
 
 

ตัวชี้วัดที่ 4.12 ระดับความส าเร็จของการด าเนินงาน  
“สายด่วนกรมอนามัย 1478 ส่งเสริมสุขภาพทุกกลุม่วัย ใส่ใจอนามัยสิ่งแวดล้อม” 

ระดับ รายการ เอกสาร/หลักฐาน 

1 Assessment บทวิเคราะห์สถานการณ์ของตัวช้ีวัดมีข้อมูล สารสนเทศ 
และความรู้ที่น ามาใช้ 
1.1 ผลการวิเคราะห์สถานการณ์ของตัวชี้วัด และความรู้ที่น ามาใช้
ประกอบการวิเคราะห์ (0.5) 
- ผลผลิต/ผลลัพธ์ระดับ Le (Level) ของผลการด าเนินการในปัจจุบัน 

 
 
 
 

คลิกท่ีนี่ 

- ความรู้ที่น ามาใช้ประกอบการวิเคราะห์ คลิกท่ีนี่ 
1.2 ผลการวิเคราะห์ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพื่อขับเคลื่อนตัวชี้วัด 
(0.25) 
- กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย 

 
 

คลิกท่ีนี่ 
- ความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจ คลิกท่ีนี่ 
- ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ คลิกท่ีนี่ 
- จัดท าสรปุเนื้อหา/ประเดน็ที่ให้บริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์ 
 (Call Center) แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ปีงบประมาณ พ.ศ.2565 

คลิกท่ีนี่ 

1.3 ท าเนียบผู้รับบริการ (C) และผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย (SH) (0.25) คลิกท่ีนี่ 
2 Advocacy/ Intervention  

มีการก าหนดมาตรการและประเด็นความรู้ที่ให้แก่ผู้รับบริการ (C)/ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย (SH) เพื่อการขับเคลื่อนการด าเนินงานตวัชี้วัด 
2.1 ข้อมูลการขับเคลื่อนตัวชี้วัดที่สอดคล้องกับ PIRAB (0.5) 

 
 
 

คลิกท่ีนี่ 
2.2 ประเด็นความรู้ที่ให้แก่ผู้รับบริการ (C) / ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (SH) (0.5) คลิกท่ีนี่ 

3 Management and Governance  
มีการก าหนดมาตรการและประเด็นความรู้ที่ให้แก่ผู้รับบริการ (C) /     
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (SH) เพื่อการขับเคลื่อนการด าเนินงานตัวช้ีวัด 
3.1 มีแผน/ผลการขับเคลื่อนการด าเนินงานตัวชี้วัด (0.25) 

 
 
 

คลิกท่ีนี่ 
3.2 มีรายงานการติดตามการด าเนินงานตัวชี้วัดตามค ารับรองฯ ทุกเดือน
และน าขึ้นเว็บไซต์ของหน่วยงาน ภายใน วันที่ 10 ของเดือนถัดไป (0.5) 

คลิกท่ีนี่ 

3.3 มาตรฐานการปฏิบัติงาน (SOP) ของตัวชี้วัด (0.25) คลิกท่ีนี่ 
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ภาพรวม ระดับ 1-3 (AAIM) 
 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 

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

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 
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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  

 

1.2 ผลการวิเคราะห์ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพื่อขับเคลื่อนตัวชี้วัด 
 

กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีสว่นได้ส่วนเสีย 
 

 กลุ่มผู้รับบริการ 
- ประชาชนทุกกลุ่มวัย 
- หน่วยงานภาคเอกชน 
- หน่วยงานภาครัฐ 

 ความต้องการ 
สามารถให้บริการข้อมูลข่าวสารได้อย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และครบถ้วน  

 ความคาดหวัง 
(1) จะใช้เวลาไม่นานในการรับบริการแต่ละครั้ง 
(2) ไม่ต้องรอสายนานในการติดต่อเจ้าหน้าที่ 
(3) สามารถให้บริการข้อมูลข่าวสารได้อย่างถูกต้อง ครบถ้วน โดยการติดต่อเพียงครั้งเดียว 
(4) สามารถแก้ไขปัญหาได้ตรงตามความต้องการ 

https://bit.ly/3OWbbbj
http://bit.ly/3XIHv54
https://bit.ly/3uiSAMQ
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(5) สามารถให้บริการด้วยความรวดเร็วและติดตามผล 
(6) จะมีการติดตามงานและแจ้งผลการด าเนินงานให้ทราบ กรณีเคสต่อเนื่อง 
(7) ระบบเสียงอัตโนมัติมีหัวข้อรายการที่ต้องการ 
 

