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การส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563 มีวัตถุประสงค์หลัก 4 ข้อ คือ 
 
1. เพ่ือส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มที่มีต่อ

ส านักงานประกันสังคมและหน่วยบริการอื่น 
2. เพ่ือส ารวจความผูกพันของผู้รับบริการ และความเชื่อมั่นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มที่มีต่อ 

การด าเนินงานของส านักงานประกันสังคม 
3. เพ่ือน าผลความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพัน และความเชื่อมั่น มาวิเคราะห์หาปัจจัยและ

ความเสี่ยงที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการและการพัฒนางานของส านักงานประกันสังคม 
4. เพ่ือให้ได้ข้อเสนอแนะในการจัดท าแผนหรือมาตรการในการพัฒนา ปรับปรุง แก้ไขปัญหากระบวนการ

ท างานในเชิงรุก สามารถน าไปใช้ในการจัดท าแผนงาน โครงการ ในการบริหารความสัมพันธ์ และ
เสริมสร้างความเข้มแข็งของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญของส านักงานประกันสังคม 
 

ในการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563 ได้ก าหนดกลุ่มตัวอย่างที่จะเก็บข้อมูลโดยใช้สูตร 
Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่นที่ร้อยละ 95 และความคลาดเคลื่อนที่ร้อยละ 10 ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างรวม
ทั้งสิ้น 22,800 ตัวอย่าง โดยแบ่งเป็นการสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota sampling) ใน 4 กลุ่มเป้าหมายหลัก คือ 

1) ผู้รับบริการในหน่วยบริการ 142 หน่วยบริการ ประกอบด้วย ส านักงานประกันสังคมกรุงเทพฯ 
12 เขตพ้ืนที่ ส านักงานประกันสังคมจังหวัด 76 จังหวัด ส านักงานประกันสังคมสาขา 49 สาขา 
และศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงานประจ าภาค 5 ภาค จ านวนรวมทั้งสิ้น 17,120 ตัวอย่าง และ
ผู้รับบริการ ณ โรงพยาบาลอีก 5,000 ตัวอย่าง  

2) กลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หรือหน่วยบริการอ่ืนที่ส านักงานประกันสังคมท าสัญญา 
หรือบันทึกข้อตกลง (MOU) ได้แก่ สถานพยาบาลและหน่วยบริการทางการเงิน รวม 120 ตัวอย่าง 

3) กลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก ได้แก่ หน่วยงานภาครัฐ เอกชน และสื่อมวลชน 
รวม 160 ตัวอย่าง 

4) กลุ่มตัวอย่างบุคลากรส านักงานประกันสังคม อีก 400 ตัวอย่าง  
 

ทั้งนี้ เมื่อจ าแนกจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ส ารวจได้ตามกลุ่มเป้าหมาย พบว่า ผู้รับบริการ ณ หน่วยบริการ
ของส านักงานประกันสังคม ศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน และโรงพยาบาล เป็นกลุ่มตัวอย่างหลักในการส ารวจ
ความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563 โดยมีผู้ตอบแบบส ารวจรวมทั้งสิ้น 24,199 ราย (ร้อยละ 91.56)  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เป็นพันธมิตรของส านักงานประกันสังคม ได้แก่ สถานพยาบาลและหน่วยบริการทางการเงินอ่ืนๆ 
มีผู้ตอบแบบส ารวจรวมทั้งสิ้น 148 ราย (ร้อยละ 0.56) หน่วยพันธมิตร/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืน หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
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ภายนอก มีผู้ตอบแบบส ารวจรวมทั้งสิ้น 150 ราย (ร้อยละ 0.57) และบุคลากรส านักงานประกันสังคมมีผู้ตอบ 
แบบส ารวจ รวมทั้งสิ้น 1,933 ราย (ร้อยละ 7.31) โดยกลุ่มเป้าหมายที่ส ารวจได้รวมทุกกลุ่ม มีจ านวน 26,430 ราย 
(ตารางที่ 1) 

 
ตารางท่ี 1: จ านวนตัวอย่างท่ีส ารวจได้ จ าแนกตามกลุ่มเป้าหมายในระดับภาค/พื้นที ่(หน่วย: ราย) 

 
ภาค/พ้ืนที่ หน่วยบริการ 

(สปส. สาขา  
โรงพยาบาล และ

ศูนย์ฟ้ืนฟฯู) 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
(สถานพยาบาล
และหน่วยบริการ
ทางการเงินอื่นๆ) 

หน่วย
พันธมิตร/ผู้มี
ส่วนได้ส่วน

เสียอื่น 

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 

ภาคตะวันออก  
เฉียงเหนือ 

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 - 

  
ผลการส ารวจความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ ความผูกพันและความเชื่อมั่นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มต่อ

ส านักงานประกันสังคมปี 2563 สรุปได้เป็น 4 กลุ่มหลัก ดังนี้ 
 

1. ผลการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพันและความเชื่อม่ันของผู้รับบริการ   
 
1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบส ารวจในภาพรวม 
 
ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการในภาพรวมที่ส ารวจได้ พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจเป็นเพศหญิง (ร้อยละ 59.70) 

มากกว่าเพศชาย (ร้อยละ 40.30) โดยมีอายุระหว่าง 30 – 39 ปี (ร้อยละ 35.37) มากที่สุด รองลงมามีอายุ 40-49 ป ี
(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 1) 
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รูปภาพที่ 1: เพศและอายุของกลุ่มตัวอย่าง 
 

  
 
  

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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ส่วนระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบส ารวจ มีระดับปริญญาตรีมากที่สุด (ร้อยละ 30.00) รองลงมา 
มัธยมตอนปลาย/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 (รูปภาพที่ 2) 

 
รูปภาพที่ 2: ระดับการศึกษาของกลุ่มตัวอย่าง 

 

 
 

 เมื่อจ าแนกประเภทผู้รับบริการส านักงานประกันสังคม พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจในเขตกรุง เทพมหานคร 
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 เป็นนายจ้างและผู้รับมอบจากนายจ้าง 
ร้อยละ 6.48 ลูกจ้างเงินกองทุนทดแทน ร้อยละ 2.98 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ทายาทผู้มีสิทธิ ร้อยละ 1.89 และผู้รับมอบ
จากผู้ประกันตน/ลูกจ้าง ร้อยละ 1.17 ตามล าดับ (ตารางท่ี 2) 
  

30.00%

23.75%15.30%

14.63%

13.54%

2.77%

`ระดับการศึกษา

ปริญญาตรี มัธยมปลาย/ปวช. มัธยมต้น

ประถมศึกษา/น้อยกว่า อนุปริญญา/ปวส. สูงกว่าปริญญาตรี
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ตารางท่ี 2: จ านวนตัวอย่างท่ีส ารวจได้ จ าแนกประเภทผู้รับบริการในระดับภาค 
 

หน่วยบริการ นายจ้าง/
ผู้รับมอบ

อ านาจจาก
นายจ้าง 

ผู้ประกันตน
มาตรา 33  

 

ผู้ประกันตน
มาตรา 39  

ผู้ประกันตน
มาตรา 40  

 

ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย/
ทายาท/ 
ผู้มีสิทธ ิ

ผู้รับมอบ
อ านาจจาก

ผู้ประกันตน/
ลูกจ้าง 

ลูกจ้าง  
(กองทุนเงิน
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 

 
ส่วนประเภทบริการที่กลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบส ารวจรับบริการมากที่สุด คือ งานขอรับเงินประโยชน์

ทดแทน (กองทุนประกันสังคม) (ร้อยละ 35.86) งานทะเบียนและประสานการแพทย์ (ร้อยละ 21.13) งานการเงิน
และบัญชี (ร้อยละ 17.13) งานขอรับเงินทดแทน (กองทุนเงินทดแทน) (ร้อยละ 15.83) และงานตรวจสอบ/ติดตามหนี้/
เงินสมทบ (ร้อยละ 10.05) ตามล าดับ (รูปภาพที่ 3) 
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รูปภาพที่ 3: ประเภทการขอรับบริการจากส านักงานประกันสังคม 

 
  

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 
(ตารางที่ 3)  

 
  

35.86

21.13

17.13

15.83

10.05

ประเภทการขอรับบริการ

งานขอรับประโยชน์ทดแทน (กองทุนประกันสังคม) งานทะเบียนและประสานการแพทย์
งานการเงินและบัญชี งานขอรับเงินทดแทน (กองทุนเงินทดแทน)
งานตรวจสอบ/ติดตามหนี้/เงินสมทบ

หน่วย: ร้อยละ 
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ตารางท่ี 3: ช่องทางรับรู้ข้อมูลข่าวสาร ที่เกี่ยวข้องกับประกันสังคม จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ 
และหน่วยบริการ 

แหล่งข้อมูล นายจ้าง/ผูร้ับ
มอบอ านาจ 
จากนายจ้าง 

ผู้ประกันตน
มาตรา 33 

ผู้ประกันตน
มาตรา 39 

ผู้ประกันตน
มาตรา 40 

ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสยี/
ทายาท/ 
ผู้มีสิทธิ 

ผู้รับมอบ
อ านาจจาก

ผู้ประกันตน/
ลูกจ้าง 

ลูกจ้าง 
(กองทุนเงิน
ทดแทน) 

รวมทุกกลุ่ม 

เว็บไซตส์ านักงาน
ประกันสังคม 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 านักงาน
ประกันสังคม 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 ของ
ส านักงานประกันสังคม 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/บุคคลทีรู่้จักแนะน 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/ป้าย
โฆษณาประสัมพันธ์ 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 - 0.14 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 
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1.2 ความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ ความผูกพันและเชื่อม่ันภาพรวม   
 

1) สรุปผลส ารวจความพึงพอใจภาพรวม   
ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่เป็นกลุ่มเป้าหมายทั่วประเทศรวมทุกกลุ่มเป้าหมาย 

ในประเด็นการส ารวจรวมทั้งสิ้น 5 ด้าน รวมถึงการรับรู้สิทธิประโยชน์ มีคะแนนภาพรวมอยู่ในระดับมากที่คะแนน 
4.20 คิดเป็นร้อยละ 88.49 เมื่อจ าแนกรายกองทุน พบว่าผู้รับบริการกองทุนเงินประกันสังคมมีความพึงพอใจภาพรวม 
อยู่ในระดับมากที่สุดที่คะแนน 4.21 คิดเป็นร้อยละ 88.58 และผู้รับบริการกองทุนเงินทดแทนมีความพึงพอใจภาพรวม 
อยู่ในระดับมากที่คะแนน 4.18 คิดเป็นร้อยละ 88.12 (ตารางที่ 4)  

 
ตารางท่ี 4: สรุปผลส ารวจความพึงพอใจภาพรวม และรายกองทุน 

ประเด็นการส ารวจ ภาพรวม 
ทั่วประเทศ 
(Top2box) 

