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รายงานผลสํารวจความพงึพอใจสาํนกังานประกันสงัคม  

(สํานกังานประกนัสงัคมจังหวัดนราธวิาส) 

รายงานผลสํารวจความพึงพอใจในภาพรวมสํานักงานประกันสังคม เกิดจากการประมวลผล     

คะแนนสํารวจ 6 ดาน ไดแก 1.การใหบริการของเจาหนาที่ 2.กระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ            

3.สิ่งอํานวยความสะดวก 4.การใหคําแนะนําและขอมูลขาวสาร 5.คุณภาพของการใหบริการ และ 6.ขอมูล

ขาวสาร (ชองทางสื่อสาร) ซึ่งมีชุดคําถามที่ใชประมวลผลคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมสํานักงาน

ประกันสังคม รวมทั้งหมด 32 รายการ ดังน้ี 

1.การใหบริการของเจาหนาที่ ประกอบดวย 1.การย้ิมแยมแจมใสเต็มใจในบริการ 2.ความสุภาพ 

พูดจาดี มีมนุษยสัมพันธดี 3.ความกระตือรือรนในการใหบริการ 4.การใหคําแนะนําและตอบขอซักถาม        

5.ความสุภาพของการแตงกาย 

2.กระบวนการและขั้นตอนใหบริการ ประกอบดวย 6.การใหบริการเปนไปตามลําดับคิว 7.ขั้นตอน

การใหบริการมีความสะดวก 8.การใหบริการมีความรวดเร็ว 9.มีความชัดเจนของแผนผัง/ขอมูลขั้นตอน     

การบริการ 10.การใหบริการมีความถูกตองและครบถวน 

3.สิ่ งอํ านวยความสะดวก  ประกอบดวย 11.อาคารสถานที่ สํ านักงานสะอาด/เรียบรอย  

12.มีมาตรการรักษาความปลอดภัย/การแพรระบาดของโรค 13.มีความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก

ภายในอาคาร 14.ความเพียงพอของการจัดเตรียมเอกสารรับบริการ 15.มีการใหบริการพ้ืนที่จอดรถและ

เจาหนาที่อํานวยความสะดวก 

4.การใหคําแนะนําและขอมูลขาวสาร ประกอบดวย 16.การเขาถึงขอมูลขาวสารทําไดโดยสะดวก  

17.เน้ือหาขอมูลขาวสารที่ไดรับมีความชัดเจน 18.ขอมูลขาวสารที่ไดรับมีประโยชนตอผูรับบริการ 19.ขอมูล

ขาวสารที่ไดรับถูกตองไมลาสมัย 20.มีความหลากหลายของชองทางสื่อสาร รับขาวสาร 

5.คุณภาพของการใหบริการ ประกอบดวย 21.มีความเสมอภาคของการใหบริการ 22.การใหบริการ

ถูกตองครบถวน 23.การใหบริการอยูในระยะเวลาที่เหมาะสม 24.การใหบริการมีความโปรงใส 25.ผูรับบริการ

ไดรับประโยชนจากการใชบริการ 
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6.ขอมูลขาวสาร (ชองทางสื่อสาร) ประกอบดวย 26.เว็บไซตของสํานักงานประกันสังคม 

27.Facebook ของสํานักงานประกันสังคม 28.Mobile Application (SSO CONNECT) 29.ศูนยบริการ

ขอมูล Call Center 1506 30.เจาหนาที่สํานักงานประกันสังคม 31.เครือขายประกันสังคมตามมาตรา 40    

32.การเผยแพรขอมูลผานหลายชองทาง เชน โทรทัศน วิทยุ YouTube Facebook Line โดยผลสํารจ      

ดานที่ 6 เปนความพึงพอใจในผลลัพธของการสื่อสารกับสํานักงานประกันสังคมผานชองทางดังกลาว  

ความพึงพอใจในภาพรวมของสํานักงานประกันสังคม หมายถึง ผลคํานวณคะแนนเฉลี่ยและรอยละ

ความพึงพอใจจากผูรับบริการของสํานักงานประกันสังคม 138 หนวยบริการ ใน 32 รายการสํารวจขางตน 

โดยเปนผลการประเมินความรูสึกของผูรับบริการ 5 ดานความรูสึก ไดแก “มากที่สุด (5)” “มาก (4)”       

“ปานกลาง (3)” “นอย (2)” และ “นอยที่สุด (1)” จากผูรับบริการของสํานักงานประกันสังคม 138 หนวย

บริการใน 5 กลุมผูรับบริการ ไดแก นายจาง ผูประกันตนตามมาตรา 33 ผูประกันตนตามมาตรา 39 

ผูประกันตนตามมาตรา 40 และลูกจางผูใชสิทธิกองทุนเงินทดแทน 

1.ความพึงพอใจในภาพรวมสํานักงานประกันสังคม 

 จากผลการคํานวณคะแนนและรอยละความพึงพอใจในภาพรวม 32 รายการสํารวจ พบวา ป 2565 

สํานักงานประกันสังคม (138 หนวยบริการ) ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมจากผูรับบริการ         

ระดับ 4.44 คะแนน คิดเปนรอยละความพึงพอใจระดับ 90.78 เพ่ิมขึ้นจากป 2564 เพ่ิมขึ้น 0.30 คะแนน 

และเพ่ิมขึ้นรอยละ 5.61 (ความพึงพอใจในภาพรวม ป 2564 เทากับ 4.14 คะแนน คิดเปนรอยละ          

ความพึงพอใจระดับ 85.17)  

ตารางที่ 1 ความพึงพอใจในภาพรวมสํานักงานประกันสังคม (138 หนวยบริการ) ป 2565          

จําแนกตามกลุมขอมูล 

รายการ คะแนนเฉล่ีย รอยละ 
รอยละความพึงพอใจ 5 ระดับ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

ความพึงพอใจในภาพรวมสํานักงานประกันสังคม 4.44 90.78 53.88 36.90 8.51 0.57 0.14 

  กองทุนประกันสังคม 4.44 90.84 54.09 36.75 8.45 0.56 0.14 

  กองทุนเงินทดแทน 4.31 87.89 44.04 43.85 10.97 0.99 0.15 

จําแนกตามสวนงานใหบริการ        

  งานขอรับเงินประโยชนทดแทน (กองทุนประกันสังคม) 4.41 90.16 51.37 38.78 9.04 0.63 0.17 

  งานขอรับเงินทดแทน (กองทุนเงินทดแทน) 4.31 88.63 43.67 44.96 10.60 0.63 0.14 

  งานทะเบียนและประสานการแพทย 4.46 91.09 55.24 35.85 8.43 0.39 0.08 

  งานการเงินและบัญชี 4.49 91.71 58.54 33.18 7.58 0.58 0.14 

  งานตรวจสอบและติดตามหนี้/งานเงินสมทบ 4.46 91.89 54.92 36.97 7.57 0.38 0.16 

  งานการสงเงินสมทบ (มาตรา 40) 4.46 91.21 55.35 35.86 8.08 0.66 0.04 
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รายการ คะแนนเฉล่ีย รอยละ 
รอยละความพึงพอใจ 5 ระดับ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

