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คํานํา 
 
                       สํานักงานประกันสังคม ไดดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการของ
สํานักงานประกันสังคม ณ หนวยบริการสํานักงานประกันสังคมในกรุงเทพมหานครเขตพื้นที่ ๑-๑๑ 
และสํานักงานประกันสังคมจังหวัดทั่วประเทศ  เพื่อนําผลการสํารวจมาใชในการปรับปรุงคุณภาพ 
การบริการใหสามารถตอบสนองความตองการของนายจาง ลูกจาง ผูประกันตน และผูเกี่ยวของ  
ในการใหบริการที่สะดวก รวดเร็ว ถูกตอง เปนธรรม โปรงใส และตรวจสอบได  โดยดําเนินการเก็บขอมูล 
จากหนวยบริการสํานักงานประกันสังคมในกรุงเทพมหานครเขตพื้นที่ ๑-๑๑ และสํานักงาน
ประกันสังคมจังหวัดทั่วประเทศ  ซ่ึงขาราชการและเจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมเปน       
ผูแจกแบบสอบถามใหกับผูมาใชบริการ ระหวางวันที่ ๑๗ สิงหาคม –  ๙ ตุลาคม ๒๕๕๒  มผูีตอบ
แบบสอบถามจํานวนทั้งส้ิน ๙,๑๔๐ คน 

 สํานักงานประกันสังคม โดยกองวิจยัและพฒันา ไดจัดทํารายงานผลการสํารวจความ
พึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม ประจําป ๒๕๕๒ เพื่อให
หนวยบริการไดใชเปนแนวทางประกอบการพิจารณาปรบัปรุงคุณภาพการใหบริการของสํานักงาน
ประกันสังคมในปตอไป 

                        สํานักงานประกันสังคม  ขอขอบคุณขาราชการและเจาหนาที่จากสํานักงาน
ประกันสังคมจังหวัดและเขตพื้นที่ทั่วประเทศ และผูตอบแบบสอบถามทุกทาน ที่ใหความรวมมือ
ในการสํารวจดังกลาวจนแลวเสร็จตามวัตถุประสงคทุกประการ  

 

 
(นายปน  วรรณพินจิ) 

เลขาธิการสํานักงานประกันสังคม 
                                                                             
                    



สารบัญ 
   
หัวขอ  หนา 
 บทสรุปสําหรับผูบริหาร ก-ข 
บทที่ ๑ ความสําคัญของปญหา ๑ 
 วัตถุประสงคการศึกษา ๒ 
 ขอบเขตการศึกษา ๒ 
 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ ๒ 
 นิยามศัพท ๓ 
บทที่ ๒ แนวคดิและทฤษฎี  
 แนวคดิเกีย่วกบัการใหบริการ ๔ 
 แนวคดิเกีย่วกบัความพึงพอใจ ๕ 
บทที่ ๓ วิธีการดําเนนิงาน  
 ขั้นตอนและวธีิการดําเนินการ ๙ 
 ขอมูลและประชากร ๙ 
 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล ๑๑ 
 การวิเคราะหขอมูล ๑๒ 
บทที่๔ ผลการวิเคราะหขอมูล  
 สวนที่ ๑ ขอมลูทั่วไปของผูใชบริการ ๑๓ 
 สวนที่ ๒ ความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม ๑๗ 
 สวนที่ ๓ ความพึงพอใจตอระยะเวลาการใหบริการรายกระบวนงาน ๒๓ 
 สวนที่ ๔ ความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมในภาพรวม ๒๕ 
บทที่ ๕ สรุปและขอเสนอแนะ ๕๓ 
 บรรณานุกรม ๖๑ 
 ภาคผนวก  

         



สารบัญตาราง 
 

ตารางที่  หนา 
ตารางที่ ๑ จํานวนและรอยละของผูใชบริการแยกตามเพศ ๑๓ 
ตารางที่ ๒ จํานวนและรอยละของผูใชบริการแยกตามอายุ ๑๔ 
ตารางที่ ๓ จํานวนและรอยละของผูใชบริการแยกตามระดับการศึกษา ๑๔ 
ตารางที่ ๔ จํานวนและรอยละของผูใชบริการแยกตามสถานภาพสมรส ๑๕ 
ตารางที่ ๕ จํานวนและรอยละของผูใชบริการแยกตามรายได ๑๕ 
ตารางที่ ๖ จํานวนและรอยละของผูใชบริการแยกตามสถานะ ๑๖ 
ตารางที่ ๗ คาเฉลี่ย รอยละ และระดับความพึงพอใจดานกระบวนงานขั้นตอนและ

ระยะเวลาการใหบริการ 
๑๗ 

ตารางที่ ๘ คาเฉลี่ย รอยละ และระดับความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการ ๑๘ 
ตารางที่ ๙ คาเฉลี่ย รอยละ และระดับความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก ๑๙ 
ตารางที่ ๑๐ คาเฉลี่ย รอยละ และระดับความรูความเขาใจ และความพึงพอใจ

เกี่ยวกับกองทนุเงินทดแทน 
๒๐ 

ตารางที่ ๑๑ คาเฉลี่ย รอยละ และระดับความรูความเขาใจ และความพึงพอใจ
เกี่ยวกับกองทนุประกันสังคม 

๒๑ 

ตารางที่ ๑๒ คาเฉลี่ย รอยละ และความพงึพอใจดานจรยิธรรม ธรรมาภิบาล และ
การปองกันการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

๒๒ 

ตารางที่ ๑๓ คาเฉลี่ย รอยละ และระดับความพึงพอใจตอระยะเวลาการใหบริการ
รายกระบวนงานของกองทนุเงินทดแทน 

๒๓ 

ตารางที่ ๑๔ คาเฉลี่ย รอยละ และระดับความพึงพอใจตอระยะเวลาการใหบริการ
รายกระบวนงานของกองทนุประกันสังคม 

๒๔ 

ตารางที่ ๑๕ คาเฉลี่ย รอยละ และระดับความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวม
ของกองทุนเงนิทดแทน 

๒๕ 

ตารางที่ ๑๖ คาเฉลี่ย รอยละ และระดับความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวม
ของกองทุนประกันสังคม 

๒๖ 

ตารางที่ ๑๗ คาเฉลีย่และรอยละของความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการ  
ดานตางๆ (กองทุนเงินทดแทน) ของสํานกังานประกันสังคม  
จําแนกตามภาค 

๒๗ 

ตารางที่ ๑๘ คาเฉลีย่และรอยละของความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการ   
ดานตางๆ (กองทุนเงินทดแทน) จําแนกตามเขตพื้นที่และจังหวัด 

๒๘ 



สารบัญตาราง (ตอ) 
 

ตารางที่  หนา 
ตารางที่ ๑๙ คาเฉลีย่และรอยละของความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการ

ดานตางๆ (กองทุนประกนัสังคม) ของสํานกังานประกันสังคม 
จําแนกตามภาค 

๓๔ 

ตารางที่ ๒๐ คาเฉลีย่และรอยละของความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการ
ดานตางๆ (กองทุนประกันสังคม) ของสํานักงานประกันสังคม 
จําแนกตามเขตพื้นที่และจังหวัด 

๓๕ 

ตารางที่ ๒๑ คาเฉลี่ย รอยละ และระดับความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวม
ของสํานกังานประกันสังคม 

๔๑ 

ตารางที่ ๒๒ คาเฉลี่ย รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูใชบริการในภาพรวม
ของสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามภาค 

๔๑ 

ตารางที่ ๒๓ คาเฉลี่ย รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูใชบริการในภาพรวม
ของสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามเขตพื้นที่และจังหวัด 

๔๒ 

ตารางที่ ๒๔ คาเฉลี่ย รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูใชบริการของ 
สํานักงานประกันสังคม จําแนกตามกลุมผูใชบริการ 

๔๗ 

 



สารบัญรูปภาพ 
 

รูปภาพที่  หนา 
รูปภาพที่ ๑ เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางปจจยัดานตางๆ กับความพึงพอใจรวม ๔๘ 
รูปภาพที่ ๒ เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางปจจยัดานตางๆ กับความพึงพอใจของ

นายจาง 
๔๙ 

รูปภาพที่ ๓ เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางปจจยัดานตางๆ กับความพึงพอใจของ
ผูประกันตนมาตรา ๓๓ 

๔๙ 

รูปภาพที่ ๔ เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางปจจยัดานตางๆ กับความพึงพอใจของ
ผูประกันตนมาตรา ๓๙ 

๕๐ 

รูปภาพที่ ๕ เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางปจจยัดานตางๆ กับความพึงพอใจของ  
ผูมีสวนไดเสีย/ทายาท/ผูมีสิทธิ 

๕๑ 

รูปภาพที่ ๖ เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางปจจยัดานตางๆ กับความพึงพอใจของ
ผูรับมอบอํานาจ/ผูรับมอบฉันทะ 

๕๑ 

รูปภาพที่ ๗ เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางปจจยัดานตางๆ กับความพึงพอใจของ
ขาราชการ / พนักงานประกนัสังคม / นักศกึษา 

๕๒ 

 



บทสรุปสําหรับผูบรหิาร 

สํานักงานประกันสังคมไดดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของ
สํานักงานประกันสังคม ณ หนวยบริการสํานักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครเขตพื้นที่ ๑-๑๑ และ
สํานักงานประกันสังคมจังหวัดทั่วประเทศ เพื่อนาํมาใชในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหสามารถ
ตอบสนองตอความความตองการของนายจาง ลูกจาง ผูประกันตน และผูเกี่ยวของในการใหบริการที่สะดวก 
รวดเร็ว ถูกตอง เปนธรรม โปรงใสและตรวจสอบได โดยดําเนินการเก็บขอมูลจากหนวยบรกิารสํานักงาน
ประกันสังคมกรุงเทพมหานครเขตพื้นที่ ๑-๑๑ และสํานักงานประกันสังคมจังหวัดทั่วประเทศ ซ่ึงขาราชการ
และเจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมเปนผูแจกแบบสอบถามใหกับผูมาใชบริการ ระหวางวันที่ 
๑๗ สิงหาคม - ๙ ตุลาคม ๒๕๕๒ มีผูตอบแบบสอบถามจํานวนทั้งส้ิน ๙,๑๔๐ คน  แยกเปน ๖ กลุมคือ 

๑. กลุมนายจาง/ตวัแทน 
๒. กลุมผูประกันตนมาตรา ๓๓ 
๓. กลุมผูประกันตนมาตรา ๓๙ 
๔. กลุมผูมีสวนไดเสีย/ทายาท/ผูมีสิทธิ 
๕. กลุมผูรับมอบอํานาจ/ผูรับมอบฉันทะ 
๖. กลุมอ่ืนๆ เชน ขาราชการ/พนักงานประกนัสังคม  
สําหรับการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของสํานักงานประกนัสังคมใน

ภาพรวม ซ่ึงเปนการสํารวจทีค่รอบคลุมการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจํานวน ๗ ดาน คือ 
๑. ดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการ 
๒. ดานบุคลากรผูใหบริการ 
๓. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
๔. ดานเงินทดแทน (กองทุนเงินทดแทน) 
๕. ดานสิทธิประโยชนทดแทน (กองทุนประกันสังคม) 
๖. ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการปองกนัการทุจริตประพฤติมิชอบ 
๗. ดานระยะเวลาการใหบริการรายกระบวนงาน 
พบวา ความพึงพอใจของผูมาใชบริการสํานักงานประกันสังคมมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจใน

ระบบ ๕-Point Rating Scale ที่คาเฉลี่ย ๔.๒๓ คิดเปนรอยละ ๘๔.๖๐ 
เมื่อพิจารณาแยกเปน ๒ กองทุนมีผลการสํารวจดังนี ้
๑. ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูมาใชบริการสําหรับงานกองทุนเงินทดแทน ซ่ึงการสํารวจ

ไดเนนประเดน็คุณภาพการใหบริการที่ครอบคลุม ๖ ดาน คือ 
๑.๑ ดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการ 
๑.๒ ดานบุคลากรผูใหบริการ 
๑.๓ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
๑.๔ ดานเงินทดแทน (ความรูความเขาใจเกีย่วกบักองทุนเงินทดแทน) 



  - ข - 

๑.๕ ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการปองกนัการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
๑.๖ ดานความพงึพอใจตอระยะเวลาการใหบริการรายกระบวนงาน (งานกองทุนเงนิทดแทน) 

 พบวา ผูมาใชบริการงานกองทุนเงินทดแทนมีผลการสํารวจความพึงพอใจในระดบัมาก ดวยคาเฉลีย่
๔.๐๖ คิดเปนรอยละ ๘๑.๒๗ โดยผูมาใชบริการมคีวามพึงพอใจดานบคุลากรผูใหบริการสูงที่สุดดวยคาเฉลี่ย 
๔.๒๙  คิดเปนรอยละ ๘๕.๘๐ รองลงมาคือดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการดวย
คาเฉลี่ย ๔.๒๑ คิดเปนรอยละ ๘๔.๑๓ สวนดานเงินทดแทน (ความรูความเขาใจเกี่ยวกับกองทุนเงินทดแทน) 
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดที่คาเฉล่ีย ๓.๗๗ คิดเปนรอยละ ๗๕.๔๐  

 ๒. ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูมาใชบริการสําหรับงานกองทุนประกันสังคม ซ่ึงเปนการสํารวจ
ความพึงพอใจของผูมาใชบริการงานกองทนุประกนัสังคม ครอบคลุม ๖ ดาน คอื  
  ๒.๑ ดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการ  
  ๒.๒ ดานบุคลากรผูใหบริการ  
  ๒.๓ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
  ๒.๔ ดานสิทธิประโยชน (ความรูความเขาใจเกี่ยวกับกองทุนประกันสังคม) 
  ๒.๕ ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการปองกันการทุจริตประพฤติมิชอบ  
  ๒.๖ ดานความพึงพอใจตอระยะเวลาการใหบริการรายกระบวนงาน (กองทนุประกันสังคม) 

พบวา ผูมาใชบริการงานกองทุนประกันสังคม มีผลการสํารวจความพึงพอใจอยูในระดับมากดวย
คาเฉล่ียความพึงพอใจที่ ๔.๑๐  คิดเปนรอยละ ๘๒.๐๓ โดยผูมาใชบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากร 
ผูใหบริการสูงที่สุดดวยคาเฉลี่ย ๔.๒๙  คดิเปนรอยละ ๘๕.๘๐ รองลงมาคือดานกระบวนงานขั้นตอนและ
ระยะเวลาการใหบริการ ดวยคาเฉลี่ย ๔.๒๑ คิดเปนรอยละ ๘๔.๑๓ สวนดานสิทธิประโยชน (ความรูความ
เขาใจเกี่ยวกับกองทุนประกันสังคม) ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการปองกันการทุจริตประพฤติมิ
ชอบ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดดวยคาเฉลี่ย ๓.๙๔  คิดเปนรอยละ ๗๘.๘๐  

ทั้งนี้ ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูมาใชบริการมากที่สุดคือ บุคลากรผูใหบริการดวย
คาเฉลี่ย ๔.๒๘ คิดเปนรอยละ ๘๕.๖๐ รองลงมาเปนความพึงพอใจดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลา
การใหบริการดวยคาเฉลี่ย ๔.๐๕ คิดเปนรอยละ ๘๑.๐๐ 

นอกจากนี้ เพื่อเปนการพัฒนาการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมสามารถตอบสนองตอ 
ผูมาใชบริการและเพิม่ความพึงพอใจของผูมาใชบริการ ตลอดจนเพื่อเปนการลดภาระการทํางานของเจาหนาที ่
สํานักงานประกันสังคม ควรมีนโยบายดานการใหบริการหรือหลักเกณฑการใหบริการที่ชัดเจน ทั้งในดาน
กระบวนงาน ระยะเวลาการใหบริการ เจาหนาที่ผูใหบริการ การประชาสัมพันธ ควรมีการพัฒนาและอบรม
ในเรื่องของความรูความเขาใจเกี่ยวกับงานกองทุนประกนัสังคมและงานกองทนุเงินทดแทนใหกบับุคคลทั่วไป 
หรือการสรางเครือขายอาสาสมัครประกนัสังคม เพื่อเปนตวัแทนของสํานักงานประกันสังคมในการใหความรู
ความเขาใจเกีย่วกับสํานักงานประกันสังคม เพื่อใหสามารถปรับเปลี่ยนทัศนคติของผูที่มีสวนเกีย่วของที่มี
ตอสํานักงานประกันสังคมตอไป  



บทที่ ๑ 
บทนํา 

๑.  ความสําคัญของปญหา    

สํานักงานประกันสังคมมีภารกิจหลักคือ การบริหารกองทุนประกันสังคมและกองทุนเงิน
ทดแทน ตามพระราชบัญญัติประกันสังคม  พ .ศ .  ๒๕๓๓  และพระราชบัญญัติ เงินทดแทน  
พ.ศ. ๒๕๓๗  โดยมีหนาที่ใหความคุมครองและหลักประกันแกลูกจาง/ผูประกันตนที่ประสบอันตราย 
เจ็บปวย ทุพพลภาพ หรือตายที่ไมเนื่องจากการทํางาน รวมทั้งการคลอดบุตร สงเคราะหบุตร ชราภาพ         
และวางงาน และใหความคุมครองและหลักประกันแกลูกจางที่ประสบอันตราย เจ็บปวย ทุพพลภาพ   
หรือตายเนื่องจากการทํางานใหแกนายจาง   

โครงสรางการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมแบงออกเปนสาํนกังานประกนัสังคมจังหวัด 
เขตพื้นที่ สาขา และศูนยฟนฟูสมรรถภาพคนงานจังหวัดและภาค รวมทั้งส้ิน ๙๖ แหง กระจายอยูทั่ว
ประเทศ โดยทีแ่ตละสํานักงานตองรับผิดชอบดูแลและใหความคุมครองหลักประกันแกลูกจาง ผูประกนัตน 
ที่ประสบอันตรายตามสถานการณตามแตกรณี  นอกจากนี้ สํานกังานประกนัสังคมยงัตองดําเนนิพนัธกิจ
ในดานการปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการ การขยายสถานที่การใหบริการ การเผยแพรประชาสัมพันธ
สิทธิประโยชนทดแทนตาง  ๆใหแกลูกจางผูประกันตนไดรับรูขอมูลขาวสารอยางถูกตอง รวมถึงการปรับเพิ่ม
สิทธิประโยชนตางๆ ใหสอดคลองกับสภาพสังคมที่เปลี่ยนแปลงไป และปจจุบันสํานักงานประกันสังคม   
มีนายจางที่ติดตอกับสํานักงานอยางนอยเดือนละ ๒ คร้ัง จํานวน ๓.๘ แสนราย มีผูประกันตนที่
สํานักงานใหการดูแล ๙.๓ ลานคน และจากขอมูลสถิติของสํานักงานในป พ.ศ.๒๕๕๑ พบวา มสีถิติ
การใชบริการขอรับประโยชนทดแทนงานกองทุนประกนัสังคมทั้ง ๗ กรณี สูงถึง ๒๘.๕ ลานราย และมี
สถิติการใชบริการขอรับเงินทดแทนงานกองทุนเงินทดแทน สูงถึง ๑.๙ แสนราย ซ่ึงสถิติการใชบริการ
ดังกลาวมแีนวโนมสูงขึ้นทกุป แสดงใหเหน็วาภารกจิของสํานักงานประกนัสังคมที่ตองขยายขอบขายการ
ใหบริการกับผูประกนัตนในปริมาณทีม่ากขึ้นและความหลากหลายในสภาพของผูรับบริการทีเ่พิม่ขึ้นยอม
สงผลกระทบ โดยตรงตอระดับความพึงพอใจในการรับบริการของผูประกันตนดวยเชนกัน สํานักงาน
ประกันสังคม จึงตระหนักถึงความคาดหวังของลูกจาง ผูประกันตน ผูมีสวนไดเสยีที่มารับบริการและ
พยายามปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการใหสามารถตอบสนองกับความตองการของผูมารับบริการ
มากที่สุด ประกอบกับตามหลักเกณฑการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA: Public Sector 
Management Quality Award) เพื่อใหการบริหารงานประกันสังคมมีการยกระดับคุณภาพมาตรฐาน   
การทํางานไปสูระดับมาตรฐานสากล และเพื่อใหเกดิการปรับปรุงกระบวนงานอยางตอเนื่องอันจะเปน
ผลใหผูรับบริการไดรับความพึงพอใจสูงสุดสํานักงานตองใหความสําคัญกับผูรับบริการผูมีสวนไดสวนเสีย
ตลอดจนทรัพยากรบุคคลขององคกร  
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สํานักงานจึงจัดทําโครงการสํารวจความพึงพอใจของผู รับบริการตอการใหบริการของ
สํานักงานประกันสังคมและสํารวจความผาสุกของบุคลากรสํานักงานประกันสังคมเพื่อนําขอมูลท่ีไดมา
ใชเปนเครื่องมือหนึ่งในการพัฒนาบุคลากร กระบวนงาน หนวยงาน และองคกร ใหสํานักงานสามารถ
กาวไปขางหนาไดอยางมั่นคงและเขมแข็งใหสมกับการเปนองคกรผูสรางหลักประกันความมั่นคงใน
การทํางานใหแกลูกจางผูประกันตนของประเทศอยางยั่งยืนสืบไป 

๒.  วัตถุประสงคการศึกษา 

๒.๑    เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ ณ สํานักงานประกันสังคมจังหวัดและสํานักงาน
ประกันสังคมเขตพื้นที่ทั่วประเทศ 
 ๒.๒  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการในแตละกลุมที่มีปจจัยทางสังคม
ที่แตกตางกนั 

๒.๓  เพื่อศึกษาแนวทางพัฒนาการบริหารการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัด
และสํานักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ทั่วประเทศ 

๒.๔ เพื่อศึกษาทิศทางการกําหนดนโยบายการสงเสริมประสิทธิภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม 

๓.   ขอบเขตการศึกษา 
๓.๑  เปนการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการของสํานักงานประกันสังคมทั่วประเทศ 

ตลอดจนผูมีสวนเกี่ยวของกบัการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม 
๓.๒  การศึกษาจะครอบคลุมผูใชบริการของสํานักงานประกนัสังคมทั่วประเทศ ซ่ึงแบงเปน

สํานักงานประกันสังคมจังหวัดจํานวน ๗๕ แหง สํานกังานประกันสังคมเขตพื้นที่จํานวน ๑๑ แหง  
๓.๓  ผลการศึกษาจะแยกออกเปนรายจังหวัด เขตพื้นที่ และภาพรวมทั้งประเทศ 

๔.   ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

 ๑.  ทราบถึงระดับความพึงพอใจ และลักษณะการมาใชบริการของผูใชบริการ การใหบริการ
ตลอดจนขอเสนอแนะในดานตางๆ 
 ๒.  ทราบถึงปญหา อุปสรรค ที่ผูใชบริการไดรับจากการใชบริการ และนําขอมูลที่ไดมาใชใน
การปรับปรุงรูปแบบการใหบริการที่สอดคลองกับลักษณะการใชบริการและเหมาะสมกับสภาพความจริง  

๓.  ทราบถึงขอมูลที่จะนาํมาใชในการวางแผนพัฒนาและกําหนดรูปแบบการใหบริการที่สามารถ
รองรับความตองการของผูมาใชบริการได 
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๕.   นิยามศัพท 

 คํานิยามศัพทเฉพาะดานประกันสังคม 

 “การประกันสงัคม” หมายถึง การสรางหลักประกันในการดํารงชีวิตในกลุมของสมาชิกที่เขารวม

โครงการ เพื่อรับผิดชอบในการเฉลี่ยความเสี่ยงที่อาจเกดิขึ้นจากการเจบ็ปวย คลอดบตุร ตาย ทุพพลภาพ 

สงเคราะหบุตร ชราภาพ และวางงาน เพื่อใหไดรับการรักษาพยาบาล และมีรายไดอยางตอเนื่อง 

 “ผูใชบริการของสํานักงานประกันสังคม” หมายถึง ผูที่มาใชบริการจากสํานักงานประกันสังคม ณ 

หนวยใหบริการของสํานกังานประกนัสังคมกรุงเทพมหานครเขตพืน้ที ่ ๑-๑๑ และสํานักงานประกนัสังคม

