็น ดังนี้ 
5.2.1) การอ านวยความสะดวกและเต็มใจให้บริการของเจ้าหน้าที่ (เช่น เจ้าหน้าที่เอาใจใส่ 

กระตือรือร้น และพร้อมที่จะให้บริการ เป็นต้น) พบว่า ระดับความพึงพอใจของ
ผู้ประกันตนมาตรา 40 มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 และผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 

5.2.2) เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยดี มีการให้ค าแนะน า และสุภาพเรียบร้อย พบว่า ระดับความพึง
พอใจของผู้ประกันตนมาตรา 40 มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.17 และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ มีระดับความพึงพอใจระดับมาก  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.89 

5.2.3) ความรวดเร็วและคล่องตัวในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ พบว่า ระดับความพึงพอใจ
ของผู้ประกันตนมาตรา 40 มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.88 

5.2.4) เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ (เช่น ตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น
ให้ค าแนะน าและช่วยแก้ปัญหาได้เหมาะสม เป็นต้น) พบว่า ระดับความพึงพอใจของ
ผู้ประกันตนมาตรา 40 มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 และ
ผู้รับมอบอ านาจจากผู้ประกันตน/ลูกจ้าง มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.93 

5.3) กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ จ าแนกแต่ละประเด็น ดังนี้ 
5.3.1) มีความชัดเจนของข้อมูลการสื่อสาร (เช่น การชี้แจง/แนะน าขั้นตอนการขอใช้บริการ 

เป็นต้น) พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ประกันตนมาตรา 40 มีระดับความพึงพอใจ
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 และผู้รับมอบอ านาจจากผู้ประกันตน/ลูกจ้าง  
มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 

5.3.2) ขั้นตอนการใช้บริการมีความคล่องตัวและไม่ยุ่งยากซับซ้อน พบว่า ระดับความพึงพอใจ
ของผู้ประกันตนมาตรา 40 มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.82 

5.3.3) ระยะเวลาในการให้บริการต่างๆ มีความเหมาะสม พบว่า ระดับความพึงพอใจของ
ผู้ประกันตนมาตรา 40 มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08 และ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.86 

5.3.4) มีความโปร่งใส/เป็นธรรมในการให้บริการ (เช่น ไม่เลือกปฏิบัติเฉพาะญาติ คนรู้จัก 
เป็นต้น) พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ประกันตนมาตรา 40 มีระดับความพึงพอใจ
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ และผู้รับมอบ
อ านาจจากผู้ประกันตน/ลูกจ้าง มีระดับความพึงพอใจระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 
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4.3 ความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ความผูกพัน และความเช่ือมั่นของผู้รับบริการ จ าแนกรายภาค 
 
นอกเหนือจากการจ าแนกผลการส ารวจความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ความผูกพัน และความเชื่อมั่นของ

ผู้รับบริการทั้ง ณ หน่วยบริการ ส านักงานประกันสังคม โรงพยาบาล และศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงานในหัวข้อ 4.2 
ในส่วนนี้เป็นการสรุปผลคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคม ปี 2563 จ าแนกรายภาค/
เขตพ้ืนที่เพ่ือจัดอันดับคะแนนความพึงพอใจของแต่ละหน่วยบริการ ซึ่งในการจัดอันดับคะแนนความพึงพอใจของ
แต่ละหน่วยบริการในที่นี้ใช้ค่าคะแนนเฉลี่ยทุกระดับคะแนน (ค่าเฉลี่ยของผู้ตอบความพึงพอใจตั้งแต่ระดับ 1-5) 
ส าหรับรายละเอียดค่าคะแนนร้อยละ และ Top2Boxes มีรายละเอียดจ าแนกตามการรับบริการแต่ละด้าน ซึ่งอยู่
ในภาคผนวกท่ี 12 (จัดส่งให้หน่วยบริการรายหน่วยบริการทั้งในรูปแบบเอกสารและซีดี) 

 
ตารางท่ี 4-37: คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคม ปี 2563  

จ าแนกรายภาค 
รายการ ขนาด ค่าคะแนน ร้อยละ แปลผล 

กรุงเทพมหานคร 3.971 79.42 ระดับมาก 
 กทม. พื้นที่ 1 M 4.012 80.24 ระดับมาก 
 กทม. พื้นที่ 2 L 4.002 80.04 ระดับมาก 
 กทม. พื้นที่ 3 L 4.605 92.10 ระดับมากที่สุด 
 กทม. พ้ืนท่ี 4 L 4.246 84.92 ระดับมากที่สุด 
 กทม. พื้นที่ 5 L 3.653 73.06 ระดับมาก 
 กทม. พื้นที่ 6 L 3.805 76.10 ระดับมาก 
 กทม. พื้นที่ 7 L 3.713 74.26 ระดับมาก 
 กทม. พื้นที่ 8 L 3.752 75.04 ระดับมาก 
 กทม. พื้นที่ 9 L 4.271 85.42 ระดับมากที่สุด 
 กทม. พื้นที่ 10 L 3.476 69.52 ระดับมาก 
 กทม. พื้นที่ 11 L 3.783 75.66 ระดับมาก 
 กทม. พื้นที่ 12 L 4.337 86.74 ระดับมากที่สุด 

ปริมณฑล 3.743 74.86 ระดับมาก 
 สมุทรปราการ L 3.840 76.80 ระดับมาก 
 สาขาพระประแดง M 3.721 74.42 ระดับมาก 
 สาขาบางเสาธง M 3.719 74.38 ระดับมาก 
 สาขาบางพล ี L 3.506 70.12 ระดับมาก 
 นนทบุรี L 3.655 73.10 ระดับมาก 
 สาขาบางบัวทอง M 3.992 79.84 ระดับมาก 
 ปทุมธาน ี L 3.601 72.02 ระดับมาก 
 สาขาคลองหลวง M 3.753 75.06 ระดับมาก 
 นครปฐม M 3.815 76.30 ระดับมาก 
 สาขาสามพราน M 3.796 75.92 ระดับมาก 
 สมุทรสาคร L 3.698 73.96 ระดับมาก 
 สาขากระทุม่แบน M 3.821 76.42 ระดับมาก 
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ตารางท่ี 4-37: คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคม ปี 2563  
จ าแนกรายภาค (ต่อ) 

รายการ ขนาด ค่าคะแนน ร้อยละ แปลผล 
ภาคกลาง 3.898 77.96 ระดับมาก 

 อยุธยา L 3.833 76.66 ระดับมาก 
 สาขาอุทัย M 3.398 67.96 ระดับปานกลาง 
 อ่างทอง S 4.091 81.82 ระดับมาก 
 ลพบุร ี M 3.416 68.32 ระดับมาก 
 ชัยบาดาล S 3.670 73.40 ระดับมาก 
 สิงห์บุร ี S 3.586 71.72 ระดับมาก 
 ชัยนาท S 4.045 80.90 ระดับมาก 
 สระบรุ ี M 3.792 75.84 ระดับมาก 
 สาขาหนองแค S 3.799 75.98 ระดับมาก 
 ชลบุร ี L 4.098 81.96 ระดับมาก 
 สาขาศรรีาชา L 3.786 75.72 ระดับมาก 
 ระยอง L 3.811 76.22 ระดับมาก 
 สาขาปลวกแดง L 3.317 66.34 ระดับปานกลาง 
 จันทบุร ี S 4.123 82.46 ระดับมาก 
 สาขาสอยดาว S 3.393 67.86 ระดับปานกลาง 
 ตราด S 4.193 83.86 ระดับมาก 
 ฉะเชิงเทรา M 4.220 84.40 ระดับมากที่สุด 
 สาขาบางปะกง M 3.991 79.82 ระดับมาก 
 สาขาพนมสารคาม S 3.568 71.36 ระดับมาก 
 ปราจีนบุร ี S 4.129 82.58 ระดับมาก 
 สาขาศรมีหาโพธิ S 3.822 76.44 ระดับมาก 
 นครนายก S 3.960 79.20 ระดับมาก 
 สระแก้ว S 4.054 81.08 ระดับมาก 
 สาขาอรัญประเทศ S 3.525 70.50 ระดับมาก 
 ราชบุร ี S 3.741 74.82 ระดับมาก 
 สาขาบ้านโป่ง S 3.610 72.20 ระดับมาก 
 กาญจนบุร ี S 4.093 81.86 ระดับมาก 
 สาขาท่ามะกา S 4.052 81.04 ระดับมาก 
 สุพรรณบุร ี S 4.241 84.82 ระดับมากที่สุด 
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ตารางท่ี 4-37: คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคม ปี 2563  
จ าแนกรายภาค (ต่อ) 

รายการ ขนาด ค่าคะแนน ร้อยละ แปลผล 
 สาขาสามชุก S 4.601 92.02 ระดับมากที่สุด 
 สมุทรสงคราม S 4.144 82.88 ระดับมาก 
 เพชรบุร ี S 4.213 84.26 ระดับมากที่สุด 
 สาขาชะอ า S 3.726 74.52 ระดับมาก 
 ประจวบครีีขันธ ์ S 4.143 82.86 ระดับมาก 
 สาขาหัวหิน S 4.013 80.26 ระดับมาก 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 3.887 77.74 ระดับมาก 
นครราชสมีา L 4.185 83.70 ระดับมาก 
สาขาปากช่อง S 3.733 74.66 ระดับมาก 
สาขาโนนสูง S 3.661 73.22 ระดับมาก 
บุรีรัมย ์ S 4.174 83.48 ระดับมาก 
สาขานางรอง S 3.765 75.30 ระดับมาก 
สุรินทร ์ S 3.911 78.22 ระดับมาก 
สาขาศรีขรภูม ิ S 3.712 74.24 ระดับมาก 
ศรีสะเกษ S 3.606 72.12 ระดับมาก 
อุบลราชธาน ี M 3.843 76.86 ระดับมาก 
สาขาเดชอุดม S 3.701 74.02 ระดับมาก 
ยโสธร S 3.576 71.52 ระดับมาก 
ชัยภูม ิ S 4.055 81.10 ระดับมาก 
อ านาจเจรญิ S 3.601 72.02 ระดับมาก 
บึงกาฬ S 4.394 87.88 ระดับมากที่สุด 
หนองบัวล าภ ู S 3.879 77.58 ระดับมาก 
ขอนแก่น M 4.026 80.52 ระดับมาก 
สาขาชุมแพ S 3.538 70.76 ระดับมาก 
สาขาบ้านไผ ่ S 3.532 70.64 ระดับมาก 
อุดรธาน ี M 3.871 77.42 ระดับมาก 
สาขากุมภวาป ี S 3.678 73.56 ระดับมาก 
เลย S 4.048 80.96 ระดับมาก 
หนองคาย S 4.134 82.68 ระดับมาก 
มหาสารคาม S 4.347 86.94 ระดับมากที่สุด 
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ตารางท่ี 4-37: คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคม ปี 2563  
จ าแนกรายภาค (ต่อ) 

รายการ ขนาด ค่าคะแนน ร้อยละ แปลผล 
ร้อยเอ็ด S 3.994 79.88 ระดับมาก 
สาขาโพนทอง S 3.840 76.80 ระดับมาก 
กาฬสินธุ ์ S 3.979 79.58 ระดับมาก 
นครพนม S 3.954 79.08 ระดับมาก 
มุกดาหาร S 3.862 77.24 ระดับมาก 
สกลนคร S 3.951 79.02 ระดับมาก 
สาขาสว่างแดนดิน S 4.068 81.36 ระดับมาก 

ภาคเหนือ  4.094 81.88 ระดับมาก 
เชียงใหม ่ L 3.822 76.44 ระดับมาก 
สาขาฝาง S 4.248 84.96 ระดับมากที่สุด 
ล าพูน M 3.562 71.24 ระดับมาก 
สาขาบ้านโฮ่ง S 4.038 80.76 ระดับมาก 
ล าปาง M 4.239 84.78 ระดับมากที่สุด 
สาขาเถิน S 4.346 86.92 ระดับมากที่สุด 
อุตรดิตถ ์ S 4.027 80.54 ระดับมาก 
แพร่ S 4.208 84.16 ระดับมากที่สุด 
สาขาลอง S 4.293 85.86 ระดับมากที่สุด 
น่าน S 4.139 82.78 ระดับมาก 
สาขาปัว S 3.675 73.50 ระดับมาก 
พะเยา S 4.536 90.72 ระดับมากที่สุด 
เชียงราย M 3.827 76.54 ระดับมาก 
แม่ฮ่องสอน S 3.701 74.02 ระดับมาก 
นครสวรรค ์ S 4.254 85.08 ระดับมากที่สุด 
สาขาตาคล ี S 4.413 88.26 ระดับมากที่สุด 
อุทัยธาน ี S 4.275 85.50 ระดับมากที่สุด 
ก าแพงเพชร S 4.256 85.12 ระดับมากที่สุด 
ตาก S 3.930 78.60 ระดับมาก 
สาขาแมส่อด S 3.944 78.88 ระดับมาก 
สุโขทัย S 4.089 81.78 ระดับมาก 
พิษณุโลก S 4.149 82.98 ระดับมาก 
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ตารางท่ี 4-37: คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคม ปี 2563  
จ าแนกรายภาค (ต่อ) 

รายการ ขนาด ค่าคะแนน ร้อยละ แปลผล 
สาขาวังทอง S 3.459 69.18 ระดับมาก 
พิจิตร S 4.011 80.22 ระดับมาก 
เพชรบูรณ ์ S 3.882 77.64 ระดับมาก 
สาขาหลม่สัก S 3.603 72.06 ระดับมาก 

ภาคใต้  3.788 75.76 ระดับมาก 
นครศรีธรรมราช S 4.371 87.42 ระดับมากที่สุด 
สาขาทุ่งสง S 3.541 70.82 ระดับมาก 
สาขาสิชล S 3.598 71.96 ระดับมาก 
กระบี ่ S 3.616 72.32 ระดับมาก 
สาขาคลองท่อม S 4.116 82.32 ระดับมาก 
พังงา S 4.038 80.76 ระดับมาก 
ภูเก็ต M 4.192 83.84 ระดับมาก 
สาขากระทู ้ S 3.945 78.90 ระดับมาก 
สุราษฎร์ธาน ี M 3.731 74.62 ระดับมาก 
สาขาเกาะสมยุ S 3.588 71.76 ระดับมาก 
ระนอง S 3.688 73.76 ระดับมาก 
ชุมพร S 3.741 74.82 ระดับมาก 
สงขลา S 3.867 77.34 ระดับมาก 
สาขาหาดใหญ ่ M 3.581 71.62 ระดับมาก 
สาขาสะเดา S 3.604 72.08 ระดับมาก 
สตูล S 3.999 79.98 ระดับมาก 
ตรัง S 3.854 77.08 ระดับมาก 
สาขาห้วยยอด S 4.127 82.54 ระดับมาก 
พัทลุง S 3.656 73.12 ระดับมาก 
ปัตตาน ี S 3.517 70.34 ระดับมาก 
ยะลา S 3.580 71.60 ระดับมาก 
นราธิวาส S 3.387 67.74 ระดับมาก 
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 ผลการส ารวจ พบว่า คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคม ปี 2563 จ าแนกรายภาค 
เรียงล าดับดังนี้ ผู้รับบริการของส านักงานประกันสังคมในภาคเหนือให้ความพึงพอใจมากที่สุดอยู่ในระดับมาก 
คะแนน 4.094 (ร้อยละ 81.88) ลดลงจากปีก่อนร้อยละ 5.34 รองลงมา คือ ส านักงานประกันสังคมภาคกลาง
ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คะแนน 3.898 (ร้อยละ 77.96) ลดลงจากปีก่อนร้อยละ 10.72 และส านักงาน
ประกันสังคมภาคตะวันออกเฉียงเหนือระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คะแนน 3.887 (ร้อยละ 77.74) ลดลง
จากปีก่อนร้อยละ 10.00 ขณะที่ผู้รับบริการของส านักงานประกันสังคมในปริมณฑลให้ความพึงพอใจน้อยที่สุด
ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คะแนน 3.743 (ร้อยละ 74.86) ลดลงจากปีก่อนร้อยละ 13.03 โดยคะแนน
ของส านักงานประกันสังคมเปรียบเทียบรายจังหวัด เรียงล าดับดังนี้ 
 
 ส านักงานประกันสังคมที่ได้คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมสูงสุด 5 อันดับแรก ได้แก่ 

 ส านักงานประกันสังคม ก.ท.ม. พ้ืนที่ 3 คะแนนความพึงพอใจ เท่ากับ 4.605 (ร้อยละ 
92.10) 

 ส านักงานประกันสังคมสาขาสามชุก คะแนนความพึงพอใจ เท่ากับ 4.601 (ร้อยละ 92.02) 
 ส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา คะแนนความพึงพอใจ เท่ากับ 4.536 (ร้อยละ 90.72) 
 ส านักงานประกันสังคมสาขาตาคลี คะแนนความพึงพอใจ เท่ากับ 4.413 (ร้อยละ 88.26) 
 ส านักงานประกันสังคมจังหวัดบึงกาฬ คะแนนความพึงพอใจ เท่ากับ 4.394 (ร้อยละ 87.88) 

 
 ส านักงานประกันสังคมที่ได้คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมน้อยที่สุด 5 อันดับแรก ได้แก่ 

 ส านักงานประกันสังคมสาขาปลวกแดงคะแนนความพึงพอใจ เท่ากับ 3.317 (ร้อยละ 66.34) 
 ส านักงานประกันสังคมสาขานราธิวาส คะแนนความพึงพอใจ เท่ากับ 3.387 (ร้อยละ 67.74) 
 ส านักงานประกันสังคมสาขาสอยดาว คะแนนความพึงพอใจ เท่ากับ 3.393 (ร้อยละ 67.86) 
 ส านักงานประกันสังคมสาขาอุทัย คะแนนความพึงพอใจ เท่ากับ 3.398 (ร้อยละ 67.96) 
 ส านักงานประกันสังคมจังหวัดลพบุรี คะแนนความพึงพอใจ เท่ากับ 3.416 (ร้อยละ 68.32) 

 
ประเด็นที่น่าสนใจ ท าไมส านักงานประกันสังคมเขตภาคใต้ และปริมณฑล จึงมีแนวโน้มได้รับความพึงพอใจ

จากผู้รับบริการน้อยกว่า ส านักงานประกันสังคมภาคอ่ืนๆ ซึ่งภาพที่แสดงคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม 
จ าแนกตามหน่วยบริการระดับภาค โดยจัดเรียงคะแนนความพึงพอใจของแต่ละหน่วยบริการจากมากไปน้อย เพ่ือ
เปรียบเทียบระหว่างภาค พบว่าเส้นคะแนนความพึงพอใจของภาคใต้และปริมณฑล จะต่ ากว่าเส้นความ พึงพอใจ
ของภาคอื่นๆ 

 
ทั้งนี้ มีข้อสังเกตว่า เนื่องจากสถานการณ์โควิดที่เกิดขึ้นในช่วงระหว่างการเก็บรวบรวมข้อมูล ท าให้การ

สื่อสารและการเข้าถึงผู้รับบริการกลุ่มเป้าหมายค่อนข้างไม่สะดวก เกิดจุดอ่อนที่ส่งผลต่อระดับคะแนนการส ารวจใน
ปี 2563 โดยเฉพาะในการเก็บข้อมูลของบางหน่วยบริการมีการจ ากัดปริมาณผู้เข้ารับบริการ การอ านวยความสะดวก
ในการให้ผู้รับบริการได้รับฟังข้อมูลพ้ืนฐานเพ่ือประโยชน์ในการตอบแบบสอบถาม และการอธิบายเพ่ือให้เข้าใจ
ค าถามมีข้อจ ากัดเรื่องการก าหนดระยะห่าง (Social distancing) ความเข้าใจในการตอบแบบสอบถามจึงอาจจะมี
ประเด็นคลาดเคลื่อนและเข้าใจไม่ตรงประเด็นบ้าง นอกจากนี้ในการเก็บแบบส ารวจมีปัจจัยภายนอกอ่ืนๆ ที่อาจจะ
ไม่ได้เกี่ยวข้องโดยตรงกับการมารับบริการ ณ หน่วยบริการนั้นๆ แต่เป็นประเด็นในแบบสอบถามที่น ามาใช้ในการ
ค านวณคะแนนเฉลี่ยของการให้บริการทุกด้าน จึงมีผลต่อคะแนนความพึงพอใจภาพรวมของหน่วยบริการนั้นๆ  
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อย่างไรก็ตาม ได้มีการวิเคราะห์รายประเด็นการรับบริการของแต่ละหน่วยบริการซึ่งมีรายละเอียดที่
ชี้ให้เห็นว่าจุดอ่อนส่วนใหญ่ของแต่ละหน่วยบริการคือประเด็นใดบ้าง โดยส่วนใหญ่ในส่วนของประเด็นด้านบริการ
ทั่วไป เช่น การให้บริการของเจ้าหน้าที่ และสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ของแต่ละหน่วยบริการ จะมี
คะแนนเฉลี่ยสูงกว่าภาพรวม (ที่รวมบริการทางการแพทย์ และการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ) ซึ่งรายละเอียดได้มี
การจัดส่งให้กับรายหน่วยบริการของส านักงานประกันสังคมเพ่ือใช้ในการพัฒนา/ปรับปรุงแก้ปัญหาอุปสรรคในการ
ให้บริการในปีต่อไป 

 
รูปภาพที่ 4-4: เส้นคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคม จ าแนกรายภาค 

 

 
 

ผลเปรียบเทียบตามภูมิภาคพบว่าทุกภูมิภาคได้รับคะแนนความพึงพอใจในระดับมาก (3.41-4.20)  
มากที่สุด (4.21-5.00) โดยมีรายละเอียดของแต่ละภูมิภาคดังนี้ 

 กรุงเทพมหานคร :ส านักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพ้ืนที่ 3 ได้รับคะแนนความพึงพอใจสูงสุด 
เท่ากับ 4.605 รองลงมา คือ ส านักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพ้ืนที่ 12 คะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.337   

 ปริมณฑล:ส านักงานประกันสังคมสาขาบางบัวทองได้รับคะแนนความพึงพอใจสูงสุด เท่ากับ 3.992 
รองลงมา คือส านักงานประกันสังคมจังหวัดสมุทรปราการคะแนนความพึงพอใจ เท่ากับ3.840 และ 
ส านักงานประกันสังคมสาขากระทุ่มแบนคะแนนความพึงพอใจ เท่ากับ 3.821   

 ภาคกลาง:ส านักงานประกันสังคมสาขาสามชุกได้รับคะแนนความพึงพอใจสูงสุด เท่ากับ 4.601
รองลงมา คือส านักงานประกันสังคมจังหวัดสุพรรณบุรีคะแนนความพึงพอใจ เท่ากับ 4.241 และ
ส านักงานประกันสังคมจังหวัดฉะเชิงเทราคะแนนความพึงพอใจ เท่ากับ 4.220   

 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ:ส านักงานประกันสังคมจังหวัดบึงกาฬได้รับคะแนนความพึงพอใจสูงสุด 
เท่ากับ 4.394 รองลงมา คือ ส านักงานประกันสังคมจังหวัดมหาสารคามคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
4.347 และส านักงานประกันสังคมจังหวัดนครราชสีมาคะแนนความพึงพอใจ เท่ากับ 4.185  
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 ภาคเหนือ:ส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยาได้รับคะแนนความพึงพอใจสูงสุด เท่ากับ 4.536
รองลงมา คือ ส านักงานประกันสังคมสาขาตาคลีคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ  4.413 และส านักงาน
ประกันสังคมสาขาเถิน คะแนนความพึงพอใจ เท่ากับ 4.346 

 ภาคใต้ :ส านักงานประกันสังคมจังหวัดนครศรีธรรมราช ได้รับคะแนนความพึงพอใจสูงสุด เท่ากับ 
4.371 ส านักงานประกันสังคมจังหวัดภูเก็ต คะแนนความพึงพอใจ เท่ากับ 4.192 ส านักงาน
ประกันสังคมสาขาห้วยยอด คะแนนความพึงพอใจ เท่ากับ 4.127 

 
รูปภาพที่ 4-5: ความผูกพันของผู้รับบริการส านักงานประกันสังคม จ าแนกรายภาคปี 2562 และ ปี 2563 

 
 
 ผลการส ารวจความผูกพันของผู้รับบริการส านักงานประกันสังคม เมื่อเปรียบเทียบกับปี  2562 พบว่า 
ความผูกพันของผู้รับบริการส านักงานประกันสังคมทุกภาคอยู่ในระดับมาก โดยพ้ืนที่ที่มีคะแนนความผูกพันของ
ผู้ใช้บริการเพ่ิมขึ้นจากปี 2562 คือ ภาคกลาง ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และภาคเหนือ ส าหรับพ้ืนที่ที่มีคะแนน
ความผูกพันของผู้รับบริการลดลงจากปี 2562 คือ กรุงเทพฯและปริมณฑล และภาคใต้ 
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ตารางท่ี 4-38: ความผูกพันของผู้รับบริการใน 5 ระดับ จ าแนกรายภาค  

รายการ อันดับ 

ความผูกพัน 
ภาพรวม* 

TOP 2 
Boxes** 

สัดส่วนคะแนนความผูกพัน 

คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ 
มากท่ีสุด 

5 
มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อยที่สุด 
1 

รายภาค 

กรุงเทพฯและปริมณฑล 4 3.90 78.00 4.35 90.77 24.91 46.81 22.59 4.33 1.36 

ภาคกลาง 3 3.91 78.20 4.34 90.56 24.77 49.20 21.06 2.79 2.18 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 2 3.92 78.40 4.44 92.64 30.87 39.01 24.01 3.99 2.12 

ภาคเหนือ 1 4.00 80.00 4.44 92.64 34.04 42.82 18.13 3.02 1.99 

ภาคใต้ 5 3.72 74.40 4.36 90.97 23.13 41.29 25.97 4.49 5.12 

 
 ความผูกพันของผู้รับบริการจ าแนกรายภาค พบว่า ผู้ใช้บริการมีความผูกพันต่อส านักงานประกันสังคม 
อันดับ 1 คือ ภาคเหนือ มีความผูกพันระดับมาก มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.00 (ร้อยละ 80.00) อันดับ 2 คือ  
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ความผูกพันระดับมาก มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.92 (ร้อยละ 78.40) อันดับ 3 คือ ภาคกลาง 
มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.91 (ร้อยละ 78.20) อันดับ 4 คือ กรุงเทพฯและปริมณฑล มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.90 (ร้อยละ 
78.00) และอันดับ 5 คือ ภาคใต้ ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.72 (ร้อยละ 74.40) 
 

ตารางท่ี 4-39: ความเชื่อม่ันของผู้รับบริการใน 5 ระดับ  จ าแนกรายภาค  
รายการ อันดับ ความเชื่อมั่น 

ในภาพรวม* 
TOP 2 

Boxes** 
สัดส่วนคะแนนความเชื่อมั่น 

คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ มากท่ีสุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อยที่สุด 
1 

รายภาค 

กรุงเทพฯและปริมณฑล 4 3.83 76.60 4.36 91.99 23.36 42.44 31.97 2.15 0.08 

ภาคกลาง 3 3.86 77.20 4.39 92.63 25.75 40.03 31.01 1.70 1.51 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 2 3.89 77.80 4.41 93.05 29.69 43.43 19.43 1.64 5.81 

ภาคเหนือ 1 4.02 80.40 4.46 94.10 34.52 41.42 23.25 0.37 0.44 

ภาคใต้ 5 3.74 74.80 4.42 93.26 22.74 31.68 43.09 1.06 1.43 
หมายเหตุ * เป็นคะแนนเฉลี่ยรวมทุกค่าคะแนน (เฉลี่ยคะแนนผู้ตอบทุกค่าตั้งแตร่ะดับน้อยท่ีสุดถึงระดับมากท่ีสุด คือ ค่าคะแนน

เฉลี่ย 1-5) 
 ** เป็นคะแนนเฉลี่ยรวม Top2Boxes (เฉลี่ยคะแนนผู้ตอบมากถึงมากที่สุด คือค่าคะแนนเฉลี่ย 4-5) 
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 ความเชื่อมั่นของผู้รับบริการจ าแนกรายภาค พบว่า ผู้รับบริการมีความความเชื่อมั่นต่อส านักงานประกันสังคม  
 อันดับ 1 คือ ภาคเหนือ มีความเชื่อมั่นอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.02 (ร้อยละ 80.40)  
 อันดับ 2 คือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ความเชื่อมั่นอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.89 (ร้อยละ77.80)  
 อันดับ 3 คือ ภาคกลาง ความเชื่อม่ันอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.86 (ร้อยละ 77.20)  
 อันดับ 4 คือ กรุงเทพฯและปริมณฑล ความเชื่อมั่นอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.83 (ร้อยละ 76.60)  
 อันดับ 5 คือ ภาคใต้ ความเชื่อม่ันอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.74 (ร้อยละ 74.80) 
 
4.4 ความพึงพอใจ ความผูกพัน และความเชื่อมั่นของผู้รับบริการ จ าแนกตามขนาด 

 
ในส่วนนี้เป็นการน าผลคะแนนความพึงพอใจที่จ าแนกตามภาค/เขตพ้ืนที่ มาจ าแนกตามขนาด โดยหน่วย

บริการขนาดใหญ่ (L) ในที่นี้ คือ หน่วยบริการที่มีผู้ประกันตนมารับบริการตั้งแต่ 200,001 รายขึ้นไป ขนาดกลาง (M) 
คือ หน่วยบริการที่มีผู้ประกันตนมารับบริการตั้งแต่ 100,000-200,000 ราย และขนาดเล็ก (S) คือ หน่วยบริการที่มี
ผู้ประกันตนไม่เกิน 100,000 ราย ซึ่งจากการส ารวจข้อมูลปี 2563 มีหน่วยบริการขนาดใหญ่ 23 แห่ง ส่วนใหญ่จะอยู่ 
ใน กทม. และปริมณฑล หน่วยบริการขนาดกลาง 22 แห่ง และหน่วยบริการขนาดเล็ก 92 แห่ง รวมทั้งสิ้น 137 แห่ง โดย
ผลคะแนนความพึงพอใจภาพรวมของหน่วยบริการขนาดเล็ก มีค่าคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด (คะแนนเฉลี่ย3.922) รองลงมา
คือหน่วยบริการขนาดใหญ่ (คะแนนเฉลี่ย 3.861) และหน่วยบริการขนาดกลาง (คะแนนเฉลี่ย 3.833) ตามล าดับ 

 
4.4.1 ความพึงพอใจของส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามขนาด 
 
รูปภาพที่ 4-6: ความพึงพอใจของส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามขนาด ปี 2562-2563 

 

 เมื่อจ าแนกความพึงพอใจในภาพรวมตามขนาดองค์กร พบว่า ปี 2563 ส านักงานประกันสังคมขนาดเล็ก
ได้รับความพึงพอใจมากที่สุด เท่ากับ 3.922 สอดคล้องกับปี 2562 ถัดมาคือ ส านักงานประกันสังคมขนาดใหญ่
และขนาดกลางมีสัดส่วนพอๆกัน เท่ากับ 3.861 และ 3.833 จึงกล่าวได้ว่า ส านักงานประกันสังคมขนาดเล็กมี
แนวโน้มให้บริการที่สร้างความพึงพอใจมากกว่าส านักงานประกันสังคมขนาดกลางและขนาดใหญ่  
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ตารางท่ี 4-40: คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคม ปี 2563 จ าแนกตามขนาด 
เขตพ้ืนที่/จังหวัด/สาขา คะแนนความพึงพอใจ ปี 2563 

1. ส านักงานประกนัสังคมขนาดใหญ่ (L) ค่าคะแนน ร้อยละ 
 กทม. พื้นที่ 2 4.002 80.04 
 กทม. พื้นที่ 3 4.605 92.10 
 กทม. พื้นที่ 4 4.246 84.92 
 กทม. พื้นที่ 5 3.653 73.06 
 กทม. พืน้ท่ี 6 3.805 76.10 
 กทม. พื้นที่ 7 3.713 74.26 
 กทม. พื้นที่ 8 3.752 75.04 

 กทม. พื้นที่ 9 4.271 85.42 
 กทม. พื้นที่ 10 3.476 69.52 
 กทม. พื้นที่ 11 3.783 75.66 

 กทม. พื้นที่ 12 4.337 86.74 
ปริมณฑล 

 สมุทรปราการ 3.840 76.80 
 สาขาบางพลี (สมุทรปราการ) 3.506 70.12 
 นนทบุรี 3.655 73.10 
 ปทุมธาน ี 3.601 72.02 
 สมุทรสาคร 3.698 73.96 
 อยุธยา 3.833 76.66 
 ชลบุร ี 4.098 81.96 
 สาขาศรรีาชา (ชลบุรี) 3.786 75.72 
 ระยอง 3.811 76.22 
 สาขาปลวกแดง (ระยอง) 3.317 66.34 
 นครราชสมีา 4.185 83.70 
 เชียงใหม ่ 3.822 76.44 

2. ส านักงานประกนัสังคมขนาดกลาง (M) ค่าคะแนน ร้อยละ 
 กทม. พื้นที่ 1 4.012 80.24 
 สาขาพระประแดง(สมุทรปราการ) 3.721 74.42 
 สาขาบางเสาธง (สมุทรปราการ) 3.719 74.38 
 สาขาบางบัวทอง(นนทบุรี) 3.992 79.84 
 สาขาคลองหลวง (ปทุมธานี) 3.753 75.06 
 นครปฐม 3.815 76.30 
 สาขาสามพราน (นครปฐม) 3.796 75.92 
 สาขากระทุม่แบน (สมุทรสาคร) 3.821 76.42 
 สาขาอุทัย (อยุธยา) 3.398 67.96 
 ลพบุร ี 3.416 68.32 
 สระบรุ ี 3.792 75.84 
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ตารางท่ี 4-40:  คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคม ปี 2563  
จ าแนกตามขนาด (ต่อ) 

เขตพ้ืนที่/จังหวัด/สาขา คะแนนความพึงพอใจ ปี 2563 
 ฉะเชิงเทรา 4.220 84.40 
 สาขาบางปะกง (ฉะเชิงเทรา) 3.991 79.82 
 อุบลราชธาน ี 3.843 76.86 
 ขอนแก่น  4.026 80.52 
 อุดรธาน ี 3.871 77.42 
 ล าพูน 3.562 71.24 
 ล าปาง 4.239 84.78 
 เชียงราย 3.827 76.54 
 ภูเก็ต 4.192 83.84 
 สุราษฎร์ธาน ี 3.731 74.62 
 สาขาหาดใหญ่ (สงขลา) 3.581 71.62 

3. ส านักงานประกนัสังคมขนาดเล็ก (S) ค่าคะแนน ร้อยละ 
 อ่างทอง 4.091 81.82 
 สิงห์บุร ี 3.586 71.72 
 ชัยนาท 4.045 80.90 
 สาขาหนองแค (สระบุรี) 3.799 75.98 
 จันทบุร ี 4.123 82.46 
 สาขาสอยดาว (จันทบุรี) 3.393 67.86 
 ตราด 4.193 83.86 
 สาขาพนมสารคาม (ฉะเชิงเทรา) 3.568 71.36 
 ปราจีนบุร ี 4.129 82.58 
 สาขาศรมีหาโพธิ (ปราจีนบุรี) 3.822 76.44 
 นครนายก 3.960 79.20 
 สระแก้ว 4.054 81.08 
 สาขาอรัญประเทศ (สระแก้ว) 3.525 70.50 
 ราชบุร ี 3.741 74.82 
 สาขาบ้านโป่ง (ราชบุรี) 3.610 72.20 
 กาญจนบุร ี 4.093 81.86 
 สาขาท่ามะกา (กาญจนบุรี) 4.052 81.04 
 สุพรรณบุร ี 4.241 84.82 
 สาขาสามชุก (สุพรรณบุรี) 4.601 92.02 
 สมุทรสงคราม 4.144 82.88 
 เพชรบุร ี 4.213 84.26 
 สาขาชะอ า (เพชรบุรี) 3.726 74.52 
 ประจวบครีีขันธ ์ 4.143 82.86 
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ตารางท่ี 4-40:  คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคม ปี 2563  
จ าแนกตามขนาด (ต่อ) 

เขตพ้ืนที่/จังหวัด/สาขา คะแนนความพึงพอใจ ปี 2563 
 สาขาหัวหิน (ประจวบคีรีขันธ์) 4.013 80.26 
 สาขาปากช่อง (นครราชสีมา) 3.733 74.66 
 สาขาโนนสูง  (นครราชสีมา) 3.661 73.22 
 บุรีรัมย ์ 4.174 83.48 
 สาขานางรอง (บุรีรัมย์) 3.765 75.30 
 สุรินทร ์ 3.911 78.22 
 สาขาศรีขรภูมิ (สุรินทร์) 3.712 74.24 
 ศรีสะเกษ 3.606 72.12 
 สาขาเดชอุดม (อุบลราชธานี) 3.701 74.02 
 ยโสธร 3.576 71.52 
 ชัยภูม ิ 4.055 81.10 

 อ านาจเจรญิ 3.601 72.02 
 บึงกาฬ 4.394 87.88 
 หนองบัวล าภ ู 3.879 77.58 
 สาขาชุมแพ (อุบลราชธานี) 3.538 70.76 
 สาขาบ้านไผ่ (อุบลราชธานี) 3.532 70.64 
 สาขากุมภวาปี (อุดรธานี) 3.678 73.56 
 เลย 4.048 80.96 
 หนองคาย 4.134 82.68 
 มหาสารคาม 4.347 86.94 
 ร้อยเอ็ด 3.994 79.88 
 สาขาโพนทอง (ร้อยเอ็ด) 3.840 76.80 
 กาฬสินธุ ์ 3.979 79.58 
 นครพนม 3.954 79.08 
 มุกดาหาร 3.862 77.24 
 สกลนคร 3.951 79.02 
 สาขาสว่างแดนดิน 4.068 81.36 
 สาขาฝาง (เชียงใหม่) 4.248 84.96 
 สาขาบ้านโฮ่ง (ล าพูน) 4.038 80.76 
 สาขาเถิน (ล าปาง) 4.346 86.92 
 อุตรดิตถ ์ 4.027 80.54 
 แพร่ 4.208 84.16 
 สาขาลอง (แพร่) 4.293 85.86 
 น่าน 4.139 82.78 
 สาขาปัว (น่าน) 3.675 73.50 
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ตารางท่ี 4-40:  คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคม ปี 2563  
จ าแนกตามขนาด (ต่อ) 

เขตพ้ืนที่/จังหวัด/สาขา คะแนนความพึงพอใจ ปี 2563 
 พะเยา 4.536 90.72 
 แม่ฮ่องสอน 3.701 74.02 
 นครสวรรค ์ 4.254 85.08 
 สาขาตาคลี (นครสวรรค์) 4.413 88.26 
 อุทัยธาน ี 4.275 85.50 
 ก าแพงเพชร 4.256 85.12 
 ตาก 3.930 78.60 
 สาขาแมส่อด (ตาก) 3.944 78.88 
 สุโขทัย 4.089 81.78 
 พิษณุโลก 4.149 82.98 
 สาขาวังทอง (พิษณุโลก) 3.459 69.18 
 พิจิตร 4.011 80.22 
 เพชรบูรณ ์ 3.882 77.64 
 สาขาหลม่สัก (เพชรบรูณ์) 3.603 72.06 
 นครศรีธรรมราช 4.371 87.42 
 สาขาทุ่งสง (นครศรีธรรมราช) 3.541 70.82 
 สาขาสิชล (นครศรีธรรมราช) 3.598 71.96 
 กระบี ่ 3.616 72.32 
 สาขาคลองท่อม (กระบี่) 4.116 82.98 
 พังงา 4.038 69.18 
 สาขากระทู้ (ภเูก็ต) 3.945 80.22 
 สาขาเกาะสมยุ (สุราษฎร์ธานี) 3.588 77.64 
 ระนอง 3.688 72.06 
 ชุมพร 3.741 87.42 
 สงขลา 3.867 70.82 
 สาขาสะเดา 3.604 71.96 
 สตูล 3.999 72.32 
 ตรัง 3.854 82.32 
 สาขาห้วยยอด (ตรัง) 4.127 80.76 
 พัทลุง 3.656 78.90 
 ปัตตาน ี 3.517 71.76 
 ยะลา 3.580 73.76 
 นราธิวาส 3.387 74.82 
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 ส านักงานประกันสังคมที่ได้รับคะแนนความพึงพอใจรวมสูงสุดของแต่ละขนาด ได้แก่ 
 ส านักงานประกันสังคมขนาดเล็ก 

 อันดับ 1 คะแนนความพึงพอใจของส านักงานประกันสังคมสาขาสามชุก เท่ากับ 4.601 (ร้อยละ 92.02) 
 อันดับ 2 คะแนนความพึงพอใจของส านักงานประกันสังคมจังหวัดพะเยา เท่ากับ 4.536 (ร้อยละ 90.72) 

อันดับ 3 คะแนนความพึงพอใจของส านักงานประกันสังคมสาขาตาคลี เท่ากับ 4.413 (ร้อยละ 88.26) 
 
 ส านักงานประกันสังคมขนาดกลาง 

 อันดับ 1 คะแนนความพึงพอใจของส านักงานประกันสังคมจังหวัดล าปางเท่ากับ 4.239 (ร้อยละ 84.78) 
อันดับ 2 คะแนนความพึงพอใจของส านักงานประกันสังคมจังหวัดฉะเชิงเทรา เท่ากับ 4.220 (ร้อยละ 

84.40) 
อันดับ 3 คะแนนความพึงพอใจของส านักงานประกันสังคมจังหวัดภูเก็ตเท่ากับ 4.192 (ร้อยละ 83.84) 
 
 ส านักงานประกันสังคมขนาดใหญ่ 

 อันดับ 1  คะแนนความพึงพอใจของส านักงานประกันสังคมกทม. พ้ืนที่ 3  เท่ากับ 4.605 (ร้อยละ 92.10) 
อันดับ 2 คะแนนความพึงพอใจของส านักงานประกันสังคมกทม. พ้ืนที่ 12 เท่ากับ 4.337 (ร้อยละ 86.74) 
อันดับ 3 คะแนนความพึงพอใจของส านักงานประกันสังคมกทม. พ้ืนที่ 9  เท่ากับ 4.271 (ร้อยละ 85.42) 
 
สรุปสิ่งค้นพบจากการส ารวจ 3 ปีต่อเนื่อง (2561-2563) พบว่า ส านักงานประกันสังคมขนาดเล็กได้รับ

ความพึงพอใจจากผู้รับบริการมากที่สุดสอดคล้องกันทั้ง 3 ปีส ารวจ ถัดมาคือส านักงานประกันสังคมขนาดกลาง
และส านักงานประกันสังคมขนาดใหญ่ตามล าดับซึ่งสอดคล้องกันทั้ง 3 ปีส ารวจเช่นกันจึงกล่าวได้ว่าส านักงาน
ประกันสังคมขนาดเล็กมีแนวโน้มให้บริการที่สร้างความพึงพอใจได้มากกว่าส านักงานประกันสังคมขนาดกลางและ
ใหญ่ ประเด็นที่สังเกตเบื้องต้น ขนาด (จ านวน) ของผู้ประกันตนที่เหมาะสมต่อหน่วยบริการอาจส่งผลต่อคุณภาพ
งานบริการที่สร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการได้เช่นกัน  
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รูปภาพที่ 4-7: ความพึงพอใจในบริการด้านต่างๆ ของส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามขนาด 

 

 
 
เมื่อพิจารณาผลส ารวจคะแนนความพึงพอใจในบริการต่างๆ ของส านักงานประกันสังคมเรียงล าดับ

คะแนนบริการที่ได้คะแนนมากท่ีสุดไปหาคะแนนน้อยที่สุด จ าแนกตามขนาดของส านักงานประกันสังคม ขนาดเล็ก  
ขนาดกลาง และขนาดใหญ่ น าเสนอตามภาพประกอบ พบว่า  

 จุดแข็งของการให้บริการของส านักงานประกันสังคม คือ การให้บริการทางการเงิน ส่วนจุดอ่อน
ของการให้บริการของส านักงานประกันสังคม คือ ด้านการให้บริการข้อมูล/การประชาสัมพันธ์ 

 ผู้รับบริการในส านักงานประกันสังคมขนาดใหญ่มีแนวโน้มความพึงพอใจการให้บริการของ
ส านักงานประกันสังคมน้อยกว่าส านักงานประกันสังคมขนาดกลางและส านักงานประกันสังคม
ขนาดเล็ก 

 บริการ 5 รายการต่อไปนี้ 1. ด้านการให้บริการทางการเงิน 2. ด้านการให้บริการทางการแพทย์  
3. ด้านการให้บริการผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 4. ด้านการให้บริการข้อมูล/การประชาสัมพันธ์ 
5. ด้านการให้บริการทั่วไปที่อยู่ในความดูแลของส านักงานประกันสังคมขนาดใหญ่และส านักงาน
ประกันสังคมขนาดกลางมีผลส ารวจคะแนนต่ ากว่าส านักงานประกันสังคมขนาดเล็ก 

 
จากผลการวิเคราะห์ข้างต้นเป็นที่น่าสนใจว่า ปัจจัยย่อยของบริการทั้ง 5 รายการ มีปัจจัยใดมีควรพัฒนา

เพ่ือเพ่ิมคะแนนความพึงพอใจของส านักงานประกันสังคม โดยจ าแนกปัจจัยย่อยของบริการเป็น 3 ขนาด คือ 
ส านักงานประกันสังคมขนาดเล็ก ส านักงานประกันสังคมขนาดกลาง และส านักงานประกันสังคมขนาดใหญ่ 
รายละเอียดดังนี้ 
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(1) ผลส ารวจผู้รับบริการในหน่วยบริการขนาดใหญ่ (L) 
 

รูปภาพที่ 4-8: ความพึงพอใจในบริการด้านต่างๆ ของส านักงานประกันสังคมขนาดใหญ่ (L) 

 
 
ส านักงานประกันสังคมขนาดใหญ่ บริการ 5 อันดับแรกที่ผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด คือ 
1. ระยะเวลาและความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการของหน่วยบริการต่างๆ (คะแนนความพึงพอใจ = 

4.03) 
2. จ านวนหน่วยบริการในการช าระเงินผ่านธนาคารเพียงพอ (คะแนนความพึงพอใจ = 4.00) 
3. เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยดี มีการให้ค าแนะน า และสุภาพเรียบร้อย (คะแนนความพึงพอใจ = 3.96) 
4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ (คะแนนความพึงพอใจ = 3.95) 
5. มีความโปร่งใส/เป็นธรรมในการให้บริการ (คะแนนความพึงพอใจ = 3.92) 
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(2) ผลส ารวจผู้รับบริการในหน่วยบริการขนาดกลาง (M) 
 

รูปภาพที่ 4-9: ความพึงพอใจในบริการด้านต่างๆ ของส านักงานประกันสังคมขนาดกลาง (M)  

 
 

ส านักงานประกันสังคมขนาดกลาง บริการ 5 อันดับแรกที่ผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด คือ 
1. การข้ึนทะเบียนผู้ประกันตน/การส่งข้อมูลเงินสมทบผ่านระบบอินเทอร์เน็ต (คะแนนความพึงพอใจ = 

4.12) 
2. จ านวนหน่วยบริการในการช าระเงินผ่านธนาคารเพียงพอ (คะแนนความพึงพอใจ = 4.09) 
3. วิธีการ/กระบวนการในการให้บริการของธนาคารไม่ยุ่งยากซับซ้อน (คะแนนความพึงพอใจ = 4.06) 
4. ความรวดเร็วและคล่องตัวในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ (คะแนนความพึงพอใจ = 4.04) 
5. เครื่องมือ/อุปกรณ์มีความพร้อมและเพียงพอต่อการให้บริการ (คะแนนความพึงพอใจ = 4.03) 
 
ผลส ารวจสังเกตได้ว่า ผู้รับบริการส านักงานประกันสังคมขนาดกลางให้ความส าคัญกับการข้ึนทะเบียน

ผู้ประกันตน/การส่งข้อมูลเงินสมทบผ่านระบบอินเทอร์เน็ต จ านวนหน่วยบริการในการช าระเงินผ่านธนาคาร
วิธีการ/กระบวนการในการให้บริการของธนาคารความรวดเร็วและคล่องตัวในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ และ
เครื่องมือ/อุปกรณ์มีความพร้อมและเพียงพอต่อการให้บริการ 
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(3) ผลส ารวจผู้รับบริการในหน่วยบริการขนาดเล็ก (S) 
 

รูปภาพที่ 4-10: ความพึงพอใจในบริการด้านต่างๆของส านักงานประกันสังคมขนาดเล็ก (S)  

 
 

ส านักงานประกันสังคมขนาดเล็ก บริการ 5 อันดับแรกที่ผู้ใช้บริการพึงพอใจมากที่สุด คือ 
(1) จ านวนหน่วยบริการในการช าระเงินผ่านธนาคารเพียงพอ (คะแนนความพึงพอใจ = 4.13) 
(2) เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ (คะแนนความพึงพอใจ = 4.12) 
(3) เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยดี มีการให้ค าแนะน า และสุภาพเรียบร้อย (คะแนนความพึงพอใจ = 4.11)   
(4) ระยะเวลาและความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการของธนาคารที่ใช้บริการช าระเงิน (คะแนน 

ความพึงพอใจ = 4.10) 
(5) จ านวนหน่วยบริการในการช าระเงินเพียงพอ (คะแนนความพึงพอใจ = 4.09) 
 
ผลส ารวจสังเกตได้ว่า ผู้รับบริการส านักงานประกันสังคมขนาดเล็กมีความพึงพอใจเกี่ยวกับเรื่องจ านวน

หน่วยบริการในการช าระเงินผ่านธนาคารเพียงพอ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเจ้าหน้าที่มี
อัธยาศัยดี มีการให้ค าแนะน า และสุภาพเรียบร้อย นอกจากนี้ การเข้ าไปใช้บริการที่ส านักงานฯ ผู้รับบริการ
ส านักงานประกันสังคมขนาดเล็กพึงพอใจต่อระยะเวลาและความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการของธนาคารที่ใช้
บริการช าระเงินและจ านวนหน่วยบริการในการช าระเงินเพียงพอ 

 
ส่วนข้อพัฒนา จากรูปภาพที่ 4-5 (หน่วยบริการขนาดใหญ่) รูปภาพที่ 4-6 (หน่วยบริการขนาดกลาง) 

และรูปภาพที่ 4-7 (หน่วยบริการขนาดเล็ก) จะเห็นได้ว่าการให้บริการของหน่วยบริการทั้ง 3 ขนาด  มีประเด็น
ย่อยด้านที่ระดับคะแนนความพึงพอใจต่ ากว่าค่าเฉลี่ยเช่นเดียวกันทั้ง 3 ชนาด คือ ด้านการให้บริการผ่านระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ได้แก่ การพิมพ์ใบเสร็จรับเงินผ่านระบบ e-Receipt และการใช้งานระบบสมาชิกเว็บไซต์
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ของ สปส. และการให้บริการของหน่วยบริการขนาดใหญ่ และกลางที่มีประเด็นย่อยที่ระดับคะแนนความพึงพอใจ
ต่ ากว่าค่าเฉลี่ยทั้ง 2 ขนาด คือ ด้านการให้บริการข้อมูล/การประชาสัมพันธ์ผ่าน Mobile Application และ 
Facebook ของส านักงานประกันสังคม ส่วนขนาดเล็กมีอีกประเด็นย่อยที่มีระดับคะแนนความพึงพอใจต่ ากว่า
ค่าเฉลี่ย คือ ด้านการขึ้นทะเบียนผู้ประกันตน มาตรา 40 ผ่านช่องทางต่างๆ 

 
ทั้งนี ้มีข้อสังเกตว่าบริการที่ได้รับคะแนนความพึงพอใจในระดับต่ ากว่าค่าเฉลี่ยใน 4 ประเด็นย่อยดังกล่าว

น่าจะเป็นผลมาจากความไม่ถนัดในการใช้บริการที่เกี่ยวกับสื่อสมัยใหม่ ดังนั้น ข้อควรพัฒนาในส่วนนี้จึงควรให้
ความส าคัญกับการสร้างความรู้ความเข้าใจให้กับทั้งผู้ให้บริการและผู้รับบริการ โดยผู้ให้บริการจะอ านวยความ
สะดวกให้กับผู้รับบริการให้สามารถใช้บริการด้านนี้ได้ จะต้องมีความรู้ความเข้าใจและสามารถแนะน าและให้
ค าปรึกษาได้ อีกทั้งควรชี้แจงและให้ข้อมูลกับผู้รับบริการได้ว่าการใช้บริการผ่านระบบ e-receipt และการใช้งาน
ระบบสมาชิกเว็บไซต์ของ ส านักงานประกันสังคมมีประโยชน์และท าให้การติดต่อประสานงานเพ่ือขอรับบริการ
สะดวกรวดเร็วขึ้นอย่างไร นอกจากนี้ ในส่วนของผู้รับบริการอาจจะไม่มีความรู้และไม่ถนัด/สะดวกในการรับบริการ
ผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศก็อาจจะช่วยอ านวยความสะดวกและด าเนินการแก้ไขปัญหาในขณะปฏิบัติงานเป็น
กรณีๆไป  

 
ส่วนช่องทางในการรับข้อมูลผ่าน Mobile Application และ Facebook ของส านักงานประกันสังคม  

ก็ควรจะมีการพัฒนาให้มีการใช้งานได้ง่ายขึ้น (Friendly User) พร้อมมีข้อแนะน าที่ท าเป็นกราฟฟิค (Infographic) 
ที่เป็นภาพสื่อสารให้ผู้รับบริการสามารถเรียนรู้และเข้าใจวิธีการเข้าถึงแหล่งข้อมูลตามที่ต้องการได้ง่ายขึ้น โดยรวมเมื่อ 
ส านักงานประกันสังคมมีการพัฒนาช่องทางในการให้บริการใหม่ๆ หรือผ่านสื่อเทคโนโลยีที่ทันสมัย ควรมีการจัดอบรม
ให้เจ้าหน้าที่ที่มีส่วนเกี่ยวข้องโดยตรงกับการให้บริการได้มีความรู้ทันกับเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงทุกครั้ง 
ขณะเดียวกันต้องจัดท าสื่อในการเผยแพร่ให้ผู้รับบริการได้เข้าใจรูปแบบการให้บริการที่ได้พัฒนาใหม่ๆ ในรูปแบบที่
เป็นภาพกราฟฟิค หรือ คลิปวิดิโอที่สามารถรับรู้และเข้าใจได้ง่ายข้ึน 

 
ส าหรับการขึ้นทะเบียนผู้ประกันตนมาตรา 40 ผ่านช่องทางต่างๆ ที่หน่วยบริการขนาดเล็กได้รับคะแนน

ความพึงพอใจต่ ากว่าค่าเฉลี่ย ก็อาจจะเป็นผลมาจากความรู้ความเช้าใจและการรับรู้ข้อมูลข่าวสารที่ยังไม่ทั่วถึง  
จึงควรพัฒนาโดยใช้เครือข่ายมาตรา 40 ให้ความรู้ความเช้าใจและเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายต่างๆให้มากขึ้นและควรมี
การจัดอบรมให้ความรู้ความเข้าใจทั้งกับผู้ปฏิบัติที่เกี่ยวข้องโดยตรงและกลุ่มเป้าหมายที่คาดว่าจะเป็นสมาชิกใหม่
อย่างต่อเนื่องต่อไปอย่างสม่ าเสมอด้วย 
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4.4.2 ความผูกพันและความเชื่อม่ันของผู้รับบริการจ าแนกตามขนาด 
 

ตารางท่ี 4-41: คะแนนความผูกพันและความเชื่อม่ันของผู้รับบริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม  
จ าแนกตามขนาด 

รายการ ขนาดของส านักงานประกันสังคม 

ใหญ่ 
(L) 

กลาง 
(M) 

เล็ก 
(S) 

1. ประเด็นด้านความผูกพันของผู้รับบริการต่อ สปส.  3.89 3.95 3.90 
ร้อยละ 77.80 79.00 78.00 

1.1 กรณลีาออกจากท่ีท างานเดิม/บรษิัท มีความสนใจที่จะสมัครเป็นสมาชิกต่อเนื่อง 3.99 4.06 4.04 
1.2 จะบอกต่อให้ผู้ใกล้ชิด/รูจ้ัก สมัครสมาชิกประกันสังคมอย่างแน่นอน 3.96 3.98 3.95 
1.3 มีความภาคภูมิใจในการเป็นสมาชกิประกันสังคมและจะบอกต่อถึงประสบการณ์

ด้านบวกจากการใช้บริการ สปส. ต่อผู้อื่น  
3.83 4.00 3.90 

1.4 มีส่วนร่วมในการช่วยเผยแพร่การให้บริการของ สปส. รวมถึงกิจกรรมที่ สปส.จดั
ขึ้นต่อผู้ที่เกี่ยวข้องอย่างต่อเนื่อง 

3.77 3.97 3.87 

1.5 อื่นๆ  3.88 3.74 3.74 
2. ประเด็นด้านความเชื่อมั่นของผู้รับบริการต่อ สปส. 3.90 3.90 3.95 

ร้อยละ  78.00 78.00 79.00 
2.1 หลักการของประกันสังคมเป็นสิ่งที่ดี และ สปส.ด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 3.94 3.98 4.02 
2.2 การเป็นสมาชิกของ สปส. ท าให้ได้รับประโยชน์อย่างเต็มที่ โดยเช่ือมั่นว่าไม่น่ามี

มาตรการอื่นมาทดแทนได้เท่ากับสิทธิประโยชน์ที่ท่านไดร้ับอยู่ในปจัจุบัน 
3.93 3.98 3.96 

2.3 เชื่อว่า สปส. เป็นองค์กรที่ดูแลสิทธิประโยชน์ของสมาชิกได้เป็นอยา่งดี   3.90 3.95 3.96 
2.4 เชื่อมั่นว่า สปส. สามารถแก้ปัญหาให้กับสมาชิกได้อย่างยุติธรรม โปร่งใส      3.91 3.96 3.96 
2.5 อื่นๆ 3.80 3.61 3.84 

 
ความผูกพันของผู้รับบริการต่อส านักงานประกันสังคมในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยส านักงาน

ประกันสังคมขนาดกลาง ค่าคะแนนเฉลี่ย เท่ากับ 3.95 (ร้อยละ 79.00) ระดับความผูกพันมากกว่าส านักงาน
ประกันสังคมขนาดใหญ่ ค่าคะแนนเฉลี่ย เท่ากับ 3.89 (ร้อยละ 77.80)  และส านักงานประกันสังคมขนาดเล็ก  
ค่าคะแนนเฉลี่ย เท่ากับ 3.90 (ร้อยละ 78.00) 

 
ความเชื่อม่ันของผู้รับบริการต่อส านักงานประกันสังคมในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยส านักงาน

ประกันสังคมขนาดเล็ก ค่าคะแนนเฉลี่ย เท่ากับ 3.95 (ร้อยละ 79.00) ระดับความผูกพันมากกว่าส านักงาน
ประกันสังคมขนาดใหญ่ และส านักงานประกันสังคมขนาดเล็ก ที่มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากัน เท่ากับ 3.90 (ร้อยละ 
78.00) 
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4.5 ความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ความผูกพันและความเชื่อมั่นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 
 ในส่วนนี้เป็นการส ารวจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่แบ่งเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เป็นเครือข่ายและมี MOU กับ
ส านักงานประกันสังคม คือ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เป็นสถานพยาบาลและหน่วยบริการทางการเงิน โดยมีการส ารวจ
กลุ่มเป้าหมายได้รวม 148 ราย (หัวข้อ 4.5.1) และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เป็นหน่วยงานภายนอกอ่ืนๆ ได้แก่ 
หน่วยงานภาครัฐ เอกชน และสื่อมวลชน โดยมีการส ารวจกลุ่มเป้าหมายได้รวม 143 ราย (หัวข้อ 4.5.2)  
 

4.5.1 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาลและหน่วยบริการทางการเงิน) 
 

1) สภาพทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาลและหน่วยบริการ
ทางการเงิน) 

 กลุ่มตัวอย่างมีจ านวนทั้งสิ้น 148 ราย จ าแนกเป็นสถานพยาบาล จ านวน 122 ราย และหน่วย
บริการทางการเงิน จ านวน 26 ราย โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่จะเป็นโรงพยาบาลประกันสังคมมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 76.35 รองลงมาเป็นหน่วยบริการทางการเงิน คือ บริษัท บิ๊กซีซูเปอร์เซ็นเตอร์ จ ากัด (มหาชน) คิดเป็น 
ร้อยละ 8.11 และธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 6.08 ตามล าดับ  
 

ตารางท่ี 4-42: จ านวนสถานพยาบาลและหน่วยบริการทางการเงิน 
ประเภทหน่วยงาน จ านวน ร้อยละ 

โรงพยาบาลประกันสังคม 113 76.35 
คลินิกประกันสังคม 6 4.05 
โรงพยาบาลกองทุนเงินทดแทน 3 2.03 
ธนาคาร 9 6.08 
เคาน์เตอร์เซอร์วิส  4 2.70 
บริษัท เอกชัยดีสทรีบิวชั่นซิสเทม จ ากัด (เทสโก้โลตัส) 1 0.68 
บริษัท บิ๊กซีซูเปอร์เซ็นเตอร์ จ ากัด (มหาชน) 12 8.11 

รวม 148 100.0 
 
 ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เคยเขา้ร่วมกิจกรรมและรับบริการจากส านักงานประกันสังคม  
คิดเป็นร้อยละ 76.35 โดยจะเข้าร่วมการจัดการและพัฒนาฐานข้อมูลของส านักงานประกันสังคมที่สนับสนุนการ
ให้บริการของหน่วยงานของตนเอง และการให้ค าปรึกษา/แนะน าการสร้างเครือข่ายความร่วมมือมากที่สุดเท่ากัน 
คิดเป็นร้อยละ 34.50 รองลงมา คือ การร่วมมือคิดค้นนวัตกรรมเพ่ือยกระดับความสามารถในการด าเนินงานร่วมกับ 
ส านักงานประกันสังคม คิดเป็นร้อยละ 15.85 ส่วนการฝึกอบรมความรู้ ทักษะและความเชี่ยวชาญที่เกี่ยวข้องกับ
งานบริการด้านประกันสังคม มีการเข้าร่วมและใช้บริการน้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 15.15 แต่ยังมีกลุ่มตัวอย่างที ่
ไม่เคยเข้าร่วมกิจกรรมและรับบริการจากส านักงานประกันสังคมอยู่คิดเป็นร้อยละ 23.65   
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ตารางท่ี 4-43: การเข้าร่วมกิจกรรมและรับบริการจากส านักงานประกันสังคมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
(สถานพยาบาลและหน่วยบริการทางการเงิน) 

ประเภทของกิจกรรมและบริการ จ านวน ร้อยละ 
เคยเขา้ร่วมกิจกรรมและรับบริการจาก 
ส านักงานประกันสังคม  

113 76.35 

การฝึกอบรมความรู้ ทักษะและความเชี่ยวชาญที่เก่ียวข้องกับ
งานบริการด้านประกันสังคม 

 15.15 

การจัดการและพัฒนาฐานข้อมูลของ ส านักงานประกันสังคมที่
สนับสนุนการให้บริการของหน่วยงานของท่าน 

 34.50 

การให้ค าปรึกษา/แนะน าการสร้างเครือข่ายความร่วมมือ  34.50 
การร่วมมือคิดค้นนวัตกรรมเพ่ือยกระดับความสามารถในการ
ด าเนินงานร่วมกับ ส านักงานประกันสังคม 

 15.85 

ไม่เคยรับบริการใด 35 23.65 
 

2) ระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาลและหน่วย
บริการทางการเงิน) 

 ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาลและหน่วยทางการเงิน) ต่อ
การให้บริการของส านักงานประกันสังคมในภาพรวม พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ 
ส านักงานประกันสังคม อยู่ในระดับมากทั้ง 3 ด้าน โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้าน “การให้ค าปรึกษาและ
แนะน าการสร้างเครือข่ายร่วมมือ” มากที่สุด รองลงมาคือ “ด้านการฝึกอบรมความรู้ ทักษะและความเชี่ยวชาญ” 
และ “ด้านการจัดการและพัฒนาฐานข้อมูลของ ส านักงานประกันสังคม” ตามล าดับ   
 
ตารางท่ี 4-44: ระดับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาล และหน่วยบริการทางการเงิน) 

ต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคม โดยรวม 
ล าดับ ประเด็น ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 
(𝑿̅) 

ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

แปลผล 

1 การฝึกอบรมความรู้ ทักษะและความ
เชี่ยวชาญ 

3.87 82.66 0.74 มาก 

2 การจัดการและพัฒนาฐานข้อมูลของ สปส. 3.64 77.75 0.88 มาก 
3 การให้ค าปรึกษาและแนะน าการสร้าง

เครือข่ายความร่วมมือ 
3.91 83.52 0.82 มาก 

 รวมทั้ง 3 ประเด็น 3.81 81.38 0.81 มาก 
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 เมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาล และหน่วยบริการ 
ทางการเงิน) ต่อการให้บริการของ ส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามความพึงพอใจในแต่ละด้าน พบว่า ทุกประเด็น
ในด้านการฝึกอบรมความรู้ ทักษะและความเชี่ยวชาญ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากโดยประเด็น “ความรู้ 
ความเชี่ยวชาญเฉพาะด้านในการจัดฝึกอบรมของส านักงานประกันสังคม”มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอันดับแรก และ
ประเด็น“การได้รับข่าวสารด้านการจัดฝึกอบรม/พัฒนาทักษะด้านงานประกันสังคม”มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอันดับ
น้อยที่สุด  
 ส าหรับด้านการจัดการและพัฒนาฐานข้อมูลของส านักงานประกันสังคม มีความพึงพอใจอยู่ 
ในระดับมากทุกประเด็นโดยประเด็น “ฐานข้อมูลมีประโยชน์ประกอบการตัดสินใจในการพัฒนาช่องทางและ
รูปแบบการให้บริการได้”มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจอันดับมากที่สุด และประเด็น “ระบบฐานข้อมูลมีการพัฒนา
และท าให้เป็นปัจจุบัน (Update) อย่างสม่ าเสมอ” มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจอันดับน้อยที่สุด  
 ส่วนด้านการให้ค าปรึกษา/แนะน าการสร้างเครือข่ายความร่วมมือในทุกประเด็นมีความพึงพอใจ
ระดับมาก โดยประเด็น “การประสานงานเพื่อขอรับค าปรึกษาแนะน าจากส านักงานประกันสังคม” มีคะแนนเฉลี่ย
ความพึงพอใจอันดับมากที่สุด และด้าน “ส านักงานประกันสังคมมีผู้เชี่ยวชาญในการให้ค าปรึกษาและแนะน า 
สอดคล้องกับการให้บริการของท่าน” มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจอันดับน้อยที่สุด 
 
ตารางท่ี 4-45: ระดับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาล และหน่วยบริการทางการเงิน) 

ต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามความพึงพอใจแต่ละด้าน 
ล าดับ ประเด็น ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย (𝑿̅) ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

แปลผล 

1 การฝึกอบรมความรู้ ทักษะและความเชี่ยวชาญ 

2 การให้ความรู้งานประกนัสังคมเพื่อสนับสนุนงาน
บริการ 

3.90 83.30 0.69 มาก 

3 การถ่ายทอดความรู้จาก สปส.ตรงกับความ
ต้องการ 

3.88 82.88 0.78 มาก 

4 การได้รับข่าวสารด้านการจัดฝึกอบรม/พัฒนา
ทักษะด้านงานประกันสังคม 

3.73 79.67 0.78 มาก 

5 คุณภาพในการจัดฝึกอบรมความรู้ พัฒนาทักษะ 3.89 83.09 0.69 มาก 
6 ความรู้ความเชี่ยวชาญเฉพาะด้านในการจัด

ฝึกอบรมของ สปส. 
3.92 83.73 0.77 มาก 

7 การจัดการและพัฒนาฐานข้อมูลของ ส านักงานประกันสังคม 
8 ระบบฐานข้อมูลมีการพฒันาและท าให้เป็น

ปัจจุบนั (Update) อย่างสม่ าเสมอ 
3.58 76.47 0.85 มาก 

9 ฐานข้อมูลมีประโยชน์ประกอบการตัดสินใจใน
การพัฒนาช่องทางและรูปแบบการให้บริการได้ 

3.69 78.82 0.90 มาก 
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ล าดับ ประเด็น ระดับความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย (𝑿̅) ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) 
แปลผล 

10 คุณภาพและประสิทธิภาพของฐานข้อมูลใน
ปัจจุบนั 

3.65 77.96 0.89 มาก 

11 การให้ค าปรึกษา/แนะน าการสรา้งเครือข่ายความร่วมมือ 
12 การประสานงานเพื่อขอรับค าปรึกษาแนะน าจาก 

ส านักงานประกันสังคม 
3.96 84.59 0.82 มาก 

13 การให้ค าปรึกษาและแนะน าจาก ส านักงาน
ประกันสังคม ตรงกบัความต้องการของท่าน 

3.93 83.94 0.86 มาก 

14 ส านักงานประกันสังคม มีผู้เชี่ยวชาญในการให้
ค าปรึกษาและแนะน า สอดคล้องกับการ
ให้บริการของท่าน 

3.85 82.24 0.78 มาก 

15 ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากค าปรึกษาและแนะน าจาก 
ส านักงานประกันสังคม 

3.92 83.73 0.83 มาก 

 
3) ความไม่พึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาลและหน่วยบริการทางการเงิน) 

ในการให้บริการของ ส านักงานประกันสังคม 
 การส ารวจประเด็นความไม่พึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาลและหน่วยบริการ 
ทางการเงิน) ที่เคยรับบริการของส านักงานประกันสังคม ในประเด็นต่างๆ ดังนี้ 

1) การติดต่อประสานงานกับเจ้าหน้าที่ไม่สะดวก 
2) กระบวนการหรือขั้นตอนในการประสานความร่วมมือกับส านักงานประกันสังคมยุ่งยาก/

ซับซ้อน 
3) กฏระเบียบยุ่งยากซับซ้อน 
4) ไม่ได้รับทราบข้อมูลข่าวสาราจากส านักงานประกันสังคม 
5) ไม่แน่ใจว่าส านักงานประกันสังคม มีความเชี่ยวชาญที่จะให้ค าปรึกษา/แนะน า/ให้ความรู้ได้ดี

เพียงพอ 
 ทั้งนี้ ผลการส ารวจ พบว่า มีประเด็นความไม่พึงพอใจเรียงล าดับ 3 อันดับแรก ได้แก่ อันดับแรก 
คือ การติดต่อประสานงานกับเจ้าหน้าที่ ส านักงานประกันสังคม ไม่สะดวก อันดับที่สอง คือ กระบวนการหรือ
ขั้นตอนในการประสานความร่วมมือกับส านักงานประกันสังคม ยุ่งยาก ซับซ้อน และอันดับที่สาม คือ กฎระเบียบ
ยุ่งยากซับซ้อน (รายละเอียดตามตารางที่ 4-46)  
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ตารางท่ี 4-46: ความไม่พึงพอใจของผู้เคยรับบริการของ ส านักงานประกันสังคม 

ล าดับ ประเด็นความไม่พึงพอใจ ความต้องการให้ปรับปรุง 

1 การติดต่อประสานงานกับเจ้าหน้าที่ สปส.  
ไม่สะดวก   

ควรมีช่องทางการติดต่อประสานงานที่สะดวก และ
รวดเร็ว เป็นแบบ one stop service 

2 กระบวนการหรือขั้นตอนในการประสาน
ความร่วมมือกับ สปส. ยุ่งยาก ซับซ้อน 

ควรเพิ่มช่องทางการติดต่อโดยไม่ต้องใช้เอกสาร
เพ่ือลดความซับซ้อน และเพ่ิมช่องทางการสื่อสาร
เพ่ือให้ข้อมูลที่ชัดเจน 

3 กฏระเบียบยุ่งยากซับซ้อน   
 

ควรพัฒนา/ปรับปรุงกฎระเบียบและกระบวนการ
ท างานเพ่ือลดความซับซ้อน และสร้างนวัตกรรมใน
การท างาน เพ่ือพัฒนาการให้บริการให้มีคุณภาพ 

 
 ผลการส ารวจสาเหตุที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาลและหน่วยบริการทางการเงิน) ไม่เคยรับ
บริการของ ส านักงานประกันสังคม เนื่องจากไม่พึงพอใจในประเด็นต่างๆ 3 อันดับแรก พบว่า อันดับแรก คือ การติดต่อ
ประสานงานกับเจ้าหน้าที่ส านักงานประกันสังคม ไม่สะดวก อันดับที่สอง คือ ไม่ได้รับทราบข้อมูลข่าวสารจาก
ส านักงานประกันสังคม และอันดับที่สาม คือ ไม่แน่ใจว่าส านักงานประกันสังคม มีความเชี่ยวชาญที่จะให้ค าปรึกษา/
แนะน า/ให้ความรู้ได้ดีเพียงพอ (รายละเอียดตามตารางที่ 4-47) 
 

ตารางท่ี 4-47: ความไม่พึงพอใจของผู้ไม่เคยใช้บริการของ ส านักงานประกันสังคม 
ล าดับ สาเหตุที่ไม่เคยใช้บริการของ สปส.  ความต้องการให้ปรับปรุง 

1 การตดิต่อประสานงานกับเจ้าหน้าที่ 
ส านักงานประกันสังคม ไม่สะดวก   

เพ่ิมช่องทางการสื่อสารผ่าน Social Media 

2 ไมไ่ด้รับทราบข้อมูลข่าวสารจาก ส านักงาน
ประกันสังคม 

เพ่ิมการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับสิทธิ
ประโยชน์ต่างๆ ผ่านช่องทางที่หลากหลาย 

3 ไม่แน่ใจว่า ส านักงานประกันสังคม มีความ
เชี่ยวชาญที่จะให้ค าปรึกษา/แนะน า/ให้
ความรู้ได้ดีเพียงพอ 

จัดอบรมเจ้าหน้าที่ให้มีความเชี่ยวชาญ สามารถให้
ค าแนะน าและข้อมูลกับผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้อง 
ชัดเจน 

 
4) ระดับความผูกพันและความเชื่อม่ันต่อส านักงานประกันสังคม ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

(สถานพยาบาล และหน่วยบริการทางการเงิน) 
 ผลการส ารวจระดับความผูกพันต่อส านักงานประกันสังคม พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความผูกพันต่อ 
ส านักงานประกันสังคมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยความผูกพันในประเด็น “การเป็นหน่วยบริการของ ส านักงาน
ประกันสังคม มีคุณค่าและเป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการประกันสังคม”และ“เป็นหน่วยบริการในความตกลงและ 
ท าสัญญากับส านักงานประกันสังคมอย่างต่อเนื่อง” อยู่ในอันดับมากที่สุดเท่ากัน และมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจใน
ประเด็น “มีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรมร่วมกับส านักงานประกันสังคมอย่างสม่ าเสมอ” และ “สนับสนุนและ
ช่วยเหลือในการสื่อสารประชาสัมพันธ์การด าเนินงานของส านักงานประกันสังคมอย่างต่อเนื่อง” อยู่ในระดับมาก 
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 ผลส ารวจระดับความเชื่อมั่นต่อส านักงานประกันสังคม พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเชื่อมั่นต่อ 
ส านักงานประกันสังคมอยู่ในระดับมาก โดยประเด็น “ภูมิใจในการได้เป็นพันธมิตรและท า MOU กับส านักงาน
ประกันสังคม และเชื่อมั่นว่าผู้รับบริการจะได้รับประโยชน์ตามหลักการของส านักงานประกันสังคมอย่างเต็มที่” มีค่า
คะแนนเฉลี่ยสูงสุดเป็นอันดับแรก 
 

ตารางท่ี 4-48: ระดับความผูกพันและความเชื่อม่ันต่อส านักงานประกันสังคมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
(สถานพยาบาล และหน่วยบริการทางการเงิน) 

ล าดับ ประเด็น ระดับความผูกพันและความเชื่อม่ัน 

ค่าเฉลี่ย 
(𝑿̅) 

ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

แปลผล 

ด้านความผูกพันต่อส านักงานประกันสังคม 4.19 89.57 0.70 มาก 

 การเป็นหน่วยบริการของ สปส. มี
คุณค่าและเป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ
ประกันสังคม 

4.23 90.10 0.68 มากที่สุด 

 เป็นหน่วยบริการในความตกลงและท า
สัญญากับ สปส. อย่างต่อเนื่อง 

4.23 90.10 0.68 มากที่สุด 

 สนับสนุนและช่วยเหลือในการสื่อสาร
ประชาสัมพันธ์การด าเนินงานของ 
สปส. อย่างต่อเนื่อง 

4.14 88.18 0.68 มาก 

 มีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรมร่วมกับ 
สปส.อย่างสม่ าเสมอ 

4.17 88.82 0.75 มาก 

ด้านความเชื่อม่ันต่อส านักงานประกันสังคม 4.01 85.72 0.79 มาก 

 หลักการของประกันสังคมเป็นสิ่งที่ดี และ 
สปส.ด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

3.97 84.56 0.81 มาก 

 ภูมิใจในการได้เป็นพันธมิตรและท า 
MOU กับ สปส. และเชื่อมั่นว่า
ผู้ใช้บริการจะได้รับประโยชน์ตาม
หลักการของ สปส.อย่างเต็มที่ 

4.08 86.90 0.78 มาก 

 เชื่อมั่นว่า สปส. ด าเนินงานด้วยความ
โปร่งใสเป็นธรรม  

3.97 84.56 0.80 มาก 
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4.5.2 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (หน่วยงานรัฐ เอกชน สื่อมวลชน) 
 

1) สภาพทั่วไปของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก  
 ผลส ารวจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นหน่วยงานภาครัฐ จ านวน 75 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 50.00 เป็นหน่วยงานภาคเอกชน จ านวน 63 ราย คิดเป็นร้อยละ 42.00 และเป็นสื่อมวลชน จ านวน 
12 ราย คิดเป็นร้อยละ 8.00 โดยหน่วยงานภาครัฐ มีกลุ่มตัวอย่างที่เป็นเทศบาลมากที่สุด (ร้อยละ 34.67) 
รองลงมาคือ หน่วยงานสังกัดกระทรวงสาธารณสุข (ร้อยละ 29.33) องค์การบริการส่วนต าบล (ร้อยละ 12.00) 
หน่วยงานสังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ (ร้อยละ 9.33) และสถานศึกษา (ร้อยละ 6.67) ตามล าดับ ส าหรับ
หน่วยงานภาคเอกชน มีกลุ่มตัวอย่างเกือบทั้งหมดเป็นเครือข่ายผู้ประกันตนมาตรา 40 (ร้อยละ  93.65) และ 
กลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นสื่อมวลชน เป็นสื่อโทรทัศน์ มากที่สุด (ร้อยละ 41.67)  
 

ตารางท่ี 4-49: ประเภทหน่วยงาน 
ประเภทหน่วยงาน จ านวน ร้อยละ 

หน่วยงานภาครัฐ 75 50.00 
เทศบาล 26 34.67 
องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) 9 12.00 
หน่วยงานสังกัดกระทรวงสาธารณสุข 22 29.33 
หน่วยงานสังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 7 9.33 
หน่วยงานสังกัดกระทรวงแรงงาน 3 4.00 
หน่วยงานสังกัดกระทรวงต่างประเทศ 1 1.33 
หน่วยงานสังกัดกระทรวงพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ 1 1.33 
หน่วยงานสังกัดกระทรวงการคลัง 1 1.33 
สถานศึกษา 5 6.67 

หน่วยงานภาคเอกชน 63 42.00 
เครือข่ายผู้ประกันตนมาตรา 40 59 93.65 
สภาองค์การนายจ้าง 1 1.59 
สภาองค์การลูกจ้าง      3 4.76 

สื่อมวลชน 12 8.00 
โทรทัศน์ 5 41.67 
วิทยุ 2 16.67 
สื่อออนไลน์ 3 25.00 
หนังสือพิมพ์ 2 16.67 

รวม 150 100.00 
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 ผลการส ารวจการเข้าร่วมกิจกรรมและรับบริการจากส านักงานประกันสังคม พบว่า กลุ่มตัวอย่าง
ที่ตอบแบบส ารวจที่เป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกส่วนใหญ่เคยเข้าร่วมกิจกรรมและรับบริการจากส านักงาน
ประกันสังคม คิดเป็นร้อยละ 71.22 โดยกลุ่มตัวอย่างที่เคยเข้าร่วมกิจกรรมและรับบริการจากส านักงาน
ประกันสังคมจะรว่มมือในการพัฒนาฐานข้อมูลของส านักงานประกันสังคม มากที่สุด (ร้อยละ 43.43) รองลงมาคือ 
การเข้าถึงข้อมูล/การขอข้อมูลทั่วไป-ข้อมูลเชิงลึก (ร้อยละ 22.22) การให้ค าปรึกษา/แนะน าการสร้างเครือข่าย
ความร่วมมือ (ร้อยละ 17.17) และการสัมมนา/ฝึกอบรม (ร้อยละ 14.14) ส่วนการร่วมคิดค้นนวัตกรรมเพ่ือ
ยกระดับความสามารถในการด าเนินงานร่วมกับส านักงานประกันสังคม มีการเข้าร่วมกิจกรรมน้อยที่สุด (ร้อยละ 
3.03) แต่ก็ยังมีกลุ่มตัวอย่างบางส่วน (ร้อยละ 28.78) ที่ไม่เคยเข้าร่วมกิจกรรมและใช้บริการจากส านักงาน
ประกันสังคม 
 

ตารางท่ี 4-50: การเข้าร่วมกิจกรรมและใช้บริการจาก สปส. ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก  
(หน่วยงานรัฐ เอกชน สื่อมวลชน) 

ประเภทของกิจกรรมและบริการ จ านวน ร้อยละ 
เคยเข้าร่วมกิจกรรมและใช้บริการจาก สปส. 99 71.22 
การเข้าถึงข้อมูล/การขอข้อมูลทั่วไป-ข้อมูลเชิงลึก 22 22.22 
ร่วมมือในการพัฒนาฐานข้อมูลของ สปส. 43 43.43 
การสัมมนา/ฝึกอบรม 14 14.14 
การให้ค าปรึกษา/แนะน าการสร้างเครือข่ายความร่วมมือ 17 17.17 
การร่วมมือคิดค้นนวัตกรรม เพ่ือยกระดับความสามารถในการ
ด าเนินงานร่วมกับ สปส. 

