
วชิชา วารสารวิชาการ มหาวิทยาลยัราชภฏันครศรีธรรมราช  ปีที�  32  ฉบบัที�  2  กรกฎาคม-ธนัวาคม  2556 

40 
 

ความพงึพอใจของประชาชนที�มารับบริการจากพนักงานประกนัสังคม 
จังหวดันครศรีธรรมราช 

Satisfaction of the public to use the services of social security workers in   
Nakhon Si Thammarat Province. 

  
      กนกภักดิ8    สวสัดิวงศ์* 

Kanokpak  Sawatdiwong* 
 

บทคัดย่อ 
 

  จากการวิจยัครั# งนี#   มีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที�มารับบริการจากพนักงาน
ประกนัสังคมจงัหวดันครศรีธรรมราช  เพื�อศึกษาปัจจยัที�ส่งผลต่อการบริการของพนักงานประกนัสังคมจงัหวดั
นครศรีธรรมราช  และเพื�อศึกษาปัญหาและอุปสรรคของประชาชนที�มารับบริการจากพนกังานประกนัสังคมจงัหวดั
นครศรีธรรมราช โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างที�มาใชบ้ริการจาํนวน 286 คน  เครื�องมือที�ใชใ้นการวิจยัครั# งนี#   คือ  
แบบสอบถาม  และแบบมาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดบั  แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่  การใหบ้ริการอย่างเป็นธรรม 
การใหบ้ริการที�ทนัเวลา  การใหบ้ริการอย่างพอเพียง  การใหบ้ริการอย่างต่อเนื�อง  และการใหบ้ริการอย่างกา้วหนา้  
วิเคราะห์ขอ้มลูโดยการหาค่าเฉลี�ย  ร้อยละ  และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน  

  ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที�มารับบริการจากพนักงานประกันสังคมจังหวัด
นครศรีธรรมราช ดา้นการใหบ้ริการอย่างเป็นธรรมอยู่ในระดบัมาก  ดา้นการใหบ้ริการรวดเร็วทนัเวลาอยู่ในระดบั
มาก  ดา้นการใหบ้ริการอย่างเพียงพออยู่ในระดบัมาก  ดา้นการใหบ้ริการอย่างต่อเนื�องอยู่ในระดบัมาก   และดา้น
การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้อยูใ่นระดบัมาก      

 ขอ้เสนอแนะในการนาํผลการวิจยัไปใชคื้อ เจา้หนา้ที�ควรมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ  ควรมีการ
จดัหาวสัดุอุปกรณ์สาํนกังานไวบ้ริการอยา่งเพียงพอ  กรณีมีขอ้บกพร่องควรมีการแกไ้ขอยา่งรวดเร็ว 

 
คําสําคัญ :  เป็นธรรม  ทนัเวลา  เพียงพอ  ต่อเนื�อง  กา้วหนา้ 
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Abstract 
 

The purposes of the research were to study the satisfaction of the public in the providing services of 
social security workers, to study the factors associated with, and to study the problems and difficulties of the 
people who were the customers of Social Security Office in Nakhon Si Thammarat Province. The samples of the 
study consisted of 286 randomly - selected people who used the services.  The set of questionnaires which 
consisted of 5 aspects: fairly service, timely service, sufficient service, continuous service and progressive service 
was used in the survey research.  The statistical methods employed were percentages, arithmetic means, and 
standard deviation. 

 The research results revealed that the overall people’s satisfaction in using services of Social Security 
Officers in Nakhon Si Thammarat Province was at the high and when taking each aspect into consideration, it 
was found that their satisfaction was at a high level in all respective aspects for all of five aspects which are fairly 
service, timely service, sufficient service, continuous service and progressive service. 

The suggestion is the officials should be enthusiasm for services, office supplies should be adequate 
provision of services, and if a defect should be resolved quickly. 
 

 
Keyword  :   Fairly   Timely    Sufficient   Continuous   Progressive 
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1.บทนํา 
ศตวรรษที�18 ประเทศเยอรมนันีไดเ้ผชิญ

กบัภาวะวิกฤตของสงัคมและความตกตํ�าทางเศรษฐกิจ  
ประชากรในขณะนั#นไดแ้ปรสภาพเป็นคนอนาถา คน
ขอทาน ไม่มีงานทาํ คนพิการ และอาชญากรกลาด
เกลื�อน เมื�อเกิดการปฏิวติัขึ#นอุตสาหกรรม แรงงานยิ�ง
ถูกกดขี�   ชั�วโมงการทํางานเพิ�มมากขึ# น  ในขณะที�
ค่าจา้งจ่ายใหเ้พียงเลก็นอ้ย  และกไ็ม่มีสวสัดิการต่าง ๆ 
ของผู ้ใช้แรงงานเมื�อเกิดการเจ็บป่วย ทุพพลภาพ 
ว่างงาน รัฐบาลเองถึงแมจ้ะพยายามแกไ้ขปัญหาแต่
ปัญหาดังกล่าวก็คงมีอยู่และทวีความรุนแรงขึ# น 
(สถาบนัวิจยัระบบสาธารณสุข, 2547, 36) 

