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บทคัดยอ 
 

 

รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2561 ดําเนินการโดย ศูนยวิจัยและ

พัฒนาเศรษฐกิจชุมชน คณะเศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม มีวัตถุประสงค เพ่ือตอบโจทยวิจัยหลัก      

5 ขอ ไดแก 1) เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ ป 2561 ท่ีมีตอ การใหบริการของสํานักงาน

ประกันสังคม 2) เพ่ือสํารวจความไมพึงพอใจของผูรับบริการ ป 2561 ท่ีมีตอการใหบริการของสํานักงาน

ประกันสังคม 3) เพ่ือสํารวจความผูกพันของกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอสํานักงาน

ประกันสังคม 4) เพ่ือนําผลความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจและความผูกพัน มาวิเคราะหหาปจจัยและ     

ความเสี่ยงท่ีมีผลตอความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจและความผูกพันตอการพัฒนาบริการของสํานักงาน

ประกันสังคม และ 5) เพ่ือใหไดขอเสนอแนะในการจัดทําแผนหรือมาตรการในการพัฒนา ปรับปรุง แกไข

ปญหากระบวนการทํางานในเชิงรุกและการสรางนวัตกรรมการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม 

ผลสํารวจตามวัตถุประสงค พบวา (1) ป 2561 สํานักงานประกันสังคม ไดรับคะแนน ความพึงพอใจ

ในภาพรวมจากผูใชบริการ เทากับ 4.251 คะแนน จากคะแนนเต็ม 5 โดยคะแนน ความพึงพอใจมากท่ีสุด    

คือ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในการพัฒนารูปแบบการใหบริการผานระบบอินเทอรเน็ต 4.631 คะแนน และ

คะแนนความพึงพอใจนอยท่ีสุด คือ การรับทราบขอมูลขาวสาร ผานชองทางตางๆ 3.986 คะแนน (2) ดาน

การใหบริการของสํานักงานประกันสังคม พบวา มีผูท่ีประสบปญหาจากการใหบริการนอยมาก เพียงรอยละ 

6.8 ของผูใชบริการท้ังหมด ดังนั้น สรุปไดวาผูใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

สํานักงานประกันสังคม โดยเจาหนาท่ีสํานักงานประกันสังคม (สวนมาก) สามารถใหบริการท่ีทําใหผูใชบริการ

พึงพอใจไดดีมาก คิดเปนระดับคะแนน 4.261 อยางไรก็ตาม ยังมีปญหาจากการใหบริการของเจาหนาท่ี 

(บางสวน) ทําใหผูใชบริการ ไมพึงพอใจ คิดเปนระดับคะแนน -3.366 ดังนั้น จะเห็นไดวา เจาหนาท่ีและ

บุคลากรของสํานักงานประกันสังคม  เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุดท่ีมีตอความพึงพอใจของการใหบริการ

ของสํานักงานประกันสังคม (3) ดานความรูสึกผูกพันของผูใชบริการท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม พบวา 

สําหรับผูใชบริการ มีความรูสึกผูกพันกับสํานักงานประกันสังคม อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 40.2      

ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 45.6  ระดับนอยคิดเปนรอยละ 14.2 และสําหรับผูมีสวนไดเสีย พบวา          

มีความรูสึกผูกพันกับสํานักงานประกันสังคม อยูในระดับมากคิดเปนรอยละ 92 ท่ีเหลือคือ ระดับปานกลาง   

คิดเปนรอยละ 8  (4)  ปจจัย ท่ี มีความเสี่ยงตอการพัฒนาบริการของสํานักงานประกันสั งคม คือ                 

การประชาสัมพันธ/เผยแพรขอมูลและการสื่อสารของสํานักงานประกันสังคม ท่ียังไมตอบโจทยความตองการ

ดานเนื้อหาสาระและผูประกันตนเขาไมถึงขอมูลตางๆ ผูประกันตนไมทราบขอมูล ไมทราบในสิทธิของตนเอง

และการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร/การรับรูสิทธิ/ชองทางและวิธีใชสิทธิของผูประกันตนผานเครือขาย

พันธมิตรดานการรักษาพยาบาลยังไมดี (5) ขอเสนอแนะ การจัดทําแผนมาตรการในการพัฒนาปรับปรุง     

การใหบริการมีท้ังหมด 6 ดาน 15 แนวทาง ไดแก  

 



ดานท่ี 1 เจาหนาท่ีและบุคลากรสํานักงานประกันสังคม ประกอบดวย 1.1) แนวทาง การปลูกฝง

คานิยมองคกรดานความรักในงานบริการ โดยทําใหเจาหนาท่ีตระหนักถึงความสําคัญของงานบริการประชาชน 

1.2) แนวทางการพัฒนาความรูของเจาหนาท่ีประกันสังคมอยางจริงจัง/ฝกอบรมเจาหนาท่ีอยางตอเนื่อง/การ

ตั้งศูนยอบรมและมีตัวชี้วัดทดสอบ และ 1.3) แนวทางการลดสถิติรองเรียน 

ดานท่ี 2 กฎระเบียบท่ีเปนอุปสรรคตอการทํางาน ไดแก แนวทางการปรับปรุงกฎระเบียบ เง่ือนไข

การปฏิบัติงานท่ีลาสมัย เปนอุปสรรคตอการทํางาน และการลดเอกสารซํ้าซอน 

ดานท่ี 3 การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร ไดแก แนวทางการพัฒนารูปแบบการประชาสัมพันธขอมูล

ขาวสารใหท่ัวถึงและชัดเจน 

ดานท่ี 4 เทคโนโลยีการบริการของสํานักงานประกันสังคม ไดแก แนวทางสงเสริมและใหความรู    

การใชบริการผานระบบอินเทอรเน็ตของสํานักงานประกันสังคม  

ดานท่ี 5 การบริการผานเครือขายพันธมิตร ประกอบดวย 5.1) แนวทางสรางความเชื่อม่ันการชําระ

เงินผานตัวแทนเครือขายพันธมิตร  5.2) แนวทางการบูรณาการระบบฐานขอมูลใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน   

การเชื่อมตอฐานขอมูลระหวางหนวยงาน  5.3) แนวทางการพัฒนาความรู ของเจาหนาท่ีเครือขายพันธมิตร    

ใหมีความเขาใจงานบริการประกันสังคม  5.4) แนวทางการพัฒนารูปแบบ/วิธีการจัดสงเอกสารใหนายจาง/

ผูประกันตนรูปแบบใหม และ 5.5) แนวทางการพัฒนาบริการเครือขายดานการรักษาพยาบาล  

ดานท่ี 6 นายจาง ผูประกันตน ประกอบดวย 6.1) แนวทางการกํากับดูแลนายจาง ใหปฏิบัต ิ       

ตามระเบียบของสํานักงานประกันสังคม  6.2) แนวทางการลดปญหาผูประกันตนมาตรา 39 ไมจายเงินสมทบ

อยางตอเนื่อง  6.3) แนวทางการขยายฐานลูกคาใหม (มาตรา 40) และ 6.4) แนวทางการลดปญหา

ผูประกันตนมาตรา 40 ไมจายเงินสมทบอยางตอเนื่อง 

อยางไรก็ตาม จากการรวบรวมมาตรการ/แนวทางการเสริมจุดแข็งและลดจุดออนของสํานักงาน

ประกันสังคมตามท่ีกลาวไว นักวิจัยมีขอเสนอถึงแนวทางการวิเคราะหความสําคัญและความเปนไปได       

ของมาตรการ โดยการสํารวจรอบปตอไป ป 2562 คือ ควรวิเคราะหเนื้อหาของมาตรการเพ่ิมเติม ดวยวิธี     

จัดอันดับความสําคัญของมาตรการตางๆ ท้ังนี้ ควรทําการสัมภาษณขอมูลเชิงคุณภาพจากผูมีสวนไดเสีย     

เพ่ือจัดอันดับมาตรการท่ีสํานักงานประกันสังคมตองเรงดําเนินการตามลําดับความสําคัญกอนหลัง และนําผล    

ท่ีไดมาวิเคราะหผลเชิงโครงสรางความสัมพันธของมาตรการเหลานั้น  เพ่ือนํามาเสริมจุดแข็งและลดจุดออน

ของสํานักงานประกันสังคมตอไป รวมถึงการใหน้ําหนักความสําคัญของมาตรการนั้นๆ 

 

 
 
 
 



Abstract 
 

 
This report contains the results of the Social Security Office (SSO) service-user 

satisfaction survey in 2018. The study was conducted by Community Economic 
Development and Research Centre, Faculty of Economics, Chiang Mai University. It has the 
following objectives: 1) to survey the satisfaction levels of service users in 2018 on the 
service provided by the SSO,  2) to survey the dissatisfaction levels of the service users in 
2018 on the service provided by the SSO, 3) to survey the commitment of the service users 
and stakeholders to the SSO, 4) to use the results of satisfaction, dissatisfaction and 
commitment to analyze factors and risks that affect satisfaction, dissatisfaction and 
commitment to service development of the SSO and 5) to derive recommendations for      
the preparation of plans or measures for the development, improvement, problem solving, 
proactive work processes, and  to create service innovations for the SSO.  

The undertaken research yielded the following results. (1) In 2018, service users gave 
SSO an overall satisfaction score of 4.251 out of 5 - the highest score, which is 4.631,       
being satisfaction from improvement of online services, and the lowest score, which is 3.986, 
being satisfaction from receiving news and information via different communication 
channels. (2) On the services of the SSO side, it was found that only 6.8 percent of service 
users claimed to have encountered problems related to SSO services. Therefore, it can be 
concluded that most users are satisfied with the service provided by the SSO. Social security 
officers (most) can provide services that make the service user very satisfied with the level 
of satisfaction 4.261. However, there are still problems from the service of the staff (partly), 
causing the users to be dissatisfied with the score of -3.366.  As a result, it can be interpret 
that the staff and personnel of SSO is the most important factor that causes the service 
satisfaction of the SSO. (3) Regarding the commitment of users to the Social Security Office, 
it was found that 40.2% of service users had a high level of commitment to SSO, 45.6%        
a medium level, and 14.2% a low level. On the stakeholder side, 92% had a high level of 
commitment to SSO, leaving the remaining 8% to a medium level. (4) Risk factors for service 
development of the Social Security Office lied on its poor public relations and 
communications. The content did not meet the needs of the insurers; they could not access 
to certain information and were not informed of their rights; publicity of information; 
insurers’ acknowledgement of rights; and insurers’ lack of understanding of channels and 
ways to exercise their rights through the healthcare partner network. (5) Recommendations 
for creating a plan for measures to improve service improvement are 6 aspects,                 
15 approaches, including 



Aspect 1) The staff and personnel of the SSO which consists of 1.1) Guidelines for 
cultivating corporate values for service love by giving them the awareness of the importance 
of public service work. 1.2) Guidelines for the development of knowledge of social security 
officers seriously /continuous staff training /training center setting with test indicators and 
1.3) Guidelines for reducing complaint statistics. 

Aspect 2) Rules that impede work which include guidelines for improving 
regulations, obsolete operating conditions which are an obstacle to work, and reduction of 
duplicate documents. 

Aspect 3) Publicity of news and information which include guidelines for developing 
patterns of publicizing information thoroughly and clearly. 

Aspect 4) Service technology of the SSO which consists of guidelines to promote 
and educate the use of services via the Internet of Social Security Office. 

Aspect 5) Service through the affiliate network which consists of 5.1) Guidelines for 
building confidence of payment through partner network agents. 5.2) Guidelines for 
integrating database systems to be more efficient, database connection between 
departments. 5.3) Guidelines for knowledge development of the partner network staff to 
understand social security. 5.4) Guidelines for the development of forms /methods of 
delivery of documents to employers / new insurers and 5.5) Guidelines for the development 
of healthcare network services. 

Aspect 6) Employer and Insurer which consists of 6.1) Guidelines for supervising 
employers to follow the rules of the Social Security Office. 6.2) Guidelines for reducing the 
insurer Section 39 who does not pay contributions continuously. 6.3) Guidelines for 
expanding the new insurer (Section 40) and 6.4) Guidelines for reducing the insurer Section 
40 who does not continuously pay contributions. Nevertheless, from all of the 
aforementioned measures, it is highly recommended that, for the next round of survey in 
2019, the analysis of importance and possibility of each measure should include ranking and 
prioritizing measures according to necessities and urgencies by stakeholders, who will be 
giving qualitative data via interviews in order to rank the measures that the Social Security 
Office must accelerate to follow priorities ,and the results from such interviews can be 
analyzed to see the structural relationships between measures to further promote the 
strengths and reduce the weaknesses of SSO services as well as to give different priorities to 
different measures. 
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บทสรุปผูบรหิาร 

 เนื้อหา หนา 

1 ความพึงพอใจในภาพรวมของผูใชบริการ 2 

2 ความพึงพอใจในบริการดานตางๆ 9 
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7 ความพึงพอใจในบริการและความเชื่อม่ันในคุณธรรม/ความโปรงใสของสํานักงานประกันสังคม  
จําแนกตามความผูกพันของผูใชบริการ 
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8 ความผูกพันของผูมีสวนไดเสียตอสํานักงานประกันสังคมใน 3 ระดับ 16 

9 ความผูกพันของผูมีสวนไดเสีย 17 

10 ความพึงพอใจขาวสารประกันสังคมผานชองทางหลัก 19 
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12 ความไมพึงพอใจของผูท่ีเคยพบปญหาการใหบริการดานตางๆ 22 

13 การพัฒนาการใหบรกิารและนวัตกรรมบริการ 23 
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 ตาราง หนา 

 ตารางท่ี 1 ขนาดตัวอยางสํารวจจริง จําแนกตามประเภทผูใชบริการประกันสังคม 1 

 ตารางท่ี 2 ความพึงพอใจในภาพรวมของสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามกลุมตางๆ 4 
 

 ภาพ  

 ภาพท่ี 1 ความพึงพอใจในภาพรวมและสัดสวนความพึงพอใจของสํานักงานประกันสังคม 2 

 ภาพท่ี 2 ความพึงพอใจในภาพรวม จําแนกตามขนาดของสํานักงานประกันสังคม  
           3 ระดับ 

3 

 ภาพท่ี 3 ความพึงพอใจในภาพรวมของสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามภาค 3 

 ภาพท่ี 4 ความพึงพอใจในภาพรวมของสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามผูใชบริการ 4 

 ภาพท่ี 5 ความพึงพอใจในบริการดานตางๆ ของผูใชบริการท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม 9 

 ภาพท่ี 6 บริการของสํานักงานประกันสังคมท่ีไดรับความพึงพอใจสูงสุด 10 อันดับแรก 
           จากผูใชบริการ 

10 

 ภาพท่ี 7 บริการของสํานักงานประกันสังคมท่ีไดรับความพึงพอใจนอยสุด 3 อันดับแรก 
           จากผูใชบริการ 

10 

 ภาพท่ี 8 ความเชื่อม่ันในคุณธรรมและความโปรงใสของสํานักงานประกันสังคม 
           จําแนกตามความผูกพัน 

11 

 ภาพท่ี 9 รอยละการรับรูสิทธิประโยชนทดแทน จําแนกตามกองทุนประกันสังคม 
           และกองทุนเงินทดแทน 

12 

 ภาพท่ี 10 รอยละความตองการอันดับ 1 ท่ีผูใชบริการตองการจาก 
             สํานักงานประกันสังคมมากท่ีสุด 

13 

 ภาพท่ี 11 สัดสวนผูใชบริการตามความรูสึกผูกพันกับสํานักงานประกันสังคม 3 ระดับ 14 

 ภาพท่ี 12 คะแนนความผูกพันตอสํานักงานประกันสังคมใน 3 ดาน 6 รายการ 
             ของผูประกันตน 

14 

 ภาพท่ี 13 คะแนนความพึงพอใจในบริการ จําแนกตามความผูกพันของผูใชบริการ 15 

 ภาพท่ี 14 คะแนนคุณธรรมและความโปรงใส จําแนกตามความผูกพันของผูใชบริการ 16 

 ภาพท่ี 15 สัดสวนผูมีสวนไดเสียตามความรูสึกผูกพันกับสํานักงานประกันสังคม 3 ระดับ 17 

 ภาพท่ี 16 ผูมีสวนไดเสียท่ีแสดงความรูสึกผูกพันกับสํานักงานประกันสังคม 
             ระดับผูกพันมาก 

17 

 ภาพท่ี 17 คะแนนความผูกพันตอสํานักงานประกันสังคมใน 3 ดาน 6 รายการ 
             ของผูมีสวนไดเสีย 

18 

 

 

 



IV 
 

 ภาพ (ตอ) หนา 

 ภาพท่ี 18 เปรียบเทียบผลคะแนนความพึงพอใจขาวสารผาน 6 ชองทางหลัก 
             กับรอยละของผูใชบริการท่ีเคยไดรับขาวสารสํานักงานประกันสังคมใน  
             6 ชองทางหลัก 

