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ผลงานวิชาการฉบับนี้ สำเร็จลงไดดวยดี เพราะไดรับความเมตตาจากนางสาวอลิสา อุดมวีรเกษม  
ผูอำนวยการกลุมพัฒนาระบบบริหาร กรมสุขภาพจิต ที่กรุณาชี้แนะ ใหความชวยเหลือ ใหแนวคิด คำแนะนำ 
เปนที่ปรึกษา ตลอดจนปรับปรุง/แกไขขอบกพรองตางๆ ตั้งแตเริ่มตนจนผลงานแลวเสร็จสมบูรณ  ผูศึกษารับรูได
ถึงความเสียสละ และความเอาใจใสอยางดียิ ่งจากผูอำนวยการ จึงขอกราบขอบพระคุณดวยความเคารพ           
เปนอยางสูงมา ณ โอกาสน้ี 

กราบขอบพระคุณ นายแพทยบุญชัย  นวมงคลวัฒนา  ที่ปรึกษาสำนักสงเสริมและพัฒนาสุขภาพจิต  
กรมสุขภาพจิต  ที่ใหแนวคิด คำแนะนำ วิธีการดำเนินเรื่องเพื่อเปลี่ยนมุมมองในการพัฒนาผลงานวิชาการน้ี  
ใหสามารถนำไปตอยอดการพัฒนางานสุขภาพจิตใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอไป 

กราบขอบพระคุณ  พันตำรวจเอก ดร.วัชรพงษ  พนิตธำรง  อาจารย (สบ 4) กลุมงานอาจารย
กองบัญชาการศึกษา สำนักงานตำรวจแหงชาติ ซึ ่งเปนผู มีความรู  ความสามารถ และความเชี ่ยวชาญ           
ดานงานวิจัย ที่ชวยใหความกระจาง ใหคำแนะนำ ชี้แนะแนวทาง/วิธีการในการดำเนินการวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) ดวยวิธีการวิจัยเชิงเอกสาร (Documentary Research) จนผลงานวิชาการฉบับน้ี
สำเร็จไปไดดวยดี 

ขอขอบคุณกัลยาณมิตรผูอยูเบื้องหลังความสำเร็จ ไดแก ผูชวยศาสตราจารย ดร.ฐาศุกร จันประเสริฐ    
นางอธิฎฐาน  ภัทรสุข นางสาวนิชนันท  รอดเนียม นางสาวอานัดดา  อรามเรือง  นางสาวสังวาล  พงษศร และ
รอยตำรวจเอกหญิง ธิดาพร  วงศบุญ ที่คอยใหคำปรึกษา  ใหความชวยเหลือ และใหกำลังใจดวยดีเสมอมา  

สุดทายน้ีขอกราบขอบพระคุณ บิดา มารดา และครอบครัวที ่ชวยสนับสนุน ใหความรัก          
ความเขาใจ และเปนกำลังใจสำคัญ ซึ่งทำใหผลงานวิชาการฉบับน้ีเสร็จสมบูรณ 

           
 
       นางสาวอภิญญา  สัตยากุล 
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บทคัดยอ 
 

ผลงานวิชาการเรื ่อง ระบบการสรางความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย          
กรมสุขภาพจิต ปงบประมาณ พ.ศ. 2558 – 2560 ฉบับนี้ ผูศึกษามีวัตถุประสงคเพื่อ 1) รวบรวมสารสนเทศ            
ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และการไดมาซึ่งสารสนเทศเกี่ยวกับความพึงพอใจและความไมพึงพอใจ 
กรมสุขภาพจิต เพื ่อนำไปสู การออกแบบ/ปรับปรุงผลผลิตบริการ/กระบวนการที ่สำคัญและการสราง            
ความผูกพัน 2) พัฒนาแบบประเมินความพึงพอใจและโปรแกรมการประมวลผลความพึงพอใจของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียตามกระบวนงานหลักของกรมสุขภาพจิต  3) สรุปผลการดำเนินงานของระบบการสราง
ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย กรมสุขภาพจิต ปงบประมาณ 2558 – 2560 เทียบเคียง
กับเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 การใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย         
ตามประเด็นการพิจารณาคุณภาพการดำเนินงานอยางเปนระบบ A-D-L-I  และ 4) คนหาแนวทาง วิธีการ
พัฒนา/ปรับปรุงระบบการสรางความพึงพอใจของผู ร ับบริการและผู มีส วนไดสวนเสียกรมสุขภาพจิต                     
ใหตอบสนองความตองการและความคาดหวัง รวมทั้งการสรางประโยชนใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
เพ่ือใหบรรลุผลลัพธตามพันธกิจ  

