
Category: หมวด 3 การใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

Item: 3.1 สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

No. ก. สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

Question 1. สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในปจจุบัน 

- สวนราชการมีวิธีการรับฟง ปฏิสัมพันธ และสังเกตผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เพื่อใหไดสารสนเทศท่ี

สามารถนำไปใชตอได วิธีการดังกลาวมีความแตกตางกันระหวางผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย กลุมผูรับบริการ

และผูมีสวนไดสวนเสีย หรือกลุมเปาหมายอ่ืน 

- วิธีการดังกลาวมีความแตกตางกันในแตละชวงของวงจรชีวิตของการเปนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

- สวนราชการมีวิธีการในการคนหาขอมูลปอนกลับและขอเสนอแนะจากผูรับบริการและผูมี่สวนไดสวนเสียอยาง

ทันทวงที และสามารถนำขอมูลดังกลาวไปใชในการพัฒนาคุณภาพของผลผลิตบริการ และการสนับสนุนผูรับบริการ

และผูมีสวนไดสวนเสีย 

A : Approach 

แนวทาง 

สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดอางทอง มีระบบการรับฟงเสียงและเรียนรูความตองการของ

ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย (Voice of Customer : VOC) เปน 2 แบบ  คือ 

1) แบบเชิงรุก ใชวิธีการสำรวจความคิดเห็น ความพึงพอใจในการเขารับบริการจากสถาน

บริการในสังกัด การประชุมเฉพาะกลุม (Focus group) การลงพื้นที่ การเยี่ยมบาน ประชุม

ประจำป หอกระจายขาว อสม.  

2) แบบเชิงรับ ไดแก การเปดชองทางการรับฟงทางโทรศัพท ทาง Facebook และ Line 

ทางเว็บไซตหนวยงาน จดหมาย E-mail/Fax กลองรับฟงความคิดเห็น ศูนยรับเรื่องรองเรียน 

ศูนยดำรงธรรม  

 

นอกจากนี้ สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดอางทอง ไดกำหนดชองทางการรับฟงความคิดเห็น

ของผูรับบริการและผู มีสวนไดสวนเสียใหเหมาะสมตามกลุ มวัย โดยคำนึงถึงโครงสราง

ประชากร พฤติกรรมการบริโภคของคนแตละกลุมวัย ความถนัดดานการรับรูการตัดสินใจ 

เชน ระบบสารสนเทศ ระบบ Social media ตามตาราง  

ตาราง การรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

วิธีการ ผูรับบริการ ความถ่ี หมายเหตุ 

1 2 3 4 5 

เชิงรุก 

Survey  -   - ปละ 1 ครั้ง อาจมีการปรับเปลี่ยน

กิจกรรมและความถ่ี Focus group    -  ปละ 1 ครั้ง 



ลงพ้ืนท่ี/เยี่ยมบาน -     เดือนละ 1 ครั้ง ภายใตสถานการณ

การแพรระบาดของ

โรค covid 19 
หอกระจายขาว    - - เดือนละ 2 ครั้ง 

อสม.      เดือนละ 1 ครั้ง 

จัดงานตางๆ ประจำป  -  - - ปละ 1 ครั้ง 

เชิงรับ 

โทรศัพท      
 

 

Facebook          

Line        

Website        

จดหมาย - - -     

e-mail/fax - - -  -   

กลองรับความคดิเห็น        

ศูนยรับเรื่องรองเรียน        

ศูนยดำรงธรรม        
 

1.ประชาชนกลุมสุขภาพดี 2. ประชาชนกลุมเส่ียงและผูดอยโอกาส 3. ประชาชนกลุมปวย 4. ผูประกอบการสถานพยาบาล

และผลิตภัณฑสุขภาพ 5. ผูรับบริการตามมาตรา 41 

D : Deployment 

การถายทอดเพ่ือ

นำไปปฏิบัติ 

กำหนดใหมีการรวบรวมขอมูล และวิเคราะหขอมูลจัดทำเปนสารสนเทศ และนำมาปรับปรุง

การใหบริการตามความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ในแตละกลุม โดย

จัดทำเปนฐานขอมูลเฉพาะในแตละกลุม และมีระบบฐานขอมูลท่ีไดจากการขอมูลพ้ืนฐาน 

ขอมูลสำรวจ และขอมูลการรับบริการ ในระบบคลังขอมูลสุขภาพ Health Data Center 

(HDC) โดยกำหนดใหหนวยบริการสงขอมูลเขา HDC เดือนละ 2 ครั้ง  

 



 

L : Learning 

การเรียนรู 

1. นำขอมูลสารสนเทศของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียมาวิเคราะห ถอดบทเรียน  

2. หนวยบริการในจังหวัด นำขอมูลท่ีไดไปพัฒนาแนวทางการปฏิบัติงาน 

I : Integration 

การบูรณาการ 

ยังไมมีการบูรณาการในภาพรวมอยางเปนรูปธรรม 

จุดแข็ง 1. มีการแบงกลุมผูรับบริการตามความตองการอยางชัดเจน เขาถึงประชาชนในทุกกลุม 

2. มีการสื่อสารแบบ Two-way communication  

โอกาสพัฒนา การนำขอมูลสารสนเทศท่ีไดรับในแตละกลุมผูรับบริการและมีสวนไดสวนเสียมา

บูรณาการและกำหนดแนวทางปฏิบัติในภาพรวมของจังหวัด 

 

  



Category: หมวด 3 การใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

Item: 3.1 สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

No. ก. สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

Question 2. สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียท่ีพึงมีในอนาคต 

- สวนราชการมีวิธีการรับฟง และคนหาสารสนเทศผู ร ับบริการและผู มีสวนไดสวนเสียในอนาคต เพื ่อใหได

สารสนเทศ ท่ีสามารถนำไปใชประโยชนตอได  

- สวนราชการมีวิธีการในการคนหาสารสนเทศของคูแขง/คูเทียบในเรื ่องเกี่ยวกับผลผลิต การบริการและการ

สนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เพ่ือใหไดสารสนเทศท่ีสามารถนำไปใชตอได 

A : Approach 

แนวทาง 

สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดอางทอง มีแนวคิดในการใหบริการผูรับบริการท่ีเปนชาวตางชาติ 

ซ่ึงชาวตางชาติมา 2 กลุม กลุมนักทองเท่ียว และกลุมแรงงาน กลุมเปาหมายหลักของจังหวัด

คือกลุมแรงงาน โดยมีแนวทางดังนี้ 

1. จัดใหมีการข้ึนทะเบียนสุขภาพอยางถูกตอง คือบัตรประกันสุขภาพ และประกันสังคมของ

ตางดาว 

2. จัดทำเอกสารสาธารณสุขเพ่ืออำนวยความสะดวกสำหรับชาวตางชาติ เชน สมุดฝากครรภ

สำหรับชาวพมา บอรดประชาสัมพันธโรคติดตอรายแรงแบบสองภาษา 

D : Deployment 

การถายทอดเพ่ือ

นำไปปฏิบัติ 

1. ชี้แจงแนวคิดในระดับผูบริหาร ในเวที กวป. 