จําแนกตามผูมารับบริการ        

  นายจาง 4.44 90.97 54.01 36.95 8.26 0.63 0.15 

  ผูประกันตนตามมาตรา 33 4.43 90.58 53.60 36.98 8.69 0.58 0.14 

  ผูประกันตนตามมาตรา 39 4.44 91.05 54.13 36.92 8.29 0.53 0.13 

  ผูประกันตนตามมาตรา 40 4.47 91.18 56.22 34.96 8.14 0.57 0.11 

  ลูกจาง (กองทุนเงินทดแทน) 4.31 88.19 44.19 44.00 11.01 0.65 0.15 

จําแนกตามขนาดของสํานักงานประกันสังคม        

  สํานักงานประกันสังคมขนาดใหญ 4.32 87.37 46.00 41.36 11.44 0.96 0.24 

  สํานักงานประกันสังคมขนาดกลาง 4.38 88.56 50.18 38.38 10.74 0.60 0.10 

  สํานักงานประกันสังคมขนาดเล็ก 4.49 92.27 57.00 35.27 7.16 0.45 0.12 

จําแนกตามภูมิภาค        

  กรุงเทพ 4.26 84.84 43.31 41.53 13.65 1.14 0.36 

  กลาง 4.40 89.47 51.28 38.18 9.54 0.85 0.14 

  ตะวันตก 4.37 90.51 47.11 43.40 8.84 0.55 0.10 

  ตะวันออก 4.26 87.48 39.25 48.23 12.09 0.32 0.11 

  ตะวันออกเฉียงเหนือ 4.63 94.51 69.03 25.47 5.09 0.29 0.11 

  ใต 4.44 91.47 53.25 38.22 7.63 0.78 0.11 

  เหนือ 4.51 92.73 58.84 33.89 6.81 0.33 0.12 

2.ความพึงพอใจในภาพรวมสํานักงานประกันสังคม จําแนกตามแหลงที่มาของขอมูล 

ป 2565 สํานักงานประกันสังคม (138 หนวยบริการ) ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม         

จากผูรับบริการ ระดับ 4.44 คะแนน คิดเปนรอยละความพึงพอใจระดับ 90.78 มาจากแหลงที่มาของขอมูล 

(32 รายการสํารวจ) ดังน้ี 

 1.บริการ ณ หนวยบริการ    4.47 คะแนน รอยละ (92.13) 

1.1 การใหบริการของเจาหนาที่  4.51 คะแนน รอยละ (93.37) 

1.2 กระบวนการและขั้นตอนใหบริการ 4.52 คะแนน รอยละ (93.07) 

1.3 สิ่งอํานวยความสะดวก  4.42 คะแนน รอยละ (90.94) 

1.4 การใหคําแนะนําและขอมูลขาวสาร 4.40 คะแนน รอยละ (90.03) 

1.5 คุณภาพของการใหบริการ  4.50 คะแนน รอยละ (93.23) 

2.ขอมูลขาวสาร (ชองทางสื่อสาร)   4.15 คะแนน รอยละ (78.38) 
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3.ความพึงพอใจในภาพรวมของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดนราธิวาส 

 ผลคะแนน ที่ นําเสนอในตารางที่  2 เปนผลมาจากการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ            

ณ สํานักงานประกันสังคมจังหวัดนราธิวาส ในป 2564 และป 2565 ทั้งน้ี สํานักงานประกันสังคมจังหวัด

นราธิวาส ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมจากผูมารับบริการ ณ สํานักงาน ป 2565 เทากับ รอยละ 

83.11 ลดลง รอยละ -2.13 จากการสํารวจในป 2564 (รอยละ 85.24) (ตารางที่ 2) 

ตารางที่ 2 ความพึงพอใจในภาพรวมของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดนราธิวาส ป 2564-2565 

จังหวัดนราธิวาส 
คะแนน

เฉลี่ย 
รอยละ 

รอยละความพึงพอใจ 5 ระดับ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

ป 2564 4.01 85.24 18.30 66.94 12.23 2.26 0.26 

ป 2565 4.22 83.11 39.30 43.81 16.82 0.07 0.00 

 เมื่ อ เป รี ย บ เที ย บ ผ ล สํ า รวจค วาม พึ งพ อ ใจ ใน ภ าพ รวม ข อ งสํ า นั ก งาน ป ระ กั น สั งค ม 

จังหวัดนราธิวาส ชวงปสํารวจ 2560 ถึงป 2565 พบวา มีอัตราการเปลี่ยนแปลงของผลสํารวจ รอบ 6 ป ลดลง

รอยละ -3.60 นําเสนอในตารางที่ 3  

ตารางที่ 3 เปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดนราธิวาส ป 2560-2565 

หนวยบริการ 
รอยละ %เปลีย่นแปลง 6 ป 

(2560-2565) 2560 2561 2562 2563 2564 2565 

จังหวัดนราธิวาส 99.00 87.80 91.20 67.74 85.24 83.11 -3.60 
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4.ความพึงพอใจในบริการที่ ไดรับ ณ หนวยบริการของสํานักงานประกันสังคม      

จังหวัดนราธิวาส 

 ผลสํารวจป 2564 พบวา ผูรับบริการ ณ สํานักงานประกันสังคมจังหวัดนราธิวาส มีความพึงพอใจ

สูงสุด 3 อันดับแรกในเรื่อง ความสุภาพของการแตงกาย (รอยละ 100.00) การใหบริการเปนไปตามลําดับคิว 

และผูรับบริการไดรับประโยชนจากการใชบริการ (รอยละ 98.02) การใหบริการอยูในระยะเวลาที่เหมาะสม,  

มีความเสมอภาคของการใหบริการ, การใหบริการถูกตองครบถวน, การใหบริการมีความโปรงใส (รอยละ 

97.03) ดังน้ัน จุดเดนในบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดนราธิวาส คือ การใหบริการของเจาหนาที่ 

และกระบวนการและขั้นตอนใหบริการ นําเสนอในตารางที่ 4 

ตารางที่ 4 ความพึงพอใจในบริการที่ไดรับ ณ หนวยบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดนราธิวาส           

ป 2564 

รายการ 
คะแนน

เฉลี่ย 
รอยละ 

รอยละความพึงพอใจ 5 ระดับ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

ความพึงพอใจภาพรวมการใหบริการ ณ หนวยบริการ 4.09 91.21 18.61 72.59 7.88 0.91 0.00 

ภาพรวมการใหบริการของเจาหนาท่ี 4.12 92.67 20.00 72.67 6.53 0.79 0.00 

   การย้ิมแยมแจมใส เต็มใจในบริการ 4.11 89.11 22.77 66.34 9.90 0.99 0.00 

   ความสุภาพ พูดจาดี มีมนุษยสัมพันธดี  4.09 89.11 19.80 69.31 10.89 0.00 0.00 

   ความกระตือรือรนในการใหบริการ 4.15 96.04 18.81 77.23 3.96 0.00 0.00 

   การใหคําแนะนําและตอบขอซักถาม 4.04 89.11 17.82 71.29 7.92 2.97 0.00 

   ความสุภาพของการแตงกาย 4.21 100.00 20.79 79.21 0.00 0.00 0.00 

ภาพรวมกระบวนการและขั้นตอนใหบริการ 4.13 93.86 19.41 74.46 5.54 0.59 0.00 

   การใหบริการเปนไปตามลําดับคิว 4.22 98.02 23.76 74.26 1.98 0.00 0.00 

   ขั้นตอนการใหบริการมีความสะดวก 4.12 95.05 16.83 78.22 4.95 0.00 0.00 

   การใหบริการมีความรวดเร็ว 4.17 95.05 21.78 73.27 4.95 0.00 0.00 

   มีความชัดเจนของแผนผัง/ขอมูลขั้นตอนการบริการ 4.04 87.13 19.80 67.33 9.90 2.97 0.00 

   การใหบริการมีความถูกตองและครบถวน 4.09 94.06 14.85 79.21 5.94 0.00 0.00 
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รายการ 
คะแนน