วิธีการศึกษาในครั้งน้ี ใชกระบวนวิธีการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ดวยวิธีการ
ศึกษาเชิงเอกสาร (Documentary Research)  โดยศึกษาคนควาขอมูลจากเอกสารที ่เกี ่ยวของ ไดแก 
เอกสารรายงานผลการดำเนินงานตามตัวชี้วัด “ระดับความสำเร็จของการจัดทำขอตกลงระดับ การใหบริการ 
(Service Level Agreement : SLA)”  ประจำปงบประมาณ พ.ศ. 2558  รายงานผลการดำเน ินงาน              
ตามตัวชี้วัด “ระดับความสำเร็จของการจัดทำคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน” ประจำป
งบประมาณ พ.ศ. 2559 – 2560  รายงานผลการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
ของหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต ปงบประมาณ พ.ศ. 2558 – 2560 และรายงานผลการจัดการขอคิดเห็น/
ขอรองเรียนของหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต ปงบประมาณ พ.ศ. 2558 – 2560 เพ่ือนำขอมูลมาวิเคราะห 
ส ังเคราะห เข ียนสร ุป และนำเสนอขอม ูลเช ิงพรรณนา (Descriptive Research) ในแตละประเด็น             
ตามวัตถุประสงคในการศึกษาที่ตั ้งไว  ทั้งนี ้ ไดกำหนดประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาจาก
หนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต ทั้งหมดจำนวน 43 แหง  แบงเปน 3 กลุมตามภารกิจ ดังนี้ 1) กลุมสถาบัน/
โรงพยาบาล  จำนวน 19 แหง  2) กลุมศูนยสุขภาพจิต จำนวน 13 แหง  และ 3) กลุมกองสวนกลาง จำนวน 
11 แหง โดยดำเนินกระบวนการคัดเลือกกลุมตัวอยาง ดวยวิธีการสุ มตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) ซึ่งเปนการเลือกตัวอยางที่ผูศึกษาไดดำเนินการพิจารณาเลือกตัวอยางดวยตนเอง เพื่อที่จะไดนำ
ขอมูลที่ไดรับจากกระบวนวิธีการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ดังกลาว มาดำเนินการประมวลผล
ขอมูลอันจะนำไปสูขอคนพบตอไป 

ผลการศึกษาพบวา 1) กรมสุขภาพจิตมีขอมูลสารสนเทศที่เกี ่ยวของกับผูรับบริการและผูมี         
สวนไดสวนเสียเพื่อนำไปใชพิจารณาปรับกลยุทธการดำเนินงาน/ออกแบบระบบกระบวนการองคความรู/
เทคโนโลยีและการบริการที่เปนนวัตกรรม เพื่อรับมือกับสถานการณการเปลี่ยนแปลงทางสุขภาพจิตและสังคม
ที่เกิดขึ้น เพื่อใหบริการแกผูรับบริการ และการทำงานรวมกับเครือขายผูมีสวนไดสวนเสียกลุมตางๆ ในอนาคต
ไดอยางเหมาะสม แตอยางไรก็ตาม กรมฯ ยังขาดการจัดทำฐานขอมูลสารเทศของผูรับบริการและผูมีสวนได        
สวนเสียเพื่อใหไดสารสนเทศที่สามารถนำไปใชประโยชนสอดคลองกับกระบวนงานตามพันธกิจ/ยุทธศาสตร
ของหนวยงานและของกรมฯ และเพื่อนำไปวิเคราะหหาขอมูลความตองการ/ความคาดหวัง ตลอดจนนำขอ
คนพบไปใชในการกำหนดขอกำหนดสำคัญสำหรับการออกแบบกระบวนงาน/ผลผลิต/บริการ/วิธีการสงมอบ
ผลผลิต/บริการ วิธีการสรางความสัมพันธอยางเปนระบบและมีความตอเน่ือง รวมไปถึงการเช่ือมโยงการทำงาน