19 

 ภาพท่ี 19 คะแนนความพึงพอใจของผูประกันตนกับบริการเครือขายพันธมิตร 21 

 ภาพท่ี 20 รายละเอียดคะแนนความพึงพอใจของผูประกันตนกับบริการ 
             เครือขายพันธมิตร 

21 

 ภาพท่ี 21 คะแนนความไมพึงพอใจของผูท่ีเคยพบปญหาการใหบริการดานตางๆ 23 

 ภาพท่ี 22 จํานวนความคิดเห็นของผูใชบริการท่ีมีตอการพัฒนาการใหบริการและ 
             นวัตกรรมบริการ 

24 

 ภาพท่ี 23 คะแนนความพึงพอใจท่ีมีตอบริการของศูนยฟนฟู 7 ดาน 25 

 ภาพท่ี 24 รอยละของผูใชบริการศูนยฟนฟู ท่ีรับทราบในสิทธิประโยชนทดแทน 26 

 ภาพท่ี 25 คะแนนความผูกพันของผูใชบริการศูนยฟนฟู 27 

 ภาพท่ี 26 เปรียบเทียบคะแนนความพึงพอใจบริการของเครือขายการรักษาพยาบาล 
             ในทัศนคติของผูใชบริการสํานักงานประกันสังคม กับ ผูใชบริการศูนยฟนฟู 

27 

 ภาพท่ี 27 คะแนนความพึงพอใจการบริการเครือขายการรักษาพยาบาลของ 
             ผูใชบริการศูนยฟนฟู 

28 
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บทสรุปผูบรหิาร 

 

 โครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2561 กําหนดกลุมเปาหมายสํารวจ         

เปนผูใชบริการสํานักงานประกันสังคมและผูใชบริการเครือขายพันธมิตรงานบริการสํานักงานประกันสังคม 

โดยผูใชบริการสํานักงานประกันสังคม หมายถึง ผูใชบริการของหนวยบริการสํานักงานประกันสังคม              

ท่ีมีท้ังหมด 137 หนวยบริการ และ 5 ศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงานภาค สวนผูใชบริการเครือขายพันธมิตร      

งานบริการสํานักงานประกันสังคม หมายถึง ผูใชบริการของหนวยงานอ่ืนท่ีสํานักงานประกันสังคมทําสัญญา

หรือบันทึกขอตกลง แบงเปน 2 ประเภท ไดแก 1.เครือขายพันธมิตรงานบริการทางการแพทยและ           

การรักษาพยาบาล หมายถึง สถานพยาบาลในความตกลงของกองทุนประกันสังคมและสถานพยาบาล         

ในความตกลงของกองทุนเงินทดแทน  2.เครือขายพันธมิตรดานการชําระเงินประกันสังคม หมายถึง      

ธนาคารพาณิชย บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด บริษัท เคานเตอรเซอรวิส จํากัด และบริษัทอ่ืนๆ ท่ีทําความตกลง

กับสํานักงานประกันสังคมใหทําหนาท่ีบริการรับ–จายเงินใหกับผูประกันตนแทนสํานักงานประกันสังคม 

 มีขนาดตัวอยางสํารวจ รวมท้ังสิ้น 22,356 ราย จําแนกเปนผูใชบริการสํานักงานประกันสังคม

ใน 137 หนวยบริการ จํานวน 22,146 ราย และผูใชบริการศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงานภาค จํานวน 210 ราย 

จําแนกตามกลุมผูใชบริการ ไดแก นายจาง/ผูรับมอบอํานาจ (2,763 ราย)  ผูประกันตน มาตรา 33        

(9,849 ราย)  ผูประกันตน มาตรา 39 (3,334 ราย)  ผูประกันตน มาตรา 40 (4,779 ราย) และลูกจาง 

(กองทุนเงินทดแทน) (1,421 ราย) (ตารางท่ี 1)  

ตารางท่ี 1 ขนาดตัวอยางสํารวจจริง จําแนกตามประเภทผูใชบริการประกันสังคม 

หนวยบริการ 
นายจาง/
ผูรับมอบ
อํานาจ 

ผูประกันตน 
มาตรา 33 

ผูประกันตน 
มาตรา 39 

ผูประกันตน 
มาตรา 40 

ลูกจาง 
(กองทุนเงิน
ทดแทน) 

รวม 
ทุกกลุม 

ท้ังประเทศ 137 หนวยบริการ 2,763  9,849  3,334  4,779  1,421  22,146  

  กรุงเทพมหานคร  240  1,006  261  241  120  1,868  

  ปริมณฑล 245  1,001  324  270  123  1,963  

  ภาคกลาง 700  2,693  727  960  359  5,439  

  ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 608  1,966  796  1,351  313  5,034  

  ภาคเหนือ 524  1,603  744  1,225  282  4,378  

  ภาคใต 446  1,580  482  732  224  3,464  
 

ศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน ปทุมธานี เชียงใหม ขอนแกน ระยอง สงขลา รวม 

5 ภาค 31 60 39 20 60 210 

รวมทุกกลุมตัวอยางสํารวจ 22,356 



   

 

 

2 
 

มีเนื้อหานําเสนอเปนบทสรุปผูบริหารท้ังหมด 18 หัวขอ ไดแก 1.ความพึงพอใจในภาพรวมของ

ผูใชบริการ  2.ความพึงพอใจในบริการดานตางๆ  3.ความเชื่อม่ันในคุณธรรมและความโปรงใส  4.การรับรูใน

สิทธิประโยชนทดแทน  5.ความตองการของผูใชบริการ  6.ความผูกพันของผูใชบริการตอสํานักงาน

ประกันสังคมใน 3 ระดับ  7.ความพึงพอใจในบริการและความเชื่อม่ันในคุณธรรม/ความโปรงใสของสํานักงาน

ประกันสังคม จําแนกตามความผูกพันของผูใชบริการ  8.ความผูกพันของผูมีสวนไดเสียตอสํานักงาน

ประกันสังคมใน 3 ระดับ  9.ความผูกพันของผู มีสวนไดเสีย 10.ความพึงพอใจขาวสารประกันสังคม          

ผานชองทางหลัก  11.ความพึงพอใจของผูประกันตนกับบริการเครือขายพันธมิตร  12.ความไมพึงพอใจของ    

ผูท่ีเคยพบปญหาการใหบริการดานตางๆ  13.การพัฒนาการใหบริการและนวัตกรรมบริการ  14.ความ        

พึงพอใจในบริการของศูนยฟนฟู  15.การรับรูและความพึงพอใจในสิทธิประโยชนทดแทน (ผูใชบริการในศูนย

ฟนฟู)  16.ความผูกพันของผูใชบริการศูนยฟนฟู  17.ความพึงพอใจบริการของเครือขายการรักษาพยาบาล   

ของผูใชบริการศูนยฟนฟู และ 18.ขอเสนอแนะการจัดทําแผนมาตรการในการพัฒนาปรับปรุงการใหบริการ 

 

1.ความพึงพอใจในภาพรวมของผูใชบริการ 

 ผลสํารวจพบวา ป 2561 สํานักงานประกันสังคม ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม            

จากผูใชบริการ เทากับ 4.251 คะแนน (Top 2 Box 87.0%) โดยคะแนน 4.251 ดังกลาว เกิดจากผูใชบริการ     

ท่ีรูสึกพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ระดับ “พึงพอใจมากท่ีสุด 38.2%” “พึงพอใจมาก 48.8%”            

“พึงพอใจปานกลาง 12.8%”  “พึงพอใจนอย 0.2%” และ “พึงพอใจนอยท่ีสุด 0.0%” (ภาพท่ี 1) และพบวา             

ในภาพรวมของท้ังองคกร สํานักงานประกันสังคมขนาดเล็กมีแนวโนมไดรับความพึงพอใจจากผูใชบริการ 

มากกวา สํานักงานประกันสังคมขนาดใหญ (ภาพท่ี 2) 

 ภาพท่ี 1 ความพึงพอใจในภาพรวมและสัดสวนความพึงพอใจของสํานักงานประกันสังคม 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2561 

 

พึงพอใจมากท่ีสุด 
38.2% 

พึงพอใจมาก 
48.8% 

พึงพอใจปานกลาง 
12.8% 

พึงพอใจนอย 
0.2% 

4.251 
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  ภาพท่ี 2 ความพึงพอใจในภาพรวม จําแนกตามขนาดของสํานักงานประกันสังคม 3 ระดับ 

 

    ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2561 

 ผูใชบริการของสํานักงานประกันสังคมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ใหความพึงพอใจสํานักงาน

ประกันสังคมมากท่ีสุด (4.295 คะแนน) ขณะท่ีผูใชบริการของสํานักงานประกันสังคมในภาคใต ใหความ     

พึงพอใจสํานักงานประกันสังคมนอยท่ีสุด (4.219 คะแนน) เม่ือเปรียบเทียบกัน และพบวากลุมผูใชบริการ       

ท่ีเปนลูกจาง (กองทุนเงินทดแทน) รูสึกพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม มากท่ีสุด (4.289 คะแนน) โดยมีระดับ

ความพึงพอใจใกลเคียงกับกลุมนายจาง (4.281 คะแนน) และกลุมผูประกันตนมาตรา 40 (4.281 คะแนน) 

ขณะท่ีกลุมผูประกันตนมาตรา 33 ใหความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคมนอยท่ีสุด (4.226 คะแนน)       

อยางเดนชัดเม่ือเทียบกับกลุมอ่ืน (ภาพท่ี 3-4) 

   ภาพท่ี 3 ความพึงพอใจในภาพรวมของสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามภาค 

 

   ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2561 

 

 

สปส. ขนาดเล็ก สปส. ขนาดกลาง สปส. ขนาดใหญ 

4.274 

4.227 
4.208 

4.226 4.234 4.242 

4.295 

4.254 

4.219 
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    ภาพท่ี 4 ความพึงพอใจในภาพรวมของสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามผูใชบริการ 

 

  ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2561 

ตารางท่ี 2 ความพึงพอใจในภาพรวมของสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามกลุมตางๆ 

รายการ อันดับ 
ความ 

พึงพอใจ 
ในภาพรวม 

Top 2 
Box* 

รอยละความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

รวมทุกกลุม   4.251 87.0 38.2 48.8 12.8 0.2 0.0 
   นายจาง/ผูรับมอบอํานาจ 3 4.281 89.1 39.2 49.9 10.7 0.2 0.0 
   ผูประกันตน มาตรา 33 5 4.226 85.9 37.0 48.9 13.9 0.2 0.0 
   ผูประกันตน มาตรา 39 4 4.239 86.3 37.7 48.6 13.5 0.2 0.0 
   ผูประกันตน มาตรา 40 2 4.281 88.0 40.2 47.8 11.8 0.2 0.0 
   ลูกจาง (กองทุนเงินทดแทน) 1 4.289 89.4 39.5 49.9 10.5 0.1 0.0 
กองทุน**                 
   กองทุนประกันสังคม 1 4.248 86.9 38.1 48.8 12.9 0.2 0.0 
   กองทุนเงินทดแทน 2 4.243 86.9 37.7 49.2 12.9 0.2 0.0 
ขนาดของสํานักงานประกันสังคม                 
   ขนาดเล็ก 1 4.274 87.6 40.0 47.6 12.2 0.2 0.0 
   ขนาดกลาง 2 4.227 87.1 35.9 51.2 12.7 0.2 0.0 
   ขนาดใหญ 3 4.208 85.7 35.4 50.3 14.1 0.2 0.0 
ภาค                 
   กรุงเทพมหานคร 5 4.226 87.4 35.5 51.9 12.3 0.3 0.0 
   ปริมณฑล 4 4.234 88.4 35.2 53.2 11.5 0.1 0.0 
   ภาคกลาง 3 4.242 86.2 38.1 48.1 13.5 0.3 0.0 
   ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 1 4.295 88.3 41.4 46.9 11.6 0.1 0.0 
   ภาคเหนือ 2 4.254 86.7 38.8 47.9 13.2 0.1 0.0 
   ภาคใต 6 4.219 86.1 36.2 49.9 13.6 0.3 0.0 

 

 

 

นายจาง/ผูรับมอบอํานาจ 

ผูประกันตน มาตรา 33 

ผูประกันตน มาตรา 39 

ผูประกันตน มาตรา 40 

ลูกจาง (กองทุนเงินทดแทน) 

4.281 

4.226 

4.239 

4.281 

4.289 



   

 

 

5 
 

รายการ อันดับ 
ความ 

พึงพอใจ 
ในภาพรวม 

Top 2 
Box* 

รอยละความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

กรุงเทพมหานคร                 
   กทม. พ้ืนท่ี 1 3 4.290 84.7 44.9 39.8 14.7 0.6 0.0 
   กทม. พ้ืนท่ี 2 6 4.237 87.5 36.5 51.0 12.3 0.2 0.0 
   กทม. พ้ืนท่ี 3 5 4.240 91.3 32.7 58.6 8.7 0.0 0.0 
   กทม. พ้ืนท่ี 4 1 4.348 90.7 44.4 46.3 9.0 0.3 0.0 
   กทม. พ้ืนท่ี 5 11 4.154 87.6 28.6 59.0 11.6 0.8 0.0 
   กทม. พ้ืนท่ี 6 10 4.156 87.6 28.0 59.6 12.4 0.0 0.0 
   กทม. พ้ืนท่ี 7 7 4.203 87.2 33.3 53.9 12.6 0.2 0.0 
   กทม. พ้ืนท่ี 8 2 4.292 82.5 46.7 35.8 17.5 0.0 0.0 
   กทม. พ้ืนท่ี 9 9 4.164 89.1 27.6 61.5 10.5 0.4 0.0 
   กทม. พ้ืนท่ี 10 12 4.148 81.0 34.1 46.9 18.7 0.3 0.0 
   กทม. พ้ืนท่ี 11 8 4.197 88.4 31.6 56.8 11.2 0.4 0.0 
   กทม. พ้ืนท่ี 12 4 4.267 89.8 37.3 52.5 9.8 0.4 0.0 
ปริมณฑล                 
   สมุทรปราการ 9 4.187 82.9 35.7 47.2 17.1 0.0 0.0 
   สาขาพระประแดง (สมุทรปราการ) 12 4.123 90.4 21.9 68.5 9.6 0.0 0.0 
   สาขาบางเสาธง (สมุทรปราการ) 4 4.291 91.0 38.1 52.9 9.0 0.0 0.0 
   สาขาบางพล ี(สมุทรปราการ) 11 4.129 82.0 31.2 50.8 17.8 0.2 0.0 
   นนทบุร ี 6 4.257 90.8 35.1 55.7 9.1 0.1 0.0 
   สาขาบางบัวทอง (นนทบุร)ี 10 4.132 86.8 26.3 60.5 13.2 0.0 0.0 
   ปทุมธานี 5 4.262 79.3 47.1 32.2 20.6 0.1 0.0 
   สาขาคลองหลวง (ปทุมธานี) 8 4.228 91.8 31.2 60.6 7.9 0.3 0.0 
   นครปฐม 7 4.250 96.1 28.8 67.3 3.9 0.0 0.0 
   สาขาสามพราน (นครปฐม) 2 4.308 97.6 33.3 64.3 2.4 0.0 0.0 
   สมุทรสาคร 3 4.296 89.2 40.4 48.8 10.8 0.0 0.0 
   สาขากระทุมแบน (สมุทรสาคร) 1 4.380 86.1 51.9 34.2 13.9 0.0 0.0 
ภาคกลาง                 
   อยุธยา 16 4.232 88.6 35.0 53.6 11.0 0.4 0.0 
   สาขาอุทัย (อยุธยา) 13 4.237 88.3 35.4 52.9 11.6 0.1 0.0 
   อางทอง 23 4.198 85.7 34.2 51.5 14.1 0.2 0.0 
   ลพบุร ี 22 4.202 88.6 31.7 56.9 11.3 0.1 0.0 
   สาขาชัยบาดาล (ลพบุรี) 19 4.216 82.2 40.7 41.5 16.5 1.3 0.0 
   สิงหบุร ี 28 4.154 80.7 35.0 45.7 19.1 0.2 0.0 
   ชัยนาท 4 4.410 91.2 49.8 41.4 8.7 0.1 0.0 
   สระบุร ี 12 4.248 85.6 39.2 46.4 14.3 0.1 0.0 
   สาขาหนองแค (สระบุร)ี 17 4.223 85.3 37.1 48.2 14.6 0.1 0.0 
   ชลบุร ี 33 4.137 79.9 34.3 45.6 19.6 0.5 0.0 
   สาขาศรีราชา (ชลบุรี) 15 4.232 89.7 33.7 56.0 10.0 0.3 0.0 
   ระยอง 18 4.216 82.6 39.4 43.2 17.0 0.4 0.0 
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รายการ อันดับ 
ความ 