3 3.03 

ไม่เคยเข้าร่วมกิจกรรมและใช้บริการจาก สปส. 40 28.78 
  

2) ระดับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (หน่วยงานรัฐ เอกชน สื่อมวลชน) 
ต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคมโดยรวม 

 ผลการส ารวจระดับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกในภาพรวม พบว่า กลุ่มตัวอย่าง 
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคม อยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยด้าน“การสัมมนา/ 
การฝึกอบรม” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ด้าน “การให้ค าปรึกษา/แนะน า” และ 
ด้าน “การรับรู้เข้าถึงข้อมูล/การขอข้อมูลทั่วไป-ข้อมูลเชิงลึก” มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในอันดับน้อยที่สุด 
(รายละเอียดตามตารางที่ 4-51) 
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ตารางท่ี 4-51: ระดับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (หน่วยงานรัฐ เอกชน สื่อมวลชน)  
ต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคมโดยรวม 

ล าดับ ประเด็น ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 
(𝑿̅) 

ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

แปลผล 

1 การรับรู้เข้าถึงข้อมูล/การขอ
ข้อมูลทั่วไป-ข้อมูลเชิงลึก 

3.66 78.18 0.89 มาก 

2 การให้ค าปรึกษา/แนะน า 3.74 79.89 0.90 มาก 

3 การสัมมนา/การฝึกอบรม 3.94 84.16 0.95 มาก 

 รวมทุกประเด็น 3.78 80.81 0.91 มาก 

 
 ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกจ าแนกตามความพึงพอใจแต่ละด้าน 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจการให้บริการของส านักงานประกันสังคม ในด้านการรับรู้เข้าถึงข้อมูล/ 
การขอข้อมูลทั่วไป-ข้อมูลเชิงลึกอยู่ในระดับมากทุกประเด็น โดยประเด็น “ความสะดวกในการเข้าถึงข้อมูล
เกี่ยวกับระบบประกันสังคมที่ต้องการเช่น การสืบค้นง่าย และสะดวกในการเข้าถึงข้อมูล” และประเด็น “ข้อมูล
ของส านักงานประกันสังคม มีการท าให้เป็นปัจจุบัน (Update) สม่ าเสมอ และตรงกับความต้องการใช้ประโยชน์” 
มีคะแนนความพึงพอใจมากเป็นอันดับแรก ส าหรับประเด็น “การพัฒนาช่องทางในการเข้าถึงข้อมูลอย่าง
สม่ าเสมอ” มีคะแนนความพึงพอใจในอันดับน้อยที่สุด 
 
 ด้านการให้ค าปรึกษา/แนะน า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกประเด็น โดยประเด็น “ประโยชน์
ที่ได้รับจากค าปรึกษาและแนะน าจากส านักงานประกันสังคม” มีคะแนนความพึงพอใจมากเป็นอันดับแรก และ
ประเด็น “ความร่วมมือในการปรับปรุงแก้ไขปัญหาการให้บริการร่วมกันกับส านักงานประกันสังคม และเครือข่าย”  
มีคะแนนความพึงพอใจในอันดับน้อยที่สุด 
 
 ส่วนด้านการสัมมนา/การฝึกอบรม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกประเด็น โดยประเด็น 
“วิทยากรในการให้การสัมมนา/ฝึกอบรมมีความรู้ความเชี่ยวชาญเฉพาะด้าน” มีคะแนนความพึงพอใจมากเป็น
อันดับแรก และประเด็น “ได้รับข่าวสารกิจกรรมการสัมมนา/ฝึกอบรมอย่างสม่ าเสมอ” มีคะแนนความพึงพใจ 
เป็นอันดับน้อยท่ีสุด (รายละเอียดตามตารางที่ 4-52)   
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ตารางท่ี 4-52: ระดับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (หน่วยงานรัฐ เอกชน สื่อมวลชน)  
ต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามความพึงพอใจแต่ละด้าน 

ล าดับ ประเด็น ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 
(𝑿̅) 

ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

แปลผล 

การรับรู้เข้าถึงข้อมูล/การขอข้อมูลทั่วไป-ข้อมูล
เชิงลึก 

    

 ความสะดวกในการเข้าถึงข้อมูลเกี่ยวกับ
ระบบประกันสังคมที่ต้องการเช่น การ
สืบค้นง่าย และสะดวกในการเข้าถึงข้อมูล 

3.70 79.03 0.86 มาก 

 การพัฒนาช่องทางในการเข้าถึงข้อมูล
อย่างสม่ าเสมอ  

3.56 76.04 0.98 มาก 

 ข้อมูลของ สปส. มีการท าให้เป็นปัจจุบัน 
(Update) สม่ าเสมอ และตรงกับความ
ต้องการใช้ประโยชน์ 

3.70 79.03 0.89 มาก 

      มีการเผยแพร่ข้อมูลที่ทันสถานการณ์อย่าง
เหมาะสม  

3.68 78.60 0.85 มาก 

การให้ค าปรึกษา/แนะน า     

 แนวทางในการพัฒนาความร่วมมือเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพการด าเนินงานที่เกี่ยวข้อง 

3.83 81.81 0.92 มาก 

 การมีส่วนร่วมและแลกเปลี่ยนเรียนรู้
ระหว่าง สปส. หน่วยงานของท่าน และ
เครือข่าย 

3.67 78.39 0.83 มาก 

 ความร่วมมือในการปรับปรุงแก้ไขปัญหา
การให้บริการร่วมกันกับ สปส. และ
เครือข่าย 

3.52 75.19 0.88 มาก 

 สปส. มีผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านที่เกี่ยวข้อง
ในการให้ค าปรึกษาและแนะน า  

3.80 81.17 0.93 มาก 

 ประโยชน์ที่ได้รับจากค าปรึกษาและ
แนะน าจาก สปส. 

3.89 83.09 0.92 มาก 
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ตารางท่ี 4-52: ระดับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (หน่วยงานรัฐ เอกชน สื่อมวลชน)  
ต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามความพึงพอใจแต่ละด้าน (ต่อ) 

ล าดับ ประเด็น ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 
(𝑿̅) 

ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

แปลผล 

การสัมมนา/การฝึกอบรม     

 ได้รับข่าวสารกิจกรรมการสัมมนา/ฝึกอบรม
อย่างสม่ าเสมอ 

3.89 83.09 1.00 มาก 

 หัวข้อการสัมมนา/ฝึกอบรมตรงกับความ
ต้องการใช้ประโยชน์ 

3.94 84.16 0.90 มาก 

 วิทยากรในการให้การสัมมนา/ฝึกอบรมมี
ความรู้ความเชี่ยวชาญเฉพาะด้าน 

4.00 85.44 0.88 มาก 

 การเข้าร่วมสัมมนา/ฝึกอบรม มีประโยชน์ 
เหมาะสมกับงานที่เกี่ยวข้อง 

3.94 84.16 0.92 มาก 

 ระยะเวลาในการจัดอบรมสัมมนา/ฝึกอบรม
เหมาะสม 

3.92 83.73 0.96 มาก 

 สถานที่ในการจัดอบรมสัมมนาเหมาะสม 3.94 84.16 1.04 มาก 
 

3)  ความไม่พึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (หน่วยงานรัฐ เอกชน สื่อมวลชน)  
ต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคม 

 การส ารวจความไม่พึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (หน่วยงานรัฐ เอกชน สื่อมวลชน) ที่
เคยรับบริการของส านักงานประกันสังคม มีประเด็นการส ารวจความไม่พึงพอใจรวมทั้งสิ้น 5 ประเด็น ได้แก่  

1) การติดต่อประสานงานกับเจ้าหน้าที่ส านักงานประกันสังคมไม่สะดวก 
2) กระบวนการหรือขั้นตอนในการประสานงานความร่วมมือกับส านักงานประกันสังคมยุ่งยาก 

ซับซ้อน 
3) กฏระเบียบยุ่งยากซับซ้อน 
4) ไม่ได้รับทราบข้อมูลข่าวสารจากส านักงานประกันสังคม 
5) ไม่แน่ใจว่าส านักงานประกันสังคมมีความเชี่ยวชาญที่จะให้ค าปรึกษา/แนะน า/ให้ความรู้ได้ดี

เพียงพอ 
ทั้งนี้ จากผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบส ารวจมีความไม่พึงพอใจในประเด็นต่างๆ 

เรียงล าดับ 3 อันดับแรก ดังนี้ อันดับแรก คือ การตดิต่อประสานงานกับเจ้าหน้าที่ส านักงานประกันสังคมไม่สะดวก 
อันดับสอง คือ กระบวนการหรือขั้นตอนในการประสานความร่วมมือกับส านักงานประกันสังคม ยุ่งยาก/ซับซ้อน 
และอันดับสาม คือ กฏระเบียบยุ่งยากซับซ้อน  (รายละเอียดตามตารางที่ 4-53) 
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ตารางท่ี 4-53: ความไม่พึงพอใจของผู้เคยรับบริการของส านักงานประกันสังคม 
ล าดับ ประเด็นความไม่พึงพอใจ ความต้องการให้ปรับปรุง 

1 การตดิต่อประสานงานกับเจ้าหน้าที่ส านักงาน
ประกันสังคมไม่สะดวก   

เพ่ิมช่องทางการติดต่อสื่อสารออนไลน์ทุกช่องทาง
เช่น line Facebook เป็นต้น 

2 กระบวนการหรือขั้นตอนในการประสาน
ความร่วมมือกับส านักงานประกันสังคม 
ยุ่งยาก ซับซ้อน 

ควรให้ข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนการเตรียมเอกสาร
ก่อนการติดต่อกับส านักงานประกันสังคม ให้
ชัดเจน และควรพัฒนา application ให้สามารถ
ติดต่อยื่นเรื่องได้พร้อมแนบเอกสาร การพัฒนา 
ช่องทางการช าระเงินและการขอเคลมสิทธิ์
ประโยชน์ผ่านระบบออนไลน์เพ่ือความสะดวก 
และลดความยุ่งยาก รวมถึงลดการเข้ามาใช้บริการ
ในส านักงานด้วย 

3 กฏระเบียบยุ่งยากซับซ้อน   ปรับปรุงกฎระเบียบให้ทันสมัย และลดขั้นตอนการ
ด าเนินงานที่ยุ่งยากลง โดยการใช้เทคโนโลยีเข้ามา
ช่วยในการจัดการ 

  
 เนื่องจากมีผู้ตอบแบบส ารวจที่ไม่เคยรับบริการส านักงานประกันสังคมมาก่อน กรณีการสอบถาม
ความเห็นความไม่พึงพอใจจะสอบถามในประเด็นเหตุผลที่คาดว่าเป็นสาเหตุท าให้ไม่เคยรับบริการของส านักงาน
ประกันสังคม ซึ่งผลการส ารวจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (หน่วยงานรัฐ เอกชน สื่อมวลชน) ทีไ่ม่เคยรับบริการ
ของส านักงานประกันสังคม พบว่า ประเด็น 3 อันดับแรก ที่เป็นปัจจัยส่งผลให้ไม่สนใจรับบริการ คือ อันดับแรก 
คือกระบวนการหรือขั้นตอนในการประสานความร่วมมือกับส านักงานประกันสังคมยุ่งยาก ซับซ้อน อันดับสอง คือ 
การติดต่อประสานงานกับเจ้าหน้าที่ส านักงานประกันสังคม ไม่สะดวก และ อันดับสาม คือไม่ได้รับทราบข้อมูลข่าวสาร
จากส านักงานประกันสังคม  
 
 โดยมีความต้องการให้ส านักงานประกันสังคม ปรับปรุงในประเด็นต่างๆ อย่างเร่งด่วน ดังนี้  
ลดขั้นตอนหรือกระบวนการที่ซับซ้อนในการรับบริการ อาทิ มีระบบออนไลน์ให้นายจ้างได้ขึ้นทะเบียนลูกจ้าง
โดยตรงโดยไม่ต้องมาที่ส านักงาน ตลอดจนใช้ระบบออนไลน์ในการติดต่อสื่อสารและการพัฒนา Application ให้มี
การท างานแบบ Real Time/ใช้งานง่าย เพ่ือลดการเดินทางมายังส านักงานประกันสังคม นอกจากนี้ ควรมี
หน่วยงานประชาสัมพันธ์ให้ผู้ประกอบการและพนักงานได้มีความรู้ความเข้า ใจเกี่ยวกับสิทธิประโยชน์ของ
ส านักงานประกันสังคมให้มากขึ้น (รายละเอียดตามตารางที่ 4-54) 
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ตารางท่ี 4-54: ความไม่พึงพอใจของผู้ไม่เคยรับบริการของส านักงานประกันสังคม 
ล าดับ สาเหตุที่ไม่เคยรับบริการของส านักงาน

ประกันสังคม  
ความต้องการให้ปรับปรุง 

1 กระบวนการหรือขั้นตอนในการประสาน
ความร่วมมือกับ สปส. ยุ่งยาก ซับซ้อน 

ลดขั้นตอนหรือกระบวนการที่ซับซ้อนในการใช้
บริการ อาทิ มีระบบออนไลน์ให้นายจ้างได้ขึ้น
ทะเบียนลูกจ้างโดยตรงโดยไม่ต้องมาที่ สปส 

2 การติดต่อประสานงานกับเจ้าหน้าที่ สปส.  
ไม่สะดวก   

ใช้ระบบออนไลน์ในการติดต่อสื่อสารและการ
พัฒนา Application ให้มีการท างานแบบ Real 
Time/ใช้งานง่าย เพ่ือลดการเดินทางมายัง
ส านักงานประกันสังคม และมี Application 
online ในการจ่ายเงินสมทบและเปิดสถานะได้ 
บนมือถือ 

3 ไม่ได้รับทราบข้อมูลข่าวสารจาก สปส. ควรมีหน่วยงานประชาสัมพันธ์ให้ผู้ประกอบการ
และพนักงานได้มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับสิทธิ
ประโยชน์ของ สปส. ให้มากขึ้น 

 
4) ระดับความผูกพันและความเชื่อม่ันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (หน่วยงานรัฐ 

เอกชน สื่อมวลชน) ต่อส านักงานประกันสังคม 
 ผลการส ารวจระดับความผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (หน่วยงานรัฐ เอกชน สื่อมวลชน) 
ต่อส านักงานประกันสังคม พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความผูกผันต่อส านักงานประกันสังคม อยู่ในระดับมาก คะแนนเฉลี่ย 
3.75 (ร้อยละ 80.17) โดยมีคะแนนความพึงพอใจในประเด็น “สนับสนุนและช่วยเหลือในการสื่อสารประชาสัมพันธ์
ประโยชน์ของการด าเนินงานของส านักงานประกันสังคม ให้บุคคลทั่วไปเข้าใจอย่างทั่วถึง” ในระดับมากเป็นอันดับแรก 
ส่วนประเด็น“มีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรมร่วมกับส านักงานประกันสังคม อย่างสม่ าเสมอ” มีคะแนนความพึงพอใจ
ในอันดับน้อยที่สุด (รายละเอียดตามตารางที่ 4-59) 
 
 ผลการส ารวจระดับความเชื่อมั่นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (หน่วย งานรัฐ เอกชน 
สื่อมวลชน) ต่อส านักงานประกันสังคม พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเชื่อมั่นต่อส านักงานประกันสังคม อยู่ในระดับมาก 
คะแนนเฉลี่ย 3.88 (ร้อยละ 82.95) โดยมีคะแนนความพึงพอใจในระดับ“หลักการของประกันสังคมเป็นสิ่งที่ดี และ
ส านักงานประกันสังคม ด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ” ในระดับมากเป็นอันดับแรก และประเด็น “มีหน่วยงาน/
สาธารณะยอมรับและเชื่อมั่นในภาพลักษณ์ของส านักงานประกันสังคม” มีคะแนนความพึงพอใจในอันดับน้อยที่สุด 
(รายละเอียดตามตารางที่ 4-55) 
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ตารางท่ี 4-55: ระดับความผูกพันและเชื่อม่ันต่อส านักงานประกันสังคม ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก  
(หน่วยงานรัฐ เอกชน สื่อมวลชน) 

ล าดับ ประเด็น ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 
(𝑿̅) 

ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

แปลผล 

ด้านความผูกพัน ต่อส านักงานประกันสังคม 3.75 80.17 0.95 มาก 

 สื่อสารการด าเนนิงานของ สปส. ให้
หน่วยงาน และบุคคลทั่วไปเข้าใจและเห็น
ถึงประโยชน์อย่างต่อเนื่อง 

3.74 79.92 0.98 มาก 

 สนับสนนุและช่วยเหลือในการสือ่สาร
ประชาสัมพนัธ์ประโยชน์ของการด าเนินงาน
ของ สปส. ให้บุคคลทั่วไปเข้าใจอย่างทั่วถึง 

3.78 80.78 0.94 มาก 

 มีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรมร่วมกับ 
สปส.อย่างสม่ าเสมอ 

3.72 79.50 0.93 มาก 

ด้านความเชื่อม่ันต่อส านักงานประกันสังคม 3.88 82.95 82.92 มาก 

 หลักการของประกันสังคมเป็นสิง่ที่ดี และ 
สปส. ด าเนินการได้อย่างมปีระสิทธิภาพ 

4.03 86.12 0.72 มาก 

 หน่วยงาน/สาธารณะยอมรับและเชื่อมั่นใน
ภาพลักษณ์ของ สปส.   

3.76 80.35 0.80 มาก 

 เชื่อมั่นว่า สปส. ด าเนินงานด้วยความโปร่งใส  
เป็นธรรม  

3.86 82.49 0.76 มาก 
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4.6 ระดับความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ความผูกพันและความเชื่อมั่นของบุคลากรของส านักงาน
ประกันสังคมต่อส านักงานประกันสังคม 
 
การส ารวจความพึงพอใจของบุคลากรส านักงานประกันสังคม มีผู้ตอบแบบส ารวจรวมทั้งสิ้น 1,933 ราย 

โดยเป็นข้าราชการจ านวน 640 ราย (ร้อยละ 33.11) พนักงานราชการจ านวน 77 ราย (ร้อยละ 3.98) พนักงาน
ประกันสังคม 1,156 ราย (ร้อยละ 59.80) และ ลูกจ้าง (ประจ าและชั่วคราว) จ านวน 60 ราย (รอ้ยละ 3.11)  

 
4.6.1 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรของส านักงานประกันสังคมต่อส านักงานประกันสังคม 

 
 ผลการส ารวจความพึงพอใจของบุคลากรของส านักงานประกันสังคมต่อส านักงานประกันสังคม 
ในภาพรวม พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อส านักงานประกันสังคมอยู่ ในระดับมาก 2 ด้าน คือ  
ด้าน “ภาพรวมที่มีผลต่อการท างานในองค์กร” มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจในระดับมากเป็นอันดับแรก 
รองลงมาคือ ด้าน “การบริหารทรัพยากรบุคคลของหน่วยงาน” ส าหรับด้าน “สวัสดิการของส านักงานประกันสังคม” 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลางและมีอันดับคะแนนเป็นอันดับสุดท้าย (รายละเอียดตามตารางที่ 4-56) 
 

ตารางท่ี 4-56: ระดับความพึงพอใจของบุคลากรของส านักงานประกันสังคมต่อ 
ส านักงานประกันสังคมในภาพรวม 

ล าดับ ประเด็น ระดับความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย (𝑿̅) ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) 
แปลผล 

1 ภาพรวมที่มีผลต่อการท างานในองค์กร 3.82 80.60 0.73 มาก 

2 
การบริหารทรัพยากรบุคคลของ

หน่วยงาน 
3.72 78.49 0.81 มาก 

3 สวัสดิการของส านักงานประกันสังคม 3.22 67.94 0.84 ปานกลาง 

 รวมทุกด้าน 3.65 77.03 0.79 มาก 

 
 เมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจของผู้ของบุคลากรของส านักงานประกันสังคมต่อส านักงานประกันสังคม 
จ าแนกตามความพึงพอใจในแต่ละด้าน พบว่า ทุกประเด็นในด้าน “ภาพรวมที่มีผลต่อการท างานในองค์กร”  
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยประเด็น “การได้ท างานอย่างเต็มความรู้ความสามารถ” มีคะแนนความพึงพอใจ
ในระดับมากเป็นอันดับแรก รองลงมาเป็นประเด็น “การมีความมั่นคงและก้าวหน้าในการท างาน” และประเด็น 
“นโยบาย/มาตรการสร้างขวัญก าลังใจในการท างานให้กับบุคลากร” มีคะแนนความพึงพอใจในอันดับน้อยที่สุด   
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 ส าหรับด้าน “การบริหารทรัพยากรบุคคลของหน่วยงาน” ประเด็นเกือบทั้งหมดมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก ยกเว้นเพียงประเด็น “การจัดสรรอัตราก าลังในการท างานของหน่วยงานเหมาะสม” มีความพึงพอใจอยู่
ในระดับปานกลาง โดยประเด็นที่มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจมากในอันดับแรก คือ ประเด็น “การสนับสนุนให้
บุคลากรได้รับการอบรม/เรียนรู้เพ่ิมเติมเพ่ือพัฒนาความรู้ความช านาญในการปฏิบัติงาน” รองลงมาเป็นประเด็น 
“การสนับสนุนให้บุคลากรน าความรู้ ความสามารถมาใช้ในการพัฒนางานที่รับผิดชอบ” และประเด็น “ภาระงานที่
ได้รับมอบหมายเป็นไปตามหน้าที่ความรับผิดชอบ” ตามล าดับ 
 
 ส่วนด้าน “สวัสดิการของส านักงานประกันสังคม” มีความพึงพอใจระดับปานกลางในทุกประเด็นโดย
ประเด็น “สินเชื่อส่วนบุคคลของสถาบันการเงิน” มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจมากเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ 
ประเด็น “การกีฬาและนันทนาการ” และ “สวัสดิการที่อยู่อาศัย” ส าหรับ “สวัสดิการเครื่องแต่งกาย (ชุดยูนิฟอร์ม)”  
มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจอันดับน้อยที่สุด (รายละเอียดตามตารางที่ 4-57) 
 

ตารางท่ี 4-57: ระดับความพึงพอใจของบุคลากรของส านักงานประกันสังคมต่อส านักงานประกันสังคม  
จ าแนกตามความพึงพอใจในแต่ละด้าน 

ล าดับ ประเด็น ระดับความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

(𝑿̅) 
ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
(S.D.) 

แปลผล 

 ภาพรวมที่มีผลต่อการท างานในองค์กร 
1 การได้ท างานอย่างเต็มความรู้ความสามารถ 4.09 86.30 0.66 มาก 
2 การมีความมั่นคงและก้าวหน้าในการท างาน 3.98 83.98 0.77 มาก 
3 การที่หน่วยงานให้ความส าคัญกับการสร้างแรงจูงใจและ

การมีส่วนร่วมในการท างานและกิจกรรมของหน่วยงาน 
3.82 80.60 0.70 มาก 

4 การจัดสภาพแวดล้อมการท างานที่เอ้ือต่อการท างาน
อย่างมีประสทิธิภาพ 

3.80 80.18 0.75 มาก 

4 บรรยากาศในการท างานที่เปน็มิตรส่งเสริมให้เกิด
ความรัก สามัคคีในองค์กร 

3.80 80.18 0.68 มาก 

 โครงสรา้งการบริหารงานที่เหมาะสม (เชน่ กระบวนการ
บริหารงานของผู้บงัคับบัญชา และการมอบหมายงานต่อ
ผู้ใต้บงัคับบัญชา) 

3.74 78.91 0.72 มาก 

5 การเปิดโอกาสให้มีการเสนอความคิดเห็นต่อผู้บริหารใน
การพัฒนาและปรับปรุงการบรหิารงานของหน่วยงาน
โดยไม่มีการปิดกั้นการแสดงความเห็น 

3.69 77.86 0.81 มาก 

6 นโยบาย/มาตรการสร้างขวัญก าลังใจในการท างาน
ให้กับบุคลากร 

3.66 77.23 0.71 มาก 
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ตารางท่ี 4-57: ระดับความพึงพอใจของบุคลากรของส านักงานประกันสังคมต่อส านักงานประกันสังคม  
จ าแนกตามความพึงพอใจในแต่ละด้าน (ต่อ) 

ล าดับ ประเด็น ระดับความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

(𝑿̅) 
ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
(S.D.) 

แปลผล 

 การบริหารทรัพยากรบุคคลของหน่วยงาน 
1 การสนับสนุนให้บุคลากรได้รับการอบรม/

เรียนรู้เพิ่มเติมเพ่ือพัฒนาความรู้ 
ความช านาญในการปฏิบัติงาน 

3.93 82.92 0.85 มาก 

2 การสนับสนุนให้บุคลากรน าความรู้ 
ความสามารถมาใช้ในการพัฒนางานที่
รับผิดชอบ 

3.87 81.66 0.74 มาก 

3 ภาระงานที่ได้รับมอบหมายเป็นไปตาม
หน้าที่ความรับผิดชอบ   

3.84 81.02 0.85 มาก 

4 การได้รับข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการพัฒนา
บุคลากรอย่างสม่ าเสมอ 

3.80 80.18 0.69 มาก 

4 การให้ค าปรึกษา การช่วยเหลือในการ
ปฏิบัติงาน และการติดตามการด าเนินงาน
จากผู้บังคับบัญชาอย่างใกล้ชิด 

3.80 80.18 0.80 มาก 

5 มีอิสระในการตัดสินใจภายใต้ขอบเขตงานที
รับผิดชอบ 

3.77 79.55 0.73 มาก 

5 การสนับสนุนวัสดุ อุปกรณ์ และ
งบประมาณในการปฏิบัติงานของหน่วยงาน 

3.77 79.55 0.85 มาก 

6 นโยบายและเป้าหมายการบริหารทรัพยากร
บุคคลของหน่วยงานชัดเจนและเหมาะสม 

3.68 77.65 0.88 มาก 

7 แผนการพัฒนาบุคลากรของหน่วยงานมี
ความเหมาะสม 

3.67 77.44 0.82 มาก 

8 การพิจารณาความดีความชอบบุคลากรของ
หน่วยงาน 

3.61 76.17 0.77 มาก 
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ตารางท่ี 4-57: ระดับความพึงพอใจของบุคลากรของส านักงานประกันสังคมต่อส านักงานประกันสังคม  
จ าแนกตามความพึงพอใจในแต่ละด้าน (ต่อ) 

ล าดับ ประเด็น ระดับความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

(𝑿̅) 
ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
(S.D.) 

แปลผล 

9 กระบวนการแก้ไขปัญหา และยุติความ
ขัดแย้งในหน่วยงาน 

3.59 75.75 0.93 มาก 

10 กระบวนการบรรจุแต่งตั้งบุคลากรของ
หน่วยงาน 

3.56 75.12 0.86 มาก 

11 การจัดสรรอัตราก าลังในการท างานของ
หน่วยงานเหมาะสม 

3.41 71.95 0.79 มาก 

 สวัสดิการของส านักงานประกันสังคม 
1 สวัสดิการสินเชื่อส่วนบุคคลของสถาบัน

การเงิน 
3.32 70.05  0.83 ปานกลาง 

2 การกีฬาและนันทนาการ 3.22 67.94 0.85 ปานกลาง 
3 สวัสดิการเพื่อที่อยู่อาศัย 3.20 67.52 0.85 ปานกลาง 
4 สวัสดิการช่วยเหลือหรือสงเคราะห์ 3.18 67.10 0.79 ปานกลาง 
5 สวัสดิการเครื่องแต่งกาย (ชุดยูนิฟอร์ม) 3.17 66.89 0.87 ปานกลาง 
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4.6.2 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามประเภทของบุคลากร 
 

ตารางท่ี 4-58: ความพึงพอใจของบุคลากรส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามประเภทบุคลากร 
ประเภทบุคลากร ประเด็น ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 
(𝑿̅) 

ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

แปลผล 

ข้าราชการ ภาพรวมที่มีผลต่อการท างานใน
องค์กร 

3.83 80.81 0.92 มาก 

การบริหารทรัพยากรบุคคลของ
หน่วยงาน 

3.73 78.70 0.87 มาก 

สวัสดิการของส านักงาน
ประกันสังคม 

3.66 77.23 0.87 มาก 

ความพึงพอใจในภาพรวม 3.74 78.91 0.88 มาก 
พนักงานราชการ ภาพรวมที่มีผลต่อการท างานใน

องค์กร 
3.72 78.49 0.72 มาก 

การบริหารทรัพยากรบุคคลของ
หน่วยงาน 

3.70 78.07 0.86 มาก 

สวัสดิการของส านักงาน
ประกันสังคม 

3.28 69.21 0.84 ปานกลาง 

ความพึงพอใจในภาพรวม 3.57 75.33 
 

0.91 มาก 

พนักงาน
ประกันสังคม 
      

ภาพรวมที่มีผลต่อการท างานใน
องค์กร 

3.83 80.81 0.92 มาก 

การบริหารทรัพยากรบุคคลของ
หน่วยงาน 

3.71 78.28 0.83 มาก 

สวัสดิการของส านักงาน
ประกันสังคม 

3.25 68.58 0.83 ปานกลาง 

ความพึงพอใจในภาพรวม 3.60 75.96 0.80 มาก 
ลูกจ้าง  ภาพรวมที่มีผลต่อการท างานใน

องค์กร 
3.81 80.39 0.77 มาก 

การบริหารทรัพยากรบุคคลของ
หน่วยงาน 

3.75 79.13 0.85 มาก 

สวัสดิการของส านักงาน
ประกันสังคม 

3.36 70.90 0.87 ปานกลาง 

ความพึงพอใจในภาพรวม 3.64 76.80 0.93 มาก 
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 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจของบุคลากรของส านักงานประกันสังคมต่อองค์กร จ าแนกตามประเภท 
ของบุคลากร พบว่า บุคลากรทุกประเภทของส านักงานประกันสังคมมีความพึงพอใจในภาพรวมต่อส านักงาน
ประกันสังคมอยู่ในระดับมาก โดยข้าราชการมีความพึงพอใจในภาพรวมมากที่สุด รองลงมาคือ ลูกจ้าง และพนักงาน
ประกันสังคม ส าหรับพนักงานราชการ มีความพึงพอใจในภาพรวมน้อยที่สุด เมื่อเทียบกับบุคลากรประเภทอ่ืน 
 
 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจของบุคลากรของส านักงานประกันสังคมในแต่ละประเด็นของความพึงพอใจ 
พบว่า บุคลากรของส านักงานประกันสังคมทุกประเภทมีความพึงพอใจในประเด็น “ภาพรวมที่มีผลต่อการท างาน 
ในองค์กร” มากที่สุดเหมือนกัน และมีความพึงพอใจในประเด็น “สวัสดิการของส านักงานประกันสังคม” น้อยที่สุด
เช่นเดียวกันในทุกกลุ่ม โดยพนักงานราชการ พนักงานประกันสังคม และลูกจ้างประจ า มีความพึงพอใจในประเด็น 
“สวัสดิการของส านักงานประกันสังคม” อยู่ในระดับปานกลาง มีเพียงข้าราชการที่พึงพอใจประเด็นดังกล่าวอยู่ 
ในระดับมาก  
 
 โดยสรุป จากผลการส ารวจระดับความพึงพอใจของบุคลากรของส านักงานประกันสังคม จ าแนกตาม
ประเภทของบุคลากร พบว่า บุคลากรของส านักงานประกันสังคมที่เป็น “ข้าราชการ” มีความพึงพอใจในภาพรวม
ต่อส านักงานประกันสังคมมากที่สุด ซึ่งเป็นเพียงกลุ่มเดียวที่มีความพึงพอใจในสวัส ดิการของส านักงาน
ประกันสังคม ในระดับมาก ขณะที่บุคลากรประเภทอ่ืน (พนักงานราชการ พนักงานประกันสังคม และ
ลูกจ้างประจ า) ต่างมีความพึงพอใจในประเด็นสวัสดิการอยู่ในระดับปานกลาง แต่อย่างไรก็ตาม ความพึงพอใจ 
ในภาพรวมของบุคลากรทุกประเภทก็ยังอยู่ในระดับมาก โดยเฉพาะในประเด็น “ภาพรวมที่มีผลต่อการท างาน 
ในองค์กร” เป็นประเด็นที่มีความพึงพอใจมากที่สุดเหมือนกันในบุคลากรทุกประเภท  ซึ่งในประเด็นดังกล่าว
บุคลากรให้ความส าคัญในเรื่องบรรยากาศในการท างานที่เป็นมิตรส่งเสริมให้เกิดความรัก สามัคคีในองค์กร การมี
โครงสร้างการบริหารงานที่เหมาะสม การที่หน่วยงานให้ความส าคัญกับการสร้างแรงจูงใจและการมีส่วนร่วมในการ
ท างานและกิจกรรมของหน่วยงาน รวมถึงการมีความมั่นคงและก้าวหน้าในการท างานและนโยบาย/มาตรการที่
สร้างขวัญก าลังใจในการท างานให้กับบุคลากร 
 
 จะเห็นได้ว่า “สวัสดิการ”เป็นประเด็นที่บุคลากรเกือบทุกประเภทยังไม่พึงพอใจเท่าที่ควร ทั้งสวัสดิการ
เกี่ยวกับการศึกษาบุตร การักษาพยาบาล การปฏิบัติงานประจ าส านักงานในพ้ืนที่พิเศษ รวมถึงบ าเหน็จบ านาญ  
ทีส่ านักงานประกันสังคมต้องปรับปรุงเพ่ือให้บุคลากรมีความพึงพอใจมากขึ้น  
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4.6.3 ความไม่พึงพอใจของบุคลากรของส านักงานประกันสังคมต่อส านักงานประกันสังคม 
 
 ผลการส ารวจประเด็นความไม่พึงพอใจของบุคลากรของส านักงานประกันสังคมต่อส านักงานประกันสังคม 
โดยมีประเด็นในการส ารวจ ได้แก่ ด้านนโยบายองค์กร/แผนพัฒนาองค์กรในภาพรวม ด้านสภาพแวดล้อม/
บรรยากาศในการท างาน ตามกฏระเบียบขององค์กร และด้านการพัฒนาบุคลากร พบว่า ประเด็นที่ไม่พึงพอใจ  
3 อันดับแรก ได้แก่ 

 
อันดับแรก คือ ด้านการพัฒนาบุคลากร ซึ่งมีความต้องการให้ปรับปรุงกระบวนการสรรหาและคัดเลือก

บุคลากรให้เหมาะสมกับงาน เพ่ือให้ได้บุคลากรที่มีความรู้ความเชี่ยวชาญตรงตามสายงานที่ต้องการ ตลอดจน  
การให้ความส าคัญในเรื่องความก้าวหน้าในสายงาน และการพิจารณาทบทวนอัตราก าลังให้สอดคล้องกับภารกิจงาน 
รวมถึงการเร่งพัฒนาบุคลากรให้ก้าวทันการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี 

ผู้ที่ไม่พึงพอใจด้านการพัฒนาบุคลากร มีสัดส่วนตามประเภทของบุคลากร เรียงจากมากไปน้อย ดังนี้ 
1) พนักงานประกันสังคม คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 49.06 
2) ข้าราชการ คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 42.45 
3) ลูกจ้าง คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 4.72 
4) พนักงานราชการ คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 3.77 

 
อันดับที่สอง คือ ด้านสภาพแวดล้อมและบรรยากาศในการท างาน โดยต้องการให้ปรับปรุงอาคาร

ส านักงานและสภาพแวดล้อมให้ปลอดภัยและเหมาะสมกับการปฏิบัติงาน รวมถึงการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับองค์กร  
ผู้ที่ไม่พึงพอใจด้านสภาพแวดล้อมและบรรยากาศในการท างาน มีสัดส่วนตามประเภทของบุคลากร  

เรียงจากมากไปน้อย ดังนี้ 
1) พนักงานประกันสังคม คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 46.75 
2) ข้าราชการ คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 36.36 
3) พนักงานราชการ คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 9.09 
4) ลูกจ้าง คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 7.79 

 
อันดับที่สาม คือ ด้านนโยบายองค์กรและแผนพัฒนาองค์กรในภาพรวม มีความต้องการให้ก าหนด

แผนการพัฒนาองค์กรในระยะยาวที่ให้ความส าคัญในเรื่องระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และการขับเคลื่อนองค์กร
ด้วยเทคโนโลยี ควบคู่กับแผนการพัฒนาบุคลากรเพ่ือรองรับเทคโนโลยีสมัยใหม่ รวมถึงการให้พนักงานในทุกระดับ
มีส่วนร่วมในการพิจารณาแผนการท างาน เพ่ือสะท้อนมุมมองความคิดเห็นจากผู้ปฏิบัติงาน   

ผู้ที่ไม่พึงพอใจด้านนโยบายองค์กรและแผนพัฒนาองค์กรในภาพรวม มีสัดส่วนตามประเภทของบุคลากร 
เรียงจากมากไปน้อย ดังนี้ 

1) พนักงานประกันสังคม คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 49.57 
2) ข้าราชการ คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 43.48 
3) พนักงานราชการ คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 5.22 
4) ลูกจ้าง คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 1.74 
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ตารางท่ี 4-59: ความไม่พึงพอใจของบุคลากรของส านักงานประกันสังคมต่อส านักงานประกันสังคม 
ล าดับ ประเด็นความไม่พึงพอใจ ความต้องการให้ปรับปรุง 

1 ด้านการพัฒนาบุคลากร - ควรมีกระบวนการสรรหาและคัดเลือกบุคลากรให้เหมาะสมกับงาน 
เพ่ือให้ได้บุคลากรที่มีความรู้ความเชี่ยวชาญตรงตามสายงานที่
ต้องการ 
- ควรให้ความส าคัญในเรื่องความก้าวหน้าในสายงาน โดยมี
กระบวนการการสอบเลื่อนระดับที่เป็นธรรมและสามารถคัดสรร
บุคลากรที่มีความสามารถได้อย่างเหมาะสม 
- ควรพิจารณาทบทวนอัตราก าลังให้สอดคล้องกับภารกิจงาน 
- ควรการพัฒนาบุคลากรให้ก้าวทันการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี  
-  ควรสร้างบรรยากาศและกิจกรรมให้เกิดความสามัคคีภายใน
องค์กร  

2 ด้านสภาพแวดล้อมและ
บรรยากาศในการท างาน 

- ควรส ารวจความปลอดภัยและท าการซ่อมแซม ปรับปรุงอาคารให้มี
พ้ืนที่สะดวกในการท างานและให้บริการ รวมถึงการจัดการครุภัณฑ์
และอุปกรณ์ส านักงานให้ทันสมัยและมีประสิทธิภาพต่อการท างาน 
เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับองค์กร 

3 ด้านนโยบายองค์กรและ
แผนพฒันาองค์กรใน
ภาพรวม 

- ควรให้ความส าคัญกับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ตอบสนองการ
ท างาน โดยการก าหนดเป็นแผนการพัฒนาองค์กรในระยะยาว 
- ควรให้พนักงานในทุกระดับมีส่วนร่วมในการพิจารณาแผนการ
ท างาน เพื่อสะท้อนมุมมองความคิดเห็นจากผู้ปฏิบัติงาน  
- ควรก าหนดนโยบายและแผนงานที่ชัดเจน ง่ายต่อการท าความ
เข้าใจตัวชี้วัด/ขั้นตอน และการปฏิบัติ 
- ควรมีแผนการขับเคลื่อนองค์กรด้วยเทคโนโลยี ควบคู่กับแผนการ
พัฒนาบุคลากรเพ่ือรองรับเทคโนโลยีสมัยใหม่ 
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4.6.4 ระดับความผูกพันและความเชื่อม่ันของบุคลากรของส านักงานประกันสังคม จ าแนกตาม
ประเภทของบุคลากร 

 
ตารางท่ี 4-60: ความผูกพันและความเชื่อม่ันของบุคลากรส านักงานประกันสังคม 

จ าแนกตามประเภทบุคลากร 
ประเภท
บุคลากร 

ประเด็น ระดับความผูกพันและความเชื่อม่ัน 
ค่าเฉลี่ย 

(𝑿̅) 
ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) 
แปลผล 

ภาพรวมของบุคลากรทุกประเภท 3.93 83.03 0.80 มาก 

ข้าราชการ 

ความภูมิใจในการท างานในองค์กรนี้ และ
พร้อมเสมอในการสนับสนุน/ช่วยเหลือ
กิจกรรมขององค์กรตลอดไป 

3.82 80.68 0.73 มาก 

ความพร้อมในการอุทิศแรงกายแรงใจให้กับ
งานเพื่อความก้าวหน้าขององค์กร 

3.72 78.57 0.85 มาก 

มีความคิดเห็นที่สอดคล้องกับนโยบายและ
เป้าหมายขององค์กร 

3.75 79.20 0.81 มาก 

วัฒนธรรมองค์กรเป็นสิ่งที่ดีงามและยอมรับ
ได้อย่างแน่นอน 

4.13 87.23 0.85 มาก 

การบริหารงานขององค์กรมีความเหมาะสม
กับสถานการณ์ปัจจบุันและแนวโน้มใน
อนาคต 

4.11 86.80 0.73 มาก 

ความผูกพันและความเชื่อมั่นในภาพรวม 3.91 82.58 0.76 มาก 

พนักงาน
ราชการ 

ความภูมิใจในการท างานในองค์กรนี้ และ
พร้อมเสมอในการสนับสนุน/ช่วยเหลือ
กิจกรรมขององค์กรตลอดไป 

3.73 78.78 0.82 มาก 

ความพร้อมในการอุทิศแรงกายแรงใจให้กับ
งานเพื่อความก้าวหน้าขององค์กร 

3.70 78.14 1.00 มาก 

มีความคิดเห็นที่สอดคล้องกับนโยบายและ
เป้าหมายขององค์กร 

3.78 79.83 0.95 มาก 

วัฒนธรรมองค์กรเป็นสิ่งทีด่ีงามและ
ยอมรับได้อย่างแนน่อน 

4.27 90.18 0.72 มากที่สุด 

การบริหารงานขององค์กรมีความเหมาะสม
กับสถานการณ์ปัจจบุันและแนวโน้มใน
อนาคต 

4.10 86.59 0.91 มาก 

ความผูกพันและความเชื่อม่ันในภาพรวม 3.92 82.79 0.87 มาก 
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ประเภท
บุคลากร 

ประเด็น ระดับความผูกพันและความเชื่อม่ัน 
ค่าเฉลี่ย 

(𝑿̅) 
ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) 
แปลผล 

ภาพรวมของบุคลากรทุกประเภท 3.93 83.03 0.80 มาก 

พนักงาน
ประกันสังคม 

ความภูมิใจในการท างานในองค์กรนี้ และ
พร้อมเสมอในการสนับสนุน/ช่วยเหลือ
กิจกรรมขององค์กรตลอดไป 

3.81 80.47 0.79 มาก 

ความพร้อมในการอุทิศแรงกายแรงใจให้กับ
งานเพื่อความก้าวหน้าขององค์กร 

3.76 79.41 0.81 มาก 

มีความคิดเห็นที่สอดคล้องกับนโยบายและ
เป้าหมายขององค์กร 

3.82 80.68 0.81 มาก 

วัฒนธรรมองค์กรเป็นสิ่งทีด่ีงามและ
ยอมรับได้อย่างแนน่อน 

4.11 86.80 0.80 มาก 

การบริหารงานขององค์กรมีความเหมาะสม
กับสถานการณ์ปัจจุบันและแนวโน้มใน
อนาคต 

4.19 88.49 0.76 มาก 

ความผูกพันและความเชื่อมั่นในภาพรวม 3.94 83.21 0.75 มาก 

ลูกจ้าง  

ความภูมิใจในการท างานในองค์กรนี้ และ
พร้อมเสมอในการสนับสนุน/ช่วยเหลือ
กิจกรรมขององค์กรตลอดไป 

3.82 80.68 0.69 มาก 

ความพร้อมในการอุทิศแรงกายแรงใจให้กับ
งานเพื่อความก้าวหน้าขององค์กร 

3.88 81.95 0.69 มาก 

มีความคิดเห็นที่สอดคล้องกับนโยบายและ
เป้าหมายขององค์กร 

3.92 82.79 0.75 มาก 

วัฒนธรรมองค์กรเป็นสิ่งทีด่ีงามและ
ยอมรับได้อย่างแนน่อน 

4.12 87.01 0.66 มาก 

การบริหารงานขององค์กรมีความเหมาะสม
กับสถานการณ์ปัจจบุันและแนวโน้มใน
อนาคต 

4.26 89.97 0.72 มากที่สุด 

ความผูกพันและความเชื่อมั่นในภาพรวม 4.00 84.48 0.75 มาก 
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 เมื่อพิจารณาความผูกพันของบุคลากรของส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามประเภทบุคลากร พบว่า 
บุคลากรของส านักงานประกันสังคมทุกประเภทมีความผูกพันต่อส านักงานประกันสังคมอยู่ในระดับมาก  
โดยลูกจ้างมีความผูกพันต่อองค์กรมากที่สุด รองลงมาคือ พนักงานประกันสังคม และพนักงานราชการ ส าหรับ
ข้าราชการมีความผูกพันต่อส านักงานประกันสังคมน้อยที่สุด 
 
 เมื่อพิจารณาความผูกพันของบุคลากรของส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามประเภทบุคลากร เป็นราย
ประเด็น พบว่า ลูกจ้างประจ าและพนักงานประกันสังคม มีความผูกพันในประเด็น “การบริหารงานขององค์กรมี
ความเหมาะสมกับสถานการณ์ปัจจุบันและแนวโน้มในอนาคต” มากที่สุด ส่วนพนักงานราชการและข้าราชการ  
มีความผูกพันในประเด็น “วัฒนธรรมองค์กรเป็นสิ่งที่ดีงามและยอมรับได้อย่างแน่นอน” มากที่สุด นอกจากนี้  
ยังพบว่า ความผูกพันของข้าราชการในประเด็น “ความพร้อมในการอุทิศแรงกายแรงใจให้กับงานเพื่อความก้าวหน้า
ขององค์กร” มีคะแนนความผูกพันน้อยที่สุด เมื่อเทียบกับทุกประเด็นของทุกบุคลากรทุกประเภท 
 
 ส าหรับผลการส ารวจระดับความผูกพันของบุคลากรของส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามประเภท
ของบุคลากร พบว่าบุคลากรของส านักงานประกันสังคมที่เป็น “ลูกจ้าง” มีความผูกพันต่อองค์กรมากที่สุด ซึ่งมี
ความผูกพันในประเด็น “การบริหารงานขององค์กรมีความเหมาะสมกับสถานการณ์ปัจจุบันและแนวโน้มใน
อนาคต” สอดคล้องกับการส ารวจระดับความพึงพอใจที่บุคลากรทุกประเภทของส านักงานประกันสังคมมีพึงพอใจ
กับโครงสร้างการบริหารงานที่เหมาะสม ทั้งกระบวนการบริหารงานของผู้บังคับบัญชา และการมอบหมายงานต่อ
ผู้ใต้บังคับบัญชา ท าให้ในภาพรรวมบุคลากรของส านักงานประกันสังคมทุกประเภทยังมีความผูกพันต่อส านักงาน
ประกันสังคมอยู่ในระดับมาก แต่ทั้งนี้ ยังมีบุคลากรประเภทข้าราชการที่มีความผูกพันต่อองค์กรน้อยที่สุด 
โดยเฉพาะในประเด็น “ความพร้อมในการอุทิศแรงกายแรงใจให้กับงานเพื่อความก้าวหน้าขององค์กร” ที่มีความ
ผูกพันน้อยที่สุด และเป็นประเด็นที่บุคลากรประเภทอื่นของส านักงานประกันสังคมมีความผูกพันค่อนข้างน้อย 
 
 จะเห็นได้ว่า บุคลากรของส านักงานประกันสังคมทุกประเภทมีความพร้อมในการท า งานให้กับองค์กร 
ไม่มากเท่าที่ควร ท าให้มีความผูกพันในประเด็นดังกล่าวน้อยที่สุด ส านักงานประกันสังคมจึงควรให้ความส าคัญกับ
การสร้างความผูกพันและสร้างวัฒนธรรมองค์กร โดยก าหนดเป็นนโยบายและแผนการด าเนินงานที่ชัดเจน เป็น
รูปธรรม ในเรื่องการสร้างความผูกพันภายในองค์กร รวมถึงการสร้างวัฒนธรรมองค์ที่ดีเพ่ือให้เกิดความยั่งยืน 
เพ่ือให้บุคลากรทุกประเภทมีความผูกพันต่อส านักงานประกันสังคมมากขึ้นจนกระทั่งมีความพร้อมทั้งกายและใจ  
ในการท างานให้องค์กรมีความก้าวหน้า 
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4.6.5 ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะของบุคลากรของส านักงานประกันสังคมในการพัฒนาและปรับปรุง
บริการของส านักงานประกันสังคมที่ทันต่อสถานการณ์ในปัจจุบัน 

 
ประเด็นส าคัญท่ีต้องการให้ส านักงานประกันสังคม
พัฒนาและปรับปรุง   

ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะในการพัฒนาและปรับปรงุ 

วางแผนอัตราก าลังใหเ้หมาะสมเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพองค์กร 

- ควรวางแผนอัตราก าลังโดยพิจารณาถึงความสอดคล้อง
กับปริมาณงานและความเหมาะสมกับความรู้ความ
เชี่ยวชาญในต าแหน่งงาน ตลอดจนมีสวัสดิการที่จูงใจ
และดึงดูดพนักงานที่มีศักยภาพให้มาร่วมงานกับองค์กร 
ควบคู่ไปกับการวางแผนการพัฒนาบุคลากรให้เป็น
ผู้เชี่ยวชาญและมีความก้าวหน้าตามสายงาน เพ่ือสร้าง
แรงจูงใจในการท างาน การพัฒนาศักยภาพ และสร้าง
ทัศนคติที่ดีต่อองค์กร  

แนวทางการท างาน หรือแนวปฏิบัติไม่ชัดเจน 
อาจสร้างความคลาดเคลื่อนในการสื่อสารกับ
ภายนอก 

- ควรสื่อสารและท าความเข้าใจกับพนักงานภายใน
องค์กรให้ชัดเจนถึงทิศทางและแนวการปฏิบัติงานก่อนที่
จะสื่อสารไปสู่ภายนอก เพ่ือสร้างความเข้าใจที่ตรงกัน
และสามารถสื่อสารและปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้องมี
ประสิทธิภาพ 
- การผลิตสื่อประชาสัมพันธ์ควรมาจากหน่วยงาน
ส่วนกลางที่มีหน้าที่ผลิตสื่อโดยตรง ซึ่งมีบุคลากรที่
เชี่ยวชาญเฉพาะด้านและมีอุปกรณ์การผลิตสื่อที่มีความ
พร้อม เพ่ือความถูกต้อง ครอบคลุมช่องทางสื่อสาร และ
เป็นไปในทิศทางเดียวกัน  

การสร้างความผูกพันและสร้างวัฒนธรรมองค์กร - ควรก าหนดเป็นนโยบายและมีแผนการด าเนินงานที่
ชัดเจน เป็นรูปธรรม ในเรื่องการสร้างความผูกพันภายใน
องค์กร รวมถึงการสร้างวัฒนธรรมองค์ที่ดีเพ่ือให้เกิด
ความยั่งยืน อาทิ การสื่อสารให้กับพนักงานได้รับทราบ
อย่างทั่วถึง การสร้างต้นแบบผู้น าที่ดี (Role Model) 
การจัดกิจกรรมเพื่อสร้างความตระหนัก 

- ลดขั้นตอนการท างานเพื่อให้เกิดความสะดวก
และรวดเร็วในการให้บริการ  
- การพัฒนาระบบสารสนเทศให้สามารถรองรับ
การปฏิบัติงานได้อย่างรวดเร็ว 

- ควรปรับลดขั้นตอนการท างาน โดยเฉพาะเรื่องเอกสาร 
เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับเจ้าหน้าที่และผู้รับบริการ 
อาทิ การยื่นขอรับประโยชน์ทดแทนทุกกรณี สามารถ 
ท าผ่านระบบออนไลน์ได ้
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ประเด็นส าคัญท่ีต้องการให้ส านักงานประกันสังคม
พัฒนาและปรับปรุง   

ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะในการพัฒนาและปรับปรงุ 

- ปรับปรุงภาพลักษณ์ขององค์กรให้มีความ
น่าเชื่อถือแก่ผู้ประกันตน   
  

- ลงทุนพัฒนาระบบสารสนเทศขององค์กร เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพการให้บริการ และการใช้ประโยชน์จาก
ข้อมูลที่จัดเก็บได้ โดยควรก าหนดเป็นยุทธศาสตร์ส าคัญ
และเร่งด่วนในการปรับเปลี่ยนองค์กรด้วยเทคโนโลยี
และข้อมูลเ พ่ือขับเคลื่อนและก าหนดทิศทางการ
ด าเนินงานขององค์กรให้ทันต่อสถานการณ์  อาทิ  
พัฒนาการจ่ายเงินเป็นแบบเดียวกับระบบสรรพากร โดย
สามารถกรอกข้อมูลผ่านระบบออนไลน์และปรับปรุง
การรับ/จ่ายเงินสมทบ ผู้ประกันตนมาตรา39 มาตรา40 
สามารถท าผ่านระบบ Mobile Banking ได้ เพ่ือสร้าง
ภาพลักษณ์ที่ดีในการให้บริการและสร้างความพึงพอใจ
ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก 
- พัฒนาบุคลากรให้มีความรู้รองรับรูปแบบการท างานที่
อาจเปลี่ยนแปลงไปในอนาคต อาทิ การเตรียมความ
พร้อมในเรื่องระบบการท างานนอกสถานที่ หรือกรณี
เกิดเหตุฉุกเฉิน เพ่ือให้การท างานมีความคล่องตัว และมี
ประสิทธิภาพ 

ที่มา: จากการส ารวจข้อมลู (2563) 
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4.7 การวิเคราะห์ปัจจัยและการประเมินความเสี่ยงที่มีผลต่อการให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคม 

 
การวิเคราะห์และประเมินความเสี่ยงจะท าการประเมินใน 2 มิติ คือ 1) โอกาสที่จะเกิดความเสี่ยง 

(Probability) และ 2) ระดับความรุนแรงของผลกระทบ (Impact) ที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพของการด าเนินงานเพ่ือ
ใช้ในการตัดสินใจบริหารจัดการความเสี่ยง โดยใช้ข้อมูลวิเคราะห์ความเสี่ยงจากผลการส ารวจผู้ประกันตน 
ทุกกลุ่มเป้าหมายที่ให้ข้อคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยและความเสี่ยงที่มีผลต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคม  

 
จากนั้นน าปัจจัยเสี่ยงแต่ละปัจจัยมาประเมินโอกาสที่จะเกิดความเสี่ยงต่างๆ และผลกระทบที่เกิดขึ้นจาก

ความเสี่ยงนั้นๆ เพ่ือวิเคราะห์และประเมินระดับความรุนแรง ซึ่งจะท าให้สามารถก าหนดและควบคุมความเสี่ยงได้
อย่างเหมาะสม โดยมีระดับความเสี่ยง 4 ระดับ คือ สูงมาก สูง ปานกลาง และน้อย ดังนี้ 

- เกณฑ์ระดับความเสี่ยงสูงมาก (20-25) หมายถึง ความเสี่ยงที่มีความส าคัญสูงมาก จ าเป็นต้องได้รับ
การจัดการทันที 

- เกณฑ์ระดับความเสี่ยงสูง (14-19) หมายถึง ความเสี่ยงที่มีความส าคัญสูง และจ าเป็นต้องได้รับการ
จัดการในล าดับถัดมา 

- เกณฑ์ระดับความเสี่ยงปานกลาง (8-13) หมายถึง ความเสี่ยงที่มีความส าคัญ และต้องติดตามการ
ปฏิบัติตามมาตรการจัดการความเสี่ยงที่ด าเนินการอยู่ในปัจจุบันอย่างเคร่งครัด 

- เกณฑ์ระดับความเสี่ยงน้อย (1-7) หมายถึง ความเสี่ยงที่มีความส าคัญน้อย อยู่ในระดับที่ผู้บริหาร
ยอมรับได้ แต่ต้องติดตามอย่างสม่ าเสมอ 

 
 ผลจากการวิเคราะห์ระดับความเสี่ยงด้านประสิทธิภาพของการด าเนินงาน เป็นดังนี้ 

 

ประเด็นความเสี่ยง ที่มาของเหตุการณ์ 
(Risk Event) 

ผลของเหตุการณ์ 
(Consequence) 
ผลกระทบที่อาจจะ 
เกิดขึ้นกับ สสป. 

โอกาสเกิด 
(Likelihood) 

ผลกระทบ  
(Impact) 

ระดับความเสี่ยง  
(Risk Level) 

ความล่าช้าในการ
ให้บริการ 

ความล่าช้าในการติดต่อ
ประสานงาน ทั้งการติดต่อ
ผ่านทาง Call Center 
และการติดต่อที่ส านักงาน
ประกันสังคมในพื้นที ่
 

ความพึงพอใจด้านการ
ให้บริการลดลง  

ระดับ 3     
(ปานกลาง)  
มีโอกาสเกดิ

บางครั้ง 

ระดับ 5  
(สูงมาก)  

มีผลกระทบ
ต่อเป้าหมาย
ความส าเร็จ 
มากว่า 85% 

ระดับความเสีย่ง 15 
(สูง) 

ขาดการ
ประชาสมัพันธ์ 

ช่องทางในการติดต่อและ
แจ้งข้อมูลข่าวสารมีน้อย 
ไม่สามารถเข้าถึง
กลุ่มเป้าหมายได้ทุกกลุม่ 
โดยเฉพาะข้อมูลความรู้
เกี่ยวกับสิทธปิระโยชน์แก่
ผู้ประกันตน 

ผู้ประกันตนที่มารบั
บริการส่วนใหญ่มีความ
เข้าใจเกี่ยวกับสิทธ์ิของ
ตนเองน้อยท าให้
ผู้ประกันตนเองเสยีสิทธิ
ในการรักษาบางอย่าง 

ระดับ 4  
(สูง)  

มีโอกาสเกดิ
ค่อนข้างสูงหรือ

บ่อย 

ระดับ 5  
(สูงมาก)  

มีผลกระทบ
ต่อเป้าหมาย
ความส าเร็จ 
มากว่า 85% 

ระดับ 20 
(สูงมาก) 
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ประเด็นความเสี่ยง ที่มาของเหตุการณ์ 
(Risk Event) 

ผลของเหตุการณ์ 
(Consequence) 
ผลกระทบที่อาจจะ 
เกิดขึ้นกับ สสป. 

