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ตัวชี้วัดที่ 4.12 ระดับความส าเร็จของการด าเนินงาน  
“สายด่วนกรมอนามัย 1478 ส่งเสริมสุขภาพทุกกลุม่วัย ใส่ใจอนามัยสิ่งแวดล้อม” 

 

 ระดับ 1 Assessment บทวิเคราะห์สถานการณ์ของตัวช้ีวัดมีข้อมูล สารสนเทศ และความรู้ที่น ามาใช้ 

 1.1 ผลการวิเคราะห์สถานการณ์ของตัวชี้วัด และความรู้ที่น ามาใช้ประกอบการวิเคราะห์ (0.5) 

- ผลผลิต/ผลลัพธ์ระดับ Le (Level) ของผลการด าเนินการในปัจจุบัน 
 

กรมอนามัย ได้มอบหมายให้ส านักงานเลขานุการกรม กลุ่มบริการสารสนเทศและสื่อสารองค์กร 
รับผิดชอบงานบริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์ (Call Center) ซึ่งเป็นงานระดับกรม จัดตั้งอยู่ ณ ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียนและข้อชมเชยกรมอนามัย อาคาร 1 ชั้น 1 กรมอนามัย โดยให้บริการข้อมูลข่าวสาร ติดต่อสอบถามข้อมูล
เกี่ยวกับกรมอนามัย พร้อมชี้แจงประเด็นส าคัญที่ทันต่อเหตุการณ์ที่เกิดผลกระทบเกี่ยวกับการด าเนินงานของ              
กรมอนามัย และสื่อสารข้อมูลที่ถูกต้องไปยังประชาชนให้รับรู้และสร้างความเข้าใจได้อย่างรวดเร็วและทันท่วงที  
รวมถึงรับฟังความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ ค าติชมของประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ภายใต้ความคาดหวังของผู้
ให้บริการที่ต้องการผลการปฏิบัติงานที่รวดเร็ว ฉับไว และถูกต้อง ซึ่งจากผลของการให้บริการที่ดีนั้น จะส่งผลให้
ผู้รับบริการหรือประชาชน/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกิดความพึงพอใจและความผูกพันกับกรมอนามัย อันจะเป็น                  
การสร้างภาพลักษณ์ที่ดีแก่กรมอนามัยต่อไป  

 ส านักงานเลขานุการกรม จึงด าเนินการศึกษาข้อมูลเพ่ือพัฒนาระบบการให้บริการข้อมูลข่าวสารทาง
โทรศัพท์ (Call Center) เนื่องจากมีข้อมูลจากการทบทวนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ โดยรวบรวมปัญหา/
อุปสรรค ข้อจ ากัดในการปฏิบัติงาน โดยการสัมภาษณ์ (Interview) ผู้รับผิดชอบงานบริการข้อมูลข่าวสารทาง
โทรศัพท์ (Call Center) (สัมภาษณ์ : นางพัชรี ทองฝังพลอย ต าแหน่ง เจ้าพนักงานธุรการ (ด้านบริการลูกค้า) 
และนางสาวกัลยา ปันเป็ง ต าแหน่ง นักจัดการงานทั่วไป) พบปัญหา ดังนี้ 

1. ขาดการสนับสนุนข้อมูลจากหน่วยงานต่างๆ ภายในกรมอนามัย ท าให้เจ้าหน้าที่รับรู้ข้อมูลข่าวสารไม่
ทันเหตุการณ์/ไม่เป็นปัจจุบัน  เช่น เจ้าหน้าที่ไม่ทราบกิจกรรม/โครงการใหม่ๆ ของแต่ละส านัก/กอง ฯลฯ 

2. ขาดการจัดท าฐานข้อมูลสารสนเทศเพ่ือการสืบค้น หากมีระบบ/คลังข้อมูล น่าจะท างานได้มี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น จะท าให้เจ้าหน้าที่สามารถตอบข้อซักถามได้ทันที ไม่ต้องโอนสายไปยังหน่วยงานอื่นที่เก่ียวข้อง 

3. มีเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานประจ า จ านวน 1 คน (ต าแหน่งจ้างเหมาบริการ) หากมีการลาปฏิบัติงาน จะมี
เจ้าหน้าที่ภายในกลุ่มงานหมุนเวียนมาปฏิบัติหน้าที่แทน แต่ไม่สามารถตอบค าถามได้ทั้งหมด  เนื่องจากไม่ได้
รับผิดชอบเป็นงานหลัก จึงต้องมีการโอนสายไปยังหน่วยงานต่างๆ ที่เก่ียวข้อง 