จากปัญหาดงักล่าวจึงเป็นที�มาของความ
พยายามที�จะใหมี้การประกนัสังคมขึ#นเป็นครั# งแรกใน
ประเทศเยอรมันนี เมื�อปี พ.ศ.2424 ต้องการให้
ประชาชนในความปกครองที�เป็นลูกจา้งไดรั้บบาํนาญ 
ดว้ยการใหน้ายจา้งและรัฐเป็นผูรั้บภาระค่าใชจ่้ายของ
การประกนัสังคมร่วมกบัลูกจา้งในการจ่ายเงินสมทบ
สาํหรับการเจบ็ป่วย ทุพพลภาพ และการไดรั้บบาํนาญ
โ ด ย ใ ช้ วิ ธี หั ก เ งิ น ส ม ท บ จ า ก ค่ า จ้ า ง สุ ท ธิ  แ ต่
แนวความคิดนี# ถูกต่อตา้นตั#งแต่ครั# งแรกเนื�องจากตวั
กฎหมายในขณะนั#น ทาํให้การประกนัสังคมที�จดัขึ#น
โดยภาครัฐไม่น่าเ ชื� อถือ มีผลให้ผู ้ใช้แรงงานใน
ระยะแรกไม่เขา้ใจจึงไม่ยอมรับระบบใหม่ที�จะเกิดขึ#น  
พ ร้อมกับ ได้พยา ย า มขยา ย กองทุนสํา หรับกา ร
ช่วย เหลือคนงานด้วยกันเองออกไปมา กยิ� ง ขึ# น 
(สถาบนัวิจยัระบบสาธารณสุข, 2547, 42) 

ต่อมาคือในปี พ.ศ. 2426 ประเทศ
เยอรมนันีไดต้รากฎหมายประกนัสังคมฉบับแรกขึ# น
บงัคบัใชเ้พื�อใหค้วามคุม้ครองแก่ลูกจา้ง  ในเรื�องการ
รักษาพยาบาล ยารักษาโรค และใหป้ระโยชน์ทดแทน
กรณีเจ็บป่วยเมื�อผูป้ระกันตนเจ็บป่วย ไม่สามารถ
ทาํงานไดเ้ป็นระยะเวลา 13 สัปดาห์  โดยลูกจา้งที�อยู่
ในความคุ้มครองจะต้องมีค่าจ้างหรือรายได้ไม่เกิน 

2,000 มาร์คต่อปี และลูกจา้งจะตอ้งจ่ายเงินสมทบเขา้
โครงการดว้ย  2 ส่วนในขณะที�นายจา้งจ่ายเพียง 1 
ส่วนของค่าใชจ่้ายทั#งหมด หลงัจากนั#นต่อมาอีกหนึ�งปี
ในปี พ.ศ. 2427 การประกันเกี�ยวกบัการประสบ
อันตรายที� เกิดจากการทํางานก็ได้เ กิดขึ# น โดยใน
ระยะแรกไดเ้ริ�มใชใ้นภาคอุตสาหกรรมบางสาขาก่อน 
เพื�อให้นายจ้างรับผิดชอบต่อการประสบอนัตรายที�
เกิดจากการทาํงานของลูกจา้ง การประกนัประเภทนี#ได้
ให้ความคุม้ครองในเรื� องของค่าใช้จ่ายกรณีเจ็บป่วย
จากการทาํงานของลูกจา้ง รวมไปถึงการจ่ายบาํนาญ
ให้ในกรณีที� ลูกจ้างสูญเสียสมรรถภาพ และจ่าย
บาํนาญให้แก่ผูอ้ยู่ในอุปการะในกรณีที�ลูกจา้งเคราะห์
ร้ายเสียชีวิต  ซึ� งจะรวมการจ่ายค่าทาํศพดว้ย ต่อมาอีก
หา้ปี ในปี พ.ศ. 2432 จึงไดมี้การตรากฎหมายใหค้วาม
คุ้มครองแก่ผู ้ทุพพลภา พและคนชราขึ# น โดยมี
จุด มุ่งหมาย เพื� อ จ่ ายบํานาญให้คนงานที� เคย รับ
เ งิ น เ ดื อ น ห รื อ ค่ า จ้ า ง แ ล้ ว ต่ อ ม า  ไ ด้ สู ญ เ สี ย
ความสามารถในการทํางานและให้มีการจ่ายเงิน
บาํนาญแก่ผูที้�มีอายุ 70 ปี  แต่อย่างไรก็ตามไม่มีคนงาน
รายใดที�จะมีชีวิตอยู่จนอายุครบ 70 ปีตามที�กาํหนด 
เพราะมกัจะกลายเป็นผูทุ้พพลภาพหรือไม่ก็เสียชีวิตไป
ก่อน ส่วนอตัราบาํนาญในขณะนั#นค่อนขา้งตํ�ามาก แต่
เป็นที� น่าสังเกตว่าในสมัยนั# นการบริหารงานตาม
กฎหมายฉบบันี#จะมีองคก์รบริหารเป็นของตนเอง โดย
มีผูแ้ทนจากนายจา้งและลกูจา้งเป็นผูบ้ริหารค่าใชจ่้ายที�
นํามาใช้จ่ายซึ� งได้มาจากเ งินสมทบของนายจ้าง
ครึ� งหนึ� งลูกจา้งครึ� งหนึ� งโดยมีรัฐบาลให้การอุดหนุน
บางส่วนเท่านั#น (สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข,  
2547, 59) 