เฉลี่ย 

รอย

ละ 

รอยละความพึงพอใจ 5 ระดับ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

ภาพรวมสิ่งอํานวยความสะดวก 4.01 84.36 18.61 65.74 13.27 2.38 0.00 

   อาคารสถานท่ีสํานักงาน สะอาด/เรียบรอย 3.99 82.18 16.83 65.35 17.82 0.00 0.00 

   มีมาตรการรักษาความปลอดภัย/  

   การแพรระบาดของโรค 

3.99 83.17 15.84 67.33 16.83 0.00 0.00 

   มีความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก 

   ภายในอาคาร เชน เกาอ้ีนั่งรอ น้ําดื่ม 

3.99 83.17 20.79 62.38 11.88 4.95 0.00 

   ความเพียงพอของการจัดเตรียมเอกสารรับบริการ 4.11 88.12 22.77 65.35 11.88 0.00 0.00 

   มีการใหบริการพ้ืนท่ีจอดรถและเจาหนาท่ีอํานวย 

   ความสะดวก 

3.95 85.15 16.83 68.32 7.92 6.93 0.00 

ภาพรวมการใหคําแนะนําและขอมูลขาวสาร 4.05 87.92 18.02 69.90 11.29 0.79 0.00 

   การเขาถึงขอมูลขาวสารทําไดโดยสะดวก 4.05 88.12 17.82 70.30 10.89 0.99 0.00 

   เนื้อหาขอมูลขาวสารท่ีไดรับมีความชัดเจน 4.06 89.11 17.82 71.29 9.90 0.99 0.00 

   ขอมูลขาวสารท่ีไดรับมีประโยชนตอผูรับบริการ 4.09 91.09 17.82 73.27 8.91 0.00 0.00 

   ขอมูลขาวสารท่ีไดรับถูกตองไมลาสมัย 4.01 88.12 13.86 74.26 10.89 0.99 0.00 

   มีความหลากหลายของชองทางสื่อสาร รับขาวสาร 4.05 83.17 22.77 60.40 15.84 0.99 0.00 

ภาพรวมคุณภาพของการใหบริการ 4.14 97.23 17.03 80.20 2.77 0.00 0.00 

   มีความเสมอภาคของการใหบริการ 4.14 97.03 16.83 80.20 2.97 0.00 0.00 

   การใหบริการถูกตองครบถวน 4.16 97.03 18.81 78.22 2.97 0.00 0.00 

   การใหบริการอยูในระยะเวลาท่ีเหมาะสม 4.12 97.03 14.85 82.18 2.97 0.00 0.00 

   การใหบริการมีความโปรงใส 4.13 97.03 15.84 81.19 2.97 0.00 0.00 

   ผูรับบริการไดรับประโยชนจากการใชบริการ 4.17 98.02 18.81 79.21 1.98 0.00 0.00 

 

ผลสํารวจป 2565 พบวา ผูรับบริการ ณ สํานักงานประกันสังคมจังหวัดนราธิวาส มีความพึงพอใจ     

ดานการใหบริการของเจาหนาที่ (รอยละ 96.36) ดานกระบวนการและขั้นตอนใหบริการ (รอยละ 88.18)  

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก (รอยละ 87.45) ดานการใหคําแนะนําและขอมูลขาวสาร (รอยละ 65.64) และ

ดานคุณภาพของการใหบริการ (รอยละ 94.73) 

ดานการใหบริการของเจาหนาที่ (รอยละ 96.36)  ไดรับความพึงพอใจจากผูรับบริการมากสุด           

ซึ่งมีประเด็นดังน้ี  1.การย้ิมแยมแจมใส เต็มใจในบริการ (รอยละ 92.73)  2.ความสุภาพ พูดจาดี มีมนุษย

สัมพันธดี (รอยละ 94.45)  3.ความกระตือรือรนในการใหบริการ (รอยละ 97.27)  4.การใหคําแนะนําและ

ตอบขอซักถาม (รอยละ 96.36)  5.ความสุภาพของการแตงกาย (รอยละ 100.00) (ตารางที่ 5) 
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ทั้งน้ี ผลคะแนนสํารวจของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดนราธิวาส เฉพาะในดาน การใหบริการ         

ณ หนวยบริการ ป 2565 รอยละ 86.47 ตํ่ากวา ผลสํารวจในป 2564 รอยละ 91.21 

ดานชองทางการสื่อสาร ป 2565 พบวา ผูรับบริการใหคะแนนความพึงพอใจ เจาหนาที่สํานักงาน

ประกันสังคม สูงสุด รอยละ 67.21 (ตารางที่ 5) 

ตารางที่ 5 ความพึงพอใจในบริการที่ไดรับ ณ หนวยบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดนราธิวาส           

ป 2565 

รายการ 
คะแนน

เฉลี่ย 
รอยละ 

รอยละความพึงพอใจ 5 ระดับ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

ในภาพรวม 4.22 83.11 39.30 43.81 16.82 0.07 0.00 

บริการ ณ หนวยบริการ 4.29 86.47 42.15 44.33 13.45 0.07 0.00 

การใหบริการของเจาหนาท่ี 4.49 96.36 52.91 43.45 3.64 0.00 0.00 

   1.การย้ิมแยมแจมใส เต็มใจในบริการ 4.39 92.73 46.36 46.36 7.27 0.00 0.00 

   2.ความสุภาพ พูดจาดี มีมนุษยสัมพันธดี 4.43 95.45 47.27 48.18 4.55 0.00 0.00 

   3.ความกระตือรือรนในการใหบริการ 4.48 97.27 50.91 46.36 2.73 0.00 0.00 

   4.การใหคําแนะนําและตอบขอซักถาม 4.53 96.36 56.36 40.00 3.64 0.00 0.00 

   5.ความสุภาพของการแตงกาย 4.64 100.00 63.64 36.36 0.00 0.00 0.00 

กระบวนการและขั้นตอนใหบริการ 4.30 88.18 41.45 46.73 11.82 0.00 0.00 

   6.การใหบริการเปนไปตามลําดับคิว 4.25 85.45 39.09 46.36 14.55 0.00 0.00 

   7.ขั้นตอนการใหบริการมีความสะดวก 4.20 83.64 36.36 47.27 16.36 0.00 0.00 

   8.การใหบริการมีความรวดเร็ว 4.19 80.00 39.09 40.91 20.00 0.00 0.00 

   9.มีความชัดเจนของแผนผัง/ขอมูลขั้นตอน 

     การบริการ 

4.41 95.45 45.45 50.00 4.55 0.00 0.00 

   10.การใหบริการมีความถูกตองและครบถวน 4.44 96.36 47.27 49.09 3.64 0.00 0.00 

สิ่งอํานวยความสะดวก 4.20 87.45 33.09 54.36 12.18 0.36 0.00 

   11.อาคารสถานท่ีสํานักงานสะอาด/เรียบรอย 4.14 83.64 30.91 52.73 15.45 0.91 0.00 

   12.มีมาตรการรักษาความปลอดภัย/ 

       การแพรระบาดของโรค 

4.28 92.73 35.45 57.27 7.27 0.00 0.00 

   13.มีความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก 

       ภายในอาคาร 

4.11 80.91 30.91 50.00 18.18 0.91 0.00 

   14.ความเพียงพอของการจัดเตรียมเอกสารรับบริการ 4.16 83.64 32.73 50.91 16.36 0.00 0.00 

   15.มีการใหบริการพ้ืนท่ีจอดรถและเจาหนาท่ี 

       อํานวยความสะดวก 

4.32 96.36 35.45 60.91 3.64 0.00 0.00 
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รายการ 
คะแนน

เฉลี่ย 
รอยละ 

รอยละความพึงพอใจ 5 ระดับ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

การใหคําแนะนําและขอมูลขาวสาร 3.97 65.64 31.27 34.36 34.36 0.00 0.00 

   16.การเขาถึงขอมูลขาวสารทําไดโดยสะดวก 3.95 61.82 32.73 29.09 38.18 0.00 0.00 

   17.เนื้อหาขอมูลขาวสารท่ีไดรับมีความชัดเจน 3.94 62.73 30.91 31.82 37.27 0.00 0.00 

   18.ขอมูลขาวสารท่ีไดรับมีประโยชนตอผูรับบริการ 4.01 70.00 30.91 39.09 30.00 0.00 0.00 