จังหวดัทั่วประเทศ 

 “นายจาง” หมายถึง ผูซ่ึงตกลงรับลูกจางเขาทํางานโดยจายคาจาง และหมายความรวมถึงผูซ่ึงไดรับ

มอบหมายใหทํางานแทนนายจาง ในกรณทีี่นายจางเปนนิติบุคคลใหทาํการแทนดวย 

 “ลูกจาง” หมายถึง ผูซ่ึงทํางานใหนายจางโดยรับคาจางไมวาจะเรียกชื่ออยางไร แตไมรวมถึงลูกจาง

ซ่ึงทํางานเกี่ยวกับงานบานอนัมิไดมีการประกอบธุรกิจรวมอยูดวย 

 “ผูประกันตน” หมายถึง บุคคลซึ่งจายเงินสมทบอนักอใหเกดิสิทธิไดรับประโยชนทดแทนตาม

พระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. ๒๕๓๓ แกไขเพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติประกันสังคม (ฉบบัที่ ๒) 

พ.ศ. ๒๕๓๗ และ (ฉบับที ่๓) พ.ศ. ๒๕๔๒ โดยในการศึกษาครั้งนี้จะครอบคลุมถึงผูประกันตนตาม

มาตรา ๓๓ และมาตรา ๓๙ 

 “เงินทดแทน” หมายถึง เงินที่จายเปนคาทดแทน คารักษาพยาบาล คาฟนฟูสมรรถภาพในการทํางาน

และคาทําศพ ตามพระราชบญัญัติเงินทดแทน พ.ศ. ๒๕๓๗ 

 “ประโยชนทดแทน” หมายถึง เงินหรือสิทธิประโยชนกรณีตางๆ ตามที่กฎหมายกําหนดที่ผูประกันตน

มีสิทธิไดรับเมื่อนําสงเงินสมทบครบตามเงื่อนไข ตามพระราชบัญญัติประกันสังคม พศ. ๒๕๓๓ 

 “สํานักงานประกนัสังคม” หมายถึง  หนวยงานราชการสังกัดกระทรวงแรงงาน ซ่ึงมภีารกิจดําเนินการ

ใหเปนไปตามพระราชบญัญัติประกนัสังคม พ.ศ. ๒๕๓๓ และพระราชบัญญัติเงนิทดแทน พ.ศ. ๒๕๓๗ 

  



บทที่ ๒ 
แนวคิด และทฤษฎี  

 การสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ ณ สํานักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครเขตพื้นที่ ๑- ๑๑ 
และสํานักงานประกันสังคมจังหวัดทั่วประเทศ มีแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการสํารวจ สรุปสาระ 
สําคัญ ดังนี้ 

 แนวคิดเก่ียวกบัการใหบริการ 

 คําวา “บริการ” ตามคําจํากดัความของพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (๒๕๔๒) หมายถึง 
ปฏิบัติรับใชใหความสะดวกตางๆ 

 การบริการ (Service) คือ กระบวนการในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ การ
บริการจึงเปนสิ่งสําคัญในการประกอบธุรกิจบริการ โดยเขาถึงในสิ่งที่ลูกคาคาดหวงัและตอบสนองลูกคา 
ดวยบริการที่เปนเลิศ 

Kotler (๒๐๐๓) ใหคําจํากดัความคําวา “การบริการ” หมายถึงการแสดงหรือการกระทําใดๆ ที่
หนวยงานหนึง่สามารถเสนอใหกับอกีหนวยงานหนึ่ง ซ่ึงเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองได (intangible) และ
ไมมีผลตอการเปนเจาของในสิ่งใดๆ โดยอาจจะมีหรือไมมีความเกี่ยวพันกับผลิตภัณฑทางกายภาพ 
(Physical Product) ก็ได 

 วีระพงษ เฉลิมจิรรัตน (๒๕๔๕) ใหคําจาํกัดความคําวา “การบริการ” หมายถึง กระบวนการหรอื
กระบวนกิจกรรม ในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ หรือผูใชบริการนั้น  

 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (๒๕๔๒) ไดกลาววา การจัดการระบบบริการใหมีคุณภาพ 
จําเปนตองคํานึงถึงองคประกอบ ๗ ประการ ดังนี ้
 ๑. ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) โดยผูใหบริการพยายามกระทําอยางใดอยางหนึ่ง 
ใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมากที่สุดเทาที่จะทําได 
 ๒. ความคาดหวังของผูรับบริการ (Expectation) ผูรับบริการจะคาดหวังทีจ่ะไดรับการบริการ
อยางใดอยางหนึ่ง ซ่ึงผูใหบริการจําเปนทีจ่ะตองเรียนรูเกีย่วกับความคาดหวังพืน้ฐานและสํารวจความคาดหวัง
ของผูรับบริการเพื่อเสนอบริการที่ตรงกับความคาดหวัง ผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจหากการบริการนั้น
เกินความคาดหวังที่ผูรับบริการคาดหวังไว เปนที่ยอมรับวา ผูรับบริการมักจะคาดหวังไววาจะไดรับ
การบริการที่รวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพและแสดงออกดวยอัธยาศัยไมตรีที่ดีงาม ความคาดหวังของ
ผูรับบริการจะผันแปรไปตามลักษณะของงานบรกิาร ผูใหบริการจึงควรมีการวิจยัตลาดเกีย่วกับความตองการ 
การรับรู การจูงใจ เจตคติ ตลอดจนพฤติกรรมของผูที่เกี่ยวของกับการบริการ 
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 ๓. ความพรอมในการใหบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการใหบริการ ยอมขึน้อยูกับความ
พรอมที่จะใหบริการในสิ่งทีผู่รับบริการตองการ ภายในเวลาและรูปแบบที่ตองการดวยความรวดเร็วทันใจ
ของผูบริการ  
 ๔. ความมีคณุคาของการใหบริการ (Value added) การใหบริการที่ตรงไปตรงมา ไมเอาเปรียบ
ลูกคาดวยความพยายามที่จะใหลูกคาพอใจและถูกใจกับบริการที่ไดรับ คุณภาพการใหบริการคุมคาสําหรับ
ผูรับบริการ 
 ๕. ความสนใจตอการใหบริการ (Interest) การใหความสนใจ ความจริงใจตอลูกคาทุกระดับและ
ทุกคนอยางเทาเทยีมกันนับวาเปนเรื่องสําคัญที่สุด ไมวาลูกคาจะเปนใครก็ตามยอมตองการไดรับการบริการ
ที่ดีดวยกนัทั้งสิ้น ผูใหบริการจึงจําเปนตองใหความสนใจตอลูกคาหรือผูรับบริการโดยเสมอภาคกนั 
 ๖. ไมตรจีิตในการใหบริการ (Courtesy) การตอนรับลูกคาดวยความยิ้มแยม แจมใส สภุาพออนโยน
ของผูใหบริการดวยอัธยาศัยของความเปนมิตรและบรรยากาศของการใหบริการที่อบอุนเปนกนัเอง จะทาํให
ลูกคาหรือผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ดี ประทับใจตอบริการนั้น พฤติกรรมการใหบริการที่ดีจึงเปนคณุสมบัติ
ของผูใหบริการ รวมทั้งตองรูจักคนหาความตองการของผูรับบริการและมีจิตสํานึกในการใหบริการ 
 ๗. ความมีประสิทธิภาพของการใหบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการบริการขึ้นอยูกับการ
บริการอยางมีระบบขั้นตอน แผนการใหบริการและพัฒนากลยุทธการบริการเพื่อใหมีคุณภาพสม่ําเสมอ 
โดยเริ่มจากการวิเคราะหความตองการและความประทับใจของผูรับบริการ นํามากําหนดเปาหมายรูปแบบ
การบริการใหสอดคลองกับความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ 

 แนวคิดเก่ียวกบัความพงึพอใจ 

 คําวา “พอใจ” ตามคําจํากดัความของพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (๒๕๔๒) หมายถึง 
สมใจ ชอบใจ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) ตามคําจาํกดัความของพจนานุกรมทางดานพฤติกรรมศาสตร หมายถึง 
สภาพของบุคคลที่มีความสุข ความอิ่มเอมใจ เมื่อความตองการหรือแรงจูงใจไดรับการตอบสนอง  
 ความพึงพอใจ ตามคําจํากัดความของพจนานุกรมดานจิตวิทยา หมายถึง ความรูสึกขั้นแรกเมื่อ
บรรลุวัตถุประสงคและเปนความรูสึกขั้นสุดทายเมื่อบรรลุถึงจุดมุงหมายโดยมแีรงกระตุน 
 ความพึงพอใจ ตามทฤษฎีของ Morse หมายถึง สภาพจิตใจที่ปราศจากความเครียด ทั้งนี้เพราะ
ธรรมชาติของมนุษยมีความตองการ ถาความตองการนั้นไดรับการตอบสนองทั้งหมดหรือบางสวนความเครียด
ก็จะลดนอยลงความพึงพอใจจึงจะเกิดขึ้น และในทางกลับกันหากความตองการนั้นไมไดรับการตอบสนอง
ความเครียดความไมพึงพอใจจะเกิดขึ้น  
 Wolman (๑๙๗๓) กลาววา ความพึงพอใจเปนสภาพความรูสึกของบุคคลที่มีความสุข ความอิ่ม
เอมใจ เมื่อความตองการหรือแรงจูงใจของตนเองไดรับการตอบสนอง 
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 ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ (อางถึงใน สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ, ๒๕๔๙) ความพึงพอใจของ
ลูกคามีความเกี่ยวโยงกนั ๓ ฝาย ไมวาจะเปนความสัมพันธระหวางลูกคากับตัวสินคาหรือบริการที่ไดรับ 
รวมถึงความสมัพันธระหวางลูกคากับผูขายหรือผูใหบริการ และความสัมพันธระหวางผูขายหรือผูใหบริการ
กับตัวสินคาและบริการ โดยความพึงพอใจลูกคาสามารถวัดไดจากการเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
สินคาหรือบริการที่ไดรับกบัสิ่งที่ไดจริง หรือส่ิงที่ลูกคาคาดหวังไว โดยความสัมพันธดังกลาวอาจเปนได
หลายลักษณะ เชน ความสัมพันธแบบครัง้คราวหรือเปนประจําตอเนือ่ง ความสัมพนัธอาจเกีย่วของกบัสินคา
หรือบริการชนิดใดชนิดหนึง่ หรือหลายชนิดประกอบกัน ผูเกี่ยวของในความสัมพันธนี้อาจเกิดขึ้นระหวาง
ลูกคากับผูขายหรือผูใหบริการโดยตรงเพียง ๒ ฝาย หรืออาจมีฝายอื่นเขามาเกีย่วของ รวมถึงสินคาและ
บริการนี้อาจเกี่ยวของกับเรือ่งอารมณ ความรูสึกที่มีตอตราสินคาเปนตน อาจกลาวไดวาความพึงพอใจ
ลูกคามิไดมีรูปแบบตายตวั สามารถเปนไปไดหลายลักษณะ อาจเกี่ยวของกับบุคคลเพียง ๒ คน หรือ
มากกวานี้กไ็ด ลูกคาอาจมีความพึงพอใจต่าํๆ ทั้งๆ ที่สินคาหรือบริการมีคุณภาพสูง หรือลูกคาอาจมีความ
พึงพอใจสูง ทัง้ๆ ที่สินคาหรือบริการมีคุณภาพต่ํา 
 จากแนวคิดดังกลาวสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่บุคคลมีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงจะ
เกิดขึ้นเมื่อความตองการของบุคคลนั้นไดรับการตอบสนองในสิ่งที่ไดตั้งความคาดหวังไว แตหากไมได
รับการตอบสนองความพึงพอใจจะลดลงถึงขั้นไมพอใจ 
 การสรางอิทธิพลตอผูรับบริการนอกจากความรู ความเขาใจใน “ความตองการ” ของผูรับบริการ 
ความรูในกระบวนการทางจติวิทยาที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมของผูรับบริการ ซ่ึงไดแก การรับรู ทัศนคติ 
ความคาดหวัง และความพงึพอใจ จัดเปนเรื่องพื้นฐานที่ตองทําความเขาใจดวย (Engel, Blackwell & 
Mrniard, ๑๙๙๕) 
 Gerson (๑๙๙๓) กลาววา การทําใหเกดิความพึงพอใจนัน้ เปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งในการใหบริการ 
เพราะวาความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญที่ทาํใหกจิกรรมสามารถดําเนินตอไปได เนือ่งจากถาผูรับบริการ
เกิดความไมพึงพอใจขึ้นก็อาจจะยุติการทํากิจการนั้นๆ และถึงแมวากิจการจะมอบบริการที่ดีเลิศใหกับ
ผูรับบริการ แตถาบริการที่ดีนั้นไมไดทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจได ก็ถือวาการดําเนนิงานนั้นไม
ประสบความสําเร็จ 
 Rust & Oliver (๑๙๙๔) ไดกลาวเพิ่มเตมิเกี่ยวกับความสําคัญของความพึงพอใจวา การเขาใจถึง
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนส่ิงสําคัญในการที่จะทําใหการจัดการเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เนื่องจากความพึงพอใจเปนสิ่งที่เกิดขึ้นในใจผูรับบริการมีผลตอ
ความทรงจําและนําไปสูการตัดสินใจในอนาคตของผูรับบริการ ดังนั้น ถาสามารถเขาใจถึงจิตใจของ
ผูรับบริการวาปจจัยใดจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจไดก็จะทําใหประสบความสําเร็จได 
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 การวัดความพงึพอใจ 
 การวัดความพงึพอใจเปนสิ่งจําเปนในการพิจารณาจากความรูสึกพึงพอใจหรืออารมณทางบวกที่
เกดิรวมกับการแสดงพฤติกรรม ซ่ึงปฏิกิริยาทางอารมณนัน้ไมจําเปนตองแสดงใหผูอ่ืนเหน็ทั้งนี้ขึน้อยูกบับุคคล
หรือสถานการณ ซ่ึง แครธวูลและคณะ (Krathwolh et al., ๑๙๖๔ : ๑๓๐ – ๑๓๒ อางถึงใน จารุวรรณ พพูะเนยีด. 
๒๕๔๒ : ๒๔) กลาวถึงการวัดความพึงพอใจพอสรุปไดวา การวัดความพึงพอใจประกอบดวย 

๑. การระบุพฤติกรรมที่บงชี้ความพึงพอใจ 
๒. วิธีการบันทึกพฤติกรรมที่แสดงออกถึงความพึงพอใจอยางเปนระบบ 

วิธีการวัดความพึงพอใจ 
เนื่องจากความพึงพอใจเปนพฤติกรรมภายใน บางครั้งไมไดแสดงออกมาเปนพฤติกรรมภายนอก 

และพฤติกรรมภายนอกอยางเดียวอาจมาจากพฤติกรรมภายในที่แตกตางกัน เครื่องมือที่ใชพฤติกรรมที่ดี
สามารถลวงพฤติกรรมภายในใหแสดงเปนพฤติกรรมภายนอกไดบาง การวัดความพึงพอใจจึงอาจใชการวัด
ไดดังนี้ (Krathwolh et al., ๑๙๖๔ : ๑๓๐ – ๑๓๘ อางถึงใน จารุวรรณ พพูะเนยีด. ๒๕๔๒ : ๒๖) 

๑. การใหเขาบอกเรื่องราวเกีย่วกับความคิด ความเชื่อ การปฏิบัติ และความพึงพอใจของตนเอง 
โดยใชเครื่องมอืดังตอไปนี ้

 ๑.๑ แบบตรวจสอบรายการ ซ่ึงประกอบดวยขอความอธิบายเรื่องราวแลวใหผูตรวจสอบกับ
ความคิด ความเชื่อ และการปฏิบัติของตนเอง 

 ๑.๒ มาตราสวนประเมินคา ประกอบดวยขอความอธิบายเรื่องราวหรือคุณลักษณะที่ตองการวัด 
ใหผูตอบอานขอความแลวพิจารณาวาตนเองมีความรูสึกในระดับใด 

 ๑.๓ แบบจับคู โดยการใหผูตอบเลือกคําคณุศัพทจากรายการ ๓-๔ คาํ เขียนบรรยายความรูสึก
เมื่อทํากิจกรรมรวมกับรายการของคาํคุณศพัทที่ตองการบรรยายปฏิกิริยาทางอารมณทั้งทางบวกและทางลบ 
โดยคําคุณศัพทที่เลือกสามารถแสดงออกถึงความพึงพอใจ 

 ๑.๔ โปรเจคทีฟเทคนิค (Projective techniques) สามารถใชประโยชนในการลวงการตอบสนอง
ทางอารมณไดเปนอยางดี มี ๓ สวน คือ 

  ๑.๔.๑ สวนที่ ๑ เปนการสอบถามปากเปลาเปนรายบุคคล โดยใหผูตอบพูดแสดง
ความรูสึก หรือเร่ืองที่ไดรับรูโดยเร็วที่สุด ปฏิกิริยาจากการตอบสนองที่ผูตอบพูดออกมาสามารถจะนํามา
วิเคราะหความรูสึกของผูตอบได 

  ๑.๔.๒ สวนที่ ๒ เปนการสอบถามปากเปลาเปนรายบุคคล โดยใหผูตอบเลาเรื่องจากภาพ 
บรรยายความรูสึกนึกคิดอยางอิสระ แลวนํามาวิเคราะหความรูสึกของผูตอบได 

  ๑.๔.๓ สวนที่ ๓ เปนการเขียนตอบโดยการเติมประโยคใหสมบูรณแลวนําคําตอบไป
วิเคราะหความรูสึกของผูตอบได 
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 ๑.๕ แบบสอบถามปลายเปด เปนการเขียนตอบบรรยายความรูสึกนึกคิดอยางอิสระ แลว
นํามาวิเคราะหความรูสึกของผูตอบได 

 ๑.๖ ซีเมนติค ดิฟเฟอเรนเชียล (Semantic differential) ประกอบดวยคําหรือวลี หรือประโยค
ที่แทนสิ่งที่ตองการประเมินแลวตามดวยคําคุณศัพทหลายๆ คู ที่อธิบายความหมายหรอืลักษณะของเรื่องที่
ตองการประเมิน คูของคําคุณศัพทแตละคูจะประกอบดวยคําคณุศัพท ๒ คํา เชน สนกุสนาน-นาเบือ่  

 ๑.๗ การสัมภาษณ เปนวิธีการที่สามารถสํารวจความรูสึก และความคิดเห็นที่แทจริงของ   
ผูถูกสัมภาษณได แตผูถูกสัมภาษณตองมปีระสบการณ อาจใชการสัมภาษณเปนกลุมหรือรายบุคคล และ
อาจใชเวลามากนอยแตกตางกัน 

 ๑.๘ การอภิปรายเปนกลุม 
 ๑.๙ การเขียนบรรยายความรูสึกหรือความคิดเห็น เปนการใหผูตอบเขียนบรรยายความรูสึก 

ความคิดเห็น พรอมเหตุผลที่ใชประกอบการตัดสินใจในเรื่องที่เกี่ยวของกับสถานการณที่กําหนดให วิธีการ
เขียนบรรยายความรูสึกเปนวิธีการที่ดีมาก สามารถวัดความคิดเห็น และความรูสึกตางๆ ไดเปนอยางดี 

 ๑.๑๐ แบบเลือกตอบคงที่ มีลักษณะคลายมาตราสวนประเมนิคา คือ มีตัวเลือกหนึ่งชดุ อาจ
ประกอบไปดวยตวัเลือก ๔-๕ ตัวเลือก แลวมีคําถามหลายขอไวพจิารณา 

 ๑.๑๑ แบบเลือกตอบ มีลักษณะคลายขอสอบแบบเลือกตอบที่ใชโดยทัว่ไป 
๒. การวัดโดยการใหผูอ่ืนบอกเรื่องราวเกี่ยวกบัตัวบุคคลที่ตองการวัด โดยการ 
 ๒.๑ สัมภาษณผูอ่ืน 
 ๒.๒ การใหผูอ่ืนกรอกแบบสอบถาม 
๓. การสังเกตบุคคลที่ตองการวัดในสถานการณเฉพาะ เปนวิธีการตรงในการวัดความสนใจ 

ความอยากรูอยากเห็นแตตองใชเวลามาก การสังเกตพฤติกรรมอาจทําได ๒ แบบ คอื 
 ๓.๑ การสังเกตพฤติกรรมที่เกิดขึ้นในสถานการณปกติ เมื่อพบวาผูตอบพฤติกรรมใดตรง

ตามรายการทีท่ําการจดบันทึกไว 
 ๓.๒ การสังเกตพฤติกรรมที่เกิดขึ้นในสถานการณที่กําหนด สามารถสังเกตไดคร้ังละหลาย  ๆคน 

โดยการจดัสถานการณหรือกิจกรรมที่ตองการสังเกตใหปฏิบัติ โดยใหผูปฏิบัติมีโอกาสเทาๆ กับที่จะเลือก
ทํากิจกรรมไดอยางอิสระ 



บทที่  3 
วิธีการดําเนินงาน  

 การสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ ณ สํานักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครเขตพื้นที่ ๑-๑๑ 
และสํานักงานประกันสังคมจังหวดัทั่วประเทศ มีวิธีดําเนินการ ดังนี ้

 ขั้นตอนและวิธีการดําเนินการ 
 เพื่อใหการสํารวจความพึงพอใจบรรลุเปาหมาย สํานักงานประกันสังคม โดยกองวจิัยและพัฒนา 
ไดดําเนินการ ดังนี้  
 ขั้นตอนที่ ๑ จัดเตรียมความพรอมสําหรับการสํารวจ โดยการจัดทําแบบสอบถามเพื่อสํารวจ
ความพึงพอใจของผูมาใชบริการ ณ หนวยใหบริการของสํานักงานประกนัสังคม แบงออกเปน ๖ ดาน ไดแก 
ดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลาในการใหบริการ  ดานบุคลากรผูใหบริการ  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
ดานเงินทดแทน (กองทุนเงนิทดแทน)  ดานสิทธิประโยชน (กองทุนประกันสังคม) และดานจริยธรรม 
ธรรมาภิบาล และการปองกนัการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 ขั้นตอนที่ ๒ สํารวจความพงึพอใจของผูมาใชบริการ ณ หนวยใหบริการสํานักงานประกันสังคม
กรุงเทพมหานครเขตพื้นที่ ๑-๑๑ และสํานกังานประกันสังคมจังหวัดทั่วประเทศ  
 ขั้นตอนที่ ๓ นําขอมูลที่ไดรับจากผูมาใชบริการ ณ หนวยใหบริการของสํานักงานประกันสังคม 
มาทําการศึกษาวิเคราะหขอมูลทางสถิติและแปรผลการวิเคราะห 
 ขั้นตอนที่ ๔ จัดพิมพ และรายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูมาใชบริการ ณ หนวยใหบริการ
ของสํานักงานประกันสังคมตอผูบริหารสํานักงานประกนัสังคม  
 ขั้นตอนที่ ๕ เผยแพรผลการสํารวจความพึงพอใจของผูมาใชบริการ ณ หนวยใหบริการของสํานักงาน
ประกันสังคมตอสาธารณะ  

 ขอมูลและประชากร 

 ๑. ขอมูล  ไดจากการเก็บขอมลูจากกลุมประชากรการวิจยั โดยอาศัยเครื่องมือในการเกบ็ขอมูล 
เปนแบบสอบถามที่ตอบแบบสอบถามดวยตนเอง โดยแบงเปน ๔ สวน คือ 

  สวนที่ ๑ ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวยขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบ 
สอบถาม เชน เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  สถานภาพสมรส  ระดับรายไดตอเดือน เปนตน ซ่ึงขอมูลเหลานี้
นําไปใชเปนฐานขอมูลเพื่อสรุปเกี่ยวกับลักษณะของกลุมตัวอยางประชากรการวิจยัที่ใชประกอบการวิเคราะห 
  สวนที่ ๒ ความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม โดยพิจารณาจากปจจัย
ที่มีผลตอการสรางความพึงพอใจทางดานกระบวนงานขัน้ตอนและระยะเวลาการใหบริการ ดานบุคลากร
ผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานเงินทดแทน (ความรูความเขาใจเกีย่วกับกองทุนเงินทดแทน) 
ดานสิทธิประโยชน (ความรูความเขาใจเกี่ยวกับกองทนุประกันสังคม) และดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล 
และการปองกนัการทุจริตและประพฤติมิชอบ 