การประกนัสังคมในประเทศไทยกองทุน
เงินทดแทนนบัเป็นกา้วแรกของการประกนัสังคมไทยที�
ให้หลกัประกนัแก่ลูกจา้งกรณีประสบอนัตราย  หรือ
เจ็บป่วยด้วยโรคอันเนื�องมาจากการทํางาน ทั# งนี#
กองทุนเงินทดแทนเกิดขึ# นในประเทศไทยครั# งแรก  
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เมื�อปี พ.ศ. 2515 ภายใตก้ารบริหารของสํานกังาน
กองทุนเงินทดแทน กรมแรงงาน ตามประกาศคณะ
ปฏิวติั ฉบบัที� 103  ลงวนัที� 16  มีนาคม  2515 โดยในปีแรก
ของการให้ความคุม้ครอง จะครอบคลุมเฉพาะสถาน
ประกอบการที�มีลูกจ้าง 20 คนขึ#นไป ที�อยู่ในเขต
กรุงเทพฯ แลว้จึงค่อย ๆ ขยายความคุม้ครองออกไป
จนครบทุกจงัหวดัทั�วประเทศ ในวนัที� 1 กรกฎาคม 
2531 จนกระทั�งได้มีการผลักดันพระราชบัญญัติ
ประกนัสงัคม พ.ศ. 2533 ใหมี้ผลบงัคบัใชต้ั#งแต่วนัที� 2 
กันยายน 2533 เป็นต้นมา ประเทศไทยจึงมีการ
ประกนัสังคมอย่างเต็มรูปแบบ  โดยลูกจา้งจะไดรั้บ
ความคุ้มครองทั# งในเรื� องการประสบอนัตรายหรือ
เจ็บป่วย ทุพพลภาพ  และตายเนื�องจากการทาํงาน 
โดยรวมไปถึงการคลอดบุตร สงเคราะห์บุตร ชราภาพ 
และการว่างงานเช่นเดียวกบัประเทศอื�นๆ  สํานกังาน
ประกันสังคมจังหวัดนครศรีธรรมราช นับเ ป็น
หน่วยงานหนึ� งที�รับผิดชอบภารกิจเกี�ยวกบัการสร้าง  
หลกัประกันเพื�อความมั�นคงในการดาํรงชีวิตให้แก่
ลูกจา้งในจงัหวดันครศรีธรรมราช  ตั#งแต่การเกิด แก่ 
เจ็บ และตาย โดยดําเนินงานงานในรูปแบบของ
กองทุนประกันสังคมและกองทุนเงินทดแทนโดย
กองทุนประกนัสังคม  จะให้ความคุม้ครองแก่ลูกจา้ง
ผูป้ระกนัตนที�ประสบอนัตราย เจ็บป่วย ทุพพลภาพ 
หรือตายอนัมิใช่เนื�องจากการทาํงานรวมทั#งการคลอด
บุตรด้วย  สําหรับกองทุนเงินทดแทนนั# นให้ความ
คุม้ครองแก่ลูกจา้งที�ประสบอนัตรายเจ็บป่วยทุพพล
ภาพ  ตายหรือสูญหายอนัเนื�องมาจากการทาํงานใหแ้ก่
นายจา้ง โดยอาศยัพระราชบัญญติัเงินทดแทน พ.ศ. 
2534 ซึ� งการให้บริการของสํานกังานประกนัสังคม
จงัหวดันครศรีธรรมราช   เปิดทาํการในวนัและเวลา
รา ช กา รทุกวัน  โดยจะให้บ ริกา รในด้า นขอรับ
ประโยชน์ทดแทน  ขอรับเงินทดแทน ขึ# นทะเบียน
จ่ายเงินสมทบและติดต่องานอื�นๆ ที�เกี�ยวขอ้งกบัการ
ประกนัสงัคม 