พึงพอใจ 
ในภาพรวม 

Top 2 
Box* 

รอยละความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

   สาขาปลวกแดง (ระยอง) 9 4.291 88.3 40.9 47.4 11.5 0.2 0.0 
   จันทบุร ี 25 4.175 80.6 37.9 42.7 18.3 1.1 0.0 
   สาขาสอยดาว (จันทบุรี) 30 4.149 77.9 38.2 39.7 21.0 1.1 0.0 
   ตราด 29 4.153 79.5 36.3 43.2 20.0 0.5 0.0 
   ฉะเชิงเทรา 20 4.213 87.8 33.8 54.0 12.0 0.2 0.0 
   สาขาบางปะกง (ฉะเชิงเทรา) 21 4.208 87.0 34.3 52.7 12.6 0.4 0.0 
   สาขาพนมสารคาม (ฉะเชิงเทรา) 6 4.321 90.7 41.6 49.1 9.1 0.2 0.0 
   ปราจีนบุร ี 31 4.149 82.3 33.2 49.1 17.2 0.5 0.0 
   สาขาศรีมหาโพธิ (ปราจีนบุรี) 11 4.258 93.0 32.8 60.2 7.0 0.0 0.0 
   นครนายก 3 4.453 92.2 53.3 38.9 7.7 0.1 0.0 
   สระแกว 10 4.273 87.3 40.3 47.0 12.5 0.2 0.0 
   สาขาอรญัประเทศ (สระแกว) 24 4.192 85.7 33.7 52.0 14.1 0.2 0.0 
   ราชบุร ี 1 4.605 98.7 61.9 36.8 1.2 0.1 0.0 
   สาขาบานโปง (ราชบุรี) 2 4.587 99.6 59.1 40.5 0.4 0.0 0.0 
   กาญจนบุร ี 7 4.306 87.2 43.5 43.7 12.6 0.2 0.0 
   สาขาทามะกา (กาญจนบุร)ี 5 4.352 87.7 47.6 40.1 12.2 0.1 0.0 
   สุพรรณบุร ี 8 4.296 86.4 43.4 43.0 13.4 0.2 0.0 
   สาขาสามชุก (สุพรรณบุร)ี 14 4.233 84.5 38.8 45.7 15.5 0.0 0.0 
   สมุทรสงคราม 34 4.109 78.7 32.2 46.5 21.3 0.0 0.0 
   เพชรบุร ี 26 4.166 85.3 31.3 54.0 14.7 0.0 0.0 
   สาขาชะอํา (เพชรบุร)ี 32 4.144 84.2 30.2 54.0 15.8 0.0 0.0 
   ประจวบคีรีขันธ 27 4.160 84.0 32.0 52.0 15.9 0.1 0.0 
   สาขาหัวหิน (ประจวบครีีขันธ) 35 4.091 81.2 27.9 53.3 18.8 0.0 0.0 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ                 
   นครราชสีมา 28 4.128 79.6 33.2 46.4 20.4 0.0 0.0 
   สาขาปากชอง (นครราชสมีา) 20 4.225 80.4 42.1 38.3 19.6 0.0 0.0 
   สาขาโนนสูง (นครราชสีมา) 27 4.159 86.8 29.5 57.3 12.7 0.5 0.0 
   บุรีรมัย 6 4.455 91.9 53.9 38.0 7.9 0.2 0.0 
   สาขานางรอง (บุรีรมัย) 12 4.346 91.0 43.5 47.5 9.0 0.0 0.0 
   สุรินทร 22 4.197 91.5 28.2 63.3 8.5 0.0 0.0 
   สาขาศีขรภูมิ (สุรินทร) 29 4.126 92.6 20.0 72.6 7.4 0.0 0.0 
   ศรสีะเกษ 25 4.174 84.8 32.5 52.3 15.2 0.0 0.0 
   อุบลราชธานี 30 4.102 83.0 27.2 55.8 17.0 0.0 0.0 
   สาขาเดชอุดม (อุบลราชธานี) 8 4.427 95.7 47.0 48.7 4.2 0.1 0.0 
   ยโสธร 9 4.404 93.8 46.7 47.1 6.1 0.1 0.0 
   ชัยภูม ิ 13 4.282 90.1 38.2 51.9 9.8 0.1 0.0 
   อํานาจเจริญ 21 4.202 88.9 31.4 57.5 11.1 0.0 0.0 
   บึงกาฬ 26 4.164 83.8 32.5 51.3 16.2 0.0 0.0 
   หนองบังลําภ ู 17 4.253 88.0 37.4 50.6 12.0 0.0 0.0 
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รายการ อันดับ 
ความ 

พึงพอใจ 
ในภาพรวม 

Top 2 
Box* 

รอยละความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

   ขอนแกน 23 4.194 82.5 37.6 44.9 16.7 0.8 0.0 
   สาขาชุมแพ (ขอนแกน) 5 4.457 93.2 52.6 40.6 6.8 0.0 0.0 
   สาขาบานไผ (ขอนแกน) 1 4.636 93.6 70.1 23.5 6.2 0.2 0.0 
   อุดรธานี 7 4.453 89.7 56.0 33.7 9.8 0.5 0.0 
   สาขากุมภวาป (อุดรธานี) 4 4.496 94.4 55.1 39.3 5.6 0.0 0.0 
   เลย 2 4.562 95.2 61.1 34.1 4.7 0.1 0.0 
   หนองคาย 15 4.263 88.6 38.1 50.5 11.1 0.3 0.0 
   มหาสารคาม 11 4.358 89.2 46.8 42.4 10.6 0.2 0.0 
   รอยเอ็ด 19 4.238 86.7 37.2 49.5 13.3 0.0 0.0 
   สาขาโพนทอง (รอยเอ็ด) 18 4.251 83.8 41.3 42.5 16.2 0.0 0.0 
   กาฬสินธุ 16 4.260 82.8 43.6 39.2 16.8 0.4 0.0 
   นครพนม 14 4.275 97.6 29.8 67.8 2.4 0.0 0.0 
   มุกดาหาร 24 4.190 84.3 34.7 49.6 15.7 0.0 0.0 
   สกลนคร 3 4.500 92.7 57.6 35.1 7.1 0.2 0.0 
   สาขาสวางแดนดิน (สกลนคร) 10 4.371 88.4 48.9 39.5 11.4 0.2 0.0 
ภาคเหนือ                 
   เชียงใหม 20 4.163 84.9 31.4 53.5 15.1 0.0 0.0 
   สาขาฝาง (เชียงใหม) 8 4.278 85.1 43.0 42.1 14.6 0.3 0.0 
   ลําพูน 17 4.170 82.1 34.9 47.2 17.9 0.0 0.0 
   สาขาบานโฮง (ลําพูน) 14 4.211 84.7 36.5 48.2 15.3 0.0 0.0 
   ลําปาง 22 4.148 81.8 32.9 48.9 18.2 0.0 0.0 
   สาขาเถิน (ลาํปาง) 24 4.139 81.7 32.4 49.3 18.1 0.2 0.0 
   อุตรดติถ 6 4.362 90.1 46.2 43.9 9.8 0.1 0.0 
   แพร 9 4.270 90.1 37.1 53.0 9.6 0.3 0.0 
   สาขาลอง (แพร) 7 4.281 94.0 34.4 59.6 5.6 0.4 0.0 
   นาน 19 4.165 89.4 27.1 62.3 10.6 0.0 0.0 
   สาขาปว (นาน) 16 4.174 93.0 24.4 68.6 7.0 0.0 0.0 
   พะเยา 10 4.254 89.5 36.0 53.5 10.5 0.0 0.0 
   เชียงราย 18 4.170 83.7 33.4 50.3 16.3 0.0 0.0 
   แมฮองสอน 12 4.247 89.4 35.4 54.0 10.6 0.0 0.0 
   นครสวรรค 2 4.499 94.7 55.1 39.6 5.3 0.0 0.0 
   สาขาตาคล ี(นครสวรรค) 4 4.491 94.9 54.2 40.7 5.0 0.1 0.0 
   อุทัยธานี 11 4.250 88.4 36.6 51.8 11.6 0.0 0.0 
   กําแพงเพชร 1 4.638 94.3 69.6 24.7 5.6 0.1 0.0 
   ตาก 15 4.174 83.3 34.1 49.2 16.7 0.0 0.0 
   สาขาแมสอด (ตาก) 13 4.220 86.6 35.9 50.7 12.9 0.5 0.0 
   สุโขทัย 26 4.126 80.6 32.1 48.5 19.4 0.0 0.0 
   พิษณุโลก 5 4.405 91.9 48.5 43.4 8.1 0.0 0.0 
   สาขาวังทอง (พิษณุโลก) 3 4.498 95.8 54.1 41.7 4.2 0.0 0.0 
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รายการ อันดับ 
ความ 

พึงพอใจ 
ในภาพรวม 

Top 2 
Box* 

รอยละความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

   พิจิตร 25 4.132 77.5 35.9 41.6 22.3 0.2 0.0 
   เพชรบูรณ 21 4.160 78.7 38.2 40.5 20.4 0.9 0.0 
   สาขาหลมสัก (เพชรบูรณ) 23 4.142 75.8 38.3 37.5 24.2 0.0 0.0 
ภาคใต                 
   นครศรีธรรมราช 1 4.474 92.4 55.1 37.3 7.5 0.1 0.0 
   สาขาทุงสง (นครศรีธรรมราช) 12 4.179 88.9 29.0 59.9 11.1 0.0 0.0 
   สาขาสิชล (นครศรีธรรมราช) 15 4.176 85.6 32.6 53.0 13.8 0.6 0.0 
   กระบ่ี 10 4.195 81.7 38.4 43.3 17.6 0.7 0.0 
   สาขาคลองทอม (กระบ่ี) 3 4.337 89.4 44.4 45.0 10.5 0.1 0.0 
   พังงา 11 4.184 87.7 31.0 56.7 11.9 0.4 0.0 
   ภูเก็ต 22 4.064 83.5 22.9 60.6 16.4 0.1 0.0 
   สาขากระทู (ภูเก็ต) 9 4.243 83.0 41.6 41.4 16.8 0.2 0.0 
   สุราษฎรธานี 5 4.314 88.4 43.0 45.4 11.5 0.1 0.0 
   สาขาเกาะสมุย (สรุาษฎรธานี) 6 4.287 90.7 38.0 52.7 9.3 0.0 0.0 
   ระนอง 13 4.178 82.5 35.6 46.9 17.4 0.1 0.0 
   ชุมพร 17 4.137 85.6 28.3 57.3 14.1 0.3 0.0 
   สงขลา 7 4.256 85.7 39.9 45.8 14.3 0.0 0.0 
   สาขาหาดใหญ (สงขลา) 4 4.332 87.7 46.1 41.6 11.9 0.4 0.0 
   สาขาสะเดา (สงขลา) 19 4.098 80.0 30.0 50.0 19.9 0.1 0.0 
   สตลู 14 4.176 85.2 32.5 52.7 14.8 0.0 0.0 
   ตรัง 16 4.173 84.2 33.3 50.9 15.5 0.3 0.0 
   สาขาหวยยอด (ตรัง) 8 4.254 87.1 39.2 47.9 11.9 1.0 0.0 
   พัทลุง 21 4.065 83.8 22.9 60.9 16.0 0.2 0.0 
   ปตตานี 20 4.089 80.3 29.3 51.0 19.0 0.7 0.0 
   ยะลา 18 4.130 86.3 26.9 59.4 13.5 0.2 0.0 
   นราธิวาส 2 4.393 92.2 47.2 45.0 7.7 0.1 0.0 

หมายเหตุ :  * Top 2 Box หมายถึง รอยละความพึงพอใจระดับ “มากท่ีสุดและมาก” เม่ือเทียบเปน

สัดสวนกับรอยละความพึงพอใจท้ังหมด มีสูตรดังนี้  คะแนนของ [(5+4) / (5+4+3+2+1)] x 100 

** ผูท่ีประเมินความพึงพอใจ กองทุนประกันสังคม ไดแก นายจาง ผูประกันตนมาตรา       

33 39 40 สวนกองทุนเงินทดแทน ไดแก นายจาง และลูกจางผูใชสิทธิกองทุนเงินทดแทน 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2561 
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2.ความพึงพอใจในบริการดานตางๆ 

 ผลสํารวจพบวา ผูใชบริการพึงพอใจการพัฒนารูปแบบการใหบริการผานระบบอินเทอรเน็ต มากท่ีสุด 

4.631 คะแนน แตความพึงพอใจการรับทราบขอมูลขาวสารผานชองทางตางๆ นอยท่ีสุด 3.986 คะแนน 

 เปนท่ีนาสังเกตวา การพัฒนารูปแบบการใหบริการผานระบบอินเทอรเน็ต เปนบริการท่ีไดรับคะแนน

ความพึงพอใจจากผูใชบริการ อยูในระดับ "สูงอยางเดนชัด" เม่ือเทียบกับบริการดานอ่ืนๆ สะทอนวา 

ผูใชบริการของสํานักงานประกันสังคม ตองการความสะดวกสบายในการใชบริการ ผานเทคโนโลยีสมัยใหม 

ไมตองการเดินทางมายังสํานักงานประกันสังคม  

 ขณะท่ีการรับทราบขอมูลขาวสารผานชองทางตางๆ ไดรับคะแนนความพึงพอใจจากผูใชบริการ     

นอยท่ีสุด 3.986 คะแนน (และต่ํากวา 4.000 คะแนน) สะทอนวา สํานักงานประกันสังคม ยังไมสามรถ

ตอบสนองความตองการในเรื่อง ชองทางสื่อสารกับผูใชบริการไดอยาง มีประสิทธิภาพ เทาท่ีควร ซ่ึงหมายถึง 

ชองทางตอไปนี้ 1.เว็บไซตของสํานักงานประกันสังคม  2.Facebook ของสํานักงานประกันสังคม 3.Mobile 

Application  4.ศูนยบริการขอมูล Call Center 1506  5.เจาหนาท่ีหรือบุคลากร และ 6.ปฏิทินสํานักงาน

ประกันสังคม ยังมีบางชองทางท่ีผูใชบริการรูสึกพึงพอใจในระดับต่ํา (นอยกวา 4.000 คะแนน) ไดแก เว็บไซต

ของสํานักงานประกันสังคม (3.926 คะแนน)  Facebook ของสํานักงานประกันสังคม (3.965 คะแนน)  

Mobile Application (3.948 คะแนน) และศูนยบริการขอมูล Call Center 1506 (3.962 คะแนน)          

โดยสังเกตไดวา ชองทางสื่อสารเหลานี้ เปนการสื่อสารผาน เทคโนโลยีสมัยใหม 

 สะทอนพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีตองการ ความทันสมัย ของการติดตอและรับขาวสารท่ีมากข้ึน 

ดังนั้น สํานักงานประกันสังคม ควรศึกษาและพัฒนารูปแบบการสื่อสารกับผูใชบริการในภาพลักษณท่ีเนน   

ความทันสมัย ความรวดเร็ว ความชัดเจน เขาใจงาย มีคําตอบใหกับผูใชบริการไดทุกเรื่องและรวดเร็ว (ระบบ

การสื่อสารท่ีไมผานเจาหนาท่ี) และรวมถึงการสื่อสารผานเจาหนาท่ีทางไกล ศูนยบริการขอมูล Call Center 

1506 ก็ควรไดรับการพัฒนาในเรื่อง ความรวดเร็ว ความชัดเจน เขาใจงาย มีคําตอบใหกับผูใชบริการ           

ไดทุกเรื่องและรวดเร็ว เชนกัน 

   ภาพท่ี 5 ความพึงพอใจในบริการดานตางๆ ของผูใชบริการท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม 

 

1.การใหบริการของเจาหนาท่ี 

2.กระบวนการและข้ันตอนใหบริการ 

3.สิ่งอํานวยความสะดวก 

4.การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 

5.คุณภาพของการใหบริการ 

6.การพัฒนารูปแบบการใหบริการผานระบบอินเทอรเน็ต 

7.ความเช่ือมั่นในคุณธรรมและความโปรงใส 

8.ชองทางติดตอสื่อสาร 

4.261 

4.244 

4.284 

4.210 

4.248 
4.631 

4.089 

3.986 
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 10 อันดับบริการ ของสํานักงานประกันสังคม ท่ีสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการมากท่ีสุด 

ไดแก 1.การข้ึนทะเบียนผูประกันตน ผานระบบอินเทอรเน็ต (4.830 คะแนน) 2.ตรวจสอบสิทธิการ

รักษาพยาบาลผานระบบ SSO Connect (4.828 คะแนน)  3.การชําระเงินสมทบผานระบบ e-Payment 