ข 



 

แบบบูรณาการจากทุกภาคสวนทั้งภาครัฐและเอกชนเพื่อสรางความรวมมือในการพัฒนางานบริการและ           
การสรางนวัตกรรมการบริการ เพื่อใหประชาชนไดรับการบริการที่มีคุณภาพ ทันสมัย รวดเร็ว และเขาถึงงาย       
2)  กรมสุขภาพจิตมีการพัฒนาแบบประเมินความพึงพอใจโดยนำผลจากการสำรวจความพึงพอใจในแตละป 
ประกอบกับปญหาอุปสรรคที่พบจากการจัดเก็บและประเมินความพึงพอใจ ตลอดจนวิธีการวิเคราะหขอมูล           
ที ่ไดออกแบบไว มาใชในการทบทวน/ปรับปรุง/พัฒนาเครื ่องมือที่ใชในการประเมินและวิธีการประเมิน               
ความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจอยางสม่ำเสมอ ทำใหไดเครื่องมือการประเมินความพึงพอใจ/ความไมพึงพอใจ            
ของผูรับบริการ ตามกระบวนงานหลักของกรมสุขภาพจิต แบงเปน 3 กระบวนงาน ไดแก กระบวนงานบริการ
สุขภาพจิตและจิตเวช  กระบวนงานสงเสริม/ปองกันปญหาสุขภาพจิต  และกระบวนงานสนับสนุน               
ซึ่งเปนเครื่องมือที่สามารถประเมินแลวไดผลลัพธตรงตามบริบทของหนวยงานอยางแทจริง  นอกจากน้ี                
กรมฯ ควรพัฒนาระบบการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของหนวยงานในสังกัด          
กรมสุขภาพจิตผานระบบออนไลน เพื่อใหหนวยงานใชเปนเครื่องมือในการประเมินความพึงพอใจฯไดทันที           
หลังการใหบริการ และสามารถดูผลการประเมินไดแบบ Real Time รวมถึงนำผลการประเมินไปใชในการ
พัฒนาปรับปรุงการบริการอยางทันทวงที  3) กรมสุขภาพจิตมีรายงานสรุปผลการดำเนินงานของระบบ              
การสรางความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ปงบประมาณ 2558 – 2560 เปนไปตามเกณฑ
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 การใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และ             
ตามประเด็นการพิจารณาคุณภาพการดำเนินงานอยางเปนระบบA-D-L-I  4) กรมสุขภาพจิตมีแนวทาง วิธีการ
พัฒนา/ปรับปรุงระบบการสรางความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย โดยไดมีการกำหนด   
แนวทางการขับเคลื่อนงานที่มุงเนนการปรับปรุงคุณภาพของกระบวนการสำคัญของหนวยงาน เพื่อตอบสนอง
ความพึงพอใจของผู รับบริการ และกำหนดเปนกลยุทธการดำเนินงานภายใตแผนยุทธศาสตรกรมฯ มีการ
มอบหมายหนวยงานที ่ร ับผิดชอบอยางชัดเจน พรอมกำหนดใหมีการถายระดับการดำเนินงานไปยัง                
ทุกหนวยงานในสังกัดเพื่อขับเคลื่อนกลยุทธที่กำหนดไวในแผนยุทธศาสตรกรมฯ ใหบรรลุเปาหมาย อีกทั้ง               
ยังจัดใหมีระบบการประเมินความพึงพอใจภายใตตัวชี ้วัดคำรับรองระดับหนวยงานฯ มาอยางตอเนื ่อง                 
เปนประจำทุกปรวมไปถึงการนำผลการประเมินความพึงพอใจ/ขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะ ไปทบทวน/วิเคราะห
และจัดทำแผนปรับปรุง/พัฒนาการใหบริการใหดีย่ิงขึ้น นอกจากน้ียังไดมีการพัฒนารูปแบบการประเมินไปเปน 
“การจัดทำขอตกลงระดับการใหบริการ (SLA : Service Level Agreement)” ตลอดจนไดมีการดำเนินการ
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บทท่ี 1 