โอกาสเกิด 
(Likelihood) 

ผลกระทบ  
(Impact) 

ระดับความเสี่ยง  
(Risk Level) 

เจ้าหน้าไม่สามารถ
ให้ข้อมูลไดค้รบถ้วน
และชัดเจน 

เจ้าหน้าท่ีขาดความรู้ความ
เข้าใจท่ีแท้จริงเพราะ
หมุนเวียนกันบ่อยจึงให้
ข้อมูลที่ไม่ครบถ้วนและไม่
ชัดเจน 

เกิดความไม่ต่อเนื่องใน
การประสานงาน และ
เกิดความเข้าใจท่ีไม่
ตรงกันในการสื่อสาร
ระหว่างผูร้ับบริการและ
สถานพยาบาล 

ระดับ 3     
(ปานกลาง) 
มีโอกาสเกดิ

บางครั้ง 

ระดับ 4  
(สูง)  

มีผลกระทบ
ต่อเป้าหมาย
ความส าเร็จ 
70% 

ระดับความเสีย่ง 12 
(ปานกลาง) 

กระบวนการท างาน
ยุ่งยาก  

กระบวนการในเรื่อง
เอกสารประกอบการตั้ง
เบิกมีความยุ่งยาก รวมถึง
การพิจารณาการเบิกจ่าย
กองทุนเงินทดแทนมี
ขั้นตอนยุ่งยากและใช้เวลา
ในการพิจารณานาน 

เอกสารการตั้งเบิก
ค่าใช้จ่ายมีจ านวนมาก 
และไม่สามารถส่ง
เอกสารในระบบ
ออนไลน์ได้ ท าให้
ขั้นตอนเบิกจ่ายยุ่งยาก 
ท าให้ผู้ประกันตนได้รับ
เงินชดเชยล่าช้า 

ระดับ 4 
(สูง) 

มีโอกาสเกดิ
ค่อนข้างสูงหรือ

บ่อย 

ระดับ 5 
(สูงมาก) 

มีผลกระทบ
ต่อเป้าหมาย
ความส าเร็จ 
มากว่า 85% 

ระดับ 20 
(สูงมาก) 

แนวทางการท างาน 
หรือแนวปฏิบัตไิม่
ชัดเจน  

แนวปฏิบัติจากส่วนกลาง
ไม่ชัดเจนจึงสร้างความ
คลาดเคลื่อนในการสื่อสาร
กับภายนอก 

ไม่มีการชี้แจงก่อนการ
ออกระเบียบหรือ
ประกาศท่ีเกี่ยวข้องกับ
สถานบริการ ท าให้เกิด
ความเข้าใจท่ีไม่ตรงใน
วิธีปฏิบัติ จึงไมส่ามารถ
ให้บริการได้อย่างถูกต้อง 

ระดับ 3 
(ปานกลาง) 
มีโอกาสเกดิ

บางครั้ง 

ระดับ 4  
(สูง)  

มีผลกระทบ
ต่อเป้าหมาย
ความส าเร็จ 
70% 

ระดับความเสีย่ง 12 
(ปานกลาง) 

ขาดการพัฒนา
ระบบสารสนเทศให้
สามารถรองรับการ
ปฏิบัติงานได้อย่าง
รวดเร็ว 

- ขาดการปรับปรุง/พัฒนา 
Website และ 
Application ให้เป็น
ปัจจุบัน 
 
- การ update ข้อมลู
ผู้ประกันตนล่าช้า  ระบบ
สารสนเทศลา้หลัง 
 

- การupdate ข้อมูล
สิทธิการรักษาพยาบาล
ของผู้ประกันตนซึ่งจะ
พบปัญหามากในทุก
วันท่ี 1 และ 16 ของ
เดือน ท่ีผู้ป่วยต้องรอ
การ update สิทธ์ิก่อน
จึงจะเข้ารับการรักษาได ้
- ไม่สามารถยื่นเอกสาร
ประกันตนผ่านระบบ 
Online ได้  

ระดับ 5 
(สูงมาก) 

มีโอกาสเกดิ
เกือบทุกครั้ง 

ระดับ 5 
(สูงมาก) 

มีผลกระทบ
ต่อเป้าหมาย
ความส าเร็จ 
มากว่า 85% 

ระดับ 25 
(สูงมาก) 

วางแผนอัตราก าลัง
ให้เหมาะสมเพื่อเพิม่
ประสิทธิภาพองค์กร 

อัตราก าลังไมส่อดคล้อง
กับปริมาณงาน 

ภาระงานท่ีมากกว่า
อัตราก าลังในปัจจุบัน
และความรู้
ความสามารถของ
พนักงานไม่สอดคล้อง
กับต าแหน่งที่ปฏิบัต ิ

ระดับ 3     
(ปานกลาง)  
มีโอกาสเกดิ

บางครั้ง 

ระดับ 5  
(สูงมาก)  

มีผลกระทบ
ต่อเป้าหมาย
ความส าเร็จ 
มากว่า 85% 

ระดับความเสีย่ง 15 
(สูง) 

ที่มา: บริษัท เค เอส อาร์ แอดไวซ์เซอรี่ จ ากัด (2563)  
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การวิเคราะห์ตารางระดับความเสี่ยง (Risk Map) และแผนรองรับความเสี่ยง (Risk Response) โดยจะ
เลือกความเสี่ยงที่มีระดับสูงมากและสูงมาจัดท าแผนหรือมาตรการบริหารจัดการความเสี่ยง ดังนี้ 

 
ประเด็นความเสี่ยง ระดับความเสี่ยง 

(Risk Level) 
แผน/มาตรการรองรับความเสี่ยง 

(Risk Response) 
กระบวนการท างานยุ่งยาก ระดับความเสี่ยงสูงมาก - ปรับลดขั้นตอนการท างาน โดยเฉพาะเรื่องเอกสาร เพื่ออ านวย

ความสะดวกให้กับเจ้าหน้าที่และผู้มารับบริการ 
- การยื่นขอรับประโยชน์ทดแทนทุกกรณี สามารถท าผ่านระบบ
ออนไลน์ได้ รวมถึงการส่งเอกสารและการเรียกเก็บควรท าใน
โปรแกรมเดียว เพื่อลดความซับซ้อนและลดขั้นตอนเอกสารในการ
เบิกจ่ายค่ารักษาพยาบาล 

ข า ด ก า ร พั ฒ น า ร ะ บ บ
ส า ร ส น เ ทศ ให้ ส าม า รถ
รองรับการปฏิบัติ งานได้
อย่างรวดเร็ว 

ระดับความเสี่ยงสูงมาก - ลงทุนพัฒนาระบบสารสนเทศขององค์กร เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
การให้บริการ และการใช้ประโยชน์จากข้อมูลที่จัดเก็บได้ 
- พัฒนาการจ่ายเงินผ่านระบบออนไลน์และปรับปรุงการรับ/
จ่ายเงินสมทบ ผู้ประกันตนมาตรา39 มาตรา40 สามารถท าผ่าน
ระบบ Mobile Banking ได้  

ความล่าช้าในการให้บริการ ระดับความเสี่ยงสูง - ปรับปรุงการให้บริการของเจ้าหน้าที่ให้มีความรวดเร็วในการ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
- พัฒนาทักษะเจ้าหน้าที่เพื่อสามารถให้ข้อมูลที่เข้าใจง่ายและเป็น
ประโยชน์ได้อย่างครบถ้วน รวมถึงการมี Service Mind ในการ
ให้บริการ 
- ปรับปรุงและพัฒนาช่องทางการติดต่อสื่อสารระหว่าง สปส. กับ
หน่วยให้บริการ อาทิ Website Line และ Facebook ที่มีการแจ้ง
ข่าวสารที่เป็นปัจจุบันและมีช่องทางให้สอบถามปัญหา เสนอความ
คิดเห็นเพื่อให้แก้ปัญหาให้กับผู้ประกันตนได้ทันท่วงที  

ขาดการประชาสัมพันธ์ ระดับความเสี่ยงสูง - ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการบน Website และ Application ให้
ใช้งานง่าย เพื่อเพิ่มความสะดวกในการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารและเป็น
การเพิ่มประสิทธิภาพในการสื่อสารโดยเฉพาะการประชาสัมพันธ์สิทธิ
ประโยชน์ให้ผู้รับบริการได้ทราบอย่างทั่วถึงตลอดจนการให้ความรู้
ความเข้าใจแก่ผู้ใช้บัตรประกันสังคมในมาตราต่างๆ  
- การเพิ่มช่องทางประชาสัมพันธ์และแจ้งข้อมูลผ่าน Social Media 
อาทิLine Facebook และ Twitterซึ่งเป็นช่องทางติดต่อที่ผู้รับบริการ
สามารถเข้าถึงได้ง่าย  
- พัฒนาการให้บริการผ่าน Call Center ที่อ านวยความสะดวกตอบ
ค าถาม ให้ค าแนะน าและประสานงานได้โดยให้ค าตอบและ
ค าแนะน าที่เป็นมาตรฐาน สามารถปฏิบัติต่อและใช้อ้างอิงได้และ
ให้บริการรับแจ้งปัญหาหรือตอบค าถามได้ทั้งในและนอกราชการ 

วางแผนอัตราก าลังให้
เหมาะสมเพื่อเพ่ิม
ประสิทธิภาพองค์กร 

ระดับความเสี่ยงสูง - วางแผนอัตราก าลังโดยพิจารณาถึงความสอดคล้องกับปริมาณงาน
และความเหมาะสมกับความรู้ความเช่ียวชาญในต าแหน่งงาน 
ตลอดจนมีสวัสดิการที่จูงใจและดึงดูดพนักงานที่มีศักยภาพให้มาร่วม
งานกับองค์กร ควบคู่ไปกับการวางแผนการพัฒนาบุคลากรให้เป็น
ผู้เช่ียวชาญและมีความก้าวหน้าตามสายงาน เพื่อสร้างแรงจูงใจในการ
ท างาน การพัฒนาศักยภาพ และสร้างทัศนคติที่ดีต่อองค์กร 

ที่มา: บริษัท เค เอส อาร์ แอดไวซ์เซอรี่ จ ากัด (2563) 
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ตารางที่ 4-61: สรุปปัจจัยและความเสี่ยงที่มีผลต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคมในอนาคต 
 
 จากผลการส ารวจผู้ประกันตนทุกกลุ่มเป้าหมายที่ได้ผลคะแนนความพึงพอใจ ความผูกพัน และความเชื่อมั่นตามที่ได้กล่าวถึงในหัวข้อก่อนหน้าแล้วนั้น 
หัวข้อนี้เป็นการสรุปปัจจัยและความเสี่ยงที่มีผลต่อการให้บริการโดยวิเคราะห์ข้อมูลจากผลการแสดงข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะของผู้ให้ข้ อมูลจาก
แบบสอบถาม ซึ่งสรุปประเด็นต่างๆ ได้ดังนี้ 

ผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง ปัจจัยและความเสี่ยงที่มีผลต่อการให้บริการ ข้อเสนอแนะการพัฒนาและปรับปรุงการใหบ้ริการ 

1. ผู้รับบริการ  - การประชาสัมพันธ์เรื่องสิทธิประโยชน์น้อยส าหรับสมาชิกทุกกลุ่มไม่
ครบถ้วน ชัดเจน ทันต่อสถานการณ์และด้วยเครื่องมือที่สอดคล้อง
กับกลุ่มเป้าหมาย 

- ความล่าช้าในการให้บริการ และการติดต่อประสานงาน ทั้งการ
ติดต่อผ่านทาง Call Center และการติดต่อที่ส านักงานในพื้นที่ 

- ระบบการเบิกจ่ายและให้เงินทดแทนมีความล่าช้า 
- ช่องทางในการติดต่อและแจ้งข้อมูลข่าวสารมีน้อย ไม่สามารถเข้าถึง

กลุ่มเป้าหมายได้ทุกกลุ่ม 
- การปรับปรุง Website และ Application ขาดการด าเนินการปรับปรุง

พัฒนาให้เป็นปัจจุบันให้ใช้งานได้ง่าย และขาดรายละเอียดการใช้
สิทธิประโยชน์ในเนื้อความให้ทราบ 

- ไม่สามารถยื่นเอกสารผ่านระบบ Online ได้  และไม่มีการแจ้ง
สถานะปัจจุบันให้กับผู้ประกันตนได้ รับทราบ ท าให้ต้องเข้าไป
ส านักงานด้วยตนเอง หรือติดต่อสอบถามทางโทรศัพท์ ซึ่งติดต่อยาก 
และกระบวนการยุ่งยาก 

- เจ้าหน้าที่ให้ข้อมูลไม่ครบถ้วน และในบางพื้นที่ไม่เต็มใจให้บริการ 
- โรงพยาบาลที่อยู่ในระบบประกันสังคมยังไม่ครอบคลุมการให้บริการ

ในพื้นที่ 
- สิทธิประโยชน์บางอย่างน้อยไป เช่น ทันตกรรม ค่าคลอดบุตร 

- ควรปรับปรุงคุณภาพการให้บริการบน Website และ Application ให้ใช้งาน
ง่าย เพื่อเพิ่มความสะดวกในการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารและเป็นการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการสื่อสารโดยเฉพาะการประชาสัมพันธ์สิทธิประโยชน์ให้
ผู้รับบริการได้ทราบอย่างทั่วถึงตลอดจนการให้ความรู้ความเข้าใจแก่ผู้ใช้บัตร
ประกันสังคมในมาตราต่างๆรวมถึงการเพิ่มช่องทางประชาสัมพันธ์และแจ้ง
ข้อมูลผ่าน Social Media อาทิLine Facebook และ Twitterซึ่งเป็นช่องทาง
ติดต่อที่ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงได้ง่าย  

- ควรใช้ระบบออนไลน์ในการให้บริการเพื่อลดการเดินทางมาติดต่อส านักงาน
ประกันสังคมด้วยตนเอง และอ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ สามารถ
ติดต่อกับ สปส. ได้ทุกที่ผ่านSmart Phoneอาทิ การยื่นเอกสารผ่านระบบ
ออนไลน์และการขอใบรับรองส่งเงินสมทบทางเว็บไซต์ 

- ควรให้ข้อมูลส าหรับผู้ประกันตนที่มีความจ าเป็นต้องเปลี่ยนมาตราให้มากข้ึน 
ท าให้เห็นความแตกต่างและผลประโยชน์ที่มีผู้ประกันตนจะได้รับหรือลดลงใน
กรณีที่เปลี่ยนมาตรา  

- ควรปรับปรุงสิทธิประโยชน์ของผู้ประกันตนให้สอดคล้องและเหมาะสมกับภาวะ
เศรษฐกิจและสังคมในปัจจุบัน เช่น พิจารณาเพิ่มอัตราค่ารักษาพยาบาล การ
ช่วยเหลือกรณีได้รับผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจ  
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ผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง ปัจจัยและความเสี่ยงที่มีผลต่อการให้บริการ ข้อเสนอแนะการพัฒนาและปรับปรุงการใหบ้ริการ 

  - ควรปรับปรุงการท างานให้รวดเร็ว โดยเฉพาะเรื่องการช่วยเหลือผู้ประกันใน
ยามที่ผู้ประกันตนตกอยู่ในสถานการณ์ที่จ าเป็น เช่น เหตุการณ์โควิด-19 ควร
เข้ามาช่วยเหลือผู้ประกันตนให้ทันท่วงที ทันสถานการณ์  

- ควรพัฒนาระบบ IT และประสานความร่วมมือกับสถาบันการเงิน หรือองค์กร
พันธมิตร ในการประชาสัมพันธ์การให้บริการช าระเงินผ่านระบบออนไลน์ เชน่ 
การช าระผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส ช าระผ่าน Mobile Banking ของธนาคารเชงิ
รุกมากยิ่งขึ้น 

- ควรปรับปรุงการให้บริการของเจ้าหน้าที่ให้มีความรวดเร็วในการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการและพัฒนาทักษะเจ้าหน้าที่เพื่อสามารถให้ข้อมูลที่เข้าใจง่ายและ
เป็นประโยชน์ได้อย่างครบถ้วน รวมถึงการมี Service Mind ในการให้บริการ 

- ควรปรับปรุงสวัสดิการและเพิ่มสิทธิประโยชน์ค่ารักษาพยาบาลให้สอดคล้องกับ
สถานการณ์ปัจจุบัน และเพิ่มจ านวนโรงพยาบาลในระบบประกันสังคมให้
ครอบคลุมพื้นที่และควรยกเลิกการต้องส ารองเงินจ่ายเมื่อเข้ารักษาโดยให้
โรงพยาบาลเบิกจ่ายตรงกับประกันสังคมแทน  

  - ควรพัฒนารูปแบบและแนวทางการให้บริการใหม่ๆ เพื่อตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ เช่น การน าเงินสะสมมาช่วยเหลือในยามฉุกเฉินได้ 
หรือสถานการณ์ไม่ปกติผ่านการให้กู้ยืมตามสัดส่วนของเงินที่สะสมไว้ การให้
ผู้ประกันตนที่เกษียณอายุเลือกรับผลประโยชน์ได้ระหว่างการได้รับเป็น
บ าเหน็จหรือบ านาญหรือการให้เงินปันผลประจ าปีเพื่อจูงใจให้ผู้ประกันตน
สมทบเงินให้มากข้ึน  

- ควรแถลงผลประกอบการบริหารกองทุนประกันสังคมให้สาธารณชนได้รับ
ทราบผ่านช่องทางสื่อสารของส านักงานประกันสังคม อาทิ การน าเงินไป
ลงทุนในกิจการใด ฐานะการเงินของกองทุนประกันสังคม เพื่อความโปร่งใสใน
การบริหาร 
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ผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง ปัจจัยและความเสี่ยงที่มีผลต่อการให้บริการ ข้อเสนอแนะการพัฒนาและปรับปรุงการใหบ้ริการ 

2. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
(สถานพยาบาลและ
หน่วยบริการทาง
การเงิน) และผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย
ภายนอก 
(หน่วยงานรัฐ 
เอกชน สื่อมวลชน) 

- กระบวนการท างานยุ่งยาก ในเรื่องของเอกสารประกอบการตั้งเบิก 
ท าให้การท างานล่าช้า รวมถึงการพิจารณาการเบิกจ่ายกองทุนเงิน
ทดแทนมีขั้นตอนยุ่งยากและใช้เวลาในการพิจารณานาน 

- ขาดการประชาสัมพันธ์และให้ความรู้เกี่ยวกับสิทธิประกันสังคมแก่
ผู้ประกันตน ท าให้ผู้ประกันตนที่มารับบริการส่วนใหญ่มีความเข้าใจ
เก่ียวกับสิทธิของตนเองน้อยจึงเกิดความยุ่งยากในการให้บริการและ
ท าให้ผู้ประกันตนเองเสียสิทธิในการรักษาบางอย่าง 

- การ update ข้อมูลผู้ประกันตนล่าช้า  ระบบสารสนเทศล้าหลัง ไม่
ทันต่อความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี  อาทิ การupdate ข้อมูลสิทธิ
การรักษาพยาบาลของผู้ประกันตนซึ่งจะพบปัญหามากในทุกวันที่ 1 
และ 16 ของเดือน ที่ผู้ป่วยต้องรอการ update สิทธิ์ก่อน 

- เจ้าหน้าที่ขาดความรู้ความเข้าใจที่แท้จริงเพราะหมุนเวียนกันบ่อยจึง
ให้ข้อมูลที่ไม่ครบถ้วน และไม่ชัดเจน 

- มีความล่าช้าในการติดต่อประสานงานทั้งติดต่อที่ ส านักงาน
ประกันสังคมและติดต่อทางโทรศัพท์  

 

- ควรลดขั้นตอนในการด าเนินการเพื่อความสะดวกและรวดเร็ว อาทิ ลดจ านวน
เอกสารการตั้งเบิกค่าใช้จ่ายของโรงพยาบาลเพื่อให้เบิกจ่ายได้เร็วขึ้น และ
สามารถส่งเอกสารในระบบออนไลน์ได้ 

- ควรพิจารณาเพิ่มสิทธิประโยชน์ในการเบิกจ่ายชดเชยค่ายาและอุปกรณ์ในการ
บ าบัดรักษาโรคให้มากขึ้น เพื่อให้ เท่า เทียมสิทธิ์ อ่ืนๆ เนื่องจากผู้ป่วย
ประกันสังคมส่วนใหญ่มีโรคซับซ้อน ผู้ป่วยจึงจ าเป็นต้องได้รับการรักษาด้วย
เครื่องมือที่ทันสมัยและสอดคล้องกับความก้าวหน้าทางการแพทย์ ตลอดจน
การปรับเกณฑ์สิทธิประโยชน์ในการตรวจสุขภาพประจ าปีให้เท่ากับสิทธิ
ราชการ และปรับหรือขยายการเบิกค่าใช้จ่ายสูงกรณีรักษามะเร็งตาม 
protocol and Non-protocolให้ครอบคลุมโรคมะเร็งชนิดอ่ืนมากขึ้นและ
ครอบคลุมการเบิกรังสีรักษา กรณีมะเร็ง protocol ด้วย 

- ควรพัฒนาและปรับปรุงระบบการเบิกจ่ายเงินและส่งข้อมูล กรณีประกาศการ
ใช้ระเบียบประกันสังคมใหม่หรือเพิ่มเติมควรก าหนดแนวทางและช่องทางใน
การเบิกจ่ายให้ชัดเจนส าหรับกรณีเรียกเก็บค่ารักษาพยาบาลบางกรณีที่ใช้
เอกสารในการเรียกเก็บควรปรับใช้เรียกเก็บผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ โดยให้
สถานพยาบาลหรือหน่วยบริการสามารถเรียกเก็บค่ารักษาพยาบาลจาก สปส. 
ได้โดยตรง ผู้ป่วยไม่ต้องส ารองจ่ายก่อนโดยโรงพยาบาลสามารถตรวจสอบ
สิทธิ์ของผู้รับบริการได้ รวมถึงการส่งเอกสารและการเรียกเก็บควรท าการได้
ในโปรแกรมเดียวเหมือนของสิทธิบัตรทองหรือสิทธิอ่ืนๆ เพื่อลดความซับซ้อน
และลดขั้นตอนเอกสารในการเบิกจ่ายค่ารักษาพยาบาล 

- ควรปรับปรุงและพัฒนาช่องทางการติดต่อสื่อสารระหว่าง สปส. กับหน่วย
ให้บริการ อาทิ Website Line และ Facebook ที่มีการแจ้งข่าวสารที่เป็น
ปัจจุบันและมีช่องทางให้สอบถามปัญหา เสนอความคิดเห็นเพื่อให้แก้ปัญหา
ให้กับผู้ประกันตนได้ทันท่วงที รวมถึง มี Call Center ที่คอยอ านวยความ
สะดวกตอบค าถาม ให้ค าแนะน าและประสานงานได้โดยให้ค าตอบและ
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ค าแนะน าที่เป็นมาตรฐาน สามารถปฏิบัติต่อและใช้อา้งอิงได้และให้บริการรับ
แจ้งปัญหาหรือตอบค าถามได้ทั้งในและนอกราชการ 

- ควรให้ความรู้และค าแนะน าแก่ผู้ประกันตนเกี่ยวกับการใช้สิทธิประกันสังคม
อย่างละเอียด ชัดเจนในแต่ละมาตรา เพื่อให้ใช้สิทธิ์ ได้อย่างถูกต้องและลด
ปัญหาการสื่อสารที่ไม่ตรงกันให้กับโรงพยาบาล 

- ควรแสดงการตรวจสอบสิทธิ์การรักษาพยาบาล อาทิ โรงพยาบาลตามสิทธิ์ 
หรือ กรณีเปลี่ยนแปลงสถานพยาบาลและตรวจสอบสิทธิ์ที่ได้อนุมัติเพิ่ม ผ่าน
ทาง Website หรือ Application และปรับปรุงข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน 

- การรับประโยชน์ทดแทน มีความยุ่งยาก เช่น การคลอดบุตร ควรลดขั้นตอน
เร่ืองเอกสาร เพื่อให้ได้รับประโยชน์ทดแทนรวดเร็วขึ้น 

- ในกรณีที่มีการออกระเบียบหรือประกาศที่เก่ียวข้องกับสถานบริการควรมีการ
เชิญผู้เก่ียวข้องชี้แจงและจัดโดยสม่ าเสมอ เพื่อสร้างความเข้าใจที่ตรงกัน และ
สามารถให้บริการได้อย่างถูกต้อง รวมถึงควรมีการสรุปและแสดงเฉพาะ
หลักเกณฑ์สัญญาจ้างให้บริการทางการแพทย์ตาม พรบ. ประกันสังคมที่เป็น
ปัจจุบัน โดยให้จัดท าเป็นคู่มือแนวทางปฏิบัตใินการขอรับค่าใช้จ่ายเพื่อบริการ
สาธารณสุขของ สปส. ที่จัดแยกเป็นหมวดหมู่เพื่อให้เข้าใจง่ายและชัดเจน 

ที่มา: สรุปประเด็นจากการส ารวจข้อมูลผู้มสี่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มเป้าหมาย (2563) 
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บทท่ี 5 

ผลการส ารวจความคิดเห็นและการประชมุรายย่อย 

 
 ในบทที่ 5 เป็นการน าเสนอผลการส ารวจความคิดเห็นที่เป็นส่วนหนึ่งของการเก็บรวบรวมข้อมูล  
เชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยเป็นการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) ในส่วนงานต่าง ๆ 
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายในของส านักงานประกันสังคม จ านวน 30 ราย ประกอบด้วย (1) ระดับบริหารและ
คณะกรรมการ รวมทั้งสิ้นจ านวน 17 ราย (ได้แก่ กรรมการกองทุนเงินทดแทน 2 ราย กรรมการและที่ปรึกษา
ในคณะกรรมการประกันสังคม 2 ราย กรรมการตรวจสอบกองทุนประกันสังคม 3 ราย กรรมการตรวจสอบ
กองทุนเงินทดแทน 2 ราย และระดับผู้บริหาร 8 ราย) (2) ระดับผู้ปฏิบัติงาน รวมทั้งสิ้นจ านวน 13 ราย (ได้แก่ 
ข้าราชการ 4 ราย พนักงานราชการ 4 ราย พนักงานประกันสังคม 4 ราย และลูกจ้างประจ า 1 ราย และ  
(2) การรวบรวมประเด็นข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากการจัดประชุมเชิงปฏิบัติการเพ่ือรับฟังความคิดเห็น
ของผู้มีส่วนเกี่ยวข้องของส านักงานประกันสังคมในงานประชุมเชิงปฏิบัติการในวันที่ 26 พฤศจิกายน 2563 

 
ทั้งนี้  ผลการส ารวจความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการพัฒนาการให้ บริการของส านักงาน

ประกันสังคมที่ได้จากการสัมภาษณ์ สรุปประเด็นส าคัญได้ดังนี้ (รายละเอียดปรากฏในภาคผนวก 8)  
 
5.1 สรุปข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ปี 2563 

(บุคลากรส านักงานประกันสังคม)  
 
 จากการสัมภาษณ์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายในตามกลุ่มเป้าหมายที่กล่าวถึงข้างต้นใน 2 ระดับ คือ ระดับ
คณะกรรมการและผู้บริหาร กับระดับผู้ปฏิบัติงาน โดยน าประเด็นส าคัญที่ได้รับจากการเก็บรวบรวมข้อมูล 
เชิงปริมาณที่ส่วนใหญ่มีความเห็นเกี่ยวกับปัญหาอุปสรรคที่ส่งผลต่อความไม่ พึงพอใจในการใช้บริการ ได้แก่ 
ประเด็นด้านกฏระเบียบ การประสานงานกับเจ้าหน้าที่ส านักงานประกันสังคม และการสื่อสารประชาสัมพันธ์ 
รวมถึงประเด็นปัญหาอุปสรรคอ่ืนๆ ที่ผู้ตอบแบบส ารวจเห็นว่าจะสามารถน ามาปรับปรุงพัฒนาการให้บริการ
ให้ดียิ่งขึ้นในอนาคต ซึ่งผู้ให้สัมภาษณ์ได้ให้ความเห็นและข้อเสนอแนะโดยสรุปสาระส าคัญ ดังนี้ 
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5.1.1 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะของระดับคณะกรรมการและผู้บริหาร  
 

ประเด็น/ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 
1. ประเด็นด้านกฎระเบียบ 

(1) ความรู้ความเข้าใจของผู้ประกันตนแตกต่างกัน ท าให้การสร้างการรับรู้ทั่วไป
ด้านกฏระเบียบไม่ตรงกับความต้องการของผู้ประกันตนทุกกลุ่มเป้าหมาย 
ทั้งนี้ส่วนใหญ่ผู้ประกันตนสนใจและต้องการรับรู้เฉพาะสิทธิประโยชน์ที่ตนพึงได้ 
เช่น กฏหมายประกันสังคม มีเรื่องสิทธิประโยชน์ 7 กรณี  และมีประเด็น
ปลีกย่อยจ านวนมาก แต่ผู้ประกันตนสนใจเฉพาะที่เกี่ยวกับตนเอง ถ้าประเด็น
ใดไม่เกิดขึ้นกับผู้ประกันตนก็ไม่สนใจ เมื่อมารับบริการจะขาดความรู้ในการ
เตรียมเอกสารให้พร้อมในการด าเนินการท าให้เป็นปัญหาในการรับบริการที่
ล่าช้า จึงเข้าใจว่ากฏระเบียบเป็นอุปสรรคในการรับบริการ 

(2) ผู้ประกันตนอาจจะมีข้อจ ากัดด้านการรับรู้กฏระเบียบที่เป็นภาษาทางการ  
ท าให้เข้าใจยาก และงานที่เกี่ยวข้องกับการบริการ เป็นงานที่ต้องการความ
สะดวกรวดเร็ว แต่เนื่องจากระบบราชการจ าเป็นต้องมีการตรวจสอบตาม 
กฏระเบียบที่ต้องการความถูกต้องชัดเจน และมีข้ันตอนที่จ าเป็นที่ต้องมีความ
เข้มงวดเพ่ือป้องกันการผิดพลาดท าให้ต้องใช้เวลาในการพิจารณา เช่น การ
ตรวจสอบการใช้สิทธิ ต้องมีกระบวนการตรวจสอบความเสี่ยง Certify บุคคล 
เป็นต้น 

(3) ส านักงานประกันสังคมต้องดูแลผู้ประกันตน 13.7 ล้านคน การดูแล
ผู้ประกันตนให้ได้รับการบริการที่ถูกต้อง ชัดเจน เป็นแนวทางเดียวกัน 
จ าเป็นต้องมีการก าหนดกฏระเบียบที่ชัดเจน 

 

(1) เพ่ิมช่องทางในการสร้างการรับรู้เรื่องกฏระเบียบให้มากขึ้น แม้ว่าปัจจุบัน
จะมีการสื่อสารประชาสัมพันธ์ให้ผู้ประกันตนมากแล้ว แต่ควรจะเน้นสร้าง
การรับรู้ผ่านช่องทางการท า FAQ (Frequency Answer and Question) 
โดยเฉพาะประเด็นข้อค าถามที่เกี่ยวข้องกับการเตรียมเอกสารในการมารับ
บริการให้ถูกต้องตามกฏระเบียบที่ก าหนด 

 
 
 

(2) การให้ความรู้ด้านกฏระเบียบ ควรใช้ภาษาง่ายๆ ที่เข้าใจกันได้ทั่วไปในระดับ
ชาวบ้าน หลีกเลี่ยงการใช้ภาษาทางการที่ค่อนข้างเข้าใจยาก ควรปรับคู่มือที่
เป็นเรื่องกฏระเบียบให้เป็นข้อความที่เข้าใจง่าย ไม่ใช้ภาษากฏหมาย และ
เจ้าหน้าที่ของส านักงานประกันสังคมที่มีหน้าที่ในการให้บริการต้องได้รับการ
อบรมด้านกฎระเบียบอย่างสม่ าเสมอและทั่วถึงเพ่ือให้สามารถให้ค าปรึกษา
แนะน าและอธิบายผู้ประกันตนที่มาใช้บริการได้อย่างชัดเจน 

(3) ประเด็นกฏระเบียบ ต้องมีระเบียบชัดเจนตามเงื่อนไขของแต่ละประเภทที่ 
แตกต่างกัน เช่น เงินค่าท าศพ เงินชราภาพ เงื่อนไขต่างกัน จะต้องมี
ระเบียบการใช้เงินที่ชัดเจน โปร่งใส ตรวจสอบได ้และควรสร้างแนว
ทางการปฏิบัติให้กับเจ้าหน้าที่ในการดูแลผู้ประกันตนตามกฏระเบียบให้เป็น
แนวเดียวกัน หลีกเลี่ยงไม่ได้ที่ส านักงานจะต้องปรับปรุงกฏระเบียบให้
คล่องตัวมากขึ้น มีความยุ่งยากซับซ้อนน้อยลง 
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ประเด็น/ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 
2. ประเด็นการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ประกันสังคม/ความร่วมมือกับส านักงานประกันสังคม 

(1) การประสานงานกับเจ้าหน้าที่ ณ หน่วยบริการ ขึ้นกับจ านวนผู้มารับบริการ 
และปริมาณงานของแต่ละหน่วยบริการ รวมถึงผู้น าของหน่วยงานนั้นๆ การที่
ผู้ประกันตนมีความพึงพอใจหน่วยงานที่มีจ านวนผู้มารับบริการน้อย      
(ขนาดเล็ก) มากกว่า น่าจะมีผลมาจากความคล่องตัวที่ท าให้ผู้ประกันตน
สามารถรับบริการอย่างใกล้ชิด และสามารถสอบถามประเด็นต่างๆได้อย่าง
สะดวก รวดเร็วกว่าหน่วยบริการที่มีผู้มารับบริการมากกว่า (ขนาดใหญ่กว่า) 
ซึ่งก็จะมีปริมาณงานและผู้รับบริการหลากหลายมากกว่า นอกจากนี้การ
ประสานงานของเจ้าหน้าที่แต่ละฝ่ายมีปริมาณงานไม่เท่ากัน บางฝ่ายมีปริมาณ
งานมากและให้เวลาในการบริการได้ไม่เพียงพอสอดคล้องกับความต้องการ   

(2) ผู้ประกันตนที่ติดต่อประสานงานผ่านสายด่วน 1506 ส่วนใหญ่จะให้ความเห็น
ว่าโทรติดยาก/ไม่ได้รับค าตอบที่ต้องการ โดยเฉพาะในช่วงโควิดที่ต้องการรับรู้
ถึงสิทธิประโยชน์ต่างๆมากข้ึน ซึ่งไม่ใช่ภาวะปกติ 

 
(3) ผู้ประกันตนที่เข้ามาติดต่อตามส านักงานประกันสังคมทั่วไป ขึ้นอยู่กับว่าได้

ติดต่อเจ้าหน้าที่ที่พร้อมให้การต้อนรับประเภทไหน เป็นความหลากหลายของ
เจ้าหน้าที่ ซึ่งน่าจะปรับปรุง/พัฒนาได้  

(4) เจ้าหน้าที่มีทั้งข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้าง พนักงานประกันสังคม 
ส่วนใหญ่เจ้าหน้าที่ที่อยู่หน่วยบริการจะได้รับการอบรมสม่ าเสมอ มีการอบรม
พนักงานประกันสังคมที่เข้าไปก่อนการเข้าท างาน/เริ่มท างานทั้งระบบตั้งแต่ 
ปีแรก  

(5) การประสานงานระหว่างผู้ประกันตนและเจ้าหน้าที่เป็นเรื่องของทั้ง 2 ฝ่าย 
ส านักงานมีการจัดอบรมให้เจ้าหน้าที่อย่างสม่ าเสมอ เพ่ือการหลีกเลี่ยงให้
หัวหน้างานหรือผู้ควบคุมสถานการณ์ได้ดีกว่าเป็นคนประสานงานและลดปัญหา 

(1) ผู้น าของแต่ละหน่วยบริการควรให้ความส าคัญกับการบริหารจัดการ/
ติดตามการให้บริการของเจ้าหน้าที่อย่างใกล้ชิด  และควรจะเข้าถึงลูกค้า
ให้มากที่สุด ให้ความส าคัญกับการพัฒนาช่องทางการให้บริการตามความ
ต้องการของลูกค้าในภาวะเร่งด่วน เช่น อาจจะมีการเกลี่ยงานของฝ่ายที่
ปริมาณงานน้อยมาช่วยฝ่ายที่มีปริมาณงานมากข้ึนได้ และเคาน์เตอร์ใน
การให้บริการด้านต่างๆ ควรมีการแบ่งอย่างชัดเจนขึ้น และมีการแนะน า
เส้นทาง (Route) ของการใช้บริการในแต่ละเคาน์เตอร์ให้ชัดเจน 
 
 

(2) สายด่วน 1506 ควรมีการแยกเบอร์เพ่ือแบ่งกลุ่มการตอบค าถามที่ไม่ใช่
คนเดียวตอบได้ทุกเรื่อง อาจจะแบ่งเป็นผู้รับผิดชอบในการตอบค าถาม
แยกตามประเด็น/กรณีท่ีมีผู้โทรสอบถามเพ่ือให้ตรงกับผู้ที่ต้องการ
รับทราบข้อมูล/รับบริการ 

(3) ปัจจุบันการให้บริการของเจ้าหน้าที่ได้รับการพัฒนามากขึ้น แต่ก็ยัง
จ าเป็นต้องมีการจัดให้มีการฝึกอบรมอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะเจ้าหน้าที่
เข้าใหม่ 

(4) ส านักงานประกันสังคมได้มีการฝึกอบรมบุคลากรให้เข้าใจการให้บริการ
แบบมีจิตวิญญานในการตอบค าถามกับผู้ประกันตนและการต้อนรับอยู่
แล้ว (มี service mind) และจะต้องท าอย่างต่อเนื่องต่อไป 
  

(5) การประสานงานระหว่างบริษัทกับส านักงานประกันสังคมดีอยู่แล้วไม่มี
ปัญหา แตค่วรให้มีการพัฒนาความร่วมมือ/การประสานงานกับ
โรงพยาบาลในอนาคตด้วย 
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3. ประเด็นด้านการสื่อสารประชาสัมพันธ์ 

(1) แม้ว่าปัจจุบันจะมีการสื่อสารประชาสัมพันธ์มากข้ึน โดยมีการเผยแพร่ออกไป
หลายช่องทางทั้งการตอบค าถามใน TV รัฐสภา การออกสื่อต่างๆ แต่บางครั้ง
ข้อมูลข่าวสารยังสื่อสารไปไม่ถึงกลุ่มเป้าหมายโดยตรง อีกทั้งกฏระเบียบที่ยัง
เป็นรูปแบบเดิมที่ใช้มานานไม่ได้มีการปรับปรุงให้ทันสถานการณ์ ท าให้เกิด
ความรู้สึกว่ายังไม่เข้าใจและเข้าถึงการเผยแพร่ข้อมูล/การสื่อสารอย่างชัดเจน  

 
(2) แม้ว่าการสร้างความเข้าใจเรื่องการให้บริการของส านักงานประกันสังคมจะมี

คู่มือโดยละเอียด และมีการจัดอบรมฝ่ายนายจ้างอย่างสม่ าเสมอ แต่บางครั้ง
นายจ้างไม่ให้ความร่วมมือ และไม่แจ้ง/อธิบายลูกจ้าง   

(3) กรณีผู้ประกันตนใน 3 มาตรา ได้แก่ มาตรา 33 มาตรา 39 และมาตรา 40    
มีความแตกต่างกัน ผู้ประกันตนมาตรา 33 ด าเนินการผ่านสถานประกอบการ
ชัดเจน มีเจ้าของผู้ประกอบการ/ฝ่ายทรัพยากรบุคคลดูแลติดต่อประสานงาน
ให้ แต่มาตรา 39 และ 40 ถือว่าเป็นนอกระบบซึ่งค่อนข้างยากในการเข้าถึง
ข้อมูลข่าวสาร  

 
(4) ประชาสัมพันธ์ เป็นเรื่องเร่งด่วนส าคัญ แรงงานในระบบอ่ิมตัวไม่มากไปกว่านี้ 

ต้องท าตลาดใหม่กลุ่มนอกระบบมากขึ้น การประชาสัมพันธ์เพ่ือให้เกิดแรงจูงใจ
ให้แรงงานสนใจและสมัครมาตรา 40 มากขึ้น ซึ่งน่าจะดีกว่าการท าประกัน
เอกชน เนื่องจากการสมัครมาตรา 40 ไม่ต้องตรวจสุขภาพ และขยายถึงอายุ  
65 ปี คนอายุมากมีโอกาสได้ใช้บริการอย่างแน่นอน  

(1) ควรมีการสื่อสารประชาสัมพันธ์อย่างเข้มข้นมากยิ่งข้ึน มีการเปิดเผย
ข้อมูลมากข้ึนอย่างโปร่งใส และควรสร้างการรับรู้/ประชาสัมพันธ์ โดย
การแยกกลุ่มให้ชัดเจนว่าเป็นเรื่องอะไร เช่นเดียวกับการท าประกันของ
เอกชนที่ท าเป็นซีรีย์ (series) ท าเป็นขั้นตอน (step) เช่น สิทธิประโยชน์มี 
7 กรณี อาจจะต้องท าเป็น 7 series ท าอย่างไรจึงเกิดการตระหนักรู้ได้
เพ่ิมข้ึนอย่างทั่วถึงครอบคลุมกลุ่มเป้าหมายผู้ประกันตน 

(2) ควรมีการท าแผน/แบ่งกลุ่มในการเข้าถึงกลุ่มผู้ประกันตนตามจ านวนผู้เข้า
รับบริการแต่ละหน่วยบริการ รวมถึงการประสานงานกับฝ่าย HR ของแต่
ละบริษัทเพ่ือติดตามผลการท างานเชิงลึก 

(3) กรณแีรงงานนอกระบบ และสมัครมาตรา 39 และ 40 ต้องมีกลไกสร้าง
การรับรู้ผ่านเครือข่าย ปัจจุบันมีค่าตอบแทนเครือข่าย และอาสาสมัคร
แรงงาน (อสร.) ซึ่งควรให้คนกลุ่มนี้มาอบรมให้ความรู้เพ่ือไปบอกต่อ และ
ให้ข้อมูลคนเหล่านี้ไปสื่อสารกับผู้รับบริการต่อไป และต้องสื่อสารอย่าง
ต่อเนื่องให้เห็นประโยชน์ของการรับบริการ รวมทั้งต้องมีการ
ประชาสัมพันธ์ให้ทราบว่าจะสมัครได้ที่ไหน อย่างไรด้วย 

(4) อย่างไรก็ตามประกันมาตรา 40 เป็นรูปแบบสมัครใจที่อาจจะมีผู้สนใจ
น้อย ท าอย่างไรให้มาตรา 40 เป็นรูปแบบบังคับ เลือกรูปแบบความ
คุ้มครองที่ไม่มาก รัฐต้องสมทบ  เลือกสิทธิประโยขน์บางประเภทที่
คุ้มครอง เช่น กรณีเสียชีวิต เป็นกรณีร่วมที่ทุกคนใช้สิทธิได้เหมือนกัน 
เป็นต้น 
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(5) มีไตรภาคีเป็นคณะกรรมการประกันสังคม และกองทุนเงินทดแทน  

การประชาสัมพันธ์สามารถกระจายไปในแต่ละจังหวัดและลงพ้ืนที่ ซึ่งการ
ประชาสัมพันธ์ต้องรวดเร็ว ทันสถานการณ์ กลุ่มเครือข่ายที่เป็นกลุ่มบวร บ้าน 
วัด โรงเรียน โรงงาน และอาสาสมัครแรงงาน ช่วยประชาสัมพันธ์ให้ได้เป็นอย่างดี 

 
 

(6) มีโครงการอบรมนายจ้าง/ลูกจ้าง ทุกปี มีหลายช่องทาง จัดอบรมนายจ้าง/
ลูกจ้าง แต่ไม่ค่อยได้รับความร่วมมือ บางกรณีฝ่ายบุคคลของบริษัทไม่ได้สื่อสาร
ต่อให้กับลูกจ้าง อีกทั้งลูกจ้างมีระดับการศึกษาต่างกัน การสื่อสาร
ประชาสัมพันธ์ จึงต้องใช้ภาษาที่เข้าใจง่ายๆ และใช้สื่อประชาสัมพันธ์ทุก
รูปแบบที่จะเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้ เช่น กลุ่ม line ที่นิยมใช้กันเป็นการทั่วไป 
ปัจจุบันได้มีการสร้างกลุ่ม Line ที่แยกกลุ่มเป้าหมายที่สื่อสารกันภายในองค์กร/
สื่อสารระหว่างองค์กรกับฝ่ายบุคคลของบริษัทต่างๆ เป็นต้น 

(7) ในปี 2563 มีประเด็นเรื่องวิกฤตโควิดที่ท าให้แรงงานตกงานกันมากขึ้น มี
ผู้ประกันตนสนใจในการขอคืนเงิน/การขอใช้บ าเหน็จ การปรับกลยุทธ์ในการ
ท างานพลิกวิกฤตให้เป็นโอกาสในสิ่งที่เขาสนใจเพ่ือสร้างการรับรู้ และการ
ปรับปรุงกฏหมาย/กฏระเบียบที่เก่ียวข้องเพ่ือให้สอดคล้องกับสถานการณ์จึง
เป็นแนวทางหนึ่งที่อาจจะท าให้ผู้ประกันตนหันมาให้ความสนใจ/ตระหนักถึง
องค์ความรู้ด้านประกันสังคมมากขึ้น   

 
 
 

(5) การประชาสัมพันธ์ให้เข้าถึงกลุ่มเป้าหมาย เน้นวิทยากร เพ่ือให้สามารถออกไป
ประชาสัมพันธ์ และพูดให้ผู้ร่วมงานเข้าใจสิทธิประโยชน์ของจังหวัดได้ เปลี่ยน
รูปแบบประชาสัมพันธ์ให้เข้ากับแนวโน้มที่ทันสมัยมากขึ้น เช่น ให้ความรู้ใน
การท าคลิป วิดิโอ ส่งเข้ากลุ่มเป้าหมาย เช่น YouTube  สอนการใช้
เครื่องมือในการสื่อสาร เช่น การท า Info-Graphic เพ่ือช่วยสนับสนุนงาน
ประชาสัมพันธ์ในรูปแบบใหม่ๆที่เข้าถึงกลุ่มคนรุ่นใหม่ได้ง่ายขึ้น เป็นต้น 

(6) กลุ่มบวร กลุ่ม HR ปัจจุบันมีการประชาสัมพันธ์ทุกปี ควรจะเน้นให้มีการ
ประชาสัมพันธ์ซ้ าอย่างสม่ าเสมอ และจัดกิจกรรมให้เข้าถึงสถานศึกษา โดย
ให้ความรู้แก่เด็ก/เยาวชนตั้งแต่อายุ 15 ปี เพ่ือให้เกิดการรับรู้ประโยชน์ของ
การใช้บริการประกันสังคมตั้งแต่วัยเด็ก  

 
 
 
(7) ส านักงานประกันสังคม ควรมีหน่วยงานเป็นระบบส านัก/กองการมีส่วนร่วม

และประชาสัมพันธ์ และควรมี KPI มีที่วัดเรื่องการมีส่วนร่วมและ
ประชาสัมพันธ์ด้วย และการเข้าถึงข้อมูลช่าวสารในอนาคตควรขยายผ่าน 
Mobile Application Website และ Line official มากขึ้นในทุกช่องทาง 
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4. ประเด็นเร่งด่วนอ่ืนๆ  

4.1 ด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(1) ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) ของหน่วยงานในปัจจุบัน แม้ว่าจะมีการ

พัฒนาไปกว่าเดิมมากแล้ว แต่ยังมีข้อจ ากัดในการให้บริการที่จะท าให้เกิด
ความคล่องตัวและทันสมัยกับยุคดิจิทัล หรือยุค 4.0 ระบบประมวลผลยังมี
ความล่าช้ากว่าทั่วไป เนื่องจากยังเป็นระบบ Mainframe การปรับปรุง
กระบวนงานให้มีความคล่องตัวยิ่งขึ้นโดยใช้ระบบ IT ในปัจจุบันยังขาดความ
เป็น  Real time และยังมีข้อจ ากัดในการรองรับการประมวลผลข้อมูล เช่น 
เมื่อนายจ้าง 1 คน มายื่นคนสมัครเข้าใหม่ 100 คน ยังไม่สามารถเชื่อมโยง
ข้อมูลคนสมัครเข้าระบบได้ 100 คนในคราวเดียวกัน ต้องมีการเช็คและ
ตรวจสอบข้อมูลเพ่ือจับคู่นายจ้าง กับลูกจ้าง และต้องคีย์ข้อมูลทั้ง 100 คน
เข้าระบบ 

 
(2)  การปรับเปลี่ยนระบบผ่านอิเล็กทรอนิกส์ จะสามารถช่วยลดขั้นตอน

กระบวนการที่มีคนเข้ามาใช้บริการในพ้ืนที่ได้มากขึ้น การพัฒนาระบบ IT 
เพ่ือเชื่อมโยงข้อมูลที่มีอยู่เป็นจ านวนมาก (Big Data) ของหน่วยงานทุก
หน่วย จะสามารถน ามาใช้วิเคราะห์/วินิจฉัย และแก้ปัญหาการให้บริการได้
อย่างครบวงจรมากข้ึน 

(3) ปัจจุบันคนเข้าถึงระบบออนไลน์/อิเล็กทรอนิกส์มากข้ึน หน่วยงานที่มี
จ านวนผู้รับบริการน้อย/ปริมาณงานน้อยอาจจะเป็นระบบแบบตั้งรับ แต่
หน่วยงานที่มีจ านวนผู้รับบริการมาก/ปริมาณงานมากน่าจะใช้ระบบแบบ
เชิงรุกโดยปรับเปลี่ยนเป็นระบบออนไลน์/อิเล็กทรอนิกส์มากข้ึน 

 
 

 
(1) ปี 2564 ได้มีแผนในการปรับเปลี่ยน Mainframe และจะมีการวิเคราะห์ Big 

Data พัฒนาไปสู่ระบบ e-Self เพ่ือเพ่ิมช่องทางให้ผู้ประกันตน นายจ้าง ได้
เข้าถึงบริการผ่านทางออนไลน์ และ Real time มากขึ้น  
คาดว่าต้นปี 2565 น่าจะได้เห็นผู้ประกันตนไม่ต้องเดินมาที่หน่วยบริการ  
ส าหรับข้อกังวลเกี่ยวกับการพัฒนาระบบ IT คือเป็นการลงทุนที่ต้องใช้
งบประมาณสูง อย่างไรก็ดี กรรมการตรวจสอบกองทุนประกันสังคม มี
ความเห็นว่ากองทุนประกันสังคม มีจุดแข็งเรื่องงบประมาณที่มีอยู่ใน
ระดับสูง สามารถลงทุนในการพัฒนาระบบ IT ได้ เพื่อขจัดปัญหาด้านคอ
ขวดและการเข้าถึงบริการของผู้รับบริการที่น่าจะมีผลต่อการพัฒนาบริการที่
ตรงจุดตรงประเด็น  
 

(2) การพัฒนาระบบ IT เป็นประเด็นเร่งด่วนส าคัญท่ีจะแก้ไขปัญหาความ
ต้องการของผู้ประกันตน/ผู้รับบริการได้อย่างสะดวก รวดเร็วยิ่งขึ้น และท า
ให้การให้บริการมีความโปร่งใส เข้าถึงแหล่งข้อมูลข่าวสารได้รวดเร็วและ
คล่องตัวมากข้ึน โดยเฉพาะการพัฒนาระบบให้ทันกับการตอบโจทย์
สถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป 

(3) แนวทางคือ ใช้เทคโนโลยีให้มากข้ึน ท าระบบ application เช่น ให้คน
สมัครจ่ายเงินได้แบบ Mobile Banking อนาคตควรใช้ระบบ application 
ผ่านมือถือ หรือ ผ่านเว็บไซต์ที่ลดการแออัดของคนมารับบริการ ณ 
หน่วยงานให้ได้  
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ประเด็น/ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 
4.2 ด้านพัฒนาบุคลากร 

(1) ปัจจุบันบุคลากรของส านักงานประกันสังคมได้รับการอบรมอย่าง
สม่ าเสมอและต่อเนื่อง หลักสูตรอบรมมีทั้งหลักสูตร Career Path ซ่ึง
เป็นหลักสูตรระยะยาว และหลักสูตรที่เป็นงานประจ า (Routine) หรือ
เป็นหลักสูตรแก้ปัญหาเฉพาะเรื่อง เช่น เรื่อง service mind การบริการ
ผู้ประกันตนอย่างเต็มใจ และเต็มที่ เป็นหลักสูตรที่จัดเป็นประจ าทุกปี 
เน้นการให้บริการ ความผูกพันองค์กร และจิตใจในการให้บริการ 

(2) มีการจัดสรรงบประมาณและเตรียมความพร้อมส าหรับการจัดอบรม
วิทยากรให้คนประกันสังคมพร้อมในการเป็นวิทยากร (Training the 
Trainer) อยู่เป็นประจ า นอกจากนี้มีการให้เงินสนับสนุนองค์กรนายจ้าง/
ลูกจ้างและพ้ืนที่จังหวัด ในการจัดอบรม มีกฏเกณฑ์การใช้เงินจากกองทุน
ประกันสังคม และใช้วิทยากรจากส านักงานประกันสังคม โดยกองฝึกอบรม
สนับสนุนและกองปฏิบัติเป็นผู้ด าเนินการจัดทั่วประเทศ  

 
4.3 ประเด็นอ่ืนๆ เช่น ประเด็นเชิงโครงสร้าง/ระบบ 

(1) ส่วนใหญ่ความพึงพอใจตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบันจะค่อนข้างเหมือนเดิม 
การให้บริการผู้ประกันตนเป็นล้านคน น่าจะต้องปรับโครงสร้างการ
บริหารจัดการกองทุนให้มีความคล่องตัวทันสมัยมากข้ึน นอกจากนี้ 
โครงสร้างของหน่วยงาน เช่น ฝ่ายกฏหมาย/ฝ่ายสิทธิประโยชน์/ฝ่าย
การเงินและบัญชี ของส่วนกลางกับต่างจังหวัดยังแตกต่างกัน โดยเฉพาะ
ในต่างจังหวัดไม่มีเจ้าหน้าที่ด้านกฏหมาย ผู้ท างานในต่างจังหวัดส่วน
ใหญ่จะต้องรู้ทุกเรื่องของทุกฝ่าย ประเด็นด้านกฏหมาย/กฏระเบียบ
จะต้องน าเสนอมายังส่วนกลาง ท าให้เกิดการกระจุกคอขวดที่ส่วนกลาง
ไม่ทันกับการอุทธรณ์   

 
(1) การเสนอขอจัดหลักสูตรอบรมควรจะมาจากความต้องการของหน่วยงาน

ที่เสนอ เช่นหัวข้อการเก็บเงินสมทบ สิทธิประโยชน์ แต่ละส่วนงานจะเป็น
คนพิจารณาว่าแต่ละปีควรจะมีหลักสูตรใด โดยส่วนมากจะเป็นการน ามา
จากผลการส ารวจว่าหัวข้อใดเป็นประเด็นส าคัญที่เจ้าหน้าที่ต้องรับรู้ และ
ให้จัดท าเป็นโครงการเสนอมาที่ฝ่ายฝึกอบรมเพ่ือดูความเหมาะสมทั้งเรื่อง
ค่าใช้จ่ายและการของบโครงการว่าถูกต้องตามระเบียบหรือไม่   

(2) ควรมีการพัฒนาบุคลากรให้มีองค์ความรู้ด้านประกันสังคมให้เป็นไปใน
แนวทางเดียวกัน  หรืออย่างน้อยสามารถช่วยให้ค าปรึกษาแนะน าแก่
ผู้รับบริการในหลักการพ้ืนฐานได้อย่างเท่าเทียมและทั่วถึงกันทุกส่วนงาน 

 
 
 
 
 

(1) ปัจจุบันการบริหารกองทุนยังขาดความเป็นอิสระเนื่องจากต้องใช้ระบบ
ราชการ มีคณะกรรมการในการก ากับดูแล อาจจะมีผลต่อการเสียโอกาส
ในการบริหารงานของรัฐ หากกองทุนมีการปรับโครงสร้างให้มีความ
ยืดหยุ่นมากขึ้นกว่าระบบราชการ ประเด็นความพึงพอใจต่อการให้บริการ
กับประชาชนที่เป็นบริการสาธารณะ อาจจะได้รับการแก้ไขปัญหาที่
ต้นเหตุได้มากข้ึน อีกทั้งปัจจุบันกลุ่มเป้าหมายขยายทั้งแรงงานนอกระบบ 
และผู้สูงอาย ุความคล่องตัวในการให้บริการน่าจะได้รับการพิจารณา
ศึกษาโครงสร้างที่เหมาะสมกับสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป รวมถึง
โครงสร้างอัตราก าลังที่สอดคล้องกันระหว่างบุคลากรกับปริมาณงานของ
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ประเด็น/ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 
 
 

(2) ศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงานทั้ง 5 ภาค ควรมีการศึกษารูปแบบว่า
เป็นไปได้หรือไม่ในการปรับเปลี่ยนให้มีลักษณะเช่นเดียวกับ
โรงพยาบาล หรือมีข้อดีข้อเสียอย่างไร  และโครงสร้างของส านักการ
จัดการทางการแพทย์  ควรศึกษาระบบของกรมบัญชีกลางที่มีส านัก
แพทย์ ซึ่งมีสายงานวิชาชีพ บุคลากรทางการแพทย์อยู่ในโครงสร้างของ
กรมบัญชีกลาง มีระบบตรวจสอบที่เป็นระบบบริการทางการแพทย์ใน
โครงสร้างส านักงาน ซึ่งกองทุนประกันสังคม และกองทุนเงินทดแทน 
ควรมีการศึกษาว่าจ าเป็นต้องมีโครงสร้างแยกออกมาให้ชัดเจนได้
หรือไม่ อย่างไร เพ่ือไม่ให้มีข้อติดขัด/จ ากัดในแง่ของการตรวจสอบ
บริการทางการแพทย์ 

แต่ละหน่วยบริการ อย่างไรก็ตามการปรับเปลี่ยนโครงสร้าง/แก้กฏหมาย
ต้องให้คณะกรรมการพิจารณาว่าประเด็นใดควรจะต้องแก้ไขเร่งด่วน   

(2) กองวิจัยและพัฒนาควรมีการจัดเก็บข้อมูลของส านักงานประกันสังคม
ทั้งหมด เพ่ือศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลเชิงนโยบายที่สามารถให้ความเห็น/
เสนอต่อผู้บริหารระดับสูง คณะกรรมการทุกคณะและรัฐมนตรีเจ้าสังกัด
ได้ เช่น การศึกษาความสามารถในการรองรับผู้ประกันตนของแต่ละ
โรงพยาบาล ความเหมาะสมของขนาดโรงพยาบาล จ านวนแพทย์/
พยาบาลที่มีผลกระทบต่อการใช้บริการประกันสังคม เป็นต้น 

 

ที่มา: จากการสัมภาษณ์ผู้บริหาร/คณะกรรมการ (2563) 
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5.1.2 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะของระดับผู้ปฎิบัติงาน  
 

ประเด็น/ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 

1. ประเด็นด้านการมีส่วนร่วม/การรับรู้ปัญหาอุปสรรคของผู้รับบริการ 
(1) หากผู้ปฏิบัติงานได้รับทราบผลส ารวจความพงึพอใจอาจจะท าให้มีส่วนร่วมในการ

ปรับปรุง/พัฒนาในส่วนที่เป็นขอ้ด้อย/ปัญหาอุปสรรคของผู้รับบริการได ้
(2) ผลส ารวจความพึงพอใจในปีที่ผา่นมา แม้วา่มีการเผยแพร่ในเวบ็ไซต์ของส านักงาน 

แต่เนื่องจากมีงานประจ าที่คาดว่าไม่มีสว่นเก่ียวข้องเลยไม่ได้ให้ความสนใจ 
(3) การเป็นผู้ปฏบิัติงานในส่วนกลาง ท าให้ไม่ได้รบัทราบงานที่ต้องสัมผัสกับ

ผู้รับบริการโดยตรง มีการปฏิบตัิงานตามต าแหน่งหน้าที่ เช่น พนักงานธุรการมี
หน้าที่ในการร่างหนังสือ/ลงรับหนังสือ ท าให้ไม่ได้มีส่วนร่วมรับรู้ในการแก้ไขปัญหา
งานที่เก่ียวข้องกับดา้นบริการ 

(1) ต้องการให้แจ้งผลการส ารวจให้ได้รับรู้ และจะไดป้รับปรุงแก้ไขให้ตรงจุด/ตรงกับ 
ความต้องการที่ชัดเจนขึ้น  

(2) ผู้บริหาร/หัวหน้าหน่วยงานควรจะแจ้งให้ผู้ใต้บังคับบัญชาตามสายงานได้รบัทราบ
ประเด็นปัญหาอุปสรรค ที่อาจจะช่วยกันในการแก้ไขปัญหาในสว่นที่เก่ียวข้องได้ 

(3) ควรแจ้งผลการส ารวจในส่วนที่เป็นปญัหาอุสรรคในการปฏิบัตงิานที่เก่ียวกับ 
เจ้าหน้าที่ต่อศูนยส์ารนิเทศและส่งต่อตามระบบ/สายงานต่อไป เพื่อจะได้มีส่วน
ร่วมในการแก้ไขปัญหาและปรับปรุงพัฒนาในส่วนงานที่เก่ียวข้องได้ตรงกับความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

2. ประเด็นด้านการได้รับการอบรมเพ่ือช่วยสื่อสารประชาสัมพันธ์ให้กับองค์กร 
(1) การสื่อสารประชาสัมพันธ์มีหลายช่องทาง แตบ่างครั้งการเป็นผูท้ างานในหน่วยงาน

ประกันสังคมจะมีผู้คาดหวังว่าจะต้องรับรู้เกี่ยวกับเร่ืองประกันสงัคม   ซึ่ง
ผู้ปฏิบัตงิานควรมีองค์ความรู้ระดับหนึ่งอย่างน้อยเร่ืองความรู้พื้นฐานด้าน
ประกันสังคม แต่ดว้ยข้อจ ากัดของงานในหนา้ที่ที่อาจจะไม่ได้เก่ียวข้องโดยตรง ท า
ให้ไม่สามารถช่วยสื่อสารประชาสัมพันธ์ให้กับองค์กรได้ 

(2) งานดา้นประกันสังคม มีกฏระเบียบมาก ผู้ประกนัตนอาจจะไมเ่ข้าใจ และมีหลาย
รูปแบบหลายระดับ การเตรียมตัวในการมารับบริการมีการดูใน website มาก่อน 
และหาความรู้ด้วยตวัเองซึ่งบางคร้ังก็มีการสอบถามผู้ปฏบิัติงานในส านักงานทีไ่ม่ได้
มีหน้าที่เก่ียวข้องแต่คาดหวังว่าจะตอบได้ก็เลยมีการส่งต่อให้เจ้าหน้าทีท่ี่เก่ียวข้อง
ตอบ ท าให้เกิดความเข้าใจว่าเก่ียงงานและไม่ได้รบัความสะดวกในการรับบริการ 
 

(1) ควรมีการจัดอบรมให้พนักงานประกันสังคมได้รบัความรู้เบื้องตน้เก่ียวกับหลักการ
พื้นฐาน และประเด็นควรรู้ของประกันสังคม เชน่ สทิธิประโยชน์ต่างๆโดยการ
อบรมอาจจะแบ่งเปน็รอบ/รุ่น ปัจจุบนัมีการจัดอบรมอยู่แล้ว แต่บางครั้ง
ผู้ปฏิบัตงิานที่ไมไ่ด้เก่ียวข้องโดยตรงกับหัวข้อการจัดอบรมก็จะไม่ได้รับการอบรม 
ควรมีการจัดอบรมให้ครอบคลุมทั่วถึงผู้ปฎบิัตงานทุกระดบัมากยิ่งขึ้น 

(2) แม้ว่าปัจจบุันผู้ปฏิบตัิงานในสว่นกลางจะได้รบัการอบรมในส่วนงานที่ตน
รับผิดชอบอยู่เปน็หลัก แต่การสือ่สารไปยงัผู้รับบริการภายนอก ยังจ าเปน็ต้องมี
องค์ความรู้ระดับหนึ่ง อย่างน้อยจะต้องทราบว่าหน่วยงานใดในส านักงานจะ
สามารถให้ค าตอบได้ หรือจะคน้หาค าตอบได้ทีไ่หน อย่างไร จงึควรมีการจัด
อบรม/ให้ความรู้แก่ผู้ปฏิบัติงานด้านประกันสงัคมให้ทั่วถึงด้วย เพื่อจะได้เป็น
กระบอกเสียง/ประชาสัมพนัธ์ให้องค์กรได้อีกทางหนึ่ง 
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(3) ข้าราชการ/พนักงานไมไ่ด้ไปหาความรู้ต่างหน่วยงาน ขณะทีผู่้ทีจ่ะถ่ายทอดองค์
ความรู้ซึ่งเป็นผูท้ างานกบัส านักงานมานานเกษียณและเร่ิมสร้างคนรุ่นใหม่ไม่ทัน  

(3) แม้ว่าผู้ปฏิบัติงานของส านักงานประกันสังคมที่เข้ามาใหม่จะได้รับการอบรม 
ความรูข้ั้นพื้นฐานด้านประกนัสงัคมแล้ว แต่ควรมีการ Update อย่างสม่ าเสมอ 
โดยเฉพาะควรจะได้อบรมให้รู้จักงานหลายด้านเพื่อเตรียมตัวในการก้าวสู่
ระดับสูงขึน้ได้    

3. ความพร้อมของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของส านักงาน 
-  ประเด็นเร่ือง technology ต้องปรับตัวให้ทันโดยเฉพาะการสือ่สารทาง IT ทั้ง

ภายในและภายนอกต้องคล่องตวั  บุคลากรมีประสบการณ์ด้าน IT น้อย ยังขาด
การเชื่อมโยงข้อมูลภายใน ข้อมูลของส านักงานประกันสังคมมีเป็นจ านวนมาก 
แต่ในทางปฏิบัติตา่งคนต่างท า คนละสว่นงานไม่มีการเชื่อมโยงข้อมูลกัน  การน า 
IT มาใช้ ต้องการให้มีการเชื่อมโยงทั้งภายในและภายนอก แต่ก็ต้องมีความ
ปลอดภัยด้วย 

 

- หน่วยงานแต่ละหนว่ยควรมีการศึกษาและจัดระบบข้อมูล และใช้ระบบ IT ใน
การเชื่อมโยงข้อมูลระหว่างส่วนงานเพื่อให้การท างานในทางปฏบิัติมีความ
คล่องตัวมากข้ึน สามารถจัดระบบข้อมูลจากแต่ละส่วนงานทีป่จัจุบันมีอยู่
อย่างกระจัดกระจายและอาจจะซ้ าซ้อนให้ง่ายต่อการใช้งานและเป็นระบบ
มากข้ึน ท าให้ผู้บริหารมีข้อมูลส าหรับการวางแผนที่จะน ามาใชไ้ด้ในเชิง
นโยบายได้สะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น 

ที่มา: จากการสัมภาษณผ์ู้ปฎิบัติงานของส านักงานประกันสังคม (2563) 
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 โดยสรุป จากตารางที่ 5.1.1 และ 5.1.2 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากการสัมภาษณ์ระดับ
คณะกรรมการ/ผู้บริหาร และระดับปฏิบัติงาน มีปัจจัยเสี่ยงที่เป็นประเด็นท้าทายของส านักงานประกันสังคมที่
ควรน ามาพิจารณาเพื่อพัฒนาการให้บริการในอนาคตที่ส าคัญ ได้แก่ 

1) ประเด็นด้านกฎระเบียบ ควรมีการแก้ไขปัญหาในประเด็นหลัก 3 ด้าน ได้แก่    
- ผู้ให้บริการ ในระดับผู้ปฏิบัติงานควรได้รับการอบรมหลักสูตรที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ 

ด้านประกันสังคมเพ่ือสามารถให้ค าปรึกษาแนะน าและอธิบายผู้ประกันตนที่มาใช้บริการตาม
กฏระเบียบที่มีอยู่ได้อย่างครบถ้วนชัดเจน ขณะที่ในระดับนโยบาย ควรมีการก าหนดแนวทาง
ส าหรับให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติสามารถปฏิบัติงานตามกฏระเบียบได้เป็นแนวทางเดียวกัน      

- ผู้รับบริการ ควรมีการศึกษาข้อมูลและเตรียมความพร้อมในการมารับบริการ โดยในส่วนของ
ส านักประกันสังคมควรมีการสื่อสาร/ประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการได้เข้าถึงข้อมูลด้านกฏ
ระเบียบให้ชัดเจนและทั่วถึง เช่น เน้นการสร้างการับรู้ผ่านช่องทางการท า FQA (Frequency  
Question and Answer) ในประเด็นข้อค าถามท่ีเกี่ยวข้องกับการเตรียมเอกสาร และประเด็น
ที่มักจะมีปัญหาอุปสรรคในการรับบริการให้ถูกต้องตามกฏระเบียบอยู่บ่อยๆ 

- กฏระเบียบ ควรมีการศึกษาทบทวนและพัฒนาปรับปรุงกฏระเบียบที่เป็นข้อจ ากัด/อุปสรรค
ในการรับบริการให้มีความคล่องตัว และลดความยุ่งยากซับซ้อนอย่างต่อเนื่องเพ่ือให้ทันกับ
สถานการณ์ปัจจุบันและแนวโน้มที่คาดว่าจะเกิดขึ้นในอนาคต เช่น ประเด็นด้านการเข้าสู่
สังคมผู้สูงอายุ (Aging Society) ควรมีการพิจารณาทบทวนว่ากฏระเบียบในปัจจุบันครอบคลุม
โครงสร้างประชากรที่เปลี่ยนแปลงไปมาก/น้อยแค่ไหน อย่างไร และมีประเด็นใดที่อาจจะ 
ไม่สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบัน เพ่ือปรับปรุง/เพ่ิมเติมให้สอดคล้องต่อไป 

 
2) ประเด็นด้านการประสานงาน/การให้บริการของเจ้าหน้าที่  ควรมีการแก้ไขปัญหาในประเด็น

หลัก 3 ด้าน ได้แก่ 
- การบริหารจัดการ  ระดับผู้บริหารควรมีการติดตามการให้บริการของเจ้าหน้าที่อย่างใกล้ชิด 

มีการแบ่งและกระจายงานให้มีความยืดหยุ่น เช่น  งานในบางฝ่ายที่มีมากกว่าอีกฝ่ายในบาง
ช่วง ควรสามารถที่จะกระจายและเกลี่ยงานจากฝ่ายที่ปริมาณงานมากไปให้ฝ่ายที่ปริมาณงาน
น้อยกว่าช่วยด าเนินการได้ ทั้งนี้ เจ้าหน้าที่ต้องสามารถท างานได้หลากหลายและมีความรู้
ความสามารถในการที่จะท างานแทนกันได้โดยเฉพาะในภาวะเร่งด่วนที่ผู้รับบริการต้องการ
ความคล่องตัวในการใช้บริการ เป็นต้น  ขณะเดียวกันระดับปฏิบัติควรมีการพัฒนาตนเองและ
ให้ความส าคัญกับการเข้ารับการอบรมที่จะส่งผลต่อการพัฒนาการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

- ช่องทางในการติดต่อประสานงาน  สายด่วน 1506 ควรมีการแยกเบอร์เพ่ือแบ่งกลุ่ม
ผู้รับผิดชอบในการตอบค าถามแยกตามประเด็น เช่น ประเด็นด้านสิทธิประโยชน์กรณีชราภาพ 
ควรมีเบอร์ที่ตอบค าถามเฉพาะเรื่อง เมื่อมีผู้ต้องการรับทราบข้อมูล/รับบริการด้านนี้ จะได้ 
โทรสอบถามได้ตรงกับผู้รับผิดชอบที่มีความรู้ความเข้าใจในการตอบค าถามได้ตรงประเด็นและ
สะดวกรวดเร็วกว่าการที่จะโทรไปเบอร์เดียว แล้วผู้ตอบต้องตอบได้ทุกเรื่อง เป็นต้น 
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- การรับบริการ ณ หน่วยบริการ เช่น การติดต่อหน้าเคาน์เตอร์ ควรมีการแบ่งการให้บริการ
แยกตามแต่ละประเภทหน้าเคาน์เตอร์ให้ชัดเจน และมีการแนะน าเส้นทางในการเข้ารับบริการ
ในแต่ละเคาน์เตอร์เพ่ือท าให้ผู้รับบริการสะดวกและใช้บริการได้รวดเร็วยิ่งขึ้น 

3) ประเด็นด้านการสื่อสารประชาสัมพันธ์  ควรมีการแก้ไขปัญหาในประเด็นหลัก 2 ด้าน ได้แก่ 
- การเจาะกลุ่มเป้าหมายให้ตรงกลุ่ม การสร้างการรับรู้/ประชาสัมพันธ์ ควรแยกกลุ่มเป้าหมาย

ให้ชัดเจน เช่น การท าสื่อประชาสัมพันธ์เป็นซีรีย์ (Series) เป็นขั้นเป็นตอน (Step) ของการใช้
สิทธิประโยชน์ 7 กรณี เป็น 7 ซีรีย์ และเผยแพร่ให้ตรงกับกลุ่มเป้าหมายผู้ประกันตนแต่ละ
ประเภท อาทิ ผู้ประกันตนมาตรา 33 มาตรา 39 หรือมาตรา 40 เป็นต้น เพ่ือให้เกิดการ
ตระหนักรู้เพ่ิมข้ึนอย่างท่ัวถึงครอบคลุมทุกกลุ่มเป้าหมาย 

- เครื่องมือ/ช่องทางในการสื่อสารประชาสัมพันธ์ ควรเน้นการประชาสัมพันธ์เชิงรุก โดย
พิจารณาการเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายตามช่องทางที่เหมาะสมกับช่วงวัย เช่น กลุ่มเป้าหมายที่เป็น
กลุ่มคนท างานรุ่นใหม่ ใช้เครื่องมือการสื่อสารที่เป็นรูปแบบใหม่ๆที่ทันสมัย อาทิ คลิป YouTube 
Mobile Application ขณะที่กลุ่มผู้สูงอายุ และกลุ่มผู้ใช้แรงงาน ควรสร้างการมีส่วนร่วมโดย
อาศัยเครือข่ายในการกระจายความรู้/ประชาสัมพันธ์ ผ่านบวร วัด โรงเรียน เป็นต้น  

4) ประเด็นท้าท้ายอ่ืนๆ ควรมีการแก้ไขปัญหาในประเด็นหลัก ได้แก่ 
- ด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ขึ้นอยู่กับทั้งผู้ให้บริการ และผู้รับบริการ การพัฒนาปรับปรุง

การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัย ต้องมีการพัฒนาทั้งฝ่ายผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เช่น 
ควรจัดให้มีการฝึกอบรมการใช้เทคโนโลยีแก่เจ้าหน้าที่ที่เป็นผู้ให้บริการให้มีความรู้ความเข้าใจ
ที่จะแนะน าผู้มารับบริการได้ ขณะเดียวกันบางครั้งอาจจะเป็นข้อจ ากัดของผู้รับบริการที่ไม่
สามารถเข้าถึงบริการได้เนื่องจากขาดความรู้ความเข้าใจในการใช้เทคโนโลยีใหม่ๆ ส านักงาน
ประกันสังคมจึงควรมีการจัดท าหลักสูตรอบรมให้กับผู้ประกันตนผ่านการประสานงานกับฝ่าย
พัฒนาทรัพยากรบุคคล (HR) ของบริษัทต่างๆ ด้วย อย่างไรก็ตามในกรณีของผู้ประกันตน
อิสระที่ไม่ได้ท างานในระบบ ก็อาจจะมีการแนะน าการใช้ผ่านช่องทางสื่อสารอ่ืนๆ เช่น  
ท าคู่มือในการใช้งานในรูปแบบที่เข้าใจง่าย โดยเป็นรูปภาพกราฟฟิก  เป็นต้น นอกจากนี้ 
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) ของหน่วยงานควรให้มีการศึกษาและจัดระบบข้อมูลเพ่ือน า 
IT มาใช้ในการเชื่อมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงานภายในให้เป็นระบบและง่ายต่อการใช้งาน ท า
ให้ผู้บริหารมีข้อมูลส าหรับใช้ในการวางแผนเชิงนโยบายได้สะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น 

- ด้านพัฒนาบุคลากร ควรมีการพัฒนาบุคลากรให้มีองค์ความรู้ด้านประกันสังคมให้เป็นไป 
ในแนวทางเดียวกัน โดยเฉพาะหลักการพ้ืนฐานที่เกี่ยวข้องกับประกันสังคมอย่างเท่าเทียมและ
ทั่วถึงทุกส่วนงาน และเมื่อมีการพัฒนา/ปรับปรุงกฏระเบียบ หรือองค์ความรู้ใหม่ ควรมี 
การจัดอบรมให้เจ้าหน้าที่ได้รับความรู้อย่างทั่วถึง 
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5.2 สรุปข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากการจัดประชุมเชิงปฏิบัตกิาร  
 
ในการประชุมเชิงปฏิบัติการที่จัดให้มีขึ้นในวันที่ 26 พฤศจิกายน 2563 ณ โรงแรมมิราเคิล แกรนด์  

คอนแวนชั่น กรุงเทพฯ1  มีผู้ เข้าร่วมประชุมรวมทั้งสิ้น 271 ราย ประกอบด้วยผู้ เข้าร่วมประชุมจาก 
ส านักงานประกันสังคมส่วนกลาง 25 ราย คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 9.23 กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 46 ราย 
คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 16.97 ภาคกลาง 57 ราย คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 21.03 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 46 ราย 
คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 16.97 ภาคเหนือ 49 ราย คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 18.08 ภาคใต้ 38 ราย คิดเป็นสัดส่วน
ร้อยละ 14.02 และศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพคนงาน 10 ราย คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 3.69  

 
ทั้งนี้ ในการประชุมได้มีการแบ่งประเด็นส าหรับใช้ในการระดมความคิดเห็นเป็นประเด็นกลุ่มย่อยรวม 

4 ประเด็น (รูปภาพที่ 5-1) ได้แก่  
1) ประเด็นด้านการพัฒนาบุคลากร  
2) ด้านสื่อสาร/ประชาสัมพันธ์ 
3) ด้านกระบวนการ/กฏระเบียบ  
4) ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  

 
รูปภาพที่ 5-1  ประเด็นน าเสนอเพื่อรับฟังข้อคิดเห็น 4 ด้าน 

 
 

                                                           
1 ก าหนดการประชุมเชิงปฏิบัติการอยู่ในภาคผนวก 9 
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การระดมความคิดเห็นทั้ง 4 ประเด็นย่อยดังกล่าว มีผู้ให้ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการประชุม
จากหน่วยบริการต่างๆทั้งส่วนกลางและภูมิภาคค่อนข้างเป็นไปในทิศทางเดียวกัน ท าให้สามารถสรุปข้อคิดเห็น
และข้อเสนอแนะในภาพรวมของประเด็นกลุ่มย่อยต่างๆในภาพรวมของทั้งส านักงานได้ดังนี้ 

 
5.2.1 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากการระดมความคิดเห็นของผู้เข้าร่วมประชุมเชิงปฏิบัติการ  
 
จากการระดมความคิดเห็นผู้เข้าร่วมประชุมเชิงปฏิบัติการใน 4 กลุ่มประเด็นย่อย2 ที่เป็นปัญหา

อุปสรรค/ปัจจัยเสี่ยงที่มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของส านักงานประกันสังคม สรุปประเด็นส าคัญ
ของแต่ละกลุ่มประเด็นย่อยได้ดังนี้  

 

1. ประเด็นด้านการพัฒนาบุคลากร 

  
จากข้อคิดเห็นของผู้เข้าร่วมประชุมเชิงปฏิบัติการในประเด็นเกี่ยวกับจุดแข็ง จุดอ่อน ที่เป็นปัญหา

อุปสรรค/ปัจจัยเสี่ยงที่มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของส านักงานประกันสังคม พบว่า ผู้เข้าร่วม
ประชุมเชิงปฏิบัติการส่วนใหญ่มีความเห็นเกี่ยวกับจุดแข็ง และจุดอ่อน ด้านบุคลากรของหน่วยงาน ดังนี้  

 
จุดแข็ง ได้แก่ บุคลากรของส านักงานประกันสังคมมีศักยภาพในการให้บริการ โดยส่วนใหญ่มี