 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
- ผู้บริหารกรมอนามัย  นักวิชาการ  

 ความต้องการ 
(1) มีผู้ใช้บริการ สายด่วนกรมอนามัย 1478 จ านวนเพ่ิมมากข้ึน และมีความพึงพอใจหลังรับบริการ

อยู่ในระดับมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
(2) ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนและนักข่าว รู้จักสายด่วนกรมอนามัย 1478 

 

    ความคาดหวัง 
- ผู้ใช้บริการ สายด่วนกรมอนามัย 1478 จ านวนเพิ่มมากข้ึน และมีความพึงพอใจหลังรับบริการอยู่ใน

ระดับมีความพึงพอใจมากท่ีสุด  รวมถึงให้ข้อเสนอแนะในการพัฒนางานและระบบ Call Center เพ่ือให้สามารถ

ด าเนินงานได้อย่างต้องตามความต้องการของผู้รับบริการและมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น                  
 

ความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 
 

จากการเก็บข้อมูลการส ารวจความพึงพอใจหลังจากการรับบริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์ (Call 
Center) โดยให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียประเมินความพึงพอใจก่อนวางสายโทรศัพท์ จากทั้งหมดจ านวน 
5,160 คน มีผู้ตอบการส ารวจความพึงพอใจหลังจบสาย จ านวน 1,017 คน คิดเป็นร้อยละ 19.70 รายละเอียด        
ดังตาราง 

ตารางที่ 1 แสดงความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลังจากรับบริการฯ 

ความพึงพอใจ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ควรปรับปรุง 8 0.79 
มีความพึงพอใจระดับน้อย 9 0.88 
มีความพึงพอใจระดับปานกลาง 35 3.44 
มีความพึงพอใจระดับมาก 103 10.13 
มีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด 862 84.76 

รวม 1,017 100 
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จากตารางที่ 1 แสดงความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หลังจากรับบริการข้อมูล
ข่าวสารทางโทรศัพท์ (Call Center) ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจระดับมากที่สุด จ านวน  862 คน คิดเป็นร้อยละ 
84.76 รองลงมา มีความพึงพอใจระดับมาก จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 10.13 มีความพึงพอใจระดับ 0.88 
และควรปรับปรุง จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 0.79   

สรุปได้ว่าผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีความพึงพอใจหลังจากการรับบริการข้อมูลข่าวสารทาง
โทรศัพท์ (Call Center) อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 หรือ 95.40  

 

ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ 

 ผู้รับบริการ มีข้อเสนอแนะดังนี้ 
  1. การลงทะเบียนและประเมินตนเองบนแพลตฟอร์ม Thai Stop COVID มีความยุ่งยากซับซ้อน ให้มีการ
สื่อสารการใช้งานในระบบในรูปแบบที่เข้าใจง่าย และให้มีการประชาสัมพันธ์อย่างต่อเนื่อง 

2. ให้มีการสุ่มประเมินและให้ค าแนะน าส าหรับผู้ประกอบการในการปฏิบัติตามมาตรการฯ ควรมีการ
ด าเนินการอย่างต่อเนื่อง 

3. การก าหนดมาตรการที่ระบุเป็นค าแนะน าเป็นค าแนะน าในเชิงวิชาการ ควรมีการปรับค าในแบบฟอร์ม
การประเมินตนเองบนแพลตฟอร์ม Thai Stop COVID Plus ให้เป็นข้อความที่สามารถเข้าใจและปฏิบัติได้จริง 

4. อยากให้มีการพัฒนาระบบหรือช่องทางการติดต่อสื่อสารส าหรับให้ค าปรึกษา ให้ค าแนะน าด้านวิชาการ 
และค าแนะน าเกี่ยวกับการใช้งานระบบ Thai Stop COVID 

 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีข้อเสนอแนะดังนี้ 
- ควรด าเนินการประชาสัมพันธ์สายด่วน 1478 ให้มากกว่านี้  เพื่อประชาชนจะได้รับรู้และใช้บริการสาย