บทนำ 
 
1.1 หลักการและที่มา 
 ตามที่รัฐบาลมีนโยบายปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบัติราชการ  เพื่อใหสวนราชการมีการ
ปรับปรุงและยกระดับคุณภาพการบริหารงานโดยมุ งเนนผลสัมฤทธิ ์ เพื ่อประโยชนสุขของประชาชน                    
สวนราชการจึงตองมีการดำเนินงานตามแผนงานโครงการที่สอดรับกับนโยบายที่สำคัญเรงดวนของรัฐบาล  
ยุทธศาสตรและเปาหมายของประเทศไปสูการปฏิบัติ  ตลอดจนมีการติดตามและประเมินผลการดำเนินงาน                
ใหเปนไปตามเปาหมายที่รัฐบาลกำหนด  ดังน้ี 

 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 ในมาตรา 3/1 
บัญญัติวา “การบริหารราชการตองเปนไปเพื่อประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ 
ความมีประสิทธิภาพ ความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจ และยุบเลิก
หนวยงานที่ไมจำเปน การกระจายภารกิจและทรัพยากรใหแกทองถิ่น การกระจายอำนาจตัดสินใจ การอำนวย
ความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน มีผูรับผิดชอบตอผลของงาน การปรับปรุงคุณภาพ
การใหบริการจึงเปนแนวทางหนึ่งที่จำเปนอยางยิ่ง เพื่อใหการบริหารราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และ
สามารถตอบสนองตามความตองการของประชาชนในการปฏิบัติหนาที่ของสวนราชการตองใชวิธีการบริหาร
กิจการบานเมืองที่ดี โดยเฉพาะอยางยิ่งใหคำนึงถึงความรับผิดชอบของผูปฏิบัติราชการ การมีสวนรวมของ
ประชาชน การเปดเผยขอมูล การติดตามตรวจสอบประเมินผลการปฏิบัติราชการ ทั้งน้ี ตามความเหมาะสม
ของแตละภารกิจ” 

 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
มาตรา 12 กำหนดวา เพื ่อประโยชนในการปฏิบัติราชการเพื ่อใหเกิดผลสัมฤทธิ ์ ก.พ.ร. อาจเสนอตอ
คณะรัฐมนตรีเพื่อกำหนดมาตรการกำกับการปฏิบัติราชการ โดยวิธีการจัดทำความตกลงเปนลายลักษณอักษร 
หรือโดยวิธีการอื่นใด เพื่อแสดงความรับผิดชอบในการปฏิบัติราชการ  และมาตรา 45 กำหนดใหสวนราชการ
จัดใหมีคณะผูประเมินอิสระดำเนินการประเมินผลการปฏิบัติราชการของสวนราชการเกี่ยวกับผลสัมฤทธ์ิ               
ของภารกิจ คุณภาพการใหบริการ ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ ความคุมคาในภารกิจ ทั ้งน้ี                
ตามหลักเกณฑ วิธีการ และระยะเวลาที่ ก.พ.ร. กำหนด 

 แผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2556 – พ.ศ. 2561) ประเด็น
ยุทธศาสตรท ี ่  1 การสรางความเปนเล ิศในการใหบร ิการประชาชน : มุ งเนนพัฒนางานบริการของ               
สวนราชการและหนวยงานของรัฐสูความเปนเลิศ เพื่อใหประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 
โดยออกแบบการบริการที่ยึดประชาชนเปนศูนยกลาง มีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศที่เหมาะสมมาใชเพื่อให
ประชาชนสามารถใชบริการไดงายและหลากหลายรูปแบบ เนนการบริการเชิงรุกที่มีปฏิสัมพันธโดยตรงระหวาง
ภาครัฐและประชาชน การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จอยางแทจริง พัฒนาระบบการจัดการขอรองเรียนใหมี
ประสิทธิภาพ รวมทั้งเสริมสรางวัฒนธรรมการบริการที่เปนเลิศ 
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 เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2558 หมวด 3 การใหความสำคัญกับ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  สำนักงาน ก.พ.ร. กำหนดใหสวนราชการมีการจัดกระบวนการและ        
การดำเนินการใหความรูเกี่ยวกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย รวมถึงกระบวนการและวิธีการในการสราง
ความสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และการวัดความพึงพอใจที่เกิดจากกระบวนการและ               
การดำเนินการตอบสนองความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ซึ่งจะตองมีสวนประกอบคือ                
1) ตองรูความตองการ 2) ตองรูกิจกรรมที่ตองมีการดำเนินการ  3) ผลที่ไดจากการดำเนินการ โดยมีเจาของ
กระบวนการเปนผูรับผิดชอบหลัก และผูบริหารขององคกรเปนผูสนับสนุนใหเจาของกระบวนการสามารถ
ดำเนินการใหตอบสนองความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย โดยในการดำเนินการตองมี
กระบวนการในการสอบกลับถึงผลการดำเนินการเสมอ เพื่อใหไดขอมูลนำมาปรับปรุงและคนหาโอกาสในการ
สรางนวัตกรรม 

 การดำเนินงานดานการใหความสำคัญกับผู ร ับบร ิการและผู ม ีส วนไดส วนเสีย                   
ของกรมสุขภาพจิต  

กรมสุขภาพจิต เปนหนวยงานสังกัดกระทรวงสาธารณสุข มีพันธกิจหลักในการเสริมสราง
ศักยภาพประชาชนใหมีสุขภาพจิตดี สงเสริมบทบาทของภาคีเครือขายดานสขุภาพจิตใหเขมแข็ง รวมทั้งพัฒนา
บริการและวิชาการสุขภาพจิตใหมีคุณภาพ เขาถึงงาย และสรางกลไกการพัฒนางานสุขภาพจิตใหมี
ประสิทธิภาพ โดยมีการกำหนดคานิยมหลักและแผนยุทธศาสตรกรมสุขภาพจิต ในชวงแผนพัฒนาเศรษฐกิจ
และสังคมแหงชาติ อยางสอดคลองกับบริบทการดำเนินงานที่เปลี่ยนแปลงไป กรมสุขภาพจิตขับเคลื่อนองคกร
ภายใตวิสัยทัศน “กรมสุขภาพจิตเปนศูนยกลางความเชี่ยวชาญในการพัฒนางานสุขภาพจิตของประเทศ”              
โดยมีเปาหายหลักเพื ่อให “ประชาชนมีส ุขภาพจิตดี สามารถอยู รวมกันในสังคมอยางมีความสุข”                
และมีบุคลากรเกือบเจ็ดพันคนภายใตกลุมหนวยงานที่ขับเคลื่อนองคกรสูเปาหมาย 3 กลุมหลักตามโครงสราง
องคกร คือ 1) กองสวนกลาง 11 แหง 2) หนวยบริการจิตเวช 19 แหง และ 3) ศูนยสุขภาพจิต 13 แหง  