2. วตัถุประสงค์  
 1. เพื�อศึกษาความพึงพอใจของประชาชน
ที�มารับบริการจากพนักงานประกันสังคมจังหวัด
นครศรีธรรมราช 
 2. เพื�อศึกษาปัจจยัที�ส่งผลต่อการบริการของ
พนกังานประกนัสงัคมจงัหวดันครศรีธรรมราช 
 3 . เ พื� อ ศึ ก ษ า ปั ญ ห า แ ล ะ อุ ป ส ร ร ค ข อ ง
ประชาชนที�มารับบริการจากพนกังานประกนัสังคม
จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 

3. วธีิดําเนินการวจัิย 
การศึกษาครั# งนี#   มีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษา

ความพึงพอใจของประชาชนที�มารับการบริการจาก
พนกังานประกนัสงัคม จงัหวดันครศรีธรรมราช ศึกษา
ปั จ จั ย ที� ส่ ง ผ ล ต่ อ ก า ร บ ริ ก า ร ข อ ง พ นั ก ง า น
ประกนัสังคมจังหวดันครศรีธรรมราช และศึกษา
ปัญหาและอุปสรรคของประชาชนที�มารับบริการจาก
พนักงานประกนัสังคมจงัหวดันครศรีธรรมราช เพื�อ
นาํไปใช้ปรับปรุงระบบการให้บริการแก่ประชาชน 
ให้ มีประสิทธิภา พมา กยิ� ง ขึ# น เ พื� อให้ได้ผลตา ม
วตัถุประสงค์ของการศึกษา ผูวิ้จัยจึงได้ดาํเนินการ
ศึกษา  ตามหวัขอ้ต่อไปนี#  
  1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
 2. เครื�องมือที�ใชใ้นการวิจยั 
 3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 4. การวิเคราะห์ขอ้มลู 
 5. สถิติที�ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลู 
 

4. กลุ่มประชากร 
 ป ร ะ ช า ก ร ที� ใ น ก า ร วิ จัย ค รั# ง นี#    ไ ด้แ ก่ 
ป ร ะ ช า ช น ที� ม า รั บ ก า ร บ ริ ก า ร จ า ก พ นั ก ง า น
ประกันสังคมจังหวัดนครศรีธรรมรา ช  ซึ� งนับ
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ผูใ้ช้บริการในช่วง เดือน มิถุนายน – กันยายน พ.ศ. 
2556  จาํนวน 1,200 คน  

5. เครื�องมือที�ใช้ในการวจัิย   
 เครื�องมือที�ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื�อ
การวิจยัในครั# งนี# เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) 
จาํนวน 1 ฉบบั ซึ� งผูวิ้จยัสร้างขึ#นเองจากการศึกษา
เอกสารงานวิจยัและไดรั้บขอ้เสนอแนะจากผูเ้ชี�ยวชาญ 
         แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงันี#  
 ส่วนที� 1 แบบสอบถามเกี�ยวกบัขอ้มลูทั�วไป 

ส่วนที�  2  แบบสอบถามเกี�ยวกบัความพึง
พอใจของประชาชนที�มารับบริการจากพนักงาน
ประกนัสงัคมจงัหวดันครศรีธรรมราช 
  ส่วนที�  3  แบบสอบถามเกี�ยวกบัปัจจยัที�
ส่งผลต่อการบริการของพนกังานประกนัสังคมจงัหวดั
นครศรีธรรมราช 
  ส่วนที� 4 ปัญหาและอุปสรรคของประชาชน
ที�มารับบริการจากพนักงานประกันสังคมจังหวัด
นครศรีธรรมราช   

 

6. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูวิ้จัยดาํเนินการเก็บขอ้มูล โดยดาํเนินการ
ตามขั#นตอน  ดงันี#  
 1. การเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม ผูวิ้จยัได้
ดาํเนินการจดัเก็บขอ้มูลดว้ยตนเองวนัละ 20 ชุดโดย
ขอความร่วมมือจากผูที้�มารับการบริการจากพนกังาน
ประกนัสงัคมจงัหวดันครศรีธรรมราชหลงัจากที�ไดรั้บ
บริการเรียบร้อยแล้วและส่งคืนแบบสอบถามใน
ตะกร้าที�จดัเตรียมไวใ้ห ้
 2. นาํแบบสอบถามที�ไดม้าตรวจสอบความ
ถกูตอ้งและนาํขอ้มลูที�ไดจ้ากการสอบถามมาวิเคราะห์
สรุปผล เพื�อดูความสอดคลอ้งและนาํเสนอเป็นผลงาน
ต่อไป 
 
 

7. การวเิคราะห์ข้อมูล 
    ผู ้ วิ จั ย ต ร ว จ ส อ บ ค ว า ม ถู ก ต้ อ ง ข อ ง
แบบสอบถา มมา ลงรหัส  และวิ เครา ะห์โดยใช้
โปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป SPSS โดยแยก
วิเคราะห์ตามลาํดบัที� ดงันี#  

1. การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิง
พรรณนา  ไดแ้ก่ ในแบบสอบถามตอนที� 1 การอธิบาย
ปัจจัย ส่วนบุคคล  ห รือข้อมูลทั�วไปของผู ้ตอบ
แบบสอบถามโดยการเสนอขอ้มูลในรูปของค่าความถี�
และค่าร้อยละ  

2. การวิเคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัความพึง
พอใจของประชาชนที�มารับการบริการจากพนกังาน
ประกนัสงัคม จงัหวดันครศรีธรรมราช  วิเคราะห์ขอ้มลูโดยการ
หาค่าเฉลี�ย และค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน โดยรวม ราย
ดา้น และรายขอ้แลว้แปลความของคะแนนเฉลี�ย การ
ให้คะแนนคาํตอบในแบบสอบถาม ใช้มาตราส่วน
ประมาณค่า  5 ระดบั 

 

8. ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ส่วนที� 1 ขอ้มลูทั�วไป 
 เพศหญิงมากกว่าเพศชาย  เพศหญิงจาํนวน 

148 คน  คิดเป็นร้อยละ 51.7  และเป็นเพศชาย จาํนวน 
138 คน คิดเป็นร้อยละ 48.3  

อาย ุ31-40 ปี จาํนวน 110 คน คิดเป็นร้อย
ละ 38.5 รองลงมา อายุ 41-50 ปี จาํนวน 78 คน คิด
เป็นร้อยละ 27.3 อายุ 21- 30 ปี จาํนวน 58 คน คิดเป็น
ร้อยละ 20.3 อายุ 51 ปีขึ#นไป จาํนวน 29 คน คิดเป็น
ร้อยละ 10.1 และนอ้ยที�สุดมีอายุตํ�ากว่า 20 ปี จาํนวน 
11 คน คิดเป็นร้อยละ 3.8  

สถานภาพสมรส จาํนวน 114 คน คิดเป็น
ร้อยละ 39.9 รองลงมา โสด จาํนวน 100 คน คิดเป็น
ร้อยละ 35.0 สถานภาพหยา่ร้าง จาํนวน 46 คน คิดเป็น
ร้อยละ 16.1 และนอ้ยที�สุดมีสถานภาพหมา้ย จาํนวน 26 
คน คิดเป็นร้อยละ 9.1  
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 รายได้ต่อเดือน 10,001 -15,000 บาท 
จาํนวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 34.3 รองลงมา มีรายได ้
15,001 - 20,000 บาท จาํนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 
28.0 มีรายได ้5,001 - 10,000 บาท จาํนวน 59 คน คิด
เป็นร้อยละ 20.6  รายไดต้ํ�ากว่า 5,000 บาท จาํนวน 45 
คน คิดเป็นร้อยละ 15.7 และนอ้ยที�สุดมีรายไดม้ากกว่า 
20,001 บาท จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.4  

การศึกษาอยู่ในระดับมธัยมศึกษาตอน
ปลาย จาํนวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 31.8 รองลงมา 
ระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ จาํนวน 70 คน คิดเป็นร้อย
ละ 24.5 ระดบัอนุปริญญา/ปวช. /ปวส. จาํนวน 64 คน 
คิดเป็นร้อยละ 22.4 ระดบัปริญญาตรี จาํนวน 56 คน 
คิดเป็นร้อยละ19.6และนอ้ยที�สุด ระดบัประถมศึกษา 
จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.7  

อาชีพธุรกิจส่วนตัว จาํนวน 91 คน คิด
เป็นร้อยละ 31.8 รองลงมา พนักงานบริษทัเอกชน 
จํานวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 25.2 ลูกจ้างทั�วไป 
จํานวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 19.2 รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ จํานวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 
นกัเรียน/นกัศึกษา จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 5.2 
และนอ้ยที�สุด อาชีพเกษตรกร จาํนวน 13 คน คิดเป็น
ร้อยละ 4.5  

   ส่วนที� 2  ความพึงพอใจของประชาชนที�มา
รับ บริ ก า ร จา ก พนักง า นป ระ กันสั งค ม  จังห วัด
นครศรีธรรมราช 

         ความพึงพอใจของประชาชนที�มารับ
บริการจากพนกังานประกนัสังคม  เกี�ยวกบั เจา้หนา้ที�
มีการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่ทุจริตอยู่ใน
ระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย = 4.12) รองลงมา เจา้หน้าที�มี
ความประพฤติเหมาะสม และเป็นธรรมต่อผูม้ารับ
บริการ อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย = 4.10) เจา้หนา้ที�
ปฏิบติังานโดยคาํนึงถึงผลประโยชน์ของประชาชน
เป็นหลกั อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย = 4.09) การ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที�มีความเป็นธรรม ไม่เลือก

ปฏิบติั อยู่ระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย = 3.99) และนอ้ยที�สุด 
ความเสมอภาคในการให้บริการตามลาํดับ  อยู่ใน
ระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย = 3.97) 