  ‐ ๑๐ ‐

  สวนที่ ๓ ความพึงพอใจตอระยะเวลาการใหบริการรายกระบวนงาน โดยพิจารณาจากปจจยั
ที่มีผลตอการสรางความพึงพอใจเกี่ยวกับระยะเวลาการใหบริการแตละกระบวนงานของกองทุนเงนิทดแทน
และกองทุนประกันสังคม 
  สวนที่ ๔ ความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมในภาพรวม 
 ๒. ประชากร  คอื ผูมาใชบริการ ณ หนวยใหบริการสํานกังานประกันสังคมกรุงเทพมหานคร
เขตพืน้ที ่ ๑-๑๑ และสํานกังานประกันสังคมจังหวดัทัว่ประเทศ ซ่ึงจากสถิติขอมูลที่สํานักงานประกนัสังคม 
ไดรวบรวมไวในป พ.ศ. ๒๕๕๒ มีนายจางจํานวน ๓.๘ แสนราย และผูประกันตนจํานวน ๙.๓ ลานคน 
 ๓. กลุมตัวอยางประชากร คือ ผูมาใชบริการกองทุนเงินทดแทน (การขึ้นทะเบียน การชําระเงิน
สมทบ การขอรับเงินทดแทน การอุทธรณ การขอรับเงินสมทบที่ชําระไวแลวคืน) และใชบริการกองทุน
ประกันสังคม (การขอรับประโยชนทดแทนกรณีเจ็บปวย คลอดบุตร ทุพพลภาพ กรณีตาย(เฉพาะคาทําศพ) 
กรณีสงเคราะหบุตร กรณีชราภาพ ชําระเงนิสมทบผาน Internet การขอรับเงินสมทบที่ชําระไวแลวคืน)  ณ 
หนวยใหบริการของสํานักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครเขตพืน้ที่ ๑-๑๑ และสํานักงานประกันสังคม
จังหวดัทั่วประเทศ ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เปนการสํารวจความพึงพอใจ
ของคนที่มาติดตอขอรับบริการในลักษณะซักถามสัมภาษณผูที่มาใชบริการโดยไมคํานึงวาใครเปนใคร 
 ๔. ตัวแปรที่ศึกษา ประกอบดวย ตัวแปรอิสระและตวัแปรตาม ซ่ึงมีรายละเอียด ดังนี ้
  ๔.๑ ตัวแปรตนหรอืตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ประกอบดวย เพศ  อายุ  ระดับ
การศึกษา  สถานภาพสมรส  ระดับรายไดตอเดือน  
  ๔.๒ ตัวแปรตาม (Dependent Variable) เปนตัวแปรที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูมา
ใชบริการ ประกอบดวย ตัวแปรยอยๆ ๘ ประการ คือ 
   ๑)  ดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการ เชน การใหบริการตามลําดับ
กอนหลัง  มีแผนผังหรือแจงขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนการใหบริการ ขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว  
ความรวดเรว็ในการใหบริการ ความครบถวนถูกตองของการใหบริการ 
   ๒)  ดานบุคลากรผูใหบริการ เชน ใหคําแนะนําและตอบขอซักถามได ยิ้มแยมแจมใส
เต็มใจใหบริการ ใหบริการดวยความสุภาพและเปนกันเอง การแตงกายสุภาพเรียบรอย และมีบุคลิกภาพที่ดี 
มีมนุษยสัมพนัธที่ดี 
   ๓)  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก เชน มีปายประชาสัมพันธบอกจุดบริการ มีที่นั่งพักคอย 
มีบริการน้ําดื่ม วารสาร ส่ิงพิมพขณะรอรับบริการ สถานที่สะอาดเปนระเบียบเปนสัดสวน มีกลองรับฟง
ความคิดเหน็ตอการใหบริการ 
   ๔)  ดานเงินทดแทน (ความรูความเขาใจเกีย่วกบักองทุนเงินทดแทน) เชน ทานทราบถึง
เงินทดแทนทีลู่กจางมีสิทธิจากกองทุนเงนิทดแทนในภาพรวม  ทานทราบขอมูลเงินทดแทนกรณีหยุดพัก
รักษาตัว กรณสูีญเสียอวัยวะ  กรณีทุพพลภาพ  กรณีตายหรือสูญหาย  ทานไดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับ
งานกองทุนเงนิทดแทน  การใหบริการของสถานพยาบาลที่เขารับการรักษา 



  ‐ ๑๑ ‐

   ๕)  ดานสิทธิประโยชน (ความรูความเขาใจเกีย่วกับกองทุนประกันสังคม) เชน ทาน
ทราบถึงสิทธิประโยชนจากกองทุนประกันสังคมในภาพรวม  ทานทราบขอมูลสิทธิประโยชนกรณีเจ็บปวย 
กรณีคลอดบุตร กรณีทุพพลภาพ กรณีตาย กรณีสงเคราะหบุตร กรณีชราภาพ กรณีวางงาน ทานได
รับทราบขอมูลขาวสารเกี่ยวกับงานกองทนุประกันสังคม การประกนัสังคมชวยบรรเทาความเดือนรอนให
ทานได 
   ๖)  ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการปองกันการทุจริตและประพฤติมชิอบ เชน 
การเปดเผยขอมูลขาวสาร มีชองทางรับฟงความคิดเหน็จากผูรับบริการและประชาชน การทํางานโปรงใส
ตรวจสอบไดรวดเรว็และถูกตอง การใหบริการทั่วถึงเสมอภาคเทาเทียมและยุติธรรม เจาหนาที่ใหบริการ
ดวยความซื่อสัตยสุจริต 
   ๗)  ดานระยะเวลาการใหบริการรายกระบวนงาน 
     (๑)  กองทนุเงนิทดแทน เชน การขึ้นทะเบยีน การชําระเงนิสมทบ การขอรับเงิน
ทดแทน การอุทธรณ การขอรับเงินสมทบที่ชําระไวแลวคืน 
     (๒) กองทุนประกันสังคม เชน การขอรับประโยชนทดแทนกรณีเจ็บปวย คลอดบุตร 
ทุพพลภาพ ตาย (เฉพาะคาทําศพ) สงเคราะหบุตร ชราภาพ การชําระเงินสมทบกองทุนประกันสังคมผาน 
Internet การขอรับเงินสมทบที่ชําระไวแลวคืน  

 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล   
 ขอมูลที่ทําการเก็บรวบรวมเพื่อทาํการวิเคราะหไดจากการสํารวจความคิดเห็นของผูมาใชบริการ 
ณ หนวยใหบริการสํานักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครเขตพื้นที่ ๑-๑๑ และสํานักงานประกันสังคมจังหวัด
ทั่วประเทศ โดยเริ่มสํารวจตั้งแตวนัที่ ๑๗ สิงหาคม – วันที่ ๙ ตลุาคม ๒๕๕๒ ทั้งนี้ มจีํานวนผูตอบ
แบบสอบถามทั้งสิ้น ๙,๑๔๐ คน แยกเปน ๖ กลุม คือ   

๑. กลุมนายจาง/ตวัแทน   
๒. กลุมผูประกันตนมาตรา ๓๓   
๓. กลุมผูประกันตนมาตรา ๓๙   
๔. กลุมผูมีสวนไดเสีย/ทายาท/ผูมีสิทธิ   
๕. กลุมผูรับมอบอํานาจ/ผูรับมอบฉันทะ   
๖. กลุมอ่ืนๆ เชน ขาราชการ/พนักงานประกนัสังคม/นักศกึษา 

โดยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากตัวอยางตามขั้นตอนตอไปนี ้
 ๑. การเก็บรวบรวมขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามและการสัมภาษณประชาชนที่มาใชบริการ ณ 
สํานักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครเขตพื้นที่ ๑-๑๑ และสํานกังานประกันสังคมจังหวดัทั่วประเทศ 
และนําขอมูลไปวิเคราะหไดจํานวน ๙,๑๔๐ ฉบับ 
 ๒. ตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถาม 
 ๓. บันทึกขอมูลโดยใชโปรแกรม SPSS for Windows 



  ‐ ๑๒ ‐

 การวิเคราะหขอมูล 
 ในการวิเคราะหขอมูลจะนําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม มาลงรหัสและวิเคราะหดวยโปรแกรม 
SPSS โดยแบงตามลักษณะของแบบสอบถาม ดังนี้ 
 สวนที่ ๑ ขอมูลทั่วไป ซ่ึงมีลักษณะขอถามเปนแบบเลือกตอบ ไดมกีารวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

ก. แจกแจงความถี่ของแตละตัวเลือกในขอคําถาม 
ข. คํานวณคารอยละ 
ค. นําเสนอขอมูลในรูปตารางประกอบความเรียง 
สวนที่ ๒ ขอมูลที่เกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม รูปแบบ

ขอคําถามมีลักษณะขอถามเปนแบบแสดงระดับของความพึงพอใจ โดยมีการใหคะแนนของขอคําถาม
ในแตละขอและไดดําเนินการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

ก. แจกแจงความถี่ของแตละตัวเลือกในขอคําถาม 
ข. คํานวณคารอยละ และคาเฉลีย่ในแตละขอคําถาม 
โดยนําคาเฉลี่ยในแตละขอคําถามมาแปลผล ซ่ึงใชการแปลความหมายแบบอิงเกณฑ (บุญชม 

ศรีสะอาด, ๒๕๔๕ : ๑๐๐) ดังนี ้
 คาเฉลี่ยระหวาง ๔.๕๐ – ๕.๐๐  หมายถึง     ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 คาเฉลี่ยระหวาง ๓.๕๐ – ๔.๔๙  หมายถึง      ระดับความพึงพอใจมาก 
 คาเฉลี่ยระหวาง ๒.๕๐ – ๓.๔๙  หมายถึง      ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
 คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๕๐ – ๒.๔๙  หมายถึง     ระดับความพึงพอใจนอย 
 คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๐๐ – ๑.๔๙  หมายถึง     ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 

ค. นําเสนอขอมูลในรูปตารางและรูปภาพประกอบความเรียง 
 
 



บทที่ ๔ 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

สํานักงานประกันสังคม โดยกองวิจัยและพัฒนา ไดดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการตอ
การใหบริการของสํานักงานประกันสังคม ประจําป ๒๕๕๒  เกี่ยวกับการใหบริการงานกองทุนประกันสังคมและ
งานกองทุนเงินทดแทน โดยการเก็บขอมูลผูที่มาติดตอขอรับบริการซึ่งประกอบดวย   

๑. กลุมนายจาง/ตัวแทน  
๒. กลุมผูประกันตนมาตรา ๓๓  
๓. กลุมผูประกันตนมาตรา ๓๙    
๔. กลุมผูมีสวนไดเสีย/ทายาท/ผูมีสิทธิ  
๕. กลุมผูรับมอบอํานาจ/ผูรับมอบฉันทะ และ 
๖. กลุมอื่น เชน ขาราชการ/พนกังานประกันสังคม/นักศึกษาฝกงาน เปนตน  

ดําเนินการ ณ หนวยบริการสาํนักงานประกนัสังคมในกรงุเทพมหานครเขตพืน้ที่ ๑-๑๑ และสํานกังานประกนัสังคม
จังหวดัทัว่ประเทศ  รวมทั้งสิน้ ๘๖ แหง  ระหวางวันที่ ๑๗ สิงหาคม – ๙ ตุลาคม ๒๕๕๒ โดยแบงการสํารวจ
ออกเปน ๔ สวน คือ  

สวนที่ ๑  : ขอมูลทั่วไปของผูประกนัตน  
สวนที ่๒: ความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกังานประกนัสังคม  
สวนที ่๓: ความพึงพอใจตอระยะเวลาการใหบริการรายกระบวนงาน  
สวนที่ ๔: ความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมในภาพรวม  

ผลการสํารวจมีรายละเอียด ดังนี ้

สวนที่ ๑:  ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการ  
 แบงเปน ๒ สวน คือ คุณสมบัติของผูใชบริการ และสถานภาพของผูมาใชบริการ  
 ๑) คุณสมบัตขิองผูใชบริการ 

ตารางที่ ๑: จํานวน และรอยละของผูใชบริการแยกตามเพศ 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ 

ชาย ๓,๕๔๗ ๓๘.๘๐ 
หญิง ๕,๕๘๔ ๖๑.๑๐ 
ไมตอบ ๙ ๐.๑๐ 
รวม ๙,๑๔๐ ๑๐๐.๐๐ 



  - ๑๔ - 

ตารางที่ ๒:  จํานวนและรอยละของผูใชบริการแยกตามอาย ุ

อายุ (ป) จํานวน (คน) รอยละ 

นอยกวาหรือเทากับ ๓๐ ๓,๔๙๗ ๓๘.๒๖ 
๓๑ – ๔๐ ๓,๕๐๖ ๓๘.๓๖ 
๔๑ – ๕๐ ๑,๕๓๖ ๑๖.๘๑ 
๕๑ ปขึ้นไป ๕๓๖ ๕.๘๖ 
ไมตอบ ๖๕ ๐.๗๑ 
รวม ๙,๑๔๐ ๑๐๐.๐๐ 

ตารางที่ ๓:  จํานวนและรอยละของผูใชบริการแยกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 

ประถมศึกษา ๑,๐๗๘ ๑๑.๘๐ 
มัธยมศึกษา ๒,๓๗๒ ๒๕.๙๕ 

ปวช./ปวส./อนุปริญญา ๒,๔๙๑ ๒๗.๒๕ 
ปริญญาตรี ๒,๘๙๕ ๓๑.๖๗ 

สูงกวาปริญญาตรี ๒๒๕ ๒.๔๖ 
ไมตอบ ๗๙ ๐.๘๗ 
รวม ๙,๑๔๐ ๑๐๐.๐๐ 

 จากขอมูลตารางที่ ๑ – ๓  แสดงใหทราบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนหญิง คิดเปนรอยละ ๖๑.๑๐ ของ
ผูใชบริการทั้งหมด สวนใหญ มีอายุอยูระหวาง ๓๑-๔๐ ป คิดเปนรอยละ๓๘.๓๖ รองลงมาคือ กลุมอายุนอยกวา
หรือเทากับ ๓๐ ป คิดเปนรอยละ ๓๘.๒๖ และผูใชบริการสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 
๓๑.๖๗  รองลงมาคือ ระดับ ปวช./ปวส./อนุปริญญา คิดเปนรอยละ ๒๗.๒๕ 



  - ๑๕ - 

๒) สถานภาพของผูใชบริการ 

ตารางที่ ๔:  จํานวนและรอยละของผูใชบริการแยกตามสถานภาพสมรส 

สถานภาพสมรส จํานวน (คน) รอยละ 

โสด ๓,๔๖๓ ๓๗.๘๙ 
สมรส/คู ๕,๑๐๖ ๕๕.๘๗ 

มาย/หยา/แยกกันอยู ๔๗๑ ๕.๑๕ 
ไมตอบ ๑๐๐ ๑.๐๙ 
รวม ๙,๑๔๐ ๑๐๐.๐๐ 

 จากขอมูลตารางที่ ๔ แสดงใหทราบวา ผูใชบริการมีสถานภาพสมรสหรือคูเปนสวนใหญ คิดเปนรอยละ 
๕๕.๘๗ รองลงมาคือ โสด คิดเปนรอยละ ๓๗.๘๙  

ตารางที่ ๕:  จํานวนและรอยละของผูใชบริการแยกตามรายได 

รายได (บาท) จํานวน (คน) รอยละ 

นอยกวาหรือเทากับ ๕,๐๐๐ ๑,๖๑๐ ๑๗.๖๒ 
๕,๐๐๑ – ๗,๕๐๐ ๒,๒๕๒ ๒๔.๖๔ 
๗,๕๐๑ – ๑๐,๐๐๐ ๒,๑๙๒ ๒๓.๙๘ 
๑๐,๐๐๑ – ๑๒,๕๐๐ ๑,๔๕๕ ๑๕.๙๒ 
๑๒,๕๐๑ – ๑๕,๐๐๐ ๖๗๓ ๗.๓๖ 
๑๕,๐๐๐ ขึ้นไป ๘๐๘ ๘.๘๔ 

ไมตอบ ๑๕๐ ๑.๖๔ 
รวม ๙,๑๔๐ ๑๐๐.๐๐ 

 จากขอมูลตารางที่ ๕ แสดงใหทราบวา ผูใชบริการ สวนใหญมีระดับรายไดระหวาง ๕,๐๐๑ – ๗,๕๐๐ 
บาทตอเดอืน คิดเปนรอยละ ๒๔.๖๔ รองลงมาคือ มีระดบัรายไดระหวาง ๗,๕๐๑ – ๑๐,๐๐๐ บาทตอเดือน คดิเปน
รอยละ ๒๓.๙๘ 

 

 



  - ๑๖ - 

ตารางที่ ๖:  จํานวนและรอยละของผูใชบริการแยกตามสถานะ 

สถานะ จํานวน (คน) รอยละ 

นายจาง / ตัวแทน ๑,๑๖๘ ๑๒.๗๘ 
ผูประกันตนมาตรา ๓๓ ๔,๔๒๐ ๔๘.๓๖ 
ผูประกันตนมาตรา ๓๙ ๒,๓๒๕ ๒๕.๔๔ 

ผูมีสวนไดเสีย / ทายาท/ ผูมสิีทธิ ๒๘๕ ๓.๑๒ 
ผูรับมอบอํานาจ/ผูรับมอบฉันทะ ๖๑๔ ๖.๗๑ 

ขาราชการ /พนักงานประกนัสังคม / 
นักศึกษาฝกงาน 

๖๔ ๐.๗๐ 

ไมตอบ ๒๖๔ ๒.๘๙ 
รวม ๙,๑๔๐ ๑๐๐.๐๐ 

 จากขอมูลตารางที่ ๖ แสดงใหทราบวา ผูใชบริการสวนใหญมีสถานะเปนผูประกันตน คิดเปนรอยละ 
๗๓.๘๐ แบงเปนผูประกันตนมาตรา ๓๓ คิดเปนรอยละ ๔๘.๓๖ และผูประกนัตนมาตรา ๓๙ คิดเปนรอยละ 
๒๕.๔๔ รองลงมาคือ นายจาง/ตัวแทน คิดเปนรอยละ ๑๒.๗๘                                                  



  - ๑๗ - 

สวนท่ี ๒  : ความพงึพอใจตอการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม 
  การสํารวจความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม เปนการวัดผลความพึงพอใจ
ของผูมาใชบริการ ณ หนวยบริการสํานักงานประกันสังคมในกรุงเทพมหานครเขตพืน้ที่ ๑-๑๑ และสํานักงาน
ประกันสังคมจังหวดัทัว่ประเทศ  โดยมีการสํารวจรวม ๖ ดาน คือ ดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลาการ
ใหบริการ  ดานบุคลากรผูใหบริการ  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  ดานเงินทดแทน (ความรูความเขาใจเกี่ยวกับ
กองทนุเงินทดแทน)  ดานสิทธิประโยชน (ความรูความเขาใจเกีย่วกบักองทุนประกันสังคม) และดานจรยิธรรม 
ธรรมาภิบาล และการปองกนัการทุจริตและประพฤติมิชอบ โดยมีรายละเอียด ดังนี ้

๑) ดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการ เปนการวดัความพึงพอใจเกี่ยวกบัการใหบริการ
ตามลําดับกอนหลัง  มีแผนผัง หรือแจงขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนการใหบริการ ความคลองตัว ความรวดเร็วในการ
ใหบริการ และความครบถวนถูกตองของการใหบริการ ผลการสํารวจดังตารางที่ ๗ 

ตารางที่  ๗:  คาเฉล่ีย รอยละและระดับความพึงพอใจดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการ 

ความพึงพอใจ คาเฉล่ีย รอยละ ระดับความพงึพอใจ 

๑.  ดานกระบวนงานขัน้ตอนและระยะเวลาการ
ใหบริการ 

      ๑.๑ ใหบริการตามลําดับกอนหลัง 

๔.๒๑ 
 

๔.๓๕ 

๘๔.๑๓ 
 

๘๗.๐๐ 

มาก 
 

มาก 
      ๑.๒ มีแผนผัง หรือแจงขอมูล 
              เกี่ยวกบัขั้นตอนการใหบริการ 

๔.๑๒ ๘๒.๓๓ มาก 

      ๑.๓ ขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว ๔.๑๗ ๘๓.๓๓ มาก 

      ๑.๔ ความรวดเร็วในการใหบริการ ๔.๑๕ ๘๓.๐๐ มาก 

      ๑.๕ ความครบถวนถูกตองของการใหบริการ ๔.๒๕ ๘๕.๐๐ มาก 

หมายเหตุ: คาเฉลี่ยระหวาง  ๔.๕๐ – ๕.๐๐ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๓.๕๐ – ๔.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๒.๕๐ – ๓.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๕๐ – ๒.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอย 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๐๐ – ๑.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด  

จากขอมูลตารางที่ ๗ แสดงใหทราบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลา
การใหบริการในภาพรวมในระดับมาก ดวยคาเฉลี่ย ๔.๒๑ คิดเปนรอยละ ๘๔.๑๓ โดยมีความพึงพอใจเรื่องการ
ใหบริการตามลําดับกอนหลังสูงที่สุด ดวยคาเฉลี่ย ๔.๓๕ คดิเปนรอยละ ๘๗.๐๐ รองลงมาคือ ความพึงพอใจเรื่อง
ความครบถวนถูกตองของการใหบริการ ดวยคาเฉลี่ย ๔.๒๕ คิดเปนรอยละ ๘๕.๐๐ 



  - ๑๘ - 

๒) ดานบุคลากรผูใหบริการ  เปนการวัดความพึงพอใจของผูมาใชบริการที่มีตอบุคลากรที่ทําหนาที่
ใหบริการของสํานักงานประกันสังคม เกีย่วกับการใหคําแนะนําและตอบขอซักถามได  ยิ้มแยมแจมใส เต็มใจ
ใหบริการ  ใหบริการดวยความสุภาพและเปนกันเอง การแตงกายสภุาพเรียบรอยและมีบุคลิกภาพที่ดี ตลอดจน
ความมีมนุษยสัมพันธที่ดี ผลการสํารวจดงัตารางที่ ๘ 

ตารางที่  ๘:  คาเฉล่ีย รอยละ และระดับความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการ 

ความพึงพอใจ คาเฉล่ีย รอยละ ระดับความพงึพอใจ 

๒.  ดานบุคลากรผูใหบริการ 
 

      ๒.๑ ใหคําแนะนําและตอบขอซักถามได 

๔.๒๙ 
 

๔.๓๒ 

๘๕.๘๐ 
 

๘๖.๓๓ 

มาก 
 

มาก 

      ๒.๒ ยิ้มแยมแจมใสเต็มใจใหบริการ ๔.๒๓ ๘๔.๖๗ มาก 

      ๒.๓ ใหบริการดวยความสุภาพ 
               และเปนกันเอง 

๔.๒๘ ๘๕.๖๗ มาก 

      ๒.๔ การแตงกายสุภาพ เรียบรอย 
               และมีบุคลิกภาพทีด่ี 

๔.๓๓ ๘๖.๖๗ มาก 

      ๒.๕ มีมนษุยสัมพันธที่ด ี ๔.๒๘ ๘๕.๖๗ มาก 

 หมายเหตุ: คาเฉลี่ยระหวาง  ๔.๕๐ – ๕.๐๐ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๓.๕๐ – ๔.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๒.๕๐ – ๓.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๕๐ – ๒.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอย 

    คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๐๐ – ๑.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 

 จากขอมูลตารางที่ ๘ แสดงใหทราบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการในภาพรวม
ในระดับมาก ดวยคาเฉลี่ย ๔.๒๙ คิดเปนรอยละ ๘๕.๘๐ โดยมีความพึงพอใจเรือ่งการแตงกายสุภาพเรยีบรอยและ
มีบุคลิกภาพทีด่ีสูงที่สุด ดวยคาเฉลี่ย ๔.๓๓  คิดเปนรอยละ ๘๖.๖๗ รองลงมาคือ ความพึงพอใจเรื่องการ
ใหคําแนะนาํและ ตอบขอซักถามได ดวยคาเฉลี่ย ๔.๓๒ คิดเปนรอยละ ๘๖.๓๓ 