   19.ขอมูลขาวสารท่ีไดรับถูกตองไมลาสมัย 3.99 68.18 30.91 37.27 31.82 0.00 0.00 

   20.มีความหลากหลายของชองทางสื่อสารรับขาวสาร 3.96 65.45 30.91 34.55 34.55 0.00 0.00 

คุณภาพของการใหบริการ 4.47 94.73 52.00 42.73 5.27 0.00 0.00 

   21.มีความเสมอภาคของการใหบริการ 4.45 94.55 50.91 43.64 5.45 0.00 0.00 

   22.การใหบริการถูกตองครบถวน 4.49 96.36 52.73 43.64 3.64 0.00 0.00 

   23.การใหบริการอยูในระยะเวลาท่ีเหมาะสม 4.32 87.27 44.55 42.73 12.73 0.00 0.00 

   24.การใหบริการมีความโปรงใส 4.55 98.18 56.36 41.82 1.82 0.00 0.00 

   25.ผูรับบริการไดรับประโยชนจากการใชบริการ 4.53 97.27 55.45 41.82 2.73 0.00 0.00 

ชองทางสื่อสาร 3.37 36.68 0.00 36.68 63.32 0.00 0.00 

   1.เว็บไซตของสํานักงานประกนัสังคม 3.00 0.00 0.00 0.00 100.00 0.00 0.00 

   2.Facebook ของสํานักงานประกันสังคม 3.36 36.36 0.00 36.36 63.64 0.00 0.00 

   3.Mobile Application (SSO CONNECT) 3.00 0.00 0.00 0.00 100.00 0.00 0.00 

   4.ศูนยบริการขอมูล Call Center 1506 3.00 0.00 0.00 0.00 100.00 0.00 0.00 

   5.เจาหนาท่ีสํานักงานประกันสังคม 3.67 67.21 0.00 67.21 32.79 0.00 0.00 

   6.เครือขายประกันสังคมตามมาตรา 40 3.00 0.00 0.00 0.00 100.00 0.00 0.00 

   7.การเผยแพรขอมูลผานหลายชองทาง 3.24 24.00 0.00 24.00 76.00 0.00 0.00 
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 อยางไรก็ตาม พบวา ผลสํารวจป 2565 บริการ ณ หนวยบริการ โดยสวนใหญ ยังมีผลคะแนน         

ความพึงพอใจ ตํ่ากวา คะแนนความคาดหวัง ซึ่งหมายถึง การใหบริการของสํานักงานประกันสังคม         

จังหวัดนราธิวาส หางจากความคาดหวังของผูรับบริการน้ันเอง โดยเฉพาะดานการใหคําแนะนําและขอมูล

ขาวสาร ผูรับบริการคาดหวัง รอยละ 89.09 และผูรับบริการพึงพอใจ รอยละ 65.64 มีสวนตางความคาดหวัง

มากที่สุด 23.45 (ตารางที่ 6) 

ตารางที่ 6 ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสวนตางความคาดหวังในบริการที่ไดรับ ณ หนวยบริการของ

สํานักงานประกันสังคมจังหวัดนราธิวาส ป 2565 

รายการ คาดหวัง พึงพอใจ สวนตาง ความหมาย 

บริการ ณ หนวยบริการ 95.16 86.47 8.69 หางจากความคาดหวัง 

การใหบริการของเจาหนาท่ี 98.55 96.36 2.18 หางจากความคาดหวัง 

   1.การย้ิมแยมแจมใส เต็มใจในบริการ 99.09 92.73 6.36 หางจากความคาดหวัง 

   2.ความสุภาพ พูดจาดี มีมนุษยสัมพันธดี 95.45 95.45 0.00 ใกลเคียงความคาดหวัง 

   3.ความกระตือรือรนในการใหบริการ 98.18 97.27 0.91 ใกลเคียงความคาดหวัง 

   4.การใหคําแนะนําและตอบขอซักถาม 100.00 96.36 3.64 หางจากความคาดหวัง 

   5.ความสุภาพของการแตงกาย 100.00 100.00 0.00 ใกลเคียงความคาดหวัง 

กระบวนการและขั้นตอนใหบริการ 96.00 88.18 7.82 หางจากความคาดหวัง 

   6.การใหบริการเปนไปตามลําดับคิว 93.64 85.45 8.18 หางจากความคาดหวัง 

   7.ขั้นตอนการใหบริการมีความสะดวก 95.45 83.64 11.82 หางจากความคาดหวัง 

   8.การใหบริการมีความรวดเร็ว 94.55 80.00 14.55 หางจากความคาดหวัง 

   9.มีความชัดเจนของแผนผัง/ขอมูลขั้นตอนการบริการ 98.18 95.45 2.73 หางจากความคาดหวัง 

   10.การใหบริการมีความถูกตองและครบถวน 98.18 96.36 1.82 ใกลเคียงความคาดหวัง 

สิ่งอํานวยความสะดวก 96.36 87.45 8.91 หางจากความคาดหวัง 

   11.อาคารสถานท่ีสํานักงานสะอาด/เรียบรอย 96.36 83.64 12.73 หางจากความคาดหวัง 

   12.มีมาตรการรักษาความปลอดภัย/ 

       การแพรระบาดของโรค 

96.36 92.73 3.64 หางจากความคาดหวัง 

   13.มีความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก 

       ภายในอาคาร 

96.36 80.91 15.45 หางจากความคาดหวัง 

   14.ความเพียงพอของการจัดเตรียมเอกสารรับบริการ 94.55 83.64 10.91 หางจากความคาดหวัง 

   15.มีการใหบริการพ้ืนท่ีจอดรถและเจาหนาท่ี 

       อํานวยความสะดวก 

98.18 96.36 1.82 ใกลเคียงความคาดหวัง 
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รายการ คาดหวัง พึงพอใจ สวนตาง ความหมาย 

การใหคําแนะนําและขอมูลขาวสาร 89.09 65.64 23.45 หางจากความคาดหวัง 

   16.การเขาถึงขอมูลขาวสารทําไดโดยสะดวก 91.82 61.82 30.00 หางจากความคาดหวัง 

   17.เนื้อหาขอมูลขาวสารท่ีไดรับมีความชัดเจน 91.82 62.73 29.09 หางจากความคาดหวัง 

   18.ขอมูลขาวสารท่ีไดรับมีประโยชนตอผูรับบริการ 87.27 70.00 17.27 หางจากความคาดหวัง 

   19.ขอมูลขาวสารท่ีไดรับถูกตองไมลาสมัย 87.27 68.18 19.09 หางจากความคาดหวัง 

   20.มีความหลากหลายของชองทางสื่อสารรับขาวสาร 87.27 65.45 21.82 หางจากความคาดหวัง 

คุณภาพของการใหบริการ 95.82 94.73 1.09 ใกลเคียงความคาดหวัง 

   21.มีความเสมอภาคของการใหบริการ 97.27 94.55 2.73 หางจากความคาดหวัง 

   22.การใหบริการถูกตองครบถวน 95.45 96.36 -0.91 เหนือความคาดหวัง 

   23.การใหบริการอยูในระยะเวลาท่ีเหมาะสม 94.55 87.27 7.27 หางจากความคาดหวัง 

   24.การใหบริการมีความโปรงใส 96.36 98.18 -1.82 เหนือความคาดหวัง 

   25.ผูรับบริการไดรับประโยชนจากการใชบริการ 95.45 97.27 -1.82 เหนือความคาดหวัง 

 