(4.725 คะแนน)  4.การพิมพใบเสร็จรับเงินผานระบบ e-Receipt (4.475 คะแนน)  5.ความสะอาดของ

สถานท่ี (4.312 คะแนน)  6.การใชงานระบบสมาชิกเว็บไซต สํานักงานประกันสังคม (4.298 คะแนน)          

7.ความเปนระเบียบเรียบรอยของสถานท่ี (4.297 คะแนน)  8.ความสุภาพของการแตงกาย (4.289 คะแนน)  

9.ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวกภายในอาคาร (4.280 คะแนน) และ 10.การใหบริการตามลําดับคิว    

(4.273 คะแนน) ตามลําดับ (ภาพท่ี 6) 

 สวนบริการท่ีเปนจุดออน ไดรับคะแนนความพึงพอใจต่ํากวา 4.000 คะแนน มีจํานวน            

4 บริการท่ีเก่ียวของกับชองทางการติดตอสื่อสาร ไดแก 1.เว็บไซตของสํานักงานประกันสังคม (3.926 คะแนน) 

2.Mobile Application (3.948 คะแนน) 3.ศูนยบริการขอมูล Call Center 1506 (3.962 คะแนน) และ 

4.Facebook ของสํานักงานประกันสังคม (3.965 คะแนน) (ภาพท่ี 7) 

 ภาพท่ี 6 บริการของสํานักงานประกันสังคมท่ีไดรับความพึงพอใจสูงสุด 10 อันดับแรกจากผูใชบริการ 

 

  ภาพท่ี 7 บริการของสํานักงานประกันสังคมท่ีไดรับความพึงพอใจนอยสุด 3 อันดับแรกจากผูใชบริการ 

 
 ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2561 

การขึ้นทะเบียนผูประกันตน ผานระบบอินเทอรเน็ต 

ตรวจสอบสิทธิการรักษาพยาบาลผานระบบ SSO Connect 

การชําระเงินสมทบผานระบบ e-Payment 

การพิมพใบเสร็จรับเงินผานระบบ e-Receipt 

ความสะอาดของสถานที่ 

การใชงานระบบสมาชิกเว็บไซต สํานักงานประกันสังคม 

ความเปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่ 

ความสุภาพของการแตงกาย 

ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวกภายในอาคาร 

การใหบริการตามลําดับคิว 

4.830 
4.828 

4.725 
4.475 

4.312 
4.298 
4.297 
4.289 
4.280 
4.273 

10 อันดับบริการของสํานักงานประกันสังคม  
ท่ีไดคะแนนความพึงพอใจสูงสุดจากผูใชบริการ 

Facebook ของสํานักงานประกันสังคม 

ศูนยบริการขอมูล Call Center 1506 

Mobile Application

เว็บไซตของสํานักงานประกันสังคม 

3.965 

3.962 

3.948 

3.926 

การไดรับขอมูลขาวสารของสํานักงานประกันสงัคม ใน 4 ชองทางตอไปนี้  
ไดรับคะแนนความพึงพอใจ "นอยสุด" จากผูใชบริการ  
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สรุปสิ่งท่ีคนพบ : จุดแข็งของการใหบริการสํานักงานประกันสังคม คือ บริการผานระบบ

อินเทอรเน็ตและบริการดานอาคารสถานท่ี สวนจุดออนของการใหบริการสํานักงานประกันสังคม คือ        

ชองทางการติดตอส่ือสาร 
 

3.ความเช่ือมั่นในคุณธรรมและความโปรงใส 

 นอกจากการสํารวจความคิดเห็นของผูใชบริการในประเด็นท่ีเก่ียวของกับการใหบริการดานตางๆ   

ของสํานักงานประกันสังคมแลว การสํารวจครั้งนี้ไดสํารวจความคิดเห็นของผูใชบริการในประเด็นเก่ียวของกับ

ความเชื่อม่ันของผูใชบริการท่ีมีตอคุณธรรมและความโปรงใสของสํานักงานประกันสังคม โดยประเด็นความ

เชื่อม่ันดังกลาว ถูกนับรวมอยูในการคํานวณเปนผลคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของหนวยงาน 

 ผลสํารวจชวยยืนยันไดวา "กระบวนการสรางความผูกพันใหเกิดข้ึนระหวางผูใชบริการกับ

สํานักงานประกันสังคม มีความสําคัญอยางย่ิงตอการพัฒนางานบริการของสํานักงานประกันสังคม"                

กลาวคือ ผูใชบริการท่ีมีความรูสึกผูกพันกับสํานักงานประกันสังคมระดับ "มาก" มีแนวโนมท่ีจะเชื่อม่ัน         

ในคุณธรรมและความโปรงใสของสํานกังานประกันสังคมมากเชนกัน (ภาพท่ี 8) 

ภาพท่ี 8 ความเช่ือม่ันในคุณธรรมและความโปรงใสของสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามความผูกพัน 

 
 ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2561 

 สรุปสิ่งท่ีคนพบ : “กระบวนการสรางความผูกพันใหเกิดข้ึนระหวางผูใชบริการกับสํานักงาน

ประกันสังคม มีความสําคัญอยางย่ิงตอการพัฒนางานบริการของสํานักงานประกันสังคม” กลาวคือ 

ผูใชบริการท่ีมีความรูสึกผูกพันกับสํานักงานประกันสังคมระดับ "มาก" มีแนวโนมท่ีจะเชื่อม่ันในคุณธรรมและ

ความโปรงใสของสํานักงานประกันสังคมมากเชนกัน 

 

ผูกพันมาก ผูกพันปานกลาง ผูกพันนอย 

4.332 

3.909 
3.978 
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4.การรับรูในสิทธิประโยชนทดแทน 

 ผลสํารวจเรื่องการรับรูสิทธิประโยชนทดแทน (ในภาพรวม) พบวา ผูประกันตนท้ังกองทุน

ประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน เกินกวารอยละ 70 รับทราบถึงสิทธิประโยชนทดแทนของตนเอง      

โดยผูประกันตนในกองทุนประกันสังคม รับทราบวาตนเองมีสิทธิประโยชนจากการเจ็บปวย/ประสบอันตราย 

มากท่ีสุด (รับทราบรอยละ 92.4) และรับทราบวาตนเองมีสิทธิประโยชนจากการทุพพลภาพ นอยท่ีสุด 

(รับทราบรอยละ 75.2) สวนกองทุนเงินทดแทน ผูมีสิทธิรับทราบวาตนเองมีสิทธิประโยชนจากเจ็บปวย/

ประสบอันตราย มากท่ีสุด (รับทราบรอยละ 77.7) และรับทราบวาตนเองมีสิทธิประโยชนจากการสูญเสีย

อวัยวะ/สูญเสียสมรรณภาพของอวัยวะ นอยท่ีสุด  

 ซ่ึงโดยหลักการแลว ผูประกันตนทุกคน ควรรับทราบสิทธิประโยชนของตนเองทุกคน ดังนั้น          

จึงเปนหนาท่ีของสํานักงานประกันสังคม ตองหาแนวทางแจงหรือสงขอมูลในแนวทางใดก็ตามเพ่ือให

ผูประกันตนทุกคนรับทราบในสิทธิประโยชนของตนเองตอไป (ภาพท่ี 9) 

ภาพท่ี 9 รอยละการรับรูสิทธิประโยชนทดแทน จําแนกตามกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทน 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2561 

 

 

 

92.4 

85.0 

83.7 

82.0 

80.7 

79.7 

79.0 

77.6 

75.2 

77.7 

73.6 

71.7 

71.5 

เจ็บปวย/ประสบอันตราย 

บริการทันตกรรมใชบริการสํารองจายแลวนํามาเบิก 

เสียชีวิต 

คลอดบุตร 

ชราภาพ 

สงเคราะหบุตร 

กรณีวางงาน 

บริการทันตกรรมประเภทไมตองสํารองจาย 

ทุพพลภาพ 

เจ็บปวย/ประสบอันตราย 

เสียชีวิต/สูญหาย 

ทุพพลภาพ 

สูญเสียอวัยวะ/สูญเสยีสมรรณภาพของอวัยวะ 

กอ
งทุ

นป
ระ

กัน
สัง

คม
 

กอ
งทุ

นเ
งิน

ทด
แท

น 
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5.ความตองการของผูใชบริการ 

ผลสํารวจพบวา ความตองการอันดับ 1 ท่ีผูใชบริการใหน้ําหนักความสําคัญมากท่ีสุด คือ การบริการ

ของเจาหนาท่ีสํานักงานประกันสังคม (รอยละ 37.1) และความตองการในสิทธิประโยชนทดแทน            

กรณีเจ็บปวย/ประสบอันตรายมากท่ีสุด (กองทุนประกันสังคม รอยละ 55.0 กองทุนเงินทดแทน รอยละ 73.9) 

ภาพท่ี 10 รอยละความตองการอันดับ 1 ท่ีผูใชบริการตองการจากสํานักงานประกันสังคมมากท่ีสุด 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2561 

สรุปสิ่งท่ีคนพบ : กุญแจสําคัญในงานบริการของสํานักงานประกันสังคมอยูท่ี “การพัฒนาบุคคล/

เจาหนาท่ี ใหมีจิตใจรักงานบริการ” “การพัฒนารูปแบบการสื่อสารใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดและเกิด

ประโยชนสูงสุดแกผูประกันตน” และ “การปรับภูมิทัศนในตัวอาคารสถานท่ีสํานักงานประกันสังคม ใหสะอาด 

สดชื่น มีสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอ นาเขามาใชบริการ” 

สําหรับความตองการอันดับ 1 ในสิทธิประโยชนทดแทนกรณีเจ็บปวย/ประสบอันตราย เปนขอมูลท่ี

สะทอนใหเห็นถึงระดับความเสี่ยงตอการประสบเหตุ (เจ็บปวย/ประสบอันตราย) ในชีวิตประจําวันของคนไทย

ไดดีท่ีสุดเม่ือเทียบกับหลักประกันดานอ่ืนๆ และสะทอนออกมาเปนความตองการของผูใชบริการดังกลาว 

สํานักงานประกันสังคมสามารถนําขอมูลชุดนี้ ไปขยายผล เพ่ือเพ่ิมชองทางของการบริการ           

เพ่ิมหลักประกันในกรณีท่ีเก่ียวของกับการเจ็บปวย/ประสบอันตราย เพ่ือสรางแรงจูงใจใหคนท่ีอยูนอก

หลักประกัน หันมาใชหลักประกันสังคมมากยิ่งข้ึน 

37.1 
13.5 
14.1 
14.8 

11.0 
9.5 

55.0 
7.6 

3.7 
6.3 

4.6 
7.5 

5.4 
9.9 

73.9 
14.3 

5.8 
6.0 

   บริการของเจาหนาที่ 

   กระบวนการและขั้นตอนใหบริการ 

   ส่ิงอํานวยความสะดวก 

   การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 

   คุณภาพการใหบริการ 

   การพัฒนารูปแบบการใหบริการผานระบบอนิเทอรเน็ต 

   เจ็บปวย/ประสบอันตราย (มาตรา 33,39,40) 

   ทันตกรรม (มาตรา 33,39) 

   ทุพพลภาพ (มาตรา 33,39,40) 

   คลอดบุตร (มาตรา 33,39) 

   สงเคราะหบุตร (มาตรา 33,39,40) 

   ชราภาพ (มาตรา 33,39,40) 

   เสียชีวิต (มาตรา 33,39,40) 

   กรณีวางงาน (มาตรา 33) 

   เจ็บปวย/ประสบอันตราย 

   เสียชีวิต/สูญหาย 

   ทุพพลภาพ 

   สูญเสียอวยัวะ/สูญเสียสมรรณภาพของอวยัวะ 

สิ่ง
ที่ผู

ใช
บริ
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6.ความผูกพันของผูใชบริการตอสํานักงานประกันสังคมใน 3 ระดับ 

 ผลสํารวจผูใชบริการซ่ึงถือเปนตัวแทนแสดงความคิดเห็นแทนผูประกันตนท้ังประเทศ พบวา 

สํานักงานประกันสังคม มีผูประกันตนท่ีความรูสึกผูกพันกับสํานักงานประกันสังคม ระดับมากรอยละ 40.2  

ระดับปานกลาง รอยละ 45.6  ระดับนอยรอยละ 14.2 (ภาพท่ี 11) 

 ภาพท่ี 11 สัดสวนผูใชบริการตามความรูสึกผูกพันกับสํานักงานประกันสังคม 3 ระดับ 

 

          ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2561 

 ความปรารถนาท่ีผูประกันตนอยากใหประชาชนคนไทยเปนผูประกันตนกับสํานักงานประกันสังคม 

เพ่ือใหคนไทย มีความม่ันคงในชีวิตและสํานักงานประกันสังคม เปนองคกรท่ีเขมแข็ง เปนความรูสึก         

ท่ีเดนชัดมากท่ีสุด 3.727 คะแนน ซ่ึงสํานักงานประกันสังคม สามารถนํานัยสําคัญเรื่อง ความหวงใยของ

สังคม ของคนในชาติ ตามผลคะแนนขอนี้ไปใชรณรงคสงเสริมใหประชาชนท่ียังอยูนอกหลักประกัน หันมา    

ทําหลักประกันเพ่ิมข้ึน เชน การผลิตสื่อรณรงคและสรางเนื้อหาท่ีแสดงถึงความหวงใยของสังคม (ภาพท่ี 12) 

ภาพท่ี 12 คะแนนความผูกพันตอสํานักงานประกันสังคมใน 3 ดาน 6 รายการ ของผูประกันตน 

 

ผูกพันมาก, 
40.2% 

ผูกพันปานกลาง, 
45.6% 

ผูกพันนอย, 
14.2% 

แมทานมีสิทธิออกจากการเปนผูประกันตน แตทานยังตองการเปน
ผูประกันตนตอไป 

ทานตองการเปนผูประกันตนกับ สปส. ตลอดไปในระยะยาว  

หากมีผูสอบถามเกี่ยวกบั สปส. และทานมีความรูในเร่ืองดังกลาว ทาน
จะชวยอธิบายขอมูลใหทราบ 

หากมีผูรับทราบขอมูล สปส. ที่คลาดเคล่ือนและทานทราบขอมูลที่
ถูกตอง ทานจะชวยชี้แจงขอมูลที่ถูกตอง 

ทานพรอมใหขอมูล ขอเสนอแนะกับ สปส. เพื่อ สปส. จะนํา
ขอเสนอแนะไปปรับปรุงบริการใหดียิ่งขึ้น 

ทานปรารถนาใหประชาชนคนไทย เปนผูประกันตนกับ สปส. เพื่อให
คนไทยมีความมั่นคงในชีวิตและ สปส. เปนองคกรที่เขมแข็ง 
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3.662 

3.683 

3.484 

3.497 

3.625 

3.727 
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7.ความพึงพอใจในบริการและความเช่ือมั่นในคุณธรรม/ความโปรงใสของสํานักงาน

ประกันสังคม จําแนกตามความผูกพันของผูใชบริการ 

 ผลทดสอบพบวา คะแนนความพึงพอใจการใหบริการดานตางๆ ของสํานักงานประกันสังคม         

ไมไดแปรผันโดยตรงกับระดับความรูสึกผูกพันของผูประกันตน โดยลักษณะของเสนคะแนนความพึงพอใจ     

ในบริการท้ัง 8 ดาน (1.การใหบริการของเจาหนาท่ี  2.กระบวนการและข้ันตอนใหบริการ  3.สิ่งอํานวยความ

สะดวก  4.การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร  5.คุณภาพของการใหบริการ  6.การพัฒนารูปแบบการใหบริการ

ผานระบบอินเทอรเน็ต  7.ความเชื่อม่ันในคุณธรรมและความโปรงใส  8.ชองทางติดตอสื่อสาร) ของ

ผูประกันตนท่ีมีความผูกพัน 3 ระดับ (มาก ปานกลาง นอย) มีผลคะแนนความพึงพอใจในบริการท่ีใกลเคียงกัน

ท้ัง 3 เสน สะทอนวาการท่ีผูใชบริการของสํานักงานประกันสังคมจะรูสึกพึงพอใจในบริการระดับมากนอย

เพียงใด เปนผลโดยตรงจากคุณภาพงานบริการ ความผูกพันของผูใชบริการท่ีมีตอสํานักงานประกันสังคม      

ไมมีนัยชวงทําใหคะแนนความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนแตอยางใด ดังนั้น สํานักงานประกันสังคม ตองมุงเนนงานบริการ

ท่ีมีคุณภาพเพียงประการเดียวถึงจะมีผลใหผูใชบริการมีความรูสึกพึงพอใจ (ภาพท่ี 13)      

       ภาพท่ี 13 คะแนนความพึงพอใจในบริการ จําแนกตามความผูกพันของผูใชบริการ 

 

      ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2561 

 ในอีกดานหนึ่งกลับพบวา ความเชื่อม่ันในคุณธรรมและความโปรงใสของสํานักงานประกันสังคม          

ในมุมมองของผูใชบริการท้ังหมด 7 รายการ ไดแก 1.การเปดเผยขอมูลขาวสาร ประชาชนเขาถึงไดโดยงาย 

(หลักนิติธรรม)  2.การมีชองทางรับฟงความคิดเห็นจากผูรับบริการและประชาชนท่ัวไป (หลักความมีสวนรวม)  

3.การใหบริการท่ัวถึงเสมอภาคเทาเทียมและยุติธรรม (หลักนิติธรรม)  4.เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซ่ือสัตย 

สุจริต (หลักคุณธรรม) 5.เจาหนาท่ีปฏิบัติงานอยางตรงไปตรงมา สามารถตรวจสอบได (หลักความโปรงใส)      

1.การใหบริการของเจาหนาที่ 

2.กระบวนการและขั้นตอนใหบริการ 

3.ส่ิงอํานวยความสะดวก 

4.การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 

5.คุณภาพของการใหบริการ 

6.การพัฒนารูปแบบการใหบริการผาน
ระบบอินเทอรเน็ต 

7.ความเชื่อมั่นในคุณธรรมและความ
โปรงใส 

8.ชองทางติดตอส่ือสาร 

ผูกพันมาก ผูกพันปานกลาง ผูกพันนอย 
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6.เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถ ความชํานาญ เหมาะสมกับงานท่ีรับผิดชอบ (หลักความคุมคา) และ        

7.เจาหนาท่ีมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหนาท่ี (ใหบริการ) เปนอยางดี (หลักความรับผิดชอบ) 

 มีอิทธิพลตอผูประกันตนท่ีมีความรูสึกผูกพันกับสํานักงานประกันสังคมระดับผูกพันมาก ดังนั้นเชื่อวา 

การเสริมสรางภาพลักษณใหกับหนวยงานท้ัง 7 ดานคุณธรรมและความโปรงใส จะชวยเพ่ิมโอกาสให

สํานักงานประกันสังคม สามารถขยายฐานผูประกันตนท่ีมีความรูสึก "ผูกพันมาก" ใหเพ่ิมจํานวนข้ึน  

 ความสําคัญการพัฒนางานบริการของสํานักงานประกันสังคม จําเปนตองใหความสําคัญกับ

ภาพลักษณองคกรในดานคุณธรรมและความโปรงใสเชนกัน (ภาพท่ี 14)  

    ภาพท่ี 14 คะแนนคุณธรรมและความโปรงใส จําแนกตามความผูกพันของผูใชบริการ 

 
   ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2561 

 

8.ความผูกพันของผูมีสวนไดเสียตอสํานักงานประกันสังคมใน 3 ระดับ 

 ผลสํารวจผูมีสวนไดเสียของสํานักงานประกันสังคม พบวา ผูมีสวนไดเสีย รอยละ 92 มีความรูสึก

ผูกพันกับสํานักงานประกันสังคม ระดับ "มาก"  ท่ีเหลืออีกรอยละ 8 มีความรูสึกผูกพันกับสํานักงาน

ประกันสังคม ระดับ "ปานกลาง" และพบวา สถานพยาบาล (รอยละ 92.7) และบริษัท เคานเตอรเซอรวิส 

จํากัด (รอยละ 92.5) แสดงออกถึงความผูกพันกับสํานักงานประกันสังคมมากท่ีสุด ขณะท่ีบริษัท ไปรษณีย 

จํากัด แสดงออกถึงความผูกพันกับสํานักงานประกันสังคมนอยท่ีสุด (รอยละ 89.8) (ภาพท่ี 15-16) 

 

เปดเผยขอมูลขาวสาร ประชาชนเขาถึง
ไดโดยงาย 

มีชองทางรับฟงความคิดเห็นจาก
ผูรับบริการและประชาชนทั่วไป 

ใหบริการทั่วถึงเสมอภาคเทาเทียมและ
ยุติธรรม 

เจาหนาที่ใหบริการดวยความซ่ือสัตย 
สุจริต 

เจาหนาที่ปฏิบัติงานอยางตรงไปตรงมา 
สามารถตรวจสอบได 

เจาหนาที่มีความรู ความสามารถ 
ความชํานาญ เหมาะสมกับงานที่

รับผิดชอบ 

เจาหนาที่มีความรับผิดชอบในการ
ปฏิบัติหนาที่ (ใหบริการ) เปนอยางดี  

ผูกพันมาก ผูกพันปานกลาง ผูกพันนอย 
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 ภาพท่ี 15 สัดสวนผูมีสวนไดเสียตามความรูสึกผูกพันกับสํานักงานประกันสังคม 3 ระดับ 

 

          ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2561 

 ภาพท่ี 16 ผูมีสวนไดเสียท่ีแสดงความรูสึกผูกพันกับสํานักงานประกันสังคมระดับ ผูกพันมาก 

 

          ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2561 

 

9.ความผูกพันของผูมีสวนไดเสีย 

 ความปรารถนาท่ีผูมีสวนไดเสีย อยากใหประชาชนคนไทยเปนผูประกันตนกับสํานักงาน

ประกันสังคม เพ่ือใหคนไทย มีความม่ันคงในชีวิตและสํานักงานประกันสังคม เปนองคกรท่ีเขมแข็ง      

และความพรอมบริการผูท่ีมาติดตองานประกันสังคมกับหนวยงานทาน เปนความรูสึกท่ีเดนชัดมากท่ีสุด 

4.266 คะแนนและ 4.248 คะแนน ตามลําดับ (สอดคลองกับทัศนคติของผูประกันตน) ซ่ึงสํานักงาน

ประกันสังคม สามารถนํานัยสําคัญเรื่อง ความหวงใยของสังคม/ของคนในชาติ ตามผลคะแนนขอนี ้         

ไปใชรณรงคสงเสริมใหประชาชนท่ียังอยูนอกหลักประกัน หันมาทําหลักประกันเพ่ิมข้ึน เชน การผลิตสื่อ

รณรงคและสรางเนื้อหาท่ีแสดงถึงความหวงใยของสังคม 

ผูกพันมาก 
92% 

ผูกพันปานกลาง 
8% 
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ขณะท่ีความรูสึกผูกพันทางวาจา ท้ังเรื่อง “หากมีผูสอบถามเก่ียวกับสํานักงานประกันสังคม และทาน

มีความรูในเรื่องดังกลาวทานจะชวยอธิบายขอมูลใหทราบ” (4.065 คะแนน) และ “หากมีผูรับทราบขอมูล 

สํานักงานประกันสังคม ท่ีคลาดเคลื่อนและทานทราบขอมูลท่ีถูกตอง ทานจะชวยชี้แจงขอมูลท่ีถูกตอง” 

(4.063 คะแนน) มีแนวโนมไดรับการแสดงออกจากผูมีสวนไดเสียนอยท่ีสุด (ภาพท่ี 17) 

ภาพท่ี 17 คะแนนความผูกพันตอสํานักงานประกันสังคมใน 3 ดาน 6 รายการ ของผูมีสวนไดเสีย 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2561 

 อาจเพราะผู มีสวนไดเสีย ไมมีความเขาใจในสาระของขอมูลขาวสารสํานักงานประกันสังคม        

อยางแทจริง จึงไมกลาชี้แจงขอมูลประกันสังคมใหกับลูกคาของตนเองทราบ ดังนั้น สํานักงานประกันสังคม

ตองหาวิธีทางปฏิบัติ เพ่ือใหผู มีสวนไดเสียหรือเรียกวาเครือขายพันธมิตรท่ีถือเปนตัวแทนสํานักงาน

ประกันสังคม ใหทราบขอมูลและชี้แจงขอมูลแทนสํานักงานประกันสังคม ตอไป  

 

 

 

 

 

ทานตองการใหหนวยงานของทาน เปนเครือขายพันธมิตรกับ 
สปส. ตลอดไป 

ทานพรอมบริการผูที่มาติดตองานประกันสังคมกับหนวยงานทาน 

หากมีผูสอบถามเกี่ยวกบั สปส. และทานมีความรูในเร่ืองดังกลาว 
ทานจะชวยอธิบายขอมูลใหทราบ 

หากมีผูรับทราบขอมูล สปส. ที่คลาดเคล่ือนและทานทราบขอมูล
ที่ถูกตอง ทานจะชวยชี้แจงขอมูลที่ถูกตอง 

ทานพรอมใหขอมูล ขอเสนอแนะกับ สปส. เพื่อ สปส. จะนํา
ขอเสนอแนะไปปรับปรุงบริการใหดียิ่งขึ้น 

ทานปรารถนาใหประชาชนคนไทย เปนผูประกันตนกับ สปส. 
เพื่อใหคนไทยมีความมั่นคงในชีวิตและ สปส. เปนองคกรที่

เขมแข็ง 
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10.ความพึงพอใจขาวสารประกันสังคมผานชองทางหลัก 

 ผลสํารวจพบวา โดยภาพรวมแลวผูใชบริการรูสึกพึงพอใจขาวสารท้ัง 6 ชองทาง ระดับ 3.986 

คะแนน (Top 2 Box 72.1) โดยชองทางเจาหนาท่ีหรือบุคลากร นอกจากจะมีผูใชบริการไดรับขอมูลขาวสาร         

ผานชองทางนี้มากท่ีสุดรอยละ 65.8 ยังเปนชองทางท่ีไดรับคะแนนความพึงพอใจขาวสารมากท่ีสุด 4.065 

คะแนนเชนกัน ดังนั้นถือวา เจาหนาท่ีหรือบุคลากรสํานักงานประกันสังคม คือกลไกลท่ีมีความสําคัญท่ีสุด     

ในกระบวนการใหบริการและสรางภาพลักษณท่ีดีใหกับหนวยงาน 

 ขณะท่ี เว็บไซตของสํานักงานประกันสังคม เปนชองทางอันดับ 2 ท่ีผูใชบริการเลือกใชสืบหาขอมูล

ขาวสาร (รอยละ 53.4) เปนอันดับถัดมา แตกลับพบวา เว็บไซตของสํานักงานประกันสังคม มีผลสํารวจ

คะแนนความพึงพอใจขาวสารผานทางชองทางนี้นอยท่ีสุด 3.926 คะแนน สะทอนวาเว็บไซตของสํานักงาน

ประกันสังคม ยังคงมีจุดออนบางประการท่ีผูใชบริการเห็นวาไมตอบสนองความตองการดานขอมูลขาวสาร      

ดีเทาท่ีควร สํานักงานประกันสังคมจึงควรเรงทําความเขาใจและปรับปรุงเว็บไซตของสํานักงานประกันสังคม

เปนการดวน (ภาพท่ี 18) 

ภาพท่ี 18 เปรียบเทียบผลคะแนนความพึงพอใจขาวสารผาน 6 ชองทางหลัก กับรอยละของ          

ผูใชบริการท่ีเคยไดรับขาวสารสํานักงานประกันสังคมใน 6 ชองทางหลัก             

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2561 
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    Application ของสํานักงานประกันสังคม มีผูใชบริการนอย (รอยละ 33.4) และคะแนน           

ความพึงพอใจก็นอยเชนกัน (3.948 คะแนน) ดังนั้น สํานักงานประกันสังคม ควรสงเสริมใหผูประกันตน    

โหลดใชบริการใหมากยิ่งข้ึน เพราะการสื่อสารผาน Application ของสํานักงานประกันสังคม มีตนทุนถูกกวา    

วิธีการสื่อสารผานชองทางอ่ืนเม่ือเทียบกับประสิทธิภาพของการกระจายขาวสารท่ีรวดเร็ว ถึงตัวผูประกันตน

ทุกคน และ Application ของสํานักงานประกันสังคม เปนไดมากกวาชองทางสื่อสาร โดยเปนชองทางอํานวย

ความสะดวกของการขอรับบริการดานอ่ืนๆ ไปพรอมกัน 

การสื่อสารผาน Facebook สํานักงานประกันสังคม แมจะมีฟงกชั่นการสื่อสารคลายกับ      

Application แตการสื่อสารผาน Facebook มีประสิทธิภาพดอยกวา เพราะจุดออนสําคัญอยู ท่ีขอความ       

ท่ีโพสตลงหนาเพจ  เปนขอความสาธารณะท่ีทุกคนสามารถมองเห็นและคงอยูแมเวลาจะผานไป ดังนั้น       

จึงเปนดาบสองคมหากมีผูใชบริการไมพึงพอใจการใหบริการสํานักงานประกันสังคมและนํามาแสดงออก      

หนาเพจ ทําใหขอความนั้นถูกกระจายไปยังพ้ืนท่ีสาธารณะอ่ืนๆ ไดเชนกัน การตามแกขาวและชี้แจง

ขอเท็จจริงทําไดคอนขางยาก สํานักงานประกันสังคม จําเปนตองมีทีมงานดูแลการสื่อสารผาน Facebook  

11.ความพึงพอใจของผูประกันตนกับบริการเครอืขายพันธมิตร 

 พบวา ในรอบป 2561 มีตัวอยางสํารวจผู ใชบริการสํานักงานประกันสังคม รอยละ 50.61             

เคยมีประสบการณใชบริการเครือขายพันธมิตรดานการรักษาพยาบาลมาแลว ดังนั้นกลุมตัวอยางสํารวจ

ผูใชบริการสํานักงานประกันสังคม 221,246 ราย (100%) เปนผู ท่ีสามารถประเมินความพึงพอใจ           

บริการเครือขายพันธมิตรดานการรักษาพยาบาลไดเชนกัน 50.61% (11,208 ราย) 

  

 พบวา ในรอบป 2561 มีตัวอยางสํารวจผู ใชบริการสํานักงานประกันสังคม รอยละ 49.93             

เคยมีประสบการณใชบริการเครือขายพันธมิตรดานการชําระคาบริการมาแลว ดังนั้นกลุมตัวอยางสํารวจ

ผูใชบริการสํานักงานประกันสังคม 221,246 ราย (100%) เปนผู ท่ีสามารถประเมินความพึงพอใจ           

บริการเครือขายพันธมิตรดานการชําระคาบริการไดเชนกัน 49.93% (11,057 ราย) 
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 เม่ือสอบถามถึงความรูสึกพึงพอใจในการบริการของเครือขายพันธมิตร พบวา ผูท่ีมีประสบการณใช

บริการเครือขายพันธมิตรในรอบป 2561 (รอยละ 49.9) ใหคะแนนความพึงพอใจบริการเครือขายในภาพรวม     

ระดับ 3.971 คะแนน (Top 2 Box 77.7) จําแนกเปนความพึงพอใจบริการเครือขายงานบริการทางการแพทย

และการรักษาพยาบาล ระดับ 3.907 คะแนน (Top 2 Box 73.9) และความพึงพอใจตอสํานักงาน

ประกันสังคมในการเพ่ิมชองทางอํานวยความสะดวกการชําระเงินประกันสังคมผานบริษัทตัวแทนตางๆ ระดับ 

4.271 คะแนน (Top 2 Box 96.7) (ภาพท่ี 19)   

ภาพท่ี 19 คะแนนความพึงพอใจของผูประกันตนกับบริการเครือขายพันธมิตร 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2561 

ภาพท่ี 20 รายละเอียดคะแนนความพึงพอใจของผูประกันตนกับบริการเครือขายพันธมิตร 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2561 
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• ความพึงพอใจบริการเครือขายทางการแพทยและการรักษาพยาบาล ระดับ 3.907 คะแนน        

(Top 2 Box 73.9) มีผลคะแนนต่ํากวา 4.000 คะแนน โดยผูมีประสบการณใชบริการเครือขาย    

งานบริการทางการแพทยและการรักษาพยาบาล แสดงความพึงพอใจเรื่องการประชาสัมพันธขอมูล

ขาวสารของสถานพยาบาล นอยท่ีสุด (3.886 คะแนน) "การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร"           

จึงนับเปนจุดออนมากท่ีสุดในงานบริการของเครือขายทางการแพทยและการรักษาพยาบาล 

• ความพึงพอใจตอสํานักงานประกันสังคมในการเพ่ิมชองทางอํานวยความสะดวกการชําระเงิน

ประกันสังคมผานบริษัทตัวแทนตางๆ ระดับ 4.271 คะแนน (Top 2 Box 96.7) มีผลสํารวจคะแนน

คอนขางสูง สะทอนความสามารถในการตอบสนองความตองการของสํานักงานประกันสังคม         

ท่ีตรงกับความตองการของผูใชบริการเรื่อง "ความสะดวกสบายในการทําธุรกรรม" ดังนั้น การเพ่ิม