  - ๑๙ - 

๓) ดานสิง่อํานวยความสะดวก เปนการวดัผลความพึงพอใจของผูมาใชบริการตอส่ิงอํานวยความสะดวก
ที่สํานักงานประกันสังคมจดัให เกี่ยวกับ ปายประชาสัมพันธบอกจุดบริการ  ที่นั่งคอยรับบริการ น้ําดื่ม วารสาร 
ส่ิงพิมพ ความสะอาดเปนระเบียบเปนสัดสวนของสถานที่ใหบริการ ตลอดจนมีกลองรับฟงความคิดเห็นตอการ
ใหบริการ ผลการสํารวจดังตารางที่ ๙ 

 ตารางที่  ๙:  คาเฉล่ีย รอยละ และระดับความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

ความพึงพอใจ คาเฉล่ีย รอยละ ระดับความพงึพอใจ 

๓.  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 

      ๓.๑ มีปายประชาสัมพันธบอกจุดบริการ 

๔.๑๒ 
 

๔.๑๘ 

๘๒.๒๐ 
 

๘๓.๖๗ 

มาก 
 

มาก 

      ๓.๒ มีที่นัง่คอย        ๔.๒๐ ๘๔.๐๐ มาก 

      ๓.๓ มีบริการน้ําดื่ม  วารสาร 
               ส่ิงพิมพขณะรอรับบริการ 

๔.๐๓ ๘๐.๖๖ มาก 

      ๓.๔ สถานที่สะอาดเปนระเบียบเปนสัดสวน ๔.๑๓ ๘๒.๖๗ มาก 

      ๓.๕ มีกลองรับฟงความคิดเห็น 
               ตอการใหบริการ               

๔.๐๐ ๘๐.๐๐ มาก 

 หมายเหตุ: คาเฉลี่ยระหวาง  ๔.๕๐ – ๕.๐๐ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๓.๕๐ – ๔.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๒.๕๐ – ๓.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๕๐ – ๒.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอย 

    คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๐๐ – ๑.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 

 จากขอมูลตารางที่ ๙ แสดงใหทราบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสิง่อํานวยความสะดวกในภาพรวม
ในระดับมาก ดวยคาเฉลี่ย ๔.๑๒ คิดเปนรอยละ ๘๒.๒๐ โดยมีความพึงพอใจเรื่องที่นั่งคอยสูงที่สุด ดวยคาเฉลี่ย 
๔.๒๐   คิดเปนรอยละ ๘๔.๐๐ รองลงมาคือ ความพึงพอใจเรื่องปายประชาสัมพันธบอกจุดบริการ ดวยคาเฉลี่ย ๔.๑๘    
คิดเปนรอยละ ๘๓.๖๗ 



  - ๒๐ - 

๔) ดานเงนิทดแทน (ความรูความเขาใจและความพึงพอใจเกีย่วกับกองทุนเงินทดแทน)  เปนการวดัผล
ในดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับกองทุนเงินทดแทนดานตางๆ เชน สิทธิที่จะไดรับจากกองทุนเงินทดแทน
ในภาพรวม สิทธิกรณหียดุพกัรักษาตวั สิทธิกรณีสูญเสียอวยัวะ  สิทธิกรณีทพุพลภาพ  สิทธิกรณตีายหรือสูญหาย 
ตลอดจนการวดัผลความพึงพอใจเกีย่วกับการไดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับงานกองทุนเงนิทดแทน และการใหบริการ
ของสถานพยาบาล ผลการสํารวจดังตารางที ่๑๐ 

 ตารางที่  ๑๐:  คาเฉล่ีย รอยละ และระดับความรูความเขาใจ และความพึงพอใจเกี่ยวกับกองทุนเงินทดแทน 

ความพึงพอใจ คาเฉล่ีย รอยละ ระดับความพงึพอใจ 
๔.  ดานเงนิทดแทน (กองทนุเงินทดแทน) 
      ๔.๑ ทานทราบถึงเงินทดแทนที ่
              ลูกจางมีสิทธิจากกองทุน 
              เงินทดแทนในภาพรวม 

 
 

๓.๗๗ 

 
 

๗๕.๔๐ 

 
 

มาก 

              ๔.๑.๑ ทานทราบขอมูลเงินทดแทน 
                          กรณีหยุดพกัรักษาตัว 

๓.๖๑ ๗๒.๒๐ มาก 

              ๔.๑.๒ ทานทราบขอมูลเงินทดแทน 
                          กรณีสูญเสียอวัยวะ 

๓.๕๑ ๗๐.๒๐ มาก 

             ๔.๑.๓ ทานทราบขอมูลเงินทดแทน 
                         กรณีทุพพลภาพ 

๓.๗๘ ๗๕.๖๐ มาก 

             ๔.๑.๔ ทานทราบขอมูลเงินทดแทน 
                         กรณีตายหรือสูญหาย 

๓.๓๗ ๖๗.๔๐ ปานกลาง 

      ๔.๒ ทานไดรับขอมูลขาวสาร 
               เกี่ยวกับงานกองทนุเงินทดแทน 

๓.๔๗ ๖๙.๔๐ ปานกลาง 

      ๔.๓ การใหบริการของสถาน 
              พยาบาลที่เขารับการรักษา 

๓.๘๒ ๗๖.๔๐ มาก 

 หมายเหตุ: คาเฉลี่ยระหวาง  ๔.๕๐ – ๕.๐๐ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๓.๕๐ – ๔.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๒.๕๐ – ๓.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๕๐ – ๒.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอย 

    คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๐๐ – ๑.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 

จากขอมูลตารางที่ ๑๐ แสดงใหเห็นวาผูมาใชบริการมีความรูความเขาใจและความพึงพอใจเกี่ยวกับ
กองทุนเงินทดแทนในภาพรวมในระดับมาก ดวยคาเฉลี่ย ๓.๗๗ คิดเปนรอยละ ๗๕.๔๐ โดยมคีวามพึงพอใจ
เกี่ยวกับการใหบริการของสถานพยาบาลที่เขารักษาในระดับมาก สวนความพึงพอใจเกี่ยวกับการรับขอมูลขาวสาร
เกี่ยวกับงานกองทุนเงินแทนผูมาใชบริการมีความรูความเขาใจอยูในระดับปานกลาง



  - ๒๑ - 

 

๕) ดานสิทธิประโยชน (ความรูความเขาใจเกี่ยวกับกองทุนประกันสังคม) เปนการวดัผลความรูความเขาใจ
เกีย่วกับกองทนุประกนัสังคมดานตางๆ เชน สิทธิประโยชนจากกองทุนประกนัสังคมในภาพรวม สิทธิประโยชน
ทดแทนกรณีเจ็บปวย คลอดบุตร ทุพพลภาพ ตาย สงเคราะหบุตร ชราภาพ และวางงาน รวมถึงความพึงพอใจใน
การรับขอมูลขาวสารเกีย่วกับงานกองทุนประกนัสังคม และความคิดเห็นวาการประกันสังคมสามารถชวยบรรเทา
ความเดือดรอนของผูมาใชบริการ ผลการสํารวจดังตารางที่ ๑๑ 

 ตารางที่  ๑๑ :  คาเฉล่ีย รอยละ และระดับความรูความเขาใจ และความพึงพอใจเกี่ยวกับกองทุนประกันสังคม 

ความพึงพอใจ คาเฉล่ีย รอยละ ระดับความพงึพอใจ 

๕.  ดานสิทธิประโยชน (กองทุนประกันสังคม) 
      ๕.๑ ทานทราบถึงสิทธิประโยชน 
              จากกองทุนประกันสังคมในภาพรวม 

 
 

๓.๙๔ 

 
 

๗๘.๘๐ 

 
 

มาก 

          ๕.๑.๑ สิทธิประโยชนทดแทนกรณีเจ็บปวย ๓.๗๕ ๗๕.๐๐ มาก 

          ๕.๑.๒สิทธิประโยชนทดแทนกรณคีลอดบุตร ๓.๙๑ ๗๘.๒๐ มาก 

          ๕.๑.๓ สิทธิประโยชนทดแทนกรณทีุพพลภาพ ๓.๗๖ ๗๕.๒๐ มาก 

          ๕.๑.๔ สิทธิประโยชนทดแทนกรณีตาย ๓.๗๑ ๗๔.๒๐ ปานกลาง 

          ๕.๑.๕ สิทธิประโยชนทดแทน 
                      กรณีสงเคราะหบุตร 

๓.๘๘ ๗๗.๖๐ ปานกลาง 

          ๕.๑.๖ สิทธิประโยชนทดแทนกรณีชราภาพ ๓.๗๒ ๗๔.๔๐ มาก 

          ๕.๑.๗ สิทธิประโยชนทดแทนกรณีวางงาน ๓.๖๕ ๗๓.๐๐ มาก 

      ๕.๒ ทานไดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับ 
               งานกองทุนประกนัสังคม 

๓.๖๗ ๗๓.๔๐ มาก 

      ๕.๓ การประกันสังคมชวย  
              บรรเทาความเดือดรอนฯ 

๓.๖๘ ๗๓.๐๐ มาก 

 หมายเหตุ: คาเฉลี่ยระหวาง  ๔.๕๐ – ๕.๐๐ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๓.๕๐ – ๔.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๒.๕๐ – ๓.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๕๐ – ๒.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอย 

    คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๐๐ – ๑.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 

จากขอมูลตารางที่ ๑๑ แสดงใหเหน็วาผูมาใชบริการมคีวามรูความเขาใจ ความพึงพอใจ และความคิดเห็น
เกีย่วกับสิทธิประโยชนที่ไดรับจากกองทนุประกันสังคมในภาพรวมในระดบัมากดวยคาเฉลีย่ ๓.๙๔ คิดเปนรอยละ 
๗๘.๘๐ โดยมีความรูความเขาใจเกีย่วกับสิทธิประโยชนทดแทนกรณคีลอดบตุรสูงสุดดวยคาเฉลีย่ ๓.๙๑ คิดเปน
รอยละ ๗๘.๒๐ สวนดานความพึงพอใจเกี่ยวกับการรับขอมูลขาวสารกองทุนประกันสังคม ผูมาใชบริการมี
ความรูความเขาใจอยูในระดับมาก ในขณะเดียวกันผูมาใชบริการมีความรูสึกวาการประกันสังคมสามารถชวย
บรรเทาความเดือดรอนไดในระดบัมากเชนเดียวกัน 



  - ๒๒ - 

๖) ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการปองกันการทุจริตและประพฤติมิชอบ เปนการวัดผลของ
ผูใชบริการ ณ สํานักงานประกันสังคม เกี่ยวกับการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล
และการปองกนัการทจุริตประพฤติมิชอบดานตางๆ ไดแก ดานการเปดเผยขอมูลขาวสาร การรับฟงความคิดเหน็
ของผูรับบริการ ความโปรงใสตรวจสอบได ความเทาเทยีม ทั่วถึงเสมอภาคและยุติธรรม ตลอดจนความซื่อสัตย
สุจริตของเจาหนาที่ผูใหบริการ ผลสํารวจดังตารางที่ ๑๒ 

 ตารางที่  ๑๒:  คาเฉล่ีย รอยละ และระดับความพึงพอใจ ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการปองกัน 
                                        การทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ความพึงพอใจ คาเฉล่ีย รอยละ ระดับความพงึพอใจ 

๖.  ดานจรยิธรรม ธรรมาภิบาล 
      และการปองกันการทุจรติฯ 

      ๖.๑  เปดเผยขอมูลขาวสาร 

๓.๙๔ 
 

๓.๘๐ 

๗๘.๘๔ 
 

๗๖.๐๐ 

มาก 
 

มาก 
      ๖.๒ มีชองทางรับฟงความคิดเห็น 
               จากผูรับบริการ ประชาชน 

๓.๙๐ ๗๘.๐๐ มาก 

      ๖.๓ การทํางานโปรงใสตรวจสอบได 
               รวดเร็วและถกูตอง 

๓.๙๘ ๗๙.๖๐ มาก 

      ๖.๔ การใหบริการทั่วถึงเสมอภาค 
              เทาเทยีมและยตุิธรรม 

๔.๐๐ ๘๐.๐๐ มาก 

      ๖.๕ เจาหนาที่ใหบริการดวย 
              ความซื่อสัตยสุจริต               

๔.๐๓ ๘๐.๖๐ มาก 

 หมายเหตุ: คาเฉลี่ยระหวาง  ๔.๕๐ – ๕.๐๐ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๓.๕๐ – ๔.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๒.๕๐ – ๓.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๕๐ – ๒.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอย 

    คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๐๐ – ๑.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 

 จากขอมูลตารางที่ ๑๒ แสดงใหเห็นวาผูมาใชบริการมีความพึงพอใจดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล 
และการปองกันการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาพรวมในระดับมาก ดวยคาเฉลี่ย ๓.๙๔ คิดเปนรอยละ 
๗๘.๘๔ โดยมีความเห็นวาเจาหนาทีใ่หบริการดวยความซื่อสัตยสุจริตสูงที่สุด ดวยคาเฉลี่ย ๔.๐๓ คิดเปนรอยละ 
๘๐.๖๐ รองลงมาคือ การใหบริการทั่วถึงเสมอภาคเทาเทียมและยุติธรรมดวยคาเฉลี่ย ๔.๐๐ คิดเปนรอยละ ๘๐.๐๐  

 



  - ๒๓ - 

สวนท่ี ๓: ความพึงพอใจตอระยะเวลาการใหบริการรายกระบวนงาน 
  การวัดความพึงพอใจตอระยะเวลาการใหบริการรายกระบวนงาน เปนการวัดผลความพึงพอใจของ   
ผูมาใชบริการ ณ หนวยบริการสํานักงานประกันสังคมในกรุงเทพมหานครเขตพื้นที่ ๑-๑๑ และสํานักงาน
ประกันสังคมจังหวดัทั่วประเทศ แยกเปนกองทุนเงินทดแทนจํานวน ๕ กระบวนงาน และกองทนุประกันสังคม 
จํานวน ๘ กระบวนงาน โดยมีรายละเอียด ดังนี ้

๑) ความพึงพอใจตอระยะเวลาการใหบริการรายกระบวนงานของกองทุนเงนิทดแทน เปนการวดัความพึงพอใจ
เกี่ยวกับระยะเวลาการใหบริการแตละกระบวนงานของกองทุนเงินทดแทน ไดแก กระบวนงานการขึ้นทะเบียน      
การชาํระเงนิสมทบ การขอรบัเงนิทดแทน การอุทธรณ และการขอรับเงนิสมทบคืน ผลการสํารวจดงัตารางที่ ๑๓ 

 ตารางที่  ๑๓:  คาเฉล่ีย รอยละ และระดับความพึงพอใจตอระยะเวลาการใหบริการรายกระบวนงาน 
                                        ของกองทุนเงนิทดแทน 

ความพึงพอใจ คาเฉล่ีย รอยละ ระดับความพงึพอใจ 

๑.  งานกองทนุเงินทดแทน 

      ๑.๑ การขึน้ทะเบยีน 

๔.๐๕ 

๔.๒๓ 

๘๑.๐๐ 

๘๔.๖๐ 

มาก 

มาก 

      ๑.๒ การชาํระเงินสมทบ ๔.๑๒ ๘๒.๔๐ มาก 

      ๑.๓ การขอรับเงินทดแทน ๓.๙๐ ๗๘.๐๐ มาก 

      ๑.๔ การอทุธรณ ๓.๗๘ ๗๕.๖๐ มาก 

      ๑.๕ การขอรับเงนิสมทบที่ 
             ชําระไวแลวคืน                

๔.๒๑ ๘๔.๒๐ มาก 

 หมายเหตุ: คาเฉลี่ยระหวาง  ๔.๕๐ – ๕.๐๐ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๓.๕๐ – ๔.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๒.๕๐ – ๓.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๕๐ – ๒.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอย 

    คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๐๐ – ๑.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 

 จากขอมูลตารางที่ ๑๓ แสดงใหเห็นวา ผูมาใชบริการมีความพึงพอใจตอระยะเวลาการใหบริการ
รายกระบวนงานของกองทนุเงินทดแทนในภาพรวมในระดับมาก ดวยคาเฉลี่ย  ๔.๐๕  คิดเปนรอยละ ๘๑.๐๐ 
โดยผูมาใชบริการมีความพึงพอใจกระบวนงานการขึ้นทะเบียนสูงที่สุดดวยคาเฉลี่ย ๔.๒๓  คิดเปนรอยละ ๘๔.๖๐  



  - ๒๔ - 

๒) ความพึงพอใจตอระยะเวลาการใหบริการรายกระบวนงานของกองทุนประกันสังคม เปนการ
วัดความพงึพอใจเกีย่วกับระยะเวลาการใหบริการแตละกระบวนงานของกองทนุประกนัสังคม ไดแก กระบวนงาน
การขอรับประโยชนทดแทนกรณีเจ็บปวย คลอดบุตร ทุพพลภาพ ตาย (เฉพาะคาทําศพ) สงเคราะหบุตร ชราภาพ 
การชําระเงินสมทบผาน internet และการขอรับเงินสมทบที่ชําระไวแลวคืน มีผลการสํารวจดังตารางที่ ๑๔ 

 ตารางที่  ๑๔:  คาเฉล่ีย รอยละ และระดับความพึงพอใจตอระยะเวลาการใหบริการรายกระบวนงาน  
                                        ของกองทุนประกันสังคม 

ความพึงพอใจ คาเฉล่ีย รอยละ ระดับความพงึพอใจ 

๒.  งานกองทนุประกันสังคม 
      ๒.๑ การขอรับประโยชนทดแทน 
             กรณีเจ็บปวย   

๔.๑๑ 
๔.๑๓ 

๘๒.๒๐ 
๘๒.๖๐ 

มาก 

มาก 

      ๒.๒ การขอรับประโยชนทดแทน 
             กรณีคลอดบุตร 

๔.๔๒ ๘๘.๔๐ มาก 

      ๒.๓ การขอรับประโยชนทดแทน 
             กรณีทพุพลภาพ 

๓.๙๗ ๗๙.๔๐ มาก 

      ๒.๔ การขอรับประโยชนทดแทน 
             กรณีตาย (เฉพาะคาทําศพ)               

๓.๙๘ ๗๙.๖๐ มาก 

      ๒.๕ การขอรับประโยชนทดแทน 
             กรณสีงเคราะหบุตร 

๔.๓๐ ๘๖.๐๐ มาก 

      ๒.๖ การขอรับประโยชนทดแทน 
             กรณีชราภาพ 

๔.๑๕ ๘๓.๐๐ มาก 

      ๒.๗ การชําระเงินสมทบ 
             กองทุนประกันสังคมผาน internet 

๔.๐๕ ๘๑.๐๐ มาก 

      ๒.๘ การขอรับเงนิสมทบที่ 
             ชําระไวแลวคืน                

๓.๘๘ ๗๗.๖๐ มาก 

 หมายเหตุ: คาเฉลี่ยระหวาง  ๔.๕๐ – ๕.๐๐ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๓.๕๐ – ๔.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๒.๕๐ – ๓.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๕๐ – ๒.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอย 

    คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๐๐ – ๑.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 

 จากขอมูลตารางที่ ๑๔ แสดงใหเห็นวา ผูมาใชบริการมีความพึงพอใจตอระยะเวลาการใหบริการราย
กระบวนงานของกองทนุประกันสังคมในภาพรวมในระดับมากดวยคาเฉลี่ย ๔.๑๑ คดิเปนรอยละ ๘๒.๒๐ โดยผูมา
ใชบริการมีความพึงพอใจกระบวนงานการขอรับประโยชนทดแทนกรณีคลอดบุตรสูงที่สุดดวยคาเฉล่ีย ๔.๔๒  
คิดเปนรอยละ ๘๘.๔๐  



  - ๒๕ - 

สวนท่ี ๔:  ความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมในภาพรวม 
 การวัดความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม เปนการสํารวจผลความพึงพอใจ
ของผูมาใชบริการ ณ หนวยบริการสํานักงานประกันสังคมในกรุงเทพมหานครเขตพืน้ที่ ๑-๑๑ และสํานักงาน
ประกันสังคมจังหวัดทั่วประเทศ โดยมีการสํารวจความพึงพอใจทั้งงานกองทุนเงินทดแทนและงานกองทุน-
ประกันสังคม จํานวน ๗ ดาน คือ ดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการ  ดานบุคลากรผูใหบริการ  
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานเงินทดแทน (กองทุนเงินทดแทน) ดานสิทธิประโยชน (กองทุนประกันสังคม) 
ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการปองกันการทุจริตประพฤติมิชอบ และดานความพึงพอใจตอระยะเวลา 
การใหบริการรายกระบวนงาน โดยมีผลการสํารวจ ดังนี ้

๑) ความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวมของกองทุนเงนิทดแทน เปนการสํารวจความพึงพอใจ
เก่ียวกับการใหบริการของกองทุนเงินทดแทนจํานวน ๖ ดาน คือ ดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลาการ
ใหบริการ  ดานบุคลากรผูใหบริการ  ดานสิ่งอาํนวยความสะดวก ดานเงินทดแทน (กองทุนเงินทดแทน) 
ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการปองกันการทุจริตประพฤติมิชอบ และดานความพึงพอใจตอระยะเวลา 
การใหบริการรายกระบวนงาน มีผลการสํารวจดังตารางที่ ๑๕ 

 ตารางที่  ๑๕:  คาเฉล่ีย รอยละ และระดับความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวมของกองทุนเงินทดแทน 

ความพึงพอใจ คาเฉล่ีย รอยละ ระดับความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวมของ
กองทุนเงินทดแทน 

๔.๐๖ ๘๑.๒๗ มาก 

 
๑. ดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลา 
    การใหบริการ   

๔.๒๑ ๘๔.๑๓ มาก 

๒. ดานบุคลากรผูใหบริการ   ๔.๒๙ ๘๕.๘๐ มาก 

๓. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ๔.๑๒ ๘๒.๒๐ มาก 

๔. ดานเงินทดแทน (กองทุนเงินทดแทน) ๓.๗๗ ๗๕.๔๐ มาก 

๕. ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการ 
    ปองกันการทุจริตประพฤติมิชอบ 

๓.๙๔ 

 

๗๘.๘๔ มาก 

๖. ดานความพึงพอใจตอระยะเวลาการ 
     ใหบริการรายกระบวนงาน 

๔.๐๕ ๘๑.๐๐ มาก 

  หมายเหตุ: คาเฉลี่ยระหวาง  ๔.๕๐ – ๕.๐๐ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๓.๕๐ – ๔.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๒.๕๐ – ๓.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๕๐ – ๒.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอย 

    คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๐๐ – ๑.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 



  - ๒๖ - 

จากขอมูลตารางที่ ๑๕ แสดงใหเห็นวา ผูมาใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวมของ
กองทุนเงินทดแทนในระดับมากดวยคาเฉลี่ย ๔.๐๖ คิดเปนรอยละ ๘๑.๒๗ โดยผูมาใชบริการมีความพึงพอใจ
ดานบุคลากรผูใหบริการสูงที่สุดดวยคาเฉลี่ย ๔.๒๙  คดิเปนรอยละ ๘๕.๘๐ 

๒) ความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวมของกองทุนประกันสังคม เปนการวัดความพงึพอใจเกี่ยวกับ
การใหบริการของกองทนุประกนัสังคมจํานวน ๖ ดาน คอื ดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการ  
ดานบุคลากรผูใหบริการ  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานสิทธิประโยชนทดแทน (กองทุนประกันสังคม) 
ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการปองกันการทุจริตประพฤติมิชอบ  และดานความพึงพอใจตอระยะเวลา      
การใหบริการรายกระบวนงาน ผลการสาํรวจดังตารางที่ ๑๖ 

 ตารางที่  ๑๖:  คาเฉล่ีย รอยละ และระดับความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวมของกองทุนประกันสังคม 

ความพึงพอใจ คาเฉล่ีย รอยละ ระดับความพงึพอใจ 

ความพงึพอใจตอการใหบริการในภาพรวมของ
กองทุนประกันสงัคม 

๔.๑๐ ๘๒.๐๓ มาก 
 

๑. ดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลา 
    การใหบริการ   

๔.๒๑ ๘๔.๑๓ มาก 

๒. ดานบุคลากรผูใหบริการ   ๔.๒๙ ๘๕.๘๐ มาก 

๓. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ๔.๑๒ ๘๒.๒๐ มาก 

๔. ดานสิทธิประโยชน 
    (กองทุนประกันสังคม) 