ความพึงพอใจของประชาชนที�มารับ
บริการจากพนักงานประกันสังคม เกี� ยวกับ การ
ให้บริการไม่ยุ่งยาก ซับซ้อนมีความคล่องตัวและ
ทนัเวลาที�กาํหนด อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย = 4.16) 
รองลงมา ระยะเวลาการบริการมีความเหมาะสม อยู่
ในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย = 4.14) ระยะเวลารอคอยใน
การให้บริการเป็นไปอย่างรวดเร็ว และการให้บริการ
เป็นไปอย่างต่อเนื�อง และไม่ติดขดั อยู่ในระดบัมาก 
(ค่าเฉลี�ย = 3.85) และนอ้ยที�สุด ไดรั้บบริการตรงตาม
เวลาที�กาํหนด อยูใ่นระดบัปานกลาง (ค่าเฉลี�ย = 3.33) 

ความพึงพอใจของประชาชนที�มารับ
บริการจากพนักงานประกนัสังคม เกี�ยวกับ สถานที�
บริการมีขนาดสดัส่วนและเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน
อย่างต่อเนื�อง อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี�ย = 3.96)
รองลงมา เจา้หนา้ที�มีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ อยู่ใน
ระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย = 3.95) ความเพียงพอของอุปกรณ์ 
เครื� องเขียน ปากกา ดินสอ ทุกอย่างพร้อมต่อการ
ใหบ้ริการ และจาํนวนที�นั�งรอรับบริการมีเพียงพอ อยู่
ในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย = 3.72) และน้อยที�สุด แสง
สว่างในสํานักงานมีเพียงพอ อยู่ในระดับปานกลาง 
(ค่าเฉลี�ย = 3.60) 

ความพึงพอใจของประชาชนที�มารับ
บริการจากพนักงานประกันสังคม เกี�ยวกับ มีการ
จดัเตรียมความพร้อมในการให้บริการ อยู่ในระดับ
มาก (ค่าเฉลี�ย = 4.00) รองลงมา มีการประสานงาน 
และติดตามผูรั้บบริการในกรณีที�ไดน้ดัหมายไวอ้ยู่ใน
ระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย = 3.97) มีระบบประสานงาน
ภายในที�ดีของบุคลากรที�ปฏิบติังานในแต่ละงาน  อยู่
ในระดบัปานกลาง  (ค่าเฉลี�ย = 3.61) จาํนวนขั#นตอน
ในการให้บริการง่ายไม่ยุ่งยากหรือซับซ้อน อยู่ใน
ระดบัปานกลาง (ค่าเฉลี�ย = 3.52)  และนอ้ยที�สุด การ
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บริการมีความต่อเนื�องไม่หยุดชะงกัหรือติดขดั อยู่ใน
ระดบัปานกลาง (ค่าเฉลี�ย = 3.45) 

ความพึงพอใจของประชาชนที�มารับบริการ
จ า ก พ นัก ง า น ป ร ะ กัน สั ง ค ม  เ กี� ย ว กับ  บ ริ ก า ร
หนังสือพิมพ์ สําหรับผูม้ารับบริการอยู่ในระดบัมาก 
(ค่าเฉลี�ย = 3.91) รองลงมา มีบริการถูกตอ้ง แม่นยาํ 
และทันสมยั  อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี�ย = 3.84) 
สถานที�ใหบ้ริการมีเครื�องใชเ้ทคโนโลยีที�ทนัสมยั อยู่
ในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย = 3.69) อุปกรณ์ เครื�องมือที�
ให้บริการมีความทันสมัย อยู่ในระดับปานกลาง 
(ค่าเฉลี�ย = 3.68) และนอ้ยที�สุด  มีช่องทางเลือกใช้
บริการไดห้ลายรูปแบบ เช่น โทรศพัท์ ไปรษณีย ์เป็น
ตน้ อยูใ่นระดบัปานกลาง (ค่าเฉลี�ย = 3.65)   

ส่วนที� 3 ปัจจยัที�ส่งผลต่อการบริการจาก
พนกังานประกนัสงัคม จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 ปัจจัยที� ส่งผลต่อการบริการของพนักงาน
ประกนัสังคม เกี�ยวกบั สถานที�มีความพร้อมในการ
ให้บริการแก่ประชาชน อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย = 
4.12) รองลงมา สถานที�ให้บริการมีความสะดวกใน
การติดต่องาน อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี�ย = 4.09) 
สถานที�ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ ห้องนํ# าอยู่ใน
บริเวณที�เหมาะสม อยู่ในระดบัมาก(ค่าเฉลี�ย = 3.86)
สถานที�ให้บริการ  มีการติดตั#งเครื�องปรับอากาศ  อยู่
ในระดับมาก (ค่าเฉลี�ย = 3.75) และน้อยที�สุด มี
สถานที�จอดรถสะดวกและเพียงพอ อยู่ในระดบัปาน
กลาง (ค่าเฉลี�ย = 3.46) 
 ปัจจัยที� ส่งผลต่อการบริการของพนักงาน
ประกนัสงัคม เกี�ยวกบั ป้าย (ประชาสัมพนัธ์ ป้ายบอก
สถานที�)  วางไวใ้นตาํแหน่งที� เห็นได้ชัดเจน อยู่ใน
ระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย = 4.19) รองลงมา มีคู่มือหรือ
คาํแนะนาํแก่ผูม้าใชบ้ริการ อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย 
= 4.16) ค่อยให้คาํแนะนาํช่วยเหลือในการกรอก
แบบฟอร์ม อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย = 4.10) มีการ
เปิดรับฟังขอ้คิดเห็นต่อการให้บริการเพื�อประโยชน์