นวัตกรรม 
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4. ขาดการประชาสัมพันธ์ ประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ไม่ทราบภารกิจและอ านาจหน้าที่ของ             
กรมอนามัย ท าให้มีการให้บริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์ในส่วนที่ไม่เก่ียวข้องกับภารกิจกรมอนามัยจ านวนมาก 
โดยในปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 มีการถามในประเด็นเกี่ยวกับโควิด-19 จ านวน 790 ครั้ง เป็นต้น (ข้อมูลสถิติการ
ให้บริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์ ปีงบประมาณ พ.ศ.2565) 

5. บางครั้งมีสายโทรเข้าดังอย่างต่อเนื่อง ท าให้ไม่สามารถบันทึกรายละเอียดการให้บริการได้ครบถ้วน 
6. ประชาชนร้องเรียนเรื่องการโอนสายหลายครั้ง รอสายนาน บางครั้งสายหลุด ต้องโทรติดต่อใหม่อีก

ครั้ง สิ้นเปลืองค่าใช้จ่าย  
7. มีการร้องเรียนหรือข้อค าปรึกษาเกี่ยวกับการร้องเรียน จ านวน 110 ครั้ง (ข้อมูลสถิติการให้บริการ

ข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์ ปีงบประมาณ พ.ศ.2565) ไมส่ามารถบันทึกข้อมูลและรายละเอียดได้ทั้งหมด 
8. ไม่มีรูปแบบค ากล่าวมาตรฐานในการรับสาย วางสาย หรือการพักสาย/โอนสาย  
9. ไม่มีการส ารวจความพึงพอใจหรือความคิดเห็นในการให้บริการประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย               

ท าให้ไม่สามารถวิเคราะห์และประเมินผลการให้บริการ เพ่ือน าไปสู่การปรับปรุงและพัฒนางานต่อไปได้ 

ดังนั้น จากปัญหาที่กล่าวมาข้างต้น กลุ่มบริการสารสนเทศและสื่อสารองค์กร ส านักงานเลขานุการ
กรม จึงร่วมกันวิเคราะห์และหาแนวทางแก้ไขปัญหาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการข้อมูลข่าวสารทาง
โทรศัพท์ (Call Center) ในเบื้องต้นก่อนจะด าเนินการพัฒนาระบบรับเรื่องร้องเรียนฯ มีดังนี้ 

1. ควรด าเนินการจัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะท างานสื่อสารภายในองค์กร เพ่ือให้คณะท างานในแต่ละ
ส านัก/กอง จัดส่งรายงานข่าว ผลงานเด่น นวัตกรรม และกิจกรรมต่างๆ ของหน่วยงาน และด าเนินการส่งข้อมูล
ข่าวสารนั้น มายังส านักงานเลขานุการกรม เพ่ือด าเนินการประชาสัมพันธ์เป็นภาพรวมใน Facebook : “ข่าวสาร
รอบรั้วกรมอนามัย” และท าให้ทราบถึงกิจกรรม/โครงการใหม่ๆ ของแต่ละส านัก/กองด้วย  

2. ข้อมูลในส่วนวิชาการเป็นข้อมูลที่ต้องให้ข้อมูลข่าวสารแก่ประชาชนอย่างถูกต้อง และชัดเจน จึง
ควรจัดท าเป็นฐานข้อมูลสารสนเทศของงานบริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์ (Call Center) กรมอนามัย ในเรื่อง
ที่เป็นประเด็นส าคัญ (Hot Issues) โดยวิเคราะห์ข้อมูลจากการจดบันทึกรายละเอียดการให้บริการ  โดยแยกเป็น
หมวดหมู่ สืบค้นได้ง่าย และรวดเร็ว ทั้งนี้อาจขับเคลื่อนผ่านเครือข่ายคณะท างานสื่อสารภายในองค์กร 

3. ควรประชาสัมพันธ์การให้บริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์ (Call Center) กรมอนามัย ให้
หน่วยงานภายนอกและประชาชนทราบภารกิจของกรมอนามัย  

4. จัดล าดับและคัดกรองเรื่องที่โทรที่เข้ามามากที่สุด เพ่ือท าระบบโอนสายไปยังหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องในการตอบข้อซักถาม/ข้อมูลข่าวสารต่างๆ เพ่ือลดการโอนสายหลายๆครั้ง 