๓.๙๔ ๗๘.๘๐ มาก 

๕. ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการ 
    ปองกันการทุจริตประพฤติมิชอบ 

๓.๙๔ ๗๘.๘๐ 

 

มาก 

๖. ดานความพึงพอใจตอระยะเวลาการ 
     ใหบริการรายกระบวนงาน 

๔.๑๑ ๘๒.๒๐ มาก 

 หมายเหตุ: คาเฉลี่ยระหวาง  ๔.๕๐ – ๕.๐๐ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๓.๕๐ – ๔.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๒.๕๐ – ๓.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๕๐ – ๒.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอย 

    คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๐๐ – ๑.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 

 จากขอมูลตารางที่ ๑๖ แสดงใหเห็นวา ผูมาใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวมของ
กองทุนประกนัสังคมในระดับมากดวยคาเฉลี่ย ๔.๑๐ คิดเปนรอยละ ๘๒.๐๓ โดยผูมาใชบริการมีความพึงพอใจ
ดานบุคลากรผูใหบริการสูงทีสุ่ดดวยคาเฉลี่ย ๔.๒๙  คิดเปนรอยละ ๘๕.๘๐  



  - ๒๗ - 

ตารางที่ ๑๗: คาเฉลี่ยและรอยละของความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการดานตางๆ (กองทุนเงินทดแทน) 

ของสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามภาค 
               

ดานกระบวนงาน 
ขั้นตอนฯ 

ดานบุคลากร 
ผูใหบริการ 

ดานสิ่งอํานวย 
ความสะดวก 

ดานเงินทดแทน ดานจริยธรรมฯ 
ดานระยะเวลา 

(งานกองทุนเงินทดแทน) 
ความพึงพอใจรวม สํานักงาน 

ประกันสังคม 
คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ 

กรุงเทพฯและปริมณฑล 3.78 75.63 3.85 77.03 3.61 72.29 2.80 55.91 3.48 69.50 3.64 72.70 3.53 70.60 

ภาคกลาง 4.17 83.43 4.25 85.03 4.16 83.18 3.17 63.46 3.83 76.51 3.97 79.44 3.93 78.52 

ภาคตะวันออก 4.26 85.18 4.38 87.63 4.19 83.79 2.72 54.42 3.99 79.75 3.89 77.68 3.90 78.08 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 4.36 86.61 4.42 88.48 4.28 83.57 3.26 65.28 4.03 80.52 4.03 80.53 4.06 81.26 

ภาคเหนือ 4.33 86.57 4.41 88.23 4.19 83.79 2.80 55.94 3.86 77.13 3.93 78.70 3.92 78.39 

ภาคใต 4.23 84.68 4.32 86.47 4.16 83.15 2.95 59.00 3.79 75.89 3.84 76.71 3.88 77.64 

 จากขอมูลตารางที่ ๑๗  แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการดานตางๆ (กองทนุเงินทดแทน) ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมคีาเฉลี่ยความพงึพอใจ

สูงสุดดวยคาเฉลี่ย ๔.๐๖ คิดเปนรอยละ ๘๑.๒๖ โดยพบวาดานบุคลากรผูใหบริการเปนดานที่ผูมาใชบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดดวยคาเฉลี่ย ๔.๔๒ คิดเปนรอยละ ๘๘.๔๘ 

รองลงมาไดแกดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการดวยคาเฉลี่ย ๔.๓๖ คิดเปนรอยละ ๘๖.๖๑  

 ในขณะที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมคีาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุด ดวยคาเฉลี่ย ๓.๕๓ คิดเปนรอยละ ๗๐.๖๐ โดยพบวา ดานเงนิทดแทน เปนดานที่ผูมาใช
บริการมีความพึงพอใจนอยที่สุดดวยคาเฉลี่ย ๒.๘๐ คิดเปนรอยละ ๕๕.๙๑ รองลงมาเปนดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดวยคาเฉลี่ย ๓.๖๑ คิดเปนรอยละ ๗๒.๒๙ 



  - ๒๘ - 

 

ตารางที่ ๑๘: คาเฉลี่ยและรอยละของความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการดานตางๆ (กองทุนเงินทดแทน) 

 ของสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามเขตพื้นที่และจังหวัด 
               

ดานกระบวนงาน 
ขั้นตอนฯ 

ดานบุคลากร 
ผูใหบริการ 

ดานสิ่งอํานวย 
ความสะดวก 

ดานเงินทดแทน ดานจริยธรรมฯ 
ดานระยะเวลา 

(งานกองทุนเงินทดแทน) 
ความพึงพอใจรวม สํานักงาน 

ประกันสังคม 
คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ 

เขตพื้นที่ ๑ 3.85 77.00 3.95 79.00 3.70 74.00 2.69 53.80 3.79 75.80 3.76 75.20 3.62 72.47 

เขตพื้นที่ ๒ 3.83 76.60 3.88 77.60 3.85 77.00 2.58 51.60 3.37 67.40 3.86 77.20 3.56 71.23 

เขตพื้นที่ ๓ 3.17 63.40 3.24 64.80 3.11 62.20 2.92 58.40 2.88 57.60 2.98 59.60 3.05 61.00 

เขตพื้นที่ ๔ 3.36 67.20 3.69 73.80 2.84 56.80 2.62 52.40 2.93 58.60 2.87 57.40 3.05 61.03 

เขตพื้นที่ ๕ 3.83 76.60 3.79 75.80 3.66 73.20 2.40 48.00 3.64 72.80 3.87 77.40 3.53 70.63 

เขตพื้นที่ ๖ 4.23 84.60 4.41 88.20 4.33 86.60 2.80 56.00 4.06 81.20 4.03 80.60 3.98 79.53 

เขตพื้นที่ ๗ 4.22 84.40 4.21 84.20 4.08 81.60 3.62 72.40 3.87 77.40 3.92 78.40 3.99 79.73 

เขตพื้นที่ ๘ 3.55 71.00 3.92 78.40 3.20 64.00 2.52 50.40 3.47 69.40 3.42 68.40 3.35 66.93 

เขตพื้นที่ ๙ 3.12 62.40 2.76 55.20 2.59 51.80 3.16 63.20 2.86 57.20 3.72 74.40 3.04 60.70 

เขตพื้นที่ ๑๐ 3.62 72.40 3.68 73.60 3.80 76.00 2.12 42.40 3.10 62.00 3.44 68.80 3.29 65.87 

เขตพื้นที่ ๑๑ 3.75 75.00 4.01 80.20 3.84 76.80 2.53 50.60 3.49 69.80 3.65 73.00 3.55 70.90 

นนทบุรี 3.89 77.80 3.94 78.80 3.50 70.00 3.22 64.40 3.47 69.40 3.64 72.80 3.61 72.20 

ปทุมธานี 4.24 84.80 4.13 82.60 4.11 82.20 2.59 51.80 3.98 79.60 3.90 78.00 3.83 76.50 

สมุทรปราการ 4.28 85.60 4.31 86.20 3.99 79.80 3.37 67.40 3.74 74.80 3.83 76.60 3.92 78.40 

กรุงเทพฯและปริมณฑล 3.78 75.63 3.85 77.03 3.61 72.29 2.80 55.91 3.48 69.50 3.64 72.70 3.53 70.60 



  - ๒๙ - 

ดานกระบวนงาน 
ขั้นตอนฯ 

ดานบุคลากร 
ผูใหบริการ 

ดานสิ่งอํานวย 
ความสะดวก 

ดานเงินทดแทน ดานจริยธรรมฯ 
ดานระยะเวลา 

(งานกองทุนเงินทดแทน) 
ความพึงพอใจรวม สํานักงาน 

ประกันสังคม 
คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ 

กาญจนบุรี 4.35 87.00 4.48 89.60 4.22 84.47 3.18 63.67 3.98 79.67 4.00 80.00 4.04 80.70 

ฉะเชิงเทรา 4.27 85.40 4.38 87.60 4.06 81.20 2.23 44.67 3.77 75.33 3.96 79.25 3.78 75.57 

ชัยนาท 4.25 84.93 4.27 85.40 4.15 83.00 3.33 66.67 3.79 75.87 4.33 86.58 4.02 80.40 

นครนายก 4.37 87.33 4.51 90.13 4.36 87.20 2.52 50.33 4.02 80.33 4.14 82.73 3.99 79.73 

นครปฐม 4.33 86.67 4.68 93.67 4.38 87.53 3.20 64.00 3.55 71.07 3.70 73.91 3.97 79.47 

ประจวบคีรีขันธ 4.12 82.33 4.04 80.73 3.89 77.73 3.82 76.33 3.53 70.53 4.23 84.53 3.94 78.77 

ปราจีนบุรี 4.23 84.67 4.14 82.73 4.32 86.40 4.02 80.33 4.03 80.60 4.25 85.01 4.17 83.30 

พระนครศรีอยุธยา 4.02 80.40 3.97 79.33 3.84 76.73 2.40 48.00 3.58 71.60 3.54 70.84 3.56 71.17 

เพชรบุรี 4.33 86.60 4.50 90.07 4.44 88.73 3.70 74.00 4.15 83.00 4.00 80.00 4.19 83.73 

ราชบุรี 4.35 87.07 4.54 90.87 4.48 89.53 3.63 72.67 4.09 81.73 4.09 81.78 4.20 83.93 

ลพบุรี 4.22 84.40 4.50 90.07 4.21 84.20 3.65 73.00 3.97 79.33 3.93 78.53 4.08 81.60 

สระแกว 3.74 74.87 3.99 79.73 4.02 80.33 3.20 64.00 3.70 73.93 3.57 71.33 3.70 74.07 

สระบุรี 4.16 83.13 4.05 81.00 4.06 81.20 3.43 68.67 3.72 74.40 3.96 79.11 3.90 77.93 

สมุทรสาคร 4.02 80.47 4.13 82.60 3.82 76.40 2.52 50.33 3.65 72.93 3.94 78.83 3.68 73.60 

สมุทรสงคราม 4.53 90.67 4.48 89.67 4.49 89.67 2.85 57.00 4.14 82.73 4.21 84.15 4.12 82.33 

สิงหบุรี 3.95 79.00 3.93 78.53 4.05 81.00 2.62 52.33 3.75 75.07 3.88 77.61 3.70 73.93 

สุพรรณบุรี 3.60 72.00 3.67 73.33 3.97 79.33 2.42 48.33 3.38 67.60 3.44 68.82 3.41 68.27 

อางทอง 4.24 84.80 4.27 85.47 4.13 82.67 4.40 88.00 4.07 81.47 4.34 86.88 4.24 84.83 

ภาคกลาง 4.17 83.43 4.25 85.03 4.16 83.18 3.17 63.46 3.83 76.51 3.97 79.44 3.93 78.52 



  - ๓๐ - 

ดานกระบวนงาน 
ขั้นตอนฯ 

ดานบุคลากร 
ผูใหบริการ 

ดานสิ่งอํานวย 
ความสะดวก 

ดานเงินทดแทน ดานจริยธรรมฯ 
ดานระยะเวลา 

(งานกองทุนเงินทดแทน) 
ความพึงพอใจรวม สํานักงาน 

ประกันสังคม 
คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ 

จันทบุรี 4.23 84.60 4.37 87.40 4.09 81.87 2.10 42.00 4.07 81.40 3.72 74.47 3.76 75.27 

ชลบุรี 4.10 82.00 4.29 85.87 4.04 80.87 2.42 48.33 3.89 77.80 3.86 77.15 3.77 75.33 

ระยอง 3.86 77.13 3.94 78.73 3.87 77.33 2.50 50.00 3.58 71.53 3.62 72.32 3.56 71.23 

ตราด 4.85 97.00 4.93 98.53 4.75 95.07 3.87 77.33 4.41 88.27 4.34 86.79 4.53 90.53 

ภาคตะวันออก 4.26 85.18 4.38 87.63 4.19 83.79 2.72 54.42 3.99 79.75 3.89 77.68 3.90 78.08 

 



  - ๓๑ - 

 

ดานกระบวนงาน 
ขั้นตอนฯ 

ดานบุคลากร 
ผูใหบริการ 

ดานสิ่งอํานวย 
ความสะดวก 

ดานเงินทดแทน ดานจริยธรรมฯ 
ดานระยะเวลา 

(งานกองทุนเงินทดแทน) 
ความพึงพอใจรวม สํานักงาน 

ประกันสังคม 
คาเฉลีย่ รอยละ คาเฉลีย่ รอยละ คาเฉลีย่ รอยละ คาเฉลีย่ รอยละ คาเฉลีย่ รอยละ คาเฉลีย่ รอยละ คาเฉลีย่ รอยละ 

กาฬสินธุ 4.31 86.27 4.42 88.47 4.32 86.40 3.62 72.33 4.22 84.47 3.92 78.38 4.14 82.70 

ขอนแกน 4.57 91.33 4.67 93.33 4.60 92.00 3.07 61.33 3.92 78.33 3.91 78.21 4.12 82.47 
ชัยภูม ิ 4.46 89.13 4.54 90.87 4.32 86.47 2.72 54.33 3.99 79.73 3.98 79.53 4.00 80.03 

นครพนม 4.61 82.27 4.63 92.53 4.57 91.40 2.52 50.33 4.46 89.27 4.38 87.61 4.20 83.90 
นครราชสีมา 4.20 84.70 4.25 85.07 4.21 84.27 3.60 72.00 3.92 78.33 3.81 76.11 4.00 79.97 

บุรีรัมย 3.55 70.93 3.62 72.40 3.48 69.67 2.03 40.67 3.07 61.33 3.32 66.40 3.18 63.57 

มหาสารคาม 4.23 84.60 4.43 88.60 3.97 79.33 4.00 80.00 3.74 74.80 3.83 76.59 4.03 80.67 

มุกดาหาร 4.79 95.81 4.94 98.73 4.87 97.40 3.25 65.00 4.59 91.80 4.72 94.48 4.53 90.53 

ยโสธร 4.64 92.80 4.60 92.00 4.61 92.13 4.37 87.33 4.54 90.87 4.14 82.80 4.48 89.67 

รอยเอ็ด 4.60 92.00 4.72 94.33 4.61 92.13 3.50 70.00 4.49 89.73 4.56 91.23 4.41 88.27 

เลย 4.21 84.27 4.43 88.67 4.36 87.27 3.58 71.67 3.90 78.00 3.79 75.77 4.05 80.90 

ศรีสะเกษ 4.32 86.40 4.40 87.93 4.17 83.47 2.68 53.67 4.04 80.73 3.64 72.71 3.88 77.50 

สกลนคร 4.14 82.80 4.20 84.07 4.08 41.80 4.10 82.00 3.84 76.80 4.09 81.76 4.08 81.50 

สุรินทร 4.60 92.07 4.48 89.53 4.12 82.40 3.93 78.67 4.13 82.60 4.02 80.42 4.21 84.27 

หนองคาย 4.19 83.73 4.14 82.73 4.29 85.73 2.93 58.67 3.80 75.93 4.21 84.24 3.93 78.53 

หนองบัวลําภู 4.32 86.33 4.36 87.27 4.15 83.07 3.18 63.67 3.59 71.87 3.86 77.16 3.91 78.20 

อํานาจเจริญ 4.57 91.33 4.68 93.53 4.48 89.53 3.75 75.00 4.23 84.67 4.12 82.32 4.31 86.10 

อุดรธานี 4.13 82.67 4.19 83.80 3.92 78.47 2.60 52.00 4.09 81.87 4.20 84.00 3.86 77.10 

อุบลราชธานี 4.31 86.20 4.37 87.33 4.24 84.80 2.58 51.67 3.94 78.80 4.01 80.30 3.91 78.17 
ภาคตะวันออก 
เฉียงเหนือ 

4.36 86.61 4.42 88.48 4.28 83.57 3.26 65.28 4.03 80.52 4.03 80.53 4.06 81.26 



  - ๓๒ - 

ดานกระบวนงาน 
ขั้นตอนฯ 

ดานบุคลากร 
ผูใหบริการ 

ดานสิ่งอํานวย 
ความสะดวก 

ดานเงินทดแทน ดานจริยธรรมฯ 
ดานระยะเวลา 

(งานกองทุนเงินทดแทน) 
ความพึงพอใจรวม สํานักงาน 

ประกันสังคม 
คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ 

กําแพงเพชร 4.04 80.73 4.26 85.13 4.31 86.20 3.53 70.67 3.82 76.40 3.78 75.61 3.96 79.13 

เชียงราย 4.21 84.13 4.34 86.87 4.16 83.20 1.95 39.00 3.75 75.07 4.03 80.56 3.74 74.80 

เชียงใหม 3.92 78.40 4.04 80.73 3.65 73.00 2.37 47.33 3.81 76.13 4.00 80.00 3.63 72.63 

ตาก 4.39 87.80 4.39 87.80 4.23 84.60 3.12 62.33 4.07 81.47 3.77 75.49 4.00 79.90 

นครสวรรค 3.97 79.40 3.90 78.00 3.91 78.20 2.15 43.00 3.35 67.07 3.67 73.45 3.49 69.83 

นาน 4.58 91.67 4.50 89.93 3.90 78.00 2.20 44.00 3.61 72.13 3.64 72.84 3.74 74.77 

พะเยา 4.41 88.27 4.52 90.40 4.18 83.60 2.22 44.33 3.96 79.20 3.99 79.71 3.88 77.60 

พิจิตร 4.40 87.93 4.81 96.13 4.11 82.20 3.08 61.67 3.89 77.73 3.77 75.43 4.01 80.20 

พิษณุโลก 4.74 94.87 4.65 93.00 4.63 92.60 4.70 94.00 4.66 93.27 4.89 97.82 4.71 94.23 

เพชรบูรณ 3.97 79.33 4.09 81.80 3.94 78.80 2.43 48.67 3.04 60.87 3.95 78.92 3.57 71.40 

แพร 4.31 86.13 4.50 90.00 4.50 90.00 3.92 78.33 4.10 81.93 4.07 81.47 4.23 84.67 

แมฮองสอน 4.57 91.40 4.67 93.47 4.49 89.80 1.98 39.67 4.36 87.27 4.33 86.60 4.07 81.33 

ลําปาง 4.51 90.27 4.51 90.13 4.28 85.60 2.38 47.67 4.10 82.00 4.09 81.77 3.98 79.57 

ลําพูน 4.39 87.80 4.44 88.80 4.39 87.80 3.50 70.00 4.08 81.60 3.93 78.62 4.12 82.43 

สุโขทัย 4.74 94.87 4.67 93.47 4.13 82.60 2.35 47.00 3.07 61.33 3.55 71.01 3.75 75.03 

อุตรดิตถ 4.36 87.20 4.43 88.60 4.22 84.40 3.28 65.67 4.06 81.13 3.64 72.73 4.00 79.97 

อุทัยธานี 4.08 81.53 4.28 85.60 4.19 83.79 2.38 47.67 3.83 76.67 3.79 75.84 3.76 75.17 

ภาคเหนือ 4.33 86.57 4.41 88.23 4.19 83.79 2.80 55.94 3.86 77.13 3.93 78.70 3.92 78.39 



  - ๓๓ - 

 

ดานกระบวนงาน 
ขั้นตอนฯ 

ดานบุคลากร 
ผูใหบริการ 

ดานสิ่งอํานวย 
ความสะดวก 

ดานเงินทดแทน ดานจริยธรรมฯ 
ดานระยะเวลา 

(งานกองทุนเงินทดแทน) 
ความพึงพอใจรวม สํานักงาน 

ประกันสังคม 
คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ 

กระบี่ 3.94 78.80 4.27 85.47 4.01 80.20 2.77 55.33 3.56 71.20 3.63 72.68 3.70 73.93 

ชุมพร 4.18 83.60 4.05 80.93 4.02 80.47 3.27 65.33 3.96 79.13 3.95 78.92 3.91 78.10 

ตรัง 3.94 78.87 4.17 83.40 4.12 82.47 3.83 76.67 3.89 77.85 3.48 69.69 3.91 78.10 

นครศรีธรรมราช 4.47 89.47 4.62 92.47 4.13 82.53 3.58 71.67 3.86 77.20 4.09 81.75 4.13 82.50 

นราธิวาส 4.27 85.47 4.44 88.73 4.41 88.27 3.47 69.33 4.02 80.47 3.84 76.80 4.08 81.50 

ปตตานี 4.36 87.13 4.59 91.87 4.49 89.80 3.07 61.33 4.12 82.40 3.89 77.85 4.09 81.73 

พังงา 4.35 87.00 4.20 83.93 3.90 77.93 3.10 62.00 3.86 77.27 3.93 78.56 3.89 77.80 

พัทลุง 4.05 81.07 4.08 81.60 4.04 80.87 3.27 65.33 3.72 74.47 3.50 70.03 3.78 75.53 

ภูเก็ต 3.63 72.53 3.92 78.33 3.52 70.40 1.98 39.67 3.42 68.33 3.38 67.52 3.31 66.17 

ยะลา 4.67 93.33 4.66 93.27 4.64 92.80 3.68 73.67 4.26 85.27 4.23 84.57 4.36 87.13 

ระนอง 4.46 89.27 4.37 87.47 4.41 88.27 2.57 51.33 3.98 79.53 4.29 85.90 4.01 80.27 

สงขลา 4.04 80.87 4.15 83.00 3.98 79.67 1.95 39.00 3.58 71.67 3.72 74.39 3.57 71.40 

สตูล 4.40 88.07 4.49 89.86 4.27 85.47 2.88 57.67 3.80 76.07 3.59 71.90 3.91 78.10 

สุราษฎรธานี 4.50 90.07 4.51 90.20 4.25 84.93 1.88 37.67 3.08 61.53 4.17 83.34 3.73 74.63 

ภาคใต 4.23 84.68 4.32 86.47 4.16 83.15 2.95 59.00 3.79 75.89 3.84 76.71 3.88 77.64 

 จากขอมูลตารางที่ ๑๘  แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการดานตางๆ (กองทุนเงินทดแทน) จังหวดัพิษณุโลก  มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด
ดวยคาเฉลี่ย ๔.๗๑ คิดเปนรอยละ ๙๔.๒๓ รองลงมาไดแกจังหวดัตราดและจังหวัดมุกดาหารมีคาเฉลี่ยที่ ๔.๕๓ คิดเปนรอยละ ๙๐.๕๓ 



  - ๓๔ - 

 
ตารางที่ ๑๙  : คาเฉลี่ยและรอยละของความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการดานตางๆ (กองทุนประกันสังคม) 

ของสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามภาค 
               

ดานกระบวนงาน 
ขั้นตอนฯ 

ดานบุคลากร 
ผูใหบริการ 

ดานสิ่งอํานวย 
ความสะดวก 

ดานสิทธิประโยชน ดานจริยธรรมฯ 
ดานระยะเวลา 

(กองทุนประกันสังคม) 
ความพึงพอใจรวม สํานักงาน 

ประกันสังคม 
คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ 

กรุงเทพฯและปริมณฑล 3.77 74.46 3.86 76.89 3.64 72.86 2.88 57.53 3.51 70.26 3.68 73.66 3.56 71.13 

ภาคกลาง 4.17 83.43 4.25 85.03 4.16 83.18 3.39 67.70 3.83 76.51 4.02 80.32 3.97 79.37 

ภาคตะวันออก 4.26 85.18 4.38 87.63 4.19 83.79 2.68 53.58 3.99 79.75 4.03 80.55 3.92 78.41 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 4.33 86.61 4.42 88.48 4.28 83.57 3.48 69.53 4.03 80.52 4.07 81.38 4.11 82.14 

ภาคเหนือ 4.33 86.57 4.41 88.23 4.19 4.19 3.06 59.24 3.86 77.13 4.01 80.26 3.98 79.55 

ภาคใต 4.23 84.68 4.32 86.47 4.16 83.15 3.18 60.76 3.79 75.89 3.86 77.20 3.92 78.50 

 จากขอมูลตารางที่ ๑๙ แสดงใหเหน็วา ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการดานตาง  ๆ (กองทุนประกนัสังคม) ภาคตะวนัออกเฉยีงเหนือมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