กองทุน
ประกันสังคม 
(Top2box) 

กองทุนเงิน
ทดแทน  

(Top2box) 
 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/ประชาสัมพันธ์ 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 การให้บริการของเจ้าหน้าที่ 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. การรับรู้สิทธิประโยชน์ 4.44 93.90 4.45 93.94 4.44 93.73 
 

ทั้งนี้ เมื่อพิจารณาอันดับความพึงพอใจด้านการให้บริการภาพรวม 5 ด้าน พบว่า ด้านบริการทางการเงิน 
มีคะแนนความพึงพอใจสูงสุดเป็นอันดับแรก คะแนน 4.32 คิดเป็นร้อยละ 92.64 อันดับสอง คือ ด้านบริการทั่วไป 
คะแนน 4.23 คิดเป็นร้อยละ 89.42 ประกอบด้วยด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการมากที่สุด คะแนน 4.30 
คิดเป็นร้อยละ 89.59 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คะแนน 4.23 คิดเป็นร้อยละ 89.49 ด้านการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ คะแนน 4.22 คิดเป็นร้อยละ 89.16 ตามล าดับ อันดับสาม คือ ด้านบริการทางการแพทย์ คะแนน 4.15 
คิดเป็นร้อยละ 85.16 อันดับสี่ คือ ด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ คะแนน 4.11 คิดเป็นร้อยละ 84.60 และ 
อันดับห้า คือ ด้านการให้บริการข้อมูล/ประชาสัมพันธ์ คะแนน 3.95 คิดเป็นร้อยละ 83.43 ตามล าดับ  
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ส่วนอันดับความพึงพอใจจ าแนกรายกองทุน พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการกองทุนประกันสังคม  
ใน 5 ด้าน มีคะแนนความพึงพอใจเรียงตามอันดับคะแนน ได้แก่ ด้านบริการทางการเงิน คะแนน 4.39 คิดเป็น 
ร้อยละ 92.47 ด้านบริการทั่วไป คะแนน 4.24 คิดเป็นร้อยละ 89.51 ด้านบริการทางการแพทย์ คะแนน 4.03  
คิดเป็นร้อยละ 85.08 ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ คะแนน 4.01 คิดเป็นร้อยละ 84.90 และด้านการให้บริการ
ข้อมูล/ประชาสัมพันธ์ คะแนน 3.99 คิดเป็นร้อยละ 83.60 ตามล าดับ 
 

ส าหรับความพึงพอใจของผู้รับบริการกองทุนเงินทดแทนใน 5 ด้าน มีคะแนนความพึงพอใจเรียงตาม
อันดับคะแนน ได้แก่ ด้านบริการทางการเงิน คะแนน 4.42 คิดเป็นร้อยละ 93.31 ด้านบริการทั่วไป คะแนน 4.22 
คิดเป็นร้อยละ 89.04 ด้านบริการทางการแพทย์ คะแนน 4.05 คิดเป็นร้อยละ 85.50 ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
คะแนน 4.00 คิดเป็นร้อยละ 84.41 และด้านการให้บริการข้อมูล/ประชาสัมพันธ์ คะแนน 3.92 คิดเป็นร้อยละ 
82.76 ตามล าดับ   
 

2) สรุปผลส ารวจความไม่พึงพอใจภาพรวม   
ผลการส ารวจความไม่พึงพอใจต่อการด าเนินงานของส านักงานประกันสังคม ปี 2563 พบว่าผู้ตอบ

แบบส ารวจที่ตอบไม่พึงพอใจต่อการด าเนินงานของส านักงานประกันสังคม ปี 2563 รวมทั้งสิ้นจ านวน 6,469 ราย 
คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 24.48 ของผู้ตอบแบบส ารวจทั้งหมด โดยประกอบด้วยผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ตอบไม่พึงพอใจ
ต่อการด าเนินงานของส านักงานประกันสังคม ดังนี้ 

(1) บุคลากรของส านักงานประกันสังคม มีผู้ตอบแบบส ารวจที่ไม่พึงพอใจรวม 273 ราย  
คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 24.48 ของผู้ตอบแบบส ารวจที่เป็นบุคลากรของส านักงาน
ประกันสังคมทั้งหมด 

(2) บุคลากรที่มีความใกล้ชิดกับส านักงานประกันสังคม  (เช่น นายจ้าง ผู้ประกันตน 
สถานพยาบาล ธนาคาร เป็นต้น) มีผู้ตอบแบบส ารวจที่ไม่พึงพอใจรวม 6,152 ราย  
คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 25.27 ของผู้ตอบแบบส ารวจที่เป็นบุคลากรที่มีความใกล้ชิดกับ
ส านักงานประกันสังคมทั้งหมด 

(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 ารวจ
ทั้งหมด 

(2) การให้บริการ/ติดต่อประสานงานกับเจ้าหน้าที่ คิดเป็นร้อยละ 34.73 ของผู้ตอบแบบ
ส ารวจทั้งหมด 

(3) กระบวนการ/ขั้นตอนในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 28.88 ของผู้ตอบแบบส ารวจ
ทั้งหมด 
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3) สรุปผลส ารวจความผูกพันภาพรวม   
ผลการส ารวจความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มเป้าหมายในภาพรวม 

พบว่าความผูกพันต่อการด าเนินงานของส านักงานประกันสังคมที่ค านวนจากค่าเฉลี่ยถ่วงน้ าหนักตามสัดส่วน
คะแนนของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกประเภท มีระดับคะแนนความผูกพันภาพรวม 4.17 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 
87.01 ประกอบด้วย 

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

(2) ผู้รับบริการ ณ โรงพยาบาล มีระดับความผูกพัน 4.22 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 88.05  
(3) ผู้รับบริการศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน มีระดับความผูกพัน 4.51 คะแนน คิดเป็น 

ร้อยละ 90.47 
(4) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาลและหน่วยบริการทางการเงิน) มีระดับความผูกพัน 

4.19 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 89.57 
(5) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (หน่วยงานรัฐ เอกชน สื่อมวลชน) มีระดับความผูกพัน  

3.75 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 80.17 
(6) บุคลากรของส านักงานประกันสังคม มีระดับความผูกพัน 3.93 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 

83.03 
 

4) สรุปผลส ารวจความเชื่อม่ันภาพรวม   
จากการส ารวจความเชื่อมั่นของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มเป้าหมายในภาพรวม 

พบว่าความเชื่อม่ันต่อการด าเนินงานของส านักงานประกันสังคมที่ค านวนจากค่าเฉลี่ยถ่วงน้ าหนักตามสัดส่วน
คะแนนของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกประเภท มีระดับคะแนนความเชื่อม่ันภาพรวม 4.23 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 
89.25 ประกอบด้วย 

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

(2) ผู้รับบริการ ณ โรงพยาบาล มีระดับความเชื่อมั่น 4.29 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 90.52  
(3) ผู้รับบริการศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน มีระดับความเชื่อมั่น 4.70 คะแนน คิดเป็น 

ร้อยละ 94.28 
(4) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาลและหน่วยบริการทางการเงิน) มีระดับความเชื่อมั่น 

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

3.88 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 82.95 
(6) บุคลากรของส านักงานประกันสังคม มีระดับความผูกพัน 3.93 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 

83.03 
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1.3 ความพึงพอใจของส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามขนาด 
 
ความพึงพอใจในภาพรวมจ าแนกตามขนาดหน่วยบริการของส านักงานประกันสังคม จากผลการส ารวจ

พบว่า ปี 2563 ส านักงานประกันสังคมขนาดเล็กได้รับความพึงพอใจเฉลี่ยมากที่สุด เท่ากับ 3.92 สอดคล้องกับปี 2562 
รองลงมาคือ ส านักงานประกันสังคมขนาดใหญ่และขนาดกลางคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยใกล้เคียงกัน เท่ากับ 
3.86 และ 3.83 ซึ่งเป็นระดับความพึงพอใจที่อยู่ในระดับมาก จึงกล่าวได้ว่า ส านักงานประกันสังคมขนาดเล็ก 
มีแนวโน้มให้บริการที่สร้างความพึงพอใจมากกว่าส านักงานประกันสังคมขนาดกลางและขนาดใหญ่ (รูปภาพที่ 4)  

 
รูปภาพที่ 4: ความพึงพอใจของส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามขนาด ปี 2562-2563 

 

 
 

ทั้งนี้ ผลการส ารวจความพึงพอใจของส านักงานประกันสังคมที่ได้รับคะแนนความพึงพอใจรวมสูงสุดของ
แต่ละขนาด เป็นดังนี้ 

 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) 
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 ส านักงานประกันสังคมขนาดใหญ่ 
 อันดับ 1  คะแนนความพึงพอใจของส านักงานประกันสังคม กทม. พ้ืนที่ 3  เท่ากับ 4.605 (ร้อยละ 92.10) 

อันดับ 2 คะแนนความพึงพอใจของส านักงานประกันสังคม กทม. พ้ืนที่ 12 เท่ากับ 4.337 (ร้อยละ 86.74) 
อันดับ 3 คะแนนความพึงพอใจของส านักงานประกันสังคม กทม. พ้ืนที่ 9  เท่ากับ 4.271 (ร้อยละ 85.42) 
 
1.4 ความพึงพอใจของผู้รับบริการศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน 
 
การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน 5 ภาค หรือ 5 จังหวัดของ

ส านักงานประกันสังคม มีผู้ตอบแบบส ารวจทั้งสิ้นรวม 102 ราย แบ่งเป็นภาคเหนือ (จังหวัดเชียงใหม่) 21 ราย 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (ขอนแก่น) 21 ราย ปริมณฑล (ปทุมธานี) 19 ราย ภาคกลาง (ระยอง) 20 ราย และ
ภาคใต้ (สงขลา) 21 ราย 

 
ผู้ตอบแบบส ารวจส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (ร้อยละ 73.53) เพศหญิง (ร้อยละ 26.47) อายุของผู้ตอบแบบ

ส ารวจอยู่ในช่วง 30-39 ปี มากที่สุด (ร้อยละ 25.49) รองลงมาอยู่ในช่วง 40-49 ปี (ร้อยละ 24.51) ช่วงอายุ  
50-59 ปี และ 15-29 ปี มีสัดส่วนเท่ากัน (ร้อยละ 20.59) และ 60 ปีขึ้นไป (ร้อยละ 8.82) ตามล าดับ  

 
ระดับการศึกษาเป็นระดับประถมศึกษา/น้อยกว่ามากที่สุด (ร้อยละ 31.37) รองลงมามัธยมศึกษา 

ตอนปลาย/ปวช. (ร้อยละ 25.49) มัธยมศึกษาตอนต้น (ร้อยละ 19.61) อนุปริญญา/ปวส. (ร้อยละ 13.73) ปริญญาตรี 
(ร้อยละ 8.82) และสูงกว่าปริญญาตรี (ร้อยละ 0.98) ตามล าดับ  