ในการติดต่อของผูรั้บบริการ อยู่ระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย = 
3.99) และนอ้ยที�สุด เจา้หนา้ที�มีการใหค้าํปรึกษาต่อผู ้
ที�มาติดต่ออย่างถูกตอ้ง อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย = 
3.92) 
 ปัจจัยที� ส่งผลต่อการบริการของพนักงาน
ประกนัสงัคม เกี�ยวกบั มีความกระตือรือร้น และตั#งใจ
ทาํงาน อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย = 4.22) รองลงมา 
เจา้หน้าที�ให้เกียรติและให้ความสําคญักบัประชาชน
ที�มารับบริการ อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย = 4.10) ผู ้
ให้บริการให้ความสนใจในปัญหาและความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย =4.05) มี
การดูแลเอาใจใส่เต็มใจให้บริการ อยู่ระดับมาก 
(ค่าเฉลี�ย = 4.01) และนอ้ยที�สุด ใหบ้ริการดว้ยความ
สุภาพและเป็นมิตร อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย = 4.00) 
 ปัจจัยที� ส่งผลต่อการบริการของพนักงาน
ประกนัสังคม เกี�ยวกบั สํานกังานมีบรรยากาศในการ
ทาํงานที�แจ่มใส ร่าเริง ไม่ตึงเครียด อยู่ในระดบัมาก 
(ค่าเฉลี�ย = 4.22) รองลงมา จดัเก็บ กวาดขยะภายใน 
ภายนอกอาคารสะอาด เรียบร้อย อยู่ในระดับมาก 
(ค่าเฉลี�ย = 4.19) สาํนกังานมีแสงสวา่งพอ อยูใ่นระดบั
มาก (ค่าเฉลี�ย = 4.18) ภูมิทศัน์ของภายใน  ภายนอก
อาคาร  สะอาด  ร่มรื� น   สวยงาม อยู่ระดับมาก 
(ค่าเฉลี�ย = 4.13) และนอ้ยที�สุด สํานกังานมีอากาศ
ถ่ายเทสะดวก ไม่มีเสียงหรือกลิ�นรบกวน อยู่ในระดบั
มาก (ค่าเฉลี�ย = 4.01) 
 ปัจจัยที� ส่งผลต่อการบริการของพนักงาน
ประกันสังคม เกี�ยวกบั การให้บริการแต่ละขั#นตอน
เป็นไปตามที�กําหนด อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี�ย = 
4.17) รองลงมา ได้รับการบริการเป็นไปตามที�
คาดหวงั อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย = 4.14) มีการ
บริการเป็นไปตามลาํดบั ก่อนหลงั อยู่ในระดบัมาก 
(ค่าเฉลี�ย = 4.12) ให้บริการอย่างเป็นระบบและเป็น
ขั#นตอน อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย = 4.03) และนอ้ย
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ที�สุด มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ อยู่ในระดบัมาก 
(ค่าเฉลี�ย = 3.91)  
  ส่วนที� 4 ปัญหาและอุปสรรค ของประชาชน
ที�มารับบริการจากพนักงานประกันสังคม จังหวัด
นครศรีธรรมราช   
 ปัญหาและอุปสรรคของประชาชนที�มารับ
บริการจากพนักงานประกนัสังคม เกี�ยวกบั ขาดป้าย
ประชาสัมพันธ์ที� ชัด เจน อยู่ ในระดับปานกลาง 
(ค่าเฉลี�ย = 3.33) รองลงมา ไม่มีการใหบ้ริการนํ#าดื�ม
สาํหรับผูม้ารับบริการ อยู่ในระดบัปานกลาง (ค่าเฉลี�ย 
= 3.29) สถานที�ใหบ้ริการขาดความสะอาด สวยงาม 
อยู่ในระดบัปานกลาง (ค่าเฉลี�ย = 3.21) มีห้องนํ# าไม่
สะอาดและไม่เพียงพอสําหรับผูม้ารับบริการ อยู่ใน
ระดบัปานกลาง (ค่าเฉลี�ย = 3.12) และน้อยที�สุด  
สถานที�บริการตั# งอยู่ในพื#นที� ที� ไม่สะดวกในการ
เดินทางมารับบริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง (ค่าเฉลี�ย = 
2.97)   