ความเห็นว่าเจ้าหน้าที่ ณ หน่วยบริการมีการให้บริการอย่างมี Service Mind คือ มีความเต็มใจในการ
ให้บริการ เชี่ยวชาญในงานที่รับผิดชอบ มีประสบการณ์สูง และมีความมุ่งมั่นให้งานส าเร็จตามเป้าหมาย 
รวมถึงสามารถท างานได้หลายด้านและสามารถท างานทดแทนกันได้ นอกจากนี้ ส านักงานประกันสังคม  
มีงบประมาณในการฝึกอบรมให้ความรู้ในการพัฒนาบุคลากรในด้านต่างๆตามที่ต้องการ   

 
จุดอ่อน ได้แก่ การแก้ปัญหาเฉพาะหน้าในการให้บริการของบุคลากร  เนื่องจากปริมาณงานของ

ผู้ประกันตนที่มีแนวโน้มเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง แต่อัตราก าลังเจ้าหน้าที่มีจ านวนเท่าเดิม หรือ แนวโน้มลดลง  
ท าให้การท างานของเจ้าหน้าที่ไม่ทันต่อความเดือดร้อนของผู้ประกันตน บางหน่วยบริการเจ้าหน้าที่ให้บริการ 
มีความรู้เฉพาะด้านในงานที่รับผิดชอบเท่านั้น อาจจะท าให้เกิดความผิดพลาดด้านการให้บริการได้  บุคลากร
บางส่วนมีข้อจ ากัดด้านความเชี่ยวชาญในเรื่องการใช้สื่อ Social ประชาสัมพันธ์ การใช้ประโยชน์จากเครื่องมือ
สื่อสาร/เทคโนโลยียังไม่ได้เต็มที่เนื่องจากขาดทักษะ นอกจากนี้ ส่วนใหญ่มีความเห็นว่าขาดแรงจูงใจในการ
ปฏิบัติงาน เนื่องจากขาดโอกาสในการได้พัฒนาองค์ความรู้จากข้อจ ากัดด้านปริมาณงานที่ต้องรับผิดชอบท าให้
ไม่มีเวลาในการพัฒนาตนเอง อีกทั้งบุคลากรส่วนใหญ่ขณะนี้มีอายุมากขึ้น ปฏิบัติงานอยู่เป็นระยะเวลานาน 
ขาดความกระตือรือร้น ไม่ยอมรับการเปลี่ยนแปลง  
  

                                                           
2 รายละเอยีดข้อคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอยู่ในภาคผนวกที ่12 



รายงานฉบับสมบูรณ์ “โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563”    

 5-15 

 ข้อเสนอแนะ จากข้อคิดเห็นของผู้เข้าร่วมประชุมเชิงปฎิบัติการจะเห็นได้ว่าปัจจัยเสี่ยงที่เป็นปัญหา
อุปสรรคส าคัญต่อความพึงพอใจในการให้บริการของส านักงานในส่วนที่เกี่ยวข้องกับบุคลากร คือ ข้อจ ากัด 
ด้านอัตราก าลังของบุคลากรที่จะสามารถรองรับการให้บริการได้ทันกับสถานการณ์ปัจจุบันอย่างมืออาชีพทั้ง
ด้านทัศนคติในการให้บริการ และศักยภาพบุคลากรด้านความรู้ความสามารถและความเชี่ยวชาญในการ
ให้บริการได้ครอบคลุมตามความต้องการของผู้รับบริการ และการใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย ซึ่งมีข้อเสนอแนะสรุป
ได้ดังนี ้

1) ด้านการอบรม ควรมีการจัดอบรมเพ่ือพัฒนาบุคลากรให้ได้รับความรู้ในการปฏิบัติงานที่ทัน
เหตุการณ์ ทันต่อตัวบทกฎหมาย/กฏระเบียบ และน าความรู้ ความสามารถมาถ่ายทอดให้กับ
ผู้ประกันตนได้ตามความต้องการ และควรให้บุคลากรได้รับการพัฒนาอย่างทั่วถึงโดยเฉพาะใน
หลักสูตรที่เป็นงานหลัก (Core Function) ของหน่วยงาน 

2) ด้านการพัฒนาศักยภาพบุคลากร ควรมีการก าหนดหลักเกณฑ์เพ่ือประเมิน/วัดความสามารถ
บุคลากรที่ต้องได้รับการพัฒนาให้มีความรู้ตรงกับงานที่ต้องปฏิบัติ มีการจัดท าข้อมูลรายบุคคล
อย่างละเอียด หรือให้เหมาะสมกับตัวบุคลากร ปลูกฝังจิตส านึกในการพัฒนาบุคลากร ให้บุคลากร
ทุกคนแสดงศักยภาพในงานต่างๆอย่างทั่วถึง   

3) ด้านวัฒนธรรมองค์กร ควรสร้างบุคลากรให้มีศักยภาพต่องานประกันสังคมโดยให้มีความรู้ความ
เชี่ยวชาญในงานประกันสังคมอย่างครบถ้วน ถูกต้อง ชัดเจน  สร้างจุดหลอมรวมที่เป็นปรัชญา
องค์กรประกันสังคมที่ชัดเจน และสามารถแนะน า ให้ค าปรึกษา แก้ปัญหา ให้กับผู้ประกันตนได้
ตามแนวทางในการขับเคลื่อนนโยบายขององค์กรในทิศทางเดียวกัน   

4) ด้านโครงสร้างอัตราก าลัง ควรมีการจัดสรรอัตราก าลังให้เพียงพอตามกรอบหรือเพ่ิมจากกรอบ
เดิมให้เหมาะสมกับปริมาณงาน หรือรายละเอียดของงานที่ต้องจัดท า และรับวุฒิการศึกษาที่ขาด
แคลนเพ่ิมให้เหมาะสมกับลักษณะงาน 

5) ด้านเทคโนโลยี/สิ่งอ านวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน ควรมีการพัฒนาเทคโนโลยีไปพร้อมๆกับ
การพัฒนาบุคลากรในการใช้ Social Media/Smart Phone บนแพลตฟอร์มต่างๆ รวมถึง 
Application ที่เป็นเครื่องมือช่วยอ านวยความสะดวกในการให้บริการต่างๆ เป็นต้น 

 

2. ประเด็นด้านกระบวนการ/กฎระเบียบ 

 
จากข้อคิดเห็นของผู้เข้าร่วมประชุมเชิงปฏิบัติการในประเด็นเกี่ยวกับจุดแข็ง จุดอ่อน ที่เป็นปัญหา

อุปสรรค/ปัจจัยเสี่ยงที่มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของส านักงานประกันสังคม พบว่า ผู้เข้าร่วม
ประชุมเชิงปฏิบัติการส่วนใหญ่มีความเห็นเกี่ยวกับจุดแข็ง และจุดอ่อน ด้านกระบวนการ/กฏระเบียบ ดังนี้  

 
จุดแข็ง ได้แก่ การมีกฎหมาย/กฎระเบียบรองรับที่ชัดเจน เจ้าหน้าที่สามารถท างานได้ตามหลัก

กฎหมายได้อย่างชัดเจนโดยเคร่งครัดตามกฎหมายที่มี และมีการพัฒนาปรับปรุง กฎระเบียบอยู่เสมอให้เท่าทัน
ต่อการรองรับการเปลี่ยนแปลงและเข้ากับยุคสมัยตลอดเวลา อีกทั้งมีระเบียบ แนวปฏิบัติที่ก าหนดไว้ชัดเจน
และปรับให้ทันกับสภาวะปัจจุบันได้ดี และกระบวนการท างานค่อนข้างรัดกุมเพ่ือป้องกันปัญหาและลดโอกาส
การทุจริต 
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จุดอ่อน ได้แก่ กระบวนการในการปฏิบัติงาน มีเงื่อนไขและขั้นตอนของการด าเนินงานที่ค่อนข้าง 
มีความซับซ้อน เช่น แบบฟอร์มต่างๆมีมากหลากหลายและต้องมีการกรอกรายละเอียดมาก  เป็นต้น  
การปฏิบัติงานของบุคลากร บางครั้งต้องใช้ดุลพินิจในการปฏิบัติงานท าให้กระบวนการท างานในเรื่องเดียวกัน
อาจจะต่างกันขึ้นอยู่กับประสบการณ์ของผู้ใช้ดุลพินิจ ข้อจ ากัดของกฎหมาย/กฎระเบียบ/แนวปฏิบัติ เช่น  
การปรับแก้กฎระเบียบล่าช้าไม่ทันแนวปฏิบัติที่ออกมาให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติตาม ท าให้การปฏิบัติงานไม่เป็นที ่
พึงพอใจต่อผู้ประกันตน  และแนวปฏิบัติบางส่วนขาดความชัดเจน/คลุมเครือ มักมีการออกแนวปฏิบัติ 
แบบด่วนและมีผลย้อนหลัง ซึ่งมีผลต่อการวินิจฉัยและงานที่เก่ียวข้อง เป็นต้น 
 
 ข้อเสนอแนะ จากข้อคิดเห็นของผู้เข้าร่วมประชุมเชิงปฎิบัติการจะเห็นได้ว่าปัจจัยเสี่ยงที่เป็นปัญหา
อุปสรรคส าคัญต่อความพึงพอใจในการให้บริการของส านักงานในส่วนที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการ/กฏระเบียบ  
คือ ข้อจ ากัดด้านเงื่อนไขและขั้นตอนของการด าเนินงานที่ค่อนข้างซับซ้อนและมีเอกสารที่ต้องใช้ประกอบ
เพ่ือให้เป็นไปตามกฏระเบียบ/กฏหมายอย่างเคร่งครัด ซึ่งมีข้อเสนอแนะสรุปได้ดังนี้ 

1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนในการติดต่อ ควรลดขั้นตอนในการติดต่อและกระบวนการท างาน เช่น 
ปรับระบบให้สามารถส่งเอกสารทางออนไลน์ สามารถเก็บไฟล์ในระบบได้เพ่ือจะได้ลดจ านวน
กระดาษ ให้ความรู้/ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการขั้นตอนในการให้บริการอย่างครบถ้วน 
ถูกต้อง ชัดเจนทุกครั้งที่ผู้รับบริการมาติดต่อ  ปรับปรุงแบบฟอร์มให้สั้นกระชับ หรือไม่ต้องกรอก
แบบฟอร์ม เพียงแจ้งความประสงค์ในระบบสั้นๆ ควรวางแผนและวิเคราะห์หรือส ารวจข้อมูล
ล่วงหน้าให้ชัดเจน และเร่งด่วนเพื่อรองรับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ได้อย่างทันสถานการณ์ 

2) ด้านการทบทวน ปรับปรุงกฎหมาย/กฎระเบียบ มีการปรับปรุงกฎหมายให้เหมาะสมกับสภาพ
ปัจจุบันที่เปลี่ยนไป และปรับปรุงระเบียบรองรับให้สะดวกในการปฏิบัติและเกิดความเป็นธรรม
ต่อผู้รับสิทธิประโยชน์ประกันสังคม ควรจัดท าแนวปฏิบัติที่ชัดเจน/แน่นอนให้เป็นไปในทิศททาง
เดียวกันทั้งองค์กร และให้สามารถสืบค้นกฏระเบียบ/แนวปฏิบัติเพ่ือใช้ในการด าเนินงานได้
โดยง่าย สะดวกรวดเร็ว   

3) ด้านการพัฒนาบุคลากร  ควรมีนักกฎหมายที่เชี่ยวชาญ หรือมีบุคลากรด้านที่ปรึกษากฎหมายที่
ทันสมัยเพื่อดูแลกฎระเบียบต่างๆของประกันสังคมโดยตรง และควรมีการฝึกอบรมให้กับพนักงาน 
Call Center 1506 เพ่ิมความรู้และความช านาญในการตอบค าถามได้ชัดเจนตรงกับความ
ต้องการของผู้ประกันตนมากขึ้น   

4) ด้านพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศและช่องทางสื่อสารอ่ืนๆ ปรับปรุงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้ 
เข้าถึงได้ง่ายและสามารถน ามาช่วยพัฒนากระบวนการท างานได้ เพ่ิมช่องทางในการรับรู้
กฎระเบียบให้มีความชัดเจน ให้มีการประสานงานระหว่างฝ่ายออกระเบียบและฝ่ายปฏิบัติที่
สามารถน านโยบายมาออกเป็นแนวปฏิบัติงานให้หน่วยปฏิบัติใช้ได้ชัดเจนยิ่งขึ้น   

  



รายงานฉบับสมบูรณ์ “โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563”    

 5-17 

 

3. ประเด็นด้านสื่อสาร/ประชาสัมพันธ์ 

 
จากข้อคิดเห็นของผู้เข้าร่วมประชุมเชิงปฏิบัติการในประเด็นเกี่ยวกับจุดแข็ง จุดอ่อน ที่เป็นปัญหา

อุปสรรค/ปัจจัยเสี่ยงที่มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของส านักงานประกันสังคม พบว่า ผู้เข้าร่วม
ประชุมเชิงปฏิบัติการส่วนใหญ่มีความเห็นเกี่ยวกับจุดแข็ง และจุดอ่อน ด้านสื่อสาร/ประชาสัมพันธ์ ดังนี้  
 
 จุดแข็ง ได้แก่ ส านักงานประกันสังคมมีเอกสารประชาสัมพันธ์จ านวนมากและหลายภาษา  มีคู่มือ
ผู้ประกันตน โบชัวร์ แผ่นพับ ทันสมัย มีรูปอธิบายท าให้ผู้ประกันตนเข้าใจถึงสิทธิประโยชน์ได้ง่าย อีกทั้งยังมี
ช่องทางสื่อสาร/ประชาสัมพันธ์หลายช่องทาง เช่น เว็บไซต์ /กลุ่ม Line Facebook จดหมายข่าว สื่อสิ่งพิมพ์ 
ใบปลิว ป้าย SSO Connect สื่อทางโทรทัศน์ วิทยุ สื่อโฆษณาประชาสัมพันธ์ที่สามารถเข้าใจได้ง่าย รวมถึง
ประชาสัมพันธ์ผ่านเครือข่ายบ้าน วัด โรงเรียน โรงงาน สถานศึกษา สถานีวิทยุของจังหวัด มีความพร้อมในการ
ใช้สื่อหลายรูปแบบ นอกจากนี้มีเงินทุน/งบประมาณรองรับมากอย่างเพียงพอในการจัดท าสื่อและการ
ประชาสัมพันธ์ รวมถึงนโยบาย และผู้บริหารให้การสนับสนุนเพราะตระหนักในการให้ความส าคัญต่อการ
สื่อสารประชาสัมพันธ์อย่างจริงจัง   

 
จุดอ่อน ได้แก่ คู่มือประกันตน โบชัวร์ แผ่นพับ ที่ยังไม่จูงใจ/น่าสนใจมากพอที่จะท าให้ผู้ประกันตน

แสวงหาข้อมูล/ความรู้เพ่ิมเติมในการรับบริการ ปัญหาการติดต่อทางโทรศัพท์ค่อนข้างยาก  บางครั้งข้อมูลที่
สื่อสาร/ประชาสัมพันธ์ ยังขาดความถี่ในการเผยแพร่ การเน้นกลุ่มเป้าหมายในการใช้สื่อ/การประชาสัมพันธ์
ท าแบบภาพรวม ในขณะที่กลุ่มเป้าหมายที่ต้องการเข้าถึงข้อมูลมีความต้องการแตกต่างกันท าให้การ
ประชาสัมพันธ์ไม่สามารถเข้าถึงผู้ประกันตนทุกกลุ่ม ทุกวัย  แผ่นพับบางครั้งออกล่าช้า ไม่ทันสมัย ไม่เป็น
ปัจจุบัน ผู้รับสื่อบางรายอยู่ในพ้ืนที่ที่ไม่สามารถเข้าถึงสื่อได้ ความคาดหวังของผู้ประกันตนสูง และขาดความ
เข้าใจข้อจ ากัดในการให้ข้อมูล การสื่อสารของผู้ให้บริการใช้ภาษากฎหมาย/ทางการที่ท าให้เข้าใจยาก ขณะที่
ความรู้ความเข้าใจของผู้ประกันตนมีหลายระดับ/มีความหลากหลายทุกพ้ืนที่ ท าให้ยากในการรับรู้และเข้าใจ
เนื้อหาได้อย่างทั่วถึงและเท่าเทียมกัน   
 
 ข้อเสนอแนะ จากข้อคิดเห็นของผู้เข้าร่วมประชุมเชิงปฎิบัติการจะเห็นได้ว่าปัจจัยเสี่ยงที่เป็นปัญหา
อุปสรรคส าคัญต่อความพึงพอใจในการให้บริการของส านักงานในส่วนที่ เกี่ยวข้องกับ การสื่อสาร/
ประชาสัมพันธ์  คือ การเข้าถึงและเข้าใจข้อมูลการสื่อสาร/ประชาสัมพันธ์ได้อย่างทั่วถึงและสามารถน าข้อมูล
ไปใช้ประโยชน์ในการใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีข้อเสนอแนะสรุปได้ดังนี้ 

1) ด้านการใช้สื่อในการสื่อสาร/ประชาสัมพันธ์ ควรปรับปรุงคู่มือผู้ประกันตนให้ชัดเจนอ่านง่าย 
ข้อความสิทธิประโยชน์ต่างๆท าให้มีข้อความสั้นๆ แต่สามารถอ่านและท าความเข้าใจได้ง่ายมาก
ขึ้น อาจมีรูปภาพประกอบในการอธิบายเพ่ือความชัดเจน  เช่น อาจจะท าเป็น Infographic ที่
อธิบายด้วยภาษาที่ประชาชนทั่วไปเข้าใจได้ง่าย เจ้าหน้าที่ Call Center ควรให้ความรู้/ข้อมูลได้
ตรงกับความต้องการของผู้ประกันตน  
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2) ด้านการพัฒนาเทคโนโลยี/สื่อสมัยใหม่ให้เข้าถึงกลุ่มเป้าหมาย  ในการเข้าถึงข้อมูลการสื่อสาร/
ประชาสัมพันธ์ของส านักงาน ควรเปลี่ยนรูปแบบการประชาสัมพันธ์จากเอกสาร เป็นการฟัง การดู
มากกว่าการอ่านเอกสาร เช่น การใช้คลิปวีดิโอสั้นๆ หรือ YouTube ในการท าสื่อประชาสัมพันธ์ 

3) ด้านการพัฒนาการสื่อสารระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ผู้ให้บริการควรพัฒนาการสื่อสาร
โดยใช้ค าพูดที่สั้นๆ ชัดเจน เข้าใจง่าย และอดทนในการอธิบายซ้ าได้  ต้องอธิบายและท าความ
เข้าใจ/สื่อสารกับผู้ประกันตนให้ชัดเจน  นอกจากนี้การปรับปรุงข้อมูลหรืออัพเดตข้อมูลต้อง
ด าเนินการให้รวดเร็ว เนื่องจากมีการเพ่ิมสิทธิประโยชน์ใหม่ตลอดเวลา 

4) ด้านการพัฒนาช่องทางการสื่อสารประชาสัมพันธ์ ต้องมีการทบทวนข้อมูลต่างๆ ที่จะเผยแพร่ตาม
ช่องทางต่างๆ และประชาสัมพันธ์อย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่อง เพ่ิมช่องทางการรับรู้ต่างๆ ผ่าน 
Application ที่เข้าถึงง่าย ใช้ง่าย (เช่น บริการถาม-ตอบสั้นๆง่ายๆใน Line) ควรมีการวางแผน 
และปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ประชาสัมพันธ์ เพ่ือให้สามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้อย่างทั่วถึงโดยเพ่ิม
ช่องทางในการประชาสัมพันธ์ที่สามารถเข้าถึงกลุ่มสมาชิกที่อยู่ห่างไกลด้วยข้อมูลที่เข้าใจง่าย  
และควรด าเนินการเชิงรุกให้เป็นรูปแบบเดียวกันทั่วประเทศ   

5) ด้านการสร้างเครือข่ายเพ่ือช่วยประชาสัมพันธ์/สื่อสาร สร้างเครือข่ายในการประชาสัมพันธ์ และ
ช่องทางการประชาสัมพันธ์ให้มากขึ้นครอบคลุมทุกกลุ่มเป้าหมาย และเพ่ิมความถี่ในการ
ประชาสัมพันธ์ รวมถึงสร้างผู้แทนเครือข่ายส่งต่อข่าวสาร และมีการอบรมให้ความรู้เพ่ือให้สามารถ 
เข้าถึงสื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆในทุกช่องทางที่ส านักงานมีการสื่อสารออกไปได้อย่างสม่ าเสมอ 

 

4. ประเด็นด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 
จากข้อคิดเห็นของผู้เข้าร่วมประชุมเชิงปฏิบัติการในประเด็นเกี่ยวกับจุดแข็ง จุดอ่อน ที่เป็นปัญหา

อุปสรรค/ปัจจัยเสี่ยงที่มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของส านักงานประกันสังคม พบว่า ผู้เข้าร่วม
ประชุมเชิงปฏิบัติการส่วนใหญ่มีความเห็นเกี่ยวกับจุดแข็ง และจุดอ่อน ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ดังนี้  

 
จุดแข็ง ได้แก่ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของส านักงานประกันสังคม เช่น แอปพลิเคชั่น SSO 

Connect  ท าให้ผู้ประกันตนสามารถเช็คข้อมูลพ้ืนฐานของตนเองได้ง่ายมากขึ้น ระบบเว็บไซต์ท าให้เจ้าหน้าที่
ง่ายต่อการปฏิบัติงาน และมีงบประมาณที่ท าให้สามารถตอบสนองความต้องการในการพัฒนาเทคโนโลยี
สารสนเทศให้ทันสมัย และได้รับการสนับสนุนจากผู้บริหารในการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ/การปรับปรุง
ระบบ IT เพ่ือให้ง่ายต่อการสืบค้นโดยใช้การใส่เลขที่บัตรประชาชน มีฐานข้อมูล/ข้อมูลจ านวนมากที่สามารถ
พัฒนาเป็น Big Data  

 
จุดอ่อน ได้แก่ ระบบ IT ของส านักงานยังค่อนข้างล้าสมัย ไม่สมบูรณ์ ไม่สอดรับกับสถานการณ์ปัจจุบัน 

และมีหลายระบบ (เช่น SAPIAN/ม.40/web application) ซึ่งไม่สามารถเชื่อมโยงได้ ท าให้ผู้ประกันตนเข้าถึง
ข้อมูลได้ยาก โปรแกรมมีหลายระบบในการเข้าถึงการใช้งานของแต่ละกองทุน   ขาดการศึกษาวิจัยในการ
เชื่อมโยงข้อมูลมาประมวลวิเคราะห์เพ่ือใช้ข้อมูลให้มีศักยภาพในทุกมิติอย่างรวดเร็ว ในเรื่อง Application ต่างๆ 
บางครั้งผู้ประกันตนยังทราบไม่ทั่วถึงและที่มีอยู่ยังไม่ตอบโจทย์ที่สนองความต้องการในทุกเรื่องและทันต่อ
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สถานการณ์ ผู้รับบริการบางกลุ่ม ไม่ถนัดใช้ IT เช่น ผู้สูงอายุ  ขณะที่เจ้าหน้าที่ขาดความรู้ ความเข้าใจในการ
ใช้อุปกรณ์เครื่องมือ เครื่องใช้ให้เกิดประโยชน์อย่างคุ้มค่า และไม่สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าเมื่อเครื่องมือ
เครื่องใช้มีปัญหา หรือขัดข้องในบางโอกาส และระบบเทคโนโลยียังพัฒนาได้ไม่ทันกับการเปลี่ยนแปลง 
 

ข้อเสนอแนะ จากข้อคิดเห็นของผู้เข้าร่วมประชุมเชิงปฎิบัติการจะเห็นได้ว่าปัจจัยเสี่ยงที่เป็นปัญหา
อุปสรรคส าคัญต่อความพึงพอใจในการให้บริการของส านักงานในส่วนที่ เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ 
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ยังพัฒนาได้ไม่ทันกับสถานการณ์การเปลี่ยนแปลง และผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ
ยังขาดความรู้ความเข้าใจในการใช้เทคโนโลยีได้อย่างคุ้มค่าและตรงกับความต้องการได้เพียงพอ ซึ่งมี
ข้อเสนอแนะสรุปได้ดังนี้ 

1) ด้านการพัฒนาระบบเทคโนโลยีใหม่ๆ  ควรมีการปรับปรุงให้มีเทคโนโลยีต่างๆ ที่ใช้งานได้ง่าย/
สะดวก รวดเร็ว และ Real Time ควรมีการจัดท าแผนด้านความเสี่ยงในการบริหารจัดการระบบ
ประมวลผลข้อมูล มีที่เก็บข้อมูลขนาดใหญ่ พัฒนาระบบให้ทันสมัย และเชื่อมโยงกับหน่วยงานอ่ืน
ที่ต้องใช้ข้อมูลร่วมกัน และมีการพัฒนาปรับปรุงระบบคอมพิวเตอร์ ออนไลน์ ระบบ IT ทั้งหมด
เป็นระบบเว็บ แอพพลิเคชั่นเพ่ือให้สามารถท างานได้ทุกระบบและสามารถเชื่อมต่อกันได้ทันที  
พร้อมรองรับการใช้งานซึ่งมีปริมาณท่ีเพ่ิมข้ึนและมีความมั่นคงปลอดภัยของข้อมูล 

2) ด้านการพัฒนาบุคลากรให้ทันกับการพัฒนาเทคโนโลยี มีการศึกษาทบทวนเพ่ือสร้างให้มีต าแหน่ง
งานที่ส าคัญด้านคอมพิวเตอร์ เพ่ือน ามารองรับการพัฒนา IT การน า Big Data มาใช้ประโยชน์ 
ได้อย่างแท้จริงและทันการณ์ ฝ่าย IT ควรมีการเตรียมความพร้อมล่วงหน้าในเรื่องการประมวลผล  
และควรสรรหาบุคลากรที่มีความรู้ ความเชี่ยวชาญด้านเทคโนโลยี/คอมพิวเตอร์ให้เพียงพอ และ
ควรมีการอบรมบุคลากรในการใช้ IT ส าหรับปฏิบัติงานอย่างสม่ าเสมอ 

 

5. ประเด็นอ่ืนๆ 

 ข้อคิดเห็น/ข้อสังเกต 
1) หน่วยบริการบางจังหวัดต้องรับบริการลูกจ้าง ผู้ประกันตน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่อยู่ในเขตรอยต่อด้วย 

แต่ส่วนกลางจัดอัตราก าลังให้ตามจ านวนสถานประกอบการ จ านวนผู้ประกันตนในเขตรับผิดชอบ
เป็นเกณฑ์ท าให้เกิดผลกระทบการให้บริการที่อาจจะไม่สอดคล้องกับปริมาณงานในการรองรับ
การให้บริการที่แท้จริง 

2) ระบบสิ่งอ านวยความสะดวกของจังหวัด ควรที่ส่วนกลางจะเข้ามาตรวจสอบและจัดการปรับปรุง
ให้ทันสมัยเหมือนกันทั่วประเทศ เป็นมาตรฐานเดียวกัน เช่น ระบบคิว ระบบประเมินความพึงพอใจ 
รูปแบบบริการให้มีมาตรฐานเดียวกัน 

3) บางหน่วยบริการสถานที่คับแคบ แออัด ไม่สามารถรองรับผู้มาใช้บริการได้เพียงพอ 
 

 ข้อเสนอแนะ 
1) ควรศึกษาข้อมูลให้เห็นชัดเจนว่าแต่ละหน่วยบริการควรปรับปรุงเรื่องใด เพราะบริบทของการ

ให้บริการแต่ละพ้ืนที่ไม่เหมือนกัน 
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2) พัฒนา/ปรับปรุงพ้ืนที่อ านวยความสะดวกต่อการมาติดต่อและรอรับบริการให้กับผู้ประกันตน 
ลูกจ้าง นายจ้าง ณ หน่วยบริการของส านักงานประกันสังคมทุกแห่งอย่างเท่าเทียมกัน 

3) ควรมีการพัฒนาแพลตฟอร์มใหม่ๆในการตรวจสอบสิทธิประโยชน์แบบ Real Time ได้รวดเร็ว 
เช่น การใช้ Application ช่วยให้ผู้ประกันตนสามารถตรวจสอบได้ด้วยตนเอง  แก้ไขปัญหาการ
โทรศัพทส์อบถามโดยการใช้ระบบโทรศัพท์ เป็นต้น 

 
5.2.2 ข้อสังเกตจากผลการส ารวจรายหน่วยบริการ และแนวทางการปรับปรุงการให้บริการ 
 
ในการประชุมเชิงปฏิบัติการ ได้มีข้อสังเกตจากผู้เข้าร่วมประชุมในประเด็นที่เกี่ยวข้องกับหน่วยบริการ 

เช่น ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือจากข้อมูลภาพรวม พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ส่วนมากเป็นผู้มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลายมากที่สุด ขณะที่ผู้ตอบแบบส ารวจใน
กรุงเทพมหานครเป็นผู้มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีมากที่สุด ซึ่งเป็นปัจจัยหนึ่งที่ท าให้คะแนนความ
พึงพอใจของผู้ตอบแบบส ารวจของภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (ค่าคะแนนเฉลี่ยของทั้งภาคอยู่ที่ระดับคะแนน 
3.887) ต่ ากว่าคะแนนความพึงพอใจของผู้ตอบแบบส ารวจของกรุงเทพมหานคร (ค่าคะแนนเฉลี่ยของ
กรุงเทพมหานครอยู่ที่ระดับ 3.971)  

 
ทั้งนี้ เมื่อน าผลการส ารวจความพึงพอใจมาวิเคราะห์ความสัมพันธ์กับระดับการศึกษา จ าแนกตามราย

ภาค พบว่า คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานประกันสังคม ปี 2563 ระดับคะแนนความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการที่ให้คะแนนสูงสุด 3 อันดับแรกในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลส่วนใหญ่เป็นผู้มี
การศึกษาสูง ในขณะที่ระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ให้คะแนนสูงสุด 3 อันดับแรกใน ภาคกลาง 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคเหนือ และภาคใต้ ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาไม่สูงมากนัก (รายละเอียดตารางที่ 5-1)  

 
อย่างไรก็ตามจากผลการส ารวจภาพรวมเฉลี่ยของทุกภาคจะเห็นได้ว่าผู้ตอบแบบส ารวจที่มีระดับ

การศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือน้อยกว่าให้คะแนนความพึงพอใจสูงที่สุด (คะแนนเฉลี่ย 3.98) ขณะที่
ผู้ตอบแบบส ารวจที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีให้คะแนนความพึงพอใจน้อยที่สุด (คะแนนเฉลี่ย 3.80)  
จึงชี้ให้เห็นว่าระดับการศึกษาไม่ได้มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับผลคะแนนความพึงพอใจภาพรวม ซึ่งต้องมีการ
วิเคราะห์ในรายละเอียดของปัจจัย/ตัวแปรอ่ืนๆ เช่น ระดับการศึกษาที่มีผลต่อการเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร และ
การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยจะมีการวิเคราะห์ในรายละเอียดที่เป็นประเด็นย่อยด้านบริการในส่วนต่อไป 
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ตารางท่ี 5-1: ความพึงพอใจในการรับบริการของส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามภาคและ 
ระดับการศึกษา 

ภาค ระดับการศึกษา 
ประถมศึกษา 
หรือน้อยกว่า 

มัธยมศึกษา
ตอนต้น 

มัธยมศึกษาตอน
ปลาย/ปวช. 

อนุปริญญา 
/ปวส. 

ปริญญา
ตรี 

สูงกว่า
ปริญญาตรี 

 
 

กรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

3.82 3.76 3.84 4.10 3.87 3.88 

 ภาคกลาง 4.01 3.88 3.77 3.97 3.82 3.92 
 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 3.91 3.92 3.79 3.83 3.84 4.00 
 ภาคเหนือ 4.26 4.16 4.14 4.10 3.85 4.01 
 ภาคใต้ 3.90 3.99 3.72 3.71 3.60 3.79 
 เฉลี่ยรวมทุกภาค 3.98 3.94 3.85 3.94 3.80 3.92 

 
จากตารางที่ 5-1 สรุปรายละเอียดของแต่ละภาค ดังนี้ 
 กรุงเทพมหานครและปริมณฑล : ผู้รับบริการส านักงานประกันสังคมมีระดับความพึงพอใจ   

3 อันดับแรก คือ ระดับอนุปริญญา/ปวส. รองลงมา คือ ระดับสูงกว่าปริญญาตรี และระดับ 
ปริญญาตรี ตามล าดับ 

 ภาคกลาง : ผู้รับบริการส านักงานประกันสังคมมีระดับความพึงพอใจ 3 อันดับแรก คือ ระดับ
ประถมศึกษาหรือน้อยกว่า รองลงมา คือ ระดับอนุปริญญา/ปวส. และระดับสูงกว่าปริญญาตรี  

 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ : ผู้รับบริการส านักงานประกันสังคมมีระดับความพึงพอใจ 3 อันดับ
แรก คือ ระดับสูงกว่าปริญญาตรี รองลงมา คือ ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น และระดับประถม
ศึกษาหรือน้อยกว่า ตามล าดับ  

 ภาคเหนือ : ผู้รับบริการส านักงานประกันสังคมมีระดับความพึงพอใจ 3 อันดับแรก คือ ระดับ
ประถมศึกษาหรือน้อยกว่า รองลงมา คือ ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น และระดับมัธยมศึกษาตอน
ปลาย/ปวช ตามล าดับ 

 ภาคใต้ : ผู้รับบริการส านักงานประกันสังคมมีระดับความพึงพอใจ 3 อันดับแรก คือ ระดับ
มัธยมศึกษาตอนต้น รองลงมา คือ ระดับประถมศึกษาหรือน้อยกว่า และระดับสูงกว่าปริญญาตรี 

 
จากข้อสังเกตของผู้เข้าร่วมประชุมเชิงปฏิบัติการที่ว่าตัวแปรด้านระดับการศึกษาอาจจะมีผลต่อระดับ

คะแนนความพึงพอใจ แต่จากผลการส ารวจ (ตารางที่ 5-1) พบว่า ผู้มีระดับการศึกษาน้อยให้คะแนนความพึงพอใจ
ในภาพรวมมากกว่าผู้มีระดับการศึกษาสูงกว่า จึงจ าเป็นต้องพิจารณารายละเอียดในแต่ละด้านของการให้บริการ
ของส านักงานประกันสังคมรายหน่วยบริการว่ามีปัจจัย/ประเด็นย่อยของการให้บริการใดบ้างที่มีผลต่อการให้
คะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่งในที่นี้จะมีผลการส ารวจและข้อเสนอแนะหรือมาตรการในการพัฒนา 
ปรับปรุงแก้ไขปัญหากระบวนการท างานให้กับหน่วยบริการของส านักงานประกันสังคมรายหน่วยบริการ3 ดังนี้  

                                                           
3 รายละเอียดของผลการส ารวจรายหน่วยบริการได้มีการส่งมอบให้แต่ละหน่วยบริการและมีสรุปอยู่เล่มรายงานรายหน่วยบริการ 
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เมื่อพิจารณาผลการส ารวจรายหน่วยบริการ  พบว่าคะแนนความพึงพอใจภาพรวมของแต่ละหน่วย
บริการมีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยทุกระดับคะแนนตั้งแต่ระดับปานกลาง (หรือคะแนนอยู่ในช่วง 3.317-
3.398) จ านวน 4 หน่วยบริการ ระดับมาก (หรือคะแนนอยู่ในช่วง 3.416-4.193) จ านวน 112 หน่วยบริการ 
และระดับมากที่สุด (หรือคะแนนอยู่ในช่วง 4.208-4.605) จ านวน 21 หน่วยบริการ ซึ่งคะแนนส่วนใหญ่ 
(สัดส่วนร้อยละ 81.75) อยู่ในช่วงคะแนนมาก ขณะที่อยู่ในช่วงมากที่สุดมีสัดส่วนรองลงมา (ร้อยละ 15.33) 
และอยู่ในช่วงปานกลางเพียงเล็กน้อย (สัดส่วนร้อยละ 2.92) ซึ่งโดยเฉลี่ยจะเห็นได้ว่าคะแนนส่วนใหญ่ค่อนข้าง
กระจุกอยู่ในกลุ่มเดียวกันคือกลุ่มคะแนนระดับมาก   

 
ในการวิเคราะห์ผลการส ารวจรายหน่วยบริการในที่นี้ เพ่ือให้ทราบถึงปัจจัยที่มีผลต่อคะแนนความพึง

พอใจในระดับที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ จึงน าผลการส ารวจรายหน่วยบริการที่อยู่ในกลุ่มคะแนนระดับ
มากที่สุด เพ่ือศึกษาปัจจัยแห่งความส าเร็จที่ส่งผลให้หน่วยบริการนั้นได้รับคะแนนมากที่สุด และน าผลการ
ส ารวจในรายหน่วยบริการที่อยู่ในระดับคะแนนปานกลาง เพ่ือศึกษาปัจจัยเสี่ยง/ปัญหาอุปสรรคที่ส่งผลให้
หน่วยบริการนั้นได้รับคะแนนปานกลาง ส่วนในกลุ่มระดับคะแนนระดับมากที่หน่วยบริการส่วนใหญ่มีคะแนน
อยู่ในระดับนี้ จะวิเคราะห์ปัจจัยร่วมที่ท าให้ได้รับคะแนนอยู่ในเกณฑ์มากทั้งปัจจัยบวกและปัจจัยลบเพ่ือเป็น
แนวทางในการให้ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการในปีต่อไป ดังนี้ 

 
 กรณีหน่วยบริการที่ได้รับคะแนนความพึงพอใจระดับปานกลาง 
จากการวิเคราะห์หน่วยบริการที่ได้รับคะแนนความพึงพอใจระดับปานกลาง พบว่าจุดอ่อนหลักของ

หน่วยบริการที่ท าให้คะแนนความพึงพอใจอยู่ในระดับต่ ากว่าหน่วยบริการอ่ืน คือ คะแนนความพึงพอใจด้าน
การให้บริการข้อมูล/ประชาสัมพันธ์ และด้านบริการผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ที่มีค่าคะแนนต่ ากว่า
ค่าเฉลี่ยของการให้บริการทั้ง 5 ด้าน ซึ่งสอดคล้องกับการจัดอันดับความไม่พึงพอใจ 3 ล าดับแรก โดยผู้ตอบ
แบบส ารวจมีความไม่พึงพอใจมากที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ ด้านการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร  ด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนในการให้บริการ และด้านสิทธิประโยชน์ที่ ได้รับ ตามล าดับ ขณะที่จุดแข็งของหน่วย
บริการนี้ที่ได้รับคะแนนการให้บริการสูงกว่าค่าคะแนนเฉลี่ยของการให้บริการทั้ง 5 ด้าน และมีคะแนนมาก
ที่สุด คือ ด้านการให้บริการทั่วไป ได้แก่ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ และสิ่งอ านวยความสะดวก รองลงมา 
คือ ด้านการให้บริการทางการเงิน และบริการทางการแพทย์ ตามล าดับ 

 
จากผลการส ารวจดังกล่าวข้างต้น ชี้ให้เห็นว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับคะแนนความพึงพอใจของหน่วย

บริการ ส่วนใหญ่เป็นปัจจัยภายนอกที่ไม่เก่ียวข้องโดยตรงกับการให้บริการของหน่วยงานนั้น กล่าวคือ ด้านการ
ให้ข้อมูลข่าวสาร/การประชาสัมพันธ์ และด้านบริการเทคโนโลยีสารสนเทศที่ได้คะแนนความพึงพอใจต่ ากว่า
ค่าเฉลี่ย ซึ่งมีข้อสังเกตว่าบริการด้านนี้ส่วนหนึ่งไม่ได้เป็นผลมาจากฝ่ายผู้ให้บริการ/หน่วยบริการเพียงฝ่ายเดียว 
แต่เป็นผลจากผู้รับบริการที่อาจจะไม่มีความรู้ความเข้าใจและสามารถที่จะรับบริการด้ านการเข้าถึงข้อมูล
ข่าวสาร/ประชาสัมพันธ์ในรูปแบบใหม่ๆ รวมถึงการรับบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศที่ต้องใช้เครื่องมือ
สื่อสารที่ทันสมัยผ่านอินเทอร์เน็ต/ระบบอิเล็กทรอนิกส์ต่างๆได้ โดยวิเคราะห์ได้จากผู้ตอบแบบส ารวจของกลุ่ม
ที่ได้รับคะแนนในระดับปานกลางส่วนใหญ่เป็นผู้มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับมัธยมศึกษา 
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ข้อเสนอแนะหรือมาตรการในการพัฒนา ปรับปรุง แก้ไขปัญหากระบวนการท างานของหน่วยบริการที่
ได้คะแนนความพึงพอใจในระดับต่ ากว่าค่าเฉลี่ยของทั้งประเทศ จึงควรใช้จุดแข็งมาเป็นกลยุทธ์ในการพัฒนา /
ปรับปรุงกระบวนการท างาน โดยให้ความส าคัญกับบทบาทของเจ้าหน้าที่หน่วยปฏิบัติ กล่าวคือ มีการอบรม
เจ้าหน้าที่ให้เป็นพ่ีเลี้ยงในการท าความเข้าใจ/ให้ความรู้ในการสื่อสารข้อมูล และช่วยอ านวยความสะดวกใน
กรณีท่ีต้องใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการให้บริการ โดยผู้รับบริการน่าจะยังไม่สามารถใช้บริการด้านนี้เองได้ ก็
ควรจะเปลี่ยนเป็นให้บริการ ณ เคาน์เตอร์ โดยมีเจ้าหน้าที่ช่วยอ านวยความสะดวกและเป็นพี่เลี้ยงให้กับผู้มารับ
บริการ หากผู้รับบริการมีความรู้ความเข้าใจในการใช้สื่อประชาสัมพันธ์/เครื่องมือสื่อสารประชาสัมพันธ์ที่
ทันสมัยขึ้น ก็จะสามารถเข้าถึงข้อมูลช่าวสารของหน่วยงานได้อย่ างรวดเร็วและทันสถานการณ์ขึ้น และ
สามารถรับบริการที่จ าเป็นต้องใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยเพ่ือแก้ไขปัญหาการให้บริการที่ติดขัดและเป็น
ข้อจ ากัดในการพัฒนาการบริการได้เพ่ิมข้ึน 

 
 กรณีหน่วยบริการที่ได้รับคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด  

 จากการวิเคราะห์หน่วยบริการที่ได้รับคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดของทุกหน่วยบริการทั่วประเทศ 
โดยพิจารณาระดับคะแนนของบริการทั้ง 5 ด้าน พบว่า บริการด้านที่มีคะแนนความพึงพอใจสูงกว่าค่าเฉลี่ย
ของคะแนนภาพรวมใน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการทางการเงิน ด้านการให้บริการทั่วไป โดยด้านการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่มีคะแนนมากที่สุด และด้านกระบวนการ/ขั้นตอนในการให้บริการมีคะแนนเท่ากับ
ค่าเฉลี่ยในภาพรวมและเท่ากับบริการด้านการให้ข้อมูลและประชาสัมพันธ์ ส่วนบริการด้านที่มีคะแนนความพึง
พอใจต่ ากว่าค่าเฉลี่ยของคะแนนภาพรวมใน 5 ด้าน ได้แก่  ด้านบริการผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และ
ด้านบริการทางการแพทย์  อย่างไรก็ตามมีข้อสังเกตว่าคะแนนความพึงพอใจของการให้บริการทุกด้านมี
คะแนนอยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน  

 
จากผลการส ารวจคะแนนความพึงพอใจของหน่วยบริการที่ได้คะแนนภาพรวมมากที่สุด ชี้ให้เห็นว่า

การที่จะพัฒนา/ปรับปรุงการให้บริการของหน่วยบริการให้เป็นที่พึงพอใจของผู้รับบริการในภาพรวมควรให้
ความส าคัญกับการพัฒนาการให้บริการทุกๆด้าน อย่างไรก็ตามปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับลักษณะของผู้ตอบแบบ
ส ารวจ เช่น อายุ และระดับการศึกษาก็มีส่วนท าให้ผู้รับบริการให้คะแนนความพึงพอใจในส่วนที่เกี่ยวข้องกับ
บริการด้านที่ต้องใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและบริการให้ข้อมูลข่าวสาร/ประชาสัมพันธ์ ที่ท าให้คะแนนความพึง
พอใจทั้ง 2 ด้านนี้ที่ส่วนใหญ่เป็นการให้บริการผ่านสื่อสมัยใหม่อยู่ในระดับสูง ซึ่งเมื่อวิเคราะห์ลักษณะของ
ผู้ตอบแบบส ารวจในหน่วยบริการที่ได้รับคะแนนสูงสุดนี้ พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจมีระดับการศึกษาสูงในระดับ
ปริญญาตรีส่วนใหญ่ และมีอายุอยู่ในช่วงต่ ากว่าอายุ 50 ปีเป็นส่วนใหญ่ ท าให้เข้าใจรูปแบบการให้บริการและ
ท าให้สามารถเข้าถึงแหล่งข้อมูลและเข้าใจการให้บริการของหน่วยบริการได้ดีกว่าหน่วยบริการที่มีผู้ตอบแบบ
ส ารวจที่เป็นกลุ่มที่มีระดับการศึกษาต่ ากว่า และมีอายุอยู่ในช่วง 50 ปีขึ้นไป ปัจจัยเหล่านี้ส่งผลให้คะแนน
ภาพรวมของหน่วยบริการนี้ได้รับคะแนนในระดับมากที่สุด   
 
 ข้อเสนอแนะหรือมาตรการในการพัฒนา ปรับปรุง แก้ไขปัญหากระบวนการท างานของหน่วยบริการ  
จะเห็นได้ว่าหน่วยบริการที่ได้รับคะแนนมากที่สุด เป็นหน่วยบริการที่มีคะแนนความพึงพอในทั้ง 5 ด้านอยู่ใน
ระดับมากที่สุดทุกด้าน จึงควรมีการน าหน่วยบริการที่มีระดับคะแนนมากที่สุดมาเป็นกรณีศึกษาแนวปฏิบัติที่ดี
ที่สุด (Best Practice) ให้กับหน่วยบริการอ่ืนๆ โดยในการจัดอบรมของส านักงานอาจจะมีการจัดท าหลักสูตร
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แนวทางการพัฒนาบริการ และให้ผู้บริหารหน่วยงานที่ได้รับคะแนนความพึงพอใจระดับมากท่ีสุดในแต่ละด้าน
มาเป็นวิทยกร โดยเฉพาะด้านที่เป็นจุดอ่อนของหน่วยบริการอื่น เช่น บริการทางการแพทย์ บริการทางการเงิน
ผ่านธนาคาร หน่วยบริการที่ได้รับคะแนนความพึงพอใจในระดับมากที่สุดมีแนวปฏิบัติในการประสานงาน/ให้
ความร่วมมือกับพันธมิตร/เครือข่ายอย่างไร และมีการสร้างความรู้ความเข้าใจของผู้รับบริการให้รับทราบและ
ตระหนักถึงประโยชน์ที่จะได้รับจากการรับบริการทางการแพทย์ และบริการทางการเงินผ่านธนาคารอย่างไรบ้าง 
เป็นต้น 

 
 กรณีหน่วยบริการที่ได้รับคะแนนความพึงพอใจส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก  
จากการวิเคราะห์หน่วยบริการที่ได้รับคะแนนความพึงพอใจระดับมาก โดยพิจารณาระดับคะแนนของ

บริการทั้ง 5 ด้าน พบว่า ปัจจัยร่วม/บริการด้านที่มีคะแนนความพึงพอใจสูงกว่าค่าเฉลี่ยของคะแนนภาพรวม
ใน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้ข้อมูลและประชาสัมพันธ์  ด้านการให้บริการทางการเงินผ่านธนาคาร และด้าน
การให้บริการทั่วไป โดยด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่มีคะแนนมากที่สุด รองลงมาเป็นด้านกระบวนการ /
ขั้นตอนในการให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก ตามล าดับ ส่วนบริการด้านที่มีคะแนนความพึงพอใจต่ ากว่า
ค่าเฉลี่ยของคะแนนภาพรวมใน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านบริการทางการแพทย์ และด้านบริการผ่านระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ตามล าดับ 
 
 ส าหรับกรณีกลุ่มที่คะแนนความพึงพอใจของการรับบริการอยู่ในระดับมาก เป็นผลมาจากการให้บริการ
ของหน่วยบริการโดยตรงเป็นส่วนใหญ่ โดยมีคะแนนความพึงพอใจด้านการให้ข้อมูลและประชาสัมพันธ์ที่อยู่ 
ในอันดับมากที่สุดของทั้ง 5 ด้านเป็นปัจจัยสนับสนุนให้คะแนนภาพรวมอยู่ในระดับมาก ขณะที่คะแนน 
ความพึงพอใจที่ต่ ากว่าค่าเฉลี่ยในภาพรวม ส่วนใหญ่เป็นด้านที่ไม่เกี่ยวข้องโดยตรงกับหน่วยบริการ ได้แก่ 
บริการทางการแพทย์ และบริการผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งหากจะพัฒนา/ปรับปรุงการให้บริการใน
อนาคต ควรให้ความส าคัญกับการประสานงานกับหน่วยบริการทางการแพทย์ และการพัฒนาให้ความรู้แก่
เจ้าหน้าที่ของหน่วยบริการเพ่ือสามารถอธิบายและส่งเสริมให้ผู้รับบริการใช้บริการผ่านเทคโนโลยีสารสนเทศ
มากขึ้น ทั้งนี้ มีข้อสังเกตว่าส่วนใหญ่ผู้รับบริการในกลุ่มนี้มีระดับการศึกษาปริญญาตรีขึ้นไป จึงสามารถเข้าถึง
ข้อมูล/การประชาสัมพันธ์ของหน่วยงานดีอยู่แล้วท าให้คะแนนความพึงพอใจในการรับบริการด้านข้อมูล /การ
ประชาสัมพันธ์อยู่ในระดับมากและสูงกว่าค่าเฉลี่ยทั้ง 5 ด้าน แต่อย่างไรก็ตามผู้ตอบแบบส ารวจยังคงให้
คะแนนความพึงพอใจด้านการรับบริการผ่านเทคโนโลยีสารสนเทศในระดับต่ ากว่าค่าเฉลี่ย ซึ่งในกรณีนี้ไม่น่าจะ
เกี่ยวกับผู้รับบริการที่ไม่มีความรู้ในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ แต่น่าจะเกิดจากระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของผู้รับบริการยังไม่ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ 
 
 ข้อเสนอแนะหรือมาตรการในการพัฒนา ปรับปรุง แก้ไขปัญหากระบวนการท างานของหน่วยบริการ  
จะเห็นได้ว่าหน่วยบริการที่ได้รับคะแนนมาก มีคะแนนความพึงพอใจด้านการให้บริการผ่านเทคโนโลยี
สารสนเทศในระดับต่ ากว่าค่าเฉลี่ย และเมื่อพิจารณารายละเอียดในด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ส่วนที่ได้รับ
คะแนนความพึงพอใจต่ ากว่าส่วนอ่ืนๆ คือ การใช้ระบบอิเล็กทรอนิกส์ (เช่น e-Receipt e-Payment  
การขึ้นทะเบียนผ่านระบบอินเทอร์เน็ต) ซึ่งอาจจะเป็นเพราะระบบเหล่านี้ยังไม่ตรงกับความต้องการของ
ผู้รับบริการ ขณะที่ผู้รับบริการให้คะแนนด้านการให้ช้อมูลข่าวสาร/การประชาสัมพันธ์มาก จึงควรใช้ช่องทาง
การเผยแพร่ข้อมูล/การประชาสัมพันธ์ที่เป็นจุดแข็งของกลุ่มนี้เป็นช่องทางในการสื่อสารและให้ข้อมูลที่เป็น
ประโยขน์ในการพัฒนาการปรับปรุงการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้ตรงกับความต้ องการของ
ผู้รับบริการมากขึ้น 
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 โดยสรุป จากรายละเอียดคะแนนความพึงพอใจแต่ละด้านของผู้ตอบแบบส ารวจที่มีจุดแข็ง จุดอ่อนใน
แต่ละหน่วยบริการต่างกัน และคะแนนของบางหน่วยบริการอาจจะไม่ได้เป็นผลจากการให้บริการของหน่วย
บริการนั้นๆโดยตรง หรือกล่าวได้ว่า ในการให้บริการจะก่อให้เกิดความพึงพอใจของผู้รับบริการนั้ น นอกจาก
ปัจจัยที่เกิดจากผู้ให้บริการโดยตรงแล้ว ยังมีปัจจัยภายนอก ได้แก่ หน่วยบริการอื่น เช่น บริการทางการแพทย์ 
บริการทางการเงินผ่านธนาคาร และปัจจัยส่วนตัวของผู้รับบริการ เช่น อายุ ระดับการศึกษา มีผลต่อคะแนน
ความพึงพอใจของหน่วยบริการด้วย ในการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคมในปีต่อไป จึงเห็นควร
ให้มีการน าประเด็นข้อคิดเห็นดังต่อไปนี้มาพิจารณาในการจัดล าดับคะแนนของหน่วยบริการในการรับรางวัลให้
มีความเหมาะสมและสอดคล้องกับข้อเท็จจริงในทางปฏิบัติมากยิ่งขึ้น  
 

1) ปัจจัยภายนอกที่อาจจะไม่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการให้บริการของหน่วยบริการส านักงาน
ประกันสังคม เช่น บริการทางการแพทย์ และบริการทางการเงินผ่านธนาคาร ในการจัดล าดับ
คะแนนความพึงพอใจของหน่วยบริการ ควรมีการก าหนดน้ าหนักในด้านนี้น้อยกว่าบริการด้าน
หลักอ่ืนๆ   

2) ปัจจัยที่ส่งผลต่อคะแนนความพึงพอใจของหน่วยบริการ นอกจากขึ้นกับการให้บริการของหน่วย
บริการนั้นๆแล้ว ผู้รับบริการ ณ หน่วยบริการนั้นๆ ยังมีผลต่อคะแนนความพึงพอใจ เช่น ระดับ
การศึกษา อายุ ของผู้รับบริการในแต่ละหน่วยบริการแตกต่างกันตามพ้ืนที่ อาทิ พ้ืนที่ในเมือง 
ผู้รับบริการเป็นผู้อยู่ในวัยท างาน และมีระดับการศึกษาปริญญาตรีขึ้นไป ขณะที่พ้ืนที่นอกเขต
เมืองผู้รับบริการเป็นผู้สูงอายุ และมีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี ก็มีผลต่อการเข้าถึงข้อมูล
ข่าวสารและการใช้บริการผ่านเทคโนโลยีสารสนเทศ ท าให้ผลคะแนนความพึงพอใจของแต่ละ
หน่วยบริการมีปัจจัยแวดล้อมที่ส่งผลต่อคะแนนต่างกัน การน าคะแนนมาจัดล าดับร่ วมกันใน
ภาพรวมอาจจะท าให้มีข้อจ ากัดได้  

3) อย่างไรก็ตามในการจัดล าดับคะแนนของหน่วยบริการในที่นี้ได้แบ่งตามขนาด คือ ขนาดใหญ่ 
กลาง เล็ก ซึ่งอาจจะลดความแตกต่างของประเภทผู้รับบริการไปได้ในระดับหนึ่ง แต่ในอนาคต 
ควรมีการทบทวนโดยนอกจากจะแบ่งการจัดล าดับคะแนนหน่วยบริการตามขนาดแล้ว น่าจะ
น าเอาประเด็นเรื่องภาค/พ้ืนที่มาพิจารณาร่วมด้วย ซึ่งจะท าให้แต่ละภาคมีหน่วยบริการที่ได้
คะแนนมากที่สุดเป็นตัวแทนในการรับรางวัลครบทุกภาค และลดข้อจ ากัดของปัจจัยอ่ืนๆ ที่ท าให้
คะแนนของภาคนั้นๆไม่ได้รับการคัดเลือกให้รับรางวัลได้ 

4) ประเด็นด้านการใช้บริการผ่านเทคโนโลยีสารสนเทศ และการให้บริการข้อมูล/การประชาสัมพันธ์ 
อาจจะไม่เป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการให้บริการของหน่วยบริการ แต่เป็นปัจจัยที่มีผลต่อ
คะแนนความพึงพอใจภาพรวม ในกรณีการส ารวจความพึงพอใจภาพรวมเพ่ือน าไปใช้ในการ
ปรับปรุง/พัฒนาการให้บริการโดยรวมของส านักงานจึงยังจ าเป็นที่ต้องให้น้ าหนักของปัจจัยด้านนี้
เท่ากับด้านบริการทั่วไปอ่ืนๆ แต่ส าหรับการจัดล าดับคะแนนความพึงพอใจของหน่วยบริการ ควร
มีการก าหนดน้ าหนักประเด็นทั้ง 2 ด้านนี้เช่นเดียวกับข้อ 1   

5) ประเด็นที่ไม่ได้อยู่ในแบบส ารวจ และผู้ตอบแบบส ารวจอาจจะไม่รับทราบ เช่น ในบางหน่วย
บริการมีเรื่องร้องเรียน แต่ผู้ตอบแบบส ารวจเป็นผู้รับบริการที่มีความพึงพอใจมาก ท าให้มีข้อ
ขัดแย้งว่าหน่วยงานที่ได้รับเรื่องร้องเรียนได้คะแนนในระดับมาก การแก้ปัญหาข้อจ ากัดในส่วนนี้ 
อาจจะใช้วิธีน าผลการร้องเรียน เช่น จ านวนครั้งที่แต่ละหน่วยบริการได้รับเรื่องร้องเรียนมา
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พิจารณาคะแนนความพึงพอใจที่หน่วยบริการนั้นๆได้รับด้วย โดยอาจจะก าหนดเกณฑ์ เช่น 
หน่วยบริการใดได้รับเรื่องร้องเรียนมากกว่า 5 ครั้ง จะน ามาเป็นคะแนนลบและค านวณเป็น
คะแนนถ่วงน้ าหนักกับคะแนนความพึงพอใจภาพรวมของหน่วยบริการนั้น เป็นต้น   

6) ในปีถัดไป การจัดล าดับคะแนนความพึงพอใจของหน่วยบริการเพ่ือรับรางวัล จึงควรมีการก าหนด
หลักเกณฑ์เฉพาะให้เหมาะสมมากยิ่งขึ้น โดยพิจารณาให้น้ าหนักความส าคัญในด้านบริการที่
เกี่ยวข้องโดยตรงกับหน่วยบริการที่เป็นผลงานในการปฏิบัติงานหลักมากขึ้น ขณะเดียวกันปัจจัย
แวดล้อม/ปัจจัยภายนอก แม้ว่าจะไม่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการให้บริการของหน่วยบริการ แต่ควร
จะน ามาพิจารณาปรับปรุง/พัฒนาโดยเร่งประสานงานและร่วมมือกับหน่วยบริการอ่ืน เช่น 
สถานพยาบาล หน่วยบริการทางการเงิน เพ่ือสนับสนุนให้การด าเนินงานสามารถให้บริการได้ตรง
กับความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการได้ดียิ่งขึ้นในอนาคต 

 



 6-1 

 
บทท่ี 6 

บทสรุปและข้อเสนอแนะ  
 

 การส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563 มีกลุ่มเป้าหมายในการส ารวจรวมทั้งสิ้น 
22,800 ราย จ าแนกเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เป็นผู้รับบริการของส านักงานประกันสังคมรวมทั้งหมด 22,120 ราย 
สถานพยาบาลและหน่วยบริการทางการเงินอ่ืนๆ รวม 120 ราย บุคลากรของส านักงานประกันสังคม รวม 400 ราย 
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกที่เป็นหน่วยพันธมิตรของส านักงานประกันสังคม (ได้แก่ ภาครัฐ ภาคเอกชน 
และสื่อ) รวม 160 ราย ทั้งนี้ กลุ่มตัวอย่างท่ีส ารวจได้รวมทั้งสิ้น 26,430 ราย (รูปภาพที่ 6-1) 
 

รูปภาพที่ 6-1: กลุ่มตัวอย่างการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563 
 

 
  
 
 ผลการส ารวจความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ความผูกพันและความเชื่อม่ันในกลุ่มเป้าหมายทั้ง 4 กลุ่มหลัก
ดังกล่าว มีผลสรุปที่ได้จากการส ารวจ และข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ ดังต่อไปนี้ 
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6.1 สรุปผลการส ารวจ 
 

6.1.1 กลุ่มผู้รับบริการ 
 
 ในการส ารวจผู้รับบริการ ณ หน่วยบริการของส านักงานประกันสังคม จ านวน 142 แห่ง (รวมศูนย์ฟ้ืนฟู
สมรรถภาพคนงาน) และ ณ โรงพยาบาลในสังกัดส านักงานประกันสังคม จ านวน 100 แห่ง มีจ านวนผู้ตอบ
แบบส ารวจรวมทั้งสิ้น 24,199 ราย ผลการส ารวจความพึงพอใจ ในภาพรวมของกลุ่มผู้รับบริการ พบว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจภาพรวมเฉลี่ยทั่วประเทศ อยู่ในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 4.20 โดยคิดเป็น 
ร้อยละ 88.49  
  
 ทั้งนี้มีผู้ตอบแบบส ารวจที่เป็นผู้รับบริการกองทุนประกันสังคม (นายจ้าง ผู้ประกันตนมาตรา 33 
มาตรา 39 มาตรา 40 ผู้รับมอบอ านาจจากผู้ประกันตน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาท/ผู้มีสิทธิ) มีความพึงพอใจ
ภาพรวมเฉลี่ยในระดับมากที่สุด มีคะแนนเฉลี่ย 4.21 โดยคิดเป็นร้อยละ 88.58 ส่วนผู้ตอบแบบส ารวจที่เป็น
ผู้รับบริการกองทุนเงินทดแทน (ลูกจ้างกองทุนเงินทดแทน) มีความพึงพอใจภาพรวมเฉลี่ยในระดับมาก  
มีคะแนนเฉลี่ย 4.18 โดยคิดเป็นร้อยละ 88.12 (ตารางที่ 6-1) 
   

ตารางท่ี 6-1: ผลการส ารวจความพึงพอใจของกลุ่มผู้รับบริการ 
ประเด็นการส ารวจ ภาพรวมท่ัวประเทศ กองทุนประกนัสังคม กองทุนเงินทดแทน 

คะแนน Top2Boxes คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ คะแนน ร้อยละ 
ภาพรวม   4.20 88.49 4.21 88.58 4.18 88.12 
1.ด้านบริการทางการเงิน 4.32 92.64 4.39 92.47 4.42 93.31 
2. ด้านบริการทางการแพทย์ 4.15 85.16 4.03 85.08 4.05 85.50 
3. ด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 4.11 84.60 4.01 84.90 4.00 84.41 
4. ด้านการให้บริการข้อมูล/
ประชาสมัพันธ์ 

3.95 83.43 3.99 83.60 3.92 82.76 

5. ด้านบริการทั่วไป 4.23 89.42 4.24 89.51 4.22 89.04 
5.1 สิ่งอ านวยความสะดวก 4.23 89.49 4.25 89.72 4.20 88.59 
5.2 การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 4.22 89.16 4.22 89.09 4.24 89.43 
5.3 กระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ 

4.30 89.59 4.25 89.72 4.22 89.09 

6. การรับรู้สิทธิประโยชน์ 4.44 93.90 4.45 93.94 4.44 93.73 
 
 หากพิจารณาคะแนนภาพรวมของบริการทั้ง 5 ด้าน พบว่า ด้านบริการทางการเงินได้รับคะแนนความ
พึงพอใจมากที่สุดในอันดับแรก ส่วนบริการด้านการให้ข้อมูล/ประชาสัมพันธ์ได้รับคะแนนความพึงพอใจใน
ล าดับน้อยที่สุด  
  

ส าหรับผลการส ารวจความไม่พึงพอใจที่มีต่อการรับบริการของส านักงานประกันสังคม ในภาพรวมของ
ผู้ตอบแบบส ารวจทุกกลุ่มเป้าหมายมีผู้ตอบแบบส ารวจที่ตอบไม่พึงพอใจต่อการด าเนินงานของส านักงาน
ประกันสั งคม ปี  2563 รวมทั้ งสิ้ นจ านวน 6,469 ราย  คิด เป็นสัดส่วนร้อยละ 24.48 โดยความ 
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ไม่พึงพอใจต่อส านักงานประกันสังคม 3 อันดับแรก คิดเป็นร้อยละของผู้ตอบแบบส ารวจที่ไม่พึงพอใจทั้งหมด 
ได้แก่ การประชาสัมพันธ์/รับรู้ข้อมูลข่าวสาร คิดเป็นร้อยละ 36.39 การให้บริการ/ติดต่อประสานงานกับ
เจ้าหน้าที่ คิดเป็นร้อยละ 34.73 และกระบวนการ/ขั้นตอนในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 28.88 ตามล าดับ 
 
 ส่วนภาพรวมความผูกพันและความเชื่อมั่นของกลุ่มผู้รับบริการที่มีต่อส านักงานประกันสังคม ความผูกพัน
อยู่ในระดับมาก คะแนนเฉลี่ย 4.17 คิดเป็นร้อยละ 87.01 และความเชื่อม่ันอยู่ในระดับมากที่สุด คะแนนเฉลี่ย 
4.23  คิดเป็นร้อยละ 89.25 
 

เมื่อน าผลความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพัน และความเชื่อมั่น มาวิเคราะห์หาปัจจัยและ
ความเสี่ยงที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการและการพัฒนางานของส านักงานประกันสังคมพบว่า  ปัจจัยและ
ความเสี่ยงที่มีผลต่อผู้รับบริการที่ส าคัญ ได้แก่ การประชาสัมพันธ์ที่ยังไม่ทั่วถึงและครอบคลุมทุกกลุ่มของ
ผู้รับบริการ ความล่าช้าในการให้บริการและการติดต่อประสานงาน การให้ข้อมูลของเจ้าหน้าที่ยังขาด  
ความครบถ้วนและชัดเจน ขาดการให้ข้อมูลที่ทันต่อสถานการณ์  

 
ส่วนบริการด้านการแพทย์ มีปัจจัยเสี่ยง คือ ความครอบคลุมของโรงพยาบาลในระบบประกันสังคม 

ท าให้ผู้รับบริการยังมีความเห็นว่าท าให้เกิดความล่าช้าในการให้บริการ และประเด็นด้านคุณภาพการให้บริการ
ทางการแพทย์ ส่งผลให้คะแนนความพึงพอใจด้านบริการทางการแพทย์ยังต่ ากว่าการให้บริการด้านอ่ืนๆ  
ในภาพรวม 

 
6.1.2 กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาล และหน่วยบริการทางการเงินอ่ืนๆ) 
 
ในการส ารวจกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เป็นสถานพยาบาล และหน่วยบริการทางการเงินอ่ืนๆ มีผู้ตอบ

แบบส ารวจที่เป็นสถานพยาบาล รวมทั้งสิ้น 122 ราย และหน่วยบริการทางการเงิน 26 ราย รวมทั้งสิ้น 148 ราย 
มีข้อสังเกตว่าส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบส ารวจเคยร่วมกิจกรรมของส านักงานประกันสังคมร้อยละ 76.35 และไม่เคย
เข้าร่วมกิจกรรมของส านักงานประกันสังคมร้อยละ 23.65 โดยผู้ที่เคยร่วมกิจกรรมกับส านักงานประกันสังคม 
พบว่า มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคม ภาพรวมอยู่ในระดับมาก คะแนนเฉลี่ย 
3.81 คิดเป็นร้อยละ 81.38 โดยมีความพึงพอใจด้านการให้ค าปรึกษาและแนะน าการสร้างเครือข่ายความ
ร่วมมือในล าดับแรก (คะแนนเฉลี่ย 3.91 คิดเป็นร้อยละ 83.52) รองลงมา คือ ด้านการฝึกอบรมความรู้ ทักษะ
และความเชี่ยวชาญ (คะแนนเฉลี่ย 3.87 คิดเป็นร้อยละ 82.66) และด้านการจัดการและพัฒนาฐานข้อมูลของ
ส านักงานประกันสังคม (คะแนนเฉลี่ย 3.64 คิดเป็นร้อยละ 77.75) ตามล าดับ 

 
ผลการส ารวจความไม่พึงพอใจของกลุ่มนี้ แบ่งเป็นความไม่พึงพอใจกรณีเคยรับบริการของส านักงาน

ประกันสังคมกับสาเหตุที่ไม่เคยรับบริการของส านักงานประกันสังคม ซึ่งพบว่าความไม่พึงพอใจ 3 อันดับแรก
ของผู้เคยรับบริการส านักงานประกันสังคม ได้แก่ การประสานงานกับเจ้าหน้าที่ กระบวนการหรือขั้นตอน 
ยุ่งยาก ซับซ้อน และกฏระเบียบยุ่งยากซับซ้อน  ตามล าดับ  
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ส่วนเหตุผล 3 อันดับแรกของผู้ไม่เคยรับบริการส านักงานประกันสังคม 3 อันดับแรก ได้แก่ การ
ประสานงานกับเจ้าหน้าที่ อันดับที่สอง คือ ไม่ได้รับทราบข้อมูลข่าวสารจากส านักงานประกันสังคม และอันดับ
สาม คือ ไม่แน่ใจว่าส านักงานประกันสังคม มีความเชี่ยวชาญที่จะให้ค าปรึกษา/แนะน า/ให้ความรู้ได้ดีเพียงพอ 
ตามล าดับ ซึ่งผู้ตอบแบบส ารวจได้มีข้อคิดเห็นที่ต้องการให้ปรับปรุงในแต่ละด้านสรุปได้ตามตารางที่ 6-2 

 
ตารางที ่6-2: อันดับความไม่พึงพอใจ 3 อันดันแรกของสถานพยาบาล และหน่วยบริการทางการเงินอ่ืนๆ 

ความไม่พึงพอใจของผู้เคยรับบริการของส านักงาน
ประกันสังคม 

 สาเหตุของผู้ไม่เคยรับบริการ 

ล าดับ ความไม่พึง
พอใจ 

ความต้องการให้ปรับปรุง  ล าดับ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการให้ปรับปรุง 

1 การติดต่อ
ประสานงาน
กับเจ้าหน้าที่  

ควรมีช่องทางการติดต่อท่ีสะดวก
และรวดเร็วแบบ one stop 
service  

  1 การประสานงานกับ
เจ้าหน้าท่ี สปส. 

เพิ่มช่องทางการสื่อสารผ่าน 
Social Media 

2 กระบวนการ
หรือข้ันตอน 
ยุ่งยาก ซับซ้อน 

ควรเพิ่มช่องทางการติดต่อโดยไม่
ต้องใช้เอกสาร และเพิ่มช่อง
ทางการสื่อสาร 

   2 ไม่ได้รับทราบข้อมูล
ข่าวสารจาก สปส. 
 