สูงสุดดวยคาเฉลี่ย ๔.๑๑ คดิเปนรอยละ ๘๒.๑๔ โดยพบวาดานบุคลากรผูใหบริการเปนดานที่ผูมาใชบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดดวยคาเฉลี่ย ๔.๔๒ คิดเปนรอยละ ๘๘.๔๘ 

รองลงมาไดแกดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการดวยคาเฉลี่ย ๔.๓๓ คิดเปนรอยละ ๘๖.๖๑   

 ในขณะที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมคีาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยที่ ๓.๕๖ คิดเปนรอยละ ๗๑.๑๓ โดยพบวา ดานสทิธิประโยชน เปนดาน
ที่ผูมาใชบริการมีความพึงพอใจนองที่สุดดวยคาเฉลี่ย ๒.๘๘ คิดเปนรอยละ ๕๗.๕๓ รองลงมาเปนดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการปองกันการทุจริตประพฤติมิชอบ 
ที่คาเฉลี่ย ๓.๕๑ คิดเปนรอยละ ๗๐.๒๖ 



  - ๓๕ - 

 

ตารางที่ ๒๐: คาเฉลี่ยและรอยละของความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการดานตางๆ (กองทุนประกันสังคม) 

ของสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามเขตพื้นที่และจังหวัด 
               

ดานกระบวนงาน 
ขั้นตอนฯ 

ดานบุคลากร 
ผูใหบริการ 

ดานสิ่งอํานวย 
ความสะดวก 

ดานสิทธิประโยชน ดานจริยธรรมฯ 
ดานระยะเวลา 

(งานกองทุนประกันสังคม) 
ความพึงพอใจรวม สํานักงาน 

ประกันสังคม 
คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ 

เขตพื้นที่ ๑ 3.85 77.07 3.95 79.00 3.70 74.00 2.33 46.60 3.79 75.80 3.63 72.60 3.54 70.83 

เขตพื้นที่ ๒ 3.83 76.67 3.88 77.60 3.85 77.00 2.80 56.00 3.37 67.40 3.89 77.80 3.60 72.07 

เขตพื้นที่ ๓ 3.17 63.33 3.24 64.80 3.11 62.20 2.83 56.60 3.18 63.60 3.28 65.60 3.14 62.70 

เขตพื้นที่ ๔ 3.36 67.13 3.69 73.80 2.84 56.80 2.87 57.40 2.93 58.60 3.01 60.20 3.12 62.33 

เขตพื้นที่ ๕ 3.83 76.60 3.79 75.80 3.66 73.20 2.17 43.40 3.64 72.80 3.90 78.00 3.50 69.97 

เขตพื้นที่ ๖ 4.23 84.60 4.41 88.20 4.33 86.60 2.70 54.00 4.06 81.20 4.28 85.60 4.00 80.03 

เขตพื้นที่ ๗ 4.22 84.47 4.21 84.20 4.08 81.60 4.00 80.00 3.87 77.40 3.95 79.00 4.06 81.10 

เขตพื้นที่ ๘ 3.55 70.93 3.92 78.40 3.20 64.00 2.30 46.00 3.47 69.40 3.63 72.60 3.35 66.90 

เขตพื้นที่ ๙ 2.90 45.92 2.86 57.20 2.99 59.80 3.24 64.80 3.09 61.80 3.51 70.20 3.10 61.97 

เขตพื้นที่ ๑๐ 3.62 72.33 3.68 73.60 3.80 76.00 2.67 53.40 3.10 62.00 3.24 64.80 3.35 67.03 

เขตพื้นที่ ๑๑ 3.75 75.00 4.01 80.20 3.84 76.80 2.67 53.40 3.49 69.80 3.63 72.60 3.57 71.30 

นนทบุรี 3.89 77.87 3.94 78.80 3.50 70.00 3.47 69.40 3.47 69.40 3.64 72.80 3.65 73.03 

ปทุมธานี 4.24 84.80 4.13 82.60 4.11 82.20 2.70 54.00 3.98 79.60 4.21 84.20 3.90 77.90 

สมุทรปราการ 4.28 85.67 4.31 82.27 3.99 79.80 3.52 70.40 3.74 74.80 3.76 75.20 3.93 78.67 

กรุงเทพฯและ 
ปริมณฑล 

3.77 74.46 3.86 76.89 3.64 72.86 2.88 57.53 3.51 70.26 3.68 73.66 3.56 71.13 



  - ๓๖ - 

ดานกระบวนงาน 
ขั้นตอนฯ 

ดานบุคลากร 
ผูใหบริการ 

ดานสิ่งอํานวย 
ความสะดวก 

ดานสิทธิประโยชน ดานจริยธรรมฯ 
ดานระยะเวลา 

(งานกองทุนประกันสังคม) 
ความพึงพอใจรวม สํานักงาน 

ประกันสังคม 
คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ 

กาญจนบุรี 4.35 87.00 4.48 89.60 4.22 84.47 2.88 57.67 3.98 79.67 3.90 78.08 3.97 79.37 

ฉะเชิงเทรา 4.27 85.40 4.38 87.60 4.06 81.20 3.03 60.67 3.77 75.33 3.97 79.41 3.91 78.27 

ชัยนาท 4.25 84.93 4.27 85.40 4.15 83.00 3.12 62.33 3.79 75.87 4.23 84.59 3.97 79.37 

นครนายก 4.37 87.33 4.51 90.13 4.36 87.20 2.48 49.66 4.02 80.33 4.17 83.49 3.99 79.70 

นครปฐม 4.33 86.67 4.68 93.67 4.38 87.53 3.53 70.67 3.55 71.07 3.71 74.29 4.03 80.60 

ประจวบคีรีขันธ 4.12 82.33 4.04 80.73 3.89 77.73 3.97 79.33 3.53 70.53 4.22 84.30 3.96 79.23 

ปราจีนบุรี 4.23 84.67 4.14 82.73 4.32 86.40 4.15 83.00 4.03 80.60 4.23 84.51 4.18 83.67 

พระนครศรีอยุธยา 4.02 80.40 3.97 79.33 3.84 76.73 3.35 67.00 3.58 71.60 4.22 84.34 3.83 76.60 

เพชรบุรี 4.33 86.60 4.50 90.07 4.44 88.73 3.88 77.67 4.15 83.00 4.12 82.38 4.24 84.73 

ราชบุรี 4.35 87.07 4.54 90.87 4.48 89.53 3.98 79.67 4.09 81.73 3.90 77.96 4.22 84.47 

ลพบุรี 4.22 84.40 4.50 90.07 4.21 84.20 3.85 77.00 3.97 79.33 4.09 81.80 4.14 82.80 

สระแกว 3.74 74.87 3.99 79.73 4.02 80.33 3.57 71.33 3.70 73.93 3.61 72.13 3.77 75.43 

สระบุรี 4.16 83.13 4.05 81.00 4.06 81.20 3.80 76.00 3.72 74.40 4.03 80.55 3.97 79.40 

สมุทรสาคร 4.02 80.47 4.13 82.60 3.82 76.40 3.23 64.67 3.65 72.93 3.92 78.37 3.80 75.90 

สมุทรสงคราม 4.53 90.67 4.48 89.67 4.49 89.67 3.57 71.33 4.14 82.73 4.31 86.10 4.25 85.07 

สิงหบุรี 3.95 79.00 3.93 78.53 4.05 81.00 2.50 50.00 3.75 75.07 3.77 75.40 3.66 73.17 

สุพรรณบุรี 3.60 72.00 3.67 73.33 3.97 79.33 1.77 35.33 3.38 67.60 3.59 71.76 3.33 66.60 

อางทอง 4.24 84.80 4.27 85.47 4.13 82.67 4.27 85.33 4.07 81.47 4.32 86.32 4.22 84.33 

ภาคกลาง 4.17 83.43 4.25 85.03 4.16 83.18 3.39 67.70 3.83 76.51 4.02 80.32 3.97 79.37 



  - ๓๗ - 

ดานกระบวนงาน 
ขั้นตอนฯ 

ดานบุคลากร 
ผูใหบริการ 

ดานสิ่งอํานวย 
ความสะดวก 

ดานสิทธิประโยชน ดานจริยธรรมฯ 
ดานระยะเวลา 
(งานกองทุน
ประกันสังคม) 

ความพึงพอใจรวม สํานักงาน 
ประกันสังคม 

คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ 

จันทบุรี 4.23 84.60 4.37 87.40 4.09 81.87 2.10 42.00 4.07 81.40 3.69 73.87 3.76 75.17 

ชลบุรี 4.10 82.00 4.29 85.87 4.04 80.87 2.28 45.67 3.89 77.80 4.07 81.33 3.78 75.57 

ระยอง 3.86 77.13 3.94 78.73 3.87 77.33 2.27 45.33 3.58 71.53 3.87 77.49 3.57 71.30 

ตราด 4.85 97.00 4.93 98.53 4.75 95.07 4.07 81.33 4.41 88.27 4.47 89.49 4.58 91.60 

ภาคตะวันออก 4.26 85.18 4.38 87.63 4.19 83.79 2.68 53.58 3.99 79.75 4.03 80.55 3.92 78.41 

 



  - ๓๘ - 

 

ดานกระบวนงาน 
ขั้นตอนฯ 

ดานบุคลากร 
ผูใหบริการ 

ดานสิ่งอํานวย 
ความสะดวก 

ดานสิทธิประโยชน ดานจริยธรรมฯ 
ดานระยะเวลา 

(งานกองทุนประกันสังคม) 
ความพึงพอใจรวม สํานักงาน 

ประกันสังคม 
คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ 

กาฬสินธุ 4.31 86.27 4.42 88.47 4.32 86.40 3.85 77.00 4.22 84.47 4.10 81.90 4.20 84.07 
ขอนแกน 4.57 91.33 4.67 93.33 4.60 92.00 3.58 71.67 3.92 78.33 4.22 84.41 4.26 85.20 
ชัยภูมิ 4.46 89.13 4.54 90.87 4.32 86.47 3.02 60.33 3.99 79.73 4.06 81.22 4.07 81.30 
นครพนม 4.61 82.27 4.63 92.53 4.57 91.40 3.67 73.33 4.46 89.27 4.26 85.26 4.37 87.33 
นครราชสีมา 4.20 84.70 4.25 85.07 4.21 84.27 4.00 80.00 3.92 78.33 3.84 76.89 4.07 81.40 
บุรีรัมย 3.55 70.93 3.62 72.40 3.48 69.67 2.40 48.00 3.07 61.33 3.17 63.36 3.22 64.30 

มหาสารคาม 4.23 84.60 4.43 88.60 3.97 79.33 3.70 74.00 3.74 74.80 3.92 78.40 4.00 79.97 
มุกดาหาร 4.79 95.81 4.94 98.73 4.87 97.40 3.87 77.33 4.59 91.80 4.78 95.68 4.64 92.80 
ยโสธร 4.64 92.80 4.60 92.00 4.61 92.13 4.18 83.67 4.54 90.87 4.23 84.62 4.47 89.33 
รอยเอ็ด 4.60 92.00 4.72 94.33 4.61 92.13 3.42 68.33 4.49 89.73 4.39 87.72 4.37 87.43 
เลย 4.21 84.27 4.43 88.67 4.36 87.27 3.78 75.67 3.90 78.00 3.63 72.62 4.05 81.03 
ศรีสะเกษ 4.32 86.40 4.40 87.93 4.17 83.47 2.60 52.00 4.04 80.73 3.73 74.65 3.91 78.17 
สกลนคร 4.14 82.80 4.20 84.07 4.08 41.80 4.10 82.00 3.84 76.80 4.14 82.76 4.10 81.97 
สุรินทร 4.60 92.07 4.48 89.53 4.12 82.40 4.25 85.00 4.13 82.60 3.97 79.40 4.25 85.03 

หนองคาย 4.19 83.73 4.14 82.73 4.29 85.73 3.33 66.67 3.80 75.93 4.29 85.84 3.98 79.57 
หนองบัวลําภู 4.32 86.33 4.36 87.27 4.15 83.07 3.72 74.33 3.59 71.87 4.09 81.75 4.06 81.23 
อํานายเจริญ 4.57 91.33 4.68 93.53 4.48 89.53 3.95 79.00 4.23 84.67 3.99 79.82 4.26 85.23 
อุดรธานี 4.13 82.67 4.19 83.80 3.92 78.47 2.30 46.00 4.09 81.87 4.28 85.63 3.91 78.23 
อุบลราชธานี 4.31 86.20 4.37 87.33 4.24 84.80 2.33 46.67 3.94 78.80 4.22 84.32 3.85 76.97 

ภาคตะวันออก 
เฉียงเหนือ 

4.33 86.61 4.42 88.48 4.28 83.57 3.48 69.53 4.03 80.52 4.07 81.38 4.11 82.14 



  - ๓๙ - 

ดานกระบวนงาน 
ขั้นตอนฯ 

ดานบุคลากร 
ผูใหบริการ 

ดานสิ่งอํานวย 
ความสะดวก 

ดานสิทธิประโยชน ดานจริยธรรมฯ 
ดานระยะเวลา 

(งานกองทุนประกันสังคม) 
ความพึงพอใจรวม สํานักงาน 

ประกันสังคม 
คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ 

กําแพงเพชร 4.04 80.73 4.26 85.13 4.31 86.20 4.17 83.33 3.82 76.40 3.88 77.54 4.08 81.60 

เชียงราย 4.21 84.13 4.34 86.87 4.16 83.20 2.33 26.67 3.75 75.07 4.07 81.34 3.81 76.20 

เชียงใหม 3.92 78.40 4.04 80.73 3.65 73.00 2.50 50.00 3.81 76.13 4.20 83.94 3.69 73.73 

ตาก 4.39 87.80 4.39 87.80 4.23 84.60 3.70 74.00 4.07 81.47 4.01 80.23 4.13 82.63 

นครสวรรค 3.97 79.40 3.90 78.00 3.91 78.20 2.93 58.67 3.35 67.07 3.80 75.97 3.64 72.87 

นาน 4.58 91.67 4.50 89.93 3.90 78.00 2.63 62.67 3.61 72.13 4.31 86.26 3.92 78.43 

พะเยา 4.41 88.27 4.52 90.40 4.18 83.60 2.45 29.00 3.96 79.20 3.86 77.19 3.90 77.93 

พิจิตร 4.40 87.93 4.81 96.13 4.11 82.20 3.48 69.67 3.89 77.73 3.66 73.13 4.06 81.17 

พิษณุโลก 4.74 94.87 4.65 93.00 4.63 92.60 4.43 83.67 4.66 93.27 4.76 95.12 4.65 92.90 

เพชรบูรณ 3.97 79.33 4.09 81.80 3.94 78.80 2.13 42.67 3.04 60.87 3.91 78.11 3.51 70.27 

แพร 4.31 86.13 4.50 90.00 4.50 90.00 3.92 78.33 4.10 81.93 4.08 81.67 4.24 84.70 

แมฮองสอน 4.57 91.40 4.67 93.47 4.49 89.80 2.00 40.00 4.36 87.27 4.33 86.67 4.07 81.40 

ลําปาง 4.51 90.27 4.51 90.13 4.28 85.60 2.62 52.33 4.10 82.00 4.09 81.75 4.02 80.37 

ลําพูน 4.39 87.80 4.44 88.80 4.39 87.80 3.82 76.33 4.08 81.60 3.98 79.61 4.18 83.67 

สุโขทัย 4.74 94.87 4.67 93.47 4.13 82.60 3.43 68.67 3.07 61.33 3.75 75.00 3.97 79.30 

อุตรดิตถ 4.36 87.20 4.43 88.60 4.22 84.40 3.33 66.67 4.06 81.13 3.74 74.71 4.02 80.47 

อุทัยธานี 4.08 81.53 4.28 85.60 4.19 83.79 2.22 44.33 3.83 76.67 3.81 76.16 3.74 74.70 

ภาคเหนือ 4.33 86.57 4.41 88.23 4.19 83.79 3.06 59.24 3.86 77.13 4.01 80.26 3.98 79.55 
 



  - ๔๐ - 

ดานกระบวนงาน 
ขั้นตอนฯ 

ดานบุคลากร 
ผูใหบริการ 

ดานสิ่งอํานวย 
ความสะดวก 

ดานสิทธิประโยชน ดานจริยธรรมฯ 
ดานระยะเวลา 

(งานกองทุนประกันสังคม) 
ความพึงพอใจรวม สํานักงาน 

ประกันสังคม 
คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ คาเฉลี่ย รอยละ 

ชุมพร 4.18 83.60 4.05 80.93 4.02 80.47 3.87 77.33 3.96 79.13 4.15 82.93 4.04 80.77 

ตรัง 3.94 78.87 4.17 83.40 4.12 82.47 3.87 77.33 3.89 77.85 3.65 72.94 3.94 78.80 

นครศรีธรรมราช 4.47 89.47 4.62 92.47 4.13 82.53 3.65 73.00 3.86 77.20 4.36 87.19 4.18 83.63 

นราธิวาส 4.27 85.47 4.44 88.73 4.41 88.27 3.45 69.00 4.02 80.47 3.97 79.34 4.09 81.87 

ปตตานี 4.36 87.13 4.59 91.87 4.49 89.80 2.60 52.00 4.12 82.40 3.64 72.76 3.97 79.33 

พังงา 4.35 87.00 4.20 83.93 3.90 77.93 2.92 58.33 3.86 77.27 3.77 75.44 3.83 76.67 

พัทลุง 4.05 81.07 4.08 81.60 4.04 80.87 3.35 67.00 3.72 74.47 3.50 70.00 3.79 75.80 

ภูเก็ต 3.63 72.53 3.92 78.33 3.52 70.40 2.20 44.00 3.42 68.33 3.48 69.58 3.36 67.23 

ยะลา 4.67 93.33 4.66 93.27 4.64 92.80 3.73 74.67 4.26 85.27 4.23 84.53 4.37 87.30 

ระนอง 4.46 89.27 4.37 87.47 4.41 88.27 3.15 63.00 3.98 79.53 4.28 85.56 4.11 82.17 

สงขลา 4.04 80.87 4.15 83.00 3.98 79.67 2.85 37.00 3.58 71.67 3.46 69.15 3.68 73.53 

สตูล 4.40 88.07 4.49 89.86 4.27 85.47 3.40 68.00 3.80 76.07 4.00 79.93 4.06 81.20 

สุราฎษรธานี 4.50 90.07 4.51 90.20 4.25 84.93 2.47 29.33 3.08 61.53 4.10 81.97 3.82 76.37 

ชุมพร 4.18 83.60 4.05 80.93 4.02 80.47 3.87 77.33 3.96 79.13 4.15 82.93 4.04 80.77 

ภาคใต 4.23 84.68 4.32 86.47 4.16 83.15 3.18 60.76 3.79 75.89 3.86 77.20 3.92 78.50 

   จากขอมูลตารางที่ ๒๐ แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการดานตาง  ๆ(กองทุนประกันสังคม) จังหวัดพิษณุโลก  มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด
ดวยคาเฉลี่ย ๔.๖๕ คิดเปนรอยละ ๙๒.๙๐ รองลงมาไดแกจังหวดัมุกดาหารมีคาเฉลี่ยที่ ๔.๖๔ คิดเปนรอยละ ๙๒.๘๐ และจังหวัดตราดที่คาเฉลี่ย ๔.๕๘ คดิเปนรอยละ ๙๑.๖๐      



  - ๔๑ - 

๓)   ความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวมของสํานักงานประกันสังคม เปนการสํารวจความพึงพอใจ
เกีย่วกับการใหบริการของสํานักงานประกนัสังคมจํานวน ๗ ดาน คือ ดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลา
การใหบริการ  ดานบุคลากรผูใหบริการ  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานเงินทดแทน (กองทุนเงินทดแทน) 
ดานสิทธิประโยชนทดแทน(กองทุนประกันสังคม) ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการปองกนัการ
ทุจริตประพฤตมิิชอบ  และดานความพึงพอใจตอระยะเวลาการใหบริการรายกระบวนงาน (งานกองทนุเงินทดแทน 
และงานกองทุนประกันสังคม)  ผลการสํารวจดังตารางที่ ๒๑ 

 ตารางที่  ๒๑:  คาเฉล่ีย รอยละ และระดับความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวม 
                                        ของสํานักงานประกันสังคม 

ความพึงพอใจ คาเฉล่ีย รอยละ ระดับความพงึพอใจ 

ความพงึพอใจตอการใหบริการในภาพรวม
ของสํานักงานประกนัสงัคม 

๔.๒๓ ๘๔.๖๐ มาก 

 ตารางที่  ๒๒:  คาเฉล่ีย รอยละ  และระดับของความพึงพอใจของผูใชบริการในภาพรวมของ 
                                         สํานักงานประกนัสังคม จําแนกตามภาค 

ความพึงพอใจ สํานักงาน 
ประกันสังคม คาเฉลี่ย รอยละ 

ระดับความพงึพอใจ 

กรุงเทพฯและปริมณฑล ๓.๕๓ ๗๐.๖๐ มาก 
ภาคกลาง ๓.๙๐ ๗๘.๐๐ มาก 
ภาคตะวันออก ๔.๐๓ ๘๐.๖๐ มาก 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ๔.๑๘ ๘๓.๖๐ มาก 
ภาคเหนือ ๔.๑๐ ๘๒.๐๐ มาก 
ภาคใต ๔.๐๗ ๘๑.๔๐ มาก 

 หมายเหตุ: คาเฉลี่ยระหวาง  ๔.๕๐ – ๕.๐๐ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๓.๕๐ – ๔.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๒.๕๐ – ๓.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๕๐ – ๒.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอย 

   คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๐๐ – ๑.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 
 จากขอมูลตารางที่ ๒๑ - ๒๒ แสดงใหเห็นวา ผูมาใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการใน
ภาพรวมของสํานักงานประกันสังคมในระดับมาก ดวยคาเฉลี่ย ๔.๒๓ คิดเปนรอยละ ๘๔.๖๐ เมื่อจําแนกเปน
รายภาคจะเห็นวา ผูมาใชบริการของภาคตะวันออกเฉียงเหนือมีความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวม
ของสํานักงานประกันสังคมสูงที่สุดดวยคาเฉลี่ย ๔.๑๘ คิดเปนรอยละ ๘๓.๖๐ รองลงมาคือ ภาคเหนือดวย
คาเฉลี่ย ๔.๑๐ คิดเปนรอยละ ๘๒.๐๐ สวนกรุงเทพฯ และปริมณฑล ผูมาใชบริการมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการในภาพรวมนอยทีสุ่ด ที่คาเฉลี่ย ๓.๕๓ คิดเปนรอยละ ๗๐.๖๐ 



  - ๔๒ - 

 ตารางที่  ๒๓:  คาเฉล่ีย รอยละ และระดับของความพงึพอใจของผูใชบริการในภาพรวมของสํานักงาน 
               ประกันสังคม จําแนกตามเขตพื้นท่ี และจังหวัด 

ความพึงพอใจรวม สํานักงาน 
ประกันสังคม คาเฉลี่ย รอยละ 

ระดับความพงึ
พอใจ 

เขตพื้นที ่๑ 3.42 68.40 ปานกลาง 

เขตพื้นที ่๒ 3.50 70.00 มาก 

เขตพื้นที ่๓ 3.22 64.40 ปานกลาง 

เขตพื้นที ่๔ 3.15 63.00 ปานกลาง 

เขตพื้นที ่๕ 3.65 73.00 มาก 

เขตพื้นที ่๖ 4.27 85.40 มาก 

เขตพื้นที ่๗ 3.97 79.40 มาก 

เขตพื้นที ่๘ 3.43 68.60 ปานกลาง 

เขตพื้นที ่๙ 3.62 72.40 มาก 

เขตพื้นที ่๑๐ 3.50 70.00 มาก 

เขตพื้นที ่๑๑ 3.77 75.40 มาก 

นนทบุรี 3.48 69.60 ปานกลาง 

ปทุมธานี 4.32 86.40 มาก 

สมุทรปราการ 4.03 80.60 มาก 

กรุงเทพฯและปริมณฑล 3.53 70.60 มาก 
    

ความพึงพอใจรวม สํานักงาน 
ประกันสังคม คาเฉลี่ย รอยละ 

ระดับความพงึ
พอใจ 

จันทบุรี 3.78 75.60 มาก 

ชลบุรี 3.97 79.40 มาก 

ระยอง 3.68 73.60 มาก 

ตราด 4.97 99.40 มากที่สุด 

ภาคตะวันออก 4.03 80.60 มาก 
 

 