ด่วน 1478 

  
สรุปเนื้อหา/ประเด็นที่ให้บริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์ (Call Center) 

แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ปงีบประมาณ พ.ศ.2565 
 
  ศูนย์บริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์ (Call Center) อยู่ในความรับผิดชอบของกลุ่มบริการ
สารสนเทศและสื่อสารองค์กร ส านักงานเลขานุการกรม มีการจัดเก็บ รวบรวมข้อมูล สรุปผล และรายงานเป็นเป็น
ประจ าทุกเดือน รอบ 6 เดือน และรอบ 12 เดือน โดยรายงานให้ผู้บริหารของหน่วยงานรับทราบอย่างต่อเนื่อง 
และสามารถสรุปสรุปเนื้อหา/ประเด็นที่ให้บริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์ (Call Center) แก่ผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ดังนี้ ( ที่มาของข้อมูล : หนังสือกลุ่มบริการสารสนเทศและสื่อสาร
องค์กร ส านักงานเลขานุการกรม ที่ สธ 0901.02/3333 ลงวันที่ 5 ตุลาคม 2565 เรื่อง ขอส่งสรุปสถิติการ
ให้บริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์ (Call Center) รอบ 12 เดือน ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 (ตุลาคม 2564 – 
กันยายน 2565)   https://bit.ly/3OWbbbj ) 

https://bit.ly/3OWbbbj
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กราฟแสดงเนื้อหา/ประเด็นที่ให้บริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์ 
 

 
 

 
                                                                      TSC/TST  (987 ครั้ง)  

     
                             ปรึกษาเกี่ยวกับ COVID19  
                                      (790 ครั้ง)                   
  
 
                                                  ติดต่อเจ้าหน้าท่ี (714 ครั้ง)                               งานบุคลากร/การเงิน/พัสดุ (850 ครั้ง) 

 
 

รูปที่ 1 
  
 

 จากรูปที่ 1 กราฟแสดงเนื้อหา/ประเด็นที่ให้บริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์ ส่วนใหญ่เป็นเนื้อหา
เกี่ยวกับแพลตฟอร์ม Thai Stop COVID ซึ่งเป็นแพลตฟอร์มที่กรมอนามัยสร้างมาเพ่ือให้ผู้ประกอบการตรวจสอบ
มาตรการป้องกันโควิด-19 ให้มั่นใจในการเปิดบริการ และ Thai Save Thai เป็นแพลตฟอร์มที่ใช้ประเมินอาการ
ตนเอง เพ่ือลดความเสี่ยงในการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 จ านวน 989 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 37 รองลงมา คือ 
ปรึกษาเกี่ยวกับโรค Covid-19 เช่น การดูแลตนเอง การเข้ารับการรักษา การทานยา การฉีดวัคซีน ฯลฯ จ านวน 
790 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 25 งานบุคลากร/การเงิน/พัสดุ จ านวน 850 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 18 ติดต่อเจ้าหน้าที่ 
จ านวน 714 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 6 ตามล าดับ 
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กราฟแสดงเนื้อหา/ประเด็นที่ให้บริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์ แยกรายเดือน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 2 
 
 จากรูปที่ 2 กราฟแสดงประเด็น/เรื่องที่ให้บริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์ แยกรายเดือน รวมทั้งสิ้น 
5,160 ครั้ง 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 หารือเรื่องร้องเรียน จ านวน 110 ครั้ง และสอบถามเกี่ยวกับกัญชา จ านวน 77 ครั้ง ตามล าดับ 
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ระดับ 2 Advocacy / Intervention 
การก าหนดมาตรการและประเด็นความรู้ที่ให้แก่ผู้รับบริการ(C)/ผู้มีส่วนไดส้ว่นเสีย(SH) เพ่ือการขับเคลื่อนการด าเนินการตัวชี้วัด 
2.1 มาตรการเพ่ือขับเคลื่อนตัวชี้วัดที่สอดคล้องกบั PIRAB 

มาตรการเพื่อขับเคลื่อนตัวช้ีวัด กลยุทธ์ PIRAB หลักการและเหตุผล 
1. ประสานความร่วมมือระหว่างหน่วยงานเพ่ือจัดท าค าถาม-
ค าตอบ (FAQ) 