เพิ่มการประชาสมัพันธ์
ข้อมูลช่าวสารผ่านช่องทางที่
หลากหลาย 

3 กฏระเบียบ
ยุ่งยากซับซ้อน   

ควรพัฒนา/ปรับปรุงกฏระเบียบ
และกระบวนการท างาน และ
สร้างนวัตกรรมในการพัฒนาการ
ให้บริการ 

  3 ไม่แน่ใจว่า สปส.มีความ
เชี่ยวชาญที่จะให้
ค าปรึกษา/แนะน าให้
ความรู้ได้ดเีพียงพอ 
 

จัดอบรมเจ้าหน้าท่ีให้มีความ
เชี่ยวชาญ สามารถให้
ค าแนะน าและข้อมูลกับ
ผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง 
ชัดเจน 

ที่มา: จากการส ารวจข้อมูล (2563) 
 
ผลการส ารวจด้านความผูกพันและความเชื่อมั่นของสถานพยาบาลและหน่วยบริการทางการเงินอ่ืน 

พบว่า ความผูกพันต่อส านักงานประกันสังคม มีคะแนนภาพรวมอยู่ในระดับมากที่คะแนน 4.19 คิดเป็น 
ร้อยละ 89.57 โดยผู้ตอบแบบส ารวจให้คะแนนประเด็นการเป็นหน่วยบริการของส านักงานประกันสังคม ที่มี
คุณค่าและเป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการประกันสังคม กับการเป็นหน่วยบริการในความตกลงและท าสัญญากับ
ส านักงานประกันสังคมอย่างต่อเนื่อง ในคะแนนระดับมากที่สุดเท่ากันเป็นอันดับแรก (คะแนน 4.23 คิดเป็น
ร้อยละ 90.10) ส่วนอันดับสุดท้าย คือ ด้านการสนับสนุนและช่วยเหลือในการสื่อสารประชาสัมพันธ์ 
การด าเนินงานของส านักงานประกันสังคมอย่างต่อเนื่อง (คะแนน 4.14 คิดเป็นร้อยละ 88.18)  

 
ส่วนด้านความเชื่อมั่นต่อส านักงานประกันสังคม มีคะแนนภาพรวมอยู่ในระดับมากที่คะแนน 4.01  

คิดเป็นร้อยละ 87.72 ผู้ตอบแบบส ารวจให้คะแนนด้านความภูมิใจในการได้เป็นพันธมิตรและท า MOU กับ 
ส านักงานประกันสังคมและเชื่อมั่นว่าผู้รับบริการจะได้รับประโยชน์ตามหลักการของประกันสังคมอย่างเต็มที่
ในอันดับแรก (คะแนน 4.08 คิดเป็นร้อยละ 86.90) ส่วนประเด็นด้านหลักการประกันสังคมเป็นสิ่งที่ดี และ 
ส านักงานประกันสังคมด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ และเชื่อม่ันว่าส านักงานประกันสังคมด าเนินงานด้วย
ความโปร่งใสเป็นธรรม เป็นอันดับรองลงมาและระดับคะแนนเท่ากัน (คะแนน 3.97 คิดเป็นร้อยละ 84.56) 
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6.1.3 กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (หน่วยงานรัฐ เอกชน สื่อมวลชน) 
 
ในการส ารวจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก มีผู้ตอบแบบส ารวจรวมทั้งสิ้น 150 ราย ประกอบด้วยกลุ่ม

ตัวอย่างที่เป็นหน่วยงานรัฐ 75 ราย (ร้อยละ 50.00) หน่วยงานเอกชน จ านวน 63 ราย (ร้อยละ 42.00) และ
สื่อมวลชน จ านวน 12 ราย (ร้อยละ 8.00)  ซึ่งผู้ตอบแบบส ารวจส่วนใหญ่เคยเข้าร่วมกิจกรรม/รับบริการจาก
ส านักงานประกันสังคม ร้อยละ 71.22 ผลการส ารวจความพึงพอใจภาพรวม พบว่า มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของส านักงานประกันสังคมในระดับมาก คะแนนเฉลี่ย 3.78 คิดเป็นร้อยละ 80.81 โดยการเข้า
ร่วมกิจกรรมสัมมนา/ฝึกอบรมมีค่าคะแนนเฉลี่ยมากในอันดับแรก (คะแนน 3.94 คิดเป็นร้อยละ 84.16) 
รองลงมาเป็นการให้ค าปรึกษา/แนะน า (คะแนน 3.74 คิดเป็นร้อยละ 79.89) และอันดับสุดท้าย คือ การรับรู้
เข้าถึงข้อมูล/การขอข้อมูลทั่วไป-ข้อมูลเชิงลึก (คะแนน 3.66 คิดเป็นร้อยละ 78.18) ตามล าดับ 

 
ผลการส ารวจความไม่พึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกกรณีผู้ที่เคยเข้าร่วมกิจกรรม/รับบริการ

จากส านักงานประกันสังคม พบว่า ความไม่พึงพอใจอันดับแรก คือ การติดต่อประสานงานกับเจ้าหน้าที่
ประกันสังคม อันดับสอง คือ กระบวนการหรือขั้นตอนในการประสานความร่วมมือกับส านักงานประกันสังคม 
และอันดับสาม คือ กฏระเบียบที่ยุ่งยากซับซ้อน  

 
ส่วนสาเหตุที่ ไม่เคยเข้าร่วมกิจกรรม/รับบริการจากส านักงานประกันสังคม อันดับแรก คือ 

กระบวนการหรือขั้นตอนในการประสานความร่วมมือกับส านักงานประกันสังคม อันดับสอง คือ การติดต่อ
ประสานงานกับเจ้าหน้าที่ประกันสังคม อันดับสามคือ ไม่ได้รับทราบข้อมูลข่าวสารจากส านักงานประกันสังคม 
ซึ่งผู้ตอบแบบส ารวจได้มีข้อคิดเห็นที่ต้องการให้ปรับปรุงในแต่ละด้านสรุปได้ตามตารางที่ 6-3 

 
ตารางที ่6-3: อันดับความไม่พึงพอใจ 3 อันดันแรกของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก 

ความไม่พึงพอใจของผู้เคยรับบริการของส านักงาน
ประกันสังคม 

 สาเหตุของผู้ไม่เคยรับบริการ 

ล าดับ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการให้ปรับปรุง  ล าดับ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการให้ปรับปรุง 

1 การ
ประสานงาน
กับเจ้าหน้าที่  

เพิ่มช่องทางการติดต่อสื่อสาร
ออนไลน์ทุกช่องทาง  

 1 กระบวนการหรือ
ขั้นตอนยุ่งยาก 
ซับซ้อน 

ลดขั้นตอนหรือกระบวนการที่
ซับซ้อนอาทิ มีระบบออนไลน์ท่ี
ท าให้ไม่ต้องไปรับบริการ ณ 
หน่วยบริการได ้

2 กระบวนการ
หรือข้ันตอน 
ยุ่งยาก ซับซ้อน 

ควรให้ข้อมูลเกีย่วกับข้ันตอนการ
เตรียมเอกสารก่อนการติดต่อกับ 
ส านักงานให้ชัดเจน และควร
พัฒนาช่องทางการช าระเงินและ
การขอเคลมสิทธิประโยชน์ผ่าน
ระบบออนไลน์เพื่อความสะดวก 
และลดความยุ่งยาก ลดการเข้า
มาติดต่อที่ส านักงาน 

 2 การประสานงาน
กับเจ้าหน้าที่   
 

ใช้ระบบออนไลน์ในการ
ติดต่อสื่อสารและการพัฒนา 
Application ให้มีการท างาน
แบบ Real Time/ใช้งานง่าย 
เพื่อลดการเดินทางมายัง สปส. 
และมี Application online ใน
การจ่ายเงินสมทบและเปดิ
สถานะได้บนมือถือ 

3 กฏระเบียบ
ยุ่งยากซับซ้อน 

ปรับปรุงกฎระเบยีบให้ทันสมัย 
ลดขั้นตอนท่ียุ่งยากลง โดยการใช้
เทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการจัดการ 

 3 ไม่ได้รับทราบข้อมูล
ข่าวสารจาก สปส. 

ควรมีหน่วยงานประชาสัมพันธ์ให้
ผู้ประกอบการและพนักงานได้มี
ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ
ประกันสังคมให้มากขึ้น 
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ผลการส ารวจด้านความผูกพันและความเชื่อมั่นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก พบว่า ความผูกพัน
ต่อส านักงานประกันสังคม มีคะแนนภาพรวมอยู่ในระดับมากที่คะแนน 3.75 คิดเป็นร้อยละ 80.17 โดย
ผู้ตอบแบบส ารวจให้คะแนนประเด็นการสนับสนุนและช่วยเหลือในการสื่อสารประชาสัมพันธ์ประโยชน์ของ
การด าเนินงานของส านักงานประกันสังคมให้บุคคลทั่วไปเข้าใจอย่างทั่วถึงเป็นอันดับแรก (คะแนน 3.78 
คิดเป็นร้อยละ 80.78) รองลงมาคือ การสื่อสารการด าเนินงานของส านักงานประกันสังคมให้หน่วยงานและ
บุคคลทั่วไปเข้าใจและเห็นถึงประโยชน์อย่างต่อเนื่อง (คะแนน 3.74 คิดเป็นร้อยละ 79.92) ส่วนอันดับสุดท้าย 
คือ ด้านการมีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรมร่วมกับส านักงานประกันสังคมอย่างสม่ าเสมอ (คะแนน 3.72 
คิดเป็นร้อยละ 79.50) 

 
ส่วนด้านความเชื่อม่ันต่อส านักงานประกันสังคม มีคะแนนภาพรวมอยู่ในระดับมากที่คะแนน 3.88 

คิดเป็นร้อยละ 82.95 ผู้ตอบแบบส ารวจให้คะแนนด้านหลักการประกันสังคมเป็นสิ่งที่ดี และส านักงาน
ประกันสังคมด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพเป็นอันดับแรก (คะแนน 4.03 คิดเป็นร้อยละ 86.12) รองลงมา 
คือ เชื่อมั่นว่าส านักงานประกันสังคมด าเนินงานด้วยความโปร่งใสเป็นธรรม (คะแนน 3.86 คิดเป็นร้อยละ 
82.49) และอันดับสุดท้าย คือ หน่วยงาน/สาธารณชนยอมรับและเชื่อมั่นในภาพลักษณ์ของส านักงาน
ประกันสังคม (คะแนน 3.76 คิดเป็นร้อยละ 80.35) ตามล าดับ 

 
6.1.4 กลุ่มบุคลากรของส านักงานประกันสังคม 
 
การส ารวจความพึงพอใจของบุคลากรส านักงานประกันสังคม มีผู้ตอบแบบส ารวจรวมทั้งสิ้น 1,933 

ราย โดยเป็นข้าราชการจ านวน 640 ราย (ร้อยละ 33.11) พนักงานราชการจ านวน 77 ราย (ร้อยละ 3.98) 
พนักงานประกันสังคม 1,156 ราย (ร้อยละ 59.80) และลูกจ้าง จ านวน 60 ราย (ร้อยละ 3.11) ผลการส ารวจ
ในภาพรวม พบว่า คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยทุกระดับคะแนนอยู่ในระดับมาก โดยมีคะแนนเฉลี่ย 3.65 คิดเป็น 
ร้อยละ 77.03 ซึ่งมีคะแนนความพึงพอใจในแต่ละประเด็นจ าแนกตามประเภทบุคลากรและตามล าดับคะแนน
ในภาพรวม ดังนี้ 

- ข้าราชการมีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมาก คะแนนเฉลี่ย 3.74 คิดเป็นร้อยละ 78.91 โดย 
มีความพึงพอใจต่อการท างานในองค์กรเป็นล าดับแรก (คะแนน 3.83 คิดเป็นร้อยละ 80.81) 
รองลงมาเป็นการบริหารทรัพยากรของหน่วยงาน (คะแนน 3.73 คิดเป็นร้อยละ 78.70) และ
สวัสดิการของส านักงานประกันสังคม (คะแนน 3.66 คิดเป็นร้อยละ 77.23) ตามล าดับ 

- พนักงานราชการมีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมาก คะแนนเฉลี่ย 3.57 คิดเป็นร้อยละ 75.33 
โดยมีความพึงพอใจต่อการท างานในองค์กรเป็นล าดับแรก (คะแนน 3.72 คิดเป็นร้อยละ 78.49) 
รองลงมาเป็นการบริหารทรัพยากรของหน่วยงาน (คะแนน 3.70 คิดเป็นร้อยละ 78.07) และ
สวัสดิการของส านักงานประกันสังคม (คะแนน 3.28 คิดเป็นร้อยละ 69.21) ตามล าดับ 

- พนักงานประกันสังคมมีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมาก คะแนนเฉลี่ย 3.60 คิดเป็น ร้อยละ 
75.96 โดยมีความพึงพอใจต่อการท างานในองค์กรเป็นล าดับแรก (คะแนน 3.83 คิดเป็นร้อยละ 
80.81) รองลงมาเป็นการบริหารทรัพยากรของหน่วยงาน (คะแนน 3.71 คิดเป็น ร้อยละ 78.28) 
และสวัสดิการของส านักงานประกันสังคม (คะแนน 3.25 คิดเป็นร้อยละ 68.58) ตามล าดับ 
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- ลูกจ้างมีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมาก คะแนนเฉลี่ย 3.64 คิดเป็นร้อยละ 76.80 โดยมี
ความพึงพอใจต่อการท างานในองค์กรเป็นล าดับแรก (คะแนน 3.81 คิดเป็นร้อยละ 80.39) 
รองลงมาเป็นการบริหารทรัพยากรของหน่วยงาน (คะแนน 3.75 คิดเป็นร้อยละ 79.13) และ
สวัสดิการของส านักงานประกันสังคม (คะแนน 3.36 คิดเป็นร้อยละ 70.90) ตามล าดับ 
 

มีข้อสังเกตว่า บุคลากรของส านักงานประกันสังคม ทุกประเภทมีความพึงพอใจในภาพรวมที่มีต่อการ
ท างานในองค์กรมากเป็นล าดับแรกเหมือนกันทุกประเภท และมีความพึงพอใจสวัสดิการของส านักงานประกันสังคม
เป็นล าดับสุดท้ายเหมือนกันทุกประเภท แต่ในกลุ่มพนักงานประกันสังคม พนักงานราชการ และลูกจ้างประจ า 
มีความพึงพอใจในด้านสวัสดิการน้อยกว่ากลุ่มข้าราชการโดยมีคะแนนความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

 
รูปภาพที่ 6-2: สรุปผลคะแนนความพึงพอใจจ าแนกตามประเภทของบุคลากร 

ของส านักงานประกันสังคม 
 

 
 
ผลการส ารวจความไม่พึงพอใจของบุคลากรของส านักงานประกันสังคมต่อส านักงานประกันสังคม 

พบว่า ประเด็นที่ไม่พึงพอใจ 3 อันดับแรก ได้แก่  
1) ด้านการพัฒนาบุคลากร ซึ่งมีความต้องการให้ปรับปรุงกระบวนการสรรหาและคัดเลือกบุคลากร

ให้เหมาะสมกับงาน การให้ความส าคัญในเรื่องความก้าวหน้าในสายงาน และการพิจารณา
ทบทวนอัตราก าลังให้สอดคล้องกับภารกิจงาน รวมถึงการเร่ง พัฒนาบุคลากรให้ก้าวทันการ
เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี  

2) ด้านสภาพแวดล้อมและบรรยากาศในการท างาน โดยต้องการให้ปรับปรุงอาคารส านักงานและ
สภาพแวดล้อมให้ปลอดภัยและเหมาะสมกับการปฏิบัติงาน รวมถึงการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับ
องค์กร  

3.74
3.83

3.73
3.663.64

3.81
3.75

3.36

3.60

3.83
3.71

3.25

3.57

3.72 3.70

3.28

2.9
3

3.1
3.2
3.3
3.4
3.5
3.6
3.7
3.8
3.9

คะแนนความพึงพอใจ

ขา้ราชการ ลกูจา้งประจ า พนกังานประกนัสงัคม พนกังานราชการ
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3) ด้านนโยบายองค์กรและแผนพัฒนาองค์กรในภาพรวม มีความต้องการให้ก าหนดแผนการ
พัฒนาองค์กรในระยะยาวที่ให้ความส าคัญในเรื่องระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และการขับเคลื่อน
องค์กรด้วยเทคโนโลยี รวมถึงการให้พนักงานในทุกระดับมีส่วนร่วมในการพิจารณาแผนการ
ท างาน เพ่ือสะท้อนมุมมองความคิดเห็นจากผู้ปฏิบัติงาน   

 
ผลการส ารวจความผูกพันและความเชื่อมั่นของบุคลากรของส านักงานประกันสังคม พบว่าลูกจ้าง  

มีความผูกพันและเชื่อมั่นต่อส านักงานประกันสังคมในภาพรวมมากท่ีสุด โดยมีความผูกพันและเชื่อมั่นภาพรวม
ในระดับมาก คะแนนเฉลี่ย 4.00 คิดเป็นร้อยละ 84.48 รองลงมาเป็นพนักงานประกันสังคม พนักงานราชการ 
และข้าราชการ มีความผูกพันและเชื่อมั่นภาพรวมในระดับมาก คะแนนเฉลี่ย 3.9  3.92 และ 3.91 ตามล าดับ 

 
เมื่อพิจารณาความผูกพันและเชื่อมั่นของบุคลากร เป็นรายประเด็น พบว่า ลูกจ้างประจ าและพนักงาน

ประกันสังคม มีความผูกพันและเชื่อมั่นในประเด็น “การบริหารงานขององค์กรมีความเหมาะสมกับ
สถานการณ์ปัจจุบันและแนวโน้มในอนาคต” มากที่สุด ส่วนพนักงานราชการและข้าราชการ มีความผูกพันและ
เชื่อมั่นในประเด็น “วัฒนธรรมองค์กรเป็นสิ่งที่ดีงามและยอมรับได้อย่างแน่นอน” มากที่สุด นอกจากนี้ ยังพบว่า 
ความผูกพันและเชื่อมั่นของข้าราชการในประเด็น “ความพร้อมในการอุทิศแรงกายแรงใจให้กับงานเพื่อ
ความก้าวหน้าขององค์กร” มีคะแนนความผูกพันน้อยที่สุด เมื่อเทียบกับทุกประเด็นของทุกบุคลากรทุกประเภท 

 
6.1.5 สรุปผลการส ารวจตามตัวช้ีวัดของส านักงานประกันสังคม 
 
จากผลการส ารวจทุกกลุ่มเป้าหมายดังกล่าวข้างต้นได้น ามาสรุปผลการส ารวจความพึงพอใจส านักงาน

ประกันสังคม ปี 2563 ตามตัวชี้วัดของส านักงานประกันสังคม ดังนี้ 
 

ตารางที ่6-4: ผลการส ารวจตามตัวชี้วัดของส านักงานประกันสังคม ปี 2563 

ตัวช้ีวัด ผลการด าเนินงาน ปี 2563 

1. ตัวช้ีวัดทุนหมุนเวียน 
1.1 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (กองทุนประกันสังคม) ร้อยละ 88.58 

(คะแนน 4.21) 
1.2 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (กองทุนเงินทดแทน) 

1.2.1 ส านักงานและเครือข่าย (1) 
1.2.2 สถานพยาบาล (2) 

ร้อยละ 88.12 (คะแนน 4.18) 
ร้อยละ 90.07  (คะแนน 4.27) 
ร้อยละ 85.50 (คะแนน 4.05) 

2. ตัวช้ีวัดตามแผนปฏิบัติราชการส านักงานประกันสังคม 
2.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของส านักงาน

ประกันสังคม (3)   
ร้อยละ 88.49 (คะแนน 4.20) 

2.2 ความผูกพันต่อการด าเนินงานของส านักงานประกันสังคม (4) ร้อยละ 87.01 (คะแนน 4.17) 
2.3 ความเชื่อมั่นต่อการด าเนินงานของส านักงานประกันสังคม (4) ร้อยละ 89.25 (คะแนน 4.23) 
2.4 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/เครือข่ายพันธมิตร (5) ร้อยละ 84.16 ค่าคะแนน 3.94 
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ตารางที่ 6-4: ผลการส ารวจตามตัวชี้วัดของส านักงานประกันสังคม ปี 2563 (ต่อ) 

ตัวช้ีวัด ผลการด าเนินงาน ปี 2563 

3. ตัวช้ีวัดผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืนๆ 
1.1 ผู้รับบริการศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพคนงาน 

- ความพึงพอใจ 
- ความผูกพัน 
- ความเชื่อมั่น      

 
- ร้อยละ 94.28 (คะแนน 4.70) 
- ร้อยละ 90.47 (คะแนน 4.51) 
- ร้อยละ 94.28 (คะแนน 4.70)            

1.2 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
(สถานพยาบาลและหน่วยบริการทางการเงิน) 
- ความพึงพอใจ  
- ความผูกพัน  
- ความเชื่อมั่น  

 
 
- ร้อยละ 81.38 (คะแนน 3.81) 
- ร้อยละ 89.57 (คะแนน 4.19) 
- ร้อยละ 85.72 (คะแนน 4.01) 

1.3 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกอ่ืนๆ  
(หน่วยงานรัฐ เอกชน สื่อมวลชน) 
- ความพึงพอใจ   
- ความผูกพัน    
- ความเชื่อมั่น   

 
 
- ร้อยละ 80.81 (คะแนน 3.78) 
- ร้อยละ 80.17 (คะแนน 3.75)  
- ร้อยละ 82.95 (คะแนน 3.88) 

1.4 บุคลากร สปส. 
- ความพึงพอใจ  
- ความผูกพันและเชื่อมั่น  

 
- ร้อยละ 77.03 (คะแนน 3.65) 
- ร้อยละ 83.03 (คะแนน 3.93) 

หมายเหตุ: (1) ค านวนจากคะแนนความพึงพอใจท่ีลูกจ้างกองทุนเงินทดแทนมีต่อบริการที่ไม่รวมบริการทางการแพทย์  
              (2) ค านวนจากคะแนนความพึงพอใจท่ีลูกจ้างเงินกองทุนทดแทนมีต่อบริการทางการแพทย์ 
              (3) ค านวนจากคะแนนความพึงพอใจภาพรวมทั้งประเทศ  
              (4) ค านวนโดยใช้ค่าเฉลี่ยถ่วงน้ าหนักตามสัดส่วนของคะแนนของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกประเภท   
              (5) ค านวนโดยใช้ค่าเฉลี่ยถ่วงน้ าหนักตามสัดส่วนของคะแนนของผู้มีสว่นได้สว่นเสยี/เครือข่ายทั้งหมด (รวมผู้มสีว่น
ได้ส่วนเสียทั้งภายในและภายนอก) 

 
เมื่อพิจารณาผลการส ารวจความเชื่อมั่นต่อการด าเนินงานของส านักงานประกันสังคม ปี 2563 จ าแนก

ตามประเภทของบุคลากรที่มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม พบว่า จากคะแนนความเชื่อมั่นภาพรวมที่ 4.23 คะแนน 
หรือคิดเป็นร้อยละ 89.25 ประกอบด้วยความเชื่อมั่นของบุคคลที่มีความใกล้ชิดต่อส านักงานประกันสังคม 
(เช่น นายจ้าง ผู้ประกันตน สถานพยาบาล ธนาคาร เป็นต้น ) มีคะแนนความเชื่อมั่นมากที่สุด 4.26 คะแนน  
คิดเป็นร้อยละ 89.39 รองลงมาเป็นบุคลากรส านักงานประกันสังคม 3.93 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 83.03 และ
บุคลากรภายนอก (เช่น สาธารณชน) 3.88 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 82.95 ตามล าดับ   
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ตารางที ่6-5: ผลส ารวจความเชื่อม่ันต่อการด าเนินงานของส านักงานประกันสังคม ปี 2563 

รายการความเชื่อม่ัน 
ผลการส ารวจ 

คะแนน ร้อยละ 

1. ภาพรวม (1) 4.23 89.25 

2. บุคลากรส านักงานประกันสังคม (2) 3.93 83.03 

3. บุคคลที่มีความใกล้ชิดต่อส านักงานประกันสังคม เช่น 
นายจ้าง ผู้ประกันตน สถานพยาบาล ธนาคาร (3) 

4.26 89.39 

4. บุคคลภายนอก เช่น สาธารณชน (4) 3.88 82.95 
 
หมายเหตุ: (1) ค านวนจากสัดส่วนถ่วงน้ าหนักของค่าคะแนนบุคคลทุกกลุ่มที่มีส่วนได้ส่วนเสียของส านักงานประกันสังคม 
             (2) เนื่องจากในแบบส ารวจของบุคลากรส านักงานประกันสังคมมีข้อค าถามรวมของความผูกพันและเช่ือมั่น คะแนน
ความเช่ือมั่นของบุคลากรในที่น้ีจึงเป็นค่าเดียวกับค่าคะแนนความผูกพัน  
            (3) ค านวนจากค่าคะแนนกลุ่มเป้าหมายที่ตอบแบบส ารวจที่เป็นผู้รับบริการทั้งหมด (แบบสอบถามชุดที่ 1) ผู้รับบริการ
ศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพคนงาน (แบบสอบถามชุดที่ 2) และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เป็นสถานพยาบาลและหน่วยบริการทางการเงิน 
(แบบสอบถามชุดที่ 3.1) 
            (4) บุคคลภายนอกในที่น้ี คือ กลุ่มผู้มีส่วนไดส้่วนเสียภายนอก (หน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน และสือ่มวลชน) 
 
 เมื่อพิจารณาความไม่พึงพอใจต่อการด าเนินงานของส านักงานประกันสังคม ปี 2563 จ าแนกตาม
ประเภทบุคลากร พบว่าผู้ตอบแบบส ารวจไม่พึงพอใจต่อการด าเนินงานของส านักงานประกันสังคม ในภาพรวม
รวมทั้งสิ้น 6,469 ราย คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 24.48 ของผู้ตอบแบบส ารวจทั้งหมด ประกอบด้วยบุคคลภายนอก
มีสัดส่วนความไม่พึงพอใจมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 29.33 รองลงมา คือ บุคคลที่มีความใกล้ชิดต่อส านักงาน
ประกันสังคม คิดเป็นร้อยละ 25.27 และบุคลากรส านักงานประกันสังคมน้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 13.70 
ตามล าดับ 
 

ตารางที ่6-6: ภาพรวมความไม่พึงพอใจต่อการด าเนินงานของส านักงานประกันสังคม ปี 2563 
รายการความไม่พึงพอใจ ผลการส ารวจ 

จ านวนผู้ตอบ สัดส่วน (ร้อยละ)* 
1. ภาพรวม  6,469 24.48 
2. บุคลากรส านักงานประกันสังคม (2) 273 13.70 
3. บุคคลที่มีความใกล้ชิดต่อส านักงานประกันสังคม 

เช่น นายจ้าง ผู้ประกันตน สถานพยาบาล 
ธนาคาร (3) 6,152  25.27 

4. บุคคลภายนอก เช่น สาธารณชน (4) 44 29.33 
*หมายเหตุ: ร้อยละของผู้ตอบว่าไม่พึงพอใจต่อจ านวนผู้ตอบแบบส ารวจแต่ละกลุ่มเป้าหมายทั้งหมด 
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ทั้งนี้ จากผลการส ารวจความไม่พึงพอใจต่อการด าเนินงานของส านักงานประกันสังคม ปี 2563 พบว่า 
ผู้ตอบแบบส ารวจ มีความไม่พึงพอใจต่อส านักงานประกันสังคม 3 อันดับแรก ได้แก่ 

 
อันดับ ประเด็น ร้อยละ 

1 กระบวนการ/ขั้นตอนในการให้บริการ 33.36 
2 การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 29.58 
3 การให้บริการของเจ้าหน้าที่ 25.50 

 
โดยสรุปจากการน าผลการส ารวจความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจในบริการด้านที่มีคะแนนระดับต่ ากว่า

ค่าเฉลี่ยและผลการส ารวจความผูกพันและเชื่อมั่นของทุกกลุ่มเป้าหมายดังกล่าวข้างต้นมาวิเคราะห์ปัจจัยเสี่ยง
และประเมินโอกาสทีจ่ะเกิดความเสี่ยงต่างๆ และผลกระทบที่เกิดขึ้นจากความเสี่ยงนั้นๆ สรุปปัจจัยเสี่ยงที่มีผล
ต่อความพึงพอใจ ความผูกพันและความเชื่อม่ัน ได้เป็น 2 ระดับความเสี่ยง (Risk Level) หลัก ดังนี้ 

1) ระดับความเสี่ยงสูงมาก จากผลการส ารวจ พบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อคะแนนความพึงพอใจและ
ประเด็นที่เป็นอันดับความไม่พึงพอใจในล าดับต้นๆ และมีผลต่อความผูกพันและเชื่อมั่นของทุก
กลุ่มเป้าหมายในภาพรวม ได้แก่ กระบวนการท างานที่ยุ่งยาก การพัฒนาระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศให้สามารถรองรับการปฏิบัติงานและเป็นเครื่องมือในการลดขั้นตอนการท างานและ
เข้าถึงข้อมูลข่าวสารประชาสัมพันธ์ได้ทั่วถึงและสะดวกรวดเร็วขึ้น 

2) ระดับความเสี่ยงสูง จากผลการส ารวจ พบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อคะแนนความพึงพอใจและประเด็น
ที่ เป็นอันดับความไม่พึงพอใจในล าดับต้นๆ ของผู้ รับบริการที่ เป็นผู้ประกันตน ได้แก่   
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ และการยังไม่สามารถเข้าถึงช้อมูลข่าวสารและการประชาสัมพันธ์ได้
อย่างทั่วถึง ขณะเดียวกันเมื่อพิจารณาประเด็นความไม่พึงพอใจต่อการรับบริการของผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียทั้งสถานพยาบาล และหน่วยบริการทางการเงินก็พบว่า ความไม่สะดวกในการประสานงาน
กับเจ้าหน้าที่ และการไม่รับทราบข้อมูลข่าวสารจากส านักงานประกันสังคม เป็นประเด็นส าคัญ  
ซ่ึงปัจจัยเหล่านี้มีผลต่อความผูกพันและความเชื่อมั่นต่อส านักงานประกันสังคมด้วย  

 
นอกจากนี้ จากการส ารวจความคิดเห็นของบุคลากรส านักงานประกันสังคม พบว่า มีข้อคิดเห็นต่อ  

การปฏิบัติงานในประเด็นอัตราก าลังที่ไม่เพียงพอกับปริมาณงานที่เพ่ีมขึ้น รวมทั้งการพัฒนาบุคลากรที่ยัง 
ขาดแรงจูงใจ และสวัสดิการที่มากพอที่จะดึงบุคลากรที่มีศักยภาพให้อยู่กับองค์กรได้อย่างยาวนาน 
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6.2 ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 
 
จากการวิเคราะห์ปัจจัยเสี่ยงที่มีผลต่อความพึงพอใจ ความผูกพันและความเชื่อมั่นต่อส านักงาน

ประกันสังคมของทุกกลุ่มเป้าหมายดังกล่าวข้างต้น ได้มีข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะโดยรวม สรุปประเด็น
เร่งด่วนที่จ าเป็นต้องได้รับการพัฒนา/มีมาตรการเร่งด่วนในการแก้ไขปัญหาเรียงตามล าดับความส าคัญ 
(Priority) ได้ดังนี ้

 
6.2.1 การพัฒนาปรับปรุงการให้บริการของ สปส. ต่อผู้รับบริการ  จากปัจจัยเสี่ยงที่ส าคัญ

ดังกล่าวข้างต้นได้น ามาพิจารณาและจัดท าข้อเสนอแนะในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการ
ต่อผู้รับบริการ ดังนี้ 
1) ด้านพัฒนากระบวนการท างาน มีข้อเสนอแนะ/แนวทางการพัฒนา ดังนี้ 

1.1) ควรพัฒนาปรับปรุงวิธีการ และกระบวนการให้สะดวก และง่ายต่อผู้รับบริการ  
เช่น การให้บริการผ่าน Application แทนการไปท าธุรกรรมหน้าเคาน์เตอร์ ณ 
หน่วยบริการ 

1.2) ด้านการให้บริการทางการแพทย์ ควรประสานงานกับสถานพยาบาลในเครือข่าย
ส านักงานประกันสังคมเพ่ือพัฒนาและปรับปรุงวิธีการและกระบวนการในการ
ให้บริการที่เร็วขึ้น เช่น การให้บริการจองคิวผ่าน Application และมีการแจ้งเตือน
เมื่อถึงเวลาที่ต้องเข้ารับการบริการ  

1.3) ควรมีการศึกษาทบทวนกระบวนการให้บริการโดยลดขั้นตอนที่ซ้ าซ้อนและแจ้ง /
สื่อสารให้ผู้ประกันตนรับทราบกระบวนการ/ขั้นตอนการใช้บริการให้ชัดเจน และ
ลดการใช้เอกสารที่ไม่จ าเป็นลงให้มากที่สุดเท่าที่กฎระเบียบจะเอ้ืออ านวยได้   

1.4) ควรอ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ สามารถติดต่อกับส านักงานประกันสังคม 
ได้ทุกที่ผ่าน Smart Phone อาทิ การยื่นเอกสารผ่านระบบออนไลน์ การขอใบรับรอง
ส่งเงินสมทบทางเว็บไซต์ และประสานความร่วมมือกับสถาบันการเงิน หรือองค์กร
พันธมิตร ในการประชาสัมพันธ์การให้บริการช าระเงินผ่านระบบออนไลน์มากยิ่งขึ้น 
เช่น  ช าระผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส ช าระผ่าน Mobile Banking ของธนาคาร 

2) ด้านพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีข้อเสนอแนะ/แนวทางการพัฒนา ดังนี้ 
2.1) ด้านบริการผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่า การพิมพ์ใบเสร็จรับเงินผ่าน

ระบบ e-Receipt เป็นประเด็นหลักที่ส่งผลต่อคะแนนความพึงพอใจในระดับต่ า 
ส านักงานประกันสังคม จึงควรพัฒนาวิธีการพิมพ์ใบเสร็จในรูปแบบอ่ืน เช่น  
การส่งใบเสร็จให้ผู้รับบริการผ่านทาง Application หรือ e-mail เป็นต้น   

2.2) ควรพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้สามารถรองรับการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ 
(Big Data) ที่สามารถเชื่อมโยงระบบเทคโนโลยีของทุกหน่วยงานในสังกัด พร้อมน า
ข้อมูลมาวิเคราะห์พฤติกรรมของผู้ประกันตนที่รับบริการของส านักงานประกันสังคม
ทั่วประเทศ ซึ่งจะสามารถน าไปใช้วางแผนเชิงนโยบายเพ่ือรองรับสถานการณ์
ฉุกเฉินได้ทันท่วงทีและเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานให้กับหน่วยบริการต่างๆ  
ในทิศทางเดียวกันทั้งองค์กรได ้
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2.3) การพัฒนาระบบเทคโนโลยี นอกจากพัฒนาในเชิงโครงสร้างพ้ืนฐาน คือ ระบบ 
hardware แล้ว ในส่วนของ software โดยเฉพาะบุคลากรที่เป็นผู้ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศก็มีความส าคัญ จึงควรมีการวางแผนการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ
พร้อมกับพัฒนาบุคลากรที่เป็นผู้ใช้เทคโนโลยีในการให้บริการไปพร้อมกันด้วย 
รวมทั้งบุคลากรที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการผ่านเทคโนโลยีสารสนเทศจะต้อง
สามารถให้ความรู้กับผู้มารับบริการได้ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ  

2.4) ควรมีการส ารวจความต้องการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการรับบริการของ
ส านักงานประกันสังคม และพัฒนาระบบเทคโนโลยีให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้ 
รวมทั้งการจัดท าแผนพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามล าดับความส าคัญและ
ความต้องการของแต่ละหน่วยบริการที่มีความแตกต่างกัน เช่น จากการส ารวจ
พบว่าผู้รับบริการผ่านเทคโนโลยีสารสนเทศในเขตกรุงเทพมหานครทุกพ้ืนที่ส่วน
ใหญ่มีความรู้จึงไม่ได้มีปัญหาหรือให้คะแนนความพึงพอใจในระดับต่ ากว่าบริการ
ด้านอ่ืนๆ ขณะที่ในบางหน่วยบริการที่ผู้รับบริการมีระดับการศึกษาน้อยกว่า 
คะแนนความพึงพอใจในการรับบริการผ่านเทคโนโลยีสารสนเทศจึงอยู่ในระดับต่ า
กว่าบริการทุกด้าน เป็นต้น  

3) ด้านข้อมูลข่าวสาร/ประชาสัมพันธ์ มีข้อเสนอแนะ/แนวทางการพัฒนา ดังนี้ 
3.1) ควรสร้างการรับรู้/ประชาสัมพันธ์ แยกกลุ่มเป้าหมายในการให้บริการให้ชัดเจน 

เช่น สิทธิประโยชน์มี 7 กรณี ควรท าสื่อประชาสัมพันธ์แยกตามกลุ่มเป้าหมายเป็น 
7 กรณี (7 Series) และท าเป็นขั้นเป็นตอน (Step) โดยใช้สื่อทันสมัย เช่น คลิป 
YouTube เป็นต้น เพ่ือให้ทุกกลุ่มเป้าหมายที่เป็นผู้ประกันตนได้เข้าถึงข้อมูล
ประกันสังคมอย่างทั่วถึงและครอบคลุมทุกกลุ่มเป้าหมาย 

3.2) ควรสื่อสารกับผู้รับบริการให้ตรงกับพฤติกรรมการใช้สื่อ เช่น ผู้รับบริการที่อยู่ใน  
เจเนอเรชั่น X และ Y จะนิยมใช้สื่อออนไลน์ ส่วนผู้รับบริการที่อยู่ในเจอเนอเรชั่น 
Baby boom จะนิยมใช้สื่อที่เป็นเอกสารมากกว่า  

3.3) ควรมีการท าแผนประชาสัมพันธ์ในการเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายให้ชัดเจนผ่านการ
ประสานงานกับฝ่ายบุคคลของบริษัทต่างๆ ที่เป็นผู้รับบริการของส านักงาน
ประกันสังคม 

3.4) ควรปรับปรุงคุณภาพการให้บริการบน Website และ Application ให้ใช้งานง่าย 
เพ่ือเพ่ิมความสะดวกในการเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร และเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพ 
ในการสื่อสารประชาสัมพันธ์ 

4) ด้านการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ส านักงานประกันสังคม มีข้อเสนอแนะ/แนวทาง 
การพัฒนา ดังนี้ 
4.1) ควรจัดหลักสูตรอบรมเจ้าหน้าที่ในเรื่องการให้บริการที่ดีเพ่ือให้ผู้รับบริการเกิด

ความประทับใจ 
4.2) พัฒนาหลักสูตรอบรมให้ตรงกับความต้องการรับบริการของผู้ประกันตนและ 

กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืนๆ โดยเฉพาะพัฒนาทักษะการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
หรือการประสานงานผ่านช่องทางออนไลน์ที่จะลดข้อจ ากัดด้านการติดต่อ
ประสานงานที่ต้องใช้เอกสารและระยะเวลารอนาน   
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4.3) พัฒนาทักษะเจ้าหน้าที่ เ พ่ือเ พ่ิมศักยภาพในการให้ข้อมูลที่ เข้าใจง่ายและ 
เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการได้อย่างครบถ้วน โดยเฉพาะ ให้มีองค์ความรู้ 
ด้านประกันสังคมให้เป็นไปในแนวทางเดียวกัน   

 
6.2.2 การพัฒนาความผูกพันและความเชื่อม่ันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

ดังนี้  
1) กลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาล และหน่วยบริการทางการเงิน) 

มีความผูกพันและความเชื่อม่ันต่อส านักงานประกันสังคมอยู่ในระดับมาก จึงถือเป็น
จุดแข็งของส านักงานประกันสังคม ในการสร้างพันธมิตรเพ่ือให้การด าเนินงานบรรลุตาม
เป้าประสงค์ และประสานความร่วมมือกับพันธมิตรเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่องจริงจัง 

2) กลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (หน่วยงานรัฐ เอกชน สื่อมวลชน)  
มีความผูกผันและเชื่อม่ันต่อส านักงานประกันสังคมอยู่ในระดับมาก โดยมีความผูกพัน
ในประเด็น “สนับสนุนและช่วยเหลือในการสื่อสารประชาสัมพันธ์ประโยชน์ของการ
ด าเนินงานของส านักงานประกันสังคมให้บุคคลทั่วไปเข้าใจอย่างทั่วถึง” มากที่สุด และมี
ความเชื่อมั่นต่อส านักงานประกันสังคมในประเด็น “หลักการของประกันสังคมเป็นสิ่งที่ดี 
และ ส านักงานประกันสังคม ด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ” มากที่สุด จึงควรสร้าง
ความร่วมมือกับหน่วยงานพันมิตรที่เป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเหล่านี้ในการให้เป็นเครือข่าย
ช่วยสนับสนุนและส่งเสริมการด าเนินงานของ ส านักงานประกันสังคม โดยเฉพาะในเรื่อง
การสื่อสารประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางที่มีประสิทธิภาพ     

3) ส่วนประเด็นที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกมีความผูกพันและความเชื่อม่ันน้อย  คือ 
ประเด็น “มีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรมร่วมกับส านักงานประกันสังคมอย่าง
สม่ าเสมอ” และประเด็น “เชื่อมั่นว่าส านักงานประกันสังคม ด าเนินงานด้วยความ
โปร่งใส เป็นธรรม” ดังนั้นส านักงานประกันสังคม จึงควรมีแผนงานที่ชัดเจนและต่อเนื่อง
ในการสร้างและส่งเสริมกิจกรรมที่ให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกได้เข้าร่วม เพ่ือ
เสริมสร้างความผูกพันต่อส านักงานประกันสังคม ให้มากขึ้น ตลอดจนการสร้างและ
สื่อสารภาพลักษณ์ในการด าเนินงานที่โปร่งใส เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นในการเป็นพันธมิตร
และเครือข่ายการท างานที่ดีร่วมกันในอนาคต  

 
6.2.3 การพัฒนาความผูกพันและเชื่อม่ันของบุคลากรของส านักงานประกันสังคม  
 
จากผลการส ารวจ พบว่าบุคลากรของส านักงานประกันสังคม มีความผูกพันและเชื่อมั่นต่อส านักงาน

ประกันสังคม อยู่ในระดับมากทั้งในภาพรวม และในแต่ละประเด็น โดยผูกพันในประเด็น “ความภูมิใจในการ
ท างานในองค์กรนี้ และพร้อมเสมอในการสนับสนุน/ช่วยเหลือกิจกรรมขององค์กรตลอดไป” มากที่สุด ซึ่งจะ
เป็นปัจจัยส าคัญในการขับเคลื่อนงานของส านักงานประกันสังคมให้มีประสิทธิภาพผ่านความร่วมมืออย่างเต็มที่
ของบุคลากรเพ่ือส่งมอบบริการที่มีคุณค่าไปยังผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ส่วนประเด็นการบริหารงาน
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ขององค์กรมีความเหมาะสมกับสถานการณ์ปัจจุบันและแนวโน้มในอนาคต มีระดับความผูกพันน้อยที่สุด  จาก
ประเด็นที่ได้จากผลส ารวจนี้ จึงมีข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ ดังนี้ 

1) พัฒนานวัตกรรมการให้บริการรูปแบบใหม่ๆ ซึ่งจะท าให้บุคลากรเกิดความเชื่อมั่นต่อ
องค์กรจนเกิดเป็นความผูกพันและพร้อมจะทุ่มเทความรู้ความสามารถเพ่ือพัฒนาองค์กร
อย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะบุคลากรส่วนใหญ่มีความภูมิใจในการท างานองค์กรนี้และพร้อม
สนับสนุนองค์กรต่อไปอยู่แล้ว  

2) ควรให้ความส าคัญกับการสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่ดีเพ่ือให้เกิดความยั่งยืน อาทิ การ
สื่อสารให้กับพนักงานได้รับทราบอย่างทั่วถึง โดยการสร้างต้นแบบผู้น าที่ดี (Role 
Model) หรือการจัดกิจกรรมเพ่ือสร้างความตระหนักภายในองค์กรอย่างสม่ าเสมอ 

 
6.2.4 ข้อสังเกตส าหรับการพัฒนาปรับปรุงแนวทางการส ารวจในปีต่อไป  
 
เนื่องจากการส ารวจความพึงพอใจเป็นการส ารวจจากผู้มารับบริการ ขณะที่มีปัจจัยแวดล้อมอ่ืนที่

ส่งผลต่อคะแนนความพึงพอใจที่ไม่ได้น ามาพิจารณาในผลการส ารวจความพึงพอใจ เช่น การร้องเรียนของผู้มา
รับบริการที่อาจจะไม่ได้เป็นผู้ตอบแบบส ารวจ หรือผู้รับบริการที่เป็นผู้ตอบแบบส ารวจมีความรู้ความเข้าใจ
แตกต่างกัน การท าความเข้าใจแบบส ารวจของผู้ตอบแบบส ารวจ และ/หรือความรู้ความเข้าใจใจการรับบริการ
ผ่านเทคโนโลยีสมัยใหม่มีข้อจ ากัด รวมถึงการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารประชาสัมพันธ์ที่อาจจะไม่ได้ มาจากฝ่าย 
ผู้ให้บริการ แต่เป็นเพราะข้อจ ากัดของผู้รับบริการทั้งปัจจัยด้านระดับการศึกษา และอายุ  เป็นต้น ปัจจัย
แวดล้อมเหล่านี้มีผลต่อคะแนนความพึงพอใจภาพรวมของแต่ละหน่วยบริการที่ควรจะได้มีการน ามาพิจารณา
ทบทวนเพื่อแก้ไขปัญหาข้อจ ากัดในปีต่อไป จึงมีข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ ดังนี้ 

1) ควรจะมีการน าปัจจัยที่เกี่ยวข้องมาพิจารณาร่วมกับการค านวณคะแนนผลการส ารวจ
ความพึงพอใจด้วย โดยอาจจะมีการก าหนดเป็นการให้น้ าหนักคะแนนปัจจัยที่เกี่ยวข้อง 
เช่น หากหน่วยงานใดมีประเด็นการร้องเรียนมากจะให้คะแนนเป็นลบ และน ามาค านวณ
ถ่วงน้ าหนักกับคะแนนผลส ารวจ หรือหน่วยงานใดมีการประชาสัมพันธ์สม่ าเสมอให้นับ
จ านวนครั้งในการท าประชาสัมพันธ์และน ามาเป็นคะแนนถ่วงน้ าหนักในการให้คะแนน
รวมด้วย เป็นต้น  

2) ส าหรับการให้บริการที่ก าหนดเป็นข้อค าถามในแบบส ารวจที่อาจจะไม่เกี่ยวข้องโดยตรง
กับผลการให้บริการของหน่วยบริการ เช่น บริการทางการแพทย์ (เป็นการให้บริการของ
สถานพยาบาล) การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (เป็นเรื่องของส่วนกลาง) และผู้ตอบแบบ
ส ารวจที่ไม่พอใจเรื่องสิ่งอ านวยความสะดวก เพราะไม่มีที่จอดรถ เป็นต้น  ในปีต่อไป
จะต้องมีการพิจารณาปรับปรุงแบบส ารวจให้มุ่งเน้นผลส ารวจที่เกี่ยวข้องกับการ
ให้บริการของหน่วยบริการโดยตรงอย่างชัดเจนมากยิ่งขึ้น หรือในการพิจารณาผลการ
ส ารวจที่เป็นคะแนนภาพรวมของส านักงานกับของหน่วยบริการควรมีการก าหนดเกณฑ์
ในการให้คะแนนแตกต่างกัน เป็นต้น 

3) ในการจัดล าดับหน่วยบริการเพ่ือรับรางวัล มีความแตกต่างกันในขนาด พ้ืนที่ และ
ลักษณะของผู้รับบริการ ในการพิจารณาคัดเลือกเพ่ือจัดล าดับการให้รางวัลของหน่วย
บริการจึงควรมีการพิจารณาเกณฑ์การให้คะแนนให้มีความเหมาะสมยิ่งขึ้น 
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4) เนื่องจากปี 2563 มีข้อจ ากัดจากสถานการณ์โรคระบาดโควิด-19 จึงมีประเด็นด้านการ
เก็บรวบรวมข้อมูลที่ต้องมีการเว้นระยะห่างซึ่งเป็นส่วนหนึ่ งที่เป็นอุปสรรคในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล และต้องใช้การตอบแบบสอบถามออนไลน์ ซึ่งข้อจ ากัดของการตอบ
แบบสอบถามออนไลน์ คือ ข้อค าถามต้องมีความชัดเจนและง่ายต่อผู้ตอบ ในปีต่อไปหาก
ยังมีสถานการณ์โควิด และต้องเก็บรวบรวมข้อมูลส่วนหนึ่งด้วยแบบสอบถามออนไลน์ 
ควรมีการปรับปรุงข้อค าถามในแบบสอบถามให้มีความกระชับและง่ายต่อการท าความ
เข้าใจมากยิ่งข้ึน 

 
6.2.5 ข้อคิดเห็น/เสนอแนะ ตามแนวคิดส่วนประสมด้านการตลาด 
 
นอกเหนือจากประเด็นที่ค้นพบจากการส ารวจความพึงพอใจปี 2563 มีความเห็นว่าควรจะมีการน า

แนวคิดส่วนประสมด้านการตลาดมาพิจารณาก าหนดแนวทางในการปรับปรุง /พัฒนาการให้บริการตาม
หลักการตลาด 7Ps และ 7Cs ดังนี้ 

 

 
     ที่มา: บริษัท เค เอส อาร์ แอดไวซ์เซอรี่ จ ากัด 
            

ทั้งนี้ เมื่อพิจารณาประเด็นข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะของผลส ารวจความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ ความ
ผูกพันและความเชื่อมั่นต่อส านักงานประกันสังคมของทุกกลุ่มเป้าหมาย หัวข้อ 6.2.1 – 6.2.4 ดังกล่าว และ
น ามาสรุปเป็นข้อคิดเห็นตามแนวคิดส่วนประสมด้านการตลาด (Marketing Mix 7Ps & 7Cs Concept) สรุป
ความสอดคล้องของผู้ให้บริการ (Service Provider) และ ผู้รับบริการ (Service recipient) ได้ ดังนี้ 

 
1) P1      C1 ด้านผลิตภัณฑ์หรือรูปแบบการให้บริการ (P1-Product & Service) ต้องมีความ

สอดคล้องหรือตอบสนองกับความต้องการของผู้รับบริการกลุ่มเป้าหมายได้ชัดเจน  
(C1-Customer Needs & Wants) จึงควรมีการส ารวจประเภทบริการที่ส านักงานประกันสังคม
มีอยู่ ให้ผู้รับริการตอบและให้ข้อคิดเห็นถึงรูปแบบการให้บริการที่สอดคล้อง และไม่สอดคล้องต่อ
ความต้องการ และควรปรับเปลี่ยนอย่างไร ที่สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบัน เพ่ือให้ได้ค าตอบ
ของผู้รับบริการก่อนที่จะเสนอเป็นหัวข้อหรือโครงการวิจัยประจ าปี  
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2) P2      C2 ด้านอัตราการให้บริการ (P2-Price) ต้องเป็นอัตราที่ เหมาะสมต่อรายได้ 
ที่ผู้รับบริการสามารถจ่ายได้ (C2-Customer Cost) จึงควรมีการส ารวจและปรับเปลี่ยนอัตรา
ที่เหมาะสมตามสภาพการณ์ที่ส่งผลต่อรายได้หรือความสามารถในการส่งช าระของผู้รับบริการ
ตามระยะเวลาที่เหมาะสม 

3) P3      C3 ด้านสถานที่หรือช่องทางการให้บริการ (P3-Place & Distribution) ที่มีความ
สอดคล้องกับการเข้าถึงบริการของผู้รับบริการ (C3-Convenience Choice) สถานการณ์
ด้านเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วส่งผลต่อสถานที่หรือช่องทางการให้และการรับบริการ
ของผู้รับบริการ สถานที่และช่องทางจึงมีความส าคัญที่ส านักงานประกันสังคม ต้องเข้าถึงและ
ปรับตัวให้ก้าวทันต่อเทคโนโลยีหรือการปรับรูปแบบและเครื่องมือการให้บริการที่ทันสมัยและ
สอดคล้องกับรูปแบบการให้บริการอย่างชัดเจน 

4) P4      C4 ด้านการส่งเสริมการตลาด (P4-Promotion) ต้องมีรายละเอียดความชัดเจน 
ที่สามารถสื่อไปยังกลุ่มเป้าหมายการให้บริการได้อย่างครบถ้วน (C4-Convenience Choice) 
การส่งเสริมการตลาดไม่ได้มองถึงการลด แลก แจก แถม แต่มองถึงความชัดเจนของสิ่งที่ต้องการ 
จะสื่อไปยังกลุ่มเป้าหมาย แต่ก็ควรจะจัดให้มีการสร้างสิ่งจูงใจในการใช้บริการของผู้รับบริการแต่ละ
ประเภทเพื่อกระตุ้นการใช้และจดจ าถึงรูปแบบของบริการที่สามารถน าไปบอกต่อยังบุคคลอ่ืนได้ 
มากยิ่งขึ้น 

5) P5      C5 ด้านบุคลากรหรือพนักงานในองค์กร (P5-People) ต้องมีความสอดคล้อง แนวคิด 
กริยามารยาทของพนักงานหรือคุณภาพการให้บริการที่ผู้ใช้บริการต้องการ  (C5-Caring/ 
Competence Courtesy) ควรเน้นคุณภาพการให้บริการที่สร้างความประทับใจ และจดจ า 
ในรูปแบบการให้บริการของพนักงาน หรือการให้บริการด้วยใจที่สื่อได้ด้วยใจจดจ่อให้เกิด 
ความประทับใจ ซึ่งสามารถทราบได้จากการให้ระดับคะแนนของผู้รับบริการ ณ จุดบริการ   

6) P6      C6 ด้านสิ่ งแวดล้อมทางกายภาพ (P6-Physical Environment) ต้องมีความ
สอดคล้องกับด้านความสะดวกสบายของผู้ รับบริการ (C6-Comfortable/Comfort 
Cleanliness)  สิ่งแวดล้อมและอุปกรณ์อ านวยความสะดวกส าหรับผู้รับบริการภายในสถานที่
ส านักงานหรือช่องทางการ ให้บริการมีความส าคัญต่อคุณภาพการให้บริการที่ดี ช้าหรือรวดเร็วที่
ส่งผลต่อความรู้สึกของผู้รับบริการที่ น าไปสู่การสร้างความประทับใจได้เป็นอย่างดี  

7) P7      C7 ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ ต้องมีความสอดคล้องกับความ
ต่อเนื่องของการติดต่อประสานงานที่สื่อสารได้ถึงความเข้าใจของผู้รับบริการ (C7-Complete/ 
Coordination) ผู้ ให้บริการต้องประเมินถึงขั้นตอนการให้บริการว่ามีความชัดเจนสร้าง 
ความเข้าใจได้มากน้อยเพียงใดที่จะส่งผลต่อรูปแบบการให้บริการของผู้มารับบริการ รูปแบบ 
การให้บริการจึงควรลดขั้นตอนและเอกสารให้เกิดความเข้าใจและต่อเนื่องในการใช้บริการ  
จึงควรมีการส ารวจถึงขั้นตอน ที่สมควรลดหรือปรับเปลี่ยนให้มีความสอดคล้องกับเครื่องมือหรือ
เทคโนโลยีที่มีความทันสมัยและช่องทางการรับบริการ 
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 ดังนั้น กระบวนการตามแนวคิดส่วนประสมด้านการตลาด (Marketing Mix 7Ps & 7Cs Concept) 
จึงมีความส าคัญต่อองค์กรทุกองค์กรที่ให้บริการแบบไม่มีตัวตนเป็นสินค้าที่สัมผัสได้ โดยสามารถน าแนวคิด 
มาปรับใช้ให้รูปแบบบริการที่สามารถสร้างความประทับใจ ( Impression) และการจดจ าประเภทบริการ 
ที่สามารถท าให้ผู้รับบริการเกิดการบอกต่อ (Creates recognition and word of mouth) จนเกิดความภักดี
ต่อองค์กรได้อย่างยั่งยืน (Sustainable loyalty to the organization) เพราะการสร้างความประทับใจ 
ในด้านการให้บริการที่ดี จนเกิดการบอกต่อ ถือเป็นการลงทุนด้านการตลาดที่น้อยและได้ผลคุ้มค่ามากที่สุด  
ซึ่งอาจจะท าได้ยากหรือต้องใช้เวลาแต่ก็ได้ผลที่คุ้มค่าเป็นอย่างมาก ซึ่งจะทราบความต้องการหรือรูปแบบ
บริการที่ครอบคลุมถึงแนวคิดส่วนประสมการตลาด 7Ps & 7Cs ได้จากการประเมินตามแบบส ารวจที่สร้าง
ประเด็นค าถามได้อย่างครบถ้วนทั้ง 7Ps & 7Cs นั่นเอง 



 

 

 

 

 

ภาคผนวก 



 



 ผ-1 

ภาคผนวก 1 
การก าหนดกลุ่มตัวอย่างจ าแนกรายภาค/พื้นที่/สาขา 

 
1.1 ภาพรวมของการก าหนดกลุ่มตัวอย่าง 

ภาค/พ้ืนที่ 

หน่วย
บริการ 

สปส.และสาขา 
หน่วย
บริการ 

ผู้บริหาร/
ประสานงาน 

หน่วยพันธมิตร/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น 
บุคลาก

ร 
รวม

จ านวน 
จ านวน
หน่วย 

นายจ้าง ลูกจ้าง ปกส. 
ลูกจ้าง 
กทง. 

ณ รพ. สถานพยาบาล 
บริการ  

e-payment 
ภาครัฐ

อื่น 
เอกชน /

สื่อ 
สปส. ตัวอย่าง 

กรุงเทพมหานคร 12 295 1,210 655 1,200 24 20 15 20 80 3,519 

ปริมณฑล 13 285 1,210 765 250 5 0 15 10 80 2,620 

ภาคกลาง 36 625 3,040 610 1000 20 0 15 10 60 5,380 

ภาคตะวันออกเฉยีงเหนือ 31 500 2,540 135 1000 20 0 15 10 60 4,280 

ภาคเหนือ 27 440 2,220 130 850 17 0 15 10 60 3,742 

ภาคใต ้ 23 365 1,880 215 700 14 0 15 10 60 3,259 

รวมทุกภูมภิาค 142 2,510 12,100 2,510 5,000 100 20 90 70 400 22,800 
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1.2 กลุ่มตัวอย่างเป้าหมาย กทม. 12 หน่วย 

กรุงเทพมหานคร ขนาด นายจ้าง สปส. กงท. รพ. รวม ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

เขตพื้นท่ี 1 M 20 90 50 100 260 -หน่วยบริการการแพทย์ 
(รพ. คลินิก สปส. และ
รพ.กองทุนทดแทน) 
และหน่วยบริการ
การเงิน (ธพ. ปณ. และ
เคาน์เตอร์เซอร์วสิ 
ต่างๆ) รวม 44 ราย 
- จนท. สปส. 80 ราย 
- หน่วยงานรัฐและ

เอกชน 15 ราย 
- สื่อมวลชน 20 ราย 

 

เขตพื้นท่ี 2 L 25 110 55 100 290 
เขตพื้นท่ี 3 L 25 110 55 100 290 
เขตพื้นท่ี 4 L 25 100 55 100 280 
เขตพื้นท่ี 5 L 25 100 55 100 280 
เขตพื้นท่ี 6 L 25 100 55 100 280 
เขตพื้นท่ี 7 L 25 100 55 100 280 
เขตพื้นท่ี 8 L 25 100 55 100 280 
เขตพื้นท่ี 9 L 25 100 55 100 280 
เขตพื้นท่ี 10 L 25 100 55 100 280 
เชตพื้นที่ 11 L 25 100 55 100 280 
เขตพื้นท่ี 12 L 25 100 55 100 280 

รวม (12 หน่วย) 295 1,210 655 1200  3,360 159 
 รวมจ านวนตัวอย่างท้ังสิ้น 12 เขตพ้ืนที่  3,519 ตัวอย่าง 

 
1.3 กลุ่มตัวอย่างเป้าหมาย ปริมณฑล 13 หน่วย 

พืนที่/ปริมณฑล ขนาด นายจ้าง สปส. กงท. รพ. รวม ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
สมุทรปราการ L 30 100 90 50 270 หน่วยบริการการแพทย์ 

(รพ. คลินิก สปส. และ
รพ.กองทุนทดแทน) 
และหน่วยบริการการเงิน 
(ธพ. ปณ. และเคาน์เตอร์
เซอร์วิส ตา่งๆ) รวม 5  
ราย  
- จนท. สปส. 80 ราย 
หน่วยงานรัฐและเอกชน 

25 ราย 

สมุทรปราการ-สาขาพระ
ประแดง M 20 90 70 

 
180 

สมุทรปราการ-สาขาบาง
เสาธง M 20 90 70 

 
180 

สมุทรปราการ-สาขาบาง
พลี L 30 100 90 

 
220 

นนทบุรี L 25 90 50 50 215 
นนทบุรี-สาขาบางบัวทอง M 20 90 40  150 
ปทุมธาน ี L 30 170 60 50 310 
ปทุมธาน-ีสาขาคลอง
หลวง M 20 90 50 

 
160 

นครปฐม M 20 90 35 50 195 
นครปฐม-สาขาสามพราน M 20 90 35  145 
สมุทรสาคร L 30 100 90 50 270 
สมุทรสาคร-สาขากระทุ่ม
แบน M 20 90 85 

 
195 

ศูนย์ฟื้นฟูฯปทุมธาน ี   20  20 
รวม (13 หน่วย)  285 1,210 765 250 2,510  110 

 รวมจ านวนตัวอย่างท้ังสิ้น 13 หน่วย  2,620 ตัวอย่าง 
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1.4 กลุ่มตัวอย่างเป้าหมาย ภาคกลาง 36 หน่วย 
ภาคกลาง ขนาด นายจ้าง สปส. กงท. รพ. รวม ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

พระนครศรีอยุธยา L 30 100 35 50 215 หน่วยบริการการแพทย์ 
(รพ. คลินิก สปส. และรพ.
กองทุนทดแทน) 
และหน่วยบริการการเงิน 
(ธพ. ปณ. และเคาน์เตอร์
เซอร์วิส ตา่งๆ) รวม 20  
ราย  
- จนท. สปส. 60 ราย 
หน่วยงานรัฐและเอกชน 25 

ราย 

พระนครศรีอยุธยา -  
สาขาอุทัย M 20 90 30 140 
อ่างทอง S 15 80 5 50 150 
ลพบุรี M 20 90 10 50 170 
ลพบุรี - สาขาชัยบาดาล S 15 80 10  105 
สิงห์บุรี S 15 80 5 50 150 
ชัยนาท S 15 80 5 50 150 
สระบุรี M 20 90 30 50 190 
สระบุรี - สาขาหนองแค S 15 80 25  120 
ชลบุรี L 30 100 100 50 280 
ชลบุรี - สาขาศรีราชา L 30 100 65   195 
ระยอง L 30 170 45 50 295 
ระยอง - สาขาปลวกแดง L 30 100 45  175 
จันทบุรี S 15 80 5 50 150 
จันทบุรี - สาขาสอยดาว S 15 80   95 
ตราด S 15 80 5 50 150 
ฉะเชิงเทรา M 20 90 30 50 190 
ฉะเชิงเทรา - สาขาบางปะกง M 20 90 20  130 
ฉะเชิงเรา - สาขาพนมสารคาม S 15 80 15  110 
ปราจีนบุรี S 15 80 15 50 160 
ปราจีนบุรี - สาขา ศรีมหาโพธิ S 15 80 15  110 
นครนายก S 15 80 5 50 150 
สระแก้ว S 15 80 5 50 150 
สระแก้ว - สาขาอรัญประเทศ S 15 80 5  100 
ราชบุรี S 15 80 15 50 160 
ราชบุรี - สาขาบ้านโป่ง S 15 80 10  105 
กาญจนบุรี S 15 80 5 50 150 
กาญจนบุร ี- สาขาท่ามะกา S 15 80 5  100 
สุพรรณบุรี S 15 80 5 50 150 
สุพรรณบุรี - สาขาสามชุก S 15 80 5  100 
สมุทรสงคราม S 15 80 5 50 150 
เพชรบุรี S 15 80 10 50 155 
เพชรบุร ี- สาขาชะอ า S 15 80 5  100 
ประจวบคีรีขันธ์ S 15 80 10 50 155 
ประจวบคีรีขันธ์ - สาขาหัวหิน S 15 80 5  100 
ศูนย์ฟื้นฟูฯระยอง   20 20 
รวม (36 หน่วย)   625 3,040 610 1000 5,275 105 

 รวมจ านวนตัวอย่างท้ังสิ้น 36 หน่วย 5,380 ตัวอย่าง 
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1.5 กลุ่มตัวอย่างเป้าหมาย ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 31 หน่วย 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ขนาด นายจ้าง สปส. กงท. รพ. รวม ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
นครราชสมีา L 30 140 60 50 280 หน่วยบริการการแพทย์ 

(รพ. คลินิก สปส. และ 
รพ. กองทุนทดแทน) 
และหน่วยบริการการเงิน 
(ธพ. ปณ. และ
เคาน์เตอร์เซอร์วสิ 
ต่างๆ) รวม 20  ราย  
- จนท. สปส. 60 ราย 
หน่วยงานรัฐและเอกชน 

25 ราย  

นครราชสมีา - สาขาปากช่อง S 15 80 5  100 
นครราชสมีา - สาขาโนนสูง S 15 80 5  100 
บุรีรัมย ์ S 15 80 5 50 150 
บุรีรัมย์ - สาขานางรอง S 15 80   95 
สุรินทร ์ S 15 80 3 50 148 
สุรินทร์ - สาขาศีชรภูม ิ S 15 80   95 
ศรีสะเกษ S 15 80 2 50 147 
อุบลราชธาน ี M 25 100 10 50 185 
อุบลราชธาน ี- สาขาเดชอุดม S 15 80   95 
ยโสธร S 15 80  50 145 
ชัยภูม ิ S 15 80 5 50 150 
อ านาจเจรญิ S 15 80   50 145 
บึงกาฬ S 15 80   50 145 
หนองบัวล าภ ู S 15 80  50 145 
ขอนแก่น M 30 100 25 50 205 
ขอนแก่น - สาขาชุมแพ S 15 80   95 
ขอนแก่น - สาขาบ้านไผ ่ S 15 80   95 
อุดรธาน ี M 25 100 15 50 190 
อุดรธานี - สาขาภมุภวาป ี S 15 80   95 
เลย S 15 80  50 145 
หนองคาย S 15 80  50 145  
มหาสารคาม S 15 80  50 145  
ร้อยเอ็ด S 15 80  50 145  
ร้อยเอ็ด-สาขาโพนทอง S 15 80   95  
กาฬสินธุ ์ S 15 80  50 145  
นครพนม S 15 80   50 145  
มุกดาหาร S 15 80   50 145  
สกลนคร S 15 80  50 145  
สกลนคร-สาขาสว่างแดนดิน S 15 80   95  
ศูนย์ฟื้นฟูฯ ขอนแก่น   20   20  
รวม (31 หน่วย)   500 2,540 135 1000 4,175 105 
  รวมจ านวนตัวอย่างท้ังสิ้น 31 หน่วย 4,280 ตัวอย่าง 

 

  



รายงานฉบับสมบูรณ์ “โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563”    

 ผ-5 

1.6 กลุ่มตัวอย่างเป้าหมาย ภาคเหนือ 27 หน่วย 
ภาคเหนือ ขนาด นายจ้าง สปส. กงท. รพ. รวม ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

เชียงใหม ่ L 35 150 50 50 285 หน่วยบริการการแพทย์ 
(รพ. คลินิก สปส. และ
รพ.กองทุนทดแทน) 
และหน่วยบริการ
การเงิน (ธพ. ปณ. และ
เคาน์เตอร์เซอร์วสิ 
ต่างๆ) รวม 17  ราย  
- จนท. สปส. 60 ราย 
หน่วยงานรัฐและเอกชน 

25 ราย 

เชียงใหม ่- สาขาฝาง S 15 80   95 
ล าพูน M 25 95 15 50 185 
ล าพูน - สาขาบ้านโฮ่ง S 15 80   95 
ล าปาง M 25 95 5 50 175 
ล าปาง - สาขาเถิน S 15 80   95 
อุตรดิตถ ์ S 15 80 5 50 150 
แพร่ S 15 80 5 50 150 
แพร่ - สาขาลอง S 15 80   95 
น่าน S 15 80  50 145 
น่าน - สาขาปัว S 15 80  50 95 
พะเยา S 15 80  50 145 
เชียงราย M 25 100 10 50 185 
แม่ฮ่องสอน S 15 80  50 145 
นครสวรรค ์ S 15 80 10 50 155 
นครสวรรค์ - สาขาตาคล ี S 15 80   95 
อุทัยธาน ี S 15 80  50 145 
ก าแพงเพชร S 15 80 5 50 150  
ตาก S 15 80 5 50 150  
ตาก - สาขาแม่สอด S 15 80   95  
สุโขทัย S 15 80  50 145  
พิษณุโลก S 15 80 10 50 155  
พิษณุโลก - สาขาวังทอง S 15 80   95  
พิจิตร S 15 80 5 50 150  
เพชรบูรณ ์ S 15 80 5 50 150  
เพชรบูรณ์ - สาขาหลม่สัก S 15 80   95  
ศูนย์ฟื้นฟูฯเชียงใหม ่   20   20  

รวม (27 หน่วย)  440 2,220 130 850 3,640 102 
 รวมจ านวนตัวอย่างท้ังสิ้น 27 หน่วย 3,742 ตัวอย่าง 
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1.7 กลุ่มตัวอย่างเป้าหมาย ภาคใต้ 23 หน่วย 
ภาคใต้ ขนาด นายจ้าง สปส. กงท. รพ. รวม ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

นครศรีธรรมราช S 15 80 20 50 165 หน่วยบริการ
การแพทย์ (รพ. คลินิก 
สปส. และรพ.กองทุน
ทดแทน) 
และหน่วยบริการ
การเงิน (ธพ. ปณ. 
และเคาน์เตอรเ์ซอร์วสิ 
ต่างๆ) รวม 14  ราย  
- จนท. สปส. 60 ราย 

หน่วยงานรัฐและ
เอกชน 25 ราย 

นครศรีธรรมราช - สาขาทุ่งสง S 15 80   95 
นครศรธรรมราช - สาขาสิชล S 15 80   95 
กระบี ่ S 15 80 15 50 160 
กระบี่ - สาขาคลองท่อม S 15 80   95 
พังงา S 15 80 5 50 150 
ภูเก็ต M 25 100 40 50 215 
ภูเก็ต - สาขากระทู ้ S 15 80   95 
สุราษฎร์ธาน ี M 25 100 40 50 215 
สุราษฎร์ธานี - สาขาเกาะสมุย S 15 80   95 
ระนอง S 15 80  50 145 
ชุมพร S 15 80 10 50 155 
สงขลา S 15 100 50 50 215 
สงขลา - สาขาหาดใหญ ่ M 25 120   145 
สงขลา - สาขาสะเดา S 15 80   95 
สตูล S 15 80 5 50 150 
ตรัง S 20 80 15 50 165 
ตรัง - สาขาห้วยยอด S 15 80   95 
พัทลุง S 15 80 5 50 150 
ปัตตาน ี S 15 80 5 50 150 
ยะลา S 15 80 5 50 150 
นราธิวาส S 15 80  50 145 
ศูนย์ฟื้นฟูฯ สงขลา   20   20 
รวม (23 หน่วย)  365 1,880 215 700 3,160 99 

 รวมจ านวนตัวอย่างท้ังสิ้น 23 หน่วย 3,259 ตัวอย่าง 
 

  



รายงานฉบับสมบูรณ์ “โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563”    

 ผ-7 

ภาคผนวก 2  
แบบสอบถามชุดที่ 1 แบบสอบถามส าหรับผูร้ับบริการ 

 

 
 

แบบสอบถามการส ารวจความพึงพอใจที่ส่งผลต่อการเสริมสร้างความเข้มแข็งผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ของส านักงานประกันสังคม (สปส.) ประจ าปี 2563 

 
ส านักงานประกันสังคม (สปส. ) มีความประสงค์จะขอความร่วมมือท่านในการตอบแบบส ารวจ  

ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจในการใช้บริการ ของส านักงานประกันสังคม และหน่วยบริการอ่ืน/พันธมิตรของ
ส านักงานประกันสังคมเพ่ือน าข้อมูลและข้อเสนอแนะต่างๆ ไปพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้
เหมาะสมและสอดรับกับความต้องการของผู้ใช้บริการยิ่งขึ้น ทั้งนี้ ข้อมูลที่ได้รับจากการส ารวจครั้งนี้จะถูกน ามาใช้
ประโยชน์เพื่อการพัฒนาการด าเนินงานของ สปส. ให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการเท่านั้น จึงหวังเป็นอย่าง
ยิ่งว่าจะได้รับความอนุเคราะห์ในการตอบแบบส ารวจครั้งนี้และขอขอบคุณอย่างสูงมาในโอกาสนี้ด้วย 

แบบสอบถามแบ่งเป็น 6 ส่วน ดังต่อไปนี้ 
ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไป 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลด้านการประกันสังคม 
ส่วนที่ 3  ความพึงพอใจในการรับรู้ด้านสิทธิประโยชน์ของกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 
ส่วนที่ 4 ระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ในการให้บริการของ สปส. ต่อผู้มารับบริการและ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ส่วนที่ 5  ระดับความผูกพันและเชื่อมั่นของผู้มารับบริการต่อส านักงานประกันสังคม. 
ส่วนที่ 6  ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะในการพัฒนาและปรับปรุงบริการของส านักงานประกันสังคม 
 
  

 
 
 
 
  

ชุดที่ 1 ผู้รับบริการ 

ส าหรับพนักงานส ารวจข้อมูลกรอก:  
 

ชื่อพนักงานส ารวจ.................................................................................เบอร์โทร..................................................................... 
ภาค.........................................................................................จังหวัด........................................................................................ 
เขตพ้ืนที่/สาขา/โรงพยาบาล..................................................................................................................................................... 
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โปรดท าเคร่ืองหมาย () ในช่องที่ตรงกับข้อมูล/ความคิดเห็นของท่านมากที่สุด หรือเติมค าลงในช่องว่าง 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 

 

1.1 ชื่อผู้ให้ข้อมูล/ชื่อที่ท างาน (หากยินดีให้ข้อมูล)......................................................................................................................
เบอร์โทร......................................................... อีเมล................................................................................................................ 

1.2 เพศ     (   ) ชาย (   ) หญิง 
1.3 อาย ุ    (   ) 15–29 ปี     (   ) 30–39 ปี          

     (   ) 40–49 ปี     (   ) 50–59 ปี       (   ) 60 ปีขึ้นไป   
1.4 ระดับการศึกษาสูงสุด  

(   ) ประถมศึกษา/ต่ ากว่าประถมศึกษา                (   ) มัธยมศึกษาตอนต้น   
(   ) มัธยมศึกษาตอบปลาย/ปวช.          (   ) อนุปริญญา/ปวส.   
(   ) ปริญญาตรี        (   ) สูงกว่าปริญญาตร ี

1.5 สถานภาพการท างาน 
(   ) ลูกจ้างเอกชน (ค่าจ้างรายวัน)                      (   ) ลูกจ้างเอกชน (ค่าจ้างรายเดือน)          
(   ) พนักงาน/ลกูจา้ง หน่วยงานรฐั                     (   ) นายจ้าง/เจ้าของกิจการ (มีลูกน้อง)     
(   ) ค้าขาย/ประกอบอาชีพอิสระ                       (   ) รับจ้างท่ัวไป 
(   ) ว่างงาน (ก าลังหางานท า)                           (   ) อื่นๆ (โปรดระบุ)…………………................................................... 