 
การรับบริการฟ้ืนฟูของผู้รับบริการศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน พบว่า การฟ้ืนฟูสมรรถภาพด้านสังคมมี

สัดส่วนมากที่สุด (ร้อยละ 28.17) รองลงมา คือ การฟ้ืนฟูสมรรถภาพด้านการแพทย์ (ร้อยละ 25.35) และ 
การฟ้ืนฟูสมรรถภาพด้านอาชีพ และการฟ้ืนฟูสมรรถภาพด้านจิตใจมีสัดส่วนเท่ากัน (ร้อยละ 23.24) ตามล าดับ  
โดยผู้ประกันตนมาตรา 33 และผู้ประกันตนมาตรา 39 ส่วนใหญ่รับบริการฟ้ืนฟูสมรรถภาพด้านสังคม ส่วนผู้ทุพพลภาพ
รับบริการการฟื้นฟูสมรรถภาพด้านการแพทย์ ด้านอาชีพ และด้านสังคม 

 
การส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการของผู้รับบริการรวมทั้งสิ้น 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการทั่วไป 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก/การให้บริการของเจ้าหน้าที่ศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน และด้านคุณภาพกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ซึ่งผลการส ารวจ พบว่าภาพรวมการให้บริการทั้ง 3 ด้าน มีค่าเฉลี่ยภาพรวมทุกระดับคะแนน
ที่ระดับมากที่สุด 4.41 คะแนน (ร้อยละ 88.20) โดยผู้ตอบแบบส ารวจมีความพึงพอใจระดับคะแนนมากที่สุด 
ร้อยละ 54.76 และระดับมากร้อยละ 33.35  
  



บทสรุปผู้บริหาร “โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563”    

 13 

รูปภาพที่ 5: คะแนนความพึงพอใจในการให้บริการของศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน 
 

 
 

 ส่วนผลการส ารวจความพึงพอใจเปรียบเทียบก่อนและหลังการเข้าฟ้ืนฟูที่ศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงานของ
ส านักงานประกันสังคม พบว่าคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยของผู้เข้ารับการฟื้นฟูสูงขึ้นทุกด้านแสดงให้เห็นถึง
การมีระดับคุณภาพชีวิตท่ีสูงข้ึนของผู้เข้ารับการฟื้นฟูในทุกด้าน 
 
  

4.41

4.46

4.37

4.72

4.72

4.65

ด้านการให้บริการทั่วไป

ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก/การให้บริการ

ของเจ้าหน้าที่ศูนย์ฟื้นฟฯู

ด้านคุณภาพของ
กระบวนการขั้นตอนการ

ให้บริการ

ความพึงพอใจการให้บริการด้านต่างๆ

Top 2 box คะแนนเฉลี่ย

คะแนนเฉลีย่รวม 4.41 หรอื 88.20%
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รูปภาพที่ 6: การยกระดับคุณภาพชีวิตของผู้ได้รับการฟื้นฟูจากศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนงาน 
 

 
 
  

2.73
2.89 2.79

2.56 2.52

4.33 4.48
4.24

3.99 3.99

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

4.5

5

คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจก่อนและหลังเข้ารับการฟ้ืนฟู

ก่อน

หลัง
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1.5 ความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ 
 
ผลการส ารวจความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการที่ใช้บริการ ณ ส านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่/

จังหวัด พบว่า ประเด็นความไม่พึงพอใจอันดับแรก คือ การให้บริการของเจ้าหน้าที่ ซึ่งประเด็นนี้สอดคล้องกับ
คะแนนความพึงพอใจที่ชี้ให้เห็นว่าหน่วยบริการที่มีผู้รับบริการจ านวนมาก ความพึงพอใจด้านการอ านวย 
ความสะดวกต่างๆ ได้คะแนนน้อยกว่าหน่วยบริการที่มีผู้รับบริการจ านวนน้อย ทั้งนี้ส่วนหนึ่งน่าจะมาจากปริมาณงาน
ของหน่วยบริการที่มีผู้มารับบริการจ านวนมาก รวมถึงการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่ไม่สะดวกในการให้ความเป็นมิตร
ที่ใกล้ชิดกับผู้มาใช้บริการได้เท่ากับหน่วยบริการที่มีผู้มารับบริการน้อยกว่า ซึ่งประเด็นด้านเจ้าหน้าที่ไม่ได้อยู่ 
ในอันดับความไม่พึงพอใจของส านักงานประกันสังคมสาขา อันดับสอง คือ กระบวนการหรือขั้นตอนในการ
ให้บริการ และอันดับสาม คือ การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร ตามล าดับ  

 
ส่วนส านักงานประกันสังคม (สาขา) พบว่าอันดับความไม่พึงพอใจอันดับแรก คือ กระบวนการหรือ

ขั้นตอนในการให้บริการ อันดับสอง คือ การรับรู้สิทธิประโยชน์ที่ได้รับ และอันดับสาม คือ การประชาสัมพันธ์
ข้อมูลข่าวสาร  

 
มีข้อสังเกตว่าผู้รับบริการทั้งที่ส านักงานประกันสังคมเขตพ้ืนที่/จังหวัด และส านักงานประกันสังคมสาขา 

มีความไม่พึงพอใจกระบวนการหรือขั้นตอนในการให้บริการ และการประชาสัมพันธ์ในอันดับต้นๆ เมื่อรวมของ  
ทั้งส านักงานเขตพ้ืนที่/จังหวัด กับสาขา จะพบว่า อันดับความไม่พึงพอใจอันดับแรก คือ กระบวนการหรือขั้นตอน 
การให้บริการ และอันดับสอง คือ การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร ทั้งสองประเด็นจึงนับเป็นปัจจัยเสี่ยงส าคัญต่อ
คุณภาพการให้บริการของส านักงานประกันสังคม 

 
ตารางท่ี 5: อันดับความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ 

ภาพรวม ส านักงานประกันสังคมจังหวัด ส านักงานประกันสังคมจังหวัด (สาขา) 
1. กระบวนการหรือ

ขั้นตอนในการ
ให้บริการ 

2. การประชาสัมพันธ์
ข้อมูลข่าวสาร 

3. การให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ี 

4. สิทธิประโยชน์ที่ไดร้ับ 

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. การประชาสัมพันธ์
ข้อมูลข่าวสาร 

684 
(28.42%) 

3. การประชาสัมพันธ์
ข้อมูลข่าวสาร 

426 
(31.63%) 

รวมท้ังสิ้น           3,753  (100%) รวม                   2,406 (100%)  รวม                 1,347 (100%) 
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1.6 ความผูกพันและความเชื่อม่ันของผู้รับบริการ 
 
 ผลการส ารวจความผูกพันต่อส านักงานประกันสังคม พบว่าความผูกพันของผู้รับบริการต่อส านักงาน
ประกันสังคมในภาพรวมที่ค านวนโดยใช้ค่าเฉลี่ยถ่วงน้ าหนักตามสัดส่วนของคะแนนของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ทุกประเภทมีคะแนนเฉลี่ยในระดับมากที่ 4.17 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 87.01 โดยผู้ตอบแบบส ารวจมีความผูกพันต่อ
ส านักงานประกันสังคม เรียงตามล าดับคะแนน ดังนี้ 
 อันดับแรก คือ ความสนใจที่จะสมัครเป็นสมาชิกต่อเนื่อง   
 อันดับสอง คือ การบอกต่อให้ผู้ที่ใกล้ชิด/รู้จัก สมัครสมาชิกประกันสังคมอย่างแน่นอน   
 อันดับสาม คือ ความภาคภูมิใจในการเป็นสมาชิกประกันสังคมและจะบอกต่อถึงประสบการณ์ด้านบวก
จากการรับบริการของส านักงานประกันสังคมต่อผู้อื่น   
 อันดับสี่ คือ การมีส่วนร่วมในการช่วยเผยแพร่การให้บริการของส านักงานประกันสังคม รวมถึงกิจกรรมที่
ส านกังานประกันสังคมจัดขึ้นต่อผู้ที่เกี่ยวข้อง   
 
 ส่วนความเชื่อมั่นของผู้รับบริการต่อส านักงานประกันสังคม ในภาพรวมที่ค านวณโดยใช้ค่าเฉลี่ย 
ถ่วงน้ าหนักตามสัดส่วนของคะแนนของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกประเภทมีคะแนนเฉลี่ยในระดับมากที่ 4.23 คะแนน  
คิดเป็นร้อยละ 89.25 โดยผู้ตอบแบบส ารวจมีความเชื่อมั่นต่อส านักงานประกันสังคม เรียงตามล าดับคะแนน ดังนี้ 
 อันดับแรก คือ หลักการประกันสังคมเป็นสิ่งที่ดี และส านักงานประกันสังคมด าเนินการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ  
 อันดับสอง คือ เชื่อมั่นว่าส านักงานประกันสังคมสามารถแก้ปัญหาให้กับสมาชิกได้อย่างยุติธรรม โปร่งใส   
 อันดับสาม คือ การเป็นสมาชิกของส านักงานประกันสังคม ได้รับประโยชน์อย่างเต็มที่ โดยเชื่อมั่นว่าไม่น่า
มีมาตรการอ่ืนมาทดแทนได้เท่ากับสิทธิประโยชน์ที่ได้รับอยู่ในปัจจุบัน   
 อันดับสี่ คือ เชื่อว่าส านักงานประกันสังคมเป็นองค์กรทีดู่แลสิทธิประโยชน์ของสมาชิกได้เป็นอย่างดี   
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2. ผลการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพันและเชื่อม่ันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาล 
และหน่วยบริการทางการเงิน) 

 
2.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาลและหน่วยบริการทางการเงิน) 
 
ผู้ตอบแบบส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจของสถานพยาบาลและหน่วยบริการทางเงินที่เป็น

พันธมิตรกับส านักงานประกันสังคม ทั้งสิ้น 148 ราย พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจเคยเข้าร่วมกิจกรรมและรับบริการ
ส านักงานประกันสังคมรวม 113 ราย (ร้อยละ 76.35) ไม่เคยรับบริการใดเลย 35 ราย (ร้อยละ 23.65) (รูปภาพที่ 7) 

 
รูปภาพที่ 7: การเข้าร่วมกิจกรรมและรับบริการจากส านักงานประกันสังคม  

ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาลและหน่วยบริการทางการเงิน) 

 
 
 

2.2 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาลและหน่วยบริการทางการเงิน) 
 
ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาลและหน่วยทางการเงิน) ต่อการ