2. ควบคุม กำกับ ติดตาม การดำเนินการข้ึนทะเบียนสุขภาพของชาวตางชาติกลุมแรงงานใน

พ้ืนท่ี 

L : Learning 

การเรียนรู 

ไมมี 

I : Integration 

การบูรณาการ 

ไมมี 

จุดแข็ง 1. มีการใหความสำคัญในกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียท่ีพึงมีในอนาคต 

2. มีแนวคิดในการดำเนินงานกับกลุมผูรับบริการชาวตางชาติใชแรงงาน 

โอกาสพัฒนา 1. เพ่ิมการเขาถึงบริการสาธารณสุขของกลุมชาวตางชาติ ท้ังกลุมนักทองเท่ียวและผูใช

แรงงาน 

2. เพ่ิมการคนหาสารสนเทศของคูเทียบในเรื่องเก่ียวกับการใหบริการในกลุมชาวตางชาติ 

 

  



Category: หมวด 3 การใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

Item: 3.1 สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

No. ข. การจำแนกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และผลผลิตการบริการ 

Question 3. การจำแนกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

- สวนราชการมีวิธีการในการจำแนกกลุมผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย หรือกลุมเปาหมายอ่ืน 

- สวนราชการมีวิธีการใชสารสนเทศเก่ียวกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ตลอดจนผลผลิตและการบริการเพ่ือ

จำแนกกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียท้ังในปจจุบันและอนาคต 

- สวนราชการมีวิธีการนำผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่พึงมีในอนาคตประกอบการพิจารณาและวิธีการ

กำหนดวากลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียและกลุมเปาหมายใดจะไดรับความสำคัญและมุงเนนเพ่ือใหเกิดผล

การดำเนินการท่ีดีข้ึนโดยรวม 

A : Approach 

แนวทาง 

สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดอางทอง มีแนวทางในการจำแนกผูรับบริการออกเปนกลุม เพ่ือ

ความสะดวกใหสามารถจัดบริการสุขภาพไดอยางมีประสิทธิภาพ เหมาะสมและเปนประโยชน

สูงสุดแกผูรับบริการแลผูมีสวนไดสวนเสีย ตามขีดความสามารถของหนวยบริการในสังกัด ท้ัง

ในระดับปฐมภมิู ทุติยภูมิ และตติยภูมิ  
 

 
 

D : Deployment 

การถายทอดเพ่ือ

นำไปปฏิบัติ 

กำหนดกลุมผูรับบริการอยางชัดเจน มีการแจงใหหนวยงานตางๆ ท่ีเก่ียวของรับทราบ  

1. มีการกำหนดเปนนโยบาย ถายทอดแผนปฏิบัติการ ตัวชี้วัด ทุกชองทาง สูหนวยงานใน

สังกัด และเครือขายสุขภาพ 

2. มีการกำกับ ติดตาม ประเมินผานการรายงานและนิเทศงานจากทุกกลุมงาน 

กลุมผูรับบริการ

กลุมสุขภาพดี กลุมเสี่ยง/ผูที่ตองดูแลเปนพิเศษ

กลุมปวย กลุมผูประกอบการสถานบริการสุขภาพและผลิตภัณฑสุขภาพ 

กลุมผูไดรับผลกระทบตามมาตรา 41



3. มีการขับเคลื่อนในรูปแบบของคณะกรรมการท้ังในระดับจังหวัดและระดับอำเภอ 

L : Learning 

การเรียนรู 

1. นำขอมูลของกลุมผูรับบริการไปวิเคราะหขอมูลตางๆ ไดงาย ตามตัวชี้วัด  

2. นำขอมูลการจำแนกกลุมไปใชในการจัดการบริการเฉพาะกลุม เชน การคัดกรองผูปวย

โรคเบาหวาน ความดันโลหิตสูง การแยกประเภทผูรับบริการในสถานพยาบาลในชวงการ

ระบาดของโรคโควิด-19 

I : Integration 

การบูรณาการ 

ไมมี 

จุดแข็ง มีแนวทางในการแบงกลุมผูรับบริการชัดเจน ชวยใหการปฏิบัติเพ่ือมุงสูเปาหมายชัดเจน 

โอกาสพัฒนา ขยายกลุมของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียใหครอบคลุมมากข้ึน เชน กลุมชาวตางชาติ 

นักทองเท่ียวและกลุมแรงงาน 
  



Category: หมวด 3 การใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

Item: 3.1 สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

No. ข. การจำแนกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และผลผลิตการบริการ 

Question 4. ผลผลิตและการบริการ 

- สวนราชการมีวิธีการในการกำหนดความตองการผลผลิตและการบริการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

- สวนราชการมีวิธีการกำหนดและปรับผลผลิตและการบริการเพื่อตอบสนองความตองการและทำใหเหนือกวา

ความคาดหวังของกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย (ตามท่ีระบุไวในลักษณะสำคัญขององคกร) 

- สวนราชการมีวิธีการคนหาและปรับผลผลิตและการบริการเพ่ือเขาสูกลุมเปาหมายใหม เพ่ือดึงดูดผูรับบริการและ

ผูมีสวนไดสวนเสียกลุมใหม รวมทั้งสรางโอกาสในการขยายความสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียใน

ปจจุบัน 

A : Approach 

แนวทาง 

สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดอางทอง มีการกำหนดแนวทางในการบริการแกผูรับบริการและ