  - ๔๓ - 

ตารางที่  ๒๓:  คาเฉล่ีย รอยละ และระดับของความพงึพอใจของผูใชบริการในภาพรวมของสํานักงาน 
                                             ประกนัสงัคม จําแนกตามเขตพื้นท่ี และจังหวัด (ตอ) 
 

ความพึงพอใจรวม สํานักงาน 
ประกันสังคม คาเฉลี่ย รอยละ 

ระดับความพงึ
พอใจ 

กาญจนบุรี 3.80 76.00 มาก 

ฉะเชิงเทรา 3.82 76.40 มาก 

ชัยนาท 3.38 67.60 ปานกลาง 

นครนายก 3.93 78.60 มาก 

นครปฐม 4.17 83.40 มาก 

ประจวบคีรีขนัธ 3.82 76.40 มาก 

ปราจีนบุรี 4.28 85.60 มาก 

พระนครศรีอยธุยา 3.60 72.00 มาก 

เพชรบุรี 4.55 91.00 มากที่สุด 

ราชบุรี 4.40 88.00 มาก 

ลพบุรี 4.42 88.40 มาก 

สระแกว 3.93 78.60 มาก 

สระบุรี 4.02 80.40 มาก 

สมุทรสาคร 3.92 78.40 มาก 

สมุทรสงคราม 4.10 82.00 มาก 

สิงหบุรี 3.95 79.00 มาก 

สุพรรณบุรี 3.38 67.60 ปานกลาง 

อางทอง 4.52 89.40 มาก 

ภาคกลาง 3.90 78.00 มาก 
 

 
 
  



  - ๔๔ - 

 

ตารางที่  ๒๓:  คาเฉล่ีย รอยละ และระดับของความพงึพอใจของผูใชบริการในภาพรวมของสํานักงาน 
             ประกันสงัคม จําแนกตามเขตพืน้ท่ี และจังหวัด (ตอ) 

 

ความพึงพอใจรวม สํานักงาน 
ประกันสังคม คาเฉลี่ย รอยละ 

ระดับความพงึ
พอใจ 

กาฬสินธุ 4.30 86.00 มาก 

ขอนแกน 3.98 79.60 มาก 

ชัยภูม ิ 4.17 83.40 มาก 

นครพนม 3.57 71.40 มาก 

นครราชสีมา 4.20 84.00 มาก 

บุรีรัมย 4.03 80.60 มาก 

มหาสารคาม 3.52 70.40 มาก 

มุกดาหาร 4.73 94.60 มากที่สุด 

ยโสธร 3.97 79.40 มาก 

รอยเอ็ด 3.43 68.60 ปานกลาง 

เลย 3.93 78.60 มาก 

ศรีสะเกษ 3.47 69.40 ปานกลาง 

สกลนคร 4.23 84.60 มาก 

สุรินทร 4.33 86.60 มาก 

หนองคาย 2.72 54.40 ปานกลาง 

หนองบัวลําภ ู 3.97 79.40 มาก 

อํานาจเจริญ 3.80 76.00 มาก 

อุดรธานี 3.60 72.00 มาก 

อุบลราชธานี 3.85 77.00 มาก 

ภาคตะวันออก 
เฉียงเหนือ 

4.18 83.60 มาก 
 

 
 



  - ๔๕ - 

ตารางที่  ๒๓:  คาเฉล่ีย รอยละ และระดับของความพงึพอใจของผูใชบริการในภาพรวมของสํานักงาน 
             ประกันสงัคม จําแนกตามเขตพืน้ท่ี และจังหวัด (ตอ) 

 
 

ความพึงพอใจรวม สํานักงาน 
ประกันสังคม คาเฉลี่ย รอยละ 

ระดับความพงึ
พอใจ 

กําแพงเพชร 4.30 86.00 มาก 

เชียงราย 4.17 83.40 มาก 

เชียงใหม 3.60 72.00 มาก 

ตาก 3.92 78.40 มาก 

นครสวรรค 3.80 76.00 มาก 

นาน 4.45 89.00 มาก 

พะเยา 3.77 75.40 มาก 

พิจิตร 4.38 87.60 มาก 

พิษณุโลก 4.52 90.40 มากที่สุด 

เพชรบูรณ 3.27 65.40 มาก 

แพร 4.02 80.40 มาก 

แมฮองสอน 4.42 88.40 มาก 

ลําปาง 3.93 78.60 มาก 

ลําพูน 4.38 87.60 มาก 

สุโขทัย 3.83 76.60 มาก 

อุตรดิตถ 3.98 79.60 มาก 

อุทัยธาน ี 3.88 77.60 มาก 

ภาคเหนือ 4.10 82.00 มาก 
 

 



  - ๔๖ - 

ตารางที่  ๒๓:  คาเฉล่ีย รอยละ และระดับของความพงึพอใจของผูใชบริการในภาพรวมของสํานักงาน 
             ประกันสงัคม จําแนกตามเขตพืน้ท่ี และจังหวัด (ตอ) 

 

ความพึงพอใจรวม สํานักงาน 
ประกันสังคม คาเฉลี่ย รอยละ 

ระดับความพงึ
พอใจ 

กระบี ่ 3.98 79.60 มาก 

ชุมพร 3.95 79.00 มาก 

ตรัง 3.93 78.60 มาก 

นครศรีธรรมราช 4.22 84.40 มาก 

นราธิวาส 4.45 89.00 มาก 

ปตตาน ี 4.55 91.00 มากที่สุด 

พังงา 3.98 79.60 มาก 

พัทลุง 3.97 79.40 มาก 

ภูเก็ต 3.73 74.60 มาก 

ยะลา 4.22 84.40 มาก 

ระนอง 3.73 74.60 มาก 

สงขลา 3.53 70.60 มาก 

สตูล 4.13 82.60 มาก 

สุราษฎรธานี 4.00 80.00 มาก 

ภาคใต 4.07 81.40 มาก 
 

หมายเหตุ: คาเฉลี่ยระหวาง  ๔.๕๐ – ๕.๐๐ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๓.๕๐ – ๔.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๒.๕๐ – ๓.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๕๐ – ๒.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอย 

   คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๐๐ – ๑.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 

 จากขอมูลตารางที่ ๒๓ แสดงใหเห็นวา ผูมาใชบริการในภาพรวมของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวดัตราดมคีาความพึงพอใจสูงที่สุดในระดับมากที่สุด ดวยคาเฉลี่ย ๔.๙๗ คิดเปนรอยละ ๙๙.๔๐ รองลงมา
เปนจังหวดัมกุดาหาร ดวยคาเฉล่ีย ๔.๗๓ คดิเปนรอยละ ๙๔.๖๐  จังหวัดเพชรบุรีและจงัหวัดปตตานี ดวยคาเฉลีย่ 
๔.๕๕ คิดเปนรอยละ ๙๑.๐๐ และจังหวัดพษิณุโลก ดวยคาเฉลีย่ ๔.๕๒ คิดเปนรอยละ ๙๐.๔๐  



  - ๔๗ - 

สวนท่ี ๔: เปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมในภาพรวม 
๑) เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูมาใชบริการของสํานักงานประกันสงัคมตามกลุมผูมาใชบริการ 

  เมื่อนําขอมูลความพึงพอใจของผูมาใชบริการของสํานักงานประกนัสังคมมาศกึษาเปรยีบเทียบ 
สรุปผลไดดังตารางที่ ๒๔  

 ตารางที่  ๒๔:  คาเฉล่ีย รอยละ และระดับความพงึพอใจของผูมาใชบริการของสํานักงานประกนัสงัคม 
                จําแนกตามกลุมผูมาใชบริการ 

กลุมผูมาใชบริการ คาเฉล่ีย รอยละ ระดับความพงึพอใจ 
นายจาง / ตัวแทน ๓.๙๖ ๗๙.๒๐ มาก 
ผูประกันตนมาตรา ๓๓ ๓.๙๙ ๗๙.๘๐ มาก 
ผูประกันตนมาตรา ๓๙ ๓.๙๕ ๗๙.๐๐ มาก 
ผูมีสวนไดเสีย / ทายาท / ผูมสิีทธิ ๓.๙๗ ๗๙.๔๐ มาก 
ผูรับมอบอํานาจ / ผูรับมอบฉันทะ ๓.๙๓ ๗๘.๖๐ มาก 
ขาราชการ/พนักงานประกนัสังคม/
นักศึกษา 

๔.๐๐ ๘๐.๐๐ มาก 

 หมายเหตุ: คาเฉลี่ยระหวาง  ๔.๕๐ – ๕.๐๐ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๓.๕๐ – ๔.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๒.๕๐ – ๓.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
   คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๕๐ – ๒.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอย 

   คาเฉลี่ยระหวาง ๑.๐๐ – ๑.๔๙ หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 

 จากขอมูลตารางที่ ๒๔ แสดงใหเห็นวา เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูมาใชบริการของ
สํานักงานประกันสังคม จะเห็นวา กลุมขาราชการ/พนักงานประกันสังคม/นักศึกษา เปนกลุมที่มีความพึงพอใจ
สูงที่สุดในระดับมากดวยคาเฉลี่ย ๔.๐๐ คิดเปนรอยละ ๘๐.๐๐ รองลงมาคือ กลุมผูประกันตนมาตรา ๓๓      
ที่คาเฉลี่ย ๓.๙๙ คิดเปนรอยละ ๗๙.๘๐ 

 อยางไรก็ตาม เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูมาใชบริการกลุมนายจาง/ตัวแทน และกลุมผูประกันตน 
จะเห็นวา กลุมนายจาง/ตัวแทน และกลุมผูประกันตน มีความพึงพอใจในการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม
ใกลเคียงกัน คือ กลุมนายจาง/ตัวแทน มีความพึงพอใจดวยคาเฉลี่ย ๓.๙๖ คิดเปนรอยละ ๗๙.๒๐ กลุมผูประกันตน
มาตรา ๓๓ และ กลุมผูประกนัตนมาตรา ๓๙ มีคาความพงึพอใจที่คาเฉลี่ย ๓.๙๙ คิดเปนรอยละ ๗๙.๘๐ และที่
คาเฉลี่ย ๓.๙๕ คิดเปนรอยละ ๗๙.๐๐ ตามลําดับ 

 นอกจากนี้ เมือ่เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูมาใชบริการกลุมผูประกันตนมาตรา ๓๓ และกลุม
ผูประกันตนมาตรา ๓๙ พบวา กลุมผูประกันตนมาตรา ๓๓ จะมีความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวม
ของสํานักงานประกันสังคมสูงกวากลุมผูประกันตนมาตรา ๓๙ เล็กนอย 



  - ๔๘ - 

๒) เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางปจจัยตางๆ กับความพึงพอใจรวม 
   ในการสํารวจความพึงพอใจผูมาใชบริการของสํานกังานประกนัสังคม ไดมีการกําหนดปจจยัตางๆ 
ที่เกีย่วของจํานวน ๘ ปจจยั คือ ดานกระบวนงานขัน้ตอนและระยะเวลาการใหบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ 
ดานสิ่งอาํนวยความสะดวก ดานเงนิทดแทน (กองทุนเงนิทดแทน) ดานสิทธิประโยชน (กองทุนประกันสังคม) 
ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการปองกันการทุจริตและประพฤติมิชอบ ดานระยะเวลาการใหบริการ        
รายกระบวนงานงานกองทุนเงินทดแทน และงานกองทุนประกันสังคม สรุปผลไดดังรูปภาพที่ ๑ 

 รูปภาพที่ ๑: เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางปจจัยดานตางๆ กับความพึงพอใจรวม 

4.05
4.28 4.12

3.53 3.75 3.83 3.91 3.91
4.23

0.00
0.50
1.00
1.50
2.00
2.50
3.00
3.50
4.00
4.50

กระ
บว
นงา

น
บุค
ลาก

ร

สิ่งอํ
านว

ย ค
วาม

สะ
ดวก

เงิน
ทด
แท
น

สิท
ธิป
ระโ
ยชน



จริย
ธรร
ม

ระย
ะเว
ลาก

องท
ุนเงิ
นท
ดแท

น

ระย
ะเว
ลาก

องท
ุนป
ระกั

นส
ังคม รวม

คาเฉล่ีย

 

 จากรูปภาพที่ ๑ แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจของผูมาใชบริการของสํานักงานประกันสังคมระหวาง
ปจจัยตางๆ กับความพึงพอใจรวม พบวา ผูมาใชบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการสูงที่สุดดวย
คาเฉลี่ย ๔.๒๘ คิดเปนรอยละ ๘๕.๖๐ รองลงมาเปนความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกดวยคาเฉลี่ย 
๔.๑๒ คิดเปนรอยละ ๘๒.๔๐  

๓) เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางปจจัยตางๆ กับความพึงพอใจของนายจาง 
 ในการสํารวจความพึงพอใจผูมาใชบริการของสํานักงานประกันสังคม ไดมีการสํารวจความ

พึงพอใจของนายจางโดยการกําหนดปจจยัตางๆ ที่เกี่ยวของจํานวน ๘ ปจจัย คือ ดานกระบวนงานขั้นตอน
และระยะเวลาการใหบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานเงินทดแทน (กองทุน
เงินทดแทน) ดานสิทธิประโยชน (กองทุนประกันสังคม) ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการปองกันการทุจริต
และประพฤติมิชอบ ดานระยะเวลาการใหบริการรายกระบวนงานงานกองทุนเงินทดแทน และงานกองทุน
ประกันสังคม สรุปผลไดดังรูปภาพที่ ๒ 
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  - ๔๙ - 

รูปภาพที่ ๒ : เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางปจจัยดานตางๆ กับความพึงพอใจของนายจาง 
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จากรูปภาพที ่๒ แสดงใหเหน็วาความพึงพอใจของนายจางที่มาใชบริการของสํานกังานประกนัสังคม

กับปจจัยตางๆ พบวา ผูมาใชบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการสูงที่สุดดวยคาเฉลี่ย ๔.๓๒ คิดเปน
รอยละ ๘๖.๔๐ รองลงมาเปนความพึงพอใจดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการดวยคาเฉลี่ย 
๔.๒๕ คิดเปนรอยละ ๘๕.๐๐ 

๔) เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางปจจัยตางๆ กับความพึงพอใจของผูประกันตนมาตรา ๓๓ 
 ในการสํารวจความพึงพอใจผูมาใชบริการของสํานักงานประกันสังคม ไดมีการสํารวจความ

พึงพอใจของผูประกันตนมาตรา ๓๓ โดยการกําหนดปจจยัตางๆ ที่เกีย่วของจํานวน ๘ ปจจยั คือ ดานกระบวนงาน
ขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานเงินทดแทน 
(กองทุนเงินทดแทน) ดานสิทธิประโยชน (กองทุนประกันสังคม) ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการปองกัน
การทุจริตและประพฤติมิชอบ ดานระยะเวลาการใหบริการรายกระบวนงานงานกองทุนเงินทดแทน และงาน
กองทุนประกันสังคม สรุปผลไดดังรูปภาพที่ ๓ 

รูปภาพที่ ๓: เปรียบเทยีบความพงึพอใจระหวางปจจัยดานตางๆ  กับความพงึพอใจของผูประกนัตนมาตรา ๓๓ 
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  - ๕๐ - 

จากรูปภาพที่ ๓ แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจของผูประกันตนมาตรา ๓๓ ที่มาใชบริการของสํานักงาน
ประกันสังคมกับปจจยัตางๆ พบวา ผูมาใชบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการสูงที่สุดดวยคาเฉลี่ย 
๔.๒๓ คิดเปนรอยละ ๘๔.๖๐ รองลงมาเปนความพึงพอใจดานกระบวนงานขัน้ตอนและระยะเวลาการใหบริการ 
ดวยคาเฉลี่ย ๔.๒๐ คิดเปนรอยละ ๘๔.๐๐ 

๕) เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางปจจัยตางๆ กับความพึงพอใจของผูประกันตนมาตรา ๓๙ 
 ในการสํารวจความพึงพอใจผูมาใชบริการของสํานักงานประกันสังคม ไดมีการสํารวจความ

พึงพอใจของผูประกันตนมาตรา ๓๙ โดยการกําหนดปจจยัตางๆ ที่เกี่ยวของจํานวน ๘ ปจจยั คือ ดานกระบวนงาน
ขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานเงินทดแทน 
(กองทุนเงินทดแทน) ดานสิทธิประโยชน (กองทุนประกันสังคม) ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการปองกัน
การทุจริตและประพฤติมิชอบ ดานระยะเวลาการใหบริการรายกระบวนงานงานกองทุนเงินทดแทน และงาน
กองทุนประกันสังคม สรุปผลไดดังรูปภาพที่ ๔ 

รูปภาพที่ ๔: เปรียบเทยีบความพึงพอใจระหวางปจจัยดานตางๆ  กับความพงึพอใจของผูประกนัตนมาตรา ๓๙ 
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 จากรูปภาพที่ ๔ แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจของผูประกันตนมาตรา ๓๙ ที่มาใชบริการของสํานักงาน
ประกันสังคมกับปจจัยตางๆ พบวา ผูมาใชบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการสูงที่สุดดวยคาเฉลี่ย 
๔.๓๐ คิดเปนรอยละ ๘๖.๐๐ รองลงมาเปนความพึงพอใจดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการ
ดวยคาเฉลี่ย ๔.๒๓ คิดเปนรอยละ ๘๔.๖๐ 

๖) เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางปจจัยตางๆ กับความพึงพอใจของผูมีสวนไดเสีย/ทายาท/ผูมีสิทธิ 
 ในการสํารวจความพึงพอใจผูมาใชบริการของสํานักงานประกันสังคม ไดมีการสํารวจความพึงพอใจ

ของผูมีสวนไดเสีย/ทายาท/ผูมีสิทธิ โดยการกําหนดปจจยัตางๆ ทีเ่กีย่วของจํานวน ๘ ปจจยั คอื ดานกระบวนงาน
ขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานเงินทดแทน 
(กองทุนเงินทดแทน) ดานสิทธิประโยชน (กองทุนประกันสังคม) ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการปองกัน
การทุจริตและประพฤติมิชอบ ดานระยะเวลาการใหบริการรายกระบวนงานงานกองทุนเงินทดแทน และงานกองทุน
ประกันสังคม สรุปผลไดดังรูปภาพที่ ๕ 
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  - ๕๑ - 

รูปภาพที่ ๕ : เปรียบเทยีบความพึงพอใจระหวางปจจัยดานตางๆ  กับความพงึพอใจของผูมีสวนไดเสยี/ทายาท/ผูมีสิทธิ 
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จากรูปภาพที่ ๕ แสดงใหเหน็วาความพึงพอใจของผูมีสวนไดเสีย/ทายาท/ผูมีสิทธิ ที่มาใชบริการของ

สํานักงานประกันสังคมกับปจจัยตางๆ พบวา ผูมาใชบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการสูงที่สุด
ดวยคาเฉลี่ย ๔.๓๘ คิดเปนรอยละ ๘๗.๖๐ รองลงมาเปนความพึงพอใจดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลา
การใหบริการดวยคาเฉลี่ย ๔.๓๗ คิดเปนรอยละ ๘๗.๔๐ 

๗) เปรียบเทียบความพงึพอใจระหวางปจจยัตาง  ๆกับความพงึพอใจของผูรับมอบอํานาจ/ผูรับมอบฉนัทะ 
 ในการสํารวจความพึงพอใจผูมาใชบริการของสํานักงานประกันสังคม ไดมีการสํารวจความพึงพอใจ

ของผูรับมอบอํานาจ/ผูรับมอบฉันทะ โดยการกําหนดปจจัยตางๆ ที่เกี่ยวของจํานวน ๘ ปจจัย คือ ดานกระบวนงาน
ขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานเงินทดแทน 
(กองทุนเงินทดแทน) ดานสิทธิประโยชน (กองทุนประกันสังคม) ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการปองกัน
การทุจริตและประพฤติมิชอบ ดานระยะเวลาการใหบริการรายกระบวนงานงานกองทุนเงินทดแทน และงานกองทุน
ประกันสังคม สรุปผลไดดังรูปภาพที่ ๖ 

รูปภาพที่ ๖: เปรียบเทยีบความพงึพอใจระหวางปจจัยดานตางๆ  กับความพงึพอใจของผูรับมอบอํานาจ/ผูรับมอบฉนัทะ 
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  - ๕๒ - 

จากรูปภาพที ่๖ แสดงใหเหน็วาความพึงพอใจของผูรับมอบอํานาจ/ผูรับมอบฉันทะ ที่มาใชบริการของ
สํานักงานประกันสังคมกับปจจัยตางๆ พบวา ผูมาใชบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการสูงที่สุด 
ดวยคาเฉลี่ย ๔.๒๘ คิดเปนรอยละ ๘๕.๖๐ รองลงมาเปนความพึงพอใจดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลา
การใหบรกิารดวยคาเฉลี่ย ๔.๒๐ คิดเปนรอยละ ๘๔.๐๐ 

๘) เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางปจจัยตางๆ กับความพึงพอใจของขาราชการ/พนักงาน
ประกันสังคม/  นักศึกษา 

 ในการสํารวจความพึงพอใจผูมาใชบริการของสํานักงานประกันสังคม ไดมีการสํารวจความพึงพอใจ
ของขาราชการ/พนักงานประกันสังคม/นกัศึกษา โดยการกําหนดปจจยัตางๆ ที่เกี่ยวของจํานวน ๘ ปจจัย คือ 
ดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
ดานเงินทดแทน (กองทุนเงินทดแทน) ดานสิทธิประโยชน (กองทุนประกันสังคม) ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล 
และการปองกันการทุจริตและประพฤติมิชอบ ดานระยะเวลาการใหบริการรายกระบวนงานงานกองทนุเงินทดแทน 
และงานกองทนุประกนัสังคม สรุปผลไดดังรูปภาพที่ ๗ 

รูปภาพที ่ ๗: เปรียบเทียบความพงึพอใจระหวางปจจยัดานตางๆ  กับความพงึพอใจของขาราชการ/พนกังาน
ประกนัสงัคม/นกัศึกษา 
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จากรูปภาพที่ ๗ แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจของขาราชการ/พนักงานประกันสังคม/นักศึกษา ที่มาใช

บริการของสํานักงานประกันสังคมกับปจจยัตางๆ พบวา ผูมาใชบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการสูง
ที่สุดดวยคาเฉลี่ย ๔.๔๗ คิดเปนรอยละ ๘๙.๔๐ รองลงมาเปนความพึงพอใจดานกระบวนงานขั้นตอนและ
ระยะเวลาการใหบริการดวยคาเฉลี่ย ๔.๓๘ คิดเปนรอยละ ๘๗.๖๐ 
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บทที่ ๕ 
สรุปและขอเสนอแนะ 

 สรุป 
สํานักงานประกันสังคม โดยกองวจิัยและพัฒนา ไดดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ

ตอการใหบริการของหนวยบริการสํานักงานประกันสังคมในกรุงเทพมหานครเขตพืน้ที่ ๑-๑๑ และสํานักงาน
ประกันสังคมจังหวัดทั่วประเทศ เพื่อนําผลมาใชในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ ใหสามารถตอบสนอง
ความตองการของนายจาง ผูประกันตน ผูมีสวนเกีย่วของ และประชาชนทั่วไป ในการรับบริการที่สะดวก 
รวดเร็ว และถูกตอง โดยดําเนินการเก็บขอมูลจากหนวยบริการสํานักงานประกันสังคมในกรุงเทพมหานคร
เขตพื้นที่ ๑-๑๑ และสํานักงานประกันสังคมจังหวัดทั่วประเทศ ผูตอบแบบสอบถามคือผูที่มาใชบริการ โดยมี
ขาราชการและเจาหนาที่ของสาํนักงานประกนัสังคมเปนผูแจกแบบสอบถาม เก็บขอมูลระหวางวนัที่ ๑๗ สิงหาคม  
– ๙ ตุลาคม ๒๕๕๒ มีผูตอบแบบสอบถามทั้งส้ิน ๙,๑๔๐ ชุด แบงเปน ๗ กลุม คือ 