ปัญหาและอุปสรรคของประชาชนที�มารับ
บริการจากพนักงานประกนัสังคม เกี�ยวกบั ขาดการ
ดูแลเอาใจใส่  และขาดความเต็มใจให้บริการ อยู่ใน
ระดบัปานกลาง (ค่าเฉลี�ย = 3.06) รองลงมา ใหบ้ริการ
ดว้ยความไม่สุภาพ และไม่เป็นมิตรอยู่ในระดบัปาน
กลาง (ค่าเฉลี�ย = 2.99) ขาดความกระตือรือร้น และ
ขาดความตั#งใจทาํงาน อยู่ในระดบัปานกลาง(ค่าเฉลี�ย 
= 2.97) ไม่มีคําแนะนําช่วยเหลือในการกรอก
แบบฟอร์มหรือตอบข้อซักถามตรงประเด็นอยู่ใน
ระดบัปานกลาง (ค่าเฉลี�ย = 2.86) และน้อยที�สุด  
เจ้าหน้าที�ไม่ให้เ กียรติ และไม่ให้ความสําคัญกับ
ประชาชนที�มารับบริการ อยู่ในระดับปานกลาง 
(ค่าเฉลี�ย = 2.75)   

ปัญหาและอุปสรรคของประชาชนที�มารับ
บริการจากพนกังานประกนัสังคม เกี�ยวกบั ขาดความ
ประทบัใจในการให้บริการ อยู่ในระดบั  ปานกลาง 
(ค่าเฉลี�ย = 3.65) รองลงมา การใหบ้ริการไม่เป็นไป

ตามเป้าหมายที� วางไว้ อยู่ในระดับ    ปานกลาง 
(ค่าเฉลี�ย = 3.54) มีการให้บริการไม่ถูกตอ้งและไม่
ครบถว้น อยู่ในระดบัปานกลาง(ค่าเฉลี�ย = 3.45) การ
ใหบ้ริการเป็นไปอยา่งไม่โปร่งใสและไม่เป็นธรรม อยู่
ในระดบัปานกลาง (ค่าเฉลี�ย = 3.13) และนอ้ยที�สุด  มี
ความรวดเร็วในการให้บริการ อยู่ในระดบัปานกลาง 
(ค่าเฉลี�ย = 3.07)   

ปัญหาและอุปสรรคของประชาชนที�มารับ
บริการจากพนกังานประกนัสงัคม เกี�ยวกบั การรอคอย
แต่ละขั#นตอน มีระยะเวลาที�ไม่เหมาะสมอยู่ในระดบั
ปานกลาง (ค่าเฉลี�ย = 3.20)  รองลงมาการบริการไม่
เป็นไปตามลําดับบัตรคิวอยู่ในระดับ    ปานกลาง  
(ค่าเฉลี�ย = 3.17)  มีระยะเวลาในการบริการไม่ชดัเจน 
อยู่ในระดบัปานกลาง(ค่าเฉลี�ย = 3.15)  การบริการไม่
ต่อเนื�องและติดขดั  อยู่ในระดบัปานกลาง(ค่าเฉลี�ย = 
3.09)  และน้อยที�สุดคือขาดความรวดเร็วในการ
บริหารระยะเวลาในการดาํเนินงานของเจา้หนา้ที� อยู่
ในระดบัปานกลาง  (ค่าเฉลี�ย= 3.06)   

ปัญหาและอุปสรรคของประชาชนที�มารับ
บริการจากพนักงานประกนัสังคม เกี�ยวกบั ขาดการ
อธิบายชี# แจง แนะนําขั#นตอนการให้บริการด้วยสื� อ
ต่างๆ อย่างชัดเจน อยู่ในระดบัปานกลาง (ค่าเฉลี�ย = 
3.07) รองลงมา ไม่มีการให้ขอ้มูลเกี�ยวกบัการติดต่อ
และแกไ้ขปัญหาต่างๆ  ปานกลาง (ค่าเฉลี�ย = 2.92) ไม่
มีการติดป้ายที�ทาํการใหบ้ริการอย่างเห็นไดช้ดั อยู่ใน
ระดบัปานกลาง (ค่าเฉลี�ย = 2.89) ไม่มีการแนะนํา 
และแจง้เงื�อนไข ในการบริการให้ทราบอยู่ในระดบั
ปานกลาง (ค่าเฉลี�ย = 2.87) และน้อยที�สุด ขาด
คาํแนะนาํเกี�ยวกบัการจ่ายเงินค่าธรรมเนียม  อยู่ใน
ระดบัปานกลาง (ค่าเฉลี�ย = 2.63)   
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