ผูมีสวนไดสวนเสีย  

1. การรับฟงความคิดเห็น ความตองการ และความคาดหวัง ของผูรับบริการและผูมีสวน

ไดสวนเสีย จากหลายหลากชองทาง มีแนวทางในการเก็บขอมูลตางๆ เชน การทำ

แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการในสถานพยาบาล การรับขอรองเรียนตางๆ  

2. มีการวิเคราะหปจจัยท่ีทำใหเกิดปญหา นำขอมูลท่ีไดมาวิเคราะหเพ่ือพัฒนา 

3. มีการวางแผนปรับปรุงบริการ ใชการถอดบทเรียนจากขอมูลตางๆ ท่ีไดรับ เพ่ือพัฒนา

แผนการดำเนินงานในปถัดไป และมีการเก็บขอมูลมาปรับปรุงพัฒนาอยูเสมอ ในรูปแบบ

ของการวิจัยและพัฒนา (Research and Development)  

   - กรณีโรคอุบัติใหม หรือมีผลกระทบในวงกวาง จัดทำเปนแนวทางของจังหวัด เชน 

การปองกันการติดเชื้อ COVID ในโรงพยาบาล  

4. ดำเนินการพัฒนาและปรับปรุง ดำเนินงาน 

5. ปองกันปญหาท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต  

เพ่ือปรับปรุงผลผลิตและการบริการ ใหเปนตามความคาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนได

สวนเสียในทุกกลุม 



 
 

 

 

 

D : Deployment 

การถายทอดเพ่ือ

นำไปปฏิบัติ 

มีการแจงใหหนวยงานตางๆ ท่ีเก่ียวของรับทราบ  

1. ชี้แจงแนวทางการปฏิบัติทุกชองทาง สูผูปฏิบัติ 

2. มีการกำกับ ติดตาม ประเมินผานการรายงานและนิเทศงานจากกลุมงานท่ีเก่ียวของ 

3. มีการขับเคลื่อนในรูปแบบของคณะกรรมการท้ังในระดับจังหวัดและระดับอำเภอ 

L : Learning 

การเรียนรู 

นำขอมูลการวิเคราะหจากปท่ีผานมา มากำหนดแนวทางการใหบริการในปถัดไป 

 

I : Integration 

การบูรณาการ 

ไมมี 

จุดแข็ง 1. การรับฟงความคิดเห็น ความตองการ และความคาดหวัง ของผูรับบริการและผูมีสวนได

สวนเสียอยางรอบดาน ครอบคลุม หลายหลากชองทาง เพื่อนำมาปรับปรุงการบริการ

อยางตอเนื่อง   

โอกาสพัฒนา มีการสงเสริมใหเจาหนาท่ีในหนวยบริการทำการพัฒนางานในรูปแบบของการวิจัยและ

พัฒนา (Research and Development) ใหครอบคลุมในทุกกลุมผูรับบริการ เชน การทำ 

R2R การทำนวัตกรรมในการดูแลผูปวย และมีเวทีแลกเปลี่ยนเรียนรูนวัตกรรม  

 

รบัฟังความ

คิดเห็น

วิเคราะห์

ปัจจยั

วางแผน

ปรบัปรุง
ดาํเนินการ

แกไ้ขและ

ปอ้งกนั

กรณีโรคอุบัติใหม  

จัดทำแนวทางของจังหวัด 



Category: หมวด 3 การใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

Item: 3.2 การสรางความผูกพัน 

No. ก. สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

Question 5. การจัดการความสัมพันธ 

- สวนราชการมีวิธีการสื่อสาร สราง และจัดการความสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เพ่ือ 

  • ใหไดผูรับบริการและผูมีสวนไดสวยเสียใหมและเพ่ิมกลุมผูรับบริการ 

  • จัดการและสรางภาพลักษณท่ีดีของสวนราชการ 

  • รักษาพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ตอบสนองความตองการ และทำใหเหนือกวาความคาดหวังใน

แตละชวงของวงจรชีวิตของการเปนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

  •  เพ่ิมความผูกพันกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียกับสวนราชการ 

- สวนราชการมีวิธีการใชประโยชนจากสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือเสริมสรางความสัมพันธของผูรับบริการและผูมี

สวนไดสวนเสียกับสวนราชการ 

A : Approach 

แนวทาง 

หนวยงานออกแบบระบบการบริหารความสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียโดย

แบงออกเปน 6 ระดับ ดังนี้ 

1) ระดับรูจักกัน: การประชาสัมพันธสรางภาพลักษณโรงพยาบาล เพ่ือใหภาพลักษณท่ีแทจริง

ของโรงพยาบาลเกิดข้ึนในความรูสึกนึกคิดในจิตใจของประชาชน เชน การใหบริการท่ีดี 

ความนาศรัทธา นาเชื่อถือ และนาไววางใจ  เปนตน  

 2) ระดบัประทับใจ : การรณรงคและประชาสัมพันธ ผานการแจกเอกสารการจัดบริการ 

ตารางแพทยตรวจตามนัด  

3) ระดับผูกพัน : The Better Service “ไดพบหมอ รอไมนาน อยูใกลไกลไดยาเดียวกัน”  

4) ระดับกลาวถึงในทางท่ีดี : การออกเยี่ยมบาน 

5) ระดับภักดี : โรงพยาบาลไดรับความไววางใจจากผูมีจิตศรัทธาผานเงินบริจาคสมทบทุน  

6) ชี้นำ: โรงพยาบาลชี้นำใหเกษตรกรปลูกผักอินทรีย 



 

รูปท่ี 3_9_1 ภาพลักษณความผูกพันธ 

ตาราง วิธีการสรางความสัมพันธจำแนกตามกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  
ระดับการ

สราง

ความสัมพันธ 

วิธีการ/กิจกรรม

สรางสัมพันธ 

กลุมผูรับบริการ วัตถุประสงค ตัวชี้วัด 

1 2 3 4 5 

รูจักกัน - ออกบูท 

- มหกรรมสุขภาพ 

- วิ่งเพื่อสุขภาพ 

- ส่ือ

ประชาสัมพันธ 

- วิทยากร 

**** 

**** 

** 

**** 

**** 

** 

**** 

**** 

** 

**** 

**** 

** 

**** 

**** 

** 

- เพื่อสรางความ

เขาใจตอระบบ

บริการสุขภาพ 

- เพื่อสงเสริม

การดูแลสุขภาพ

ดวยตนเอง 

-จำนวนคำชม 

-จำนวนคน

เขารวม 

-การใชซ้ำ 

ประทับใจ - เยี่ยมบาน 

- รองเพลงระหวาง

รอ 

- เล้ียงอาหาร 

     - เพื่อให

ผูรับบริการรูสึก

ผอนคลาย 

-จำนวนคำชม 

 