ให้บริการของส านักงานประกันสังคมในภาพรวม พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคมอยู่ในระดับมากทั้ง 3 ด้าน โดยมีคะแนนภาพรวมอยู่ที่ 3.81 คิดเป็นร้อยละ 81.38 ประกอบด้วย
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้าน “การให้ค าปรึกษาและแนะน าการสร้างเครือข่ายร่วมมือ” มากที่สุด ค่าคะแนนเฉลี่ย 3.91 
คิดเป็นร้อยละ 83.52 รองลงมาคือ “ด้านการฝึกอบรมความรู้ ทักษะและความเชี่ยวชาญ” และ “ด้านการจัดการ
และพัฒนาฐานข้อมูลของส านักงานประกันสังคม” ค่าคะแนนเฉลี่ย 3.87 คิดเป็นร้อยละ 82.66 และคะแนน 3.64  
คิดเป็นร้อยละ 77.75 ตามล าดับ  (รูปภาพที่ 8) 
  

76.35%

23.65%

การเข้าร่วมกิจกรรม

เคยเข้าร่วม ไม่เคยเข้าร่วม
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รูปภาพที่ 8: คะแนนความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาลและหน่วยทางการเงิน) 
 

 
 
เมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาล และหน่วยบริการทางการเงิน) ต่อ

การให้บริการของส านักงานประกันสังคมรายประเด็น พบว่า ทุกประเด็นมีความพึงพอใจในระดับมาก ดังนี้ 
 
ด้านการฝึกอบรมความรู้ ทักษะและความเชี่ยวชาญ  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกประเด็น  

โดยประเด็น “ความรู้ความเชี่ยวชาญเฉพาะด้านในการจัดฝึกอบรมของส านักงานประกันสังคม”มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
ในอันดับมากท่ีสุด คะแนน 3.92 คิดเป็นร้อยละ 83.73 และประเด็น“การได้รับข่าวสารด้านการจัดฝึกอบรม/พัฒนา
ทักษะด้านงานประกันสังคม” มีคะแนนความพึงพอใจในอันดับน้อยที่สุด คะแนน 3.73 คิดเป็นร้อยละ 79.67 

 
ด้านการจัดการและพัฒนาฐานข้อมูลของส านักงานประกันสังคม มีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมาก 

ทุกประเด็นโดยประเด็น “ฐานข้อมูลมีประโยชน์ประกอบการตัดสินใจในการพัฒนาช่องทางและรูปแบบการให้บริการได้” 
มีคะแนนความพึงพอใจในอันดับมากที่สุด คะแนน 3.69 คิดเป็นร้อยละ 78.82 และประเด็น “ระบบฐานข้อมูลมี 
การพัฒนาและท าให้เป็นปัจจุบัน (Update) อย่างสม่ าเสมอ” มีคะแนนความพึงพอใจในอันดับน้อยที่สุด คะแนน 3.58 
คิดเป็นร้อยละ 76.47 

 
ด้านการให้ค าปรึกษา/แนะน าการสร้างเครือข่ายความร่วมมือในทุกประเด็นมีความพึงพอใจระดับมาก  

โดยประเด็น “การประสานงานเพ่ือขอรับค าปรึกษาแนะน าจากส านักงานประกันสังคม” มีคะแนนความพึงพอใจ 
ในอันดับมากที่สุด คะแนน 3.96 คิดเป็นร้อยละ 84.59 และด้าน “ส านักงานประกันสังคม มีผู้เชี่ยวชาญในการ 
ให้ค าปรึกษาและแนะน า สอดคล้องกับการให้บริการของท่าน” มีคะแนนความพึงพอใจในอันดับน้อยที่สุด คะแนน 3.85 
คิดเป็นร้อยละ 82.24 
  

3.91
3.87

3.64

3.5
3.55
3.6

3.65
3.7

3.75
3.8

3.85
3.9

3.95

ค่าคะแนน

การให้ค าปรึกษา

การฝึกอบรม

การจัดการและพัฒนาฐานข้อมูล

ค่าเฉลี่ยภาพรวม 3.81



บทสรุปผู้บริหาร “โครงการส ารวจความพึงพอใจส านักงานประกันสังคม ปี 2563”    

 19 

2.3 ความไม่พึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาลและหน่วยบริการทางการเงิน) 
 
ส่วนความไม่พึงพอใจของผู้เคยรับบริการและความต้องการปรับปรุงกิจกรรมที่ส านักงานประกันสังคม 

จัดให้ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (กลุ่มสถานพยาบาลและบริการทางการเงิน) สรุปไดต้ามตารางท่ี 6 ดังนี้ 
 

ตารางท่ี 6: ความไม่พึงพอใจและความต้องการปรับปรุงท่ีผู้ตอบแบบส ารวจของสถานพยาบาลและ 
บริการทางการเงินมีต่อกิจกรรมของส านักงานประกันสังคม 

ล าดับ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการให้ปรับปรุง 
1 การติดต่อประสานงานกับเจ้าหน้าที่ส านักงาน

ประกันสังคมไม่สะดวก   
ควรมีช่องทางการติดต่อประสานงานที่สะดวก 
และรวดเร็ว เป็นแบบ one stop service 

2 กระบวนการหรือขั้นตอนในการประสานความ
ร่วมมือกับส านักงานประกันสังคม ยุ่งยาก 
ซับซ้อน 

ควรเพ่ิมช่องทางการติดต่อโดยไม่ต้องใช้เอกสาร
เพ่ือลดความซับซ้อน และเพ่ิมช่องทางการสื่อสาร
เพ่ือให้ข้อมูลที่ชัดเจน 

3 กฎระเบียบยุ่งยากซับซ้อน   
  

ควรพัฒนา/ปรับปรุงกฎระเบียบและกระบวนการ
ท างานเพ่ือลดความซับซ้อน และสร้างนวัตกรรม
ในการท างาน เพ่ือพัฒนาการให้บริการให้มีคุณภาพ 

 
2.4 ความผูกพันและความเชื่อม่ันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาลและหน่วยบริการ 

ทางการเงิน) 
 

ผลการส ารวจระดับความผูกพันต่อส านักงานประกันสังคม พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความผูกพันต่อ
ส านักงานประกันสังคมอยู่ในระดับมาก คะแนน 4.19 คิดเป็นร้อยละ 89.57 โดยมีค่าเฉลี่ยความผูกพัน 
ในประเด็น “การเป็นหน่วยบริการของส านักงานประกันสังคม มีคุณค่าและเป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการประกันสังคม” 
และ “เป็นหน่วยบริการในความตกลงและท าสัญญากับส านักงานประกันสังคม อย่างต่อเนื่อง” อยู่ในอันดับมาก
ที่สุดเท่ากัน และมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในประเด็น “มีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรมร่วมกับส านักงานประกันสังคม
อย่างสม่ าเสมอ” และ “สนับสนุนและช่วยเหลือในการสื่อสารประชาสัมพันธ์การด าเนินงานของส านักงานประกันสังคม
อย่างต่อเนื่อง” ในอันดับรองลงมา ตามล าดับ 
 
 ผลส ารวจระดับความเชื่อมั่นต่อส านักงานประกันสังคม พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเชื่อม่ันต่อส านักงาน
ประกันสังคมอยู่ในระดับมาก คะแนน 4.01 คิดเป็นร้อยละ 85.72 โดยประเด็น “ภูมิใจในการได้เป็นพันธมิตรและ
ท า MOU กับ ส านักงานประกันสังคมและเชื่อมั่นว่าผู้รับบริการจะได้รับประโยชน์ตามหลักการของประกันสังคมอย่าง
เต็มที่” มีค่าเฉลี่ยอยู่ในอันดับมากที่สุด ประเด็น “หลักการของประกันสังคมเป็นสิ่งที่ดี และส านักงานประกันสังคม
ด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ” และประเด็น “เชื่อมั่นว่าส านักงานประกันสังคมด าเนินงานด้วยความโปร่งใส
เป็นธรรม” ในอันดับรองลงมา 
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3. ผลการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพันและเชื่อม่ันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก 
(หน่วยงานภาครัฐ เอกชน และสื่อมวลชน) 

 
3.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (หน่วยงานภาครัฐ เอกชน และสื่อมวลชน) 
 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกที่ตอบแบบส ารวจรวมทั้งสิ้น 150 ราย ประกอบด้วยหน่วยงานภาครัฐ 75 ราย 

(ร้อยละ 50.00) หน่วยงานภาคเอกชน 63 ราย (ร้อยละ 42.00) และสื่อมวลชน 12 ราย (ร้อยละ 8.00) ผลการส ารวจ
การเข้าร่วมกิจกรรมและรับบริการจากส านักงานประกันสังคม พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก
ส่วนใหญ่เคยเข้าร่วมกิจกรรมและรับบริการจากส านักงานประกันสังคม คิดเป็นร้อยละ 71.22  

 
ทั้งนีก้ลุ่มตัวอย่างที่เคยเข้าร่วมกิจกรรมและรับบริการจากส านักงานประกันสังคม จะรว่มมือในการพัฒนา

ฐานข้อมูลของส านักงานประกันสังคมมากที่สุด (ร้อยละ 43.43) รองลงมาคือ การเข้าถึงข้อมูล/การขอข้อมูลทั่วไป-
ข้อมูลเชิงลึก (ร้อยละ 22.22) การให้ค าปรึกษา/แนะน าการสร้างเครือข่ายความร่วมมือ (ร้อยละ 17.17) และ 
การสัมมนา/ฝึกอบรม (ร้อยละ 14.14) ส่วนการร่วมคิดค้นนวัตกรรมเพ่ือยกระดับความสามารถในการด าเนินงาน
ร่วมกับส านักงานประกันสังคม มีการเข้าร่วมกิจกรรมน้อยที่สุด (ร้อยละ 3.03) แต่ก็ยังมีกลุ่มตัวอย่างบางส่วน (ร้อยละ 
28.78) ที่ไม่เคยเข้าร่วมกิจกรรมและรับบริการจากส านักงานประกันสังคม (ตารางที่ 7) 

 
ตารางท่ี 7: การเข้าร่วมกิจกรรม/รับบริการจาก สปส. ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก 

 
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 
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3.2 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (หน่วยงานภาครัฐ เอกชน และสื่อมวลชน) 
 
เมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (หน่วยงานภาครัฐ เอกชน และ

สื่อมวลชน) ต่อการให้บริการของส านักงานประกันสังคมโดยรวมมีคะแนน 3.78 คิดเป็นร้อยละ 80.81  
โดยมีคะแนนด้านการสัมมนา/การฝึกอบรมมากเป็นอันดับแรก คะแนน 3.94 คิดเป็นร้อยละ 84.16 รองลงมา คือ 
การให้ค าปรึกษา/แนะน า คะแนน คิดเป็นร้อยละ 79.89 และการรับรู้เข้าถึงข้อมูล/การขอข้อมูลทั่วไป-ข้อมูล 
เชิงลึก คะแนน 3.66 คิดเป็นร้อยละ 78.18 ตามล าดับ (ตารางที่ 8) 