ชองทางบริการรับ–จายเงินใหกับผูประกันตนผานเครือขายพันธมิตร จึงนับเปนจุดแข็งของ    

สํานักงานประกันสังคม 
 

สรุปสิ่งท่ีคนพบ : เม่ือผลสํารวจชี้นําระดับความพึงพอใจท่ีคอนขางสูงในเรื่อง "ความ

สะดวกสบายในการทําธุรกรรม" ดังนั้น สํานักงานประกันสังคมควรนํามาขยายผลโดยเรง

ประชาสัมพันธสงเสริมใหผูใชบริการทานอ่ืนๆ ท่ียังไมเคยใชบริการรับ–จายเงินประกันผานตัวแทน

ใหหันมานิยมใชบริการมากข้ึน เชน ฟรีคาธรรมเนียมบริการ เพ่ิมชองทางรับชําระเงินผาน 

Application ของธนาคารเครือขาย สราง QR code สําหรับการชําระเงิน เปนตน 

 

12.ความไมพึงพอใจของผูท่ีเคยพบปญหาการใหบริการดานตางๆ 

 ผลสํารวจคะแนนความไมพึงพอใจ ซ่ึงสะทอนระดับอารมณความรูสึกของผูใชบริการคนท่ีพบปญหา        

มีความนาสนใจอยางยิ่ง โดยพบวา ปญหาเรื่องการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร ท่ีมีผูกลาววาพบปญหา     

มากท่ีสุด (รอยละ 7.1) กลับเปนรายการท่ีสรางความรูสึกไมพึงพอใจระดับ -3.255 คะแนนท่ี นอยกวา    

ปญหาเรื่องการใหบริการของเจาหนาท่ี ซ่ึงแมจะมีผูกลาววาพบปญหาเพียงรอยละ 6.8 แตกลับเปนรายการ    

ท่ีสรางอารมณความรูสึกไมพึงพอใจไดมากท่ีสุดระดับ -3.366 คะแนน ช้ีชัดวาผูใชบริการมีความออนไหว      

ตอการใหบริการของเจาหนาท่ีสํานักงานประกันสังคมมากท่ีสุด แตในขณะเดียว เจาหนาท่ีสํานักงาน

ประกันสังคม สามารถใหบริการท่ีทําใหผูใชบริการโดยสวนใหญพึงพอใจในบริการของตนเองไดดีมาก       

4.261 คะแนน ดังนั้น เจาหนาท่ีและบุคคลากรของสํานักงานประกันสังคม เปนปจจัยท่ีมีสําคัญมากท่ีสุด      

ของงานบริการ มีบทบาทสามารถทําใหผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคมเพ่ิมข้ึน       

หรือลดลงได (ภาพท่ี 21)  
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      ภาพท่ี 21 คะแนนความไมพึงพอใจของผูท่ีเคยพบปญหาการใหบริการดานตางๆ 

 

      ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2561 

 

13.การพัฒนาการใหบริการและนวัตกรรมบรกิาร 
 

ผลสํารวจพบวา ผูใชบริการสํานักงานประกันสังคมท่ีตกเปนกลุมตัวอยางสํารวจรวม 22,146 ราย 

สวนใหญรอยละ 98.5 (251,806 ราย) ไมสามารถแสดงความคิดเห็นท่ีสื่อถึงการพัฒนาการใหบริการและ

นวัตกรรมบริการของสํานักงานประกันสังคมไดตามท่ีตนเองตองการ จึงเลือกท่ีจะไมแสดงความคิดเห็น        

ซ่ึงสะทอนวาผูใชบริการสวนใหญ ไมมีแนวคิดของการเพ่ิมมูลคาในงานบริการของสํานักงานประกันสังคม   

หรืออาจเพราะประเด็นการพัฒนาการใหบริการและนวัตกรรมบริการ เปนเรื่องท่ีเขาใจยากไมสอดรับกับ

วิธีการใชชีวิตประจําวันและการใชบริการของผูประกันตนแตละทาน 
แตมีผูใชบริการอีกรอยละ 1.5 (340 ราย) ไดพยายามแสดงออกถึงการพัฒนาการใหบริการและ

นวัตกรรมบริการของสํานักงานประกันสังคมท่ีตนเองคาดหวังไว โดยนักวิจัยสามารถรวบรวมรายละเอียด      

วิธีคิดของผูท่ีแสดงความคิดเห็นท้ัง 340 ราย ไดท้ังหมด 105 ความคิด ซ่ึงจํานวนนี้มีท้ังการนําเสนอความคิด   

ท่ีเปน 1.รูปแบบการใหบริการตามปกติท่ีอยากใหสํานักงานประกันสังคมกระทํา (ไมใชนวัตกรรมบริการใหมๆ) 

เชน ตองการเพ่ิมเจาหนาท่ีในการใหบริการ ตองการเพ่ิมท่ีจอดรถ ตองการบริการท่ีเทาเทียม เปนตน            

2.มีนวัตกรรมบริการท่ีสํานักงานประกันสังคมไดพัฒนาข้ึนมาแลว เชน การใชบริการผานอินเทอรเน็ต        

การยื่นขอรับสิทธิ์ผานระบบอินเทอรเน็ต  การลงทะเบียนผานเว็บไซต สะทอนวามีผูใชบริการจํานวนหนึ่ง      

ไมทราบขอเท็จจริงวาสํานักงานประกันสังคมมีการพัฒนาบริการอะไรบางแลว ดังนั้น สํานักงานประกันสังคม

ควรเรงประชาสัมพันธใหผูใชบริการทราบในวงกวางมากย่ิงข้ึนถึงนวัตกรรมบริการท่ีมีอยูแลว และ         

3.แนวคิดนวัตกรรมบริการใหมๆ ท่ีสํานักงานประกันสังคม สามารถนําไปศึกษาเพ่ือตอยอดการพัฒนา        

การใหบริการและนวัตกรรมบริการใหมๆ ท่ีชวยสรางมูลคาของงานบริการและสรางประโยชนกับผูใชบริการ   

ใหไดรับความพึงพอใจสูงสุดเชน 

-3.312 

-3.366 

-3.283 

-3.321 

-3.255 

-3.337 

รวมทุกความไมพึงพอใจ 

การใหบริการของเจาหนาที่ 

กระบวนการและขั้นตอนใหบริการ 

ส่ิงอํานวยความสะดวก 

การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 

คุณภาพของการใหบริการ 
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สามารถชําระเงินผาน QR Code 
การรับเงินทดแทนผานทาง ATM 
ตูบริการประกันสังคมสาธารณะ 

ประกันสังคมเคลื่อนท่ี 
สงเอกสารทางอีเมล 

ชองทางการชําระเงินในหาง 
ชําระเงินผานลายนิ้วมือ สแกนใบหนา 

เก็บเงินถึงท่ีทํางาน 
สงไฟลเอกสารทางไลน 

การชําระเงินผานพรอมเพย 
ใชบัตรประชาชนใบเดียวไมตองกรอกเอกสาร 
ใหแรงงานสามารถจายผานท่ีวาการอําเภอได 

การบริการรถอุบัติเหตุถึงบาน 
ระบบแจงเตือนเหมือน SMS 
ทําขอมูลรวมกับ Smart card 

 

 การแสดงออกท้ัง 105 ความคิด สามารถแบงเปนกลุมบริการไดท้ังหมด 4 กลุม ไดแก 1.ระบบบริการ 

2.บริการของพนักงาน 3.ขอมูลขาวสาร และ 4.สิ่งอํานวยความสะดวก โดยพบวา "ระบบบริการ" เปนเรื่องท่ี

ผูใชบริการไดแสดงความคิดเห็นมากท่ีสุด (209 ความคิดเห็น) (ภาพท่ี 22) 
 

ภาพท่ี 22 จํานวนความคิดเห็นของผูใชบริการท่ีมีตอการพัฒนาการใหบริการและนวัตกรรมบริการ 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2561 
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ทั้งประเทศ สปส. ขนาดเล็ก สปส. ขนาดกลาง สปส. ขนาดใหญ 

ระบบบริการ 209 126 47 36

บริการของพนักงาน 18 13 3 2

ขอมูลขาวสาร 52 26 17 9

ส่ิงอํานวยความสะดวก 61 54 3 4

209 

126 

47 36 
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14.ความพึงพอใจในบริการของศูนยฟนฟู 

 ผลสํารวจความคิดเห็นผูใชบริการศูนยฟนฟู จํานวนรวม 210 ตัวอยาง พบวา ศูนยฟนฟูสมรรถภาพ

คนงานภาค ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมจากผูใชบริการ ระดับ 4.017 คะแนน (Top 2 Box 81.2) 

จําแนกเปนความรูสึกพึงพอใจท่ีมีตอบริการ 4.037 คะแนน (Top 2 Box 83.7)  ความเชื่อม่ันท่ีมีตอคุณธรรม

และความโปรงใส 4.014 คะแนน (Top 2 Box 79.7) และความรูสึกพึงพอใจในชองทางการรับรูขอมูลขาวสาร 

3.963 คะแนน (Top 2 Box 78.0) 

โดยพบวา บริการสวนใหญของศูนยฟนฟู 6 ดานใน 7 ดาน สามารถสรางความพึงพอใจใหกับ

ผูใชบริการไดเปนอยางดี (คะแนนเกิน 4.000) โดยเฉพาะประเด็นการใหบริการของเจาหนาท่ีศูนยฟนฟู  

(4.090 คะแนน) และคุณภาพของการใหบริการฟนฟูดานการแพทย (4.090 คะแนน) ไดรับความพึงพอใจ

สูงสุดท่ีเทากัน แตพบวาการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารสํานักงานประกันสังคม (3.905 คะแนน)           

เปนประเด็นท่ีไดรับคะแนนความพึงพอใจนอยท่ีสุด (ภาพท่ี 23) 

เปนท่ีนาสังเกตเชนเดียวกับผลสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการสํานักงานประกันสังคมใน 137 

หนวยบริการ โดยพบวา ความรูสึกพึงพอใจชองทางการรับรูขอมูลขาวสาร เปนรายการท่ีไดรับคะแนน      

ความพึงพอใจนอยท่ีสุดและไมถึง 4.000 คะแนนเชนกัน ดังนั้น จุดออนของสํานักงานประกันสังคมคือ 

ชองทางติดตอส่ือสารอยางชัดเจนท่ีสุด 

      ภาพท่ี 23 คะแนนความพึงพอใจท่ีมีตอบริการของศูนยฟนฟู 7 ดาน   

 

      ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2561 

  

 

 

1.การใหบริการของเจาหนาที่ศูนยฟนฟู 

2.กระบวนการและขั้นตอนใหบริการของศูนยฟนฟู 

3.ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในศูนยฟนฟู 

4.คุณภาพของการใหบริการฟนฟูดานการแพทย 

5.คุณภาพของการใหบริการฟนฟูดานอาชีพ 

6.คุณภาพของการใหบริการฟนฟูดานจิตใจและสังคม 

7.การประชาสัมพันธขอมูลขาวสารสํานักงานประกนัสังคม 

4.090 

4.005 

4.048 

4.090 

4.076 

4.048 

3.905 
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15.การรับรูและความพึงพอใจในสิทธิประโยชนทดแทน (ผูใชบริการในศูนยฟนฟู) 

 การรับรูสิทธิประโยชนทดแทนกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทนของผูใชบริการศูนยฟนฟู 

ใชหลักการเดียวกับการสํารวจการรับรูเชิงกวางแบบเดียวกับผูประกันตน (ในบทนี้หมายถึง ลูกจางผูใชสิทธิ

กองทุนเงินทดแทนท่ีอยูในศูนยฟนฟู) ทราบหรือไมทราบวาตนเองในฐานะผูประกันตน ท้ังกองทุนประกันสังคม

และกองทุนเงินทดแทน มีสิทธิประโยชนเรื่องนั้นๆ "ทราบ" หรือ "ไมทราบ" ท้ังนี้ การทําสํารวจไมลง

รายละเอียดการรับรูเชิงลึกของสิทธิประโยชนตางๆ โดย สอบถามเพียงวา ผูประกันตนมีสิทธิประโยชนทดแทน

เรื่อง การเจ็บปวย/ประสบอันตราย "ทราบ" หรือ "ไมทราบ" ผูประกันตน มีสิทธิประโยชนทดแทนเรื่อง    

ทุพพลภาพ "ทราบ" หรือ "ไมทราบ" เปนตน 

 ผลสํารวจการรับรูจากกลุมผูใชบริการศูนยฟนฟู พบวา รอยละ 45.8 รับรูในสิทธิกองทุนประกันสังคม 

(ไมทราบรอยละ 54.2) และรอยละ 57.5 รับรูในสิทธิกองทุนเงินทดแทน (ไมทราบรอยละ 42.5) ซ่ึงผูท่ีทราบ

และไมทราบในสิทธิประโยชนของท้ัง 2 กองทุน มีสัดสวนท่ีใกลเคียงกัน สะทอนจุดออนของสํานักงาน

ประกันสังคมในการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารที่ ไมทั่วถึง ไมสามารถทําใหผูมีสิทธ ิ        

ไดรับทราบสิทธิของตนเองอยางทั่วถึง (มีผูไมทราบสิทธิสูงถึงรอยละ 42-54)  

ภาพท่ี 24 รอยละของผูใชบริการศูนยฟนฟู ท่ีรับทราบในสิทธิประโยชนทดแทน 

  

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2561 

16.ความผูกพันของผูใชบริการศูนยฟนฟู 

 ผลสํารวจพบวา โดยเฉลี่ยแลวผูใชบริการศูนยฟนฟู มีความผูกพันตอสํานักงานประกันสังคม       

ระดับ 3.871 คะแนน (Top 2 Box 74.0) โดยพบความตองการท่ีอยากเปนผูประกันตนกับสํานักงาน

ประกันสังคม ตลอดไปในระยะยาว (4.095 คะแนน) ประกอบกับ ความปรารถนาท่ีอยากใหประชาชนคน

ไทยเปนผูประกันตนกับสํานักงานประกันสังคม เพ่ือใหคนไทยมีความม่ันคงในชีวิตและสํานักงาน

ประกันสังคม เปนองคกรท่ีเขมแข็ง (4.067 คะแนน) เปนความรูสึกท่ีเดนชัดมากท่ีสุด (เกิน 4.000 คะแนน) 

ซ่ึงสํานักงานประกันสังคม สามารถนํานัยสําคัญเรื่อง ความหวงใยของสังคม ของคนในชาติ ตามผลคะแนน

ขอนี้ไปใชรณรงคสงเสริมใหประชาชนท่ียังอยูนอกหลักประกันหันมาทําหลักประกันเพ่ิมข้ึน (ภาพท่ี 25)  

ทราบ 
45.8% 

ไมทราบ 
54.2% 

กองทุนประกันสังคม 

ทราบ 
57.5% 

ไมทราบ 
42.5% 

กองทุนเงินทดแทน 
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      ภาพท่ี 25 คะแนนความผูกพันของผูใชบริการศูนยฟนฟู 

 

      ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2561 

17.ความพึงพอใจบริการของเครือขายการรักษาพยาบาลของผูใชบริการศูนยฟนฟู 

 ในทัศนคติของผูใชบริการศูนยฟนฟู พบวา บริการของเครือขายการรักษาพยาบาล สามารถสราง

ความพึงพอใจใหกับผูใชบริการไดระดับ 4.029 คะแนน (Top 2 Box 81.5) มากกวา ผูใชบริการท่ีเปน

ผูประกันตนท่ัวไปท่ีพึงพอใจบริการของเครือขายการรักษาพยาบาล ระดับ 3.907 คะแนน (Top 2 Box 73.9) 

(ภาพท่ี 26) 

      ภาพท่ี 26 เปรียบเทียบคะแนนความพึงพอใจบริการของเครือขายการรักษาพยาบาล     

          ในทัศนคติของผูใชบริการสํานักงานประกันสังคม กับ ผูใชบริการศูนยฟนฟู 

 

ทานตองการเปนผูประกันตนกับ สปส. ตลอดไปในระยะยาว  

ทานปรารถนาใหประชาชนคนไทย เปนผูประกันตนกับ 
สปส. เพื่อใหคนไทยมีความมั่นคงในชีวิตและ สปส.               