ผูกพัน -แอโรบิค 

-ชมรมตางๆเชน 

ผูสูงอายุเบาหวาน 

รานขายยา 

 

     - เพื่อสงเสริม

การดูแลสุขภาพ 

- เพื่อให

ประชาชนมี

สุขภาพจิตที่ดี 

-คนเขารวม

กิจกรรม 

-จำนวนผูปวย

ที่กลับมาใช

บริการซ้ำ 

-จำนวน

เครือขาย 

กลาวถึง

ในทางที่ดี 

- จิตอาสา      - เพื่อให

ผูรับบริการรูสึก

-อัตราเพิ่ม

ของ

ความสมัพนัธ์
ของผูร้บับรกิาร
และผูม้สีว่นได้
สว่นเสยี 

ไมรูจัก 

รูจักกัน 

ประทับ

 

ผูกพัน 

ภักด ี

ช้ีนำ 

3 

2 

4 

5 

6 1 



- การใหบริการที่ดี 

คิว นัดหมาย

เหล่ือมเวลา 

ชองทางดวน  

- บริการใกลบาน 

- ความเทาเทยีม

ความเสมอภาค 

การรับบริการท่ี

อบอุน ใกลบาน 

ใกลใจ 

ผูรับบริการ

รายใหม 

 

ภักดี - มาตรฐานการ

ใหบริการ 

- คาใชจายในการ

บริการ 

     - เพื่อสรางความ

เชื่อมั่น ความ

ไววางใจในสถาน

บริการ 

-การบริจาคไข

ขาวเพื่อผูปวย

โรคไต 

 

-การกลับมา

ใชบริการซ้ำ 

 

-คาใชจายใน

การรักษา 

ชี้นำ - บริจาคเงิน

ปรับปรุงอาคาร

สถานที่หนวย

บริการ 

- บริจาคอปุกรณ

การแพทย 

     -เพื่อสรางความ

เปนเจาของ รพ 

 

จำนวน

โรงพยาบาลที่

มีจากเงิน

บริจาคของ

ประชาชน 

หมายเหตุ 1. ประชาชนกลุมสุขภาพดี 2. ประชาชนกลุมเสี่ยง 3. ประชาชนกลุมที่ไดรับการดูแลเปนพิเศษ อาทิ 

ผูสูงอายุ กลุมติดเตียง 4. ผูปวย 5. ผูประกอบการผลิตภัณฑสุขภาพ 

ความถี่ *=สัปดาหละ 1 คร้ัง  **  = สัปดาหละ 3 คร้ัง*** = เดือนละคร้ัง  ****= ปละคร้ัง 

 

 

 

 

D : Deployment 

การถายทอดเพ่ือ

นำไปปฏิบัติ 

1. ชี ้แจงแนวทางการใหบริการ การจัดกิจกรรมที ่เชื ่อมโยงกับระดับความสัมพันธของ

ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียแกหนวยบริการในสังกัด  

2. เนนใหดำเนินการตามแนวทางท่ีกำหนดเพ่ือนำมาปรับปรุงบริการ 

L : Learning 

การเรียนรู 

มีการประเมินผลการดำเนินงาน หนวยบริการในสังกัดสามารถแยกกลุมระดับความสัมพันธ

ของผูรับบริการและมีสวนไดสวนเสียในระดับชื่นชมและภักดีได เพ่ือนำไปใชในการรักษา

ระดับความสัมพันธและพัฒนาเพ่ิมจำนวนระดับชื่นชมและภักดีใหมากข้ึน  

I : Integration 

การบูรณาการ 

ไมมี 



จุดแข็ง แตละหนวยงานมีฐานขอมูลระดับความสัมพันธของผูรับบริการระดับชื่นชมและภักดี  

โอกาสพัฒนา เพ่ิมระดับความสัมพันธใหมากข้ึนในแตละกลุมผูรับบริการ 

 

  



Category: หมวด 3 การใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

Item: 3.2 การสรางความผูกพัน 

No. ก. สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

Question 6. การเขาถึงและการสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

- สวนราชการมีวิธีการทำใหผู รับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียสามารถเขาถึงสารสนเทศการบริการ และการ

สนับสนุนจากสวนราชการ 

- สวนราชการมีรูปแบบและกลไกการสื่อสารที่สนับสนุนในแตละกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย รูปแบบ

และกลไกเหลานี้มีความแตกตางกันระหวางกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

- สวนราชการมีวิธีการระบุขอกำหนดที่สำคัญในการสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียและมั่นใจไดวา

ขอกำหนดดังกลาวไดถายทอดสูการปฏิบัติไปยังทุกคนและทุกกระบวนการที่เกี่ยวของในการสนับสนุนผูรับบริการ

และผูมีสวนไดสวนเสีย 

A : Approach 

แนวทาง 

สำนักงานสาธารณสขุจังหวัดอางทอง มีนโยบายสนับสนุนการเขาถึงและการสนับสนุน

ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และเม่ือเกิดการแพรระบาดของโรค COVID 19 ไดมีการ

พัฒนาปรับปรุงแนวทางใหสามารถอำนวยความสะดวกแกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

มากข้ึน ภายใตแนวคิดการจัดการพยาบาลวิถีใหม ลดความแออัดในโรงพยาบาล 

D : Deployment 

การถายทอดเพ่ือ

นำไปปฏิบัติ 

1. บริการเชิงรุกมากขึ้น เชน ดูแลผูปวยที่บานในรูปแบบ Homeward การดูแลผูปวยระยะ

กลาง (Intermediate care)  

2. พัฒนาชองทางการดูแลผูปวยที่บานในรูปแบบ Homeward  พัฒนาผูดูแล (care giver) 

สามารถชวยดูแลผูปวยที่บานได  ปรับสภาพแวดลอมใหผูปวย/ผูพิการมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน 

กลไกการสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพ 

3. กำหนดมาตรการใหทุกหนวยบริการดูแลผูปวยตามมาตรฐานบริการ มีระบบสนับสนุนการ

ปฏิบัติงาน เชน ระบบพี่เลี้ยง ระบบการใหคำปรึกษา ระบบคลังอุปกรณการแพทยสำหรับ

ผูปวย Homeward  

4. จัดทำคูมือสำหรับประชาชน ตาม พ.ร.บ.อำนวยความสะดวก และผังการใหบริการตาม

ข้ันตอนในแตละบริการ 

5. พัฒนารูปแบบการใหบริการในชวงการระบาดของโรคโควิด-19 เชน การรับยาใกลบาน ลด

การเขารับบริการในโรงพยาบาล อสม.เคาะประตูบาน  

6. เพ่ิมชองทางการสื่อสารกับผูรับบริการ ผานระบบออนไลน  

L : Learning 

การเรียนรู 

สถานบริการสาธารณสุขทุกระดับ ไดประเมินผลความพึงพอใจการใหบริการ และนำ

ขอเสนอแนะมาปรับปรุงการใหบริการใหมีคุณภาพมากยิ่งข้ึน  



I : Integration 

การบูรณาการ 

ไมมี 

จุดแข็ง 1. มีการทบทวนและปรับปรุงบริการอยางตอเนื่องและเพ่ิมชองทางการดูแลผูปวยรายกรณี      

หรือเฉพาะกลุม  

2. หนวยบริการทุกระดับมีมาตรฐานการใหบริการ  (HA, รพ.สต.ติดดาว) 

3. หนวยบริการในจังหวัดสามารถปรับรูปตามแบบการพยาบาลวิถีใหม 100% 

โอกาสพัฒนา การจัดบริการท่ียังไมสามารถตอบสนองความตองการกลุมผูรับบริการไดอยางครอบคลุม 

 

  



Category: หมวด 3 การใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

Item: 3.2 การสรางความผูกพัน 

No. ก. สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

Question 7. การจัดการกับขอรองเรียน  

- สวนราชการมีวิธีการจัดการกับขอรองเรียนของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียและทำใหมั่นใจวาขอรองเรียน

ไดรับการแกไขอยางทันทวงทีและมีประสิทธิผล 

- การจัดการขอรองเรียนของสวนราชการสามารถเรียกความเชื่อมั่นของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียกลับคืน

มา และสรางเสริมความพึงพอใจและการใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

A : Approach 

แนวทาง 

 

แผนผังกระบวนการจัดการรองเรียน/รองทุกข 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เรื่องรองเรียน/รองทุกข 

ผานชองทางตาง ๆ 

 

  
กลุมงานอำนายการ ฯ                

รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

  

 

  

เสนอ 

นายแพทยสาธารณสขุจังหวดัพิจารณา 

  
ลงนามแจงผูรอง 

ใหทราบถึงการดำเนินการ 

  

ลงนามแจงกลุมงานนิติการ 

หรือหนวยงานที่เก่ียวของ ๆ 

  
แจงผลการพิจารณา/ตรวจสอบขอเทจ็จริง 

ใหนายแพทยสาธารณสขุจังหวดัทราบ 

พิจารณา/สั่งการ แลวแตกรณ ี

 

 

 

  

ยุติเรื่อง 

 

 

มีมูลเปนการกระทำผิดวินัยสง กลุมงานนิติการ สสจ. อางทอง

ดำเนินการทางวินัย 

  
แจงผลการพิจารณา/ตรวจสอบขอเทจ็จริง 

ใหผูรองเรียนทราบ 

 

  



D : Deployment 

การถายทอดเพ่ือ

นำไปปฏิบัติ 

ชองทางรับขอรองเรียน ซ่ึงไดแก 

1. ทางไปรษณีย โดยจาหนาซองถึง  

นายแพทยสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดอางทอง 

สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดอางทอง  122 ถนนโพธิ์พระยา – ทาเรือ อำเภอเมือง       

จังหวัดอางทอง 14000 

2. ทางโทรศัพท หมายเลข 0 3561 1222 ตอ 119 

3. แจงขอรองเรียน/รองทุกข ดวยตนเอง ท่ีสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดอางทอง 

4. ทางเว็ปไซตของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดอางทอง www.ato.moph.go.th 

5. จากศูนยดำรงธรรมจังหวัดอางทอง 

6. จากสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

7. จากหนวยงานอ่ืน ๆ เชน สำนักงานตรวจเงินแผนดิน , สำนักงาน ปปช. ,สำนักงาน ป.ป.ท. 

เปนตน 

L : Learning 

การเรียนรู 

1. ผูบริหารทุกระดับมีนโยบายและประกาศเจตนารมณในการประพฤติปฏิบัติตามหลักธรรม

มาภิบาล 6 ประการ ไดแก  

(1) หลักนิติธรรม  

(2) หลักคุณธรรม  

(3) หลักความโปรงใส  

(4) หลักการมีสวนรวม   

(5) หลักสำนึกรับผิดชอบ 

(6) หลักความคุมคา 

2. สำนักงานสาธารณสุขจังหวัด โรงพยาบาลทั ่วไป สำนักงานสาธารณสุขอำเภอและ

โรงพยาบาล  สงเสริมสุขภาพตำบลทุกแหง มีหนวยงานรับผิดชอบ เพื่อรับเรื่องรองเรียน  

และแกไขปญหาความเดือนรอนของประชาชน และผูรับบริการ 

3. ผูบริหารทุกระดับมีนโยบายและประกาศเจตนารมณในการปองกันและปราบปรามการ

กระทำ การทุจริตประพฤติมิชอบ กำชับการถือปฏิบัติตามระเบียบกฎหมายอยาเครงครัด 

4. ผู บริหารทุกระดับมีนโยบายและประกาศเจตนารมณใหโรงพยาบาลและหนวยงาน

สาธารณสุขทุกแหงเปนองคกรคุณธรรม มีการพัฒนาคุณธรรมใหสูงขึ้นอยางเปนระบบและ

ตอเนื่อง 

5. ทุกหนวยงานใชแนวทางในการประเมินคุณธรรมและความโปรงใส (ITA) เพื่อใชประเมิน

และพัฒนาองคกรอยางครอบคลุมและตอเนื่อง 

http://www.ato.moph.go.th/


6. มีคูมือปฏิบัติงานรับเรื่องรองเรียน รองทุกข โดยมีขั้นตอนกระบวนการใหแตละหนวยงาน

เปนแนวทางปฏิบัติ 

I : Integration 

การบูรณาการ 

1. นายแพทยสาธารณสุขจังหวัดอางทอง ผูอำนวยการโรงพยาบาลชุมชน และสาธารณสุข

อำเภอ ในสังกัดมีการประกาศนโยบายและประกาศเจตนารมณที่จะดำเนินงานตามหลักธรร

มาภิบาล มาตรการในการปองกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบการพัฒนาให

เปนองคกรคุณธรรม และการประเมินคุณธรรมและความโปรงใส (ITA) 

2. มีหนวยงานรับผิดชอบในสำนักงานสาธารณสุขจังหวัด โรงพยาบาลทั่วไป โรงพยาบาล

ชุมชน สำนักงานสาธารณสุขอำเภอ และโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตำบลเพื ่อรับเรื ่อง

รองเรียน และแกไขปญหาความเดือดรอนแกประชาชน 

3. มีเวทีในการนำเสนอผลงาน เพื ่อแลกเปลี ่ยนเรียนรู  ช ื ่นชมหนวยงานองคกร (ITA)               

และเจาหนาที่ที่มีผลการดำเนินงานไดดีเยี่ยมเพื่อเปนตนแบบใหเปนแหลงเรียนรูในลำดับ

ตอไป 

จุดแข็ง 1. พิจารณาคัดเลือกหนวยงาน องคกร และบุคคลที่มีการดำเนินงานไดผลดีเยี่ยมเปนชื่นชม

และใหกำลังใจ และใหเปนตนแบบในการศึกษาเรียนรูแกหนวยงาน องคกร และเจาหนาท่ี   

จาก หนวยงานตาง ๆ  

2. รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ใหผูบริหารทราบทุกเดือนและ

หลังสิ้นปงบประมาณจะนำมาวิเคราะหการจัดการรองเรียน/รองทุกข เพื่อใชเปนแนวทางใน

การแกไขปรับปรุงพัฒนาองคกรตอไป  

โอกาสพัฒนา มีการเชื่อมโยงกับหมวดท่ี 6  

มีการบูรณาการในการทำงานทั้งการดำเนินการตามหลักธรรมาภิบาล การปองกันการทุจริต

และประพฤติมิชอบ การดำเนินงานองคกรคุณธรรม และการประเมินคุณธรรม และความ

โปรงใส ใหมีความเชื ่อมโยง เพื ่อสุขภาพที ่ด ีของประชาชน เจาหนาที ่และหนวยงาน            

เปนท่ียอมรับและไววางใจและเปนท่ีพ่ึงดานสุขภาพของประชาชนเปนลำดับแรก 

 - หนวยงานมีระบบการจัดการขอรองเรียน รองทุกข มีทีมเจรจาไกลเกลี่ยขอรองเรียนทุก

ระดับ 

- มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู ชื่นชมหนวยงาน องคกร และเจาหนาท่ีที่มีผลการดำเนินงานไดดี

เยี่ยม เพ่ือเปนตนแบบใหเปนแหลงเรียนรู 

 นำขอรองเรียนมาถอดบทเรียนเพ่ือปองกันการเกิดซ้ำ  

 

  



Category: หมวด 3 การใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

Item: 3.2 การสรางความผูกพัน 

No. ข. การสรางความสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

Question 8. ความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจและความผูกพัน 

- สวนราชการมีวิธีการในการประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพันของผูรับบริการและผูมีสวน

ไดสวนเสียท่ีแตกตางกันในแตละกลุม 

- สวนราชการมีวิธีการที่ทำใหมั่นใจวาการประเมินดังกลาวนำมาสูสารสนเทศที่สามารถนำไปใชประโยชนเพ่ือ

ตอบสนองใหเหนือความคาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

A : Approach 

แนวทาง 

สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดอางทอง มีกระบวนการในการสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการ

และผูมีสวนไดสวนเสียครอบคลุมทุกกลุมตามเปาหมาย ซ่ึงมีกระบวนการประเมินความพึงพอใจ

และไมพึงพอใจ ดังนี ้

 

รูปท่ี3.8.1กระบวนการประเมินความพึงพอใจ 

1) ออกแบบชองทาง/เครื่องมือประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  

ตามกลุมเปาหมายกำหนดชองทางการประเมินความพึงพอใจสำหรับผูปวยนอก ผูปวยใน ของ

โรงพยาบาลท่ัวไป โรงพยาบาลชุมชนทุกแหง และแบบสำรวจความพึงพอใจผูรับบริการปฐมภูมิ 

โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตำบล  

ออกแบบช่องทาง/

เครือ่งมือประเมินความ

พงึพอใจของผูร้บับรกิาร

และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสยี  

ตามกลุม่เปา้หมาย

ประเมิน/

วิเคราะหข์อ้มลู/

สรุปผลความพงึ

พอใจ 

วางแผนปรับปรุง
พัฒนาระบบบริการ

ติดตามควบคมุ 

กาํกบั / ประเมินผล

ตอ่เน่ือง



2) ประเมิน/วิเคราะหขอมูล/สรุปผลความพึงพอใจผู ร ับบริการผานหนวยงานในสังกัด

สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดอางทอง ไดแก โรงพยาบาลทั่วไป โรงพยาบาลชุมชนทุกแหง 

โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตำบลทุกแหง และผูรับบริการ Home ward และตรวจสอบ

ความสมบูรณของขอมูล แปลงคาขอมูล วิเคราะหขอมูลและแปลผลขอมูลวิเคราะหสรุป

ลักษณะปญหา ความเปนไปไดแนวทางการแกไขปญหาจัดกลุมและจัดลำดับความสำคัญ

ของปญหาโดยผูรับผิดชอบของแตละหนวยงาน 

3) วางแผนปรับปรุงพัฒนาระบบบริการ  

4) ติดตาม ควบคุมกำกับ ประเมินผลตอเนื่อง การพัฒนาสวนขาดท่ีไดจากผลการประเมินความ

พึงพอใจ  

 

มีระบบการจัดการขอรองเรียนอยางทันทวงทีและมีประสิทธิผล ดังนี ้

1. มีหนวยงานและมีเจาหนาท่ีรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขเปนการเฉพาะ โดย กลุมงานนิติ