๑. กลุมนายจาง/ตวัแทน           จํานวน ๑,๑๖๘  ฉบับ 
๒. กลุมผูประกันตนมาตรา ๓๓          จํานวน ๔,๔๒๐ ฉบับ 
๓. กลุมผูประกันตนมาตรา ๓๙          จํานวน ๒,๓๒๕ ฉบับ 
๔. กลุมผูมีสวนไดเสีย/ทายาท/ผูมีสิทธิ         จํานวน ๒๘๕ ฉบับ 
๕. กลุมผูรับมอบอํานาจ/ผูรับมอบฉันทะ         จํานวน ๖๑๔ ฉบับ 
๖. กลุมอ่ืนๆ เชนขาราชการ / พนักงานประกนัสังคม/ นักศกึษา เปนตน     จํานวน ๖๔ ฉบับ 

 ๗. ไมตอบวาอยูในกลุมใด จํานวน ๒๖๔ ฉบับ 
ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมประจําป ๒๕๕๒ 

สรุปได ดังนี ้
 ๑. ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูมาใชบริการสํานักงานประกันสังคมในภาพรวม ซ่ึงเปนการ
สํารวจความพงึพอใจของผูมาใชบริการทั้งสองกองทุน ครอบคลุม ๗ ดาน คือ  
  ๑. ดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการ   
  ๒. ดานบุคลากรผูใหบริการ   
  ๓. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
  ๔. ดานเงินทดแทน (ความรูความเขาใจเกีย่วกับกองทุนเงนิทดแทน)  
  ๕. ดานสิทธิประโยชน(ความรูความเขาใจเกีย่วกับกองทุนประกันสังคม)  
  ๖. ดานจรยิธรรม ธรรมาภิบาล และการปองกนัการทจุริตประพฤติมิชอบ  
  ๗. ดานความพงึพอใจตอระยะเวลาการใหบริการรายกระบวนงาน (งานกองทุนเงินทดแทน และ
งานกองทุนประกันสังคม)  
 พบวา ความพึงพอใจของผูมาใชบริการสํานักงานประกันสังคมในภาพรวมอยูในระดับมาก คาเฉล่ีย
ความพึงพอใจในระบบ ๕ – Point Rating Scale  มีคาเทากับ ๔.๒๓ คิดเปนรอยละ ๘๔.๖๐  



  - ๕๔ - 

 ๒. ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูมาใชบริการสํานักงานประกันสังคมสําหรับงานกองทุนเงินทดแทน 
ซ่ึงเปนการสํารวจความพึงพอใจของผูมาใชบริการงานกองทุนเงินทดแทน ครอบคลุม ๖ ดาน คอื  
  ๑. ดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการ  
  ๒ ดานบุคลากรผูใหบริการ  
  ๓. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
  ๔. ดานเงินทดแทน (ความรูความเขาใจเกี่ยวกับกองทุนเงินทดแทน)  
  ๕. ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการปองกันการทุจริตประพฤติมิชอบ  
  ๖. ดานความพึงพอใจตอระยะเวลาการใหบริการรายกระบวนงาน (งานกองทุนเงินทดแทน)  
 พบวา ผูมาใชบริการงานกองทุนเงนิทดแทนมีผลการสํารวจความพึงพอใจอยูในระดบัมากดวยคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจที่ ๔.๐๖ คิดเปนรอยละ ๘๑.๒๗ โดยผูมาใชบริการมคีวามพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการสูงที่สุด
ดวยคาเฉลีย่ ๔.๒๙  คิดเปนรอยละ ๘๕.๘๐ รองลงมาคือดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการ
ดวยคาเฉลี่ย ๔.๒๑ คิดเปนรอยละ ๘๔.๑๓ สวนดานเงินทดแทน (ความรูความเขาใจเกี่ยวกับกองทุนเงินทดแทน) 
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดที่คาเฉล่ีย ๓.๗๗ คิดเปนรอยละ ๗๕.๔๐  

 ๓. ผลการสาํรวจความพึงพอใจของผูมาใชบริการสํานักงานประกันสังคมสาํหรบังานกองทนุประกันสงัคม  
ซ่ึงเปนการสํารวจความพึงพอใจของผูมาใชบริการงานกองทุนประกนัสังคม ครอบคลุม ๖ ดาน คือ  
  ๑. ดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการ  
  ๒. ดานบุคลากรผูใหบริการ  
  ๓. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
  ๔. ดานสิทธิประโยชน (ความรูความเขาใจเกี่ยวกับกองทุนประกันสังคม)  
  ๕. ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการปองกันการทุจริตประพฤตมิิชอบ  
  ๖. ดานความพึงพอใจตอระยะเวลาการใหบริการรายกระบวนงาน (กองทนุประกันสังคม) 
 พบวา ผูมาใชบริการงานกองทุนประกันสังคม มีผลการสํารวจความพึงพอใจอยูในระดับมากดวยคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจที่ ๔.๑๐  คิดเปนรอยละ ๘๒.๐๓ โดยผูมาใชบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการสูงที่สุด
ดวยคาเฉลี่ย ๔.๒๙  คิดเปนรอยละ ๘๕.๘๐ รองลงมาคือดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการ 
ดวยคาเฉลี่ย ๔.๒๑ คิดเปนรอยละ ๘๔.๑๓ สวนดานสิทธิประโยชน (ความรูความเขาใจเกี่ยวกับกองทุน
ประกันสังคม) และดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการปองกันการทุจริตประพฤติมิชอบ มีคาเฉลี่ยความ
พึงพอใจนอยที่สุดดวยคาเฉลี่ย ๓.๙๔  คิดเปนรอยละ ๗๘.๘๐ 
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จากการเปรียบเทียบผลการสํารวจความพึงพอใจของผูมาใชบริการงานกองทุนเงินทดแทนและงานกองทุน
ประกันสังคม พบวา มีความพึงพอใจใกลเคียงกัน โดยมีความพึงพอใจดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลา
การใหบริการ และดานบุคลากรผูใหบริการคอนขางสูง ขณะเดียวกนัทั้งสองกองทุนมีผลความพึงพอใจเกี่ยวกับ
ความรูความเขาใจเกี่ยวกับกองทุนคอนขางนอย  

๔. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางปจจัยตางๆกับความพงึพอใจรวม การสํารวจความพึงพอใจ
ผูมาใชบริการของสํานกังานประกันสังคม ไดมกีารกําหนดปจจยัตางๆ ที่เกีย่วของจํานวน ๗ ปจจยั คอื  

 ๑. ดานกระบวนงานขัน้ตอนและระยะเวลาการใหบริการ  
 ๒. ดานบคุลากรผูใหบริการ  
 ๓. ดานสิ่งอาํนวยความสะดวก  
 ๔. ดานเงนิทดแทน (กองทนุเงนิทดแทน)  
 ๕. ดานสิทธิประโยชน (กองทนุประกันสังคม)  
 ๖. ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการปองกนัการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 ๗. ดานระยะเวลาการใหบริการรายกระบวนงานงานกองทุนเงินทดแทนและงานกองทุนประกันสังคม  
พบวา ผูมาใชบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการสูงที่สุดดวยคาเฉลี่ย ๔.๒๘ คิดเปน

รอยละ ๘๕.๖๐ รองลงมาเปนความพึงพอใจดานกระบวนงานขัน้ตอนและระยะเวลาการใหบริการดวยคาเฉลี่ย 
๔.๐๕ คิดเปนรอยละ ๘๑.๐๐  

๕. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางกลุมผูมาใชบริการกับความพึงพอใจรวม การสํารวจ
ความพึงพอใจผูมาใชบริการของสํานักงานประกันสังคม ไดมีการกําหนดกลุมผูมาใชบริการเปน ๖ กลุม คือ  

  ๑. กลุมนายจาง/ตวัแทน  
  ๒. กลุมผูประกันตนมาตรา ๓๓  
  ๓. กลุมผูประกันตนมาตรา ๓๙  
  ๔. กลุมผูมีสวนไดเสีย/ทายาท/ผูมีสิทธิ    
  ๕. กลุมผูรับมอบอํานาจ/ผูรับมอบฉันทะ  
  ๖. กลุมอ่ืนๆ เชนขาราชการ / พนักงานประกนัสังคม / นกัศกึษา เปนตน  
พบวา ความพงึพอใจของกลุมอ่ืนๆ เชนขาราชการ / พนกังานประกนัสังคม / นกัศึกษา เปนกลุมที่มี

ความพึงพอใจของผูมาใชบริการสูงที่สุดดวยคาเฉลี่ย ๔.๐๐ คิดเปนรอยละ ๘๐.๐๐ 

๖. หนวยใหบริการท่ีมีผลการสํารวจความพึงพอใจในภาพรวมตั้งแตรอยละ ๘๐ ขึ้นไป ประกอบดวย 
  ๑. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดตราด   รอยละ ๙๙.๔๐ 
  ๒. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดมุกดาหาร  รอยละ ๙๔.๖๐ 
  ๓. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดเพชรบุรี  รอยละ ๙๑.๐๐ 
  ๔. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดปตตาน ี  รอยละ ๙๑.๐๐ 
  ๕. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดพษิณุโลก  รอยละ ๙๐.๔๐ 
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  ๖. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดอางทอง  รอยละ  ๘๙.๔๐ 
  ๗. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดนาน   รอยละ ๘๙.๐๐ 
  ๘. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดนราธิวาส  รอยละ ๘๙.๐๐ 
  ๙. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดลพบุรี   รอยละ ๘๘.๔๐ 
  ๑๐. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดแมฮองสอน  รอยละ ๘๘.๔๐ 
  ๑๑. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดราชบุรี   รอยละ ๘๘.๐๐ 
  ๑๒. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดลําพูน   รอยละ ๘๗.๖๐ 
  ๑๓. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดพจิิตร   รอยละ ๘๗.๖๐ 
  ๑๔. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดสุรินทร  รอยละ ๘๖.๖๐ 
  ๑๕. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดปทุมธาน ี  รอยละ ๘๖.๔๐ 
  ๑๖. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดกาฬสินธุ  รอยละ ๘๖.๐๐ 
  ๑๗. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดกําแพงเพชร  รอยละ ๘๖.๐๐ 
  ๑๘. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดปราจีนบุรี  รอยละ  ๘๕.๖๐ 
  ๑๙. สํานักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ ๖   รอยละ ๘๕.๔๐ 
  ๒๐. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดสกลนคร  รอยละ  ๘๔.๖๐ 
  ๒๑. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดยะลา   รอยละ ๘๔.๔๐ 
  ๒๒. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดนครศรีธรรมราช รอยละ ๘๔.๔๐ 
  ๒๓. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดนครราชสีมา  รอยละ ๘๔.๐๐ 
  ๒๔. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดชัยภูม ิ   รอยละ ๘๓.๔๐ 
  ๒๕. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดนครปฐม  รอยละ ๘๓.๔๐ 
  ๒๖. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดเชยีงราย  รอยละ ๘๓.๔๐ 
  ๒๗. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดสตูล   รอยละ ๘๒.๖๐ 
  ๒๘. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดสมุทรสงคราม  รอยละ ๘๒.๐๐ 
  ๒๙. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดบุรีรัมย  รอยละ ๘๐.๖๐ 
  ๓๐. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดสมุทรปราการ  รอยละ ๘๐.๖๐ 
  ๓๑. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดสระบุรี  รอยละ  ๘๐.๔๐ 
  ๓๒. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดแพร   รอยละ ๘๐.๔๐ 
  ๓๓. สํานักงานประกันสังคมจังหวัดสุราษฎรธานี  รอยละ ๘๐.๐๐
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 ขอเสนอแนะ 

 สืบเนื่องจากปริมาณงานที่เพิ่มขึ้นทุกๆ ป ของสํานักงานประกันสังคม สงผลกระทบตอระบบและ
รูปแบบการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมคอนขางมาก ประกอบกับผลการสํารวจความพึงพอใจของผูมาใช
บริการสํานักงานประกันสังคมไดสะทอนถึงความตองการและปญหาที่สงผลถึงระบบและรูปแบบการใหบริการ
ของสํานักงานประกันสังคมพอสมควร ดังนั้น เพื่อเปนการพัฒนาการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม
สามารถตอบสนองตอผูมาใชบริการและเพิ่มความพึงพอใจของผูมาใชบริการ ตลอดจนเพื่อเปนการลดภาระ
การทํางานของเจาหนาที่ กองวิจยัและพฒันาไดรวบรวมขอเสนอแนะการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการ
ในแตละดานซึ่งไดจากการสํารวจในครั้งนี้ ดังนี ้

๑. ดานกระบวนงานขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการ 

• เพิ่มความรูความเขาใจเกีย่วกับงานประกนัสังคมผานชองทางตางๆ เชน การเปดวดีิทัศน  ซีดี
เกี่ยวกับสิทธิประโยชนของสํานักงานประกันสังคมใหผูมาติดตอชม และลดเอกสารประกอบการยื่นขอรับ
ประโยชนทดแทนในกรณีทีส่ามารถตรวจสอบจากขอมูลราชการได เปนตน 

• ปรับปรุงและพัฒนากระบวนงานการใหบริการอยางตอเนื่อง เชน พัฒนารูปแบบการบริหาร
จัดการใหมีความยืดหยุนเพื่อตอบสนองความตองการของผูประกันตนและกลุมนายจางไดรวดเร็วขึน้ เปนตน 

• เพิ่มชองทางการใหบริการใหมากขึ้น เชน ใหบริการผานธนาคาร สถานพยาบาล ศูนยบริการรวม 
รานสะดวกซื้อ เคานเตอรเซอรวิส และประชาสัมพันธใหใชชองทางนั้นๆ เพื่อลดจํานวนผูที่มาใชบริการ ณ 
สํานักงาน 

• พัฒนาระบบฐานขอมูลการใหบริการของสํานักงานประกนัสังคมใหมคีวามทันสมยั และขอมูล
เปนปจจุบัน โดยเฉพาะอยางยิ่งกรณีที่มีการแจงเขา-แจงออกของผูประกันตนในสถานประกอบการ และควร
รณรงคการนําสงเงินสมทบดวยส่ืออิเล็กทรอนิกสใหมากขึ้น 

• เพิ่มจุดคัดกรองและประชาสมัพันธโดยมีเจาหนาที่อํานวยความสะดวก 

• ปรับเปลี่ยนรูปแบบการใหบริการใหสอดคลองกับสภาวการณอยางสม่ําเสมอ 

• ปรับปรุงขอมูลใหเปนปจจบุัน 

• ติดตามผลการดําเนินงานความคืบหนาแตละงานอยางสม่ําเสมอ 

• มีการใหบริการแกพระภิกษุ สตรีมีครรภ คนพิการ และคนชรากอน โดยติดปายประกาศใหชัดเจน 

• ปรับปรุงระบบการทํางานใหยืดหยุนและเหมาะสมกับพืน้ที่ 

• ดําเนินการลงโทษตามกฎหมายอยางเครงครัด หากมีการกระทําความผิดในทุกกรณี ทั้งใน
เร่ืองการขึ้นทะเบียน การยื่นเรื่องขอรับสิทธิประโยชน-เงินทดแทน  การสงเงินสมทบ การแจงเปล่ียนแปลง
ขอเท็จจริง และการแจงเขา-แจงออกของผูประกันตน 
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๒. ดานบุคลากรผูใหบริการ 

• จัดเจาหนาที่ประชาสัมพันธที่มีความรูความสามารถ เพือ่ใหคําแนะนํา ผูมารับบริการ 

• จัดใหมีการใหความรูเกี่ยวกบัจิตสํานึกในการใหบริการแกเจาหนาที ่

• พัฒนาใหความรูแกเจาหนาที่ เชน โครงการจัดการความรู (Knowledge Management: km) 
การนําปญหามาพูดคุยในฝาย/งาน เพื่อหาทางแกไข และเสนอแนะวิธีที่เหมาะสม และสามารถปฏิบัติงานแทน
กันได 

• จัดสงเจาหนาที่เขารับการอบรมอยางสม่ําเสมอตามโครงการเสริมสรางสมรรถนะบุคลากร
อยางตอเนื่อง ทั้งจากสํานักงานประกันสังคมและหนวยงานอื่น (ภาครัฐและเอกชน) ที่เกีย่วกับงานบริการ งาน
ประชาสัมพันธ 

• จัดประชุมซักซอมเจาหนาทีป่ระชาสัมพันธเพื่อทําความเขาใจและนําปญหาที่พบมาหาแนวทาง 
แกไขและปรบัปรุง 

• การชมเชยเจาหนาที่ที่มีความดีความชอบในที่ประชุมและใหรางวัลเพื่อเปนขวัญและกําลังใจ
ในการทํางาน 

• ปรับเปล่ียนบุคลากรใหเหมาะสมกับความรูความสามารถของแตละคนในการปฏิบัติงาน และ
อบรมเจาหนาที่กอนปฏิบัติงานใหม หรือมอบหมายงานในหนาทีใ่หม 

• วิเคราะหอัตรากําลังที่เหมาะสม โดยจัดสรรงานในความรับผิดชอบใหแกขาราชการ และ 
พนักงานอยางเหมาะสม 

๓. ดานสิง่อํานวยความสะดวก 

• จัดทําแผนผังในการใหบริการทุกจุดการใหบริการ และระบุระยะเวลาที่ใชในการใหบริการ
แตละกรณ ี

• ปรับปรุงสภาพภูมิทัศน และบริเวณโดยรอบสํานักงาน 

• ปรับปรุงจุดบริการใหเปนสดัสวน เพื่อสะดวกในการติดตอ 

• จัดใหมีศูนยบริการขอมูลขาวสาร ศูนยสืบคนขอมูลทาง Internet   

• จัดใหมีเครื่องคอมพิวเตอร และเครื่องพิมพ ที่สามารถตรวจสอบขอมูลเบื้องตนได 

• จัดใหมีทางลาดสําหรับผูพิการ 

• จัดทําปายแนะนําวาเจาหนาที่แตละคนทําหนาที่ใหบริการเรื่องอะไร 

• ปรับปรุง website ของสํานักงานประกนัสังคมจังหวดั อยางตอเนือ่งและมีการเปดชองทาง
แสดงความคิดเห็นจากผูรับบริการทาง website ดวย 

• เพิ่มชองทางในการรองเรียนใหแกผูรับบริการ เชน ผานโทรศัพท จดหมาย หรือเขาพบ
ผูบังคับบัญชาโดยตรง 

• จัดน้ําดื่ม โทรทัศน หนังสือพิมพ ตูโทรศัพทสาธารณะไวบริการ 
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๔. ดานเงนิทดแทน (ความรูความเขาใจเกี่ยวกับกองทุนเงินทดแทน) และดานสิทธิประโยชนทดแทน 
(ความรูความเขาใจเกี่ยวกับกองทุนประกันสังคม) เนื่องจากผลการสํารวจความรูความเขาใจเกี่ยวกับกองทุนเงิน
ทดแทน พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจนอยที่สุด ดังนั้นเพื่อเปนการสรางความรูความเขาใจและปรับทัศนคติ
ของผูประกนัตน สํานกังานประกนัสังคมควรจะดําเนนิการ ดังนี ้

• ประชาสัมพันธเกี่ยวกับเงินทดแทนและประโยชนทดแทนทางสถานีวิทยุแหงประเทศไทย 
ผูนํากลุมอาชีพ และหนังสือพิมพทองถ่ิน 

• แจงขาวสารใหสถานประกอบการทราบเสมอ 

• จัดแถลงขาวสาํคัญผานทางสื่อมวลชน โทรทัศนทองถ่ิน เปนประจําทุกเดือน หรือทุกครั้งที่มี
การจัดกจิกรรม 

• ในการอบรมใหความรูนายจางและออกหนวยเคลื่อนที ่มกีารสอดแทรกความรูและเปรยีบเทยีบ
สิทธิประโยชนระหวาง ๒ กองทุน (กองทุนประกันสังคมและกองทนุเงินทดแทน) 

• จัดทําหนงัสือช้ีแจง ประกาศ แจงใหนายจางและผูประกันตนทราบขอมูลสิทธิประโยชนตางๆ 
ที่มีการปรับเปลี่ยน 

• จัดการความรูงานประโยชนทดแทนกับงานทะเบยีนและบัตร มีคูมือการปฏิบัติ แบบฟอรม
การขอรับสิทธิประโยชนฯ เพื่อใหบริการทุกอําเภอ 

• ผลิตส่ือประชาสัมพันธแจกใหผูประกนัตน 

• จัดใหมีอาสาสมัครประกันสังคมตามหมูบาน อําเภอ จังหวัด เพื่อที่จะไดทําหนาที่ประชาสัมพันธ 
เกี่ยวกับประกนัสังคมใหกับผูประกันตนหรือประชาชนไดรับทราบ 

• ผลักดันใหการประกันสังคมเปนสวนหนึ่งของหลักสูตรการศึกษาตั้งแตระดับประกาศนียบัตร
วิชาชพี เปนตนไป  

๕. ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการปองกันการทุจริตประพฤติมิชอบ เนื่องจากลกัษณะงานของ
สํานักงานประกันสังคม เกีย่วของกับบุคคลหลายฝาย เชน นายจาง ผูประกันตน ลูกจาง รัฐบาล สถานพยาบาล 
ตลอดจนประชาชนทั่วไป เปนตน ทั้งในรปูของขอมูลสวนบุคคล ขอมูลทางการเงิน ดังนั้น เพื่อเปนการปองกัน
การทุจริตประพฤติมิชอบมิใหเกิดขึน้ สํานกังานประกันสังคมควรจะดาํเนินการ ดังนี ้

• ในกรณีเกีย่วกบัการรับ-การจายเงิน จะตองมีระบบการควบคุมภายในที่เขมแข็ง  

• ในกรณีที่เปนขอมูลสวนบคุคล การที่จะเปดเผยขอมูลจะตองอยูภายใตพระราชบัญญัติขอมูล
ขาวสารของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ 

• เพิ่มระบบการตรวจสอบการใหบริการทั้งระบบการทํางานโดยประชาชนผูรับบริการ การติดตาม
ตรวจสอบการแกไขปญหาตางๆ ตลอดจนการประเมินการทาํงานของเจาหนาที่จากผูปฏิบัติงานดวยกัน และ   
ผูมาใชบริการ  

• ศึกษาเปรียบเทยีบกับหนวยงานอื่นที่ใหบริการดานสวัสดิการแกประชาชน หรือหนวยงานอื่นๆ 
ที่มีลักษณะการใหบริการใกลเคียงกับสํานกังานประกันสังคม 
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• เปดโอกาสใหผูมาใชบริการและประชาชนทั่วไปมีสวนรวมแสดงความคิดเห็น 

๖. ดานความพึงพอใจตอระยะเวลาการใหบริการรายกระบวนงาน (กองทุนเงินทดแทน และกองทุน
ประกันสังคม 

• กําหนดระยะเวลาในการใหบริการรายกระบวนงานใหชัดเจนทั้งสองกองทุน และติดประกาศ
ใหทราบอยางชัดเจนทกุกระบวนงาน 

• มีเจาหนาที่คอยดูแล หรือสอบถามผูมาใชบริการ กรณีที่เห็นวามีการนั่งรอนาน เพื่อเปนการ
ลดแรงสะทอนจากผูมาใชบริการ และเพื่อช้ีแจงใหทราบวาขณะนี้เจาหนาที่ไดดําเนินการถึงขั้นตอนใดแลว 

• จัดหาเทคโนโลยีที่มีประสิทธิภาพ มาใชในการใหบริการ  

• พัฒนาระบบฐานขอมูลใหมีประสิทธิภาพ และจัดเก็บขอมูลเปนปจจุบัน และใหสามารถ
สนองตอบและรองรับปริมาณงานที่เพิ่มขึ้นทุกๆ ป  

• พัฒนาระบบเทคโนโลยี ใหสามารถลดขั้นตอนในการปฏิบัติงานได เชน พัฒนาระบบให
สามารถตรวจสอบขอมูลไดทัน เมื่อมีการบันทึกหมายเลขบัตรประจําตัวประชาชนของผูที่มาใชบริการ โดยท่ี
เจาหนาทีไ่มตองไปที่หนาตรวจสอบ  
 

************************************************ 
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