เปนองคกรที่เขมแข็ง 

ทานพรอมใหขอมูล ขอเสนอแนะกับ สปส. เพื่อ สปส.                    
จะนําขอเสนอแนะไปปรับปรุงบริการใหดียิ่งขึ้น 

แมทานมีสิทธิออกจากการเปนผูประกันตน แตทานยัง
ตองการเปนผูประกันตนตอไป 

หากมีผูสอบถามเกี่ยวกบั สปส. และทานมีความรูในเร่ือง
ดังกลาว ทานจะชวยอธิบายขอมูลใหทราบ 

หากมีผูรับทราบขอมูล สปส. ที่คลาดเคล่ือนและทานทราบ
ขอมูลที่ถูกตอง ทานจะชวยชี้แจงขอมูลที่ถูกตอง 

4.095 

4.067 

3.976 

3.914 

3.595 

3.576 

บริการของเครือขายการรักษาพยาบาล 
(สํานักงานประกันสังคม) 

บริการของเครือขายการรักษาพยาบาล 
(ศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงาน) 

3.907 

4.029 
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 บริการของเครือขายการรักษาพยาบาลดาน "คุณภาพการใหบริการดานการแพทย" (4.171 

คะแนน) สรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการศูนยฟนฟูไดมากท่ีสุด สวนการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารของ

สถานพยาบาล (3.924 คะแนน) สรางความพึงพอใจใหผูใชบริการศูนยฟนฟูนอยท่ีสุด 

 ภาพท่ี 27 คะแนนความพึงพอใจการบริการเครือขายการรักษาพยาบาลของผูใชบริการศูนยฟนฟู 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประกันสังคม ป 2561 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การใหบริการของเจาหนาท่ีสถานพยาบาล 

กระบวนการและข้ันตอนใหบริการของสถานพยาบาล 

สิ่งอํานวยความสะดวกของสถานพยาบาล 

การประชาสัมพันธขอมูลขาวสารของสถานพยาบาล 

คุณภาพของการใหบริการดานการแพทย 

4.088 

3.971 

3.994 

3.924 

4.171 
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18.ขอเสนอแนะการจัดทําแผนมาตรการในการพัฒนาปรับปรุงการใหบริการ 

    และการสรางนวัตกรรมท่ีเก่ียวของ 
 

จากผลสํารวจความคิดเห็นผูใชบริการสํานักงานประกันสังคมในป 2561 จํานวน 22,356 ตัวอยาง

และผลจากการระดมความคิดเห็นเจาหนาท่ีประกันสังคมท้ัง 142 หนวยบริการ (สํานักงานประกันสังคม      

137 หนวยบริการและศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงานภาค 5 ศูนย) มีผูรวมระดมความคิดเห็นท้ังหมด 285 คน  
 

ทีมนักวิจัยไดนําขอมูลท้ังหมดมาประมวลและไดบทสรุปขอเสนอแนะการจัดทําแผนมาตรการ          

ในการพัฒนาปรับปรุงการใหบริการและการสรางนวัตกรรมท่ีเก่ียวของ ท้ังหมด 6 ดาน ดังนี้ 
 

 ดานท่ี 1 เจาหนาท่ีและบุคลากรสํานักงานประกันสังคม 

 ดานท่ี 2 กฎระเบียบท่ีเปนอุปสรรคตอการทํางาน 

 ดานท่ี 3 การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 

 ดานท่ี 4 เทคโนโลยีการบริการของสํานักงานประกันสังคม 

ดานท่ี 5 การบริการผานเครือขายพันธมิตร 

ดานท่ี 6 นายจาง ผูประกันตน 

 

ดานท่ี 1 เจาหนาท่ีและบุคลากรสํานักงานประกันสังคม 
จุดแข็ง จุดออน 

เจาหนาท่ีและบุคลากรของประกันสังคม มีภาระงานจํานวนมาก เจาหนาท่ีแตละทาน       

ตองดูแลผูมาใชบริการแตละวันจํานวนมาก     

เกิดความเครียด ความกดดัน 

แนวทางเสริมจุดแข็งและลดจุดออน 

โครงการปลูกฝงคานิยมองคกรดานความรักในงานบริการ โดยทําใหเจาหนาท่ีตระหนักถึง
ความสําคัญของงานบริการประชาชน 

สรางสโลแกน “ประกันสังคมยุคใหม ประกันสังคม WOW” เปนตน 

ทุกหนวยบริการจัดทํารายการ Morning Brief ทุกเชาวันจันทรกอนเขางาน เพ่ือใหเจาหนาท่ี
ทุกคนตื่นตัวและมีสติทุกวัน ใหเจาหนาท่ีมีท่ีระบายปญหาในสวนงานของตนเองและแชร
ประสบการณแตละวันกับหัวหนาและเพ่ือนรวมงาน ปลูกฝงการทํางานเปนทีม แกไขปญหา
เปนทีม สรางตัวชี้วัดการทํางานรวมกันเปนทีมภายในแตละหนวยบริการ เพ่ือใหเพ่ือน
รวมงานเกิดความรักและความเขาใจซ่ึงกันและกัน ไมคิดวาปญหาดังกลาวเปนปญหาของ   
คนอ่ืน แตยกเปนปญหาของท้ังทีมงาน 
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มีการปลูกฝงคานิยมกลาวคําทักทายผูมาใชบริการ เชน กลาวคําสวัสดีผูมาใชบริการ ยกมือ
ไหวผูมาใชบริการ สบตาผูมาใชบริการทุกครั้งท่ีมีคนเดินเขามาติดตอ โดยเริ่มตั้งแตระดับ
เจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัย แมบานผูดูแลอาคาร คนขับรถ เจาหนาท่ีและลูกจางทุกสวน
งานของสํานักงานประกันสังคม และหัวหนาสํานักงานประกันสังคม ท้ังนี้ หัวหนาสํานักงาน
ประกันสังคม จําเปนตองทําใหลูกนองตนเองดูเปนตัวอยางใหเห็นเปนประจํา 
รวมถึงการจายเงินคาลวงเวลา (OT) ใหกับเจาหนาท่ีอยางเหมะสม เพ่ือสรางขวัญกําลังใจ           
การบริการดวยใจ ตองหมายถึง ความใสใจในการทํางานเชนกัน โดยบริการของเจาหนาท่ี
ตองบริการดวยความถูกตอง เสมอภาค ชัดเจน รวดเร็ว สรางความเชื่อม่ันเรื่องความโปรงใส
ของเจาหนา ท่ี สรางความเปนมืออาชีพใหผู ใชบริการประจักษและเกิดการยอมรับ           
เชน กําหนดเวลามาตรฐานการบริการแตละข้ันตอนภายในก่ีนาที เม่ือเกิดคิวรอสะสม       
ทางสํานักงานประกันสังคมตองหาแนวทางเรงระบายคิวใหไดโดยเร็ว โดยคัดกรองประเภท    
ผูมาติดตอท่ีทํารายการ “มาก” กับรายการ “นอย” ออกจากกันและเสริมเจาหนาท่ี          
ใหเพียงพอ การจายเงินโอนเขาบัญชีธนาคารของผูมาติดตอโดยตรงในระยะเวลาท่ีชัดเจน      
มีการออกใบเสร็จรับเงินทุกครั้ง 

 

จุดแข็ง จุดออน 

 เจาหนาท่ีขาดความรู ความเขาใจภาระงาน  

ท่ีรับผิดชอบท้ังของตนเองและสวนงานอ่ืน 

การเกิดชองวางระหวางสวนงานท่ีเจาหนาท่ี

ไ ม ส า ม า ร ถ ทํ า ง า น แ ท น กั น ไ ด อ ย า ง            

มีประสิทธิภาพ 

เ จ าหน า ท่ี มี อายุ มาก ข้ึน  ทํ า ง านช าล ง          

ไมพัฒนาปรับปรุงความสามารถตนเอง 

มีการโยกยายเจาหนาท่ีบอยครั้ง ทําใหความ

รอบรูในงานยังไมเชี่ยวชาญ 

แนวทางลดจุดออน 

การพัฒนาความรูของเจาหนาท่ีประกันสังคมอยางจริงจัง/ฝกอบรมเจาหนาท่ีอยางตอเนื่อง                
ตั้งศูนยอบรมและมีตัวชี้วัดทดสอบ 

พัฒนาโปรแกรมอัจฉริยะ โดยเริ่มจากสํานักงานประกันสังคมเปลี่ยนระบบขอมูลท่ีเปน
กระดาษใหเปนอิเล็กทรอนิกสและเชื่อมโยงกับฐานขอมูลของสวนงานอ่ืน เชน กรมการ
ปกครอง โรงพยาบาล โดยใชเลขบัตรประชาชนเปนตัวเชื่อมขอมูล และพัฒนาระบบ
โปรแกรมอัจฉริยะเพ่ือวิเคราะหคัดกรองขอมูลของผูประกันตามการยื่นแบบผานระบบ
อิเล็กทรอนิกสเชนกัน เพ่ือใหกระบวนการพิจารณาสิทธิทําไดอยางรวดเร็วและคลองตัว 
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จัดทําโครงการ “พ่ีสอนนอง” เปนแนวทางหนึ่งท่ีควรนํามาใช เพราะทําใหนองๆ ไดรับ
ประโยชนและเทคนิคการทํางานท่ีใชประโยชนจากรุนพ่ี ดังนั้น สํานักงานประกันสังคม     
ตองสรางกฎระเบียบภายในวา รุนพ่ีท่ีจะลาออกหรือเกษียณอายุ ตองมีเง่ือนไขกอนออก    
จากงานใหถายทอดความรูตนเองกับรุนนอง 

ควรใหมีโครงการ “ชวนเกษียณกอนอายุ” เพ่ือใหคนรุนใหมมีโอกาสเขามารวมงาน 

 

จุดแข็ง จุดออน 

 เจาหนาท่ีถูกรองเรียน 

แนวทางลดจุดออน 

สํานักงานประกันสังคมตั้งคณะทํางานเพ่ือรวบรวมสถิติการรองเรียนและวิเคราะหสาเหตุวา     
เกิดจากเรื่องใด หากพบปญหาเกิดจากกฎระเบียบท่ีลาสมัยเปนอุปสรรคตอการทํางาน      
ของเจาหนาท่ี ใหนําเสนอตอคณะผูบริหารเพ่ือปรับปรุงกติกา 

 

 

ดานท่ี 2 กฎระเบียบท่ีเปนอุปสรรคตอการทํางาน 
จุดแข็ง จุดออน 

 กฎระเบียบ เง่ือนไขการปฏิบัติงานลาสมัย 

เปนอุปสรรคตอการทํางาน /เอกสารมีมาก

และซํ้าซอน 

แนวทางลดจุดออน 

เสนอใหสํานักงานประกันสังคม จัดตั้งคณะทํางานเพ่ือบูรณาการปญหาดังกลาว โดยเสนอให
สํานักงานประกันสังคมแตละหนวยบริการชวยกันระดมความคิดเห็น เชน ออกแบบสอบถาม
ใหแตละหนวยบริการชี้แจงรายละเอียดของปญหา /จัดทํา workshop ระดมความคิดเห็น
ภายในจากเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานทุกระดับชั้น /การจัดประชุมใหญ และคณะทํางานรวบรวม
กลั่นกรองขอมูล นําเสนอตอผูบริหารเพ่ือหาแนวทางแกไขตอไป เชน กฎระเบียบท่ีเปน
อุปสรรคตอการทํางานของเจาหนาท่ี การลดเอกสารท่ีไมจําเปน การสรางเง่ือนไขบริการ      
ท่ีไมจําเปนและลาสมัย การใชเอกสารอิเล็กทรอนิกสแทนกระดาษ การออกใบเสร็จ
อิเล็กทรอนิกส การเชื่อมโยงฐานขอมูลประกันสังคมไวในบัตรประชาชน เปนตน 
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 ดานท่ี 3 การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
จุดแข็ง จุดออน 

 การประชาสัมพันธขอมูลขาวสารไมท่ัวถึง 

ผูประกันตนไมไดรับขาวสารอยางเพียงพอ 

เนื้อหาขาวสารเขาใจยาก 

การนําเสนอขาวสารเปนลักษณะหวานแห ขาดความ

ชัดเจนในการแบงกลุมเปาหมาย 

แนวทางลดจุดออน 

หลักการสําคัญ คือ การสรางเนื้อหาสาระของขาวสารใหเขาใจงาย มีรูปภาพประกอบเพ่ือความเขาใจ 
จัดจําแนกเนื้อหาของขาวสารตามกลุมเปาหมายท่ีสํานักงานประกันสังคมตองการจะสื่อสารระหวาง
กลุมเปาหมายหลักกับกลุมเปาหมายรอง เปนตน ท้ังนี้ สํานักงานประกันสังคมควรจัดทําฐานขอมูล
เชิงแผนท่ีเพ่ือจําแนกกลุมเปาหมายตางๆ ใหรูวากลุมเปาหมายนั้นๆ อยูสวนใดของพ้ืนท่ีประเทศไทย 
เพ่ือวาเม่ือสํานักงานประกันสังคมตองการสื่อสารบางเรื่องเฉพาะกลุมจะไดสามารถเนนการสื่อสารไป
ยังพ้ืนท่ีเปาหมายหลักไดอยางมีประสิทธิภาพท่ีไมใชการหวานแหอยางเชนปจจุบัน ท้ังนี้การทํางาน
สื่อสารจําเปนตองใชมืออาชีพมาทํางานการประชาสัมพันธ 

วิธีการประชาสัมพันธ ใหสรางเนื้อหา/ภาษาท่ีสอดคลองกับชุมชนและทองถ่ิน เชน ภาคเหนือ          
ใหใชภาษาเหนือ ภาคใต ใหใชภาษาใต แรงงานตางดาว ใหใชภาษาเฉพาะเปนตน 

การประชาสัมพันธรูปแบบขาวสั้นผานเสียงตามสายของชุมชน เชน สํานักงานประกันสังคม         
สรางกลุมไลนผูนําชุมชน/ผูใหญบาน/หอกระจายขาว/วิทยุทองถ่ิน และสํานักงานประกันสังคมสง
ขาวสั้นในกลุมไลน เพ่ือใหผูนําชุมชนนําไปอานขาวสารประกันสังคมออกทางเครื่องขยายเสียงของ
ชุมชนทุกเชา-เย็น เปนตน 

หากเลือกสื่อสารผานทางสื่อหลัก ใหเนนสื่อสารในชวงเวลาท่ีเหมาะสม โดยเฉพาะการสื่อสารผาน
โทรทัศนและวิทยุ ตองทําความเขาใจพฤติกรรมผูรับฟงรายการผานสื่อหลักเหลานี้วาชวงเวลาท่ี
เหมาะสมควรเปนเวลาใดท่ีทําใหการสื่อสารเกิดประสิทธิภาพสูงสุด (ควรทําวิจัยเรื่องนี้ เพ่ือวิเคราะห
วาการสื่อสารรูปแบบใดท่ีมีประสิทธิภาพในการรับรูของผูประกันตน รูปแบบของการสื่อสารควรเปน
อยางไร /เนื้อหาอยางไร /รูปแบบประชาสัมพันธทุกวันนี้เขาถึงกลุมเปาหมายจริงหรือไม สํานักงาน
ประกันสังคมควรแบงกลุมผูประกันตนเปนกลุมใดบางตามคุณลักษณะของการรับรู) และหากการ
สื่อสารผานระบบ IT ตองสรางความสนใจใหแกผูประกันตน เชน การสรางเนื้อหาสื่อสารรูปแบบ
การตูน, การสรางคลิปเสียงอธิบายสิทธิประโยชน, การสรางบทละครสนุกๆ เผยแพรลง YouTube 
โดยสอดแทรกเรื่องราวเก่ียวกับการใชสิทธิของผูประกันตนในบทละครนั้นๆ 

นอกจากนี้ รูปแบบการสื่อสารท่ีหนวยบริการทุกหนวยควรใหความสําคัญและดําเนินการเหมือนกัน 
คือ การสรางไลนกลุมลูกคาจําแนกเฉพาะกลุม ไดแก ไลนกลุมนายจาง  ไลนกลุมผูประกันตน  ไลน
กลุมผูนําชุมชน  ไลนกลุมขาราชการ  ไลนกลุมแรงงาน ไลนกลุมผูประกันตนมาตรา 39  มาตรา 40 
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เปนตน โดยทุกหนวยบริการตองจัดใหมีผูดูแลกลุมไลนเฉพาะท่ีเปนผูมีความรูและเขาใจขอมูลของแต
ละกลุมอยางดี เชน ระดับหัวหนาสวนงานเปนผูดูแลกลุมไลน เพ่ือใหสามารถตอบคําถามตางๆ ของ
สมาชิกในกลุมไดอยางถูกตอง ไมผิดพลาด (ขอจํากัด ณ เวลานี้ คือ หนวยบริการสํานักงาน
ประกันสังคมไมมี WIFI ใหใช/ปจจุบันเจาหนาท่ีผูดูแลกลุมไลน ตองใช Internet ของตนเอง ท้ังท่ีใช
ทํางานใหกับสํานักงาน) 

สํานักงานประกันสังคมจัดงบประชาสัมพันธ กระตุนการรับรูใหแกผูประกันตนและนายจาง          
เชน เกมสตอบคําถามประกันสังคม ใครตอบถูกไดรางวัล ทําการประชาสัมพันธเชิงรุก ลงพ้ืนท่ีชุมชน
และกําหนดใหเปนตัวชี้วัดของหนวยงาน และสราง QR code แบบสอบถาม เพ่ือใหผูประกัน
สามารถเขามาแสดงความคิดเห็นไดตลอดเวลา 