5. จัดท ามาตรฐาน หรือ script ในการรับสาย วางสาย หรือการพักสาย/โอนสาย  
6. วางระบบส ารวจความพึงพอใจหรือความคิดเห็น หลังการให้บริการประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วน

เสียทันท ีเพ่ือเป็นข้อมูลในการปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติงานต่อไป 
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ผลการด าเนินงานที่ผ่านมา 
กราฟแสดงสถิติการให้บริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์ ปีงบประมาณ พ.ศ.2565 

 

 
 

รูปที่ 1 
 

 จากรูปที่ 1 กราฟแสดงสถิติการให้บริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์ ปีงบประมาณ พ.ศ.2565 โดยมี
ประชาชนโทรเข้ามาสอบถามข้อมูลข่าวสาร รวมทั้งสิ้น 5,160 ครั้ง เฉลี่ยเดือนละ 430 ครั้ง โดยเดือนที่โทรเข้ามา
มากที่สุดคือเดือนพฤษภาคม 2565 จ านวน 704 ครั้ง  รองลงมาคือเดือนตุลาคม 2564  จ านวน 585 ครั้งและ
เดือนพฤศจิกายน 2564 จ านวน 584 ครั้ง 
 

กราฟแสดงจ านวนผู้รับบริการ จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ 
 

224 230

129
159

126

167

102
126

204

156
195

147
124 131 131 131

507

205

159

86 70 59 56 51
71100

200

300

400

500

600

 
 

รูปที่ 2 
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 จากรูปที่ 2 กราฟแสดงสถิติการให้บริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์ ปีงบประมาณ พ.ศ.2565 โดย
จ าแนกประเภทผู้รับบริการ ดังนี้ ประชาชน จ านวน1,858 คน หน่วยงานภาครัฐ จ านวน 2,274 คน และภาคเอกชน 
1,028 คน รวมทั้งสิ้น 5,160 คน  
 

กราฟแสดงเนื้อหา/ประเด็นที่ให้บริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์ 
 
 

 
                                                                  TSC/TST  (987 ครั้ง)  

     
    ปรึกษาเกี่ยวกับ COVID19  
              (790 ครั้ง)                   
  
 
                        ติดต่อเจ้าหนา้ที่ (714 ครั้ง)                               งานบุคลากร/การเงิน/พัสด ุ(850 ครั้ง) 

 
รูปที่ 3 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 4 
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 จากรูปที่ 3 และรูปที่ 4 กราฟแสดงประเด็น/เรื่องที่ให้บริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์ โดยประเด็น/
เรื่องที่ให้บริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์ เรียงตามล าดับจากมากไปน้อยดังนี้  Thai Stop COVID/Thai Save 
Thai จ านวน 987ครั้ง งานบุคลากร,การเงิน,พัสดุ จ านวน 850 ครั้ง ปรึกษาเกี่ยว COVID 19 จ านวน 790 ครั้ง 
ติดต่อเจ้าหน้าที่ จ านวน 714 ครั้ง สอบถามข้อมูลเกี่ยวกับสุขภาพ จ านวน 493 ครั้ง ติดตามหนังสือราชการ 
จ านวน 350 ครั้ง ผู้ประกอบกิจการและผู้สัมผัสอาหาร จ านวน 220 ครั้ง คลินิกทันตกรรม จ านวน 170 ครั้ง 
ปรึกษากฎหมาย จ านวน 155 ครั้ง อ่ืนๆ จ านวน 137 ครั้ง เหตุเดือดร้อนร าคาญ จ านวน 113 ครั้ง หารือเรื่อง
ร้องเรียน จ านวน 110 ครั้ง และสอบถามเกี่ยวกับกัญชา จ านวน 77 ครั้ง ตามล าดับ 
 
ความรู้ที่น ามาใช้ประกอบการวิเคราะห์ 

ล าดับ รายการ LINK 
1 หนังสือ กลุ่มบริการสารสนเทศและสื่อสารองค์กร ส านักงาน

เลขานุการกรม ที่ สธ 0901.02/3333 ลงวันที่ 5 ตุลาคม 2565 
เรื่อง ขอส่งสรุปสถิติการให้บริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์ 
(Call Center) รอบ 12 เดือน ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 (ตุลาคม 
2564 – กันยายน 2565) 

https://bit.ly/3OWbbbj 
 

2 หลักการวิเคราะห์ SWOT Analysis http://bit.ly/3XIHv54 
3 บริการที่เป็นเลิศ https://bit.ly/3uiSAMQ  
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