การเปนผูรับผิดชอบหลัก 

2. มีชองทางการรองเรียน และการจัดการขอรองเรียนระบุไวในคูมือสำหรับการติดตอ

ราชการของประชาชนไวอยางชัดเจน 

3. มีแนวปฏิบัติในการจัดการขอรองเรียนโดยกำหนดขั้นตอน และระยะเวลา ตลอดจน

ผูรับผิดชอบท่ีชัดเจนแสดงไดตาม Flow Chart การจัดการขอรองเรียน (ขอ 7) 

D : Deployment 

การถายทอดเพ่ือ

นำไปปฏิบัติ 

กระบวนการในการสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

 
กลุมผูรับบริการ 

และผูมีสวนไดสวนเสีย 

งาน

บริการ 

ชองทางการสำรวจ  

แนวทางการปฏบิัต ิแบบสอบถาม ออนไลน 

ประชาชนกลุมสุขภาพดี - ผูปวย

นอก (ทุก

แผนก) 

- ผูปวยใน 

(ทุกแผนก) 

√ √ เชงิรับ 

1. ลดระยะเวลารอคอยและความแออดั ดวยการ

เพิ่มรูปแบบการใหบริการและชองทางการเขาถงึ

ถึงบริการเชน 

-จัดคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ (SMC) 

-จัดชองทางดวนสำหรับเฉพาะโรค Fast Screen 

& Fast Track 

ประชาชนกลุมเส่ียง/กลุมที่

ไดรับการดูแลเปนพิเศษ 

√ √ 

ผูปวย √ √ 

ผูประกอบการสถานบริการ

สุขภาพและผลิตภัณฑ

สุขภาพ 

 

√ √ 



ผูไดผลกระทบทาง

การแพทยและสาธารณสุข 

(ผูรับบริการตามมาตรา 41) 

√  2.อำนวยความสะดวกพฒันาบริการดวยระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ ใหเปน Smart Hospital 

เชน บตัรคิวอเิล็กทรอนกิส.  OPD Card แบบ 

paper less 

เชงิรุก 

- ลดการถึงหนวยบริการดวยการเพิม่การเขาถึง

ชุมชน เชนพฒันาระบบการแพทยปฐมภูม ิโดย

จัดบริการทมีหมอครอบครัว 

-พัฒนาระบบใหความรูและคำปรึกษาออนไลน

นอก รพ.ดวย Application Smart อสม. พฒันา 

อสม.เปนหมอประจำบาน 

 

หลังจากไดรับแบบสอบถาม หนวยงานไดมีการรวบรวมขอมูลแตละหนวยงาน ดำเนินการ

วิเคราะหขอมูล และจัดทำเปนสารสนเทศ เพ่ือใชพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการ โดยจัดทำ

เปนรายงานสรุปผลการสำรวจความพึงพอใจเปนประจำทุกป 

 

มีการคนหาความไมพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย จากการทำ Focus 

Group ในทุกกลุม 

L : Learning 

การเรียนรู 

- มีการนำผลการประเมินความพึงพอใจไปใชประโยชนในการปรับปรุงการใหบริการดาน

สาธารณสุข เชน พฤติกรรมบริการ ความสะอาดอาคารสถานท่ี การลดระยะเวลาการรอคอย 

การจัดบริการนัดเหลื่อมเวลา  

รายงานสรุปผลการสำรวจความพึงพอใจ จังหวัดอางทอง ป 2564 

เครือขายบริการสุขภาพ 
ความพึงพอใจผูปวยนอก ความพึงพอใจผูปวยใน 

คะแนนเต็ม คะแนนที่ได รอยละ คะแนนเต็ม คะแนนทีไ่ด รอยละ 

อางทอง 59,500 48,099 80.84 42,500 36,220 85.22 

วิเศษชัยชาญ 34,000 25,576 75.22 10,200 9,038 88.61 

ปาโมก 10,200 7,370 72.25 6,800 5,478 80.56 

ไชโย 12,750 10,817 84.84 4,250 3,717 87.46 

โพธิ์ทอง 21,250 18,800 88.47 12,750 11,105 87.10 

แสวงหา 12,750 10,338 81.08 8,500 7,527 88.55 

สามโก 8,500 7,420 87.29 3,400 2,925 86.03 

รวม 158,950 12,8420 80.79 88,400 76,010 85.98 

 

 

I : Integration ยังไมมีการเชื่อมโยงไปยังหมวดอ่ืน 



การบูรณาการ 

จุดแข็ง มีกระบวนการในการรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการในทุกกลุม ทั้งความพึงพอใจและขอ

รองเรียนอยางตอเนื่อง  

โอกาสพัฒนา 1. นำขอมูลเกี่ยวกับโรคอุบัติใหมที่ไดรับจากการประเมินความพึงพอใจหรือขอรองเรียน มา

เปนแนวทางการปรับปรุงการพัฒนาเชื่อมโยงกับการจัดรูปแบบบริการการแพทยวิถีใหม 

2. ขอคำถามในการประเมินความพึงพอใจแตละกลุมผูรับบริการ เนื้อหายังไมครอบคลุม

ภายในสถานการณการระบาดของโรค COVID-19 

 

  



Category: หมวด 3 การใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

Item: 3.2 การสรางความผูกพัน 

No. ข. การสรางความสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

Question 9. ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับหนวยงานอ่ืน 

- สวนราชการมีวิธีการคนหาสารสนเทศดานความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอสวนราชการ

เปรียบเทียบกับความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของคูแขงหรือคูเทียบ 

- สวนราชการมีวิธีการคนหาสารสนเทศดานความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอสวนราชการ

เปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของสวนราชการอื่นที่มีตอผลผลิตหรือการบริการที่คลายคลึงกัน หรือกับระดับ

เทียบเคียงของลักษณะงานประเภทอ่ืน 

A : Approach 

แนวทาง 

สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดอางทอง ไดกำหนดใหสถานบริการทุกระดับมีการสำรวจเพ่ือ

ประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียอยูเปนประจำ เพ่ือพัฒนา

ผลสัมฤทธิ์ของการปฏิบัติงาน คนหาขอบกพรอง ใหมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ จากนั้น

นำผลการประเมินความพึงพอใจดังกลาวมาวิเคราะหคนหาขอดี/ขอดอย สิ่งท่ีตองพัฒนา 

เปรียบเทียบกับสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดท่ีมีขนาดพ้ืนท่ี และประชากรมีความใกลเคียงกัน 

คือสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดนครนายกและสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสิงหบุร ี