- Advocacy 
- Partnership 

เพ่ือเป็นการสนับสนุนข้อมูลด้านวิชาการท่ีเกี่ยวข้องกับการส่งเสริมสุขภาพทุกกลุ่มวัย 
และอนามัยสิ่งแวดล้อม ซึ่งเป็นภารกิจหลักของกรมอนามัย 

2. ประชาสัมพันธ์สายด่วนกรมอนามัย 1478 ผ่านรูปแบบต่างๆ - Advocacy 
- Investment 

เพ่ือให้ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และประชาชน สามารถเข้าถึงการให้บริการผ่าน
สายด่วน 1478 ได้อย่างสะดวก รวดเร็ว 

3. พัฒนาระบบคลังความรู้ (KM) เพ่ือเป็นแหล่งข้อมูล/ข่าวสาร/
ความรู้ ในการให้บริการแก่ประชาชน 

- Advocacy 
- Investment 

ปัจจุบันยังไม่มีการบริหารจัดการข้อมูล/ข่าวสาร/ความรู้ อย่างเป็นระบบและมีมาตรฐาน 
หากมีการพัฒนาระบบคลังความรู้ (KM) จะสามารถให้บริการประชาชนได้อย่างรวดเร็ว 
และลดการโอนสายได้มากยิ่งขึ้น 

4. พัฒนาศักยภาพบุคลากร เพ่ิมพูนทักษะด้านการให้บริการ การ
บริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์ (Call Center) และการใช้งาน
ระบบ Call Center 

- Investment 
- Building 
Capacity 

เนื่องจากบุคลากรยังขาดความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการให้บริการข้อมูลข่าวสารทาง
โทรศัพท์ (Call Center) และการใช้งานระบบ Call Center 

5. ก ากับ และติดตามผลการด าเนินงานสายด่วนกรมอนามัย 1478  - Advocacy 
- Regulation 
 

เพ่ือให้การขับเคลื่อนการด าเนินงานสายด่วนกรมอนามัย 1478 มีการด าเนินการอย่างมี
ประสิทธิภาพ จึงต้องมีการติดตาม ก ากับ และรายงานผล รวมทั้งสนับสนุนการ
ด าเนินงานในส่วนต่างๆที่เกี่ยวข้อง 
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2.2 ประเด็นความรู้ที่ให้แก่ผู้รับบริการ (C) /ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (SH) 
 

ประเด็นความรู้ที่ให้แก่ 
ผู้รับบริการ(C) / 

 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (SH) 
หลักการและเหตุผล LINK 

1. การใช้กลยุทธ์ PIRAB ด้วยบุคลากรผู้ปฏิบัติงานยังขาดความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการใช้กลยุทธ์ PIRAB ซึ่งเป็นกลยุทธ์ที่ส าคัญ
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิผลและประสิทธิภาพในการท างาน  

https://bit.ly/3kHyLds 
 

2. หลักการวิเคราะห์ SWOT 
Analysis / TOWS Matrix 
 

1. SWOT Analysis เป็นเครื่องส าหรับการวิเคราะห์สถานการณ์ปัจจุบันของหน่วยงาน เพ่ือค้นหาจุดแข็ง 
จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค  โดยวิเคราะห์จากปัจจัยภายนอกและภายใน 
2. TOWS Matrix คือ เครื่องมือส าหรับสร้างกลยุทธ์ใหม่ที่เกิดข้ึนตามสถานการณ์ปัจจุบันของหน่วยงาน 
โดยการวิเคราะห์ด้วยวิธีการจับคู่ระหว่างปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอกที่ได้มาจากการวิเคราะห์ SWOT 

http://bit.ly/3XIHv54 
 

3. การจัดการความรู้ (Knowledge 
Management) 