ดวยทิศทางและเปาหมายของกรมฯสะทอนใหเห็นวา การบรรลุเปาหมายเพื่อใหประชาชน          
มีสุขภาพจิตดี สามารถอยูรวมกันในสังคมอยางมีความสุข และกรมฯเปนศูนยกลางความเช่ียวชาญในการพัฒนา
งานสุขภาพจิตของประเทศไดนั้น ตองไดรับความพึงพอใจ ความเชื่อมั่น ความไววางใจ และไดรับการยอมรับ
จากทุกๆภาคสวนที ่เก่ียวของกับกรมสุขภาพจิต  ดังนั ้น กรมฯ จึงใหความสำคัญกับผู รับบริการและ                     
ผู มีสวนไดสวนเสีย โดยกำหนดใหทุกหนวยงานดำเนินการประเมินความพึงพอใจและความไมพึงพอใจ                  
ในกระบวนงานหลักที่ตอบสนองตอภารกิจของหนวยงานและของกรมสุขภาพจิตเปนประจำทุกป ปละ 1 ครั้ง 
เพื ่อใหสามารถวางเปาหมายในการตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผู ร ับบริการและ                
ผูมีสวนไดสวนเสียใหครอบคลุมทุกพันธกิจที่มีความแตกตางกัน และมีการนำขอมูลผลการสำรวจที่ไดไปจัดทำ
แผนการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการในปถัดไป ภายใตการดำเนินงานพัฒนารูปแบบการประเมินไปเปน 
“การจัดทำขอตกลงระดับการใหบริการ (SLA : Service Level Agreement)” ในปงบประมาณ 2558            
ซึ ่งทุกหนวยงานไดมีการทบทวน/วิเคราะหกระบวนงาน ผลผลิต ผู ร ับบริการ และชองทางการรับฟง             
ความตองการ ความคาดหวัง ความคิดเห็น ขอเสนอแนะของผูรับบริการ  ทบทวนประเด็นปญหา-อุปสรรค 
ความตองการ ความคาดหวัง ความคิดเห็น และขอเสนอแนะของผูรับบริการ การจัดทำกระบวนงานและ
ขอตกลงระดับการใหบริการ  ตลอดจนการสำรวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูรับบริการผูสวนไดสวนเสีย 
ซึ่งไดมีการเพิ่มประเด็นการสำรวจเกี่ยวกับภาพลักษณองคกรเพื่อสะทอนภาพความรูสึกผูกพันที่ผูรับบริการ         
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มีตอกรมฯ ประเมินความผูกพันของผูรับบริการ  และนำผลการสำรวจที่ไดไปจัดทำแผนการปรับปรุง/พัฒนา
กระบวนงานบริการ และในปงบประมาณ 2559 - 2560 กรมฯ ไดยกระดับการพัฒนารูปแบบของการปรับปรุง
กระบวนการดำเนินงานโดยจัดทำเปน “คูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน” เพื่อประกันขั้นตอน 
ระยะเวลา และคุณภาพการใหบริการ พรอมทั้งใหมีการประเมินความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของ
ผูรับบริการผูมีสวนไดสวนเสียจากการรับบริการในกระบวนงานตามคูมือดังกลาว ซึ่งในแบบประเมนิความพึงพอใจ 
ไดมีการเพิ่มประเด็นการประเมินในดานความเชื่อมั่นตอองคกรตามหลักธรรมาภิบาล  รวมทั้งมีการกำหนด
ตัวชี้วัดควบคุมคุณภาพของกระบวนการ  การติดตามประเมินผลตามตัวชี้วัด และติดตามการดำเนินการ          
ตามแผนการปรับปรุงการบริการอยางตอเน่ือง 
 
1.2 วัตถุประสงค 

1.2.1 เพื ่อรวบรวมสารสนเทศของผู ร ับบริการและผู ม ีส วนไดสวนเสีย และการไดมา               
ซึ่งสารสนเทศเกี่ยวกับความพึงพอใจและความไมพึงพอใจ กรมสุขภาพจิต เพื่อนำไปสูการออกแบบ/ปรับปรุง
ผลผลิตบริการ/กระบวนการที่สำคัญและการสรางความผูกพัน  