 

ดานท่ี 4 เทคโนโลยีการบริการของสาํนักงานประกันสังคม 
จุดแข็ง จุดออน 

ผูใชบริการพึงพอใจการใหบริการผานระบบ

อินเทอรเน็ตของสํานักงานประกันสังคม 

ส ะท อน ว า ผู ใ ช บ ริ ก า ร ต อ ง ก า รค ว า ม

สะดวกสบาย ไมตองการเดินทางมายัง

สํานักงานประกันสังคม 

ผูใชบริการขาดความรูและยังใชงานบริการ

ผ านระบบอิน เทอร เน็ ตของสํ านัก งาน

ประกันสังคมไมเปน 

แนวทางเสริมจุดแข็งและลดจุดออน 

สํานักงานประกันสังคมควรกระตุน/สงเสริม/ใหความรู/ความเขาใจกับนายจางใหใชวิธี
จายเงินสมทบทางระบบ e-Payment ใหครบ 100% โดยเร็ว เชน สํานักงานประกันสังคม
สุมจับรางวัลแจกทุกเดือนสําหรับนายจางท่ีจายเงินสมทบผานระบบ e-Payment 

จัดใหมีบริการรับชําระเงินมาตรา 39 และมาตรา 40 ผาน Application ของทุกธนาคาร 

รวมถึงการเพ่ิมระบบสงขอมูลกลับใหผูประกันตนแบบ Real Time เม่ือผูประกันตนจายเงิน          
ผานเครือขายพันธมิตร เชน การสง SMS กลับหาผูประกันตนทันทีท่ีจายเงิน /การสงใบเสร็จ
ใหผูประกันตนทางระบบ SMS 
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ดานท่ี 5 การบริการผานเครือขายพันธมิตร 
จุดแข็ง จุดออน 

ผูใชบริการพึงพอใจบริการรับเงิน-ชําระเงิน

ประกันสังคมผานตัวแทนเครือขายพันธมิตร 

ผู ใชบริการขาดความเชื่อม่ัน ไมแนใจวา    

การชําระเงินผานตัวแทนเครือขายพันธมิตร 

จะเกิดการสูญหาย 

แนวทางเสริมจุดแข็งและลดจุดออน 

สํานักงานประกันสังคม ประสานงานกับทุกเครือขายพันธมิตรท่ีมี Application ใหบริการ 
โดยเฉพาะธนาคารพาณิชย ใหสรางเมนูประกันสังคมข้ึนใน Application ของธนาคาร      
เพ่ือเพ่ิมชองทางอํานวยความสะดวกใหกับผูประกันตนมากท่ีสุด 

พัฒนาระบบการสงขอความเขามือถือ (ใบเสร็จรับเงินอิเล็กทรอนิกส) ของผูประกันตน     
แบบ Real Time เม่ือผูประกันตนชําระเงินประกันสังคมผานตัวแทน 

สรางนวัตกรรมบริการดานการชําระเงิน เชน QR Code ชําระเงินประกันสังคมของ
ผูประกันตนและ  QR Code ใหสามารถดูประวัติการจายเงินสมทบ การชําระเงินผาน      
Net Bank , Application ตางๆ ชําระเงินผานบัตรเครดิต เปนตน  

 

จุดแข็ง จุดออน 

ผูใชบริการพึงพอใจบริการรับเงิน-ชําระเงิน

ประกันสังคมผานตัวแทนเครือขายพันธมิตร 

เจ าหนา ท่ี  (ธนาคารพาณิชย  ไปรษณีย 

เคานเตอรเซอรวิส) ขาดความเขาใจงาน

ประกันสั งคมอยางแทจริ ง เพราะถือว า      

ไมใชงานหลักของตนเอง 

แนวทางเสริมจุดแข็งและลดจุดออน 

สํานักงานประกันสังคม ตองทําขอตกลงกับเครือขายพันธมิตรดานการพัฒนาความรู         
ของเจาหนาท่ีเครือขายตางๆ โดยใหมีการจัดอบรมเจาหนาท่ีอยูเปนประจําและทําเกณฑชี้วัด
ความรูของเจาหนาท่ีเหลานี้  
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จุดแข็ง จุดออน 

ผูใชบริการพึงพอใจบริการรับเงิน-ชําระเงิน

ประกันสังคมผานตัวแทนเครือขายพันธมิตร 

ระบบฐานขอมูลของเครือขายพันธมิตร 

(ธนาคารพาณิชย ,ไปรษณีย ,เคาน เตอร

เซอรวิส) ไมสามารถตรวจสอบงวดคางชําระ

เงินสมทบได 

แนวทางเสริมจุดแข็งและลดจุดออน 

ตองบูรณาการระบบฐานขอมูลใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน เลือกใช SoftWare ท่ีไมมีจุดออน       
ในการพัฒนาโปรแกรม การเชื่อมตอฐานขอมูลระหวางหนวยงาน  

 

จุดแข็ง จุดออน 

 การจัดสงเอกสารใหนายจางทําไดลาชา 

เนื่องจากเจาหนาท่ีไปรษณียทํางานลาชา          

ทําเอกสารสูญหาย 

สํ า นั ก ง านประ กัน สั ง คม ถู ก ร อ ง เ รี ย น         

จากนายจางเรื่องความลาชาของเอกสาร 

การจัดสงเอกสารมีตนทุนสูง 

แนวทางลดจุดออน 

สํานักงานประกันสังคม หาทางเลือกในการจัดสงเอกสารชองทางอ่ืนๆ เชน การจัดสงเอกสาร
ผานตัวแทนอ่ืน 

การจัดสงเอกสารมีตนทุนสูง แนวทางลดตนทุนวิธีการหนึ่ง คือ สํานักงานประกันสังคม     
ปรับรูปแบบเอกสารใหเปนอิเล็กทรอนิกส พัฒนาระบบลายเซ็นอิเล็กทรอนิกสแทนการ     
เซ็นเอกสารลงกระดาษ เพ่ือพัฒนาระบบจัดสงเอกสารผาน Internet /ชวยลดตนทุน       
การจัดเตรียมเอกสาร /การจัดสง /เอกสารลาชา /เอกสารสูญหาย 

การพัฒนาระบบ AI (สมองกลอัจฉริยะ) ท่ีชวยลดภาระงานของเจาหนาท่ีและทําใหการสง
ขอมูล/เอกสารเกิดประสิทธิภาพสูงข้ึน 
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จุดแข็ง จุดออน 

 ปญหาบริการผานเครือขายทางการแพทย 

ผูประกันตนไมไดรับบริการตามท่ีคาดหวัง 

คุณภาพยาท่ีใชในการรักษาไมดี 

การใชเวลารอคอยนาน 

ไมแจงขอมูลท่ีเปนประโยชนกับผูประกันตน 

การสํารองจายเงินแลวเบิกทีหลัง 

ปญหาเรื่องเอกสารตางๆ 

สํานักงานประกันสังคม ไมไดรับความรวมมือ

จากสถานพยาบาลในการขอเอกสารเพ่ิมเติม 

สะทอนถึงความไมพรอมของสภานพยาบาล

ในการใหบริการผูประกันตนในระดับของ   

การรักษาผลประโยชนสูงสุดของผูปวย 

แนวทางลดจุดออน 

จัดระดมความคิดเห็นรวมกัน 3 ฝายระหวาง สํานักงานประกันสังคม โรงพยาบาล และสถาน
ประกอบการ (นายจางและลูกจาง) เพ่ือสรางสัมพันธอันดีระหวาง 3 ฝาย เพ่ือใหบุคลากร
ทางการแพทย มีความเขาใจสิทธิประกันสังคมของผูปวยมากข้ึน 

รวมถึงกรณีผูประกันตนเขาโรงพยาบาลตามบัตรแตไมไดแสดงบัตรประชาชนและ
ผูประกันตนตองสํารองจายเงินไปกอน /วิธีการเพ่ือใหผูประกันตนนําใบเสร็จไปขอรับเงินคืน
ท่ีโรงพยาบาลมีกระบวนการท่ียุงยาก กรณีเชนนี้ บัตรรับรองสิทธิ SSO connect mobile 
จะชวยได โดยผูประกันตนสามารถแสดงสถานะตนเองจากโทรศัพทมือได นับเปนนวัตกรรม    
ท่ีมีประโยชนทําใหงานบริการผูปวยมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

สรางระบบตรวจสอบเชิงงานวิจัย เชน สํานักงานประกันสังคมกําหนดเกณฑมาตรฐาน                
การรักษาพยาบาลโดยใหเปนท่ียอมรับของสถานพยาบาล และสํานักงานประกันสังคม        
ใหผูเปนกลาง เชน สถาบันการศึกษา หนวยวิจัยท่ีมีความเปนมืออาชีพ ทําวิจัยเชิงสํารวจ/
เขาทดสอบหรือสังเกตการณ และใหคะแนนประเมินท่ีเปนธรรม เปนตัวชี้วัดหนึ่งของบริการ
เครือขาย หรือใหมีผูแทนฝายนายจาง ลูกจาง มีสวนรวมในการตรวจสอบสถานพยาบาล    
และประเมินคุณภาพการใหบริการ  
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ดานท่ี 6 นายจาง ผูประกันตน 
จุดแข็ง จุดออน 

 ปญหาของนายจาง 
นายจางหักเงินลูกจางแตไมนําสง 
นายจางขาดสภาพคลองทางการเงิน 
นายจางจายเงินสมทบต่ํากวาคาจางจริง 
นายจางไมเขาใจนิยามคาจาง 

นายจางมอบอํานาจใหกับสํานักงานบัญชี

ดํ า เ นิ น ก า ร แทนและ เ กิ ดปญห า  เ ช น

สํานักงานบัญชีไมนําเงินมาชําระ (จงใจ

หลีกเลี่ยง) สํานักงานบัญชีไมแจงขอมูลให

เปนปจจุบนั (จงใจหลีกเลี่ยง) สาํนักงานบัญชี

นํ า บุ ค ค ล ภ า ย น อ ก ม า แ จ ง เ ข า ส ถ า น

ประกอบการ (จงใจหลีกเลี่ยง) 

แนวทางลดจุดออน 

เพ่ิมบทลงโทษการบังคับใชกฎหมายกับนายจางใหมากข้ึน 

เพ่ิมระบบตรวจสอบ โดยใชนวัตกรรมโปรแกรมอัจฉริยะ (AI) วิเคราะหพฤติกรรมนายจาง            
จากประวัตินําสงเงินและประวัติการจายภาษี โดยเชื่อมโยงฐานขอมูลประกันสังคมกับ
หนวยงานอ่ืน 

กําหนดนิยามคาจางใหชัดเจนและสอดคลองกับกฎหมายสวัสดิการและทําคูมือใหกับนายจาง
รับทราบในรูปแบบท่ีเขาใจงาย 

สํานักงานประกันสังคมรวมประชุมกับชมรมบริหารงานบุคคล สภาอุตสาหกรรม ผูนําชุมชน       
เปนประจําและสรางสายสัมพันธท่ีดีระหวางหนวยงาน 

สํานักงานประกันสังคม กําหนดกติกาใหนายจางท่ีใชผูตรวจสอบบัญชี ตองเลือกผูตรวจสอบ
บัญชีท่ีมีใบรับรอง/ข้ึนทะเบียนกับสํานักงานประกันสังคม 

สํานักงานประกันสังคม เปนผูออกใบรับรองมาตรฐานการทํางานของผูตรวจสอบบัญชี/      
ข้ึนทะเบียนรบัรอง โดยมีการตออายุทุกป 
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จุดแข็ง จุดออน 

 ปญหาของผูประกันตนมาตรา 39 
ผูประกันตนไมทราบวาเปนยอดชําระเดือนใด 
ผูประกันตนไมสงเงินสมทบตามกําหนด 

แนวทางลดจุดออน 

ตัดเง่ือนไขการสิ้นสภาพ กรณีขาดสงเงินสมทบเพ่ือลดปญหาขอรองเรียน 

การเชื่อมโยงฐานขอมูลประกันสังคมกับขอมูลทะเบียนราษฎร ใหบัตรประชาชนสามารถ
ตรวจสอบขอมูลประวัติประกันสังคมของผูประกันตนได 

สราง Center point (จุดบริการรับชําระในพ้ืนท่ีหางไกล) พ้ืนท่ีชนบท 

 

จุดแข็ง จุดออน 

 ปญหาของผู ประ กันตนมาตรา  40 คือ 

ประชาชนไม ใหความสําคัญกับการเปน

ผูประกันตน เนื่องจากมองวาเปนเรื่องไกลตัว 

และเปนการเพ่ิมภาระใหกับครอบครัว 

แนวทางลดจุดออน 

จัดการประชุมระดมความเห็นภายในสํานักงานประกันสังคม ศึกษาแลกเปลี่ยนดูงานกับ
สํานักงานประกันสังคมท่ีทําเปาลูกคามาตรา 40 ไดในระดับโดดเดน เพ่ือแลกเปลี่ยน
ประสบการณและกลยุทธทางการตลาด 

เชิญนักการตลาดมาใหคําปรึกษาเรื่องการโนมนาวใจลูกคารายใหม 

สํานักงานประกันสังคมสวนกลาง ผลิตสื่อประชาสัมพันธชี้ถึงขอดีของการเปนผูประกันตน   
มาตรา 40 และวางยุทธศาสตรการทําตลาดเชิงรุกพรอมกันท่ัวประเทศ เริ่มจากข้ันท่ี 1 
สํานักงานประกันสังคมสวนกลาง ผลิตสื่อโฆษณา ออกขาว ออกรายการโทรทัศน           
สรางกระแสความนิยมใหเกิดข้ึนและข้ันท่ี 2 หนวยบริการกําหนดกลุมเปาหมาย/พ้ืนท่ี
เปาหมายไวลวงหนา และใชประโยชนจากกระแสเรื่องนี้ ลงพ้ืนท่ีชี้แจงรายละเอียด            
ใหประชาชนกลุมเปาหมายรับทราบรายละเอียดของสิทธิประโยชนการเปนผูประกันตน
มาตรา 40 ซ่ึงจะชวยใหการทํางานของเจาหนาท่ีระดับหนวยบริการทํางานหาลูกคารายใหม
ไดงายข้ึน  
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สํานักงานประกันสังคมลงพ้ืนท่ีในหมูบานชุมชน โดยรูกลุมเปาหมายท่ีชัดเจน ไมลงพ้ืนท่ี   
แบบหวานแห เพ่ือใหเกิดการพูดคุยตัวตอตัวและทุกครั้งท่ีลงพ้ืนท่ีในชุมชนตองประสานงาน
กับเจาของพ้ืนท่ี เชน กํานัน ผูใหญบาน 

พัฒนาระแบบการสมัครเปนผูประกันตนมาตรา 40 ผานอินเทอรเน็ต  

 

จุดแข็ง จุดออน 

 ปญหาของผูประกันตนมาตรา 40 
ประชาชนท่ี ข้ึนทะเบียนมาตรา 40 แลว        
แตไมจายเงิน /สถานท่ีจายเงินหางไกล 

แนวทางลดจุดออน 

เพ่ิมจุดจายเงินใหหลากหลายมากข้ึน เชน ตูบุญเติม ชําระเงินประกันสังคมท่ีองคกรปกครอง         
สวนทองถ่ิน (อบต.) เปนตน 

สราง Center point (จุดบริการรับชําระในพ้ืนท่ีหางไกล) พ้ืนท่ีชนบท 

 

 จากการรวบรวมมาตรการ/แนวทางการเสริมจุดแข็งและลดจุดออนของสํานักงานประกันสังคม      

ตามเนื้อหาของบทนี้ นักวิจัยมีขอเสนอถึงแนวทางการวิเคราะหความสําคัญและความเปนไปได

ของมาตรการ โดยการสํารวจรอบตอไปป 2562 ควรวิเคราะหเนื้อหาของมาตรการเพ่ิมเติม ดวยวิธีจัดอันดับ

ความสําคัญของมาตรการตางๆ ท้ังนี้ ใหกลุมตัวอยางผูมีสวนไดเสียท่ีจะทําการสัมภาษณขอมูลเชิงคุณภาพ     

ในป 2562 เปนผูแสดงความคิดเห็นเชิงการจัดอันดับมาตรการท่ีสํานักงานประกันสังคมตองเรงดําเนินการ

ตามลําดับความสําคัญกอนหลัง (อางอิงขอมูลมาตรการในเนื้อหาของบทนี้เปนหลัก) และนักวิจัยนําขอมูล    

บทสัมภาษณกลุมผูมีสวนไดเสียมาวิเคราะหผลเชิงโครงสรางเสนทางความสัมพันธของมาตรการเสริมจุดแข็ง

และลดจุดออนของสํานักงานประกันสังคมตอไป รวมถึงการใหน้ําหนักความสําคัญของมาตรการนั้นๆ 

 