 
ตารางท่ี 8: 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 

 
เมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจ จ าแนกตามความพึงพอใจแต่ละประเด็น พบว่าทุกประเด็นในด้าน 

การสัมมนา/การฝึกอบรมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยประเด็น “วิทยากรในการให้บริการสัมมนา/
ฝึกอบรมมีความรู้ความเชี่ยวชาญเฉพาะด้าน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอันดับมากท่ีสุด คะแนน 4.00 คิดเป็นร้อยละ 
85.44 และประเด็น “การได้รับข่าวสารกิจกรรมการสัมมนา/ฝึกอบรมอย่างสม่ าเสมอ” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 
ในอันดับน้อยที่สุด คะแนน 3.89 คิดเป็นร้อยละ 83.09 

 
ด้านการให้ค าปรึกษา/แนะน า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกประเด็นโดยประเด็น “ประโยชน์ที่ได้รับ

จากค าปรึกษาและแนะน าจากส านักงานประกันสังคม” มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในอันดับมากที่สุด คะแนน 3.89 
คิดเป็นร้อยละ 83.09 และประเด็น “ความร่วมมือในการปรับปรุงแก้ไขปัญหาการให้บริการร่วมกันกับส านักงาน
ประกันสังคมและเครือข่าย” มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในอันดับน้อยที่สุด คะแนน 3.52 คิดเป็นร้อยละ 75.19  

 
ด้านการรับรู้เข้าถึงข้อมูล/การขอข้อมูลทั่วไป-ข้อมูลเชิงลึกในทุกประเด็นมีความพึงพอใจระดับมาก โดย

ประเด็น “ความสะดวกในการเข้าถึงข้อมูลเกี่ยวกับระบบประกันสังคมที่ต้องการ และข้อมูลของส านักงานประกันสังคม
มีการท าให้เป็นปัจจุบันสม่ าเสมอและตรงกับความต้องการใช้ประโยชน์” มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากันใน
อันดับมากที่สุด คะแนน 3.70 คิดเป็นร้อยละ 79.03 และด้าน “การพัฒนาช่องทางในการเข้าถึงข้อมูลอย่างสม่ าเสมอ” 
มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในอันดับน้อยที่สุด คะแนน 3.56 คิดเป็นร้อยละ 76.04 
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3.3 ความไม่พึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (หน่วยงานภาครัฐ เอกชน และสื่อมวลชน) 
 
ส่วนความไม่พึงพอใจของผู้เคยรับบริการและความต้องการให้มีการปรับปรุงของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ภายนอกต่อกิจกรรมที่ส านักงานประกันสังคมจัดให้ สรุปได้ดังนี้ 
 

ตารางท่ี 9: ความไม่พึงพอใจของผู้เคยรับบริการของส านักงานประกันสังคมและความต้องการให้ปรับปรุง 
ล าดับ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการให้ปรับปรุง 

1 การประสานงานกับเจ้าหน้าที่   เพ่ิมช่องทางการติดต่อสื่อสารออนไลน์ทุกช่องทาง  
2 กระบวนการหรือขั้นตอน ยุ่งยาก 

ซับซ้อน 
- ควรให้ข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนการเตรียมเอกสารก่อน 

การติดต่อกับส านักงานประกันสังคม ให้ชัดเจน และ 
- ควรพัฒนา application ให้สามารถติดต่อยื่นเรื่องได้ 

พร้อมแนบเอกสาร 
- การพัฒนาช่องทางการช าระเงินและการขอเคลมสิทธิ์

ประโยชน์ผ่านระบบออนไลน์เพ่ือความสะดวก และ 
ลดความยุ่งยาก ลดการเข้ามาใช้บริการในส านักงาน 

3 กฎระเบียบยุ่งยากซับซ้อน   ปรับปรุงกฎระเบียบให้ทันสมัย ลดขั้นตอนที่ยุ่งยากลง  
โดยการใช้เทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการจัดการ 

 
3.4 ความผูกพันและเชื่อม่ันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (หน่วยงานภาครัฐ เอกชน และ

สื่อมวลชน) 
 
 ผลการส ารวจระดับความผูกพันต่อส านักงานประกันสังคม พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความผูกพันต่อ
ส านักงานประกันสังคมอยู่ในระดับมาก คะแนน 3.75 คิดเป็นร้อยละ 80.17 โดยมีค่าเฉลี่ยความผูกพันในประเด็น 
“สนับสนุนและช่วยเหลือในการสื่อสารประชาสัมพันธ์ประโยชน์ของการด าเนินงานของส านักงานประกันสังคม 
ให้บุคคลทั่วไปเข้าใจอย่างทั่วถึง” อยู่ในอันดับมากที่สุด รองลงมาเป็นประเด็น “สื่อสารการด าเนินงานของ
ส านักงานประกันสังคมให้หน่วยงานและบุคคลทั่วไปเข้าใจและเห็นถึงประโยชน์อย่างต่อเนื่ อง” และประเด็น  
“มีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรมร่วมกับส านักงานประกันสังคมอย่างสม่ าเสมอ” ตามล าดับ 
 
 ผลส ารวจระดับความเชื่อมั่นต่อส านักงานประกันสังคม พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเชื่อม่ันต่อ ส านักงาน
ประกันสังคมอยู่ในระดับมาก คะแนน 3.88 คิดเป็นร้อยละ 82.95 โดยประเด็น “หลักการของประกันสังคมเป็น
สิ่งที่ดี และส านักงานประกันสังคมด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ” รองลงมาเป็นประเด็น “เชื่อมั่นว่า ส านักงาน
ประกันสังคมด าเนินงานด้วยความโปร่งใสเป็นธรรม” และประเด็น “หน่วยงาน/สาธารณะยอมรับและเชื่อมั่น 
ในภาพลักษณ์ของส านักงานประกันสังคม” ตามล าดับ 
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4. ผลส ารวจความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ความผูกพันและเชื่อม่ันของบุคลากรส านักงานประกันสังคม 
 

4.1 ข้อมูลทั่วไปของบุคลากรส านักงานประกันสังคม 
 
ผู้ตอบแบบส ารวจที่เป็นบุคลากรของส านักงานประกันสังคม รวมทั้งสิ้น จ านวน 1,933 ราย กลุ่มตัวอย่าง

บุคลากรของส านักงานประกันสังคมที่ตอบแบบส ารวจ เป็นเพศหญิง ร้อยละ 81.22 เพศชาย ร้อยละ 18.78  
โดยเป็นพนักงานประกันสังคมในสัดส่วนมากที่สุด (ร้อยละ 59.80) และจบการศึกษาระดับปริญญาตรีในสัดส่วน
มากที่สุด (ร้อยละ 70.67) (ตารางที่ 10)  

 
ตารางท่ี 10: ข้อมูลทั่วไปของบุคลากรที่ตอบแบบส ารวจของส านักงานประกันสังคม 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน สัดส่วน (ร้อยละ) 

เพศ 1,933 100.00 
ชาย 363 18.78 
หญิง 1,570 81.22 
ประเภทบุคลากร 1,933 100.00 
ข้าราชการ 640 33.11 
พนักงานราชการ 77 3.98 
พนักงานประกันสังคม 1,156 59.80 
ลูกจ้าง 60 3.11 
ระดับการศึกษา 1,933 100.00 
ม.6/ปวช. 102 5.28 
อนุปริญญา/ปวส. 151 7.81 
ปริญญาตรี 1,366 70.67 
ปริญญาโท  311 16.09 
ปริญญาเอก 3 0.16 
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4.2 ความพึงพอใจของบุคลากรส านักงานประกันสังคม 
 
 ผลส ารวจความพึงพอใจของบุคลากรส านักงานประกันสังคมต่อองค์กร จ าแนกตามประเภทของบุคลากร 
พบว่า บุคลากรทุกประเภทของส านักงานประกันสังคมมีความพึงพอใจในภาพรวมต่อส านักงานประกันสังคมอยู่ใน
ระดับมาก โดยข้าราชการมีความพึงพอใจในภาพรวมมากที่สุด รองลงมาคือ ลูกจ้าง และพนักงานประกันสังคม 
ส าหรับพนักงานราชการ มีความพึงพอใจในภาพรวมน้อยที่สุด เมื่อเทียบกับบุคลาการประเภทอ่ืน 
 
 ทั้งนี้ ผลการส ารวจความพึงพอใจของบุคลากรส านักงานประกันสังคมในแต่ละประเด็นของความพึงพอใจ 
พบว่า บุคลากรของส านักงานประกันสังคมทุกประเภทมีความพึงพอใจในประเด็น “ภาพรวมที่มีผลต่อการท างาน
ในองค์กร” มากที่สุดเหมือนกัน และมีความพึงพอใจในประเด็น “สวัสดิการของส านักงานประกันสังคม”  
น้อยที่สุดเช่นเดียวกันในทุกกลุ่ม โดยพนักงานราชการ พนักงานประกันสังคม และลูกจ้างประจ า มีความพึงพอใจ
ในประเด็น “สวัสดิการของส านักงานประกันสังคม” อยู่ในระดับปานกลาง มีเพียงข้าราชการที่พึงพอใจประเด็น
ดังกล่าวอยู่ในระดับมาก (ตารางที่ 11) 
 

ตารางท่ี 11: ความพึงพอใจของบุคลากรส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามประเภทบุคลากร 

ประเภทบุคลากร ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

ค่าคะแนนเฉลี่ย แปลผล 

ภาพรวมความพึงพอใจทุกประเภทบุคลากร 3.65 มาก 

ข้าราชการ ภาพรวมที่มีผลต่อการท างานในองค์กร 3.83 มาก 
การบริหารทรัพยากรบุคคลของหน่วยงาน 3.73 มาก 
สวัสดิการของส านักงานประกันสังคม 3.66 มาก 
ความพึงพอใจในภาพรวม 3.74 มาก 

พนักงานราชการ ภาพรวมที่มีผลต่อการท างานในองค์กร 3.72 มาก 
การบริหารทรัพยากรบุคคลของหน่วยงาน 3.70 มาก 
สวัสดิการของส านักงานประกันสังคม 3.28 ปานกลาง 
ความพึงพอใจในภาพรวม 3.57 มาก 

พนักงานประกันสังคม 
      

ภาพรวมที่มีผลต่อการท างานในองค์กร 3.83 มาก 
การบริหารทรัพยากรบุคคลของหน่วยงาน 3.71 มาก 
สวัสดิการของส านักงานประกันสังคม 3.25 ปานกลาง 
ความพึงพอใจในภาพรวม 3.60 มาก 