D : Deployment 

การถายทอดเพ่ือ

นำไปปฏิบัติ 

จังหวัดอางทองไดนำผลการประเมินความพึงพอใจของผูปวย กับจังหวัดคูเทียบท่ีมีประชากร

ใกลเคียงกัน และลักษณะทางภูมิศาสตรคลายคลึงกัน ปงบประมาณ 2564 ดังนี้ 

 

 

 
 

ตัวชี้วัด อางทอง สิงหบุรี นครนายก 

1. ผูปวยใน 85.98   

2. ผูปวยนอก 80.79   

L : Learning 

การเรียนรู 

มีการนำขอมูลของคูเทียบมาวิเคราะหและปรับปรุงวิธีการดำเนินงาน โดยมีเปาหมายในการ

ยกระดับคะแนนความพึงพอใจใหสูงกวาปท่ีผานมาและสูงกวาจังหวัดคูเทียบ  

I : Integration 

การบูรณาการ 

ไมมี 

จุดแข็ง มีคัดเลือกหนวยงานเปรียบเทียบผลการดำเนินงานตัวชี้วัดที่สำคัญ 

โอกาสพัฒนา นำขอมูลของคูเทียบมาวิเคราะหสาเหตุที่ทำใหตัวชี้วัดของเราตำ่กวา 

 

  



Category: หมวด 3 การใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

Item: 3.2 การสรางความผูกพัน 

No. ค. การใชขอมูลความคิดเห็นของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียและขอมูลอ่ืนท่ีเกี่ยวข อง 

Question 10. การใชขอมูลสารสนเทศของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียและขอมูลอ่ืนท่ีเกี่ยวของ 

- สวนราชการมีการใชขอมูลความคิดเห็นของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียรวมถึงขอมูลและสารสนเทศอื่นท่ี

เกี่ยวของ เพื่อสรางวัฒนธรรมที่มุงเนนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียและเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจในการ

ดำเนินงาน 

A : Approach 

แนวทาง 

สำนักงานสาธารณสขุจังหวัดอางทอง มีแนวทางการใชขอมูลสารสนเทศของผูรับบริการและผูมี

สวนไดสวนเสีย ท้ังแบบเชิงรุก เชน ทำ focus group และเชิงรับ เชน ชองทางโซเชียลมีเดียและ

แบบประเมิน เพ่ือประเมินความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจ ความตองการ ความคาดหวัง ขอรองเรียน 

ขอเสนอแนะของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย รวมถึงการสนับสนุน/ชวยเหลือผูรับบริการ

และผูมีสวนไดสวนเสีย โดยรวบรวมขอมูลท้ังในอดีตและปจจุบัน  

เพ่ือนำขอมูลมาวิเคราะห พัฒนา และแกไขการดำเนินงานของหนวยงาน ใหตอบสนองความ

ตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียใหไดมากท่ีสุด 

D : Deployment 

การถายทอดเพ่ือ

นำไปปฏิบัติ 

- มีกระบวนการกำกับ ติดตาม ใหหนวยงานในสังกัดประเมินความตองการของผูรับบริการ

และมีสวนไดสวนเสียทุกป เชน ประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ ปละ 2 ครั้ง, มีระบบ

รับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการ, มีการจัดการความเสี่ยงในหนวยงาน เปนตน   

- นำขอมูลจากสารสนเทศสำหรับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย มาวิเคราะหการ

ดำเนินงานในภาพรวมขององคกร และวิเคราะหภายในหนวยท่ีใหบริการสำหรับผูรับบริการ

และผูมีสวนไดสวนเสียในแตละกลุมตามท่ีไดจำแนก  

   โดยใชวธิีการในการวิเคราะหขอมูล 3 ขอ ดังนี้ 

   1. ขอมูลท่ีไดเปนขอมูลใหม เชน เปนขอเสนอแนะในเรื่องใหม เปนขอรองเรียนใหมท่ีไม

เคยมีมากอน ใหพัฒนาระบบการดำเนินงานใหตอบสนอบความตองการตองของผูรับบริการ

และผูมีสวนไดสวนเสีย 

   2. ขอมูลท่ีไดเปนเหตุการณท่ีเกิดซ้ำ เชน ผูรับบริการประเมินไมพึงพอใจในขอเดิมท่ีเคย

ประเมิน ใหทบทวนระบบการดำเนินงาน และแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการทำงาน 

   3. ขอมูลท่ีไดไมเพียงพอท่ีจะใชในการวิเคราะหขอมูล ใหพัฒนาระบบสารสนเทศใหเขาถึง

ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียมากข้ึน เชน เพ่ิมชองทางการเขาถึงทางโซเชียลมีเดีย 



   ขอมูลสารสนเทศท่ีวิเคราะหได สามารถนำไปพัฒนาและแกไขปญหาไดท้ังระดับภายใน

หนวยใหบริการ และระดับบริหารองคกร เพ่ือตอบสนอบความตองการตองของผูรับบริการ

และผูมีสวนไดสวนเสีย   

L : Learning 

การเรียนรู 

องคกรมีการนำขอมูลสารสนเทศของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย มาใชในการพัฒนา 

แกปญหาการดำเนินงานเพ่ือตอบสนองความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย โดย

ทำอยางตอเนื่องและเปนระบบ และมีการแลกเปนเรียนรูรวมกันทั้ง 2 ฝาย ระหวางผูใหบริการ 

และผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย เพ่ือใหเกิดการเรียนรูรวมกัน 

I : Integration 

การบูรณาการ 

ไมมี 

จุดแข็ง 1. องคกรมีการทำงานทั้งเชิงรุกและเชิงรบั ทำใหเขาถึงผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียได

คอนขางมาก จึงไดขอมูลความคิดเห็นและขอมูลอื่นๆ ที่เกี่ยวของมาใชในการพัฒนา และ

แกไขปญหาการดำเนินงานขององคกร 

2. องคกรมีฐานขอมูลสารสนเทศของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ทำใหสามารถเก็บ

รวบรวมขอมูล และวิเคราะหขอมูลท้ังในอดีตและปจจุบัน 

โอกาสพัฒนา 1. ขอคำถามในการประเมินความพึงพอใจแตละกลุมผูรับบริการ เนื้อหายังไมครอบคลุม

ภายในสถานการณการระบาดของโรค COVID-19 
 