5.ขอคิดเห็นอื่นๆ ของผูรับบริการที่มิไดถูกแปลผลเปนคะแนนความพึงพอใจ 

ป 2564  

• ผูประกันตนทุกมาตราควรไดรับเงินชวยเหลือเยียวยาจากสถานการณโควิด เพราะทุกคนไดรับ

ผลกระทบ 

• การติดตอกับสํานักงานสาขาของประกันสังคม ทางโทรศัพทควรติดตอไดงาย มีผูรับสาย 

• มีชองทางใหผูประกันตนรองเรียน โดยใหมีระบบตอบรับและการติดตามผลแสดงไวอยางชัดเจน 

• ผูประกันตนสามารถใชชองทางไลน ในการติดตอสื่อสารกับสํานักงานประกันสังคม 

• พัฒนาระบบการติดตอสื่อสารผานระบบออนไลนใหมีความสะดวกรวดเร็ว เขาถึงงาย สามารถถาม

ตอบปญหาตางๆได 

• มีบริการติดตอกลับไปยังผูประกันตนเปนรายบุคคลตามชองทางที่รองขอ เชน ทางโทรศัพทมือถือ 

• ขั้นตอนในระบบงานประกันสังคมควรดําเนินการใหรวดเร็วมากขึ้น เชน การตรวจสอบสิทธ์ิ         

การอนุมัติเบิกจาย 
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ป 2565 

การสํารวจครั้งน้ี ไดสอบถามผูมารับบริการของแตละหนวยบริการวา ตองการบริการเสริมจาก     

หนวยบริการเรื่องใดบาง “เมื่อทานมาใชบริการ ณ หนวยบริการของสํานักงานประกันสังคม บริการเสริม

ตอไปน้ี บริการใดที่ทานเห็นวาจําเปนตองใน 12 เรื่อง จําเปนตองมี หรือ ไมมีก็ได” ไดแก 1.เจาหนาที่รักษา

ความปลอดภัย 2.นํ้าด่ืม กาแฟ ขนม3.หองนํ้า 4.มุมพักผอนขณะรอรับบริการ 5.เจาหนาที่ประชาสัมพันธ      

ใหความชวยเหลือ แนะนํา ใหขอมูลในเบ้ืองตน 6.ตัวอยางการเขียนใบคํารองตางๆ ขนาดใหญ 7.ปายบอก

เบอรติดตอในแตละแผนกของหนวยบริการ 8. Free WIFI 9.การย้ิมแยม การกลาวคําทักทายของเจาหนาที ่

10.สิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผูพิการ 11.กลองรับความคิดเห็น รับเรื่องรองเรียน และ 12.ผูรับบริการ

สามารถเขาพบผูบริหารของหนวยบริการไดโดยตรงเมื่อมีปญหารองเรียน 

 พบวา ในภาพรวมทั้ง 138 หนวยบริการ รอยละที่ผูรับบริการกลาววา “จําเปนตองมี” มากกวา     

รอยละ 80.00 ไดแก 1.หองนํ้า (จําเปนตองมีรอยละ 93.04 ของผูที่แสดงความคิดเห็น) 2.เจาหนาที่

ประชาสัมพันธ ใหความชวยเหลือ แนะนํา ใหขอมูลในเบ้ืองตน (จําเปนตองมีรอยละ 91.07 ของผูที่แสดงความ

คิดเห็น) 3.การย้ิมแยม การกลาวคําทักทายของเจาหนาที่ (จําเปนตองมีรอยละ 90.59 ของผูที่แสดงความ

คิดเห็น) 4.สิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผูพิการ (จําเปนตองมีรอยละ 89.64 ของผูที่แสดงความคิดเห็น)        

5.เจาหนาที่รักษาความปลอดภัย (จําเปนตองมีรอยละ 88.11 ของผูที่แสดงความคิดเห็น) 6.ตัวอยางการเขียน

ใบคํารองตางๆ ขนาดใหญ (จําเปนตองมีรอยละ 81.6 ของผูที่แสดงความคิดเห็น) 7.ปายบอกเบอรติดตอ       

ในแตละแผนกของหนวยบริการ (จําเปนตองมีรอยละ 81.51 ของผูที่แสดงความคิดเห็น) และ 8.กลองรับ    

ความคิดเห็น รับเรื่องรองเรียน (จําเปนตองมีรอยละ 80.25 ของผูที่แสดงความคิดเห็น) นําเสนอในภาพที่ 1 

และตารางที่ 7) 
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ภาพที่ 1 รอยละบริการเสริมที่หนวยบรกิารจําเปนตองมี ภาพรวมของทั้ง 138 หนวยบริการ 

 

ตารางที่ 7 รอยละบริการเสริมที่หนวยบรกิารจําเปนตองมี ภาพรวมของทั้ง 138 หนวยบริการ 

ความตองการบริการเสริม 
รวมทุกหนวยบริการ 

(รอยละจําเปนตองมี) 

1.เจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัย 88.11 

2.น้ําด่ืม กาแฟ ขนม 55.27 

3.หองน้ํา 93.04 

4.มุมพักผอนขณะรอรับบริการ 69.96 

5.เจาหนาท่ีประชาสัมพันธ ใหความชวยเหลือ แนะนํา ใหขอมูลในเบื้องตน 91.07 

6.ตัวอยางการเขียนใบคํารองตางๆ ขนาดใหญ 81.61 

7.ปายบอกเบอรติดตอในแตละแผนกของหนวยบริการ  81.51 

8.Free WIFI 59.98 

9.การย้ิมแยม การกลาวคําทักทายของเจาหนาท่ี 90.59 

10.สิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผูพิการ 89.64 

11.กลองรับความคิดเห็น รับเรื่องรองเรียน 80.25 

12.ผูรับบริการสามารถเขาพบผูบริหารของหนวยบริการไดโดยตรงเม่ือมีปญหารองเรียน 70.79 

 

93.04

91.07

90.59

89.64

88.11

81.61

81.51

80.25

70.79

69.96

59.98

55.27

หองน้ํา

เจาหนาท่ีประชาสัมพันธ ใหความชวยเหลือ แนะนํา

การย้ิมแยม การกลาวคําทักทายของเจาหนาท่ี

สิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผูพิการ

เจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัย

ตัวอยางการเขียนใบคํารองตางๆ ขนาดใหญ

ปายบอกเบอรติดตอในแตละแผนกของหนวยบริการ 

กลองรับความคิดเห็น รับเรื่องรองเรียน

ผูรับบริการสามารถเขาพบผูบริหารของหนวยบริการได

มุมพักผอนขณะรอรับบริการ

Free WIFI

น้ําดื่ม กาแฟ ขนม
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สําหรับรอยละบริการเสริมที่หนวยบริการจําเปนตองมี ที่เปนความคิดเห็นเฉพาะของสํานักงาน

ประกันสังคมจังหวัดนราธิวาส นําเสนอในตารางที่ 8 

ตารางที่ 8 รอยละความตองการบริการเสริมของผูรับบริการที่มีตอสํานักงานประกันสังคมจังหวัดนราธิวาส 

บริการเสริมท่ีตองการ 
รวมทุก 

หนวยบริการ 
จังหวัดนราธิวาส 

1.เจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัย 88.11 100.00 

2.น้ําด่ืม กาแฟ ขนม 55.27 19.09 

3.หองน้ํา 93.04 100.00 

4.มุมพักผอนขณะรอรับบริการ 69.96 25.45 

5.เจาหนาท่ีประชาสัมพันธ ใหความชวยเหลือ แนะนํา ใหขอมูลในเบื้องตน 91.07 87.27 

6.ตัวอยางการเขียนใบคํารองตางๆ ขนาดใหญ 81.61 66.36 

7.ปายบอกเบอรติดตอในแตละแผนกของหนวยบริการ 81.51 96.36 

8.Free WIFI 59.98 22.73 

9.การย้ิมแยม การกลาวคําทักทายของเจาหนาท่ี 90.59 100.00 

10.สิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผูพิการ 89.64 100.00 

11.กลองรับความคิดเห็น รับเรื่องรองเรียน 80.25 100.00 

12.ผูรับบริการสามารถเขาพบผูบริหารของหนวยบริการไดโดยตรง 

    เม่ือมีปญหารองเรียน 

70.79 82.73 
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6.แผนปรับปรุงการใหบริการสํานักงานประกันสังคม 