ลูกจ้าง  ภาพรวมที่มีผลต่อการท างานในองค์กร 3.81 มาก 
การบริหารทรัพยากรบุคคลของหน่วยงาน 3.75 มาก 
สวัสดิการของส านักงานประกันสังคม 3.36 ปานกลาง 
ความพึงพอใจในภาพรวม 3.64 มาก 
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4.3 ความไม่พึงพอใจของบุคลากรส านักงานประกันสังคม  
 

ผลการส ารวจประเด็นความไม่พึงพอใจของบุคลากรส านักงานประกันสังคมต่อส านักงานประกันสังคม 
พบว่า ประเด็นที่ไม่พึงพอใจ 3 อันดับแรก ได้แก่ 

อันดับแรก คือ ด้านการพัฒนาบุคลากร ซึ่งมีความต้องการให้ปรับปรุงกระบวนการสรรหาและคัดเลือก
บุคลากรให้เหมาะสมกับงาน เพ่ือให้ได้บุคลากรที่มีความรู้ความเชี่ยวชาญตรงตามสายงานที่ต้องการ ตลอดจน 
การให้ความส าคัญในเรื่องความก้าวหน้าในสายงาน และการพิจารณาทบทวนอัตราก าลังให้สอดคล้องกับภารกิจงาน 
รวมถึงการเร่งพัฒนาบุคลากรให้ก้าวทันการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี 

อันดับที่สอง คือ ด้านสภาพแวดล้อมและบรรยากาศในการท างาน โดยต้องการให้ปรับปรุงอาคาร
ส านักงานและสภาพแวดล้อมให้ปลอดภัยและเหมาะสมกับการปฏิบัติงาน รวมถึงการสร้ างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับ
องค์กร  

อันดับที่สาม คือ ด้านนโยบายองค์กรและแผนพัฒนาองค์กรในภาพรวม มีความต้องการให้ก าหนด
แผนการพัฒนาองค์กรในระยะยาวที่ให้ความส าคัญในเรื่องระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และการขับเคลื่อนองค์กร
ด้วยเทคโนโลยี ควบคู่กับแผนการพัฒนาบุคลากรเพ่ือรองรับเทคโนโลยีสมัยใหม่ รวมถึงการให้พนักงานในทุกระดับ
มีส่วนร่วมในการพิจารณาแผนการท างาน เพ่ือสะท้อนมุมมองความคิดเห็นจากผู้ปฏิบัติงาน   

  
4.4 ความผูกพันและเชื่อม่ันของบุคลากรส านักงานประกันสังคม 

 
 เมื่อพิจารณาความผูกพันและเชื่อมั่นของบุคลากรส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามประเภทบุคลากร 
พบว่า บุคลากรของส านักงานประกันสังคมทุกประเภทมีความผูกพันและเชื่อมั่นต่อส านักงานประกันสังคมอยู่ใน
ระดับมาก โดยลูกจ้างมีความผูกพันและเชื่อมั่นต่อองค์กรมากที่สุด รองลงมาคือ พนักงานประกันสังคม และ
พนักงานราชการ ส าหรับข้าราชการมีความผูกพันและเชื่อมั่นต่อส านักงานประกันสังคมน้อยที่สุด 

 
 ส่วนความผูกพันและเชื่อมั่นของบุคลากรส านักงานประกันสังคม จ าแนกตามประเภทบุคลากรเป็น 
รายประเด็น พบว่า ลูกจ้างประจ าและพนักงานประกันสังคม มีความผูกพันและเชื่อม่ันในประเด็น “การบริหารงาน
ขององค์กรมีความเหมาะสมกับสถานการณ์ปัจจุบันและแนวโน้มในอนาคต” มากที่สุด ส่วนพนักงานราชการและ
ข้าราชการ มีความผูกพันและเชื่อมั่นในประเด็น “วัฒนธรรมองค์กรเป็นสิ่งที่ดีงามและยอมรับได้อย่างแน่นอน” 
มากที่สุด นอกจากนี้ ยังพบว่า ความผูกพันและเชื่อมั่นของข้าราชการในประเด็น “ความพร้อมในการอุทิศแรงกาย
แรงใจให้กับงานเพ่ือความก้าวหน้าขององค์กร” มีคะแนนความผูกพันและเชื่อมั่นน้อยที่สุด เมื่อเทียบกับ 
ทุกประเด็นของบุคลากรทุกประเภท ทั้งนี้คะแนนภาพรวมของความผูกพันและเชื่อมั่นของบุคลากรส านักงาน
ประกันสังคม สรุปได้ตามตารางที่ 12 ดังนี้ 
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ตารางท่ี 12: ความผูกพันและเชื่อม่ันในภาพรวมของบุคลากรส านักงานประกันสังคม  
จ าแนกตามประเภทบุคลากร 

ประเภทบุคลากร คะแนนเฉลี่ย 
ลูกจ้าง 4.00 

พนักงานประกันสังคม 3.94 
พนักงานราชการ 3.92 

ข้าราชการ 3.91 
 

สรุปปัจจัยเสี่ยงที่มีผลต่อความพึงพอใจ ความผูกพันและเชื่อม่ันในการให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคม 

 
โดยสรุปจากการน าผลการส ารวจความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจในบริการด้านที่มีคะแนนระดับต่ ากว่าค่าเฉลี่ย

และผลการส ารวจความผูกพันและเชื่อมั่นของทุกกลุ่มเป้าหมายดังกล่าวข้างต้นมาวิเคราะห์ปัจจัยเสี่ยงและประเมิน
โอกาสที่จะเกิดความเสี่ยงต่างๆ และผลกระทบที่เกิดขึ้นจากความเสี่ ยงนั้นๆ สรุปปัจจัยเสี่ยงที่มีผลต่อความ 
พึงพอใจ ความผูกพันและความเชื่อม่ัน ได้เป็น 2 ระดับความเสี่ยง (Risk Level) หลัก ดังนี้ 

  
1) ระดับความเสี่ยงสูงมาก จากผลการส ารวจ พบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อคะแนนความพึงพอใจและประเด็น

ที่เป็นอันดับความไม่พึงพอใจในล าดับต้นๆ และมีผลต่อความผูกพันและเชื่อมั่นของทุกกลุ่มเป้าหมาย
ในภาพรวม ได้แก่ กระบวนการท างานที่ยุ่งยาก การพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้สามารถ
รองรับการปฏิบัติงานและเป็นเครื่องมือในการลดขั้นตอนการท างานและเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร
ประชาสัมพันธ์ได้ทั่วถึงและสะดวกรวดเร็วขึ้น 

2) ระดับความเสี่ยงสูง จากผลการส ารวจ พบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อคะแนนความพึงพอใจและประเด็นที่
เป็นอันดับความไม่พึงพอใจในล าดับต้นๆ ของผู้รับบริการที่เป็นผู้ประกันตน ได้แก่ การให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ และการยังไม่สามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารและการประชาสัมพันธ์ได้อย่างทั่วถึง ขณะเดียวกัน
เมื่อพิจารณาประเด็นความไม่พึงพอใจต่อการรับบริการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งสถานพยาบาล และ
หน่วยบริการทางการเงินก็พบว่า ความไม่สะดวกในการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ และการไม่รับทราบ
ข้อมูลข่าวสารจากส านักงานประกันสังคม เป็นประเด็นส าคัญ ซึ่งปัจจัยเหล่านี้มีผลต่อความผูกพัน
และความเชื่อม่ันต่อส านักงานประกันสังคมด้วย นอกจากนี้ จากการส ารวจความคิดเห็นของบุคลากร
ส านักงานประกันสังคม พบว่า มีข้อคิดเห็นต่อการปฏิบัติงานในประเด็นอัตราก าลังที่ไม่เพียงพอกับ
ปริมาณงานที่เพ่ีมขึ้น รวมทั้งการพัฒนาบุคลากรที่ยังขาดแรงจูงใจ และสวัสดิการที่มากพอที่จะ 
ดึงบุคลากรที่มีศักยภาพให้อยู่กับองค์กรได้อย่างยาวนาน 
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4.5 ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 
 
จากการวิเคราะห์ปัจจัยเสี่ยงที่มีผลต่อความพึงพอใจ ความผูกพันและความเชื่อมั่นต่อส านักงานประกันสังคม

ของทุกกลุ่มเป้าหมายดังกล่าวข้างต้น ได้มีข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะโดยรวม สรุปประเด็นเร่งด่วนที่จ าเป็นต้อง
ได้รับการพัฒนา/มีมาตรการเร่งด่วนในการแก้ไขปัญหาเรียงตามล าดับความส าคัญ (Priority) ได้ดังนี ้

 การพัฒนาปรับปรุงการให้บริการของส านักงานประกันสังคม มีข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะแต่ละด้าน 
ดังนี้ 
1. ด้านพัฒนากระบวนการท างาน  

1.1 ควรพัฒนาปรับปรุงวิธีการ และกระบวนการให้สะดวก และง่าย ต่อผู้รับบริการ เช่น  
การให้บริการผ่าน Application แทนการไปท าธุรกรรมหน้าเคาน์เตอร์ ณ หน่วยบริการ 

1.2 ด้านการให้บริการทางการแพทย์ ควรประสานงานกับสถานพยาบาลในเครือข่ายของ 
ส านักงานประกันสังคมเพ่ือพัฒนาและปรับปรุงวิธีการและกระบวนการในการให้บริการ 
ที่เร็วขึ้น เช่น การให้บริการจองคิวผ่าน Application และมีการแจ้งเตือนเมื่อถึงเวลา 
ที่ต้องเข้ารับการบริการ  

1.3 ควรมีการศึกษาทบทวนกระบวนการให้บริการโดยลดขั้นตอนที่ซ้ าซ้อนและแจ้ง/สื่อสารให้
ผู้ประกันตนรับทราบกระบวนการ/ขั้นตอนการรับบริการให้ชัดเจน และลดการใช้เอกสาร 
ที่ไม่จ าเป็นลงให้มากที่สุดเท่าที่กฎระเบียบจะเอ้ืออ านวยได้   

1.4 ควรอ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ สามารถติดต่อกับส านักงานประกันสังคม ได้ทุกท่ี
ผ่าน Smart Phone อาทิ การยื่นเอกสารผ่านระบบออนไลน์ การขอใบรับรองส่งเงินสมทบ
ทางเว็บไซต์ และประสานความร่วมมือกับสถาบันการเงิน หรือองค์กรพันธมิตร ในการ
ประชาสัมพันธ์การให้บริการช าระเงินผ่านระบบออนไลน์มากยิ่งขึ้น เช่น ช าระผ่านเคาน์เตอร์
เซอร์วิส ช าระผ่าน Mobile Banking ของธนาคาร 