1.2.2 เพื่อพัฒนาแบบประเมินความพึงพอใจและโปรแกรมการประมวลผลความพึงพอใจ                
ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ตามกระบวนงานหลักของกรมสุขภาพจิต  

1.2.3 เพื ่อสรุปผลการดำเนินงานของระบบการสรางความพึงพอใจของผูรับบริการและ             
ผูมีสวนไดสวนเสีย กรมสุขภาพจิต ปงบประมาณ 2558 – 2560 เทียบเคียงกับเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ หมวด 3 การใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ตามประเด็นการพิจารณาคุณภาพ
การดำเนินงานอยางเปนระบบ A-D-L-I 

1.2.4 เพ่ือคนหาแนวทาง วิธีการพัฒนา/ปรับปรุงระบบการสรางความพึงพอใจของผูรับบริการ 
และผูมีสวนไดสวนเสีย กรมสุขภาพจิต  ใหตอบสนองความตองการและความคาดหวัง รวมทั้งการสราง
ประโยชนใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เพ่ือใหบรรลุผลลัพธตามพันธกิจ 
 
1.3 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

จากการศึกษาแนวทางการพัฒนางานบริการภาครัฐ แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ          
เพื ่อเปนแนวทางในการศึกษาเรื ่อง ระบบการสรางความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย          
กรมสุขภาพจิต ปงบประมาณ พ.ศ. 2558 – 2560 ผูศึกษาไดกำหนดกรอบแนวคิดเพื่อเปนแนวทางในการศึกษา  
รายละเอียดดังแผนภาพ 1-1   

ทั้งนี้ ในปที่ศึกษาคือ ปงบประมาณ พ.ศ. 2558 – 2560 มีระบบการสรางความพึงพอใจของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย จำนวน 2 ระบบ ดังน้ี  

1) การจัดทำขอตกลงระดับการใหบริการ (Service Level Agreement: SLA)  มีองคประกอบ 
ไดแก ขอบเขตการใหบริการ ขอกำหนดการใหบริการ ระดับการใหบริการ ขั้นตอนการใหบริการ และการรับ
เรื่องขอรองเรียน 

2) การจัดทำคู ม ือการปฏิบัต ิงาน/คู ม ือการใหบริการประชาชน มีองคประกอบ ไดแก 
วัตถุประสงค  ขอบเขต  คำจำกัดความ  หนาที่ความรับผิดชอบ  Work Flow กระบวนงาน  ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน  ขอกำหนดการใหบริการ  ตัวชี้วัดควบคุมคุณภาพของกระบวนงาน  ระบบติดตามประเมินผล  
เอกสารอางอิง  แบบฟอรมที่ใช  และชองทางการรับฟงขอเสนอแนะ/ขอรองเรียนตอการใหบริการ  
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แผนภาพ 1-1 กรอบแนวคิดในการศึกษาเรื่อง ระบบการสรางความพึงพอใจของผูรับบริการ 
และผูมีสวนไดสวนเสีย กรมสุขภาพจิต ปงบประมาณ พ.ศ. 2558 - 2560 

 

 
 
1.4 วิธีการศึกษา 

วิธีการศึกษาในครั้งน้ี ใชกระบวนวิธีการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ดวยวิธีการ
ศึกษาเชิงเอกสาร (Documentary Research)  โดยศึกษาคนควาขอมูลจากเอกสารที่เกี่ยวของ เพื่อนำขอมูล
มาวิเคราะห สังเคราะห เขียนสรุป และนำเสนอขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Research) ในแตละประเด็น             
ตามวัตถุประสงคในการศึกษาที่ต้ังไว   
 