จากผลการประชุมเชิงปฏิบัติการ 5 ครั้ง สามารถนํามาจัดทําแผนการปรับปรุงการใหบริการ            

ในภาพรวมได 4 ดาน 9 แผน ดังน้ี 

6.1.1 แผนปรับปรงุดานการติดตอสื่อสาร จํานวน 4 แผน 

ระยะสั้น 1-2 ป : (1) สํานักงานประกันสังคมจัดงบประมาณสนับสนุน หรือจัดใหมี อุปกรณ             

ในการติดตอสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ ไดแก โทรศัพทมือถือสํานักงาน และระบบอินเตอรเน็ตที่มีความเสถียร   

ใหเพียงพอทุกหนวยบริการ เพ่ือเพ่ิมชองทางติดตอนอกเหนือจากโทรศัพทพ้ืนฐานของสํานักงาน และเผยแพร

เบอรโทรมือถือสํานักงานใหกับผูรับบริการทราบทางเว็บไซต Facebook ของสํานักงาน /หนวยบริการ และ

ทาง Call Center 1506 ซึ่ งมี เจาหนาที่ สํ านักงานประกันสั งคมเห็นดวยกับขอเสนอแผนปรับปรุง             

การใหบริการนี้ รอยละ 88.83 (จากการทําแบบประเมินความคิดเห็นของเจาหนาที่) 

(2) การเพ่ิมบริการฝากหมายเลขโทรกลับของศูนยบริการ Call Center 1506 และเจาหนาที่

ศูนยบริการ Call Center 1506 โทรกลับหาผูติดตอในทุกกรณี โดยกําหนดเปนตัวช้ีวัด ซึ่งมีเจาหนาที่

สํานักงานประกันสังคมเห็นดวยกับขอเสนอแผนปรับปรุงการใหบริการนี้ รอยละ 89.33 

(3) สํานักงานประกันสังคมจัดจางที่ปรึกษาทําโครงการสํารวจพฤติกรรมและความตองการรูปแบบ

การสื่อสารที่ผูประกันตนคาดหวังจากสํานักงานประกันสังคมในทุกชองทางสื่อสารโดยละเอียด เพ่ือนําผล

สํารวจไปใชเปนแนวทางปรับปรุงรูปแบบการสื่อสารใหเปนที่นิยมตอไป ใหทราบปญหาและแนวทางดําเนินงาน

ปรับปรุงรูปแบบการสื่อสารอยางชัดเจน ซึ่งมีเจาหนาที่สํานักงานประกันสังคมเห็นดวยกับขอเสนอ          

แผนปรับปรุงการใหบริการนี้ รอยละ 86.52 

ระยะกลาง 3-5 ป : (4) เพ่ิมอัตรากําลังเจาหนาที่ที่เกี่ยวกับงานดานการประชาสัมพันธโดยตรง 

ประจําหนวยบริการ ซึ่งควรมีบุคลิกลักษณะแบบ (Smart person) เปนคนรุนใหม มีความเช่ียวชาญงานดาน

เทคโนโลยีดิจิตอล มีความสามารถในการเปนผูประสานงานที่ดี มีความเขาใจเน้ืองานประกันสังคมอยาง      

รอบดาน ซึ่งมี เจาหนาที่สํานักงานประกันสังคมเห็นดวยกับขอเสนอแผนปรับปรุงการใหบริการนี้             

รอยละ 92.13 
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6.1.2 แผนปรับปรงุดานการใหบริการ ณ หนวยบริการ จํานวน 3 แผน 

ระยะสั้น 1-2 ป : (1) สํานักงานประกันสังคมจังหวัด/สาขา จัดใหมีอยางนอย 1 เคานเตอรบริการ 

สําหรับชองทางพิเศษ โดยใหมีเจาหนาที่ทําหนาที่รับผิดชอบดําเนินงาน รวมถึงช้ีแจง สนับสนุน และใหความรู 

เกี่ยวกับการดําเนินงานดานการบริการ E-Service โดยใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) หมายถึง 

เจาหนาที่ปฏิบัติงานสามารถดําเนินการไดทุกภารกิจงาน ซึ่งมีเจาหนาที่สํานักงานประกันสังคมเห็นดวยกับ

ขอเสนอแผนปรับปรุงการใหบริการนี ้รอยละ 86.52 

(2) สํานักงานประกันสังคม สนับสนุนใหหนวยบริการสํานักงานประกันสังคม 138 หนวยบริการ     

ผานการรับรองเปนศูนยราชการสะดวก GECC ทั้ง 138 หนวยบริการ เพ่ือยกระดับมาตรฐานงานบริการ

สํานักงานประกันสังคมขนาดเล็ก ขนาดกลาง และขนาดใหญ ใหมีมาตรฐานงานบริการใกลเคียงกันทั้งหมด    

ซึ่งมีเจาหนาที่สํานักงานประกันสังคมเห็นดวยกับขอเสนอแผนปรับปรุงการใหบริการนี้ รอยละ 87.01 

ระยะกลาง 3-5 ป : (3) พัฒนาบุคลากร ใหสามารถปฏิบัติงานไดทุกภารกิจงาน (Smart person) 

เบ็ดเสร็จ รวดเร็ว เทียบเคียงไดกับเจาหนาที่ประจําศูนยบริการแบบครบวงจร (One Stop Service) โดยมี

แนวคิดใหสํานักงานประกันสังคมจัดต้ังโรงเรียนประกันสังคม หรือศูนยอบรมประกันสังคม และกําหนดให

เจาหนาที่สํานักงานประกันสังคมเขาเรียนหรืออบรมตามหลักสูตรที่มีเน้ือหาครบทุกประเภทงานประกันสังคม 

ซึ่งมีเจาหนาที่สํานักงานประกันสังคมเห็นดวยกับขอเสนอแผนปรับปรุงการใหบริการนี้ รอยละ 87.15 

6.1.3 แผนปรับปรุงดานการนําเทคโนโลยีมาใหบริการ จํานวน 1 แผน 

ระยะสั้น 1-2 ป : (1) จัดใหมีการศึกษา “สํานักงานประกันสังคมตนแบบ สาขาที่ 139 หนวยบริการ

ออนไลน” โดยใหมีความสามารถดําเนินงานเทียบเทาสํานักงานประกันสังคมจังหวัด ทั้งน้ีในเบ้ืองตน 

สํานักงานประกันสังคมตนแบบ สาขาที่ 139 หนวยบริการออนไลน เมื่อจะขยายความสามารถของงานบริการ

เต็มรูปแบบ จําเปนตองเช่ือมโยงขอมูลของผูประกันตนระหวางหนวยงานประกันสังคมกับหนวยงานอ่ืน        

จึงตองหาแนวทางสรางความรวมมือระหวางหนวยงาน โดยอาศัยงานวิจัยช้ีนํา ศึกษาแนวทางสราง           

ความรวมมือระหวางหนวยงาน การเช่ือมโยงฐานขอมูลระหวางหนวยงาน ซึ่งมีเจาหนาที่สํานักงาน

ประกันสังคมเห็นดวยกับขอเสนอแผนปรับปรุงการใหบริการนี้ รอยละ 92.66 
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 ซึ่งพบวา ผลจากการระดมความคิดเห็นผูรวมประชุม รวม 5 ครั้ง แผนปรับปรุงการใหบริการ 

ที่มีความสําคัญมากที่สุด (เจาหนาที่ประกันสังคมเห็นดวยมากที่สุด 3 อันดับแรก) คือ อันดับ 1 คือ “พัฒนา

งานวิจัย เพื่อหาแนวทางสรางความรวมมือระหวางหนวยงาน ในการเชื่อมโยงฐานขอมูลระหวางหนวยงาน” 

ดวยระดับความเห็นดวยมากที่สุด รอยละ 92.66 

อันดับ 2 คือ การเพ่ิมอัตรากําลังเจาหนาที่ที่เกี่ยวกับงานดานการประชาสัมพันธโดยตรง ประจําหนวย