การจัดการความรู้ (KM) คือ เครื่องมือเพ่ือใช้ในการบรรลุเป้าหมายอย่างน้อย 3 ประการไปพร้อมๆกัน คือ 
บรรลุเป้าหมายของงาน บรรลุเป้าหมายการพัฒนาคน และบรรลุเป้าหมายในการพัฒนาองค์กรไปสู่องค์กร
แห่งการเรียนรู้ 

http://ks.rmutsv.ac.th/t
h/whatiskm 
 

4. โควิด-19 เพ่ือเป็นข้อมูลส าหรับให้บริการประชาชน เช่น อาการผู้ป่วยโควิด การดูแลตนเอง การเข้ารับการรักษา  
ใบรับรองแพทย์ ยา ฯลฯ 

https://qnadoh.anamai.
moph.go.th/th  

5. ข่าวสุขภาพ (Hot Issue) 
: สาสุขชัวร์ 

นโยบายการตอบโต้ความเสี่ยงเพ่ือเพ่ิมความรอบรู้ด้านสุขภาพ หรือเรียกว่า สาสุขชัวร์  โดยการตอบโต้
ข้อมูลข่าวสารเพื่อเป็นจุดเริ่มต้นของการสร้างความรอบรู้ด้านสุขภาพ ( Health Literacy) แก่ประชาชน 
เป้าหมายคือ ท าให้ประชาชนตระหนักรู้ รอบรู้ และฉลาดเท่าทันกับข้อมูลข่าวสารด้านสุขภาพ ด าเนินการ
โดย 1) การตอบโต้ข้อมูลอันเป็นเท็จและไม่ให้เกิดซ้ า 2) การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารที่ดีให้มากกว่าข่าวสารที่
ไม่ดี และ 3) การสร้างเครือข่ายให้การรับรู้เกิดเป็นวงกว้าง 

http://sasuksure.anamai
.moph.go.th/   

https://bit.ly/3kHyLds
https://bit.ly/3kHyLds
http://bit.ly/3XIHv54
http://ks.rmutsv.ac.th/th/whatiskm
http://ks.rmutsv.ac.th/th/whatiskm
https://qnadoh.anamai.moph.go.th/th
https://qnadoh.anamai.moph.go.th/th
http://sasuksure.anamai.moph.go.th/
http://sasuksure.anamai.moph.go.th/
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ประเด็นความรู้ที่ให้แก่ 
ผู้รับบริการ(C) / 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (SH) 
หลักการและเหตุผล LINK 

6. อนามัยมีเดีย สาระสุขภาพจากกรมอนามัย มีความรู้ด้านสุขภาพทุกกลุ่มวัย ได้แก่ แม่และเด็ก, วัยเรียนวัยรุ่น, วัยท างาน, 
ผู้สูงอายุ รวมถึงงานตามภารกิจหลักของกรมอนามัย เช่น โภชนาการ, ทันตสาธารณสุข, ออกก าลังกาย, 
สุขาภิบาลอาหารและน้ า, อนามัยสิ่งแวดล้อม, กฎหมายสาธารณสุข เป็นต้น 
 

https://multimedia.ana
mai.moph.go.th/  

7. บริการที่เป็นเลิศ เพ่ือให้เจ้าหน้าที่มีทัศนคติ และแนวคิดท่ีดีในการท างานบริการด้วยความรักในอาชีพ มีความรู้ในเรื่องการ
ให้บริการ และสามารถฝึกฝนให้มีความเชี่ยวชาญได้อย่างเข้าใจจริง รวมถึงมีประสบการณ์ในการแก้ไข
ปัญหา ที่ผ่านการคิด วิเคราะห์ ด้วยหลักจิตวิทยาบริการ มีความรับผิดชอบพร้อมมีความคิดสร้างสรรค์ใน
ยกระดับการให้บริการอย่างมืออาชีพ 
 

http://www1.ldd.go.th/
WEB_CIT/knowledge/62
01/KLY6201C2/05Servic
es.pdf  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://multimedia.anamai.moph.go.th/
https://multimedia.anamai.moph.go.th/
http://www1.ldd.go.th/WEB_CIT/knowledge/6201/KLY6201C2/05Services.pdf
http://www1.ldd.go.th/WEB_CIT/knowledge/6201/KLY6201C2/05Services.pdf
http://www1.ldd.go.th/WEB_CIT/knowledge/6201/KLY6201C2/05Services.pdf
http://www1.ldd.go.th/WEB_CIT/knowledge/6201/KLY6201C2/05Services.pdf
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ระดับ 3 Management and Governance 
3.1 แผนการขับเคลื่อนการด าเนินงาน "สายด่วนกรมอนามัย 1478 ส่งเสริมสุขภาพทุกกลุ่มวัย ใส่ใจอนามัยสิ่งแวดล้อม" 
 