 
2. ด้านพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ   

2.1 ด้านบริการผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่า การพิมพ์ใบเสร็จรับเงินผ่านระบบ  
e-Receipt เป็นประเด็นหลักที่ส่งผลต่อคะแนนความพึงพอใจในระดับต่ าส านักงานประกันสังคม 
จึงควรพัฒนาวิธีการพิมพ์ใบเสร็จในรูปแบบอ่ืน เช่น การส่งใบเสร็จให้ผู้รับบริการผ่านทาง 
Application หรือ e-mail เป็นต้น   

2.2 ควรพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้สามารถรองรับการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่  
(Big Data) ที่สามารถเชื่อมโยงระบบเทคโนโลยีของทุกหน่วยงานในสังกัด พร้อมน าข้อมูล 
มาวิเคราะห์พฤติกรรมของผู้ประกันตนที่รับบริการของส านักงานประกันสังคมทั่วประเทศ  
ซึ่งจะสามารถน าไปใช้วางแผนเชิงนโยบายเพ่ือรองรับสถานการณ์ฉุกเฉินได้ทันท่วงทีและ 
เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานให้กับหน่วยบริการต่างๆ ในทิศทางเดียวกันทั้งองค์กรได้ 

2.3 การพัฒนาระบบเทคโนโลยี นอกจากพัฒนาในเชิงโครงสร้างพ้ืนฐาน คือ ระบบ hardware 
แล้ว ในส่วนของ software โดยเฉพาะบุคลากรที่เป็นผู้ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศก็มีความส าคัญ 
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จึงควรมีการวางแผนการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศพร้อมกับพัฒนาบุคลากรที่เป็นผู้ใช้
เทคโนโลยีในการให้บริการไปพร้อมกันด้วย รวมทั้งบุคลากรที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการผ่าน
เทคโนโลยีสารสนเทศจะต้องสามารถให้ความรู้กับผู้มารับบริการได้ตรงกับความต้องการของ
ผู้รับบริการ  

2.4 ควรมีการส ารวจความต้องการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการรับบริการของส านักงาน
ประกันสังคมและพัฒนาระบบเทคโนโลยีให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้ รวมทั้งการจัดท า
แผนพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามล าดับความส าคัญและความต้องการของแต่ละ
หน่วยบริการที่มีความแตกต่างกัน เช่น จากการส ารวจพบว่าผู้รับบริการผ่านเทคโนโลยี
สารสนเทศในเขตกรุงเทพมหานครทุกพ้ืนที่ส่วนใหญ่มีความรู้จึงไม่ได้มีปัญหาหรือให้คะแนน
ความพึงพอใจในระดับต่ ากว่าบริการด้านอ่ืนๆ ขณะที่ในบางหน่วยบริการที่ผู้รับบริการมีระดับ
การศึกษาน้อยกว่า คะแนนความพึงพอใจในการรับบริการผ่านเทคโนโลยีสารสนเทศจึงอยู่ใน
ระดับต่ ากว่าบริการทุกด้าน เป็นต้น  

 
3. ด้านข้อมูลข่าวสาร/ประชาสัมพันธ์  

3.1 ควรสร้างการรับรู้/ประชาสัมพันธ์ แยกกลุ่มเป้าหมายในการให้บริการให้ชัดเจน เช่น 
สิทธิประโยชน์มี 7 กรณี ควรท าสื่อประชาสัมพันธ์แยกตามกลุ่มเป้าหมายเป็น 7 กรณี  
(7 Series) และท าเป็นขั้นเป็นตอน (Step) โดยใช้สื่อทันสมัย เช่น คลิป YouTube เป็นต้น 
เพ่ือให้ทุกกลุ่มเป้าหมายที่เป็นผู้ประกันตนได้เข้าถึงข้อมูลประกันสังคมอย่างทั่วถึงและ
ครอบคลุมทุกกลุ่มเป้าหมาย 

3.2 ควรสื่อสารกับผู้รับบริการให้ตรงกับพฤติกรรมการใช้สื่อ เช่น ผู้รับบริการที่อยู่ในเจเนอเรชั่น 
X และ Y จะนิยมใช้สื่อออนไลน์ ส่วนผู้รับบริการที่อยู่ในเจเนอเรชั่น baby boom จะนิยม
ใช้สื่อที่เป็นเอกสารมากกว่า  

3.3 ควรมีการท าแผนประชาสัมพันธ์ในการเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายให้ชัดเจนผ่านการประสานงาน
กับฝ่ายบุคคลของบริษัทต่างๆ ที่เป็นผู้รับบริการของส านักงานประกันสังคม 

3.4 ควรปรับปรุงคุณภาพการให้บริการบน Website และ Application ให้ใช้งานง่าย เพ่ือเพ่ิม
ความสะดวกในการเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร และเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการสื่อสาร
ประชาสัมพันธ์ 

 
4. ด้านการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ส านักงานประกันสังคม   

4.1 ควรจัดหลักสูตรอบรมเจ้าหน้าที่ในเรื่องการให้บริการที่ดีเพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความ
ประทับใจ 

4.2 พัฒนาหลักสูตรอบรมให้ตรงกับความต้องการรับบริการของผู้ประกันตนและกลุ่มผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียอื่นๆ โดยเฉพาะพัฒนาทักษะการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ หรือการประสานงาน
ผ่านช่องทางออนไลน์ที่จะลดข้อจ ากัดด้านการติดต่อประสานงานที่ต้องใช้เอกสารและ
ระยะเวลารอนาน   
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4.3 พัฒนาทักษะเจ้าหน้าที่เพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการให้ข้อมูลที่เข้าใจง่ายและเป็นประโยชน์ต่อ
ผู้รับบริการได้อย่างครบถ้วน โดยเฉพาะให้มีองค์ความรู้ด้านประกันสังคมให้เป็นไปใน
แนวทางเดียวกัน   

 
 การพัฒนาความผูกพันและความเชื่อม่ันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มเป้าหมาย มีข้อคิดเห็น/

ข้อเสนอแนะ ดังนี้  
1) กลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (สถานพยาบาล และหน่วยบริการทางการเงิน) มีความ

ผูกพันและความเชื่อมั่นต่อส านักงานประกันสังคมอยู่ในระดับมาก จึงถือเป็นจุดแข็งของ
ส านักงานประกันสังคม ในการสร้างพันธมิตรเพ่ือให้การด าเนินงานบรรลุตามเป้าประสงค์ และ
ประสานความร่วมมือกับพันธมิตรเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการอย่างต่อเนื่องจริงจัง 

2) กลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก (หน่วยงานรัฐ เอกชน สื่อมวลชน) มีความผูกผัน
และเชื่อมั่นต่อส านักงานประกันสังคมอยู่ในระดับมาก โดยมีความผูกพันในประเด็น “สนับสนุน
และช่วยเหลือในการสื่อสารประชาสัมพันธ์ประโยชน์ของการด าเนินงานของส านักงานประกันสังคม
ให้บุคคลทั่วไปเข้าใจอย่างทั่วถึง” มากที่สุด และมีความเชื่อมั่นต่อส านักงานประกันสังคม 
ในประเด็น “หลักการของประกันสังคมเป็นสิ่งที่ดี และส านักงานประกันสังคมด าเนินการได้
อย่างมีประสิทธิภาพ” มากที่สุด จึงควรสร้างความร่วมมือกับหน่วยงานพันมิตรที่เป็นผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียเหล่านี้ในการให้เป็นเครือข่ายช่วยสนับสนุนและส่งเสริมการด าเนินงานของส านักงาน
ประกันสังคม โดยเฉพาะในเรื่องการสื่อสารประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางที่มีประสิทธิภาพ 

3) ส่วนประเด็นที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกมีความผูกพันและความเชื่อมั่นน้อย คือ ประเด็น  
“มีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรมร่วมกับส านักงานประกันสังคมอย่างสม่ าเสมอ” และประเด็น 
“เชื่อมั่นว่า ส านักงานประกันสังคม ด าเนินงานด้วยความโปร่งใส เป็นธรรม” ดังนั้น ส านักงาน
ประกันสังคม จึงควรมีแผนงานที่ชัดเจนและต่อเนื่องในการสร้างและส่งเสริมกิจกรรมที่ให้ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียภายนอกได้เข้าร่วม เพ่ือเสริมสร้างความผูกพันต่อส านักงานประกันสังคมให้มากขึ้น 
ตลอดจนการสร้างและสื่อสารภาพลักษณ์ในการด าเนินงานที่โปร่งใส เพ่ือสร้างความเชื่อมั่น 
ในการเป็นพันธมิตรและเครือข่ายการท างานที่ดีร่วมกันในอนาคต 

4) พัฒนานวัตกรรมการให้บริการรูปแบบใหม่ๆ ซึ่งจะท าให้บุคลากรของส านักงานประกันสังคม 
เกิดความเชื่อมั่นต่อองค์กรจนเกิดเป็นความผูกพันและพร้อมจะทุ่มเทความรู้ความสามารถ 
เพ่ือพัฒนาองค์กรอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะบุคลากรส่วนใหญ่มีความภูมิใจในการท างานองค์กรนี้
และพร้อมสนับสนุนองค์กรต่อไปอยู่แล้ว  

5) ควรให้ความส าคัญกับการสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่ดีเพ่ือให้เกิดความยั่งยืน อาทิ การสื่อสาร
ให้กับพนักงานได้รับทราบอย่างทั่วถึง โดยการสร้างต้นแบบผู้น าที่ดี (Role Model) หรือ 
การจัดกิจกรรมเพื่อสร้างความตระหนักภายในองค์กรอย่างสม่ าเสมอ 
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 ข้อสังเกตส าหรับการพัฒนาปรับปรุงแนวทางการส ารวจในปีต่อไป เนื่องจากการส ารวจความพึงพอใจ
เป็นการส ารวจจากผู้มารับบริการ ขณะที่มีปัจจัยแวดล้อมอ่ืนที่ส่งผลต่อคะแนนความพึงพอใจที่ไม่ได้
น ามาพิจารณาในผลการส ารวจความพึงพอใจ เช่น การร้องเรียนของผู้มารับบริการที่อาจจะไม่ได้  
เป็นผู้ตอบแบบส ารวจ หรือผู้รับบริการที่เป็นผู้ตอบแบบส ารวจมีความรู้ความเข้าใจแตกต่างกัน  
การท าความเข้าใจแบบส ารวจของผู้ตอบแบบส ารวจ และ/หรือความรู้ความเข้าใจใจการรับบริการ
ผ่านเทคโนโลยีสมัยใหม่มีข้อจ ากัด รวมถึงการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารประชาสัมพันธ์ที่อาจจะไม่ได้มาจาก
ฝ่ายผู้ให้บริการ แต่เป็นเพราะข้อจ ากัดของผู้รับบริการทั้งปัจจัยด้านระดับการศึกษา และอายุ เป็นต้น 
ปัจจัยแวดล้อมเหล่านี้มีผลต่อคะแนนความพึงพอใจภาพรวมของแต่ละหน่วยบริการที่ควรจะได้มี 
การน ามาพิจารณาทบทวนเพื่อแก้ไขปัญหาข้อจ ากัดในปีต่อไป จึงมีข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
1) ควรจะมีการน าปัจจัยที่เกี่ยวข้องมาพิจารณาร่วมกับการค านวณคะแนนผลการส ารวจความพึงพอใจ