 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลด้านการประกันสังคม 

 

2.1 ท่านเป็นผู้ประกันตนกับส านกังานประกันสังคมมาแล้วเป็นระยะเวลา ............ปี (หากไม่ถึง 1 ปี กรุณาใส่เลข 0) 
2.2 สถานะของการใช้บริการส านกังานประกันสังคม 
          (   ) นายจ้าง/ผู้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง       
          (   ) ผู้ประกันตน มาตรา 33          

(   ) ผู้ประกันตน มาตรา 39               
(   ) ผู้ประกันตน มาตรา 40 
(   ) ลูกจ้าง (กองทุนเงินทดแทน)   
(   ) ผู้มีส่วนไดส้่วนเสยี/ทายาท/ผูม้ีสิทธิ 
(   ) ผู้รับมอบอ านาจจากผู้ประกันตน/ลูกจ้าง 

2.3 ท่านเคยติดต่อขอรับบริการกับส านักงานประกันสังคมเร่ืองใดบ้าง (ตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ) 
(   ) งานขอรับเงินประโยชน์ทดแทน (กองทุนประกันสังคม)       
(   ) งานขอรับเงินทดแทน (กองทุนเงินทดแทน)         
(   ) งานทะเบียนและประสานการแพทย์   
(   ) งานการเงินและบัญชี 
(   ) งานตรวจสอบและตดิตามหนี/้งานเงินสมทบ  

2.4 ท่านเคยขอรับบริการของส านักงานประกันสังคมกับหน่วยงานใด (ตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ) 
(   ) ส านักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครพื้นที่ (โปรดระบเุขตพืน้ท่ี..........................................................................) 
(   ) ส านักงานประกันสังคมจังหวดั (โปรดระบุจังหวัด....................................................................................................) 
(   ) ส านักงานประกันสังคมสาขา (โปรดระบุสาขา..........................................................................................................) 
(   ) ศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพคนงานภาค (โปรดระบภุาค....................................................................................................) 
(   ) สถานพยาบาลของกองทุนประกันสังคม (โปรดระบุชื่อสถานพยาบาล…………………………………………………………….) 
(   ) สถานพยาบาลของกองทุนเงินทดแทน (โปรดระบุชื่อสถานพยาบาล........................................................................) 
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2.5 กรณีที่ท่านเคยใช้บริการรับจ่ายเงินกองทุนประกนัสังคม และกองทุนเงินทดแทนของส านักงานประกันสังคม ท่านใช้ผ่าน
หน่วยงานใด (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)  
(   ) หน่วยบริการของส านักงานประกันสังคมพ้ืนท่ี/จังหวัด/สาขา 
(   ) ผ่านธนาคารโปรดเลือกตอบเฉพาะธนาคารที่ท่านใช้บริการด้านประกันสังคมบ่อยที่สุดเพียงแห่งเดียว   

[  ]  ธ.กรุงไทย    [  ]  ธ.กรุงศรีอยุธยา   [  ]  ธ.กรุงเทพ  [  ]   ธ.ไทยพาณิชย์   [  ]   ธ.ออมสิน     [  ]   ธ.กสิกรไทย   
[  ]  ธ.ทหารไทย  [  ]  ธ.ธนชาติ           [  ]  ธ.มิซูโฮ     [  ]   ธ.ซูมิโตโม        [  ]   ธ.ซิต้ีแบงก์   [  ]  ธ.ซีไอเอ็มบีไทย   
[  ]   ธ.ก.ส. (ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร)                         [  ]   ธ. อิสลาม 

      (   ) บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
      (   ) บริษัท เคาน์เตอร์เซอร์วสิ จ ากัด  

 (   ) บริษัท ห้างเซ็นทรัล ดีพาร์ทเมนท์ สโตร์ จ ากัด 
 (   ) บริษัท เอกชัย ดีสทรีบิวช่ัน ซิสเทม จ ากดั (เทสโกโ้ลตัส) 
 (   ) บริษัท บิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร ์จ ากัด (Big C) 
 (   ) บริษัท ฟอร์ท สมาร์ท เซอรว์ิส จ ากัด (มหาชน) (ตู้บุญเติม) 

2.6 ท่านได้รับทราบข้อมูลข่าวสารต่างๆ ของส านักงานประกันสังคมจากแหล่งใด (ตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ)  
(   ) เว็บไซต์ของส านักงานประกันสังคม      (   ) Mobile Application      (   ) Facebook ของส านักงานประกันสังคม 
(   ) เว็บไซต์ค้นหา (Search Engine) (เช่น Google, Yahoo เป็นตน้)  
(   ) สังคมออนไลน์ (เช่น Facebook, Twiiter, Line, อื่นๆ)              (   )  สื่อวิทย/ุโทรทัศน ์

     (   ) สิ่งพิมพ์/ใบปลิว/ป้ายโฆษณาประชาสัมพันธ์                           (   )  เพื่อน/บุคคลที่รู้จักแนะน า 
     (   ) จดหมายข่าวต่าง ๆ ของส านักงานประกันสังคม                       (   )  อื่น ๆ (โปรดระบุ)................................................. 

 
ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจในการรับรู้ด้านสิทธิประโยชน์ของกองทุนประกนัสังคมและกองทนุเงินทดแทน 

 

โปรดท าเครื่องหมาย  ในช่องที่แสดงถึงระดับการรับรู้ด้านสิทธิประโยชน์ของส านักงานประกันสังคมต่อผู้มารับบริการ 
ระดับความพึงพอใจ  5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = น้อย, 1 = น้อยที่สุด, 0 ไม่เคยรับรู้/รับทราบมาก่อน 

 

ประเด็นข้อค าถาม ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจในการรับรู้ด้านสิทธิประโยชน์ (ส าหรับสิทธิประโยชน์ในหัวข้อท่ีไม่เคยรับรู้/รับทราบมาก่อน กรุณาตอบ 0) 

1. สิทธิประโยชน์ทดแทน (กองทุนประกันสังคม)   5 4 3 2 1 0 
          1.1   กรณีเจ็บป่วย/ประสบอันตราย (มาตรา 33, 39, 40)       
          1.2    บริการทันตกรรม ประเภทใช้บริการส ารองจ่ายแล้วน ามาเบิก (มาตรา 33, 39)       
          1.3    ทุพพลภาพ (มาตรา 33, 39, 40)       
         1.4   คลอดบุตร (มาตรา 33, 39)       
         1.5   สงเคราะห์บุตร (มาตรา 33, 39, 40)       
         1.6   ชราภาพ (มาตรา 33, 39, 40)       
         1.7   เสียชีวิต (มาตรา 33, 39, 40)       
         1.8   ว่างงาน (มาตรา 33)       

           1.9   เงินทดแทนการขาดรายได้กรณีเจ็บป่วย และค่ารักษาพยาบาลกรณไีมไ่ด้เข้า 
โรงพยาบาลตามบตัรประกันสังคม 

      

2. สิทธิประโยชน์ทดแทน (กองทุนเงินทดแทน)  5 4 3 2 1 0 
2.1     เจ็บป่วย/ประสบอันตราย (ค่ารักษาพยาบาล/เงินทดแทนกรณีหยุดงาน)          

          2.2    เสียชีวิต/สูญหาย       
          2.3    ทุพพลภาพ         

2.4    สูญเสียอวัยวะ/สญูเสียสมรรถภาพของอวัยวะ       
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ส่วนที่ 4 ระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในการให้บริการของ สปส. ต่อผู้มารับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 

4.1 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการของ สปส. 
โปรดท าเครื่องหมาย  ในช่องที่แสดงถึงระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคมต่อผู้มารับบริการ 

ระดับความพึงพอใจ  5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = น้อย, 1 = น้อยที่สุด, 0 ไม่เคยใช้บริการ    
 

ประเด็นข้อค าถาม ระดับความพึงพอใจ 
1.  ด้านการให้บริการทางการเงิน 5 4 3 2 1  
 ไม่เคยใช้บริการทางการเงิน (ข้ามไปข้อ 2.)                    เคยใช้บริการผ่านทั้งธนาคารและหน่วยบริการต่างๆ* (กรุณาตอบทุกข้อย่อย 1.1-1.7)   
 เคยใช้ผ่านธนาคารเท่าน้ัน (กรุณาตอบข้อ 1.1-1.3,1.7)      เคยใช้ผ่านหน่วยบริการต่างๆ*เท่าน้ัน (กรุณาตอบข้อ 1.4-1.7)   

      (*หน่วยบริการต่างๆ ได้แก่ บิ๊กซี โลตัส เคาน์เตอร์เซอร์วิส ตู้บุญเติม เซ็นทรัล ไปรษณีย์ และ 7-Eleven) 
1.1   จ านวนหน่วยบริการในการช าระเงินผ่านธนาคารเพียงพอ (มีจ านวนธนาคารให้เลือกใช้บริการใน

การช าระเงินได้อย่างสะดวก และทั่วถึง)  
      

1.2   ระยะเวลาและความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการของธนาคารที่ท่านใช้บริการช าระเงิน       
1.3   วิธีการ/กระบวนการในการให้บริการของธนาคารไม่ยุ่งยากซับซ้อน       
1.4   จ านวนหน่วยบริการในการช าระเงินเพียงพอ (มีจ านวนหน่วยบริการต่างๆ ตามที่ระบุข้างต้น 

ให้เลือกใช้บริการในการช าระเงินได้อย่างสะดวกและทั่วถึง) 
      

1.5   ระยะเวลาและความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการของหน่วยบริการต่างๆ ตามที่ระบุข้างต้น       
1.6   วิธีการ/กระบวนการในการให้บริการของหน่วยบริการต่างๆ ตามที่ระบุข้างต้น ไม่ยุ่งยากซับซ้อน       
1.7  อื่นๆ (โปรดระบุ..........................................................................................................................................)       

2. ด้านการให้บริการทางการแพทย์   ไม่เคยใช ้(ขา้มไปขอ้ 3.)    เคยใชบ้ริการ (กรุณาตอบข้อ 2.1-2.6)   5 4 3 2 1  
 2.1   ความเพียงพอของจ านวนสถานพยาบาลที่ให้ผู้ประกันตนเลือก       
 2.2   คุณภาพของการดูแลรักษาพยาบาล       
 2.3    สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการเหมาะสม       
 2.4   การเข้ารับการรักษาโดยสถานพยาบาลไม่เรียกเก็บค่าใช้จ่าย       
 2.5   ระยะเวลาในการให้บริการเหมาะสม       
 2.6   อื่นๆ (โปรดระบุ........................................................................................................................................)       

3. ด้านการให้บริการผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (หากไม่เคยใช้บริการ กรุณาตอบ 0)  5 4 3 2 1 0 
 นายจ้าง (กรุณาตอบทุกข้อย่อย 3.1-3.4)      ผู้ประกันตนมาตรา 39, 40 (กรุณาตอบข้อ 3.3-3.4)      ผู้ตอบกลุม่อ่ืน  ๆ(กรุณาตอบเฉพาะข้อ 3.4)    

3.1   การขึ้นทะเบียนผู้ประกันตน/การส่งข้อมูลเงินสมทบผ่านระบบอินเทอร์เน็ต        
3.2   การช าระเงินสมทบผา่นระบบ e-Payment        
3.3   การพิมพ์ใบเสร็จรับเงินผ่านระบบ e-Receipt       
3.4   การใช้งานระบบสมาชิกเว็บไซต์ของ สปส.       

4. ด้านการให้บริการข้อมูล/การประชาสัมพันธ์ (ข้อ 4.1-4.4 หากไม่เคยเข้าใช้บริการ กรุณาตอบ 0) 5 4 3 2 1 0 
4.1   เว็บไซต์ของส านกังานประกันสังคม (เช่น สบืค้นข้อมูลง่าย เมนไูมซ่้บซ้อน มีข้อมลูครบถ้วน  
       ถูกตอ้ง และเปน็ปัจจุบัน (Update) เปน็ตน้) 

      

4.2   Mobile Application       
4.3   Facebook ของส านกังานประกันสังคม       

     4.4   การขึ้นทะเบียนผูป้ระกันตน มาตรา 40 ผ่านช่องทางตา่งๆ (เช่น บิ๊กซี ธกส. 7-Eleven โทร.1506     
             หรืออินเตอรเ์น็ต เปน็ต้น) 
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ประเด็นข้อค าถาม ระดับความพึงพอใจ 
     4.5   การประชาสัมพันธ์ของ สปส. (เช่น ได้รับข้อมูลข่าวสารของ สปส.อย่างสม่ าเสมอ สมาชิกได้รับข้อมูล

ข่าวสารที่รวดเร็ว ทันต่อเหตุการณ์ เป็นต้น) 
      

     4.6   สปส. มีสื่อในการเผยแพร่ข้อมูลหลายช่องทาง เช่น เว็บไซต์ของส านักงานฯ การสื่อสารผ่านโทรทัศน์ 
วิทยุ เฟสบุ้ค Line เป็นต้น 

      

     4.7   มีการสื่อสารให้สมาชิกรับทราบเกี่ยวกับข้อมูลที่จ าเป็น เช่น สิทธิประโยชน์ที่สมาชิกได้รับ   
กระบวนการ/ขั้นตอนในการใช้บริการ เป็นต้น 

      

     4.8   สามารถเข้าถึงข้อมูลได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความต้องการใช้ประโยชน์       
     4.9   อื่นๆ (โปรดระบุ.........................................................................................................................................)       

5.  ด้านการให้บริการทั่วไป  
    5.1  สิ่งอ านวยความสะดวก  5 4 3 2 1  
          5.1.1  ความเหมาะสมและความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ (เช่น สถานที่ตั้งเหมาะสม 
                   ในการเดินทางมารับบริการ สถานที่ไม่แออัดเกินไป เป็นต้น) 

      

          5.1.2   เครื่องมือ/อุปกรณ์ในการให้บริการมีความพร้อมและเพียงพอต่อการให้บริการ (เช่น 
                     มีช่องทางในการติดตอ่สอบถามข้อมลูที่จ าเป็นในการรบับริการได้สะดวกรวดเร็ว เป็นต้น) 

      

         5.1.3  อื่นๆ (โปรดระบุ ...........................................................................................................)       

    5.2 การให้บริการของเจ้าหน้าที่  5 4 3 2 1  
       5.2.1  การอ านวยความสะดวกและเต็มใจให้บริการของเจ้าหน้าที่ (เช่น เจ้าหน้าที่เอาใจใส่ 

                    กระตือรือร้น และพร้อมที่จะให้บริการ เป็นต้น) 
      

          5.2.2   เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยดี มีการให้ค าแนะน า และสุภาพเรียบร้อย         
          5.2.3   ความรวดเร็วและคล่องตัวในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่       
          5.2.4   เจ้าหน้าทีม่ีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ (เช่น ตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 
                    ให้ค าแนะน าและช่วยแก้ปัญหาได้เหมาะสม เป็นต้น) 

      

         5.2.5  อื่นๆ (โปรดระบุ............................................................................................................)       

5.3 กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ   5 4 3 2 1  
5.3.1  มีความชัดเจนของข้อมลูการสื่อสาร (เช่น การช้ีแจง/แนะน าขั้นตอนการขอใช้บริการ เปน็ต้น)       

     5.3.2  ขั้นตอนการใช้บริการมคีวามคล่องตัวและไม่ยุ่งยากซับซ้อน       
                          5.3.3  ระยะเวลาในการให้บริการต่างๆ มีความเหมาะสม         

           5.3.4  มีความโปร่งใส/เป็นธรรมในการให้บริการ (เช่น ไม่เลือกปฏิบัติเฉพาะญาติ คนรู้จัก เปน็ต้น)       
        5.3.5  อื่นๆ (โปรดระบุ...............................................................................................................................)       
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4.2 ระดับความไม่พึงพอใจในการให้บริการของ สปส. 
ระดับปัญหาและความไม่พึงพอใจที่ทา่นมีต่อบริการส านักงานประกันสังคมมากที่สุด 3 อันดับแรก  
โปรดเรียงล าดับโดยใส่ 1 หากมีปญัหาและไม่พึงพอใจมากที่สุด ใส่ 2 และ 3 มปีัญหาและไม่พึงพอใจในล าดับรองลงมาที่ 2 และ 3 ตามล าดับ 
 

อันดับ 
(1, 2, 3 เท่านั้น) 

ปัญหา/ไม่พึงพอใจ ระบุประเด็นปัญหาที่พบและต้องการให้ปรับปรุงเร่งด่วน 

 1. การให้บริการของเจ้าหนา้ที่  
 2. กระบวนการหรือขั้นตอนในการให้บริการ  
 3. สิ่งอ านวยความสะดวกในการเข้าถึงบริการ  
 4. การประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสาร  
 5. คุณภาพของการให้บริการ    
 6. สิทธิประโยชน์ท่ีได้รับ (ระบุด้าน................)  
 7. อื่นๆ (ระบุ..................................................)  

 

 

 
ส่วนที่ 5 ระดับความผูกพันและเชื่อมัน่ของผู้มารับบริการต่อส านักงานประกันสังคม 

 
โปรดท าเครื่องหมาย  ในช่องที่แสดงถึงระดับความผูกพันและเชื่อมั่นต่อส านักงานประกันสังคมของผู้มารับบริการ 

ระดับความผูกพันและเชื่อมั่น  5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = น้อย, 1 = น้อยที่สุด 
 

ประเด็นข้อค าถาม ระดับความผูกพัน 
1. ประเด็นด้านความผูกพันของผู้รับบริการต่อ สปส.  5 4 3 2 1 
   1.1 กรณีที่ท่านลาออกจากที่ท างานเดิม/บริษัท ท่านคิดว่ามีความสนใจที่จะสมัครเป็นสมาชิกต่อเนื่อง      
   1.2 ท่านคิดว่าท่านจะบอกต่อให้ผู้ที่ท่านใกล้ชิด/รู้จัก สมัครสมาชิกประกันสังคมอย่างแน่นอน      
   1.3 ท่านมีความภาคภูมิใจในการเป็นสมาชิกประกันสังคมและจะบอกต่อถึงประสบการณ์ด้านบวกจากการ

ใช้บริการ สปส. ต่อผู้อื่น  
     

   1.4 ท่านคิดว่าท่านจะมีส่วนร่วมในการช่วยเผยแพร่การให้บริการของ สปส. รวมถึงกิจกรรมที่ สปส.จัดขึ้น
ต่อผู้ที่เกี่ยวข้องอย่างต่อเนื่อง 

     

   1.5 อื่นๆ (โปรดระบุ.......................................................................................................................................)      
2. ประเด็นด้านความเชื่อมั่นของผู้รับบริการต่อ สปส.      

2.1 ท่านคิดว่าหลักการของประกันสังคมเป็นสิ่งที่ดี และ สปส.ด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ      
2.2 การเป็นสมาชิกของ สปส. ท าให้ท่านได้รับประโยชน์อย่างเต็มที่โดยเช่ือมั่นว่าไม่น่ามีมาตรการอื่นมา

ทดแทนได้เท่ากับสิทธิประโยชน์ท่ีท่านได้รับอยู่ในปัจจุบัน 
     

2.3 ท่านเช่ือว่า สปส. เป็นองค์กรที่ดูแลสิทธิประโยชน์ของสมาชิกได้เป็นอย่างดี        
   2.4 ท่านเช่ือมั่นว่า สปส. สามารถแก้ปัญหาให้กับสมาชิกได้อย่างยุติธรรม โปร่งใส (เช่นให้ความส าคัญกับ

สมาชิกทุกกลุ่มเป้าหมายอย่างเท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ และรักษาผลประโยชน์ของสมาชิกทุกกลุ่ม
ตามหลักการประกันสังคมอย่างเหมาะสมตามหลักการที่ถูกต้อง) 

     

2.5 อื่นๆ (โปรดระบุ.......................................................................................................................................)      
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ส่วนที่ 6 ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะในการพัฒนาและปรับปรุงบริการของส านักงานประกนัสังคม 
 

6.1 โปรดระบุประเด็นส าคัญ/บริการที่ท่านต้องการให้ส านักงานประกันสังคมพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการที่ทันต่อ
สถานการณ์ ท่านมีข้อเสนอแนะเพ่ือให้ สปส.ด าเนินการช่วยเหลือสมาชกิอย่างไร 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 
6.2 ท่านมีข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะในการพัฒนา/ปรับปรุงผ่านช่องทางใดที่ทันสมัยและเข้าถึงสมาชิกได้อย่างรวดเร็วทุกกลุ่ม 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….....
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 
6.3 อื่น ๆ (โปรดระบุ)……………………………………………………………………………………..……………………………………………………………..... 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

 
 

****ขอบพระคุณเป็นอย่างสูงในการให้ความร่วมมือในการตอบแบบส ารวจ**** 
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ภาคผนวก 3  
แบบสอบถามชุดที่ 2 แบบสอบถามส าหรับผูใ้ช้บริการศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพคนงาน 

 

 
 

แบบสอบถามการส ารวจความพึงพอใจที่ส่งผลต่อการเสริมสร้างความเข้มแข็งผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ของส านักงานประกันสังคม (สปส.) ประจ าปี 2563 

 
ส านักงานประกันสังคม (สปส. ) มีความประสงค์จะขอความร่วมมือท่านในการตอบแบบส ารวจ  

ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจในการใช้บริการ ของศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน เพ่ือน าข้อมูลและข้อเสนอแนะ
ต่าง ๆ ไปพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้เหมาะสมและสอดรับกับความต้องการของผู้ใช้บริการยิ่งขึ้น 
ทั้งนี้ ข้อมูลที่ได้รับจากการส ารวจครั้งนี้จะถูกน ามาใช้ประโยชน์เพ่ือการพัฒนาการด าเนินงานของ สปส. ให้ตรงกับ
ความต้องการของผู้ใช้บริการเท่านั้น จึงหวังเป็นอย่างยิ่งว่าจะได้รับความอนุเคราะห์ในการตอบแบบส ารวจครั้งนี้และ
ขอขอบคุณอย่างสูงมาในโอกาสนี้ด้วย 
 
แบบสอบถามแบ่งเป็น 5 ส่วน ดังต่อไปนี้ 

ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไป 
ส่วนที่ 2  ข้อมูลด้านการประกันตนและการใช้บริการศูนย์ฟ้ืนฟู 
ส่วนที่ 3  ระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้มารับบริการในการให้บริการของศูนย์ฟื้นฟู 
ส่วนที่ 4  ระดับความผูกพันและเชื่อมั่นของผู้มารับบริการศูนย์ฟื้นฟู 
ส่วนที่ 5  ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะในการพัฒนาและปรับปรุงบริการของศูนย์ฟ้ืนฟู 
 
  

 
 
 
 
  

ชุดที่ 2 ผู้ใช้บริการศูนย์ฟ้ืนฟู
สมรรถภาพคนงาน 

 

ส าหรับพนักงานส ารวจข้อมูลกรอก:  
 

ชื่อพนักงานส ารวจ.................................................................................เบอร์โทร..................................................................... 
ภาค.........................................................................................จังหวัด........................................................................................ 
 



รายงานฉบับสมบูรณ์ “โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563”    

 ผ-16 

โปรดท าเคร่ืองหมาย () ในช่องที่ตรงกับข้อมูล/ความคิดเห็นของท่านมากที่สุด หรือเติมค าลงในช่องว่าง 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 

 

1.1 ชื่อผู้ให้ข้อมูล/ชื่อที่ท างาน (หากยินดีให้ข้อมูล).....................................................................................................................  
เบอร์โทร.............................................................................. อีเมล......................................................................................... 

1.2 เพศ     (   ) ชาย (   ) หญิง 
1.3 อาย ุ    (   ) 15–29 ปี     (   ) 30–39 ปี          

     (   ) 40–49 ปี     (   ) 50–59 ปี       (   ) 60 ปีขึ้นไป   
1.4 ระดับการศึกษาสูงสุด  

(   ) ประถมศึกษา/ต่ ากว่าประถมศึกษา                (   ) มัธยมศึกษาตอนต้น   
(   ) มัธยมศึกษาตอบปลาย/ปวช.          (   ) อนุปริญญา/ปวส.   
(   ) ปริญญาตรี        (   ) สูงกว่าปริญญาตร ี

1.5 สถานภาพการท างาน 
(   ) ลูกจ้างเอกชน (ค่าจ้างรายวัน)                      (   ) ลูกจ้างเอกชน (ค่าจ้างรายเดือน)          
(   ) พนักงาน/ลูกจ้าง หน่วยงานรฐั                     (   ) ค้าขาย/ประกอบอาชีพอิสระ                        

      (   ) รับจ้างท่ัวไป                                          (   ) ว่างงาน (ก าลังหางานท า)                            
(   ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…………………......................................... 

 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลด้านการประกันตนและการใช้บริการศูนย์ฟ้ืนฟู 

 

2.1 ท่านเป็นผู้ประกันตนกับส านกังานประกันสังคมมาแล้วเป็นระยะเวลา ............ปี (หากไม่ถึง 1 ปี กรุณาใส่เลข 0) 
2.2 สถานะของการใช้บริการส านกังานประกันสังคม 
          (   ) ผู้ประกันตน มาตรา 33          

(   ) ผู้ประกันตน มาตรา 39  
(   ) ผู้ทุพพลภาพ              

2.3 ท่านใช้บริการกับศูนย์ฟ้ืนฟูมาแลว้กี่ปี 
ระบุ...................ปี (หากไม่ถึง 1 ปี กรุณาใสเ่ลข 0) 
(   ) จ าไม่ได้    

2.4 สถานะของการมาใช้บริการที่ศูนย์ฟ้ืนฟู 
(  ) ลูกจ้างที่ประสบอันตรายจากการท างาน 
(  ) ผู้ประกันตนทุพพลภาพ 

2.5 ท่านได้รับบริการฟ้ืนฟูด้านใดบ้าง (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
(   ) การฟื้นฟูสมรรถภาพดา้นการแพทย์ 
(   ) การฟื้นฟูสมรรถภาพดา้นอาชีพ 
(   ) การฟื้นฟูสมรรถภาพดา้นจิตใจ 
(   ) การฟื้นฟูสมรรถภาพดา้นสังคม (เช่น การส่งเสริมศักยภาพในการเข้าสังคมอื่นๆ ระบ.ุ......................................) 

2.6 ปัจจุบนัท่าน พักอาศัยภายในศูนย์ฟ้ืนฟู หรือ ภายนอกศูนย์ฟ้ืนฟู 
(   ) ภายในศูนย์ฟื้นฟู 
(   ) ภายนอกศูนย์ฟ้ืนฟู 

2.7 ท่านเคยใช้บริการผ่านเครือข่ายด้านการรักษาพยาบาลหรือไม่ 
     (   ) ไม่เคย  
     (   ) เคย  
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2.8 ท่านรับทราบข้อมูลการเข้ารับการฟ้ืนฟูจากแหล่งใด (สามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ) 
(   )  นายจ้าง/เพื่อนร่วมงาน          (   ) ญาติ/เพื่อน/บุคคลที่รูจ้ัก      (   ) ข่าวสารจากส านักงานประกันสังคม 
(   )  ข่าวสารจากหน่วยงานราชการอื่น (เช่น กระทรวงแรงงาน กระทรวงสาธารณสุข เป็นต้น)  
(   )  เว็บไซต์ของส านักงานประกนัสังคม    (   ) Facebook ของส านักงานประกันสังคม 
(   )  เว็บไซต์ค้นหา (Search Engine) (เช่น Google, Yahoo เป็นตน้)  
(   )  สังคมออนไลน์ (เช่น Facebook, Twiiter, Line, อื่นๆ)             (   )  สื่อวิทย/ุโทรทัศน ์

     (   )  สิ่งพิมพ์/ใบปลิว/ป้ายโฆษณาประชาสัมพันธ์                          (   ) จดหมายข่าวต่าง ๆ ของส านักงานประกันสังคม     
     (   )  อื่น ๆ (โปรดระบุ).................................................. 
 
ส่วนที่ 3 ระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการในการให้บริการของศูนย์ฟ้ืนฟ ู 

3.1 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน 
 

โปรดท าเครื่องหมาย  ในช่องที่แสดงถึงระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของศูนย์ฟื้นฟูต่อผู้มารับบริการ 
ระดับความพึงพอใจ  5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = น้อย, 1 = น้อยที่สุด 

ประเด็นข้อค าถาม ระดับความพึงพอใจ 
1.  ด้านการให้บริการทั่วไป (ข้อ 1.2- 1.5 หากไม่เคยใช้บริการ กรุณาตอบ 0) 5 4 3 2 1 0 

1.1 การให้บริการของศูนย์ฟื้นฟูในภาพรวม       
1.2 คุณภาพของการให้บริการฟื้นฟูด้านการแพทย์       
1.3 คุณภาพของการให้บริการฟื้นฟูด้านอาชีพ (เช่น การอบรมอาชีพ เป็นต้น)       
1.4 คุณภาพของการให้บริการฟื้นฟูด้านจิตใจ (เช่น การให้ค าปรึกษาของนักจิตวิทยา นักสังคม

สงเคราะห์ประจ าศูนย์ การประสานงานกับหน่วยงานอื่นเพื่อดูแลผู้ได้รบัการฟื้นฟู เป็นต้น) 
      

1.5 คุณภาพการให้บริการฟื้นฟูด้านสังคม (การส่งเสริมศักยภาพในการเข้าร่วมกิจกรรมทางสังคม
ต่างๆ เช่น การได้ไปทัศนศึกษา การมีส่วนร่วมในการท ากิจกรรมต่างๆ เป็นต้น) 

      

2. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก/การให้บริการของเจ้าหน้าที่ศูนย์ฟ้ืนฟู  5 4 3 2 1  
2.1 การอ านวยความสะดวกและเต็มใจให้บริการของเจ้าหนา้ที่ (เช่น เจ้าหน้าที่เอาใจใส่ 

กระตือรือร้น และพร้อมที่จะให้บรกิาร เป็นต้น) 
      

2.2 เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยดี มีการให้ค าแนะน า และสุภาพเรียบร้อย         
2.3 ความรวดเร็วและคล่องตัวในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่       
2.4 เจ้าหน้าทีม่ีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ (เช่น ตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 

ให้ค าแนะน าและช่วยแก้ปัญหาได้เหมาะสม เป็นต้น) 
      

2.5 ความเหมาะสมและความพร้อมของสถานทีใ่นการให้บริการ (เช่น มีทางลาด  บริเวณออกก าลัง
กายสะดวก และมีห้องน้ าเหมาะกับผู้ที่เข้ารับการฟื้นฟู เป็นต้น) 

      

2.6 เครื่องมือ/อุปกรณ์ในการให้บริการมีความพร้อมและเพียงพอต่อการให้บริการ (เช่น อุปกรณ์/
เครื่องมือในการฟื้นฟ/ูเครื่องออกก าลังกาย เป็นต้น) 

      

2.7 อื่นๆ (โปรดระบุ..............................................................................................................)       
3.  ด้านคุณภาพของกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ   5 4 3 2 1  

3.1 มีความชัดเจนของข้อมลูการสื่อสาร (เช่น การช้ีแจง/แนะน าขั้นตอนในการขอใช้บริการ เป็นตน้)       
3.2 ขั้นตอนการใช้บริการมคีวามคล่องตัวและไม่ยุ่งยากซับซ้อน       

     3.3   ระยะเวลาในการให้บริการต่างๆ มีความเหมาะสม         
3.4   มีความโปร่งใส/เปน็ธรรมในการให้บริการ (เช่น ไม่มีการเลือกปฏิบัตเิฉพาะญาติ/คนรูจ้ัก เป็นต้น)       
3.5  อื่นๆ (โปรดระบุ................................................................................................................................)       
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3.2 ระดับความไม่พึงพอใจในการให้บริการของศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน 
ระดับปัญหาและความไม่พึงพอใจท่ีท่านมีต่อบริการส านักงานประกันสังคมมากที่สุด 3 อันดับแรก  
โปรดเรียงล าดับโดยใส่ 1 หากมีปัญหาและไม่พึงพอใจมากที่สุด ใส่ 2 และ 3 มีปัญหาและไม่พึงพอใจในล าดับรองลงมาท่ี 2 และ 3 ตามล าดับ 

อันดับ 
(1, 2, 3 เท่านั้น) 

ปัญหา/ไม่พึงพอใจ ระบุประเด็นปัญหาที่พบและต้องการให้
ปรับปรุงเร่งด่วน 

 1. การให้บริการของเจา้หน้าท่ีศูนย์ฟืน้ฟู  
 2. กระบวนการหรือขั้นตอนในการใหบ้ริการของศูนย์ฟื้นฟ ู  
 3. สิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการของศูนย์ฟื้นฟ ู  
 4. คุณภาพของการให้บริการภาพรวมของศูนย์ฟื้นฟู  
 5. คุณภาพของการให้บริการฟื้นฟูสมรรถภาพด้านการแพทย ์  
 6. คุณภาพการให้บริการฟื้นฟูสมรรถนะด้านอาชีพ  
 7. คุณภาพการให้บริการฟื้นฟูสมรรถนะด้านจิตใจ  
 8. คุณภาพการให้บริการฟื้นฟูสมรรถนะด้านสังคม  
 9. สวัสดิการอื่นๆ (เช่น รถรับส่ง อาหาร เป็นต้น) 

โปรดระบุ..................................................... 
 

 
3.3 การยกระดับคุณภาพชีวิตของผู้ได้รับการฟ้ืนฟูจากศูนย์ฟ้ืนฟูของ สปส. 

โปรดท าเครื่องหมาย  ในช่องที่แสดงถึงระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพชีวิตก่อนและหลังการเข้ารับการฟื้นฟูที่ศูนย์ฟื้นฟู 
ระดับความพึงพอใจ  5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = น้อย, 1 = น้อยที่สุด 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพชีวิต ก่อนเข้ารับการฟ้ืนฟ ู หลังการเข้ารับการฟ้ืนฟู 
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1. สุขภาพกายสมบรูณ์แข็งแรง            
2. สุขภาพใจ มีความสุข ด าเนินชีวิตประจ าวันได้ตามปกต ิ           
3. การเข้าร่วมกิจกรรมทางสังคม (เชน่ การร่วมงานท่ีส าคญั

ของครอบครัวไดเ้ป็นปกติ เป็นต้น) 
          

4. การประกอบอาชีพ/การหารายได้ สามารถท าไดเ้ป็นปกต ิ           
5. มีความสามารถในการต่อยอดและสร้างความมั่นคงในอาชีพ/

การหารายได้ 
          

6. อื่นๆ (โปรดระบุ.................................................................)           
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ส่วนที่ 4 ระดับความผูกพันและความเชื่อมั่นของผู้มารับบริการศูนย์ฟ้ืนฟ ู
โปรดท าเครื่องหมาย  ในช่องที่แสดงถึงระดับความผูกพันและเชื่อมั่นต่อศูนย์ฟื้นฟูของผู้มารับบริการ 

ระดับความผูกพันและเชื่อมั่น  5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = น้อย, 1 = น้อยที่สุด 
ประเด็นข้อค าถาม ระดับความผูกพัน 

1. ประเด็นด้านความผูกพันของผู้รับบริการต่อ ศูนย์ฟ้ืนฟู 5 4 3 2 1 
   1.1 หลังจากท่านใช้บริการของศูนย์ฯเสร็จสิ้นแล้ว ท่านยังคงเข้ารว่มกิจการรกับศูนย์อย่างต่อเนื่อง      
   1.2 ท่านยังคงมีการติดต่อกับเจ้าหน้าที่ของศูนย์แม้ว่าจะจบกระบวนการฟื้นฟูจากศูนย์แล้ว      
   1.3 ท่านจะบอกต่อกับผู้อื่นเกี่ยวกับคุณภาพของการได้เข้ารับการฟื้นฟูจากศูนย์      
   1.4 ท่านคิดว่าท่านจะมีส่วนร่วมในการช่วยเผยแพร่การให้บริการของศูนย์ฟื้นฟูรวมถึงกิจกรรมที่ศูนย์

ฟื้นฟูจัดขึ้นต่อผู้ที่เกี่ยวข้องอย่างต่อเนื่อง 
     

   1.5 อื่นๆ (โปรดระบุ.......................................................................................................................................)      
2. ประเด็นด้านความเชื่อมั่นของผู้รับบริการต่อศูนย์ฟ้ืนฟู 5 4 3 2 1 
 2.1 ท่านยอมรับและเช่ือว่าท่านได้รับประโยชน์อย่างเต็มที่จากศูนย์ฟื้นฟูและไม่น่ามีมาตรการอื่นมา

ทดแทนได้เท่ากับบริการที่ท่านได้รับอยู่ในปัจจุบัน 
     

   2.2 ท่านเช่ือมั่นว่าศูนย์ฟื้นฟูดูแลสมาชิกได้เป็นอย่างดี        
  2.3 ท่านเช่ือมั่นว่าศูนย์ฟื้นฟู สามารถแก้ปัญหาให้กับสมาชิกได้อย่างยุติธรรม โปร่งใส (เช่นให้

ความส าคัญกับสมาชิกทุกกลุ่มเป้าหมายอย่างเท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ และรักษาผลประโยชน์
ของสมาชิกทุกกลุ่มตามหลักการฟื้นฟูท่ีเหมาะสมและถูกต้อง) 

     

    2.4 อื่นๆ (โปรดระบุ......................................................................................................................................)      
 
ส่วนที่ 5 ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะในการพัฒนาและปรับปรุงบริการของศูนย์ฟ้ืนฟู 
 
5.1 โปรดระบุประเด็นส าคัญ/บริการที่ท่านต้องการให้ศูนย์ฟื้นฟูพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 
5.2 ท่านมีข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะในการพัฒนา/ปรับปรุงการให้บริการอย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….....
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 
5.3 อื่น ๆ (โปรดระบุ)……………………………………………………………………………………..……………………………………………………………..... 

 
 
 

****ขอบพระคุณเป็นอย่างสูงในการให้ความร่วมมือในการตอบแบบส ารวจ**** 
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ภาคผนวก 4  
แบบสอบถามชุดที่ 3 แบบสอบถามส าหรับผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย 

 
แบบสอบถามการส ารวจความพึงพอใจที่ส่งผลต่อการเสริมสร้างความเข้มแข็งผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ของส านักงานประกันสังคม (สปส.) ประจ าปี 2563 

 

 

 
ส านักงานประกันสังคม (สปส. ) มีความประสงค์จะขอความร่วมมือท่านในการตอบแบบส ารวจ  

ความพึงพอใจความไม่พึงพอใจในการให้บริการของส านักงานประกันสังคม เพ่ือน าข้อมูลและข้อเสนอแนะต่าง ๆ 
ไปพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้เหมาะสมและสอดรับกับความต้องการของผู้ใช้บริการยิ่งขึ้น ทั้งนี้ 
ข้อมูลที่ได้รับจากการส ารวจครั้งนี้จะถูกน ามาใช้ประโยชน์เพ่ือการพัฒนาการด าเนินงานของ สปส. ให้ตรงกับความ
ต้องการของผู้ใช้บริการเท่านั้น จึงหวังเป็นอย่างยิ่งว่าจะได้รับความอนุเคราะห์ในการตอบแบบส ารวจครั้งนี้และ
ขอขอบคุณอย่างสูงมาในโอกาสนี้ด้วย 
 
แบบสอบถามแบ่งเป็น 4 ส่วน ดังต่อไปนี้ 

ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไป 
ส่วนที่ 2  ระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในการร่วมมือและเป็นพันธมิตรกับส านักงานประกันสังคม 
ส่วนที่ 3 ระดับความผูกพันและความเชื่อมั่นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อส านักงานประกันสังคม 
ส่วนที่ 4  ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะในการพัฒนาความร่วมมือกับส านักงานประกันสังคม 
 

 
 
 

ชุดที่ 3 ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย  
3.1 สถานพยาบาล และหน่วยบริการทางการเงนิอื่นๆ 

 

 

ส าหรับพนักงานส ารวจข้อมูลกรอก:  
 

ชื่อพนักงานส ารวจ.................................................................................เบอร์โทร..................................................................... 
ภาค.........................................................................................จังหวดั........................................................................................  
ชื่อหน่วยงาน/องค์กร/สาขาที่ให้ข้อมูล..................................................................................................................................... 
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โปรดท าเคร่ืองหมาย () ในช่องที่ตรงกับข้อมูล/ความคิดเห็นของท่านมากที่สุด หรือเติมค าลงในช่องว่าง 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 

 

1.1 ประเภทหน่วยงานของท่าน 
        (   ) สถานพยาบาล-โรงพยาบาลประกันสังคม  
 (   ) สถานพยาบาล-คลินิกประกันสังคม  
 (   ) สถานพยาบาล-โรงพยาบาลกองทุนเงินทดแทน  

(   )  ธ.กรุงไทย    (   )  ธ.กรุงศรีอยุธยา   (   ) ธ.กรุงเทพ  (   ) ธ.ไทยพาณิชย์   (   ) ธ.ออมสิน    (   ) ธ.กสิกรไทย   
(   )  ธ.ทหารไทย (   )  ธ.ธนชาติ           (   ) ธ.มิซูโฮ     (   ) ธ.ซูมิโตโม        (   )  ธ.ซิตี้แบงก์   (   ) ธ.ซีไอเอ็มบีไทย   

             (   ) ธ.ก.ส. (ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร)                        (   )  ธ. อิสลาม 
(   ) บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากดั สาขา  
(   ) บริษัท เคาน์เตอร์เซอร์วสิ จ ากัด สาขา  
(   ) บริษัท ห้างเซ็นทรัล ดีพาร์ทเม้นท์ สโตร์ จ ากัด 
(   ) บริษัท เอกชัย ดีสทรีบิวช่ัน ซิสเทม จ ากัด (เทสโก้โลตสั) 
(   ) บริษัท บิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ จ ากัด (มหาชน) 
(   ) บริษัท ฟอร์ท สมาร์ทเซอร์วิส จ ากัด (มหาชน) (ตู้บุญเตมิ) 
 

1.2 ข้อมูลผู้ตอบ 
ช่ือผู้ให้ข้อมูล (หากยินดีให้ข้อมลู)………..…………………………………………….ต าแหน่ง...................................................... 
เบอร์โทร................................................................................................... อีเมล........................................................... 
ช่ือสถานท่ีท างาน.......................................................................................................................................................... 
แขวง/ต าบล....................................................เขต/อ าเภอ.......................................... จังหวัด...................................... 
 

1.3 จ านวนปีที่ท างานในหน่วยงานนี้...............ปี (หากท างานไม่ถึง 1 ปี กรุณาใสเ่ลข 0) 
 
ส่วนที่ 2 ระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในการร่วมมือและเป็นพันธมติรกับส านักงานประกันสังตม 

 

2.1 ท่านเคยเข้าร่วมกิจกรรม/ใช้บริการใดบ้างจาก สปส. (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)  
            (   ) ไม่เคยใช้บริการใด (ข้ามไปตอบหัวข้อ 2.3 ระดับความไม่พึงพอใจฯ) 

(   ) การฝึกอบรมความรู้ ทักษะและความเชี่ยวชาญที่เกี่ยวข้องกับงานบริการด้านประกันสังคม 
(   ) การจัดการและพัฒนาฐานข้อมูล ของ สปส. ที่สนับสนุนการใหบ้ริการของหน่วยงานของท่าน 
(   ) การให้ค าปรึกษา/แนะน าการสร้างเครือข่ายความร่วมมือ 
(   ) การร่วมมือคิดค้นนวัตกรรม เพื่อยกระดับความสามารถในการด าเนินงานร่วมกับ สปส. 
(   ) อื่นๆ (โปรดระบุ..................................................................................................................) 
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2.2 ความพึงพอใจของหน่วยบริการอื่น (สถานพยาบาล และหนว่ยบริการทางการเงินอื่นๆ) ต่อการให้บริการของ สปส.  
โปรดท าเครื่องหมาย  ในช่องที่แสดงถึงระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคม 

ระดับความพึงพอใจ  5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = น้อย, 1 = น้อยที่สุด 
 

ประเด็นข้อค าถาม ระดับความพึงพอใจ 
1. การฝึกอบรมความรู้ ทักษะและความเชี่ยวชาญ  

  ไมเ่คย (ขา้มไปขอ้ 2..)    เคยใชบ้รกิาร (กรุณาตอบข้อยอ่ย 1.1-1.6)   
5 4 3 2 1 

1.1 การให้ความรู้งานประกันสังคมเพือ่สนับสนุนงานบริการให้แก่ท่านและส่วนงานของท่าน      
1.2 การถ่ายทอดความรู้จาก สปส.ตรงกับความต้องการของท่าน      
1.3 การได้รับข่าวสารด้านการจัดฝึกอบรม/พัฒนาทักษะด้านงานประกันสังคม      
1.4 คุณภาพในการจัดฝึกอบรมความรู้ พัฒนาทักษะ      
1.5 ความรู้ความเช่ียวชาญเฉพาะด้านในการจัดฝึกอบรมของ สปส.      
1.6 อื่นๆ (โปรดระบุ.......................................................................................................................................)      

2. การจัดการและพัฒนาฐานข้อมูล ของ สปส. 
       ไมเ่คย (ขา้มไปข้อ 3.)    เคยใชบ้ริการ (กรุณาตอบขอ้ยอ่ย 2.1-2.4)   

5 4 3 2 1 

2.1 ระบบฐานข้อมลูมีการพัฒนาและท าให้เป็นปัจจุบัน (Update) อย่างสม่ าเสมอ      

2.2 ฐานข้อมูลมีประโยชน์ประกอบการตัดสินใจในการพัฒนาช่องทางและรูปแบบการให้บริการได้      
2.3 คุณภาพและประสิทธิภาพของฐานข้อมูลในปัจจุบัน      
2.4 อื่นๆ (โปรดระบุ.....................................................................................................................................)      

3. การให้ค าปรึกษา/แนะน าการสร้างเครือข่ายความร่วมมือ 
        ไม่เคย (ข้ามไปหัวข้อ 2.3 ระดบัความไม่พึงพอใจฯ)    เคยใช้บริการ (กรุณาตอบข้อยอ่ย 3.1-3.5)   

5 4 3 2 1 

3.1 การประสานงานเพื่อขอรับค าปรึกษาแนะน าจาก สปส.      
3.2 การให้ค าปรึกษา/แนะน าจาก สปส. ตรงกับความต้องการของท่าน      
3.3 สปส.มีผู้เชี่ยวชาญในการให้ค าปรกึษา/แนะน า สอดคล้องกับการใหบ้ริการของท่าน      
3.4 ประโยชน์ท่ีได้รับจากค าปรึกษา/แนะน าจาก สปส.      
3.5 อื่นๆ (โปรดระบุ..............................................................................................)      

 
2.3 ระดับความไม่พึงพอใจในการให้บริการของ สปส.  
ส าหรับผู้เคยใชบ้ริการตามขอ้ 2.1 ท่านมีปัญหา/ไม่พึงพอใจด้านใดมากที่สุด 3 อันดับแรก 
ส่วนผูไ้ม่เคยใช้บริการ: สาเหตุทีไ่ม่เคยใช้บริการของ สปส. เนื่องจากมีปัญหา/ไม่พึงพอใจด้านใด มากที่สุด 3 อันดบัแรก  
โปรดเรียงล าดับโดยใส่ 1 หากมีปญัหาและไม่พึงพอใจมากที่สุด ใส่ 2 และ 3 มปีัญหาและไม่พึงพอใจในล าดับรองลงมา ตามล าดับ 
 

อันดับ 
(1, 2, 3 เท่านั้น) 

ปัญหา/ไม่พึงพอใจ ระบุประเด็นปัญหาที่พบและต้องการให้
ปรับปรุงเร่งด่วน 

 1. การติดต่อประสานงานกับเจา้หน้าที่ สปส.ไม่สะดวก    
 2. กระบวนการหรือขั้นตอนในการประสานความ

ร่วมมือกับ สปส. ยุ่งยาก ซับซ้อน 
 

 3. กฏระเบียบยุ่งยากซับซ้อน    
 4. ไม่ได้รับทราบข้อมูลข่าวสารจาก สปส.  
 5. ไม่แน่ใจว่า สปส. มีความเช่ียวชาญที่จะให้

ค าปรึกษา/แนะน า/ให้ความรูไ้ด้ดเีพียงพอ 
 

 6. อื่นๆ (ระบุ..............................................................)  
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ส่วนที่ 3 ระดับความผูกพันและเชื่อมัน่ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อส านกังานประกันสังคม 
โปรดท าเครื่องหมาย  ในช่องที่แสดงถึงระดับความผูกพันและเชื่อมั่นต่อส านักงานประกันสังคมของผู้มารับบริการ 

ระดับความผูกพันและเชื่อมั่น  5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = น้อย, 1 = น้อยที่สุด 
 

ประเด็นข้อค าถาม ระดับความผูกพัน 
1. ประเด็นด้านความผูกพัน ต่อ สปส.  5 4 3 2 1 
    1.1 การเป็นหน่วยบริการของ สปส. มคีุณค่าและเป็นประโยชน์ตอ่ผู้ใช้บริการประกันสังคม      
    1.2 ท่านคิดว่าจะเป็นหน่วยบรกิารในความตกลง/ท าสญัญากับ สปส. อย่างต่อเนื่อง      
    1.3 ท่านคิดว่าจะสนับสนุน/ช่วยเหลือในการสื่อสารประชาสัมพันธ์การด าเนินงานของ สปส.   

อย่างต่อเนื่อง 
     

    1.4 ท่านคิดว่าจะมสี่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรมร่วมกับ สปส. อย่างสม่ าเสมอ      
    1.5 อื่นๆ (โปรดระบุ.....................................................................................................................)      
2. ประเด็นด้านความเชื่อมั่นต่อ สปส.      

2.1 ท่านคิดว่าหลักการของประกันสังคมเป็นสิ่งที่ดี และ สปส. ด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ      
     2.2 ท่านภูมิใจในการได้เป็นพันธมิตร/ท า MOU กับ สปส. และคิดว่าผู้ใช้บริการหน่วยงานของท่าน

ได้รับประโยชน์ตามหลักการของ สปส. อย่างเต็มที่ 
     

2.3 ท่านเช่ือมั่นว่า สปส. ด าเนินงานด้วยความโปร่งใส เป็นธรรม (เช่นให้ความส าคัญกับหน่วยบริการ 
ที่เป็นพันธมิตร/เครือข่ายอย่างเท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ เป็นต้น) 

     

2.4   อื่นๆ (โปรดระบุ......................................................................................................................................)      
 

ส่วนที่ 4 ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะในการพัฒนาความร่วมมือกับส านกังานประกันสังคม 
 

4.1 โปรดระบุประเด็นส าคัญ/บริการที่ท่านต้องการให้ส านักงานประกันสังคมพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการที่ทันต่อ
สถานการณ์ ท่านมีข้อเสนอแนะเพ่ือให้ สปส. ด าเนินการช่วยเหลือสมาชกิอย่างไร 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 
4.2 ท่านมีข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะในการพัฒนา/ปรับปรุงผ่านช่องทางใดที่ทันสมัยและเข้าถึงสมาชิกได้อย่างรวดเร็วทุกกลุ่ม 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….....
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 
4.3 อื่น ๆ (โปรดระบุ)……………………………………………………………………………………..……………………………………………………………..... 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 

****ขอบพระคุณเป็นอย่างสูงในการให้ความร่วมมือในการตอบแบบส ารวจ**** 
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ภาคผนวก 4 
แบบสอบถามชุดที่ 3 แบบสอบถามส าหรับผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย 

 
แบบสอบถามการส ารวจความพึงพอใจที่ส่งผลต่อการเสริมสร้างความเข้มแข็งผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ของส านักงานประกันสังคม (สปส.) ประจ าปี 2563 

 

 
 

 
ส านักงานประกันสังคม (สปส. ) มีความประสงค์จะขอความร่วมมือท่านในการตอบแบบส ารวจ  

ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจในการให้บริการของส านักงานประกันสังคม เพ่ือน าข้อมูลและข้อเสนอแนะต่างๆ 
ไปพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้เหมาะสมและสอดรับกับความต้องการของผู้ใช้บริการยิ่งขึ้น ทั้งนี้ 
ข้อมูลที่ได้รับจากการส ารวจครั้งนี้จะถูกน ามาใช้ประโยชน์เพ่ือการพัฒนาการด าเนินงานของ สปส. ให้ตรงกับความ
ต้องการของผู้ใช้บริการเท่านั้น จึงหวังเป็นอย่างยิ่งว่าจะได้รับความอนุเคราะห์ในการตอบแบบส ารวจครั้งนี้และ
ขอขอบคุณอย่างสูงมาในโอกาสนี้ด้วย 
 
แบบสอบถามแบ่งเป็น 4 ส่วน ดังต่อไปนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 
ส่วนที่ 2 ระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในการให้บริการของส านักงานประกันสังคม. 
ส่วนที่ 3 ระดับความผูกพันและเชื่อมั่นต่อส านักงานประกันสังคม 
ส่วนที่ 4 ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะในการพัฒนาและปรับปรุงบริการของส านักงานประกันสังคม 
 

 
 
 

ชุดที่ 3 ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย  
3.2 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก 

 

 

ส าหรับพนักงานส ารวจข้อมูลกรอก:  
 

ชื่อพนักงานส ารวจ.................................................................................เบอร์โทร..................................................................... 
ภาค.........................................................................................จังหวัด........................................................................................  
ชื่อหน่วยงาน/องค์กร/สาขาที่ให้ข้อมูล..................................................................................................................................... 
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โปรดท าเคร่ืองหมาย () ในช่องที่ตรงกับข้อมูล/ความคิดเห็นของท่านมากที่สุด หรือเติมค าลงในช่องว่าง 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 

 

2.2 ประเภทหน่วยงานของท่าน 
(   ) หน่วยงานภาครัฐ สังกัดหน่วยงานใด 
      <   > อบต.   <   > เทศบาล  <   > หน่วยงานสังกัดกระทรวงแรงงาน 

<   > หน่วยงานสังกัดกระทรวงสาธารณสุข  <   > อื่นๆ ระบุ................................................... 
(   ) หน่วยงานภาคเอกชน เป็นหน่วยงานประเภทใด 
      <   > เครือข่ายผู้ประกันตนมาตรา 40  <   > สภาองค์การนายจ้าง 
 <   > สภาองค์การลูกจ้าง   <   > อื่นๆ ระบุ................................................................... 
(   ) สื่อมวลชน เป็นประเภทใด 
 <   > โทรทัศน์  <   > วิทยุ  <   > หนังสือพิมพ ์
 <   > สื่อออนไลน์  <   > อื่นๆ ระบุ................................................................................................... 

    
2.3 ข้อมูลผู้ตอบ 

ช่ือผู้ให้ข้อมูล (หากยินดีให้ข้อมลู) …………………………………………… ต าแหน่ง......................................................................  
เบอร์โทร......................................................................................... อเีมล............................................................................  
ช่ือสถานท่ีท างาน.................................................................................................................................................................. 
แขวง/ต าบล....................................................เขต/อ าเภอ.......................................... จังหวัด............................................. 

 
2.4 จ านวนปีที่ท างานในหน่วยงานนี้...............ปี (หากท างานไม่ถึง 1 ปี กรุณาใสเ่ลข 0) 

 
ส่วนที่ 2 ระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในการให้บริการของส านักงานประกันสังคม 

 
2.1 ในช่วงที่ผ่านมา ท่านเคยเข้าร่วมกิจกรรม/ใช้บริการของ สปส. ด้านใดบ้าง (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)   
      (  ) ไม่เคยใช้บริการใด (ข้ามไปตอบหัวข้อ 2.3 ระดับความไม่พึงพอใจฯ) 

(  ) การเข้าถึงข้อมูล/การขอข้อมลูทั่วไป-ข้อมูลเชิงลึก 
(  ) การสัมมนา/ฝึกอบรม 
(  ) การร่วมมือในการพัฒนาฐานขอ้มูล ของ สปส.   
(  ) การให้ค าปรึกษา/แนะน าการสร้างเครือข่ายความร่วมมือ 
(   ) การร่วมมือคิดค้นนวัตกรรม เพื่อยกระดับความสามารถในการด าเนินงานร่วมกับ สปส. 
(  ) อื่นๆ (โปรดระบุ..................................................................................................................) 
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2.2 ความพึงพอใจ ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (หน่วยงานรฐั เอกชน สื่อมวลชน) ต่อการให้บริการของ สปส.  
โปรดท าเครื่องหมาย  ในช่องที่แสดงถึงระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคม 

ระดับความพึงพอใจ  5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = น้อย, 1 = น้อยที่สุด    
 

ประเด็นข้อค าถาม ระดับความพึงพอใจ 
1.  การรับรู้เข้าถึงข้อมลู/การขอข้อมูลทั่วไป-ข้อมูลเชิงลึก 
      ไม่เคย (ขา้มไปขอ้ 2..)    เคยใชบ้ริการ (กรุณาตอบขอ้ยอ่ย 1.1-1.5)   

5 4 3 2 1 

1.1 ความสะดวกในการเข้าถึงข้อมลูเกีย่วกับระบบประกันสังคมที่ต้องการ เช่น การสืบค้นง่าย 
และสะดวกในการเข้าถึงข้อมูล 

1.2  1.3  1.4  1.5  1.6  

1.2  การพัฒนาช่องทางในการเข้าถึงข้อมูลอย่างสม่ าเสมอ (เช่น Website, Facebook, Line 
และรูปแบบท้ังสื่อออนไลน์ และออฟไลน์)  

1.7  1.8  1.9  1.10  1.11  

1.3  ข้อมูลของ สปส. มีการท าให้เป็นปัจจุบัน (Update) สม่ าเสมอ และตรงกับความต้องการ
ใช้ประโยชน ์

1.12  1.13  1.14  1.15  1.16  

            1.4  มีการเผยแพร่ข้อมลูที่ทันสถานการณ์อย่างเหมาะสม  1.17  1.18  1.19  1.20  1.21  
            1.5  อื่นๆ (โปรดระบุ...................................................................................................................) 1.22  1.23  1.24  1.25  1.26  

2. การให้ค าปรึกษา/แนะน า  
      ไม่เคย (ขา้มไปขอ้ 3.)    เคยใชบ้ริการ (กรุณาตอบขอ้ยอ่ย 2.1-2.6)   

5 4 3 2 1 

2.1 แนวทางในการพัฒนาความร่วมมอืเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานที่เกี่ยวข้อง      
2.2 การมีส่วนร่วมและแลกเปลีย่นเรยีนรู้ระหว่าง สปส. หน่วยงานของท่าน และเครือข่าย      
2.3 ความร่วมมือในการปรับปรุงแก้ไขปัญหาการให้บริการร่วมกันกับ สปส. และเครือข่าย      
2.4 สปส. มผีู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านท่ีเกีย่วข้องในการให้ค าปรึกษา/แนะน า       
2.5 ประโยชน์ท่ีได้รับจากค าปรึกษา/แนะน าจาก สปส.      
2.6 อื่นๆ (โปรดระบุ.....................................................................................................)      

3.  การสัมมนา/ฝึกอบรม 
    ไม่เคย (ข้ามไปหวัข้อ 2.3 ระดับความไม่พึงพอใจฯ)    เคยใชบ้ริการ (กรุณาตอบขอ้ย่อย 3.1-3.7)   

5 4 3 2 1 

      3.1  ได้รับข่าวสารกจิกรรมการสัมมนา/ฝึกอบรมอย่างสม่ าเสมอ      
      3.2  หัวข้อการสัมมนา/ฝึกอบรมตรงกับความต้องการใช้ประโยชน์      
      3.3  วิทยากรในการให้การสมัมนา/ฝึกอบรมมีความรู้ความเชี่ยวชาญเฉพาะด้าน      
      3.4  การเข้าร่วมสัมมนา/ฝึกอบรม มีประโยชน์ เหมาะสมกับงานท่ีเกี่ยวข้อง      
      3.5  ระยะเวลาในการจัดอบรมสมัมนา/ฝึกอบรม เหมาะสม      
      3.6  สถานท่ีในการจัดอบรมสัมมนาเหมาะสม      
      3.7  อื่นๆ (โปรดระบุ..................................................................................................................)      
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2.3 ระดับความไม่พึงพอใจในการให้บริการของ สปส.  
ส าหรับผู้เคยใชบ้ริการตามขอ้ 2.1 ท่านมีปัญหา/ไม่พึงพอใจด้านใดมากที่สุด 3 อันดับแรก 
ส่วนผูไ้ม่เคยใช้บริการ: สาเหตุทีไ่ม่เคยใช้บริการของ สปส. เนื่องจากมีปัญหา/ไม่พึงพอใจด้านใด มากที่สุด 3 อันดบัแรก  
โปรดเรียงล าดับโดยใส่ 1 หากมีปญัหาและไม่พึงพอใจมากที่สุด ใส่ 2 และ 3 มปีัญหาและไม่พึงพอใจในล าดับรองลงมา ตามล าดับ 
 

อันดับ 
(1, 2, 3 
เท่านั้น) 

ปัญหา/ไม่พึงพอใจ ระบุประเด็นปัญหาที่พบและต้องการให้
ปรับปรุงเร่งด่วน 

 1. การติดต่อประสานงานกับเจา้หน้าที่ สปส. ไม่สะดวก    
 2. กระบวนการหรือขั้นตอนในการประสานความร่วมมือกับ 

สปส. ยุ่งยาก ซับซ้อน 
 

 3. กฏระเบียบยุ่งยากซับซ้อน    
 4. ไม่ได้รับทราบข้อมูลข่าวสารจาก สปส.  
 5. ไม่แน่ใจว่า สปส. มีความเช่ียวชาญที่จะให้ค าปรึกษา/

แนะน า/ให้ความรู้ได้ดเีพียงพอ 
 

 6. อื่นๆ (ระบุ..................................................................)  

 
ส่วนที่ 3 ระดบัความผูกพันและเชื่อมัน่ต่อส านักงานประกันสังคม 

 

โปรดท าเครื่องหมาย  ในช่องที่แสดงถึงระดับความผูกพันและเชื่อมั่นต่อส านักงานประกันสังคมของผู้มารับบริการ 
ระดับความผูกพันและเชื่อมั่น  5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = น้อย, 1 = น้อยที่สุด 

 

ประเด็นข้อค าถาม ระดับความผูกพัน 
1. ประเด็นด้านความผูกพัน ต่อ สปส.  5 4 3 2 1 
    1.1  ท่านจะสื่อสารการด าเนินงานของ สปส. ให้หน่วยงานของท่าน และบุคคลทั่วไปเข้าใจและ 

เห็นถึงประโยชน์อย่างต่อเนื่อง 
     

    1.2  ท่านจะสนับสนุน/ช่วยเหลือในการสื่อสารประชาสมัพันธ์ประโยชน์ของการด าเนินงานของ 
สปส.ให้บุคคลทั่วไปเข้าใจอย่างท่ัวถึง 

     

    1.3  ท่านคิดว่าจะมีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรมร่วมกับ สปส.อย่างสม่ าเสมอ      
    1.4  อื่นๆ (โปรดระบ.ุ..................................................................................................................)      
2. ประเด็นด้านความเชื่อมั่น ต่อ สปส.      
     2.1  ท่านคิดว่าหลักการของประกันสังคมเป็นสิ่งที่ดี และ สปส.ด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ      
     2.2  ท่านคิดว่าหน่วยงานของท่าน/สาธารณะยอมรับและเช่ือมั่นในภาพลักษณ์ของ สปส.         
     2.3  ท่านเช่ือมั่นว่า สปส. ด าเนินงานด้วยความโปร่งใส เป็นธรรม (เช่นให้ความส าคัญกับสมาชิก       

ทุกกลุ่มเป้าหมายอย่างเท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ และรักษาประโยชน์ของสมาชิกอย่าง
เหมาะสมตามหลักการประกันสังคม เป็นต้น) 

     

     2.4   อื่นๆ (โปรดระบุ......................................................................................................................................)      
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ส่วนที่ 4 ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะในการพัฒนาและปรับปรุงบริการของส านักงานประกนัสังคม 
 

4.1 โปรดระบุประเด็นส าคัญ/บริการที่ท่านต้องการให้ส านักงานประกันสังคมพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการที่ทันต่อ
สถานการณ์ ท่านมีข้อเสนอแนะเพ่ือให้ สปส.ด าเนินการช่วยเหลือสมาชกิอย่างไร 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 
4.2 ท่านมีข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะในการพัฒนา/ปรับปรุงผ่านช่องทางใดที่ทันสมัยและเข้าถึงสมาชิกได้อย่างรวดเร็วทุกกลุ่ม 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….....
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 
4.3 อื่น ๆ (โปรดระบุ)……………………………………………………………………………………..……………………………………………………………..... 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 
 
 

****ขอบพระคุณเป็นอย่างสูงในการให้ความร่วมมือในการตอบแบบส ารวจ**** 
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ภาคผนวก 5 
แบบสอบถามชุดที่ 4 แบบสอบถามส าหรับบคุลากรส านักงานประกันสังคม 

 

 

 
ส านักงานประกันสังคม (สปส. ) มีความประสงค์จะขอความร่วมมือท่านในการตอบแบบส ารวจ  

ความพึงพอใจความไม่พึงพอใจในการใช้บริการ ของส านักงานประกันสังคม และหน่วยบริการอ่ืน /พันธมิตรของ
ส านักงานประกันสังคมเพ่ือน าข้อมูลและข้อเสนอแนะต่างๆ ไปพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้
เหมาะสมและสอดรับกับความต้องการของผู้ใช้บริการยิ่งขึ้น ทั้งนี้ ข้อมูลที่ได้รับจากการส ารวจครั้งนี้จะถูกน ามาใช้
ประโยชน์เพื่อการพัฒนาการด าเนินงานของ สปส. ให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการเท่านั้น จึงหวังเป็นอย่าง
ยิ่งว่าจะได้รับความอนุเคราะห์ในการตอบแบบส ารวจครั้งนี้และขอขอบคุณอย่างสูงมาในโอกาสนี้ด้วย 
 
แบบสอบถามแบ่งเป็น 4 ส่วน ดังต่อไปนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 
ส่วนที่ 2  ระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจต่อส านักงานประกันสังคม 
ส่วนที่ 3 ระดับความผูกพันและเชื่อมั่นต่อองค์กร 
ส่วนที่ 4  ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ  
 

 
 
โปรดท าเคร่ืองหมาย () ในช่องที่ตรงกับข้อมูล/ความคิดเห็นของท่านมากที่สุด หรือเติมค าลงในช่องว่าง 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 

 

1. ข้อมูลผู้ตอบ 

หน่วยงาน................................................................................................................................................................................. 
ต าแหน่ง...................................................................เบอรโ์ทรศัพท์ (หากยินดีให้ข้อมูล)……………………….…………..……..……… 

2. เพศ 
        (   ) ชาย     (   ) หญิง 

3.  ประเภทบุคลากร  (   ) ข้าราชการ  (   ) ลูกจ้างประจ า  (   ) พนักงานราชการ 
     (   ) พนักงานประกันสังคม   (   ) อ่ืนๆ ระบุ.......................................................................................  

4.  อาย…ุ…….........………ปี  

ชุดที่ 4 บุคลากรของส านักงานประกันสังคม 

 

 

ส าหรับผู้ส ารวจข้อมูลกรอก: ชื่อผู้ส ารวจ........................................................เบอร์โทร........................................................... 
ภาค.........................................................................................จังหวัด........................................................................................  
ชื่อหน่วยงาน/องค์กร/สาขาที่ให้ข้อมูล..................................................................................................................................... 
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5. ท่านท างานที่ส านักงานประกันสงัคมมาแล้วกี่ปี (อายุงาน)………...………ปี 

6. ระดับการศึกษาสูงสุดของท่าน 
   (   ) ม.6 /ปวช.    (   ) อนุปริญญา/ปวส.  (   ) ปริญญาตร ี
   (   ) ปริญญาโท    (   ) ปริญญาเอก  

 
ส่วนที่ 2 ระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจต่อ ส านักงานประกนัสังคม  

 

2.1 ความพึงพอใจ ต่อการด าเนินงานในส านกังานประกนัสังคม 
โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่องที่แสดงถึงระดับความพึงพอใจต่อการด าเนินงานในส านักงานประกันสังคม 
ระดับความพึงพอใจ  5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = น้อย, 1 = น้อยที่สุด    

ประเด็นข้อค าถาม ระดับความพึงพอใจ 
1. ภาพรวมท่ีมีผลต่อการท างานในองค์กร 5 4 3 2 1 

1.1 นโยบาย/มาตรการสร้างขวัญก าลงัใจในการท างานให้กับบุคลากร      
1.2 การจัดสภาพแวดล้อมการท างานท่ีเอื้อต่อการท างานอย่างมีประสิทธิภาพ      
1.3 บรรยากาศในการท างานท่ีเป็นมติรส่งเสริมใหเ้กิดความรัก สามัคคีในองค์กร      
1.4   โครงสร้างการบรหิารงานท่ีเหมาะสม (เช่น กระบวนการบริหารงานของผู้บังคับบัญชา     

และการมอบหมายงานต่อผู้ใต้บังคับบัญชา) 
     

1.5 การได้ท างานอย่างเต็มความรู้ความสามารถ      
1.6 การมีความมั่นคงและกา้วหน้าในการท างาน      
1.7 การที่หน่วยงานให้ความส าคัญกับการสร้างแรงจูงใจและการมสี่วนรว่มในการท างานและ

กิจกรรมของหน่วยงาน 
     

1.8 การเปิดโอกาสให้มีการเสนอความคิดเห็นต่อผู้บริหารในการพัฒนาและปรับปรุงการ
บริหารงานของหน่วยงานโดยไม่มกีารปิดกั้นการแสดงความเห็น 

     

1.9 อื่นๆ ระบุ............................................................................................................................      
2. การบริหารทรัพยากรบุคคลของหน่วยงาน 5 4 3 2 1 

2.1 นโยบายและเป้าหมายการบรหิารทรัพยากรบุคคลของหน่วยงานชัดเจนและเหมาะสม      

2.2 การจัดสรรอัตราก าลังในการท างานของหน่วยงานเหมาะสม      
2.3 ภาระงานท่ีได้รับมอบหมายเป็นไปตามหน้าท่ีความรับผิดชอบ        
2.4 มีอิสระในการตดัสินใจภายใต้ขอบเขตงานทีรับผดิชอบ      
2.5 แผนการพัฒนาบุคลากรของหน่วยงานมีความเหมาะสม      
2.6 การสนับสนุนให้บุคลากรได้รับการอบรม/เรยีนรู้เพิม่เตมิเพื่อพัฒนาความรู้ความช านาญ   
       ในการปฎิบัติงาน 

     

2.7 การไดร้ับข้อมลูข่าวสารเกี่ยวกับการพัฒนาบุคลากรอย่างสม่ าเสมอ      
2.8  การสนับสนุนให้บคุลากรน าความรู้ ความสามารถมาใช้ในการพัฒนางานท่ีรับผิดชอบ      
2.9  กระบวนการบรรจุแต่งตั้งบุคลากรของหน่วยงาน      
2.10  การสนับสนุนวสัดุ อุปกรณ์ และงบประมาณในการปฏิบัติงานของหน่วยงาน      
2.11  กระบวนการแกไ้ขปัญหา และยตุคิวามขัดแย้งในหน่วยงาน      
2.12  การให้ค าปรึกษา การช่วยเหลือในการปฎิบัติงาน และการติดตามการด าเนินงานจาก 
        ผู้บังคับบัญชาอย่างใกล้ชิด 
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ประเด็นข้อค าถาม ระดับความพึงพอใจ 
2.13  การพิจารณาความดีความชอบบคุลากรของหน่วยงาน      
2.14  อื่นๆ ระบุ............................................................................................................................      

3. สวัสดิการของส านกังานประกนัสงัคม 5 4 3 2 1 
3.1   สวัสดิการเพื่อที่อยู่อาศัย       
3.2   สวัสดิการสินเชื่อส่วนบุคคลของสถาบันการเงิน      
3.3   สวัสดิการช่วยเหลือหรือสงเคราะห ์      
3.4   สวัสดิการเครื่องแต่งกาย (ชุดยูนิฟอร์ม)      
3.5   การกีฬาและนันทนาการ      
3.6   อื่น ๆ ระบุ

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

 
2.2  ระดับความไม่พึงพอใจในการด าเนินงานในส านักงานประกันสังคม 
 (   ) ไม่มีประเด็นความไม่พึงพอใจ 
 (   ) มีประเด็นความไม่พึงพอใจ  
   กรุณาระบุประเด็นปญัหาที่พบ และต้องการให้ปรับปรุงเร่งด่วน มากที่สุด 3 ดันดับแรก (โปรดเรียงล าดับโดยใส่ 1   
หากมีปัญหาและไม่พึงพอใจมากท่ีสุด ใส่ 2 และ 3 มีปญัหาและไม่พึงพอใจในล าดับรองลงมาที่ 2 และ 3 ตามล าดับ) 
  

อันดับ ปัญหา/ไม่พึงพอใจ ระบุประเด็นปัญหาที่พบและต้องการให้ปรับปรุง
เร่งด่วน 

 1. ด้านนโยบายองค์กร/แผนพัฒนาองค์กร ในภาพรวม  
 2. ด้านสภาพแวดล้อม/บรรยากาศในการท างาน  
 3. ด้านกฏระเบียบขององค์กร    
 4. ด้านการพัฒนาบุคลากร   
 5. อื่นๆ (ระบุ......................................................................)  