 
กิจกรรม/ขั้นตอน 

 
สอดคล้องกับมาตรการ 

 
ประเด็นความรู้ 

 
เป้าหมาย 

ระยะเวลาด าเนินการ 

พ.ย.
65 

ธ.ค. 
65 

ม.ค. 
66 

ก.พ.
66 

มี.ค. 
66 

เม.ย.
66 

พ.ค.
66 

มิ.ย. 
66 

ก.ค. 
66 

 1. ประชุมเพื่อช้ีแจงแนวทางใน
การขับเคลื่อนการด าเนินงาน 
"สายด่วนกรมอนามัย 1478 
ส่งเสริมสุขภาพทุกกลุ่มวยั ใส่ใจ
อนามัยสิ่งแวดล้อม" 
 

- ก ากับ และติดตามผลการด าเนินงานสายด่วน
กรมอนามัย 1478 

- หลักการวิเคราะห์ SWOT 
Analysis / TOWS Matrix 
- การใช้กลยุทธ์ PIRAB 
 

2 ครั้ง /    /     

2. บันทึกข้อมูลในระบบคลัง
ความรู้ (KM) เพื่อเป็น
แหล่งข้อมูล/ข่าวสาร/ความรู้ ใน
การให้บริการแก่ประชาชน 

- ประสานความร่วมมือระหวา่งหน่วยงานเพื่อ
จัดท าค าถาม-ค าตอบ (FAQ) 
- พัฒนาระบบคลังความรู้ (KM) เพื่อเป็น
แหล่งข้อมูล/ข่าวสาร/ความรู้ ในการให้บริการแก่
ประชาชน 

- การจัดการความรู้ 
(Knowledge Management) 
- ข่าวสุขภาพ (Hot Issue) 
: สาสุขชัวร ์
- โควิด-19 
- อนามัยมีเดีย 

2 ครั้ง   
 
 

 /   /   

3. ฝึกอบรมด้านการใหบ้ริการ/ 
การบริการข้อมูลข่าวสารทาง
โทรศัพท์ (Call Center) และการ
ใช้งานระบบ Call Center 

- พัฒนาศักยภาพบุคลากร เพิ่มพนูทักษะด้าน
การให้บริการ การบริการข้อมูลข่าวสารทาง
โทรศัพท์ (Call Center) และการใช้งานระบบ 
Call Center 
 

- การให้บริการที่เป็นเลิศ 2 ครั้ง   /    /   
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กิจกรรม/ขั้นตอน สอดคล้องกับมาตรการ ประเด็นความรู้ เป้าหมาย 
ระยะเวลาด าเนินการ 

พ.ย.
65 

ธ.ค. 
65 

ม.ค. 
66 

ก.พ.
66 

มี.ค. 
66 

เม.ย.
66 

พ.ค.
66 

มิ.ย. 
66 

ก.ค. 
66 

4. ประชาสัมพันธ์ "สายด่วนกรม
อนามัย 1478 ส่งเสริมสุขภาพทุก
กลุ่มวัย ใส่ใจอนามยัสิ่งแวดล้อม" 

 

- ประชาสัมพันธ์สายด่วนกรมอนามัย 1478 ผ่าน
รูปแบบต่างๆ 

- หลักการวิเคราะห์ SWOT 
- การให้บริการที่เป็นเลิศ 

 

4 ครั้ง /  /  /  /   

5. ส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการสายด่วนกรมอนามยั 
1478 

- ประชาสัมพันธ์สายด่วนกรมอนามัย 1478 ผ่าน
รูปแบบต่างๆ 
- ก ากับ และติดตามผลการด าเนินงานสายด่วน
กรมอนามัย 1478 

- หลักการวิเคราะห์ SWOT 
- การให้บริการที่เป็นเลิศ 

 

2 ครั้ง    /    /  

6. ก ากับ ติดตาม และรายงานผล
การด าเนินงานตามแผนปฏิบตัิ
การฯ เป็นประจ าทุกเดือน 

- ก ากับ และติดตามผลการด าเนินงานสายด่วน
กรมอนามัย 1478 

- การใช้กลยุทธ์ PIRAB 
 

9 ครั้ง / / / / / / / / / 
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