ด้วย โดยอาจจะมีการก าหนดเป็นการให้น้ าหนักคะแนนปัจจัยที่เกี่ยวข้อง เช่น หากหน่วยงานใด 
มีประเด็นการร้องเรียนมากจะให้คะแนนเป็นลบ และน ามาค านวณถ่วงน้ าหนักกับคะแนน 
ผลส ารวจ หรือหน่วยงานใดมีการประชาสัมพันธ์สม่ าเสมอให้นับจ านวนครั้งในการท าประชาสัมพันธ์
และน ามาเป็นคะแนนถ่วงน้ าหนักในการให้คะแนนรวมด้วย เป็นต้น  

2) ส าหรับการให้บริการที่ก าหนดเป็นข้อค าถามในแบบส ารวจที่อาจจะไม่เกี่ยวข้องโดยตรงกับผล
การให้บริการของหน่วยบริการ เช่น บริการทางการแพทย์ (เป็นการให้บริการของสถานพยาบาล) 
การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (เป็นเรื่องของส่วนกลาง) และผู้ตอบแบบส ารวจที่ไม่พอใจเรื่อง  
สิ่งอ านวยความสะดวก เพราะไม่มีที่จอดรถ เป็นต้น ในปีต่อไปจะต้องมีการพิจารณาปรับปรุง
แบบส ารวจให้มุ่งเน้นผลส ารวจที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการของหน่วยบริการโดยตรงอย่างชัดเจน
มากยิ่งขึ้น หรือในการพิจารณาผลการส ารวจที่เป็นคะแนนภาพรวมของส านักงานกับของหน่วยบริการ
ควรมีการก าหนดเกณฑ์ในการให้คะแนนแตกต่างกัน เป็นต้น 

3) ในการจัดล าดับหน่วยบริการเพ่ือรับรางวัล มีความแตกต่างกันในขนาด พ้ืนที่ และลักษณะของ
ผู้รับบริการ ในการพิจารณาคัดเลือกเพ่ือจัดล าดับการให้รางวัลของหน่วยบริการจึงควรมี  
การพิจารณาเกณฑ์การให้คะแนนให้มีความเหมาะสมยิ่งขึ้น 

4) เนื่องจากปี 2563 มีข้อจ ากัดจากสถานการณ์โรคระบาดโควิด-19 จึงมีประเด็นด้านการเก็บ
รวบรวมข้อมูลที่ต้องมีการเว้นระยะห่างซึ่งเป็นส่วนหนึ่งที่เป็นอุปสรรคในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
และต้องใช้การตอบแบบสอบถามออนไลน์ ซึ่งข้อจ ากัดของการตอบแบบสอบถามออนไลน์ คือ 
ข้อค าถามต้องมีความชัดเจนและง่ายต่อผู้ตอบ ในปีต่อไปหากยังมีสถานการณ์โควิด และต้องเก็บ
รวบรวมข้อมูลส่วนหนึ่งด้วยแบบสอบถามออนไลน์ ควรมีการปรับปรุงข้อค าถามในแบบสอบถาม
ให้มีความกระชับและง่ายต่อการท าความเข้าใจมากยิ่งข้ึน 
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นอกจากนี้ มีความเห็นว่าส านักงานประกันสังคมควรจะมีการน าแนวคิดส่วนประสมด้านการตลาด 
(Marketing Mix 7Ps & 7Cs Concept) มาพิจารณาความสอดคล้องของการให้บริการ (Service Provider) กับ 
การรับบริการ (Service recipient) ดังนี้ 

1) P1      C1 ด้านผลิตภัณฑ์หรือรูปแบบการให้บริการ  (P1-Product & Service) ต้องมีความ
สอดคล้องหรือตอบสนองกับความต้องการของผู้ รั บบริการกลุ่ ม เป้าหมายได้ชัด เจน  
(C1-Customer Needs & Wants) จึงควรมีการส ารวจประเภทบริการที่ส านักงานประกันสังคมมีอยู่ 
ให้ผู้รับริการตอบและให้ข้อคิดเห็นถึงรูปแบบการให้บริการที่สอดคล้อง และไม่สอดคล้องต่อ 
ความต้องการ และควรปรับเปลี่ยนอย่างไร ที่สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบัน เพ่ือให้ได้ค าตอบของ
ผู้รับบริการก่อนที่จะเสนอเป็นหัวข้อหรือโครงการวิจัยประจ าปี  

2) P2      C2 ด้านอัตราการให้บริการ (P2-Price) ต้องเป็นอัตราที่เหมาะสมต่อรายได้ที่ผู้รับบริการ
สามารถจ่ายได้ (C2-Customer Cost) จึงควรมีการส ารวจและปรับเปลี่ยนอัตราที่เหมาะสมตาม
สภาพการณ์ที่ส่งผลต่อรายได้หรือความสามารถในการส่งช าระของผู้รับบริการตามระยะเวลา 
ที่เหมาะสม 

3) P3      C3 ด้านสถานที่หรือช่องทางการให้บริการ (P3-Place & Distribution) ที่ มีความ
สอดคล้องกับการเข้าถึงบริการของผู้ รับบริการ (C3-Convenience Choice) สถานการณ์ 
ด้านเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วส่งผลต่อสถานที่หรือช่องทางการให้และการรับบริการของ
ผู้รับบริการ สถานที่และช่องทางจึงมีความส าคัญที่ส านักงานประกันสังคม ต้องเข้าถึงและปรับตัวให้
ก้าวทันต่อเทคโนโลยีหรือการปรับรูปแบบและเครื่องมือการให้บริการที่ทันสมัยและสอดคล้องกับ
รูปแบบการให้บริการอย่างชัดเจน 

4) P4      C4 ด้านการส่งเสริมการตลาด (P4-Promotion) ต้องมีรายละเอียดความชัดเจน 
ที่สามารถสื่อไปยังกลุ่มเป้าหมายการให้บริการได้อย่างครบถ้วน (C4-Convenience Choice) 
การส่งเสริมการตลาดไม่ได้มองถึงการลด แลก แจก แถม แต่มองถึงความชัดเจนของสิ่งที่ต้องการจะ
สื่อไปยังกลุ่มเป้าหมาย แต่ก็ควรจะจัดให้มีการสร้างสิ่งจูงใจในการใช้บริการของผู้รับบริการแต่ละประเภท
เพ่ือกระตุ้นการใช้และจดจ าถึงรูปแบบของบริการที่สามารถน าไปบอกต่อยังบุคคลอื่นได้มากยิ่งขึ้น 

5) P5      C5 ด้านบุคลากรหรือพนักงานในองค์กร (P5-People) ต้องมีความสอดคล้อง แนวคิด 
กริยามารยาทของพนักงานหรือคุณภาพการให้บริการที่ผู้ใช้บริการต้องการ ( C5-Caring/ 
Competence Courtesy) ควรเน้นคุณภาพการให้บริการที่สร้างความประทับใจ และจดจ าในรูปแบบ
การให้บริการของพนักงาน หรือการให้บริการด้วยใจที่สื่อได้ด้วยใจจดจ่อให้เกิดความประทับใจ ซึ่ง
สามารถทราบได้จากการให้ระดับคะแนนของผู้รับบริการ ณ จุดบริการ   

6) P6      C6 ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (P6-Physical Environment) ต้องมีความสอดคล้อง
กับด้านความสะดวกสบายของผู้ รับบริการ (C6-Comfortable/Comfort Cleanliness) 
สิ่งแวดล้อมและอุปกรณ์อ านวยความสะดวกส าหรับผู้รับบริการภายในสถานที่ส านักงานหรือ 
ช่องทางการ ให้บริการมีความส าคัญต่อคุณภาพการให้บริการที่ดี ช้าหรือรวดเร็วที่ส่งผลต่อความรู้สึก
ของผู้รับบริการที่ น าไปสู่การสร้างความประทับใจได้เป็นอย่างดี  
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7) P7      C7 ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ ต้องมีความสอดคล้องกับความต่อเนื่อง
ของการติดต่อประสานงานที่สื่อสารได้ถึงความเข้าใจของผู้รับบริการ ( C7-Complete / 
Coordination) ผู้ให้บริการต้องประเมินถึงขั้นตอนการให้บริการว่ามีความชัดเจนสร้างความเข้าใจ
ได้มากน้อยเพียงใดที่จะส่งผลต่อรูปแบบการให้บริการของผู้มารับบริการ รูปแบบการให้บริการจึงควร
ลดขั้นตอนและเอกสารให้เกิดความเข้าใจและต่อเนื่องในการใช้บริการ จึงควรมีการส ารวจถึงขั้นตอน 
ที่สมควรลดหรือปรับเปลี่ยนให้มีความสอดคล้องกับเครื่องมือหรือเทคโนโลยีที่มีความทันสมัยและ 
ช่องทางการรับบริการ 

 
 ดังนั้น กระบวนการตามแนวคิดส่วนประสมด้านการตลาด (Marketing Mix 7Ps & 7Cs Concept) จึงมี
ความส าคัญต่อองค์กรทุกองค์กรที่ให้บริการแบบไม่มีตัวตนเป็นสินค้าที่สัมผัสได้ โดยสามารถน าแนวคิดมาปรับใช้ให้
รูปแบบบริการที่สามารถสร้างความประทับใจ ( Impression) และการจดจ าประเภทบริการที่สามารถท าให้
ผู้รับบริการเกิดการบอกต่อ (Creates recognition and word of mouth) จนเกิดความภักดีต่อองค์กรได้อย่าง
ยั่งยืน (Sustainable loyalty to the organization) เพราะการสร้างความประทับใจในด้านการให้บริการที่ดี  
จนเกิดการบอกต่อ ถือเป็นการลงทุนด้านการตลาดที่น้อยและได้ผลคุ้มค่ามากที่สุด ซึ่งอาจจะท าได้ยากหรือต้องใช้
เวลาแต่ก็ได้ผลที่คุ้มค่าเป็นอย่างมาก ซึ่งจะทราบความต้องการหรือรูปแบบบริการที่ครอบคลุมถึงแนวคิด  
ส่วนประสมการตลาด 7Ps & 7Cs ได้จากการประเมินตามแบบส ารวจที่สร้างประเด็นค าถามได้อย่างครบถ้วนทั้ง 
7Ps & 7Cs นั่นเอง 

 
 