บริการ ซึ่งควรมีบุคลิกลักษณะแบบ (Smart person) เปนคนรุนใหม มีความเช่ียวชาญงานดานเทคโนโลยี

ดิจิตอล มีความสามารถในการเปนผูประสานงานที่ดี มีความเขาใจเน้ืองานประกันสังคมอยางรอบดาน        

ดวยระดับความเห็นดวยเปนอันดับ 2 รอยละ 92.13 

อันดับ 3 การเพ่ิมบริการฝากหมายเลขโทรกลับของศูนยบริการ Call Center 1506 และเจาหนาที่

ศูนยบริการ Call Center 1506 โทรกลับหาผูติดตอในทุกกรณี โดยกําหนดเปนตัวช้ีวัด ดวยระดับความเห็น

ดวยเปนอันดับ 3 รอยละ 89.33 

 กลาวโดยสรุป แผนปรับปรุงการใหบริการ เรียงลําดับความเห็นดวย จํานวน 8 อันดับ จากการระดม

ความคิดเห็นผูรวมประชุมทั้งหมดรวม 5 ครั้ง ดังน้ี 

อันดับ 1 พัฒนางานวิจัย เพ่ือหาแนวทางสรางความรวมมือระหวางหนวยงาน ในการเช่ือมโยง

ฐานขอมูลระหวางหนวยงาน” รอยละความเห็นดวย 92.66 

อันดับ 2 เพ่ิมอัตรากําลังเจาหนาที่ที่เก่ียวกับงานดานการประชาสัมพันธโดยตรง ประจําหนวยบริการ 

ซึ่งควรมีบุคลิกลักษณะแบบ (Smart person) เปนคนรุนใหม มีความเช่ียวชาญในงานดานเทคโนโลยีดิจิตอล    

มีความสามารถในการเปนผูประสานงานที่ดี มีความเขาใจเน้ืองานประกันสังคมอยางรอบดาน มีความคิด

สรางสรรคในการออกแบบสื่อและเน้ือหา (Content) ใหนาสนใจ รวมถึงเลือกใชสื่อ Social Network          

ที่เหมาะสมกับพ้ืนที่และกลุมเปาหมาย รอยละความเห็นดวย 92.13 

อันดับ 3 การเพ่ิมบริการฝากหมายเลขโทรกลับของศูนยบริการ Call Center 1506 และเจาหนาที่

ศูนยบริการ Call Center 1506 โทรกลับหาผูติดตอในทุกกรณี โดยกําหนดเปนตัวช้ีวัด รอยละความเห็นดวย 

89.33 

อันดับ 4 สํานักงานประกันสังคมจัดงบประมาณสนับสนุน หรือจัดใหมีอุปกรณในการติดตอสื่อสาร    

ที่มีประสิทธิภาพ ไดแก โทรศัพทมือถือสํานักงานและระบบอินเตอรเน็ตที่มีความเสถียร ใหเพียงพอทุก     

หนวยบริการ เพ่ือเพ่ิมชองทางติดตอนอกเหนือจากโทรศัพทพ้ืนฐานของสํานักงาน และเผยแพรเบอรโทรมือถือ
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สํานักงานใหกับผูรับบริการทราบทางเว็บไซต Facebook ของสํานักงาน /หนวยบริการ และทาง Call Center 

1506 รอยละความเห็นดวย 88.83 

อันดับ 5 พัฒนาบุคลากร ใหสามารถปฏิบัติงานไดทุกภารกิจงาน (Smart person) เบ็ดเสร็จ รวดเร็ว 

เทียบเคียงไดกับเจาหนาที่ประจําศูนยบริการแบบครบวงจร (One Stop Service) โดยมีแนวคิดใหสํานักงาน

ประกันสังคมจัดต้ังโรงเรียนประกันสังคม หรือศูนยอบรมประกันสังคม และกําหนดใหเจาหนาที่สํานักงาน

ประกันสังคมเขาเรียนหรืออบรมตามหลักสูตรที่มีเน้ือหาครบทุกประเภทงานประกันสังคม รอยละความ     

เห็นดวย 87.15 

อันดับ 6 สํานักงานประกันสังคม สนับสนุนใหหนวยบริการสํานักงานประกันสังคม 138 หนวยบริการ     

ผานการรับรองเปนศูนยราชการสะดวก GECC ทั้ง 138 หนวยบริการ เพ่ือยกระดับมาตรฐานงานบริการ

สํานักงานประกันสังคมขนาดเล็ก ขนาดกลาง และขนาดใหญ ใหมีมาตรฐานงานบริการใกลเคียงกันทั้งหมด 

รอยละความเห็นดวย 87.01 

อันดับ 7 สํานักงานประกันสังคมจังหวัด/สาขา จัดใหมีอยางนอย 1 เคานเตอรบริการ สําหรับชองทาง

พิเศษ โดยใหมีเจาหนาที่ทําหนาที่รับผิดชอบดําเนินงาน รวมถึงช้ีแจง สนับสนุน และใหความรูเกี่ยวกับ       

การดําเนินงานดานการบริการ E-Service โดยใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) หมายถึง 

เจาหนาที่ปฏิบัติงานสามารถดําเนินการไดทุกภารกิจงาน รอยละความเห็นดวย 86.52 

อันดับ 8 สํานักงานประกันสังคมจัดจางที่ปรึกษาทําโครงการสํารวจพฤติกรรมและความตองการ

รูปแบบการสื่อสารที่ผูประกันตนคาดหวังจากสํานักงานประกันสังคมในทุกชองทางสื่อสารโดยละเอียด เพ่ือนํา

ผลสํารวจไปใชเปนแนวทางปรับปรุงรูปแบบการสื่อสารใหเปนที่นิยมตอไป ใหทราบปญหาและแนวทาง

ดําเนินงานปรับปรุงรูปแบบการสื่อสารอยางชัดเจน รอยละความเห็นดวย 86.52 

6.1.4 แผนปรับปรุงดานการสรางขวัญกําลังใจในการทํางานของเจาหนาที่สํานักงานประกันสังคม 

 เน่ืองจากงานบริการของสํานักงานประกันสังคม มีลักษณะพิเศษที่ตางไปจากงานบริการทั่วไป          

ไมเหมือนงานบริการหนาเคานเตอรรับชําระคาสินคาหรือบริการเชนหนวยงานอ่ืนๆ โดยผูรับบริการของ

สํานักงานประกันสังคม (ผูประกันตน) มีพ้ืนฐานความเขาใจวาตนเองเปนเจาของกองทุนประกันสังคม         

เปนผูมีสิทธิและมาใชสิทธิของตนเอง เน่ืองจากไดจายเงินสมทบเขากองทุนประกันสังคมตามที่กฎหมายกําหนด 

ในขณะที่เจาหนาที่สํานักงานประกันสังคม มีหนาที่ใหบริการผูประกันตนดวยความถูกตองอยางโปรงใส      

และวินิจฉัยใหถูกตองตามกฎระเบียบ เจาหนาที่สํานักงานประกันสังคมจึงทํางานภายใตความกดดัน            

ทั้งดวยปริมาณงานที่มากและการรองรับอารมณของผูมาติดตอ หากเกิดปญหาความไมเขาใจในสิทธิของตนเอง
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ตามขอเท็จจริงที่ปรากฏ โดยผลสํารวจ พบวา เจาหนาที่สํานักงานประกันสังคม แสดงความคาดหวัง           

ตอหนวยงานในระดับที่ไมสูงมากนัก (รอยละความคาดหวังในภาพรวม เทากับ 58.65) ดังน้ัน การสรางขวัญ

กําลังใจในการทํางานของเจาหนาที่สํานักงานประกันสังคม จึงเปนเรื่องที่มีความสําคัญอยางมาก 