 
ส่วนที่ 3 ระดับความผูกพันและเชื่อมัน่ต่อองค์กร 
 

โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่องที่แสดงถึงระดับความผูกพันและเชื่อมั่นต่อองค์กร 
ระดับความผูกพันและเชื่อมั่น  5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = น้อย, 1 = น้อยที่สุด    
 

ความผูกพันและเชื่อมั่นต่อองค์กร 5 4 3 2 1 
1.1  มีความคิดเห็นที่สอดคล้องกบันโยบายและเปา้หมายขององค์กร      
1.2  การบริหารงานขององค์กรมคีวามเหมาะสมกับสถานการณป์ัจจุบันและแนวโนม้ในอนาคต      
1.3  วัฒนธรรมองค์กรเป็นสิ่งท่ีดีงามและยอมรับได้อย่างแน่นอน      
1.4  ความพร้อมในการอุทิศแรงกายแรงใจให้กับงานเพื่อความก้าวหน้าขององค์กร      
1.5  ความภูมิใจในการท างานในองค์กรนี้ และพร้อมเสมอในการสนบัสนุน/ช่วยเหลือกิจกรรมของ   
      องค์กรตลอดไป 

     

1.6  อื่นๆ ระบุ....................................................................................................................................      
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ส่วนที่ 4 ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 
 

4.1 โปรดระบุประเด็นส าคัญท่ีท่านต้องการให้ส านักงานประกันสงัคมพัฒนา/ปรับปรุง   
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 
4.2 ท่านมีข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะในการพัฒนา/ปรับปรุงอย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….....
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 
4.3 อื่น ๆ (โปรดระบุ)……………………………………………………………………………………..……………………………………………………………..... 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

 

****ขอบพระคุณเป็นอย่างสูงในการให้ความร่วมมือในการตอบแบบส ารวจ**** 
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ภาคผนวก 6 
ประเด็นค าถามส าหรับผู้บริหาร/คณะกรรมการ 

 

จากผลการส ารวจข้อมูลเบื้องต้น มีประเด็นส าคัญที่เป็นข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะที่ได้จากผู้ตอบแบบ
ส ารวจที่ต้องการให้ สปส. พัฒนาและปรับปรุงการให้บริการที่ทันต่อสถานการณ์ ซึ่งในการสัมภาษณ์ครั้งนี้ จึงขอ
รับทราบความคิดเห็นและมุมมองของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียระดับผู้บริหาร/ระดับนโยบาย ของ ส านักงานประกันสังคม 
ดังนี้  

 

1. ผู้ตอบแบบส ารวจส่วนใหญ่เห็นว่าสิ่งที่เป็นปัญหา/อุปสรรค (หรือความไม่พึงพอใจต่อการให้บริการของ 
สปส.) อันดับต้นๆ คือ กฎระเบียบที่ซับซ้อน การประสานงานกับเจ้าหน้าที่ของ สปส. การประสาน
ความร่วมมือกับ สปส. การไม่ทราบข่าวสารจาก สปส. ท่านมีความเห็นอย่างไร และในเชิงนโยบายจะมี
แนวทางในการปรับปรุงแก้ไขอย่างไร 

2. ในช่วง 3 ปี ที่ผ่านมา ผลการส ารวจความพึงพอใจต่อส านักงานประกันสังคม พบว่าหน่วยบริการขนาด
เล็กได้รับคะแนนความพึงพอใจมากกว่าขนาดกลาง และขนาดใหญ่ ตามล าดับ ท่านคิดว่าหน่วยบริการ
ขนาดกลาง และใหญ่ ควรมีการปรับปรุง/พัฒนาแนวทางการให้บริการของหน่วยบริการขนาดกลาง 
และใหญ่ให้มีความคล่องตัวและบริหารจัดการให้ง่ายขึ้นได้หรือไม่ อย่างไร   

3. ประเด็นข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากค าถามเปิดของผู้ตอบแบบส ารวจ พบว่า สปส.ยังมีจุดอ่อนด้าน
การสื่อสาร เช่น เว็บไซต์ของ สปส. ยังขาดข้อมูลเชิงลึกที่เพียงพอ สปส. ควรมีการให้ข้อมูลที่ชัดเจน 
ถูกต้องเก่ียวกับสิทธิที่ผู้ประกันตนพึงได้และไม่คลุมเครือ ควรมีช่องทางในการติดต่อสื่อสารและสามารถ
ตอบปัญหาในการปฎิบัติงานกับเครือข่ายได้จากผู้ที่มีความรู้จริง และน่าจะมีการเพ่ิมช่องทางในการ
ติดต่อกับ สปส. เช่น ช่องทางออนไลน์ การเข้าถึงข้อมูลที่สะดวกรวดเร็วขึ้น ท่านมคีวามเห็นในประเด็น
นี้อย่างไร และจะมีนโยบายในการพัฒนา/ปรับปรุงอย่างไร 

4. ที่ผ่านมา สปส. มีการจัดอบรมให้ความรู้ด้านสิทธิประโยขน์และ update ข้อมูลที่เกี่ยวข้องแก่สมาชิก 
เครือข่าย ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สม่ าเสมอมาก/น้อยเพียงใด และมีแผนการพัฒนาด้านการให้ความรู้ 
รวมถึงช่องทางการให้สมาชิกได้รับทราบข้อมูลข่าวสารที่ทันกับสถานการณ์ได้อย่างไร 

5. ท่านมีความเห็นอย่างไรต่อระบบเทคโนโลยีที่น ามาใช้ในส านักงานประกันสังคมในปัจจุบัน เช่น มีความ
เป็นไปได้มากน้อยแค่ไหน อย่างไร ที่จะพัฒนาระบบโปรแกรมของ สปส. ให้เหมือน สปสช. ออนไลน์ 
การพัฒนาปรับปรุงระบบการเบิกจ่ายเงินและการส่งข้อมูลการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ให้อยู่ใน
โปรแกรมเดียวกัน การพัฒนาระบบสารสนเทศให้ทันสมัยสามารถให้บริการได้รวดเร็ว เป็นต้น 

6. ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืนๆ เช่น ประเด็นเร่งด่วน/ส าคัญที่ต้องการให้ สปส. พัฒนา  เป็นต้น 
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ภาคผนวก 7 
ประเด็นค าถามส าหรับระดับผู้ปฏิบัติงานของส านักงานประกันสังคม 

 
1. จากผลการส ารวจความพึงพอใจที่ผ่านมา ได้มีการน ามาให้เจ้าหน้าที่ระดับปฏิบัติรับทราบและน าไป

แก้ไขปรับปรุงประเด็นที่เป็นปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะจากผู้ส ารวจมาก/น้อย เพียงใด 
อย่างไร ท่านคิดว่าควรจะมีการเผยแพร่ผลส ารวจให้เจ้าหน้าที่/พนักงานรับทราบเพ่ือมีส่วนร่วมใน
การปรับปรุงแก้ไขหรือไม่ อย่างไร 

2. ท่านมีความเห็นอย่างไรกับการที่ผู้รับบริการมคีวามเห็นว่าการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ของ สปส. 
และการได้รับข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับสิทธิประโยชน์ยังไม่ทั่วถึง เป็นประเด็นปัญหาอุปสรรคล าดับ
ต้นๆ และท่านจะมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาได้หรือไม่ อย่างไร 

3. สปส. มีการจัดฝึกอบรมและให้ความรู้ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับด้านประกันสังคม รวมถึงข้อมูลสิทธิ
ประโยชน์ที่ทันสถานการณ์ ซึ่งท่านจะสามารถใช้ความรู้เหล่านี้ในการสื่อสารกับผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียได้ มาก/น้อย เพียงใด อย่างไร  

4. ในหน่วยงานของท่าน มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้สิ่งใหม่ๆ ที่ทันต่อสถานการณ์เพ่ือสร้างสรรค์
นวัตกรรมการให้บริการ รวมถึงการพัฒนาทักษะความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือน าไปสู่การ
พัฒนาการให้บริการมาก/น้อยเพียงใด อย่างไร 

5. ท่านคิดว่าอะไรเป็นจุดแข็ง จุดอ่อนขององคก์รที่กระทบต่อความสามารถในการพัฒนาการให้บริการ
ที่สนองตอบกับสมาชิกผู้ประกันตน 

6. ในฐานะที่ท่านเป็นเจ้าหน้าที่ของส านักงานประกันสังคม ท่านมีข้อคิดเห็นอย่างไรในการให้บริการ
ของส านักงานประกันสังคมในปัจจุบัน และแนวทางในการพัฒนาการให้บริการในอนาคต 

 
 



 



รายงานฉบับสมบูรณ์ “โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563”    

 ผ-39 

ภาคผนวก 8 
สรุปการสัมภาษณ์ผู้มสีว่นได้ส่วนเสียภายใน 

และผู้มสี่วนไดส้่วนเสียที่มีความสมัพันธ์ใกล้ชดิ 
โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคมปี 2563 

 
การส ารวจข้อมูลเชิงคุณภาพ ได้มีการสัมภาษณ์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายในและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มี

ความสัมพันธ์ใกล้ชิด ในช่วงระหว่างวันที่  9-26 ตุลาคม  2563 จ านวนรวมทั้งสิ้น 32 ท่าน ดังนี้ 
1. คณะกรรมการกองทุนเงินทดแทน 2 ท่าน 
2. คณะกรรมการประกันสังคมและที่ปรึกษา 2 ท่าน 
3. คณะกรรมการตรวจสอบกองทุนประกันสังคม 3 ท่าน 
4. คณะกรรมการตรวจสอบกองทุนเงินทดแทน 2 ท่าน 
5. รองเลขาธิการ 1 ท่าน 
6. ผู้ตรวจราชการกรม 2 ท่าน 
7. ที่ปรึกษาด้านประสิทธิภาพ สปส 
8. ผู้อ านวยการ สกท 
9. ผู้อ านวยการส านักบริหารเทคโนโลยีสารสนเทศ 
10. แทนผู้อ านวยการส านักเสริมสร้างความมั่นคงแรงงานนอกระบบ 
11. ผู้อ านวยการกองฝึกอบรม 
12. ผู้อ านวยการส านักบริหารบริการทางการแพทย์ 
13. ผู้อ านวยการกองนโยบายและแผน 
14. ผู้อ านวยการศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน จังหวัดปทุมธานี (แทน) 
15. นักวิชาการแรงงานช านาญการพิเศษ 
16. นักวิชาการแรงงานช านาญการ (แทน ผอ,สจพ.) 
17. นักวิชาการแรงงานช านาญการพิเศษ 
18. นักวิชาการประกันสังคม 4 
19. พนักงานราชการส านักเสริมสร้างความมั่นคงแรงงานนอกระบบ 2 ท่าน 
20. พนักงานราชการส านักบริหารเทคโนโลยีสารสนเทศ 
21. นักวิชาการแรงงานช านาญการพิเศษ (แทน ผอ. สปย.) 
22. พนักงานธุรการ ( ลูกจ้างประจ า สปย.) 
23. พนักงานประกันสังคม ของส านักงานอัตราก าลัง  2 ท่าน 
24. พนักงานประกันสังคม ศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพแรงงาน 
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ประเด็นสัมภาษณ์   
 
จากผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้ประกันตนที่มารับบริการที่ส านักงานประกันสังคม 142 หน่วย 

ทั่วประเทศ และโรงพยาบาล 100 แห่ง ได้สรุปประเด็นความไม่พึงพอใจ/ปัญหาอุปสรรคในการใช้บริการ
ส านักงานประกันสังคม 3 อันดับแรก ดังนี้ 

1. กฎระเบียบมีความซับซ้อน/ยุ่งยาก 
2. การประสานงานกับเจ้าหน้าที่/ส านักงาน 
3. การสื่อสารประชาสัมพันธ์   
 
ทั้งนี้ ประเด็นความไม่พึงพอใจทั้ง 3 ประเด็นดังกล่าว ต้องการให้ผู้ให้สัมภาษณ์แสดงความคิดเห็นและ

ข้อเสนอแนะ ซึ่งผู้ให้สัมภาษณ์ได้ให้ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะที่เป็นสาระส าคัญ ดังนี้  
 การส ารวจลักษณะนี้เป็นการส ารวจความเห็นทั่วไปทางหนึ่งเท่านั้น  ยังมีช่องทางอ่ืนอีก เช่น 

1506 ดังนั้นเห็นว่าควรมีการเก็บรวบรวมความเห็นในทุกๆ ช่องทาง เพ่ือน ามาใช้ในการแก้ไขใน
เชิงนโยบาย อย่างไรก็ตาม ส านักงานประกันสังคมเองก็มีการพัฒนาช่องการการติดต่อสื่อสารกับ
ผู้ประกันตน อย่างเช่นการตั้งกลุ่มไลน์กับฝ่ายบุคคลของบริษัท เพ่ือใช้ในการสื่อสารข้อมูลต่างๆ 
รวมถึงปัญหา เพ่ือใช้เป็นช่องทางตัวกลางในการประสานงานกับผู้ประกันตน 

 ในส่วนของแรงงานนอกระบบ ก็มีการสร้างเครือข่าย เพ่ือสร้างการมีส่วนร่วม มีการประชุมใน
กลุ่มเครือข่าย เพ่ือให้ทราบถึงปัญหา และน าเสนอปัญหาเพ่ือน าเข้าเสนอในการประชุมบอร์ ด   
ควรมีการพัฒนาเครือข่ายให้ผู้ประกันตน โรงพยาบาล หรือภาคส่วนอ่ืนมีส่วนร่วมในการรับฟัง
ปัญหาผ่านเครือข่าย เพ่ือแก้ไขปัญหาตามระดับขั้น เริ่มจากเขต จังหวัด ฯลฯ ส านักงาน
ประกันสังคมควรมีหน่วยงานเป็นระดับส านักงานหรือกองเพ่ือการมีส่วนร่วมและประชาสัมพันธ์ 
เพ่ือสร้างเครือข่าย สร้างสังคมโซเชียล  จากสถานการณ์โควิดที่ผ่านมา ท าให้ผู้ประกันตนหันมา
สนใจรับรู้เรื่องของสิทธิประโยชน์มากขี้น 

 ส านักงานประกันสังคมเป็นหน่วยงานด้านการบริการ ผู้รับบริการต้องการความสะดวกและ
รวดเร็ว  แต่ส านักงานประกันสังคมยังมีกฎระเบียบที่จะต้องปฎิบัติ โดยเฉพาะเรื่องการจ่ายเงิน ที่
ยังต้องใช้เอกสารและหลักฐานเพ่ือแสดงตัวตนของผู้ประกันตน จึงดูเหมือนว่ากฎระเบียบมีความ
ยุ่งยากและละเอียด เนื่องจากเงินกองทุนมาจากลูกจ้างและนายจ้าง จะเกิดความผิดพลาดไม่ได้
เรื่องการจ่ายเงิน เจ้าหน้าที่ต้องใช้ความรอบคอบ เพ่ือรักษาผลประโยชน์ของกองทุน อย่างไรก็ตาม 
ส านักงานประกันสังคมก็พยายามปรับระเบียบเพ่ือท าให้สะดวกและรวดเร็วขึ้น แต่ก็ต้องอาศัย
ความร่วมมือจากผู้ประกันตนด้วย ในบางครั้งผู้ประกันตนไม่เตรียมความพร้อมมา เอกสารไม่ครบถ้วน 
ในเรื่องนี้ผู้ประกันตนจะต้องเรียนรู้และรับรู้ด้วย ซึ่งส านักงานประกันสังคมได้มีเอกสาร หรือ 
การอบรมเพ่ือให้ทราบถึงข้อมูลข่าวสารต่างๆ แต่ผู้ประกันตนขาดความสนใจถ้ายังไม่มีปัญหา
เกิดขึ้น ในส่วนของผู้ปฎิบัติงาน ทางส านักงานประกันสังคมได้มีการอบรมเรื่องจิตวิทยาในการ
ให้บริการ ไม่ให้ใช้อารมณ์   

 ในเรื่องของการเผยแพร่ความรู้ให้ผู้ประกันตน จะต้องหาช่องทางเพ่ือที่จะสื่อให้กับผู้ประกันตน
ได้รับรู้ ซึ่งในแต่ละกลุ่มผู้ประกันตนจะมีความแตกต่างกัน ต้องใช้ช่องทางที่เหมาะสมกับกลุ่มนั้นๆ 
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 การท างานของคณะกรรมการจะเน้นถึงผลประโยชน์ของผู้ประกันตนเป็นหลัก การรับฟังข้อมูล
จะต้องรับฟังจากทุกภาคส่วน คิดว่าปัญหาการรับบริการส่วนใหญ่น่าจะเป็นกรณีการรักษาพยาบาล 
การบริการมีปัญหาเนื่องจากความแออัด ใช้เวลาในการรอรับบริการ  การแก้ไขควรต้องร่วมมือ
กันทุกส่วนเพื่อก าหนดมาตรฐานการให้บริการรักษาพยาบาล 

 ในส่วนส านักงานประกันสังคม ขึ้นอยู่กับผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ ที่จะต้องเข้าถึงผู้ประกันตนให้
มาก มีการอบรมเจ้าหน้าที่ในเรื่องการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ  ในเรื่องของการประชาสัมพันธ์ 
การสื่อสาร มีอยู่หลายช่องทาง โทรทัศน์ วิทยุ สื่อออนไลน์ๆ ต้องมีการพัฒนา ให้เหมาะกับ
ผู้ประกันตนเนื่องจากผู้ประกันตนมีหลายกลุ่ม ซึ่งบางกลุ่มยังไม่สามารถเข้าถึงระบบเทคโนโลยี 
การให้ความรู้กับผู้ประกันตนต้องเป็นไปอย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่อง เพราะเป็นเรื่องจ าเป็นต้อง
ท าเพ่ือป้องกันการเข้าใจผิด 

 ประเด็นเรื่องความไม่พึงพอใจในเรื่องของการประสานงานกับเจ้าหน้าที่  อาจเนื่องมาจากจ านวน
เจ้าหน้าที่ไม่เพียงพอกับผู้รับบริการ ต้องมีการพัฒนาท าแผนให้เข้าถึงผู้ประกันตน พยายามสร้าง
กลุม่สื่อสารเพื่อให้ข้อมูลข่าวสาร จะต้องพัฒนาระบบ IT ให้สามารถรองรับการให้บริการที่สะดวก
และรวดเร็วขึ้น ระบบ IT ของส านักงานเป็นระบบเมนเฟรม ต้องใช้เวลาในการประมวลผล ท าให้
เป็นภาระของเจ้าหน้าที่ในการตรวจเช็ค ผู้ประกันตนต้องมายื่นเอกสาร และน าข้อมูลสู่ระบบ  
และรอการประมวลผลอีกครั้ง ไม่สามารถเป็นข้อมูลที่เป็น real time ได ้ด้งนั้นก าลังพัฒนาระบบ 
IT ให้เป็นระบบ Web เพ่ือที่จะสามารถใฃ้ข้อมูลที่เป็น real time ได้มากชึ้น และจะต้องมีการ
ประชาสัมพันธ์ สื่อสารถึงนายจ้าง ลูกจ้างผู้ประกันตน ให้ทราบถึงการพัฒนาระบบ และให้มาใช้
บริการผ่าน E-Service ให้มากขึ้น แต่ก็จะมีปัญหาว่าผู้ประกันตนมักจะให้ความสนใจก็ต่อเมื่อมี
ผลกระทบต่อตนเองเท่านั้น จึงต้องสร้างความตระหนักรู้ เพราะปรากฎว่าแรงงานต่างด้าวที่เข้ามา
ท างานใออย่างถูกกฎหมาย มีการรับรู้และเข้ามาใช้สิทธิประโยชน์เรื่องการสงเคราะห์มากกว่า
แรงงานไทย อย่างไรก็ตามการพัฒนาระบบ IT ต้องใช้เวลา และงบประมาณค่อนข้างสูง 

 ต้องการให้ส านักงานมีการเผยแพร่ผลงานวิจัยให้เจ้าหน้าที่ระดับปฏิบัติงานรับทราบ อาจจะเป็น
ลักษณะหนังสือเวียนแจ้งให้ทราบ เพ่ือที่เจ้าหน้าที่จะได้มีส่วนในการแก้ไข 

 แนวทางการดูแลผู้ประกันตนทั่วประเทศ ส านักงานประกันสังคม จะมีหน่วยงานที่ดูแลงานด้าน
ต่างๆ เช่น ส านักงานสิทธิประโยชน์ หน่วยงานออกแนวปฎิบัติทางการแพทย์ มีแนวปฎิบัติให้กับ
ผู้ปฎิบัติงาน เน้นให้ผู้ปฎิบัติงานบริการด้วยความรวดเร็วให้กับผู้ประกันตน ถูกต้องตามข้อ
กฎหมาย/แนวทางปฎิบัติต่างๆ ตามเวลาที่ก าหนด และมีหน่วยตรวจสอบการท างานว่าถูกต้อง
หรือไม่ และมีการจัดฝึกอบรมให้กับเจ้าหน้าที่อย่างสม่ าเสมอ และมีการพัฒนาระบบเทคโนโลยี 
เพ่ือให้ผู้ประกันตนสามารถใช้บริการผ่านระบบเทคโนโลยีให้มากชึ้น 

 จดุแข็งของส านักงาน มีการจัดท าประชาสัมพันธ์ หลายช่องทาง เช่น โทรทัศน์ วิทยุ แผ่นพับ ไลน์ 
Web site Facebook ให้รองรับผู้ประกันตนทุกระดับ จุดอ่อน คือการประชาสัมพันธ์เป็นลักษณะ 
mass อาจจะต้องพิจารณาการใช้ช่องทางประชาสัมพันธ์ให้ตรงกลุ่มผู้ประกันตนให้มากชึ้น   

 ประเด็นเรื่องเจ้าหน้าที่ ทางส านักงานประกันสังคมจะมีการฝึกอบรมให้กับเจ้าหน้าที่เป็นประจ า  
โดยแบ่งเป็นหลักสูตรที่กองฝึกกอบรมเป็นผู้ก าหนด  หรือเป็นหลักสูตรที่หน่วยงานก าหนด
โครงการที่เหมาะสมกับเจ้าหน้าที่ในหน่วยงานและส่งให้กองฝึกอบรมจัดให้ โดยในแต่ละหลักสูตร 
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กองฝึกอบรมจะเสริมเรื่อง Service mind ให้กับเจ้าหน้าที่ เต็มใจบริการ และให้บริการอย่าง
เต็มที่ พยายามอบรมเจ้าหน้าที่ให้เป็นนักประชาสัมพันธ์ขององค์กรทุกคน  นอกจากนั้นแล้วทาง
กองฝึกอบรมยังมีการจัดสรรงบประมาณเพ่ือการอบรมนายจ้างและลูกจ้าง โดยให้เจ้าหน้าที่ของ
แต่ละเขตเป็นวิทยากรเข้าไปจัดอบรมให้นายจ้าง/ลูกจ้าง แต่ให้เน้นการเข้าไปประชาสัมพันธ์
มากกว่าการฝึกอบรม 

 ผลส ารวจในแต่ละปี กองฝึกอบรมจะต้องน ามาวิเคราะห์หาจุดอ่อนจุดแข็ง รวมทั้งการท า
แบบสอบถามเพ่ือประเมินความพร้อมของแต่ละหน่วยงานเพ่ือน าไปจัดหลักสูตรเพ่ือสร้างจุดแข็ง 
ลดจุดอ่อนขององค์กร แต่ในเรื่องการประชาสัมพันธ์สร้างการรับรู้ของผู้ประกันตนต้องยอมรับว่า
มีปัญหาในการสร้างการรับรู้ให้กับผู้ประกันตน ในปัจจุบันต้องมาพิจารณาว่าในสังคมปัจจุบันมี
การรับสื่อด้านใดบ้าง ต้องมีการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการประชาสัมพันธ์ ตามเทรนด์โลกที่มีการ
เปลี่ยนแปลง การปรับวิธีการท างาน เช่น การพัฒนาระบบงานแบบอิเล็กทรอนิคส์ซึ่งต้องใช้
งบประมาณ แต่ก็จะไม่ทิ้งคนที่ไม่สามารถเข้าถึงระบบอิเล็กทรอนิกส์ได้  

 ประเด็นเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการมักจะเป็นส านักงานขนาดเล็ก อาจจะเป็นที่ปริมาณ
งาน ผู้รับบริการแตกต่างกัน และความคาดหวังของกลุ่มเมืองที่มีมากกว่า แต่ส านักงานมีการ
ปลูกฝังเจ้าหน้าที่ในการให้บริการอย่างเต็มที่ อบรมเรื่องจิตวิทยา ระบบการบริหารจัดการเพ่ือ
สร้างความพอใจ เป็นล าดับขั้น การรับมือเพ่ือไม่ให้เกิดการเผชิญหน้า การปฎิบัติงานเชิงรุกใน  
แต่ละพ้ืนที่เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายให้ผู้ประกันตนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 กลุ่มผู้ประกันตนของส านักงานประกันสังคม แบ่งเป็น  ผู้ประกันตนตามมาตรา 33 เป็น
ผู้ประกันตนที่มีนายจ้างการสื่อสารสามารถท าผ่านนายจ้างได้ ผู้ประกันตน มาตรา 39 และ 40 
เป็นแรงงานนอกระบบ เป็นปัญหาในการติดต่อสื่อสาร ไม่มีตัวกลางระหว่างผู้ประกันตนและ
ส านักงานประกันสังคม ดังนั้นจึงต้องมีกลไกสร้างความรู้ นั่นคือ การสร้างเครือข่าย มีลักษณะที่ให้
ผลตอบแทน และเป็นอาสาสมัคร เพ่ือเป็นตัวแทนในการรับ -ส่งข้อมูลระหว่างส านักงาน
ประกันสังคมและผู้ประกันตน 

 ในเรื่องของกฏระเบียบต้องยอมรับว่าถ้าเป็นเรื่องทีเกี่ยวกับการจ่ายสิทธิประโยชน์ เนื่องจากเป็น
ระบบราชการ ต้องมีเอกสารหลักฐานครบถ้วน มีเงื่อนไข มีการตรวจสอบบางครั้งเป็นอุปสรรคใน
การท างาน ซึ่งอาจท าให้เกิดความไม่พึงพอใจได้ จะต้องใช้เทคโนโลยี เข้ามาช่วย 

 ปัญหาที่ต้องแก้ไขโดยเร่งด่วน คือ การพัฒนาระบบ IT ของส านักงาน และต้องท าการประชาสัมพันธ์
ให้ทันกับกลุ่มเป้าหมาย สร้างความรับรู้ประโยชน์ของการท าประกันสังคม โดยเฉพาะแรงงาน
นอกระบบ เป็นการท าประกันโดยสมัครใจ ต้องสร้างการรับรู้และจูงใจให้สมัคร อาจจะเป็นการ
เลือกสิทธิประโยชน์ที่คุ้มครองผู้ประกันตนทุกคน เพ่ือบรรลุเป้าหมายในการคุ้มครองผู้ประกันตน
ให้เข้าสู่ระบบประกันสังคมให้มากขึ้น 

 ประเด็นเรื่องความไม่พึงพอใจ ส านักงานประกันสังคมมีผู้ประกันตน 13.7 ล้านคน การดูแลให้เท่า
เทียมกันย่อมต้องใช้กฏระเบียบมาใช้ เพ่ือให้การปฏิบัติงานชัดเจน แต่ส านักงานก็พยายาม
ปรับเปลี่ยนในส่วนที่เปลี่ยนได้เพ่ือให้เกิดความคล่องตัว แต่บางส่วนก็ไม่สามารถปรับได้ 
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 การประสานงานกับเจ้าหน้าที่ บางครั้งก็ขึ้นกับทั้งเจ้าหน้าที่และผู้ประกันตน เป็นเรื่องของความพร้อม
ของทั้ง 2 ฝ่าย ส านักงานเองก็มีการฝึกอบรมเจ้าหน้าที่อย่างสม่ าเสมอในกรื่องของการบริการ 
และระบบการจัดการกับปัญหาที่เกิดขึ้นเฉพาะหน้าว่าต้องท าอย่างไร 

 การประชาสัมพันธ์ ส านักงานมีการประฃาสัมพันธ์อยู่หลายช่องทางมาก จากผู้ประกันตนใน
กรุงเทพ 3.7 ล้านคน ปริมณฑล 3 ล้านคน ต่างจังหวัด 8 ล้านคน คนในเมืองการสื่อสารทาง
เทคโนโลยีมีความคล่องตัวกว่า ในต่างจังหวัดยังต้องใช้การประชาสัมพันธ์แบบเดิมอยู่ ซึ่งต้อง
ค่อยๆปรับเปลี่ยนไป 

 ปัญหาเร่งด่วน ส านักงานก็มีการพัฒนาการน าเทคโนโลยีเช้ามาช่วยมากขึ้น แต่เทคโนโลยีมีการ
เปลี่ยนแปลงเร็วมาก ต้องวิ่งตามให้ทัน แต่เนื่องจากระบบราชการอาจท าให้เล่าช้าไม่ทันกันกับ
เทคโนโลยี 

 ประเด็นเรื่องของกฏระเบียบ เนื่องจากสิทธิประโยชน์มีหลายกรณี และมีเงื่อนไขสิทธิและเอกสาร
ไม่เหมือนกันท าให้ผู้ประกันตนอาจเกิดการสับสนได้ ส านักงานมี web site ให้เข้าไปศึกษาได้   
ถ้าผู้ประกันตนสามารถเข้าไปศึกษาก่อนเข้าไปติดต่อจะลดความไม่เข้าใจลงได้ แต่อย่างไรก็ตาม
ส านักงานก็มีการให้ความรู้ผ่านฝ่ายบุคคลของผู้ประกอบการ เพ่ือท าความเข้าใจกับลูกจ้าง 
ในเบื้องต้น แต่ส าหรับแรงงานนอกระบบ ต้องอาศัยเจ้าหน้าที่หน้างานเป็นผู้สื่อสารให้กับ
ผู้ประกันตน 

 จุดแข็งการบริการ มีหน่วยบริการในทุกจังหวัด มีการพัฒนาเรื่องของเทคโนโลยีเพ่ือเข้ามาช่วยใน
การบริการมากขึ้น เช่น มี app web site  line ฯลฯ จุดอ่อนการบริการ ต้องใช้เอกสารหลักฐาน
ในการเบิกจ่าย ท าให้มองว่ายุ่งยาก 

 ประเด็นความไม่พึงพอใจ ต้องเริ่มมองจากผู้ประกันตนก่อน บางครั้งกฏหมายไม่ได้ซับซ้อน แต่
เป็นเพราะผู้ประกันตนยังไม่ยอมรับรู้และเข้าใจตั้งแต่แรก เมื่อเกิดเหตุแล้วค่อยมาสนใจ และเป็น
ปัญหาและเกิดติดลบกับองค์กร ทั้งนี้การประกันสังคมคือการเฉลี่ยทุกข์เฉลี่ยสุขของผู้ประกันตน 
ดังนั้นต้องสร้างความรับรู้และเข้าใจให้ผู้ประกันตน ส าหรับเรื่องปริมาณงานกับจ านวนคนไม่
เหมาะสม จะต้องน าระบบ ITเข้ามาช่วย 

 จุดแข็งขององค์กร เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ดี มีความเป็นเอกภาพ สามัคคีกันในหมู่คณะให้ความ
ร่วมมือในการท างาน จุดอ่อน ระบบ IT  แต่การพลิกโฉม IT ต้องใช้เงินลงทุนมาก บุคลากรไม่มี
ความช านาญด้าน IT ต้อง Out Source มาดูแลระบบ และหน่วยงานรัฐจะมีปัญหาเรื่องการ
เชื่อมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงาน การดึงข้อมูลมาใช้ประโยขน์ ขาดนักวิเคราะห์ที่จะดึงข้อมูลมา
ใช้ประโยชน์ ตัวอย่างเช่น การที่โรงพยาบาลได้รับค่ารักษาพยาบาลแบบเหมาจ่ายรายหัวจาก
ประกันสังคม อยากจะได้นักคอมพิวเตอร์ประจ าหน่วยงาน เพ่ือจัดการข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูลเรื่อง
อัตราการเข้ารักษาพยาบาล จ านวนผู้รับบริการ การเบิกจ่ายโรคเรื้อรัง โรคยาราคาแพง ฯลฯ เพ่ือ
น าเสนอให้ผู้บริหารสามารถไปด าเนินการด้านนโยบายได้ 

 เรื่องสัดส่วนเงินสมทบกับสิทธิประโยชน์ ควรมีการวิเคราะห์ว่าสัดส่วนการรับเงินและจ่ายเงินของ
แต่ละสิทธิประโยชน์เป็นอย่างไร รายรับคุ้มกับค่าใช้จ่ายหรือไม่ ควรมีการปรับเปลี่ยนสัดส่วน
หรือไม่อย่างไร ในปัจจุบันทางส านักงานได้หันมาพิจารณาเรื่องโครงการส่งเสริมสุขภาพป้องกันโรค
มากกว่าการรักษาโรค เป็นการให้บริการเชิงรุก เพ่ือเป็นการลดต้นทุนในเรื่องการรักษาพยาบาล 
ซึ่งต้องการผลลัพธ์จากการส่งเสริมสุขภาพ ป้องกันโรค และวิเคราะห์ความคุ้มค่าของโครงการ 
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 การปรับภาพลักษณ์ของศูนย์ฟ้ืนฟู เนื่องจากศูนย์ฟ้ืนฟูมีพ้ืนที่อาคารส านักงาน แต่มีการรับผู้ที่เข้า
ไปฟ้ืนฟูไม่มากนัก อยากจะให้มีการศึกษาความเป็นไปได้ว่าสามารถปรับให้ศูนย์ฟ้ืนฟูเป็น
สถานพยาบาลครบวงจร เพ่ือให้เป็นศูนย์กลางในการประสานงานทางการแพทย์ ซึ่งต้องมีการ
ลงทุนอุปกรณ์และบุคลากรทางการแพทย์ ซึ่งต้องมีการวิเคราะห์ความคุ้มค่า 

 ประเด็นเรื่องความไม่พึงพอใจ เนื่องตนเองเป็นทั้งเจ้าหน้าที่ประกันสังคม และเป็นผู้ประกันตนเอง 
จึงเข้าใจทั้ง 2 ฝ่าย เนื่องจากในช่วงสถานการณ์โควิดทุกคนมีปัญหา มีผู้ติดต่อเข้ามาที่ส านักงาน
จ านวนมาก ท าให้ติดต่อยาก ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจขึ้นได้ ซึ่งคิดว่าหากส านักงานมีการ
ประชาสัมพันธ์เพ่ือให้ผู้ประกันตนรับรู้และเข้าใจ เข้าถึงข้อมูล ปัญหาต่างๆ ก็จะไม่เกิดขึ้น  
เนื่องจากส านักงานประกันสังคมแบ่งหน่วยงานเป็นย่อยๆ เจ้าหน้าที่จะท างานเฉพาะส่วนงานของ
ตนเอง จึงไม่มีความรู้เรื่องหลักการประกันสังคม อยากให้มีการอบรมให้กับเจ้าหน้าที่ทุกคนให้
ทราบถึงหลักการประกันสังคม สิทธิประโยชน์ การยื่นลงทะเบียน การขอรับสิทธิประโยชน์ ว่า
จะต้องท าอย่างไรบ้าง เพ่ือจะได้เป็นการช่วยตอบค าถามให้กับผู้รับบริการในเบื้องต้นได้บ้าง และ
อยากให้มีการแจ้งผลการส ารวจให้เจ้าหน้าที่ทราบ เพ่ือที่จะช่วยกันแก้ไขในจุดอ่อนของส านักงาน 

 อยากทราบผลส ารวจ เพ่ือน ามาปรับปรุงการบริการ โดยผ่านฝ่ายประชาสัมพันธ์/ศูนย์สารนิเทศ 
และส่งต่อในหน่วยงานต่างๆ ที่เก่ียวข้อง ให้ได้รับรู้ ในการปรับปรุงการท างาน 

 การประชาสัมพันธ์สื่อสาร ทั้งที่เป็นเอกสาร โทรทัศน์ วิทยุ website ต่างๆ แต่ก็มีปัญหาเนื่องจาก
ผู้ประกันตนยังไม่อยากรับรู้ ควรมีการปรับปรุงพัฒนาระบบเทคโนโลยีให้เชื่อมโยงทุกภาคส่วนทั้ง
ภายในภายนอก เพ่ือการท างานที่รวดเร็ว และปัญหาเรื่องบุคลากรบางส่วนไม่เพียงพอ ส่งผล
กระทบต่อการท างานล่าช้า 

 นอกจากนั้นความไม่พร้อมของผู้ประกันตนในเรื่องการเตรียมเอกสาร เพราะการจ่ายเงินต้องใช้
เอกสารหลักฐานยืนยันตัวตน บางครั้งมีการเปลี่ยนแปลงชื่อ ที่อยู่ เลขที่บัญชี และไม่มีการแจ้งมา
ที่ส านักงาน เมื่อมีการยื่นเอกสารเข้ามาต้องมีการตรวจสอบหรือเรียกเอกสารเพ่ิมเติม เกิดความ
ล่าช้าและไม่พึงพอใจได้ ควรมีบุคลากร เพ่ือการสื่อสารกับผู้ประกันตนหรือผู้ประกอบการให้
ทราบถึงเรื่องการเตรียมเอกสารหลักฐานเพ่ือให้เกิดความเข้าใจในการเบิกจ่ายเพ่ือความรวดเร็ว  
ในการท างาน 

 ประเด็นเรื่องขนาดส านักงานขนาดเล็กมักจะได้รับความพึงพอใจมากกว่าส านักงานขนาดใหญ่ 
เนื่องจากขนาดเล็กจะมีความคล่องตัวมากกว่า และจ านวนผู้รับบริการน้อยกกว่า อยากให้มี 
หน่วยประชาสัมพันธ์นอกเหนือจากส านักงาน เพ่ือให้บริการสื่อสารประชาสัมพันธ์กับผู้ประกันสังคม
ในเบื้องต้นก่อนเข้ามาท่ีส านักงาน 

 ประเด็นเรื่องกฏระเบียบที่ซับซ้อน ส านักงานประกันสังคมอยู่ในระบบราชการ ควรต้องสร้าง
ความเข้าใจให้ผู้รับบริการมีการสื่อสาร ประสานงาน ระหว่างเจ้าหน้าที่และผู้ประกันตนให้มากขึ้น
เพ่ือสร้างความเข้าใจ ปรับกฏระเบียบให้ชัดเจนไม่ต้องตีความ หรือการใช้ดุลยพินิจ และ 
น าเทคโนโลยีมาใช้เพ่ือลดขั้นตอนต่างๆ ควรมีการสร้างความรู้ ให้คนภายนอก ผ่านนายจ้าง/
ตัวแทน เครือข่าย บ้าน วัด โรงเรียน โรงงาน เพ่ือการรับ-ส่งข่าวสาร ในแต่ละพ้ืนที่ ถามปัญหา
หรือแลกเปลี่ยนความรู้ โดยมีเจ้าหน้าที่คอยตอบปัญหาอบรมความรู้อย่างเข้มข้น ประชาสัมพันธ์ 
อัพเดทเรื่องสิทธิประโยชน์ การเตรียมเอกสารหลักฐานในการขอรับสิทธิประโยชน์ ในกลุ่ม
เครือข่ายอยู่เสมอ 
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 ประเด็นเรื่องระบบ IT ในภาวะปกติ ยังสามารถใช้ได้อยู่ แต่เมื่อมีวิกฤติ ก็จะเกินความสามารถ
ของระบบ ต้องยอมรับว่าระบบ IT มีส่วนท าให้การท างานรวดเร็วขึ้น แต่ก็ต้องอาศัยการบริหาร
จัดการคน ปัจจุบันก าลังปรับปรุงระบบ IT ให้เป็นระบบ web เพราะสามารถเชื่อมโยงกับ
หน่วยงานอื่น ท าให้รวดเร็วขึ้นรองรับข้อมูลได้เร็วขึ้น  อาจจะมีปัญหากับผู้ประกันตนที่ไม่สามารถ
เข้าถึงระบบเทคโนโลยีได้ ต้องมีการแนะน าวิธีการใช้  มีหลายหน่วยงานบังคับใช้ ไม่รับเอกสาร ใช้
การส่งเอกสารทาง web เท่านั้น  แต่ต้องดูเป็นรายกรณี บางกรณียังคงต้องอาศัยดุลยพินิจชอง
เจ้าหน้าที่ในการตัดสินใจ 

 ประเด็นเรื่องกฏระเบียบที่ซับซ้อน  เนื่องจากส านักงานประกันสังคม อยู่ในระบบราชการ  
โครงสร้างของส านักงานประกันสังคมจึงไม่เหมาะสมกับยุคสมัยนี้  อยากให้กองทุนแยกเป็นอิสระ 
เพ่ือการบริหารได้อย่างคล่องตัว ควรมีการแก้ไขโครงสร้าง  

 การประชาสัมพันธ์ ต้องพยายามสื่อสารให้เป็นภาษาที่เข้าใจง่ายไม่ใช่ภาษากฏหมาย เพ่ือให้เกิด
ความเข้าใจ  อบรมเจ้าหน้าที่ให้เป็นนักประชาสัมพันธ์ เป็นนักจัดรายการ ท าเสียงตามสาย แทรก
ความรู้เรื่องประกันสังคม จัดท าเครือข่าย บวร และตัวแทนกลุ่มเพ่ือเป็นตัวกลางในการสื่อสาร 
และต้องท าการประชาสัมพันธ์อย่างสม่ าเสมอ ควรมีการท าประชาสัมพันธ์แต่ละพ้ืนที่ ต้องรวดเร็ว 
สร้างกลุ่มประชาสัมพันธ์ผ่านเครือข่าย และต้องมีงบประมาณเพ่ือตอบแทนเครือข่ายด้วย  และ
ระบบ IT  ต้องมีการพัฒนาเป็นแบบ Web เพราะระบบเก่าต้องใช้เวลาประมวลผล 

 ศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพคนงาน ควรมีการปรับโครงสร้างใหม่ แต่ต้องมาพิจารณาถึงความคุ้มค่า คุ้มทุน 
ศูนย์ฟ้ืนฟู จะดูแลลูกจ้างที่ประสบเหตุจาการท างานเป็นกลุ่มที่พอจะช่วยเหลือตัวเองได้เท่านั้น 
และเนื่องจากในปัจจุบันมีระบบเทคโนโลยีที่ดีขึ้นการเกิดอุบัติเหตุเกิดขึ้นน้อย ควรมีการศึกษาว่า
สามารถที่จะปรับมาเป็นสถานพยาบาล เพ่ือดูแลผู้สูงอายุได้ไหม หรือร่วมกับกระทรวงพัฒนา
สังคมและความมั่นคงของมนุษย์ (พม.) เพ่ือดูแลผู้พิการ เพ่ือเป็นช่องทางในการหารายได้เข้า
กองทุน เพราะการลงทุนในตลาดหุ้นมีความผันผวน ต้องพิจารณาหารายได้เข้ากองทุน ต้องท า
การวิจัยถึงความคุ้มค่า 

 ในเรื่องกฏระเบียบ กองทุนประกันสังคมมีสิทธิประโยชน์ 7 กรณี ซึ่งมีกฏระเบียบและเง่ือนไขที่ไม่
เหมือนกัน ผู้ประกันตนมักไม่ให้ความสนใจ หากไม่มีเหตุเกิดขึ้นกับตนเอง การที่ต้องมีกฏระเบียบ
เพราะต้องการอุดช่องโหว่ที่อาจจะเกิดขึ้น  แนวทางการแก้ไขคือการพยายามประชาสัมพันธ์  
โดยไม่ใช้ภาษากฏหมาย จัดอบรมนายจ้าง/ลูกจ้าง และต้องสื่อสารให้เข้าถึงผู้ประกันตนทุกระดับ 
ต้องประชาสัมพันธ์เพ่ือให้ทราบว่ามีสิทธิประโยชน์ที่จะได้รับมีอะไรบ้าง มีความคุ้มครองอย่างไร 
และต้องประชาสัมพันธ์อย่างสม่ าเสมอ 

 ประเด็นในเรื่องขนาดส านักงานที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ เนื่องจากส านักงานขนาด
เล็กผู้รับบริการน้อยกว่าไม่ต้องรอคิวนาน จึงมีความพึงพอใจ  ดังนั้นปัญหาคือการที่มีคนรับบริการ
มากและไม่สามารถบริการได้ทันใจ ควรที่จะน าเทคโนโลยีเข้ามาแก้ไข เพ่ือลดปริมาณคนที่เข้าไป
ติดต่อที่ส านักงาน ระบบ IT ควรใช้ระบบ IT ให้เข้าถึงกลุ่มเป้าหมาย ผู้ประกันตนมีการเข้ามาใช้ IT 
มากขี้น จะปรับระบบ IT เป็นระบบ  Web เพ่ือความรวดเร็วและเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายมากขึ้น 

 ประเด็นเรื่องของเจ้าหน้าที่ ส านักงานมีการจัดอบรมผู้ที่เป็นผู้ปฏิบัติ อยู่เป็นประจ า แต่ในปัจจุบัน
มีการอบรมพนักงานตั้งแต่เริ่มเข้ามาท างานเพ่ือให้รู้ถึงระบบการประกันสังคมและสิทธิประโยชน์
ต่างๆให้ทุกคนได้รับทราบ 
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 บุคลากรรุ่นบุกเบิกก าลังจะเกษียณอายุ ท าให้ผู้รู้เรื่องราวประวัติของประกันสังคมจะขาดหายไป 
คนรุ่นใหม่จะไม่ทราบว่ากฏหมายแต่ละข้อมีเบื้องลึกเบื้องหลังอย่างไร มีการขาดตอนของผู้บริหาร 
ควรมีการ rotate งาน เร่งสร้างผู้บริหารรุ่นใหม่ เพ่ือให้ทราบถึงงานของหน่วยงานอ่ืนๆ รู้งาน
ทั้งหมดขององค์กร จะต้องวางระบบ IT เพ่ือรองรับกับคนรุ่นใหม่ที่จะขึ้นมาทดแทนต าแหน่ง 

 ระบบบริการทางการแพทย์ จะมีงานคล้ายกับ สปสช. ส านักงานประกันสังคมเป็นการซื้อบริการ
ทางการแพทย์จากโรงพยาบาลรัฐและเอกชน จะเป็นระบบการจ่ายเงินแบบเหมาจ่าย  แต่ยังมี
ค่าใช้จ่ายเพ่ิมให้ส าหรับกรณีโรคที่มีค่าใช้จ่ายสูง โรคเรื้อรัง โรคที่ค่ายาราคาแพง เอดส์ ฯลฯ ต้อง
ท ารายงานมาเพ่ือขอเบิกจ่าย ควรมีบุคลากรทางการแพทย์เข้ามาดูแล ถ้าประกันสังคมจะ
บริหารงานแบบ สปสช. จะต้องปรับระบบการจ่ายไม่ใช่เป็นแบบเหมาจ่าย ต้องเป็นระบบการจ่าย
ให้ภายหลัง  จะต้องมีระบบ IT เข้ามาดูแลการจ่ายเงิน  และมีส านักงานตรวจสอบโดยเฉพาะ 
ระบบการตรวจสอบที่ดีจะแสดงให้เห็นว่าการจ่ายเงินคุ้มค่า ปัจจุบันไม่มีระบบตรวจสอบ
โดยเฉพาะ เป็นการจ้างที่ปรึกษาที่บุคลากรทางการแพทย์เพ่ือตรวจสอบโรงพยาบาล ควร 
แยกส านักแพทย์ออกมา เพ่ือใช้ตรวจสอบงานทางการแพทย์ให้แพทย์เข้ามาบริหารจัดการ 

 การบริหารการลงทุนควรเป็นหน่วยงานที่ออกจากระบบราชการเพ่ือการตัดสินใจที่คล่องตัวกว่า
ในระบบราชการ  

 อยากให้มีการแยกพระราชบัญญัติประกันสังคมแรงงานต่างด้าวกับแรงงานไทย ในเรื่องสิทธิ
ประโยชน์ รัฐบาลควรเข้ามาดูแล และวิเคราะห์ ศึกษาให้รอบคอบ ต้องไม่เป็นการลิดรอนสิทธิอัน
พึงได้ของผู้ใช้แรงงาน 

 ประเด็นเรื่องส านักงานขนาดเล็กจะได้รับความพึงพอใจมากกว่าขนาดใหญ่  ส านักงานขนาดเล็ก
เจ้าหน้าที่จะท าหน้าที่หลายอย่างท าให้เกิดความใกล้ชิดกับผู้รับบริการมากกว่าท าให้มีความพึง
พอใจมากกว่า แต่ส านักงานขนาดใหญ่มีการแบ่งหน้าที่กันชัดแจน ท าให้ผู้รับบริการต้องติดต่อ
หลายขั้นตอนอาจท าให้เกิดความไม่พอใจได้ มีความเห็นว่าในเรื่องนี้ควรให้ IT เขา้มาช่วย 

 ปัญหาในเรื่องการ rotate งาน อาจท าให้ขาดการต่อเนื่อง และเชี่ยวชาญในงาน อาจมีช่องว่างใน
การเรียนรู้ ซึ่งท าให้มีการสะดุดในการท างานได้ 

 เจ้าหน้าที่ส่วนกลางมีหน้าที่หลักของตนเอง ไม่ค่อยมีความรู้ เรื่องภารกิจของส านักงาน
ประกันสังคม  องค์ความรู้ไม่เพียงพอที่จะเข้าไปช่วยตอบปัญหาต่างๆ ส่วนใหญ่จะเป็นลักษณะ 
รับเรื่องไว้ก่อน และให้ค าตอบภายหลังถ้าเป็นคนที่รู้จัก ถ้าเป็นคนไม่รู้จักจะแนะน าให้โทร 1506  
คิดว่าส านักงานควรมีการอบรมเรื่องความรู้พ้ืนฐานถึง ปานกลางให้กับพนักงานหน่วยอ่ืนเพ่ือเป็น
องค์ความรู้เสริมเป็นการช่วยประชาสัมพันธ์ให้องค์กรอีกทางหนึ่ง และสามารถย้ายงานข้ามหน่วย 
และสามารถท างานโดยไม่สะดุด 

 ต้องการรับทราบผลงานวิจัย ซึ่งอาจท าออกมาเป็นในรูปของ pop up ใน web เป็น Info 
graphic ส านักงานจะมีนโยบายออกมา แต่บางครั้งยังไม่มีแนวทางปฏิบัติ ยังไม่แจ้งให้เจ้าหน้าที่
ทราบ  ดูเหมือนว่าภายในองค์กรจะรับข่าวสารช้ากว่าบุคคลภายนอก 

 ประเด็นความไม่พึงพอใจ จะเกี่ยวข้องกันในเรื่องของนโยบายการสร้างความรับรู้ เพราะ  
สิทธิประโยชน์ มี 7 กรณี แต่ละกรณีมีกฏระเบียบและเงื่อนไขไม่เหมือนกัน จุดอ่อนคือการสื่อสาร
ให้รับรู้   ยุทธศาสตร์คือการสร้างการรับรู้  การสร้างเครือข่าย และขั้นตอนการให้บริการ  
การสื่อสารประชาสัมพันธ์ทั้งในและนอกองค์กร 
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 ด้านบริหารจะออกนโยบาย และต้องมีหลักปฏิบัติ การสื่อสารถึงผู้ปฏิบัติ กลยุทธ์คือการสื่อสาร  
ในองค์กร เน้นการอบรมในองค์กร up date อบรมให้กับเจ้าหน้าที่ให้สามารถปฏิบัติงานไป 
ในทิศทางเดียวกัน การสื่อสารภายนอกองค์กร ปัจจุบันเป็นการสร้างสื่อใน social network  
ตั้งกลุ่ม line เพ่ือให้รวดเร็วคือกลุ่มเป้าหมาย กลุ่มไลน์ บวร 

 ยุทธศาสตร์ เน้น IT คู่กับ PR  ซึ่ง IT ต้องเข้มแข็งในการให้บริการ และPR ต้องเข้าถึงกลุ่มเป้าหมาย
ได้มากขึ้น  

 การอบรมภารกิจหลักของประกันสังคมให้กับเจ้าหน้าที่ เพ่ือสามารถตอบปัญหาพ้ืนฐาน 
ให้ผู้รับบริการได้ ต้องสื่อสารให้ทราบสิทธิประโยชน์ที่ได้รับ ในปัจจุบันมีการแนะน าพนักงานใหม่
ให้รู้จักทุกหน่วยงานในเบื้องต้น นอกจากนั้นการสอบปรับวุฒิจะมีสอบเรื่องหลักประกันสังคมด้วย
ท าให้พนักงานต้องหาองค์ความรู้ ในการสอบ ท าให้เกิดการตื่นตัวในการเรียนรู้ 

 จุดแข็งขององค์กร บุคลากรเป็นคนขยัน อดทนในการให้บริการ การบริหารของส านักงาน  
มีคณะกรรมการไตรภาคี การด าเนินโยบายมีการพิจารณา 3 ฝ่าย  ส่วนจุดอ่อน คือ การบริหาร
จัดการบุคลากรยุ่งยาก  มีทั้งข้าราชการ พนักงานราชการ พนักงานประกันสังคม ลูกจ้างประจ า 
ลูกจ้างชั่วคราว  กองทุนประกันสังคมเป็นลักษณะสวัสดิการร่วมจ่าย ต้องสร้างความรู้ ให้
ประชาชน การสร้างความรับรู้ว่าผลประโยชน์ส่วนรวมของทุกฝ่ายไม่ใช่ฝ่ายใดฝ่ายหนึ่ง นายจ้าง
ต้องการลดการจ่ายสมทบ ลูกจ้างต้องการสิทธิประโยชน์เพ่ิม  ต้องสร้างการรับรู้ให้ทุกฝ่ายทราบ
ถึงหลักการประโยชน์ร่วมกัน 

 การพัฒนาระบบ IT ต้องใช้งบประมาณสูง การผลักดันนโยบายต้องผ่านไตรภาคี  ท าให้ผลกระทบ
อาจจจะเกิดจากการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีอย่างรวดเร็ว การขับเคลื่อนช้าจะมีผลต่อระบบ 
IT ที่เปลี่ยนแปลงเร็วด้วย ตอบสนองไม่ทันกับความต้องการของผู้ประกันตน ถ้าสามารถพัฒนา
ระบบ IT ได้เร็ว การบริการจะเร็วขึ้นด้วย 

 ประเด็นเรื่องโครงสร้าง ระเบียบราชการท าให้การตัดสินใจล่าช้า ควรมีการปรับโครงสร้างให้ออกจาก
ระบบราฃการ แต่ยังมีประเด็นถกเถียงกันว่าถ้าเป็นองค์การมหาชน ไม่ประสบความส าเร็จ ต้องมี
ระบบการตรวจสอบที่โปร่งใส ยังไม่แน่ใจว่าถ้าออกจากระบบราขการแล้วจะท าให้ดีขึ้นหรือไม่ 

 การประชาสัมพันธ์และการสื่อสารภายในภายนอก การท า mass PR ยังต้องท าอยู่  แต่ 
เพ่ิมช่องทางอ่ืนเช่น มีสถานีประกันสังคม Live สดผ่าน Face book  

 ประเด็นเร่งด่วน 1.การมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วน ให้เสนอความคิดเห็น ในเรื่องการสร้าง
เครือข่าย 2. การรับรู้ของเครือข่าย  3. การสร้างความเข้าใจให้กับเด็ก เป็นการปลูกฝังให้กับเด็ก 
เพ่ือสร้างความเข้าใจในอนาคต 4. IT เป็นหัวใจของการบริการในปัจจุบัน ควรเป็นนโยบาย 
ในระดับประเทศ เข้ามาช่วยผลักดันโครงการของ ส านกังานประกันสังคม เข้ามาช่วยเพ่ือให้ได้
การยอมรับ เชื่อถือและเชื่อมั่น เพราะเป็นฐานข้อมูลขนาดใหญ่ ให้รัฐเป็นกรรมการในการจัดซื้อ
จัดจ้าง และหาบุคลากรที่เชี่ยวชาญมาช่วยดูแล 

 ประเด็นการรับรู้สิทธิ ประเด็นการเข้ามาพักที่ศูนย์ฟ้ืนฟู ศูนย์ฟ้ืนฟู มีการบริการทางการแพทย์
ส าหรับลูกจ้างที่ประสบอุบัติเหตุจาการท างาน การฟ้ืนฟูอาชีพ จิตใจ เพ่ือให้ลูกจ้างกลับคืนสู่
นายจ้างหรือบ้านอย่างเข้มแข็ง เป็นการบริการเต็มรูปแบบ ต้องเข้ามาอยู่ที่ศูนย์ มีที่พัก อาหาร 
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และรายได้ 70% จากภาวะเศรษฐกิจท าให้ลูกจ้างไม่อยากเข้ามาอยู่ที่ศูนย์ เนื่องจากรายได้ลดลง 
และครอบครัวไม่มีผู้ดูแล ปัจจุบันทางศูนย์ก็มีการยืดหยุ่นให้สามารถเข้าศูนย์แบบไป-กลับได้ 

 ส่วนใหญ่ผู้รับบริการที่ศูนย์ จะมีความพึงพอใจเนื่องจากมีความผูกพันกัน เจ้าหน้าที่อยู่ดูแลทุกวัน 
ประสานงานให้ ลักษณะไม่เหมือนกับงานประกันสังคม การเข้าฟ้ืนฟูแล้วส่วนใหญ่จะเป็นการ
ยกระดับชีวิตให้ลูกจ้างดีขึ้นมากกว่าก่อนที่จะเข้ามาฟ้ืนฟู 

 เป้าหมายของศูนย์ฟ้ืนฟูคือการพัฒนาผู้รับบริการให้ได้ศักยภาพที่สูงสุดคือต้องช่วยเหลือตนเองได้ 
ไม่รู้สึกว่าเป็นภาระของใคร ประเด็นความเห็นเรื่องการปรับเปลี่ยนศูนย์ฟ้ืนฟูเป็นสถานพยาบาล 
มีบุคลากรทางการแพทย์มาประจ า เห็นว่าจะต้องมีการศึกษาวัดความคุ้มค่าทางเศรษฐศาสตร์
สาธารณสุข  และต้องดูศักยภาพของศูนย์ฯด้วยว่าจะปรับเป็นโรงพยาบาลที่มีมาตรฐานอย่างไร 
จะมีผู้เชียวชาญมาดูแลบริหารจัดการอย่างไร มีความคุ้มค่าที่จะลงทุนหรือไม่ 

 ปัจจุบันศูนย์ฟ้ืนฟูมีอยู่ 5 ศูนย์ใน 4 ภูมิภาค เป็นการฟ้ืนฟูครบวงจร มีเขตรับผิดชอบที่ชัดเจน 
เพียงพอกับการให้บริการกับลูกจ้าง และลูกจ้างมีสิทธิเลือกที่จะเข้ารับบริการที่ศูนย์ใดก็ได้  เจ้าหน้าที่
ประกันสังคมจะเป็นผู้ประสานกับลูกจ้างให้เลือกศูนย์เพ่ือการฟ้ืนฟู ศูนย์จะให้การดูแลจนกว่าลูกจ้าง
จะสามารถกลับเข้าสู่สังคมได้ และศูนย์ยังมีการติดตามผลหลังจากที่ออกจากศูนย์แล้วด้วย 

 ประเด็นเรื่องการประชาสัมพันธ์ ศูนย์ฟ้ืนฟู จะมีการประชาสัมพันธ์ในเชิงลึก เข้าไปที่สถาน
ประกอบการไปแนะน าบริการของศูนย์ฯ โดยน าลูกจ้างที่เคยเข้ามาฟ้ืนฟูที่ศูนย์ฯ เข้าไปแนะน า 
บอกต่อเป็นกรณีศึกษาให้ทราบ เป็นการร่วมมือกันระหว่างศูนย์ฟื้นฟูกับเจ้าหน้าที่ประกันสังคมใน
กรณีที่ส านักงานมีกิจกรรมกับลูกจ้างหรือนายจ้าง จะให้ศูนย์ฯเข้าไปแนะน ากิจกรรมต่างๆ ให้ได้
รับทราบ หรือการเข้าไปตรวจเยี่ยมลูกจ้างด้วยกัน ในปัจจุบันได้มีการสื่อสารประชาสัมพันธ์ 
ผ่านกลุ่มไลน์ และการให้ข้อมูลผ่าน 1506 

 การวางแผนพัฒนาปรับปรุงของศูนย์ฟ้ืนฟูในระยะต่อไป ต้องมีการพัฒนาบุคลากรในแง่ขององค์
ความรู้ ให้ทันเหตุการณ์ และเป็นที่ยอมรับตามมาตรฐานการฟ้ืนฟู ศูนย์ฯอาจมีการขยายการ
บริการด้านวิชาการ ศูนย์ฯ มีการตั้งเป้าว่าจะเป็นศูนย์การวิชาการด้านการฟ้ืนฟูสมรรถภาพครบ
วงจรของภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ และพัฒนาต่อให้เป็นหนึ่งในเอเชีย 

 ประเด็นเรื่องการท างานของศูนย์ฟ้ืนฟูที่มีการซ้ าซ้อนกับกระทรวงสาธารณสุขในเรื่องการ
รักษาพยาบาล และกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ ในเรื่องการดูแลคนพิการ 
ควรที่เข้าไปร่วมกันด าเนินการหรือไม่ มองว่างบประมาณของศูนย์ฟ้ืนฟูเป็นกองทุนที่เรียกเก็บจาก
นายจ้างเพ่ือดูแลลูกจ้าง ศูนย์ฯจึงเลือกที่ด าเนินการเอง เพ่ือเป็นการดูแลสิทธิประโยชน์ให้กับ
ลูกจ้างได้ดีกว่าเพราะเป็นการด าเนินการอย่างครบวงจร เพราะทั้ง 2 กระทรวงเป็นการแยกการ
ดูแลในแต่ละเรื่อง  

 ประเด็นปัญหาของศูนย์ฟ้ืนฟู ควรดูแลความก้าวหน้าในสายงานอาชีพ สามารถมี career path 
ได้ในศูนย์โดยไม่ต้องย้ายไปเติบโตที่หน่วยงานประกันสังคม เพราะจะไม่มีความช านาญในเนื้องาน 
เพราะงานศูนย์ฟ้ืนฟูมีความแตกต่างกับงานประกันสังคม และต้องเร่งสร้างบ่มเพาะบุคลากร 
รุ่นใหม่ เพราะบุคลากรที่เป็นรุ่นบุกเบิกที่ทราบเรื่องศูนย์อย่างดีก าลังจะเกษียณจากราชการ อาจ
มีการขาดช่วงการบริหารจัดการได้  

 ประเด็นเรื่องการประชาสัมพันธ์ แม้ว่าศูนย์ ฟ้ืนฟูจะมีการประชาสัมพันธ์เชิงรุก แต่ก็ยังไม่เป็นที่
รับรู้ในกลุ่มลูกจ้างว่ามีสิทธิประโยชน์ในส่วนของกองทุนทดแทนเพ่ือดูแลลูกจ้าง ปัจจุบันพยายาม
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ที่จะสื่อสารผ่าน Social media ให้มากขึ้น เพ่ือสร้างการรับรู้ว่า ศูนย์มีการบริการทางการแพทย์ 
นักจิตวิทยา การฝึกอาชีพ ฝึกอาชีพจนสามารถกลับสู่ตลาดแรงงานได้  ศูนย์จะมีปัญหาเรื่อง
บุคลากร มีการขาดช่วงของบุคลากร ต้องมีการบ่มเพาะ อบรมองค์ความรู้ในเชิงลึก สร้างความ
เข้าใจในการบริการอย่างเป็นขั้นเป็นตอน 

 ประเด็นการไม่พึงพอใจต่างๆ  การพัฒนาระบบ IT จะสามารถแก้ปัญหาได้ พยายามที่จะปรับ
ระบบ แต่เนื่องจากเป็นระบบราชการ ต้องใช้เวลาในการจัดซื้อ จัดจ้าง แต่ข้อดีของการเป็น
ราชการคือการได้ของดี ราคาถูกแต่ใช้เวลา ซึ่งเทคโนโลยีมีการเปลี่ยนแปลงเร็วมาก อาจท าให้ไม่
ทันกับการเปลี่ยนแปลง 

 เรื่องกฏระเบียบที่ยุ่งยาก เนื่องจากการจ่ายสิทธิประโชน์ ต้องมีการตรวจสอบทุกขั้นตอนตามแนว
ปฏิบัติ ต้องใช้เอกสารและหลักฐานให้ครบถ้วน กฏระเบียบก็เพ่ือเป็นการป้องกันทุจริต เพราะ
เงินกองทุนเป็นเงินที่สมทบจากนายจ้าง/ลูกจ้าง ดังนั้นการที่จ่ายออกต้องมีความรอบคอบ แต่ก็มี
การแก้ไขระเบียบบางจุดเพ่ือให้การด าเนินงานรวดเร็วขึ้น 

 ประเด็นการไม่รับรู้ข่าวสารของผู้ประกันตน คือปัญหาการเลือกที่จะรับรู้ ต้องเป็นการปรับ  
แนวทางการปฏิบัติที่มากเกินไป ส านักงานประกันสังคมต้องสร้างความเข้าใจ หรือการรับรู้ให้กับ
ผู้รับบริการ ต้องสร้างเจ้าหน้าที่ให้เป็นนักประชาสัมพันธ์  ควรจัดให้มีการจัดชุดความรู้พ้ืนฐาน 
เรื่องการสมัคร การลงทะเบียน สิทธิประโยชน์ ฯลฯ ให้กับเจ้าหน้าที่ มีการจัดชุดถาม-ตอบที่
เกิดข้ึนบ่อย (FQA)  และ share สู่สาธารณะ 

 การพัฒนาเร่งด่วน คือ การเร่งจัดตั้งเครือข่าย บ้าน วัด โรงเรียน โรงงาน โดยเจ้าหน้าที่ทุกจังหวัด
จัดตั้งเครือข่ายที่เข้าถึงได้ ต้องมีการปรับ mind set และปรับแก้ไขกฏหมายให้ทันกับการ
เปลี่ยนแปลงในสังคม ปัจจุบันเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุ ควรจะมีการศึกษาวิจัยถึงต้นทุนต่อหัวเป็น
อย่างไรต้องมีการเปลี่ยนแปลงอะไรบ้างอย่างไร 

 ผู้ประกันตนที่ไปติดต่อที่ส านักงานประกันสังคม น่าจะมีความหลายหลาก และอาจจะไปติดต่อกับ
เจ้าหน้าที่ น่าจะเป็นเรื่องส่วนบุคคล แต่ส านกังานประกันสังคมควรมีการพัฒนาเจ้าน้าที่ให้มีองค์
ความรู้ การสร้างความรับรู้ ไม่สามารถบังคับผู้ประกันตนได้ จะสนใจเมื่อมีปัญหาเกิดข้ึนกับตนเอง 
แต่เมื่อมีปัญหาต้องสามารถแก้ไขปัญหาให้ผู้ประกันตนให้เร็วที่สุด ควรมีตั้งศูนย์เพ่ือการตอบ
ปัญหา call center หรือใช้ AI ตอบปัญหาแบบอัตโนมัติ การใช้แบบ FQA หรือแยกเบอร์ติดต่อ
แยกกลุ่มให้ตอบปัญหาเฉพาะเรื่อง  ถ้าตอบไม่ได้ให้มีการทิ้งค าถามไว้ และก าหนดเวลาตอบกลับ
ให้เร็วที่สุด 

 ส านักงานประกันสังคมควรมีการศึกษาระบบบริการทางการแพทย์ของ สปสช . เพ่ือพัฒนาการ
ให้บริการในการเลือกรักษาพยาบาลได้ทุกท่ี 

 ปัญหาเร่งด่วน ต้องมีการพัฒนา IT ที่เป็นหัวใจของทุกอย่าง การลงทุน IT เป็นเรื่องการปรับปรุง
ระบบแทนระบบเก่าเพ่ือการพัฒนา สามารถพิสูจน์ได้ ถ้า IT พัฒนาได้ การบริการก็สามารถท าให้
รวดเร็วได้ 

 ประเด็นความไม่พึงพอใจ ควรมีการพัฒนาเจ้าหน้าที่เรื่อง Service mind บางครั้งยังยึดการ
ปฏิบัติตามข้อบังคับขาดการยืดหยุ่น พัฒนาการให้บริการ Call Centre  ต้องน าระบบ IT มาช่วย
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ด้านบริการ เช่น การใช้ AI มาช่วยในการตอบปัญหา การท า web site ควรเป็น user friendly 
มี app ทีใช้ได้ง่าย และควรน าผลงานวิจัยมาวิเคราะห์ หาทางแก้ไขวางนโยบาย และติดตามผล 

 ควรมีการพัฒนาบุคลากรของส านักงานให้สามารถให้บริการตอบค าถามให้เป็นไปในทิศทาง
เดียวกัน การสร้างก าลังใจให้กับพนักงาน สร้าง career path มีการ rotate งาน กระจายอ านาจ
ให้พ้ืนที่สามารถอนุมัติ ตัดสินใจได้ เพื่อเป็นการลดงานที่ส่วนกลางที่เป็นปัญหาคอขวด 

 พัฒนาระบบ เทคโนโลยี เพ่ือน ามาใฃ้ในการแก้ปัญหาการบริการให้รวดเร็วขึ้น  โดยเฉพาะ 
ต้องพัฒนา IT เพ่ือลดเวลาท างาน เพ่ือให้เจ้าหน้าที่สามารถบริการได้ดีขึ้น มีการน าปัญหาในช่วงโควิด
มาถอดบทเรียน เพ่ือเป็นนโยบายส ารองในกรณีที่เทคโนโลยีที่ไม่สามารถพัฒนาได้ทัน  

 
  



รายงานฉบับสมบูรณ์ “โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563”    

 ผ-51 

ภาคผนวก 9 

ก าหนดการประชุมเชิงปฏิบัติการ 

โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563   

ณ ห้อง Jupiter ชั้น 3 โรงแรมมิราเคิล แกรนด์ คอนเวนชั่น กรุงเทพฯ 

วันพฤหัสบดีที่ 26 พฤศจิกายน 2563 เวลา 8.30 – 16.30 น. 

       

08.30-09.00 น. ลงทะเบียน 

09.00-09.10 น. กล่าวรายงาน โดย ผู้อ านวยการกองวิจัยและพัฒนา   

09.10-09.30 น. เปิดการประชุม โดย เลขาธิการส านักงานประกันสังคม 

09.30-12.00 น. บรรยาย “การพัฒนาบริการแบบมืออาชีพ: การสร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้บริการ” 

 โดย ดร.กิตติชัย นวลทอง ที่ปรึกษาบริษัท เค เอส อาร์แอดไวซ์เซอรี่ จ ากัด   

12.00-13.00 น. พักรับประทานอาหารกลางวัน 

13.00-14.00 น. บรรยาย “แนวปฏิบัติในการรับมือสถานการณ์ COVID-19 เพ่ือความปลอดภัยในการท างาน
และลดความเสี่ยงด้านสุขภาพของผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้บริการ: กรณีศึกษา สปส. เขต 9” 

                        โดย รศ.ดร. พนิต ภู่จินดา ศูนย์สร้างเสริมสุขภาวะเมือง (Healthy Space Forum) 
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย และส านักงานกองทุนสร้างเสริมสุขภาพ 

       ผศ. ดร. รัตติยา ภูละออ วิทยาลัยประชากรศาสตร์ และ CU-COLLAR  
      จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

14.00-16.30 น. รายงานผลภาพรวมของการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563 และ
ประชุมระดมความคิดเห็นเพื่อน าไปสู่การพัฒนาการให้บริการ และเสริมสร้างความเข้มแข็ง
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญของส านักงานประกันสังคม 

 โดย ดร. ปรียา ผาติชล หัวหนา้โครงการ กรรมการบริษัท เค เอส อาร์ แอดไวซ์เซอรี่ จ ากัด 

16.30 น. ปิดการประชุม 

หมายเหตุ:  ช่วงเวลา 10.30-10.45 น. และ 14.00-14.15 น. พักรับประทานอาหารว่าง 

โปรดตอบรับการเข้าร่วมประชุม โดยส่งมาที่ email: ksradvisory@gmail.com หรือตอบรับผ่าน QR 
Code ด้านล่างนี้ ภายในวันที่ 19 พฤศจิกายน 2563 

  

mailto:ksradvisory@gmail.com
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ใบตอบรับการเข้าร่วมประชุมเชิงปฏิบัติการ 
ณ ห้อง Magic 2 ชั้น 2 โรงแรมมิราเคิล แกรนด์ คอนเวนชั่น กรุงเทพฯ 

วันพฤหัสบดีที ่26 พฤศจิกายน 2563 เวลา 8.30 – 16.30 น. 
  
    สามารถเข้าร่วมประชุมได้ โดยผู้เข้าร่วมประชุม ได้แก่ 

1. ชื่อ (นาย/นาง/นางสาว).............................................สกุล..................................................... ......... 
 ต าแหน่ง........................................................................... หน่วยงาน.................................................... 
 โทรศัพท์.........................................................................  E-mail ………………………………………………. 

2. ชื่อ (นาย/นาง/นางสาว).............................................สกุล......................... ..................................... 
 ต าแหน่ง........................................................................... หน่วยงาน.................................................... 
 โทรศัพท์.........................................................................  E-mail ………………………………………………. 
 

   ไม่สามารถเข้าร่วมประชุมได้ โดยไม่มอบหมายท่านใด 
            ไม่สามารถเข้าร่วมประชุมได้ โดยได้มอบหมายให้ผู้แทนดังต่อไปนี้เป็นผู้เข้าร่วมประชุม  

1. ชื่อ (นาย/นาง/นางสาว).............................................สกุล..................................................... ......... 
 ต าแหน่ง........................................................................... หน่วยงาน.................................................... 
 โทรศัพท์.........................................................................  E-mail ………………………………………………. 

2. ชื่อ (นาย/นาง/นางสาว).............................................สกุล..................................................... ......... 
 ต าแหน่ง........................................................................... หน่วยงาน.................................................... 
 โทรศัพท์.........................................................................  E-mail ………………………………………………. 
 