แตเน่ืองจากผลสํารวจความคิดเห็นของเจาหนาที่สํานักงานประกันสังคมในป 2565 ในสวนที่เกี่ยวของ

กับความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีตอสํานักงานประกันสังคม ในฐานะเปนผูมีสวนไดสวนเสียภายใน       

เปนขอมูลคนพบใหมชวง 2 ปน้ี (2564-2565) จึงทําใหขาดขอมูลสนับสนุนที่เพียงพอตอการเสนอแผน 

เน่ืองจากรูปแบบการศึกษาเปนงานสํารวจเชิงปริมาณ เนนผลขอมูลที่เปนคะแนนความคาดหวังและความ      

พึงพอใจที่ขาดประเด็นขยายผลถึงเหตุผลตางๆ และขาดการสํารวจขอมูลเชิงคุณภาพประกอบ 

แผนปรับปรุงสวนนี้ จึงเสนอใหในเบ้ืองตนตองแสวงหาขอเท็จจริงใหสมบูรณกอน โดยการวิจัยปตอไป 

ใหเพ่ิมวิธีวิจัยเชิงคุณภาพและขยายเวลาการวิจัยใหมากขึ้น การวิจัยเชิงคุณภาพอาจดําเนินการโดยวิธี

สัมภาษณเจาหนาที่สํานักงานประกันสังคมในรูปแบบสนทนากลุม (Focus Group) และการสัมภาษณเชิงลึก 

(In-depth Interview) มีตัวแทนเจาหนาที่สํานักงานประกันสังคมทุกระดับช้ันทั้งในสวนกลางและสวนภูมิภาค 

สะทอนความคิดเห็นเชิงสาธารณะและเชิงลับ เพ่ือไดขอมูลสะทอนความเปนจริงมากที่สุด และหากแยก

ประเด็นการพัฒนาภายในองคกรและภายนอกองคกร ควรเจาะประเด็นแยกยอยออกไปเปนเรื่องๆ เพ่ือใหการ

วิจัยสะทอนสมมติฐานที่ต้ังไว รวมทั้งการเปดชองทางการเสนอเแนะใหขอมูลถึงทีมวิจัยโดยตรงเพ่ือไมให

กระทบกับหนาที่การงาน เพ่ือใหไดมาซึ่งคําอธิบายถึงระดับความคาดหวังที่ เจาหนาที่มีตอสํานักงาน

ประกันสังคม และนําไปสูแนวทางการสรางขวัญกําลังใจการทํางานของเจาหนาที่สํานักงานประกันสังคมตอไป 
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ภาคผนวกวธิคีาํนวณความพงึพอใจ 

กรณ ีรอยละความพงึพอใจ 

รอยละ หมายถึง สัดสวนของผูรับบริการที่แสดงความรูสึกระดับ “มากที่สุด (5) และ มาก (4)”      

เมื่อเทียบกับผูรับบริการที่แสดงความรูสึกทั้งหมด [มากที่สุด (5) มาก (4) ปานกลาง (3) นอย (2) และ       

นอยที่สุด (1)] มีสูตรดังน้ี [จํานวนผูที่รูสึกระดับมากที่สุดและมาก / จํานวนผูที่รูสึกทั้งหมด] x 100      

รอยละ    

5 4 3 2 1 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

 กรณี คาเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ 

    �̅�𝑥 = ∑𝑥𝑥𝑖𝑖
∑𝑛𝑛𝑖𝑖

 

โดยที่ �̅�𝑥 คือ คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจภาพรวม 

𝑥𝑥𝑖𝑖  คือ คะแนนความพึงพอใจในประเด็นยอยที่ i 

𝑛𝑛 คือ จํานวนคําตอบในประเด็นยอยที่ i 

 หมายเหตุ ความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ย กับ คารอยละ คือ คะแนนเฉลี่ย เปนคาเฉลี่ย      

ความพึงพอใจ 5 เกณฑประเมิน (5 4 3 2 1) ของผูที่ ไดรับการสํารวจทั้งหมดของแตละหนวยบริการ         

สวน รอยละ เปนสัดสวนจํานวนผูที่แสดงความพึงพอใจระดับ มากที่สุด (5) และมาก (4) เมื่อเทียบกับ          

จํานวนผูไดรับการสํารวจทั้งหมดของแตละหนวยบริการ 

 ยกตัวอยางเชน หนวยบริการ A จากจํานวนผูแสดงความพึงพอใจ 5 ราย และหนวยบริการ B      

จากจํานวนผูแสดงความพึงพอใจ 5 ราย เชนกัน โดยหนวยบริการ A มีผูตอบความพึงพอใจ ดังน้ี 5 5 5 4 4 

คะแนน หนวยบริการ B มีผูตอบความพึงพอใจ ดังน้ี 5 4 4 4 4 คะแนน ดังตารางตัวอยาง 

คนท่ี หนวยบริการ A หนวยบริการ B 

1 5 คะแนน 5 คะแนน 

2 5 คะแนน 4 คะแนน 

3 5 คะแนน 4 คะแนน 

4 4 คะแนน 4 คะแนน 

5 4 คะแนน 4 คะแนน 

คะแนนเฉลี่ย 4.60 4.20 

รอยละ 100.00 100.00 
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 จากตัวอยางจะเห็นวา หนวยบริการ A มีคาคะแนนเฉลี่ย 4.60 มากกวา หนวยบริการ B มีคาคะแนน

เฉลี่ย 4.20 เน่ืองจาก หนวยบริการ A มีผูแสดงความพึงพอใจระดับ 5 คะแนน จํานวน 3 คน และ 4 คะแนน 

จํานวน 2 คน ขณะที่หนวยบริการ B มีผูแสดงความพึงพอใจระดับ 5 คะแนน จํานวน 1 คน และ 4 คะแนน 

จํานวน 4 คน แตอยางไรก็ตาม ทั้งหนวยบริการ A และ B มีผูแสดงความพึงพอใจระดับ 5 คะแนน และ         

4 คะแนนทั้งหมด 100 เปอรเซ็นต ดังน้ัน หนวยบริการ A จึงมีรอยละความพึงพอใจเทากับ 100 และ       

หนวยบริการ B มีรอยละความพึงพอใจเทากับ 100 เชนกัน ตามนิยามที่กําหนดใหวา รอยละ เปนสัดสวน

จํานวนผูที่แสดงความพึงพอใจระดับ มากที่สุด (5) และมาก (4) เมื่อเทียบกับจํานวนผูไดรับการสํารวจทั้งหมด

ของแตละหนวยบริการ 

 กลาวไดวา หากพิจารณาผลคะแนนเปนคารอยละ หนวยบริการ A และ B มีรอยละความพึงพอใจ

เทากับ 100.00 เทากัน แตหากพิจารณาผลคะแนนเปนคาเฉลี่ย หนวยบริการ A มีคะแนน 4.60 มากกวา 

หนวยบริการ B มีคะแนน 4.20 เปนตน  

อยางไรก็ตาม การนําเสนอผล ใชรอยละความพึงพอใจระดับ “มากที่สุดและมาก” ที่ผูรับบริการ     

แตละหนวยบริการเปนผูประเมิน เพ่ือใหสอดคลองกับเกณฑช้ีวัดของสํานักงานประกันสังคม  

สําหรับการแบงขนาดของสํานักงานประกันสังคม ใชขอมูลจํานวนสถานประกอบการ และจํานวน

ผูประกันตน (มาตรา 33 มาตรา 39 และมาตรา 40 ที่อยูในความรับผิดชอบของแตละหนวยบริการ)          

โดย สํานักงานประกันสังคมขนาดเล็ก คือ ผูประกันตนไมเกิน 100,000 ราย สํานักงานประกันสังคม       

ขนาดกลาง คือ ผูประกันตนระหวาง 100,001–200,000 ราย และสํานักงานประกันสังคมขนาดใหญ คือ 

ผูประกันตนต้ังแต 200,001 รายขึ้นไป 

 

 