 
   
กรุณาส่งแบบตอบรับภายในวันที่ 19 พฤศจิกายน 2563 
บริษัท เค เอส อาร์ แอดไวซ์เซอรี่ จ ากัด 
ksradvisory@gmail..com 
โทรศัพท์ 02-191-9058 หรือ 0818419148 โทรสาร 02-191-9058 
  

mailto:ksradvisory@gmail..com
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ภาคผนวก 10 

ปัญหาอุปสรรคในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
 

1) ปัญหาอุปสรรคในการเก็บข้อมูล ณ ส านักงานประกันสังคม 
1.1 การจัดเก็บข้อมูล ณ ส านักงานประกันสังคม มีข้อจ ากัดด้านระยะเวลาในการจัดเก็บที่ต้องด าเนินการ

ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด ท าให้มีการก าหนดให้ทีมส ารวจเข้าไปเก็บข้อมูลให้ได้ตาม
เป้าหมายโดยให้ความส าคัญกับการจัดเก็บข้อมูลตามเป้าหมายในภาพรวมของจังหวัด/ภาคเป็นหลัก 
ท าให้การเข้าไปจัดเก็บข้อมูลในบางหน่วยบริการไม่สามารถจัดเก็บข้อมูลตามประเภทของ
ผู้รับบริการตามจ านวนที่ก าหนดในเป้าหมายได้ เช่น ในจังหวัดระยอง ทีมส ารวจมีเป้าหมายต้อง
จัดเก็บนายจ้าง และลูกจ้างกองทุนทดแทนด้วยในจ านวนหนึ่ง แต่ เนื่องจากมีเวลาในการอยู่ที่
ส านักงานประกันสังคมระยอง 2-3 วัน ในช่วงที่เข้าไปจัดเก็บข้อมูล หากมีกลุ่มเป้าหมายในภาพรวม
ได้ตามก าหนด ก็จะไม่ได้เก็บข้อมูลตามการกระจายของจ านวนตัวอย่างครบทุกประเภท เพราะ
สามารถถัวเฉลี่ยกับจังหวัดอ่ืนที่เป็นภาคเดียวกันได้ ท าให้จ านวนตัวอย่าง เช่น นายจ้าง และลูกจ้าง
ชาดไป อย่างไรก็ตาม เนื่องจากทุกลุ่มประเภทผู้รับบริการใช้แบบสอบถามชุดเดียวกัน จึงไม่กระทบ
ต่อผลการส ารวจคะแนนในภาพรวม  

1.2 แบบส ารวจมีข้อค าถามที่ต้องท าความเข้าใจให้ชัดเจน ขณะที่ทีมส ารวจมีข้อจ ากัดในเรื่องความ
เชี่ยวชาญและช านาญในเนื้องานของประกันสังคมท าให้การสอบถามผู้รับบริการอาจจะมีบาง
ประเด็นที่เข้าใจคลาดเคลื่อนได้บ้าง เช่น ลูกจ้างกองทุนเงินทดแทน ผู้ตอบบางคนอาจจะไม่ทราบว่า
อยู่ในประเภทใด ขณะที่ผู้สอบถามก็เชื่อผู้ตอบ ท าให้อาจจะมีผลต่อการแยกประเภทกลุ่มผู้รับบริการ
บ้าง แต่ในการส ารวจครั้งนี้ กลุ่มเป้าหมายที่เป็นลูกจ้างกองทุนเงินทดแทนมีจ านวนน้อยกว่า
ผู้รับบริการที่เป็นกองทุนประกันสังคมมาก  จึงไม่น่าจะมีผลกระทบต่อผลการส ารวจ 

1.3 เนื่องจากปีนี้มีสถานการณ์โควิด ท าให้บางหน่วยบริการต้องให้บริการแก่ผู้ประกันตนที่มาเรียกร้อง /
ติดต่อกับ ส านักงานประกันสังคม มากกว่าสถานการณ์ปกติ ท าให้มีปัจจัยที่อาจจะควบคุมได้ยาก 
เช่น อารมณ์ของผู้มารับบริการ ณ เวลานั้นๆ เป็นต้น รวมถึงการเข้าไปยังหน่วยบริการหลายหน่วย
จะมีข้อจ ากัดด้านสถานที่ที่ต้องมีการก าหนดระยะห่าง ท าให้การจัดเก็บข้อมูลในแต่ละวันสามารถท า
ได้ในจ านวนจ ากัด แต่ขณะเดียวกันบางแห่งก็จะมีผู้ประกอบการน าลูกจ้างต่างชาติ (เมียนมาร์) มา
รับบริการมากกว่าปกติ แม้ว่าจะได้คนตอบแบบส ารวจมากในบางวัน แต่คุณภาพของการตอบก็
อาจจะแตกต่างจากสถานการณ์ปกติได้ 
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2) ปัญหาอุปสรรคในการเก็บข้อมูล ณ โรงพยาบาล 
2.1 ขั้นตอนในการติดต่อประสานงาน ต้องรอให้ทาง ผู้อ านวยการโรงพยาบาลที่เป็นกลุ่มเป้าหมายอนุมัติ

ในการเข้าเก็บข้อมูล ซึ่งบางโรงพยาบาลสามารถด าเนินการได้ผ่านการติดต่อประสานงานกับ
เลขานุการผู้อ านวยการ แต่หลายโรงพยาบาลมีขั้นตอนที่ต้องส่งต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยตรง 
เช่น ฝ่ายที่เกี่ยวข้องกับงานประกันสังคม เป็นผู้ด าเนินการและประสานงานต่อท าให้เกิดความล่าช้า
ในการรอการอนุญาตเข้าพ้ืนที่ ซึ่งด้วยข้อจ ากัดของเวลาท าให้จ าเป็นต้องตัดปัญหาโดยเลือก
โรงพยาบาลอื่นท่ียินดีให้เข้าพ้ืนที่ได้ทันทีก่อน  

2.2 เนื่องจากอยู่ในช่วงสถานการณ์โควิด-19 หลายโรงพยาบาลเข้มงวดในการอนุญาตให้เข้าพ้ืนที่ เพราะ
เกรงจะมีปัญหาในการที่ต้องสอบถามคนไข้อย่างใกล้ชิด การต้องก าหนดให้มีระยะห่างท าให้พ้ืนที่ใน
การได้รับอนุญาตให้เข้าเก็บข้อมูลถูกจ ากัดส าหรับบางโรงพยาบาลที่ค่อนข้างคับแคบ/คนไข้มากอยู่
แล้วจะปฏิเสธการให้เข้าเก็บข้อมูล 

2.3 มีบางโรงพยาบาลมีกฏระเบียบในการอนุญาตให้เข้าไปในเขตพ้ืนที่โรงพยาบาล เพ่ือเก็บข้อมูลกับ
คนไข้ เช่น มีแบบฟอร์มในการกรอกข้อมูลเพ่ือการท าวิจัยที่เกี่ยวกับจริยธรรม และการวิจัยในคน ซึ่ง
นักวิจัยต้องกรอกข้อมูลรายละเอียดค่อนข้างมาก และมีขั้นตอนในการน าเสนอให้คณะกรรมการของ
โรงพยาบาลพิจารณาให้ความเห็นชอบในการเข้าพ้ืนที่ ท าให้ต้องใช้เวลาในการรอกระบวนการ/
ขั้นตอนเหล่านี้ ท าให้จ าเป็นต้องเปลี่ยนเป้าหมายการเข้าเก็บข้อมูลโรงพยาบาลดังกล่าว และเริ่ม
กระบวนการติดต่อประสานงานโรงพยาบาลอื่นต่อไป  

2.4 โรงพยาบาลในต่างจังหวัด ต้องการหนังสือน าในการแจ้งเข้าเก็บข้อมูลในโรงพยาบาล โดยให้ส่ง
เอกสารไปทางโทรสารซึ่งส่วนใหญ่จะไม่สะดวก เช่น โทรสารสายไม่ว่าง โทรติดยาก เป็นต้น 

 
3) ปัญหาอุปสรรคในการเก็บข้อมูลผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก 

3.1 การติดต่อประสานงานค่อนข้างยาก ต้องใช้เวลาในการประสานงานเพ่ือให้เข้าถึงกลุ่มเป้าหมาย 
3.2 ส่วนใหญ่จะให้เวลาน้อยมากในการตอบแบบส ารวจ  
3.3 ผู้ตอบแบบส ารวจไม่ค่อยเต็มใจให้สอบถาม ส่วนใหญ่จะให้ส่งแบบสอบถามไปทาง e=mail และจะ

ตอบกลับ ซึ่งก็ต้องมีการติดตามทวงถามเป็นระยะๆ  
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ภาคผนวก 11 
รายชื่อสถานพยาบาลและหน่วยบริการพันธมิตรที่เก็บข้อมูล 

 
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ล าดับที่ จังหวัด ชื่อโรงพยาบาล 
1 กรุงเทพมหานครเขตพ้ืนที่  1 โรงพยาบาลหัวเฉียว 
2 กรุงเทพมหานครเขตพ้ืนที่  1 โรงพยาบาลวชิรพยาบาล 
3 กรุงเทพมหานครเขตพ้ืนที่  2 โรงพนาบาลเกษมราษฎร์ประชาชื่น 
4 กรุงเทพมหานครเขตพ้ืนที่  2 โรงพยาบาลเปาโล เกษตร 
5 กรุงเทพมหานครเขตพ้ืนที่  2 โรงพยาบาลมงกุฏวัฒนะ 
6 กรุงเทพมหานครเขตพ้ืนที่  3 โรงพยาลราชวิถี 
7 กรุงเทพมหานครเขตพ้ืนที่  4 โรงพยาบาลรามาธิบดี 
8 กรุงเทพมหานครเขตพ้ืนที่ 4 โรงพยาบาลเลิศสิน 
9 กรุงเทพมหานครเขตพ้ืนที่  5 โรงพยาบาลศิริราช 
10 กรุงเทพมหานครเขตพ้ืนที่  5 โรงพยาบาลสมเด็จพระปิ่นเกล้า 
11 กรุงเทพมหานครเขตพ้ืนที่  6 โรงพยาบาลเพชรเกษม 2 
12 กรุงเทพมหานครเขตพ้ืนที่ 6 โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ บางแค 
13 กรุงเทพมหานครเขตพ้ืนที่  6 โรงพยาบาลบางไผ่ 
14 กรุงเทพมหานครเขตพ้ืนที่  7 โรงพยาบาลพระราม 2 
15 กรุงเทพมหานครเขตพ้ืนที่  7 โรงพยาบาลบางมด 
16 กรุงเทพมหานครเขตพ้ืนที่  8 โรงพยาบาลวิภาราม 
17 กรุงเทพมหานครเขตพ้ืนที่  8 โรงพยาบาลสิรินธร 
18 กรุงเทพมหานครเขตพ้ืนที่  9 โรงพยาบาลนพรัตนราชธานี 
19 กรุงเทพมหานครเขตพ้ืนที่  9 โรงพยาบาลเปาโลเมโมเรียล โชคชัย 4 
20 กรุงเทพมหานครเขตพ้ืนที่  10 โรงพยาบาลนวมินทร์ 9 
21 กรุงเทพมหานครเขตพ้ืนที่  10 โรงพยาบาลบีแคร์ เมดิคอล 
22 กรุงเทพมหานครเขตพ้ืนที่  11 โรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษ์ 
23 กรุงเทพมหานครเขตพ้ืนที่  12 โรงพยาบาลกล้วยน้ าไท 
24 นนทบุรี โรงพยาบาลพระนั่งกเกล้า 
25 ปทุมธานี โรงพยาบาลปทุมธานี 
26 ปทุมธานี โรงพยาบาลแพทย์รังสิต 
27 สมุทรปราการ โรงพยาบาลบางปะกอก 3 
28 สมุทรสาคร โรงพยาบาลมหาชัย 2 
29 นครปฐม โรงพยาบาลนครปฐม 
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ล าดับที่ จังหวัด ชื่อโรงพยาบาล 

ภาคกลาง 
1 อยุธยา โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา  
2 อ่างทอง โรงพยาบาลอ่างทอง 
3 ลพบุรี โรงพยาบาลบ้านหมี่ 
4 สิงห์บุรี โรงพยาบาลสิงห์บุรี 
5 ชัยนาท โรงพยาบาลชัยนาทนเรนทร 
6 สระบุรี โรงพยาบาลสระบุรี  
7 ชลบุร ี โรงพยาบาลชลบุรี  
8 ระยอง โรงพยาบาลระยอง  
9 จันทบุรี โรงพยาบาลพระปกเกล้า 
10 ตราด โรงพยาบาลตราด 
11 ฉะเชิงเทรา โรงพยาบาลพุทธโสธร 
12 ปราจีนบุรี โรงพยาบาลกบินทร์บุรี 
13 นครนายก โรงพยาบาลนครนายก 
14 สระแก้ว โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสระแก้ว 
15 ราชบุรี โรงพยาบาลราชบุรี  
16 กาญจนบุรี โรงพยาบาลพหลพลพยุหเสนา 
17 สุพรรณบุรี โรงพยาบาลเจ้าพระยายมราช 
18 สมุทรสงคราม โรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธเลิศหล้า 
19 เพชรบุรี โรงพยาบาลพระจอมเกล้า 
20 ประจวบคีรีขันธ์ โรงพยาบาลประจวบคีรีขันธ์ 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
1 นครราชสีมา โรงพยาบาลเทพรัตน์นครราชสีมา 
2 บุรีรัมย์ โรงพยาบาลบุรีรัมย์ 
3 สุรินทร์ โรงพยาบาลสุรินทร์ 
4 ศรีสะเกษ โรงพยาบาลศรีสะเกษ 
5 อุบลราชธานี โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค์ 
6 ยโสธร โรงพยาบาลยโสธร 
7 ชัยภูมิ โรงพยาบาลชัยภูมิ 
8 อ านาจเจริญ โรงพยาบาลอ านาจเจริญ 
9 บึงกาฬ โรงพยาบาลบึงกาฬ 
10 หนองบัวล าภู โรงพยาบาลหนองบัวล าภู 
11 ขอบแก่น โรงพยาบาลขอนแก่น 
12 อุดรธานี โรงพยาบาลอุดรธานี 
13 เลย โรงพยาบาลเลย 
14 หนองคาย โรงพยาบาลหนองคาย 
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ล าดับที่ จังหวัด ชื่อโรงพยาบาล 
15 มหาสารคาม โรงพยาบาลมหาสารคาม 
16 ร้อยเอ็ด โรงพยาบาลร้อยเอ็ด 
17 กาฬสินธุ์ โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ 
18 นครพนม โรงพยาบาลนครพนม 
19 มุกดาหาร โรงพยาบาลมุกดาหาร 
20 สกลนคร โรงพยาบาลสกลนคร 

ภาคเหนือ 
1 เชียงใหม่ โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ 
2 ล าพูน โรงพยาบาลหิริภุญชัย เมโมเรียล 
3 ล าปาง โรงพยาบาลล าปาง 
4 อุตรดิษถ์ โรงพยาบาลอุตรดิษถ์ 
5 แพร่ โรงพยาบาลแพร่ 
6 น่าน โรงพยาบาลน่าน 
7 พะเยา โรงพยาบาลพะเยา 
8 เชียงราย โรงพยาบาลเชียงรายประชานุเคราะห์ 
9 แม่ฮ่องสอน โรงพยาบาลศรีสังวาลย์ 
10 นครสวรรค์ โรงพยาบาลสวรรค์ประชารักษ์ 
11 อุทัยธานี โรงพยาบาลอุทัยธานี 
12 ก าแพงเพชร โรงพยาบาลก าแพงเพชร 
13 ตาก โรงพยาบาลแม่สอด 
  ตาก โรงพยาบาลสมเด็จพระเจ้าตากสิน 

14 สุโขทัย โรงพยาบาลสุโขทัย 
15 พิษณุโลก โรงพยาบาลพุทธชินราช  
16 พิจิตร โรงพยาบาลพิจิตร 
17 เพชรบูรณ์ โรงพยาบาลเพชรบูรณ์ 

ภาคใต ้
1 นครศรีธรรมราช โรงพยาบาลสิชล 
2 กระบี่ โรงพยาบาลกระบี่ 
3 พังงา โรงพยาบาลพังงา 
4 ภูเก็ต โรงพยาบาลวชิระภูเก็ต 
5 สุราษฎร์ธานี โรงพยาบาลสุราษฏร์ธานี 
6 ระนอง โรงพยาบาลระนอง 
7 ชุมพร โรงพยาบาลชุมพรเชตอุดมศักดิ์ 
8 สงขลา โรงพยาบาลหาดใหญ่ 
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ล าดับที่ จังหวัด ชื่อโรงพยาบาล 
9 สตูล โรงพยาบาลสตูล 
10 ตรัง โรงพยาบาลตรัง 
11 พัทลุง โรงพยาบาลพัทลุง 
12 ปัตตานี โรงพยาบาลปัตตานี 
13 ยะลา โรงพยาบาลยะลา 
14 นราธิวาส โรงพยาบาลนราธิวาสราชนครินทร์ 

 

หน่วยบริการทางการเงิน 
ล าดับที่ รายช่ือ 

1 ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
2 ธนาคารออมสิน 
3 ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
4 ธนาคารไทยพาณิชย์ จกัด (มหาชน) 
5 ธนาคาร ซีไอเอ็มบี จ ากัด (มหาชน) 
6 เคาน์เตอร์เซอร์วิส 
7 บริษัท บิ๊กซ ีซุปเปอร์เซ็นเตอร์ จ ากัด 
8 บริษัท เอกวัยดีสทรีบิวชั่นซิสเทม จ ากัด 
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ภาคผนวก 12 

ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากการระดมความคิดเห็นของผู้เข้าร่วมประชุม 
เชิงปฏิบัติการ 

 

1. ประเด็นด้านการพัฒนาบุคลากร 

 
ข้อคิดเห็น 
- บุคลากรของส านักงานประกันสังคมให้บริการผู้ประกันตน/ผู้มารับบริการทุกคนด้วยความเต็มใจ 

และเต็มความสามารถ เจ้าหน้าที่มีความรู้ความเชี่ยวชาญในงานที่รับผิดชอบ เนื่องจากส านักงาน
ประกันสังคมมีการจัดอบรมอย่างต่อเนื่อง  บุคลากรส่วนใหญ่ทั้งข้าราชการและพนักงาน
ประกันสังคมมีพ้ืนฐานจากการท างานหลายปี ท าให้มีประสบการณ์สูง มีความช านาญมาก  มีความ
ขยัน อดทน เสียสละ มีการสอบแข่งขันคัดเลือกจึงค่อนข้างเป็นผู้มีความรู้ มีความสามารถและ
ทักษะการท างานสูง บุคลากรมีความรู้ในงานเฉพาะทางสูง เจ้าหน้าที่มีความเข้มแข็ง มานะ มุ่งมั่น 
เพ่ือให้งานส าเร็จตามเป้าหมายอย่างรวดเร็ว สามารถท างานได้หลายด้าน และท างานทดแทนกันได้  

- ส านักงานมีงบประมาณในการฝึกอบรม ให้ความรู้เพ่ือพัฒนาบุคลากรในด้านต่างๆตามที่ต้องการ  มี
การพัฒนาบุคลากรเรื่องงานบริการให้มี Service Mind การพัฒนาทักษะที่เกี่ยวข้องกับการ
ปฏิบัติงาน โดยการฝึกอบรม และมีการโค้ชซ้ า รวมทั้ง on the job training  มีหลักสูตรหลาย
หลักสูตรในแต่ละปีให้บุคลากรได้พัฒนาด้านต่างๆ บุคลากรได้รับการพัฒนาและอบรมอย่าง
สม่ าเสมอ ท าให้ปฏิบัติงานถูกต้องตามกฎหมายและระเบียบ 

- จ านวนบุคลากรและเครือข่ายมีจ านวนมากและครอบคลุมในวงกว้าง ทั้งจ านวนบุคลากรที่มีอยู่  
ทุกจังหวัด จ านวนผู้ประกันตน นายจ้าง สถานพยาบาล เครือข่าย แรงงานนอกระบบ พันธมิตร 
ส่วนราชการ NGO ซึ่งประชากรทั้งหมดสามารถพัฒนาเป็นทีมงานและเครือข่ายของส านักงาน
ประกันสังคมได้ สามารถใช้เป็นโอกาสพัฒนาเป็นแนวร่วมขององค์กรได้  อีกทั้งยังมีบุคลากร 
(พนักงานประกันสังคม) ที่ช่วยงานกองทุนประกันสังคมจ านวนมาก อัตราก าลังเพียงพอกับการ
ปฏิบัติงานในพ้ืนที่ 

- การให้บริการของบุคลากร เนื่องจากในแต่ละวันมีผู้ประกันตนเข้ามาติดต่อรับบริการและมี
หลากหลายอารมณ์ ท าให้ผู้ปฏิบัติงานต้องควบคุมอารมณ์อยู่ตลอดเวลา บางครั้งบุคลากรอาจจะมี
ปัญหาด้านการควบคุมอารมณ์ ปริมาณงานของผู้ประกันตนมีแนวโน้มเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง แต่
ขณะเดียวกันอัตราก าลังเจ้าหน้าที่มีจ านวนเท่าเดิม หรือ แนวโน้มลดลง ท าให้การท างานของ
เจ้าหน้าที่ไม่ทันต่อความเดือดร้อนของผู้ประกันตน  

- ความเชี่ยวชาญในงานที่รับผิดชอบ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้เฉพาะด้ านในงานที่รับผิดชอบ
เท่านั้น ท าให้ไม่สามารถตอบค าถามผู้มารับบริการได้ครบถ้วน บุคลากรถูกปรับเปลี่ยนงานบ่อย จน
ท าให้ขาดความช านาญ ส่งผลให้เกิดความผิดพลาดได้ บุคลากรบางท่านเชี่ยวชาญในงานเฉพาะ 
ที่ตนเองปฏิบัติงาน แต่ไม่ทราบงานอ่ืนๆ อัตราก าลังกับปริมาณงานไม่สอดคล้องกัน สายการท างาน
ไม่ตรงกับวุฒิการศึกษา บางส่วนขาดแคลน จึงขาดโอกาสในการท างานด้านใหม่ๆ ท าให้ไม่หลากหลาย
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ด้านประสบการณ์ท างาน เนื่องจากไม่มีคนมาแทน  วางคนไม่เหมาะสมกับงาน วางหลักสูตร 
การพัฒนาไม่ตรงกับบุคลากร บุคลากรไม่มีความรู้เฉพาะด้านท าให้เกิดความผิดพลาดด้านการ
ให้บริการ บุคลากรมีการปรับเปลี่ยนโยกย้ายท าให้ไม่เกิดความเชี่ยวชาญและการประสานงานกับ
หน่วยงานอื่น บุคลากรบางส่วนไม่มีความเชี่ยวชาญในเรื่องการใช้สื่อ Social ประชาสัมพันธ์ การใช้
ประโยชน์จากเครื่องมือสื่อสาร/เทคโนโลยียังไม่ได้เต็มที่เนื่องจากขาดทักษะ  และบุคลากรมี 
องค์ความรู้เฉพาะงานของตัวเอง ท างานได้ไม่หลากหลาย 

- แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน ไม่มีหลักเกณฑ์ที่ชัดเจนในการประเมินศักยภาพในการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่ หรือบุคลากรที่จะต้องได้รับการพัฒนา ซึ่งส่งผลให้บุคลากรขาดความกระตือรือร้นในการ
พัฒนาตนเอง สวัสดิการแรงจูงใจบุคลากรน้อย ขาดแรงจูงใจในการพัฒนา บุคลากรท างานหนักเป็น
การปิดโอกาสได้รับการพัฒนา ขาดแรงจูงใจในอนาคต ขาดการมีอ านาจในการบริหารจัดการและ
การได้รับมอบหมายในการพิจารณาอนุมัติด้วยตนเองท าให้การบริการไม่เบ็ดเสร็จในขั้นตอนและ
ล่าช้า และไม่ได้วางแผนความก้าวหน้าของบุคลากร บางคนไม่รับการอบรมมานานท าให้ขาดความ
กระตือรือร้นที่จะพัฒนาตนเองให้ได้รับความรู้ใหม่ๆและช่วยท างานฝ่ายอ่ืนๆบ้าง  ขาดก าลังใจใน
การท างาน ผู้บริหารเปลี่ยนถ่ายบ่อย ท าให้ขาดช่วง ได้ผู้บริหารที่ไม่เข้าใจงานประกันสังคม เป็นผล
ให้แผนหรือการด าเนินงานขององค์กรไม่มีประสิทธิภาพ 

- ทัศนคติของบุคลากรในการท างานไม่ยอมปรับเปลี่ยนตามความคิดใหม่ๆ เจ้าหน้าที่ใช้วิธีการบริการ
แบบเดิมๆ บุคลากรที่ส่วนใหญ่ขณะนี้มีอายุมากขึ้น ปฏิบัติงานอยู่เป็นระยะเวลานาน ขาดความ
กระตือรือร้น ไม่ยอมรับการเปลี่ยนแปลง  

- อัตราก าลังที่รองรับปริมาณงานเพ่ิม จ านวนบุคลากรเมื่อเปรียบเทียบกับจ านวนปริมาณงาน ไม่ได้
สัดส่วนเนื่องจากมีงานใหม่เข้ามาทั้งงานนโยบายและภารกิจเดิมรวมทั้งสถานการณ์โรคอุบัติใหม่  
ท าให้บุคลากรมีจ านวนไม่เพียงพอกับปริมาณงานที่เพ่ิมข้ึน อัตราก าลังไม่เพียงพอ มีปริมาณงานมาก
หลากหลาย ท าให้บุคลากรไม่มีเวลาเรียนรู้ และขาดความกระตือรือร้นในการพัฒนางานให้ครบ  
ทุกกระบวนการ และส่งผลให้บุคลากรไม่สามารถพัฒนาตนเองได้  

 
ข้อเสนอแนะ  
- ด้านการอบรม ควรมีการจัดอบรมเพ่ือพัฒนาบุคลากรให้ได้รับความรู้ในการปฏิบัติงานที่ทัน

เหตุการณ์ ทันต่อตัวบทกฎหมาย และน าความรู้ ความสามารถมาถ่ายทอดให้กับผู้ประกันตนให้
ได้รับประโยชน์สูงสุด  และให้บุคลากรมีการศึกษากฎระเบียบให้ชัดเจน และอบรมให้ความรู้
ครอบคลุมทุกคนครบในแต่ละปี ความคาดหวังของผู้ประกันตน คือ ได้รับการบริการจากเจ้าหน้าที่
ด้วยความประทับใจ ประดุจญาติมิตร และชัดเจนในทุกค าถาม จึงควรให้ความส าคัญกับการพัฒนา
เจ้าหน้าที่ให้มี service mind ในการให้บริการ ควรสร้างแรงจูงใจในการพัฒนาบุคลากรและสร้าง
การพัฒนาสายอาชีพ หลักสูตรการพัฒนาที่ตรงจุด เหมาะสมกับแต่ละกลุ่มงาน  ควรให้บุคลากร 
ทุกคนได้รับการพัฒนาอย่างน้อย หลักสูตรละ 1 คน หรือมากกว่านั้น/ควรสับเปลี่ยนหมุนเวียน/
เสริมสร้างความรู้ที่หลากหลาย มีการอบรมเฉพาะเจ้าหน้าที่ของศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงานทั้ง  
5 ภาค เพ่ือให้เห็นภาพการท างานที่ชัดเจน  ควรให้บุคลากรทุกคนหมุนเวียนในการฝึกอบรม 
ในด้านต่างๆ 
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- ด้านการพัฒนาศักยภาพบุคลากร ควรมีการก าหนดหลักเกณฑ์เพ่ือประเมิน/วัดความสามารถ
บุคลากรที่ต้องได้รับการพัฒนาให้มีความรู้ตรงกับงานท่ีต้องปฏิบัติ เช่น ก าหนดให้เรียน e-Learning 
2 ชุดวิชาทุกรอบการประเมิน เป็นต้น ให้จัดท าข้อมูลรายบุคคลอย่างละเอียด หรือให้เหมาะสมกับ
ตัวบุคลากร ปลูกฝังจิตส านึกในการพัฒนาบุคลากร ให้บุคลากรทุกคนแสดงศักยภาพในงานต่างๆ
อย่างทั่วถึง ให้มีการพัฒนาบุคลากร ทุกคน ทุกระดับ ให้มีความรู้ในงานอ่ืนนอกเหนือจากงานของ
ตนเอง มีการจัดการความรู้ (Knowledge Management: KM) ให้แก่บุคลากรด้านประกันสังคม 
ได้แก่ ให้ความรู้พ้ืนฐาน หรือความรู้ใหม่ๆเพ่ือใช้ในการปฏิบัติงาน และการบริการแก่ผู้มาติดต่อ   
ท า KM ให้จริงจังมากขึ้น หรือรู้เขา รู้เราในงานประกันสังคมด้วยกัน ใช้กระบวนงานในการปรับทัศนคติ 
ปรับเปลี่ยนงานให้บุคลากรทุก 3 ปี เพ่ือให้เรียนรู้งานหลายด้านไปพร้อมกัน 

- ด้านวัฒนธรรมองค์กร ควรสร้างบุคลากรข้าราชการเป็น Key man แบบมืออาชีพ มีศักยภาพ 
ต่องานประกันสังคม แนะน า ปรึกษา แก้ปัญหาได้อย่างดีที่สุด และควรสร้างพนักงานประกันสังคม 
(มีสถานภาพสองสถานะ คือ เป็นผู้ประกันตนและเจ้าหน้าที่ประกันสังคมด้วย ) ให้มีความรู้ความ
เชี่ยวชาญมากกว่าปกติในงานประกันสังคมอย่างครบถ้วน ถูกต้อง ชัดเจน  สร้างจุดหลอมรวมที่เป็น
ปรัชญาองค์กรประกันสังคมที่ชัดเจน แบบสังคมไทย เพ่ือเป็นแนวทางในการขับเคลื่อนนโยบาย 
สร้างบุคลากรองค์กร ให้เป็นบุคลากรประเภทเดียวกัน ไม่มีความแตกต่างในความเป็นข้าราชการ 
หรือพนักงาน   

- ด้านโครงสร้างอัตราก าลัง รับวุฒิการศึกษาที่ขาดแคลนเพ่ิม พัฒนาคนให้ทันตามเวลา รองรับงาน
ในอนาคต สร้างการเชื่อมโยงเครือข่ายด้วยการพัฒนาอย่างต่อเนื่องและมีแผนระยะยาว ปรับเปลี่ยน
โครงสร้างกลุ่มงาน/ส่วนงาน/ฝ่าย ให้ครบด้านอย่างเหมาะสม ผ่านแผนพัฒนาบุคลากร ให้มีการ
เลื่อนระดับตามสายงาน ส่งคนทดแทนเมื่อมีการโยกย้ายเพ่ือการปฏิบัติงานที่ไม่ติดขัด  ควรมีการ
จัดสรรอัตราก าลังให้เพียงพอตามกรอบหรือเพ่ิมจากกรอบเดิมให้เหมาะสมกับปริมาณงาน หรือ
รายละเอียดของงานที่ต้องจัดท า 

- ด้านเทคโนโลยี/สิ่งอ านวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน เจ้าหน้าที่ต้องเปลี่ยนวิธีการให้บริการ
โดยใช้เทคโนโลยี/เครื่องมือทันสมัยมาช่วยในการปฏิบัติงาน เช่น การน าเอา Line มาใช้ประโยชน์ 
การพัฒนาเทคโนโลยีไปพร้อมๆกับการพัฒนาบุคลากรในการใช้ Social Media/Smart Phone  
บนแพลตฟอร์มต่างๆ รวมถึง Application ที่เป็นเครื่องมือช่วยอ านวยความสะดวกในการให้บริการ
ต่างๆ เป็นต้น 
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2. ประเด็นด้านกระบวนการ/กฎระเบียบ 

 
ข้อคิดเห็น 
- ส านักงานประกันสังคม มีกฎหมาย พระราชบัญญัติทั้งกองทุนประกันสังคม และกองทุนเงิน

ทดแทนที่มีอ านาจหน้าที่รองรับการขับเคลื่อนที่ชัดเจน ท าให้ในการท างานชัดเจน เจ้าหน้าที่
สามารถท างานได้ตามหลักกฎหมาย และสามารถอธิบายกับผู้ประกันตนได้อย่างชัดเจนโดย
เคร่งครัดตามกฎหมายที่มี และมีการพัฒนาปรับปรุง กฎระเบียบอยู่เสมอให้เท่าทันต่อการรองรับ
การเปลี่ยนแปลงและเข้ากับยุคสมัยตลอดเวลา กฎระเบียบค่อนข้างเข้มแข็งและชัดเจน มีความ
ครอบคลุมในระเบียบกฎหมายอ่ืนที่เกี่ยวข้อง  อีกทั้งมีระเบียบ แนวปฏิบัติที่ก าหนดไว้ชัดเจนและ
ปรับให้ทันกับสภาวะปัจจุบันได้ดี และกระบวนการท างานค่อนข้างรัดกุมเพ่ือป้องกันปัญหาและ 
ลดโอกาสการทุจริต 

- การปฏิบัติตามกฎระเบียบของบุคลากร บุคลากรส่วนใหญ่เคารพกฎระเบียบ  มีแนวทางสร้างการ 
มีส่วนร่วมจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการก าหนดกฎระเบียบ เช่น การประชาพิจารณ์รับฟังความ
คิดเห็น การมีกฎหมายให้มีการเลือกตั้งคณะกรรมการประกันสังคมจากภาคประชาชนทั่วไป มีการ
ใช้อนุกรรมการประกันสังคมจังหวัดเป็นพ้ืนฐานในการสร้างการมีส่วนร่วมในแต่ละจังหวัด  
ทั่วประเทศ และบุคลากรมีอายุงานนาน ประสบการณ์สูงจึงมีความแม่นย าในกระบวนงาน  
แนวปฏิบัติตามกฎหมาย/กฎระเบียบ 

- งานประกันสังคมมีเอกสารในการติดต่อค่อนข้างมาก และต้องถ่ายเอกสารเก็บไว้เป็นส าเนา
หลักฐาน ซึ่งท าให้มีเอกสารที่ต้องจัดเก็บจ านวนมากและยุ่งยากต่อผู้ประกันตนในการติดต่อขอรับ
บริการ  ความต้องการของผู้ประกันตนบางเรื่องไม่สามารถด าเนินการได้ เพราะกฎหมายไม่ให้
อ านาจไว้ เช่น ผู้ประกันตนรับรู้สิทธิที่จะได้ แต่ไม่มีการเตรียมเอกสารให้พร้อมในการน ามาใช้
ประกอบการใช้สิทธิ และมีความคาดหวังว่าเมื่อมายื่นเรื่องแล้ว จะได้ตามที่ต้องการทันที อีกทั้ง
เงื่อนไขและขั้นตอนของการด าเนินงานอาจจะมีความซับซ้อนมากเกินไป  เช่น แบบฟอร์มต่างๆมี
มากหลากหลายและต้องกรอกรายละเอียดมาก เป็นต้น 

- บางครั้งหัวหน้า/ผู้ปฏิบัติใช้ดุลพินิจในการปฏิบัติงานมากเกินไป ซึ่งในดุลพินิจมีความแตกต่างของ
ผู้ใช้ตามประสบการณ์ ท าให้กระบวนการท างานต่างกันในเรื่องเดียวกัน  บุคลากรที่ถูกย้าย ถูก
เปลี่ยนงานโดยไม่มีโอกาส หรือ ให้เวลาศึกษางาน โดยเฉพาะข้าราชการ ไปท างานวันแรกก็ต้อง
ปฏิบัติงานทันที ขาดพ่ีเลี้ยงท าให้ไม่สามารถให้บริการผู้ประกันตนได้ตามที่คาดหวัง การน า
กฎระเบียบ/แนวปฏิบัติตามกฎหมายไปใช้ของเจ้าหน้าที่ยังไม่เข้มแข้งและชัดเจนพอ กฎระเบียบมี
ความยุ่งยากซับซ้อนเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอขณะที่บุคลากรต้องเร่งรีบท างานให้บริการซึ่งเป็นงาน
เฉพาะหน้า ซึ่งมีปริมาณงานมากในแต่ละวัน ท าให้ไม่มีเวลาอ่านและศึกษากฎระเบียบ/แนวปฏิบัติ
ที่แจ้งเวียนมาใหม่อยู่เสมอ ขาดบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถด้านการออกกฎหมาย เข้าใจใน
กระบวนการของกฎหมาย ท าให้การออกแนวปฏิบัติต่างๆ ไม่ครอบคลุมและตรงประเด็น 

- กฎหมายบางมาตราล้าสมัยไม่เหมาะกับสถานการณ์ปัจจุบัน ผู้ปฏิบัติท างานได้ไม่คล่องตัวเนื่องจาก
ติดขัดข้อกฎหมาย ระเบียบต่างๆ ท าให้ผู้ประกันตนไม่ได้สิทธิประโยชน์ตามที่คาดหวัง และท าให้
ต้องมีการเพ่ิมงานอุทธรณ์ การออกกฎระเบียบภายใต้กฎหมายที่เอ้ืออ านวยบางอย่างไม่ชัดเจน 
การปรับปรุงปรับเปลี่ยนกฎระเบียบตามยุคสมัยขึ้นอยู่กับบุคคลบางกลุ่ม  การเพ่ิมแนวปฏิบัติ
ภายใต้กฎหมายบางมาตราท าให้ขัดแย้งกับ พ.ร.บ. ซึ่งไม่สามารถเปิดเผยได้ ท าให้เจ้าหน้าที่
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ประกันสังคมท างานล าบากในการชี้แจงบอกกล่าว กฎหมายยังไม่รองรับแผนยุทธศาสตร์ชาติระยะยาว 
เช่น ก าหนดให้มีหลักประกันถ้วนหน้าใน 20 ปี แต่กฎหมายมีข้อจ ากัดในการครอบคลุมกลุ่มเป้าหมาย
ทั้งหมด เช่น ไม่คุ้มครองนายจ้าง ผู้ประกันตนมาตรา 40 มีสิทธิน้อยกว่ามาตรา 33 และ มาตรา 39 
(ไม่มีสิทธิรักษาพยาบาล) จึงไม่จูงใจต่อการเข้าสู่ระบบ เป็นต้น การปรับแก้กฎระเบียบล่าช้า 
ไม่ทันแนวปฏิบัติที่ออกมาให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติตาม ท าให้การปฏิบัติงานไม่เป็นที่พึงพอใจต่อ
ผู้ประกันตน เช่น การช่วยเงินค่าคอบแทนให้เครือข่าย ม.40 ผ่านระบบธนาคาร แต่ยังต้องให้ผู้รับ
เซ็นลงชื่อรับเงินในใบส าคัญที่เป็นกระดาษด้วย (ตามระเบียบการเงินต้องมีเอกสารแนบ )  
แนวปฏิบัติบางส่วนไม่ชัดเจน/คลุมเครือ มักมีการออกแนวปฏิบัติแบบด่วนและมีผลย้อนหลัง  
ซึ่งมีผลต่อการวินิจฉัยและงานที่เก่ียวข้อง 

 
ข้อเสนอแนะ 
- ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนในการติดต่อ ควรลดขั้นตอนในการติดต่อและกระบวนการท างานของ

เจ้าหน้าที่ซึ่งจะได้เป็นประโยชน์ทั้งต่อตัวเจ้าหน้าที่และผู้มาติดต่อ ควรปรับระบบให้สามารถส่ง
เอกสารทางออนไลน์ สามารถเก็บไฟล์ในระบบได้เพ่ือจะได้ลดจ านวนกระดาษ ผู้รับบริการต้องการ
ผลประโยชน์ กระบวนการขั้นตอนในการติดต่อที่รวดเร็ว จึงควรให้ความรู้/ความเข้าใจเกี่ยวกับ 
กระบวนการขั้นตอนในการให้บริการอย่างครบถ้วน ถูกต้อง ชัดเจน ทุกครั้งที่ผู้รับบริการมาติดต่อ 
เช่น กรณีที่เปิดช่องทางช าระเงินมาตรา 39 ทาง 7-11 ได้เฉพาะเดือนปัจจุบัน แต่ไม่สามารถจ่าย
ย้อนหลังได้ กรณีนี้ต้องแจ้ง/ประชาสัมพันธ์ให้ผู้ประกันตนได้รับทราบ เพราะหากผู้ประกันตนไม่ไป
จ่ายที่ส านักงานก็จะท าให้ขาดสิทธิได้ เป็นต้น ปรับปรุงแบบฟอร์มให้สั้นกระชับ หรือไม่ต้องกรอก
แบบฟอร์ม เพียงแต่แจ้งความประสงค์ในระบบสั้นๆ ควรวางแผนและวิเคราะห์หรือส ารวจข้อมูล
ล่วงหน้าให้ชัดเจน และเร่งด่วนเพ่ือรองรับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่หน้างานได้อย่างทัน
สถานการณ ์

- ด้านการทบทวน ปรับปรุงกฎหมาย/กฎระเบียบ มีการปรับปรุงกฎหมายให้เหมาะสมกับสภาพ
ปัจจุบันที่เปลี่ยนไปมากแล้ว ปรับปรุงระเบียบรองรับให้สะดวกในการปฏิบัติและเกิดความเป็น
ธรรมต่อผู้มีสิทธิ ผู้ประกันตน นายจ้าง ลดเงื่อนไขหลักเกณฑ์ปรับให้เหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจ 
เพ่ือให้สอดคล้องกับการรับสิทธิประกันสังคม โดยสมดุลทั้งการรับเงินและการจ่ายเงินประกันสังคม
ด้วย ต้องปรับทุกๆระยะเวลา 3-5 ปี เพ่ือเป็นการดูแลผลประโยชน์จากปัจจุบันไปสู่อนาคต แก้
กฎหมายให้มีการคุ้มครองเท่าเทียมกันในเรื่องหลักๆในภาพรวมแบบสาธารณะ ไม่ใช่แบบระบบ
ประกันแบบธุรกิจ กล่าวคือ ควรคุ้มครองเหมือนกันในเรื่อง เจ็บป่วย ตาย ทุพพลภาพ เรื่องการไม่
มีงานท าหรือเงินเลี้ยงชีพ เป็นสัดส่วนตามการส่งเงิน หรือ เรื่องเงินหลังเกษียณ (เงินออม) ส่วน
กรณีคลอด หรืออ่ืนๆให้มีทางเลือกในการท าประกันเพ่ิม ยกเว้นกรณีการประสบอันตราย หรือ 
เจ็บป่วยจากการท างาน เป็นหลักการประกันแบบธุรกิจให้คงอยู่ หลักฐานต่างๆ ในการขอรับสิทธิ 
ควรก าหนดให้เหมือนกันทั้งองค์กร และจัดท าแนวปฏิบัติที่ชัดเจน/แน่นอน (ไม่เปลี่ยนแปลงบ่อย 
และออกย้อน/มีผลย้อนหลัง) แจ้งเวียน สามารถสืบค้นได้โดยง่าย สะดวกรวดเร็ว   

- ด้านการพัฒนาบุคลากร ก่อนจะให้มีการปฏิบัติงาน หรือเมื่อต้องการเลื่อนระดับ เลื่อนต าแหน่ง 
หรือปรับเปลี่ยนงานใด ต้องผ่านการอบรมงานนั้นๆ ก่อนอย่างน้อย 12 – 36 ชม. จึงจะสามารถ
ย้าย/ปรับเปลี่ยนสายงานได้ เช่น เรียนรู้ผ่านระบบ e-learning เป็นต้น ทั้งนี้ ในระบบ e-learning 
ควรมีการสอดแทรกทุกสายงานในระบบประกันสังคม ครอบคลุมทุกกลุ่มงาน ทุกสายงาน  ควรมี
นักกฎหมายที่เชี่ยวชาญ หรือมีบุคลากรด้านที่ปรึกษากฎหมายที่ทันสมัยโดยเฉพาะสร้าง  
นักกฎหมายเฉพาะด้าน เพ่ือดูแลกฎต่างๆ ของประกันสังคมโดยตรง และควรจะมีการแยกพนักงาน 
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1506 ในแต่ละฝ่าย และควรมีการฝึกอบรมให้กับพนักงาน Call Center 1506 เพ่ิมความรู้และ
ความช านาญในการตอบค าถามเพ่ิมมากข้ึน เพ่ือลดข้อร้องเรียนและเพ่ิมความพึงพอใจมากข้ึน 

- ด้านพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศและช่องทางสื่อสารอ่ืนๆ ปรับปรุงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ให้คนสนใจและเข้าถึงได้ง่าย ไม่ใช่แค่โทร 1506   เพ่ิมช่องทางในการรับรู้กฎระเบียบให้มีความ
ชัดเจน ให้มีการประสานงานระหว่างฝ่ายออกระเบียบและฝ่ายปฏิบัติหน้าที่น านโยบายมาออกเป็น
แนวปฏิบัติงานให้หน่วยปฏิบัติใช้ให้ชัดเจน ควรพัฒนา/ปรับปรุงกฎระเบียบ และกระบวนการ
ท างานให้ลดความยุ่งยากซับซ้อน และสร้างนวัตกรรมในการท างานเพ่ือพัฒนาการบริการให้มี
คุณภาพมากยิ่งขึ้น โดยการใช้เทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการจัดการ 

 

3. ประเด็นด้านสื่อสาร/ประชาสัมพันธ์ 

 
ข้อคิดเห็น 
- มีเอกสารประชาสัมพันธ์จ านวนมากและหลายภาษา มีคู่มือผู้ประกันตน โบชัวร์ แผ่นพับ ทันสมัย 

มีรูปอธิบายท าให้ผู้ประกันตนเข้าใจถึงสิทธิประโยชน์ได้ง่ายมากขึ้น โฆษณาทางโทรทัศน์ ท าให้
ผู้ประกันตนเข้าถึงข้อมูลได้ง่ายมากขึ้น ผู้ประกันตนที่มีอายุมากสามารถเข้าถึงข้อมูลทางเอกสาร
แผ่นพับ โบชัวร์ และคู่มือได้ดีมากกว่าทางออนไลน์ 

- มีช่องทางสื่อสาร/ประชาสัมพันธ์หลายช่องทาง เช่น เว็บไซต์ /กลุ่ม Line Facebook จดหมายข่าว 
สื่อสิ่งพิมพ์ ใบปลิว ป้าย SSO Connect สื่อทางโทรทัศน์ วิทยุ สื่อโฆษณาประชาสัมพันธ์ที่สามารถ
เข้าใจได้ง่าย รวมถึงประชาสัมพันธ์ผ่านเครือข่ายบ้าน วัด โรงเรียน โรงงาน สถานศึกษา สถานีวิทยุ
ของจังหวัด มีความพร้อมในการใช้สื่อหลายรูปแบบ  

- มีเงินทุน/งบประมาณรองรับมากอย่างเพียงพอในการจัดท าสื่อและการประชาสัมพันธ์  นโยบาย 
และผู้บริหารให้การสนับสนุนเพราะตระหนักในการให้ความส าคัญต่อการสื่อสารประชาสัมพันธ์
อย่างจริงจัง มีการพัฒนาช่องทางการประชาสัมพันธ์อยู่ตลอดเวลาและช่องทางใหม่ๆโดยใช้
เทคโนโลยี  และพลังเครือข่ายเป็นแรงขับเคลื่อนการประชาสัมพันธ์  มีเจ้าหน้าที่ ในจุด
ประชาสัมพันธ์จ านวนมากเพ่ือรองรับการตรวจสอบและอธิบายเบื้องต้น และมีการตอบรับทาง
โทรศัพท์ ทาง Line บุคลากรลงพื้นที่ไปประชาสัมพันธ์ตามชุมชน ตลาดสด โดยเฉพาะ มาตรา 40  

- วิธีการสื่อสารประชาสัมพันธ์ ถ้าคู่มือประกันตน โบชัวร์ แผ่นพับ ขนาดตัวอักษรมีขนาดเล็ก มอง  
ไม่ชัดเจน ท าให้ผู้ประกันตนไม่สนใจอ่านข้อมูล และผู้ประกันตนส่วนใหญ่มีอายุมาก ท าให้ไม่สนใจ
ในการหาข้อมูลเพิ่มเติมท าให้ขาดความรู้ความเข้าใจในการใช้บริการ ปัญหาการติดต่อทางโทรศัพท์
ค่อนข้างยาก ลูกจ้าง/ผู้ประกันตน ไม่ชอบอ่านเอกสารที่ส านักงานประกันสังคมประชาสัมพันธ์
ออกไป การประชาสัมพันธ์เป็นการประชาสัมพันธ์การใช้สิทธิภาพรวมทั่วประเทศ แต่การสื่อสาร
ของแต่ละจังหวัดอาจจะมีข้อมูลที่คลาดเคลื่อนไม่เหมือนกันกับจังหวัดอ่ืนๆ (กลุ่มเป้าหมายของแต่
ละจังหวัดไม่เหมือนกัน) บางครั้งข้อมูลที่สื่อสาร/ประชาสัมพันธ์ไม่ real time ความถี่ในการ
ประชาสัมพันธ์ไม่มากพอ หรือขาดความชัดเจน  การเน้นกลุ่มเป้าหมายในการใช้สื่อ/การ
ประชาสัมพันธ์ไม่แยกเน้นให้ชัดเจน โดยท าแบบภาพรวม  ไม่เข้าใจว่าเป็นกลุ่มใดที่ควรจะใช้สื่อ
ประชาสัมพันธ์ประเภทใด การประชาสัมพันธ์บางส่วนยังมีน้อย ไม่เป็นปัจจุบัน ไม่ทันสมัย 
เครือข่ายที่มีในปัจจุบัน ไม่สามารถตอบค าถามได้ครอบคลุมทั้งหมด  นอกจากนี้ประชาสัมพันธ์ 



รายงานฉบับสมบูรณ์ “โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563”    

 ผ-65 

ส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาฝึกงาน ส่วนเจ้าหน้าที่มีการหมุนเวียนไปจากฝ่ายต่างๆแต่จะไม่มีความ
ช านาญงานด้านอ่ืน การสื่อสารเข้าไม่ถึงผู้ประกันตนทุกกลุ่ม ทุกวัย แผ่นพับบางครั้งออกล่าช้า ไม่
ทันสมัย ไม่เป็นปัจจุบัน เช่น แผ่นพับ มาตรา 40  และกรณีกฎหมายขยายอายุผู้สมัคร ก็ยังไม่มี
แผ่นพับเผยแพร่ เป็นต้น การวางแผนประชาสัมพันธ์ยังไม่ดีพอ ท าให้ผู้ที่รับสื่อไม่สามารถเข้าถึง
ระบบการประชาสัมพันธ์ หรือไม่เข้าใจหลักเกณฑ์ต่างๆ ผู้รับสื่อบางรายอยู่ในพ้ืนที่ที่ไม่สามารถ
เข้าถึงสื่อได ้ข้อมูลประชาสัมพันธ์อาจไม่ชัดเจน ไม่ละเอียด เนื่องจากมีข้อมูลหลากหลายท าให้การ
ประชาสัมพันธ์ยังไม่ทั่วถึงโดยเฉพาะสื่อโซเชียลที่ทุกคนใช้ แต่ระบบประกันสังคมยังปรับการใช้  
สื่อโซเชียลได้ไม่ทัน/เข้าไม่ถึงกลุ่มเป้าหมาย 

- การสื่อสารระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ความคาดหวังของผู้ประกันตนสูง และขาดความ
เข้าใจข้อจ ากัดในการให้ข้อมูล เช่น บางครั้งการสอบถามทางโทรศัพท์เป็นการสอบถามสิทธิ
ประโยชน์ของบุคคลอื่นไม่ใช่สิทธิของผู้สอบถาม ท าให้ไม่ได้รับค าตอบ  การสื่อสารของผู้ ให้บริการ
มีปัญหา ไม่สามารถท าให้ผู้รับบริการเข้าใจได้ด้วยการใช้ภาษากฎหมาย ภาษาสื่อสารได้ไม่ชัดเจน 
ขณะที่เจ้าหน้าที่ไม่อดทนในการอธิบายซ้ า ขาดความเป็นมืออาชีพ ความ ช านาญ และการเข้าใจ
ในปรัชญาของประกันสังคม หรือเจตจ านงของประกันสังคมในทิศทางเดียวกันที่ชัดเจนของหน่วย
ให้บริการบางหน่วย และบางหน่วยบริการยังขาดการมีส่วนร่วมใน ความเป็นเจ้าของของผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียที่เพียงพอ  

- ความรู้ความเข้าใจของผู้ประกันตน เช่น กรณีการขอใช้สิทธิเงินชราภาพที่ให้กับผู้ประกันตน เมื่อ
มาติดต่อกับส านักงานประกันสังคม จ านวนเงินที่ได้รับน้อยกว่า เข้าใจผิดคิดว่าเจ้าหน้าที่ค านวณ
จ่ายผิดให้ เป็นต้น ผู้รับบริการมีหลายระดับ ความรู้ต่างกัน การเข้าถึงการประชาสัมพันธ์ท าได้ยาก 
บางส่วนไม่มีความรู้ IT และการใช้ Social Media ในการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารของส านักงาน 
ผู้ประกันตน/นายจ้าง/ผู้มีสิทธิ ซึ่งเป็นผู้รับข่าวสารเป็นบุคคลที่มีความเป็นอยู่ความรู้หลากหลายทุก
พ้ืนที่ บางสถานที่เทคโนโลยีเข้าไม่ถึง หากเป็นผู้สูงอายุจะไม่มีความรู้  ข้อมูล/ข่าวสารด้าน
ประกันสังคมมีจ านวนมาก และมีรายละเอียดหลากหลายในแต่ละประเภท ท าให้ยากในการรับรู้
และเข้าใจเนื้อหา ไม่เข้าถึงชาวบ้าน งานประกันสังคมมีองค์ความรู้และแนวปฏิบัติที่ละเอียด และ
ลงลึกทั้งข้อกฎหมายและแนวปฏิบัติที่ยากต่อการท าความเข้าใจ และโดยลักษณะทั่วไปของไทย  
ไม่ชอบศึกษากฎหมาย ยังมีผู้ประกันตน/นายจ้าง/ประชาชนบางส่วน ที่ยังไม่สามารถเข้าถึงข้อมูล
ข่าวสารที่ส านักงานประกันสังคมพยายามท าการประชาสัมพันธ์ช่องทางต่างๆ  ดังกล่าว เนื่องจาก
อยู่ห่างไกล และปัจจัยแวดล้อมต่างๆมีข้อจ ากัดขึ้นอยู่กับศักยภาพและคุณภาพชีวิต และ  
ความสนใจการรับรู้ข้อมูลข่าวสารของแต่ละบุคคล  
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ข้อเสนอแนะ 
- ด้านการใช้สื่อในการสื่อสาร/ประชาสัมพันธ์ ควรปรับปรุงคู่มือผู้ประกันตนให้ชัดเจนอ่านง่าย 

ข้อความสิทธิประโยชน์ต่างๆท าให้มีข้อความสั้นๆ แต่สามารถอ่านและท าความเข้าใจได้ง่ายมากขึ้น 
อาจมีรูปภาพประกอบในการอธิบายเพ่ือความชัดเจน การติดต่อสื่อสารทางโทรศัพท์ ควรแต่งตั้ง
เวรประจ าวันรับโทรศัพท์ และก าชับเจ้าหน้าที่ให้ความส าคัญกับการรับโทรศัพท์  แจ้งเบอร์
โทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ผ่านกลุ่ม Line Facebook page ของส านักงาน  

- ด้านการพัฒนาเทคโนโลยี/ส่ือสมัยใหม่ให้เข้าถึงกลุ่มเป้าหมาย ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับ
คู่สายโทรศัพท์/อินเทอร์เน็ตเพ่ือตรวจสอบระบบและแก้ไขปัญหาการใช้โทรศัพท์/Social Media 
ในการเข้าถึงข้อมูลการสื่อสาร/ประชาสัมพันธ์ของส านักงาน เปลี่ยนรูปแบบการประชาสัมพันธ์
จากเอกสาร เป็นการฟัง การดูมากกว่าการอ่านเอกสาร เช่น การใช้คลิปวีดิโอสั้นๆ หรือ YouTube 
ในการท าสื่อประชาสัมพันธ์ 

- ด้านการพัฒนาการสื่อสารระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ  ผู้ให้บริการเปลี่ยนวิธีคิด เพ่ิม
บริการที่เป็นเลิศ สร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับงานบริการ ท าความเข้าใจและสื่อสารประชาสัมพันธ์ให้
ถึงกลุ่มเป้าหมายอย่างชัดเจนและทั่วถึงมากยิ่งข้ึน ควรพัฒนาการสื่อสารโดยใช้ค าพูดท่ีสั้นๆ ชัดเจน 
เข้าใจง่าย และอดทนในการอธิบายซ้ าได้ ต้องอธิบายและท าความเข้าใจ/สื่อสารกับผู้ประกันตน 
ให้ชัดเจน การประชาสัมพันธ์โดยใช้เครือข่ายร่วมในการประชาสัมพันธ์ให้เพ่ื อนช่วยท างาน 
นอกจากนี้การปรับปรุงข้อมูลหรืออัพเดตข้อมูลต้องด าเนินการให้รวดเร็ว เนื่องจากมีการเพ่ิมสิทธิ
ประโยชน์ใหม่ตลอดเวลา 

- ด้านการพัฒนาช่องทางการสื่อสารประชาสัมพันธ์ ต้องมีการทบทวนข้อมูลต่างๆ ที่จะเผยแพร่
ตามช่องทางต่างๆ ทุก 2 เดือน และประชาสัมพันธ์อย่างสม่ าเสมอ ศูนย์สารสนเทศ เผยแพร่ 
สิทธิประโยชน์ วิธีการช าระเงินสมทบผ่านสื่อช่องทางต่างๆ เช่น ลง YouTube ลงคลิปต่างๆ อย่าง
ต่อเนื่อง เพ่ิมช่องทางการรับรู้ต่างๆ ผ่าน Application ที่เข้าถึงง่าย ใช้ง่าย (บริการถาม-ตอบสั้นๆ
ง่ายๆ ใน Line) ชื่อ Application ควรใช้อย่างถาวร ไม่เปลี่ยนชื่อบ่อย ที่อาจจะสร้างความสับสน 
Application เดียวควรตอบโจทย์ทุกเรื่อง ตั้งกลุ่มงาน 1506 ในจังหวัด โดยเฉพาะจังหวัดใหญ่ๆ ที่
ตอบค าถามในหลายช่องทางเพ่ือลดการมาติดต่อ ณ ส านักงาน มีการท าป้ายประชาสัมพันธ์ ไวนิล 
ตามชุมชนต่างๆ และมีการประชาสัมพันธ์สถานีวิทยุท้องถิ่นและเสียงตามสายควรมีการวางแผน 
และปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ประชาสัมพันธ์ เพ่ือให้สามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้อย่างทั่วถึงโดยเพ่ิม
ช่องทางในการประชาสัมพันธ์ที่สามารถเข้าถึงกลุ่มสมาชิกที่อยู่ห่างไกลและข้อมูลที่เข้าใจง่าย  ควร
มีการปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ในการประชาสัมพันธ์ให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงที่ทันสมัยและปรับปรุง
ช่องทางในการประชาสัมพันธ์ รวมทั้งรูปแบบของสื่อให้ง่ายต่อการเข้าใจ  ควรด าเนินการเชิงรุกให้
เป็นรูปแบบเดียวกันทั่วประเทศ   

- ด้านการสร้างเครือข่ายเพื่อช่วยประชาสัมพันธ์/สื่อสาร สร้างเครือข่ายในการประชาสัมพันธ์ 
และช่องทางการประชาสัมพันธ์ให้มากขึ้นครอบคลุมทุกกลุ่มเป้าหมาย และเพ่ิมความถี่ในการ
ประชาสัมพันธ์ให้มากขึ้น  สร้างผู้แทนเครือข่ายส่งต่อข่าวสาร มีการอบรมให้ความรู้ การเข้าถึงสื่อ
ประชาสัมพันธ์ต่างๆ การน าหลักประกันสังคมบรรจุเป็นวิชาพ้ืนฐานในหลักสูตรระดับการศึกษา
ตั้งแต่ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น ตอนปลาย และระดับการศึกษาวิชาชีพ (ปวช. ปวส. ปริญญาตรี) 
ถึงระดับปริญญาโท และเอก เพ่ือสร้างความรู้ความเข้าใจให้กับประชาชนทุกระดับต้องมี



รายงานฉบับสมบูรณ์ “โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563”    

 ผ-67 

ประกันสังคมทั่วไทย สร้างเครือข่ายที่เป็นกลุ่มเป้าหมายอยู่แล้วให้มีประสิทธิภาพในการเรียนรู้ 
สิทธิประกันสังคมเสมือนสามารถเป็นเจ้าหน้าที่เองได้ ท างานแทนเจ้าหน้าที่ได้  มีความต่อเนื่องใน
การสื่อสารข้อมูลแก่ผู้เกี่ยวข้องทุกช่องทาง โดยตระหนักว่าคนที่อยู่รอบตัว คือ เครือข่าย ต้องเพ่ิม
ความถี่ในการสื่อสารเพื่อสร้างศรัทธาและความผูกพันจากรอบข้าง  

 

4. ประเด็นด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 
ข้อคิดเห็น 
- แอปพลิเคชั่นของส านักงานประกันสังคม SSO Connect ช่วยท าให้ผู้ประกันตนสามารถเช็คข้อมูล

พ้ืนฐานของตนเองได้ง่ายมากขึ้น โดยที่ไม่ต้องเข้ามาติดต่อที่ส านักงานและระบบมาตรา 40 เป็น
เว็บไซต์ท าให้เจ้าหน้าที่ง่ายต่อการปฏิบัติงานได้ดีมากยิ่งขึ้น เจ้าหน้าที่ทุกคนมีคอมพิวเตอร์ในการ
ท างาน 

- มีงบประมาณที่ท าให้สามารถตอบสนองความต้องการ และการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศให้
ทันสมัย และทันความก้าวหน้าของเทคโนโลยีเพียงพอในการจัดการด้านเทคโนโลยีของส านักงาน 
ผู้บริหารมีความเข้าใจถึงปัญหาดีอยู่แล้ว  จึงได้รับการสนับสนุนจากผู้บริหารในการพัฒนา
เทคโนโลยีสารสนเทศ/การปรับปรุงระบบ IT เพ่ือให้ง่ายต่อการสืบค้นโดยใช้การใส่เลขที่ 
บัตรประชาชน มีฐานข้อมูล/ข้อมูลจ านวนมากที่สามารถพัฒนาเป็น Big Data  

- ระบบ IT ของส านักงานยังค่อนข้างล้าสมัย ไม่สมบูรณ์ ไม่สอดรับกับสถานการณ์ปัจจุบัน และมี
หลายระบบ (เช่น SAPIAN/ม.40/web application) ซึ่งไม่สามารถเชื่อมโยงได้ ท าให้ผู้ประกันตน
เข้าถึงข้อมูลได้ยาก ท าให้ผู้ประกันตนต้องเข้ามาติดต่อที่ส านักงานและต้องรอเวลาในการติดต่อ 
แอปพลิเคชั่น SSO Connect ข้อมูลมีน้อยเกินไป การใช้งานของระบบ IT ไม่สะดวกในการท างาน
ของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานจริง ระบบไม่สามารถช่วยงานให้รวดเร็วและความครบถ้วนของ
กระบวนการด าเนินงานประกันสังคมที่เป็นระบบแยกส่วนได้ ระบบ IT ที่ให้บริการนายจ้าง 
ผู้ประกันตน ขณะนี้ยังไม่สามารถบริหารจัดการก าหนด เวลา เปิด-ปิด การให้บริการมาตรฐานได้ 
โปรแกรมบางส่วนไม่ทันสมัย โปรแกรมมีหลายระบบในการเข้าถึงการใช้งานของแต่ละกองทุน จาก
การเกิดวิกฤตโควิด ท าให้มีงานเพ่ิมเรื่องกรณีการขอชดเชยการว่างงาน มีผลให้การให้บริการที่ต้อง
ใช้ร่วมกับระบบออนไลน์ต้องช้ากว่าปกติ ท าให้ผู้ประกันตนต้องรอนานกว่าปกติ ระบบไม่ทันสมัย 
ไม่เชื่อมโยงข้อมูลที่กระจัดกระจายอยู่หลายที่ ขาดการศึกษาวิจัยในการเชื่อมโยงข้อมูลมาประมวล
วิเคราะห์เพ่ือใช้ข้อมูลให้มีศักยภาพในทุกมิติอย่างรวดเร็ว ในเรื่อง Application ต่างๆ บางครั้ง
ผู้ประกันตนยังทราบไม่ทั่วถึงก็มีการเปลี่ยน Application และ Application ที่มีอยู่ยังไม่ตอบ
โจทย์ที่สนองความต้องการทราบในทุกเรื่องและทันต่อสถานการณ์ 

- ขาดการพัฒนาบุคลากรเฉพาะด้านที่ชัดเจน เช่น โปรแกรมเมอร์ นักวิเคราะห์ระบบ ให้เหมือนกับ
นักคณิตศาสตร์ประกันภัย เป็นต้น ผู้รับบริการบางกลุ่ม ไม่ถนัดใช้ IT เช่น ผู้สูงอายุ บางครั้งระบบ 
online เปิดได้ช้า ท าให้ผู้มารับบริการไม่เข้าใจส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้งาน ระบบล่ม
บ่อยๆ ท าให้ผู้ประกันตนรอนาน และไม่แน่ใจในระบบ ไม่มีผู้เชี่ยวชาญอย่างแท้จริงด้าน IT 
เนื่องจากค่าตอบแทนที่แข่งขันกับภาคเอกชนไม่ได้ และหากเข้ามาท างานก็ไม่สามารถสร้าง
แรงจูงใจให้อยู่ท างานในระยะยาว เจ้าหน้าที่ขาดความรู้ ความเข้าใจในการใช้อุปกรณ์เครื่องมือ 
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เครื่องใช้ให้เกิดประโยชน์อย่างคุ้มค่า และไม่สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าเมื่อเครื่องมือเครื่องใช้มี
ปัญหา หรือขัดข้องในบางโอกาส ซึ่งบางครั้งเป็นปัญหาเพียงเล็กน้อย เจ้าหน้าที่ขาดความรู้ความ
เข้าใจในเทคโนโลยีเครื่องมือสื่อสาร จึงใช้เครื่องมือที่มีอยู่ได้ไม่คุ้มค่า บุคลากรมีความช านาญ 
ความรู้ ไม่เพียงพอในการใช้เทคโนโลยีปฏิบัติงาน 

- ระบบเทคโนโลยีที่ไม่ทันกับการเปลี่ยนแปลง ด้วยระบบการจัดซื้ อจัดจ้างของภาคราชการที่มี
ระเบียบ/ขั้นตอน ต้องใช้ระยะเวลาในการด าเนินงานมากท าให้เมื่อจัดซื้อเสร็จก็ไม่ทันเทคโนโลยีที่
เปลี่ยนแปลงและพัฒนาไปสู่ระบบใหม่แล้ว เทคโนโลยีขาดการพัฒนาอย่างรวดเร็วท าให้ไม่ทันต่อ
การเปลี่ยนแปลง และระบบที่ใช้อยู่มีความเสถียรไม่เพียงพอ ไม่สามารถใช้งานเป็นปกติในบางงาน
เทคโนโลยีก้าวไปอย่างรวดเร็ว บุคลากรด้านนี้ยังตามไม่ทัน ท าให้การพัฒนาเทคโนโลยีขององค์กร
เป็นไปได้ช้า ระบบไม่สามารถใช้งานได้ในบางช่วงเวลา ท าให้การบริการไม่ต่อเนื่อง 

 
ข้อเสนอแนะ 
- ด้านการพัฒนาระบบเทคโนโลยีใหม่ๆ  เปลี่ยนแปลงระบบใหม่ให้ทันสมัย มีการปรับปรุงให้มี

เทคโนโลยีต่างๆ ที่ใช้งานได้ง่าย/สะดวก รวดเร็ว และ Real Time ควรมีการจัดท าแผนด้านความ
เสี่ยงในการบริหารจัดการระบบประมวลผลข้อมูล มีที่เก็บข้อมูลขนาดใหญ่ มีช่องทางในการ
ประมวลผลข้อมูลมากขึ้น พัฒนาระบบให้ทันสมัย และเชื่อมโยงกับหน่วยงานอ่ืนที่ต้องใช้ข้อมูล
ร่วมกัน น า AI มาพัฒนาในการวินิจฉัยแทนบุคลากร เช่น การค านวณนับงวดเงินสมทบ 7 กรณี
ของกองทุนประกันสังคม เป็นต้น ปรับปรุงระบบการท างานในการเบิกสิทธิประโยชน์บนระบบ 
Online พัฒนาระบบ Application ให้ตอบสนองความต้องการของผู้ประกันตน มาตรา33, 39, 
40 และใน Application ควรให้สามารถสมัคร มาตรา39,40 ได้และครอบคลุมทุกเรื่องที่ใช้ได้ง่าย
รวดเร็ว พัฒนาระบบ website และควรมีคณะท างาน หรือ อนุกรรมการที่เชี่ยวชาญด้าน
เทคโนโลยีในการพัฒนาปรับปรุงระบบคอมพิวเตอร์ ออนไลน์  ระบบ IT ทั้งหมดเป็นระบบเว็บ 
แอพพลิเคชั่นเพ่ือให้การท างานทุกระบบสามารถเชื่อมต่อกันได้ทันที และท าให้ท างานได้ทุกระบบ 
โดยสามารถเชื่อมต่อกันได้ทันที พร้อมรองรับข้อมูลที่สูงมากๆ ได้ และรองรับการใช้งานซึ่งมี
ปริมาณที่เพ่ิมข้ึนและมีความม่ันคงปลอดภัยของข้อมูล 

- ด้านการพัฒนาบุคลากรให้ทันกับการพัฒนาเทคโนโลยี มีการศึกษาทบทวนเพ่ือสร้างให้มี
ต าแหน่งงานที่ส าคัญด้านคอมพิวเตอร์ เพ่ือน ามารองรับการพัฒนา  IT การน า Big Data มาใช้
ประโยชน์ ได้อย่างแท้จริงและทันการณ์ ฝ่าย IT ควรมีการเตรียมความพร้อมล่วงหน้าในเรื่องการ
ประมวลผล ควรเพ่ิมบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถด้าน IT เพ่ือให้เพียงพอประจ าทุกหน่วย
ปฏิบัติ และการจัดหาบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถในการเขียนโปรแกรมของส านักงานได้เอง 
โดยไม่ต้องท าสัญญาจ้างเพราะการมีอายุสัญญาจ้างจะท าให้การพัฒนาด้าน IT ขององค์กรไม่
ต่อเนื่อง และเกิดความไม่มั่นใจว่าเมื่อครบสัญญาจ้างจะมีผลต่อระบบท าให้การท างานไม่ต่อเนื่อง
หรือไม่ ควรสรรหาบุคลากรที่มีความรู้ ความเชี่ยวชาญด้านเทคโนโลยี/คอมพิวเตอร์ให้มีจ านวนมากๆ 
เพ่ือให้มีความสามารถในการเขียนและพัฒนาโปรแกรมการท างานขององค์กรเอง จะได้มีการพัฒนา
และเข้าใจระบบงานของส านักงานได้อย่างต่อเนื่อง เช่นเดียวกับของกรมสรรพากร และควรมีการ
อบรมบุคลากรในการใช้ IT ส าหรับปฏิบัติงานอย่างสม่ าเสมอ 
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5. ประเด็นอ่ืนๆ 

 
ข้อคิดเห็น 
- หน่วยบริการบางจังหวัดต้องรับบริการลูกจ้าง ผู้ประกันตน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่อยู่ในเขตรอยต่อ

ด้วย แต่ส่วนกลางจัดอัตราก าลังให้ตามจ านวนสถานประกอบการ จ านวนผู้ประกันตนในเขต
รับผิดชอบเป็นเกณฑ์ท าให้เกิดผลกระทบการให้บริการที่อาจจะไม่สอดคล้องกับปริมาณงานในการ
รองรับการให้บริการที่แท้จริง 

- ระบบสิ่งอ านวยความสะดวกของจังหวัด ควรที่ส่วนกลางจะเข้ามาตรวจสอบและจัดการปรับปรุง
ให้ทันสมัยเหมือนกันทั่วประเทศ เป็นมาตรฐานเดียวกัน เช่น ระบบคิว ระบบประเมินความพึง
พอใจ รูปแบบบริการให้มีมาตรฐานเดียวกัน 

- ข้อมูลมีจ านวนมากเกินไป การเก็บข้อมูลไว้นาน ควรใช้ระบบ website มาช่วยระบบ SAPIAN ที่
ต้องท างานซ้ าซ้อนเสียเวลามาก 

- บางหน่วยบริการสถานที่คับแคบ แออัด ไม่สามารถรองรับผู้มารับบริการได้เพียงพอ 
 

ข้อเสนอแนะ 
- ควรศึกษาข้อมูลให้เห็นชัดเจนว่าแต่ละหน่วยบริการควรปรับปรุงเรื่องใด เพราะบริบทของการ

ให้บริการแต่ละพ้ืนที่ไม่เหมือนกัน 
- ควรให้แต่ละหน่วยบริการนับจ านวนครั้งของการประชาสัมพันธ์ และให้เป็นคะแนนในส่วนของการ

ท างานของหน่วยบริการนั้นๆ ด้วย เนื่องจากการสอบถามผู้มารับบริการ บางครั้งไม่สะท้อนให้เห็น
ความตั้งใจท างานของหน่วยงาน แต่เป็นการมองจากฝ่ายผู้รับบริการเท่านั้น เช่น ผู้ให้บริการมีการ
ท าประชาสัมพันธ์มากแล้วแต่ผู้รับบริการไม่ได้สนใจที่จะรับรู้ เป็นต้น 

- พัฒนา/ปรับปรุงพ้ืนที่อ านวยความสะดวก เช่น สปส. สมายด์ หรือ SSO Smile ต่อการมาติดต่อ
และรอรับบริการให้กับผู้ประกันตน ลูกจ้าง นายจ้าง ณ หน่วยบริการของส านักงานประกันสังคม
ทุกแห่งด้วย เช่นเดียวกับการเสนอให้สถานพยาบาลด าเนินการจัดท าเล้าจ์ให้ผู้ประกันตน ลูกจ้าง 
นายจ้าง เพื่อให้เป็นความสมดุลต่องานบริการอย่างแท้จริง (มีเขา มีเรา มีหลักประกันยั่งยืน)  

- ควรมีการพัฒนาแพลตฟอร์มใหม่ๆ ในการตรวจสอบสิทธิประโยชน์แบบ Real Time ได้รวดเร็ว 
เช่น การใช้ Application ช่วยให้ผู้ประกันตนสามารถตรวจสอบได้ด้วยตนเอง แก้ไขปัญหา 
การโทรสอบถามโดยการใช้ระบบโทรศัพท์ด้วย Application Call Zen ท าให้ปัญหาการใช้  
Call Center ที่ต้องกด 1 รอสาย กด 2 ก็ยังรอสาย ซึ่งเป็นปัญหาซ้ าๆ น่าจะหมดไปได้ 

 
 