1.5 ขอบเขตการศกึษา 
 ครอบคลุมระบบการสรางความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย กรมสุขภาพจิต 
ปงบประมาณ 2558 – 2560 โดยผูศึกษาไดวิเคราะหขอมูลจากผลการดำเนินงานตามตัวชี ้วัดคำรับรอง              
การปฏิบัติราชการของหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต ปงบประมาณ 2558 ตัวชี้วัด “ระดับความสำเร็จของ
การจัดทำขอตกลงระดับการใหบริการ (Service Level Agreement : SLA)” และปงบประมาณ 2559 – 2560 
ตัวชี้วัด “ระดับความสำเร็จของการจัดทำคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน” รายงานผล           
การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต 
ปงบประมาณ พ.ศ. 2558 – 2560 และรายงานผลการจัดการขอคิดเห็น/ขอรองเรียนของหนวยงานในสังกัด
กรมสุขภาพจิต ปงบประมาณ พ.ศ. 2558 – 2560  โดยเทียบกับเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ       
หมวด 3 การใหความสำคัญกับผู ร ับบริการและผู มีสวนไดสวนเสีย ตามประเด็นการพิจารณาคุณภาพ          
การดำเนินงานอยางเปนระบบ A-D-L-I  ทั้งนี้  ผูศึกษาไดกำหนดประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา
จากหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต ทั้งหมดจำนวน 43 แหง  แบงเปน 3 กลุมตามภารกิจ ดังน้ี 1) กลุมสถาบนั/
โรงพยาบาล  จำนวน 19 แหง  2) กลุมศูนยสุขภาพจิต จำนวน 13 แหง  และ 3) กลุมกองสวนกลาง จำนวน 11 แหง 
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โดยดำเนินกระบวนการคัดเลือกกลุมตัวอยาง ดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling)     
ซึ่งเปนการเลือกตัวอยางที่ผูศึกษาไดดำเนินการพิจารณาเลือกตัวอยางดวยตนเอง เพื่อที่จะไดนำขอมูลที่ไดรับ
จากกระบวนวิธีการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ดังกลาว มาดำเนินการประมวลผลขอมูล           
อันจะนำไปสูขอคนพบตอไป 
 
1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  

1.6.1 กรมสุขภาพจิตมีขอมูลสารสนเทศของผู ร ับบริการและผู มีสวนไดสวนเสีย และ
สารสนเทศเกี ่ยวกับความพึงพอใจและความไมพึงพอใจ มาใชในการออกแบบ/ปรับปรุงผลผลิตบริการ/
กระบวนการที่สำคัญและการสรางความผูกพัน 

1.6.2 กรมสุขภาพจิตมีแบบประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย    
ตามกระบวนงานหลักของกรมสุขภาพจิต และมีโปรแกรมการประมวลผลความพึงพอใจที่สามารถดูผล                
การประเมินไดแบบ Real Time  

1.6.3 กรมสุขภาพจิตมีรายงานสรุปผลการดำเนินงานของระบบการสรางความพึงพอใจ              
ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ปงบประมาณ 2558 – 2560 เปนไปตามเกณฑคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ หมวด 3 การใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และตามประเด็นการพิจารณา
คุณภาพการดำเนินงานอยางเปนระบบ A-D-L-I 

1.6.4 กรมสุขภาพจิตมีแนวทาง วิธีการพัฒนา/ปรับปรุงระบบการสรางความพึงพอใจ             
ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ที่ตอบสนองความตองการและความคาดหวัง รวมทั้งการสรางประโยชน
ใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เพ่ือใหบรรลุผลลัพธตามพันธกิจ 

 
1.7 นิยามศพัท 

1.7.1 ขอตกลงระดับการใหบริการ (Service Level Agreements : SLA)  หมายถึง 
เอกสารที ่เปนบันทึกขอตกลงระหวางผู ใหบริการและผู ร ับบริการเปนลายลักษณอักษรอยางชัดเจน                  
โดยทั้ง 2 ฝาย ตองรวมกันกำหนดขอบเขตของการใหบริการ ระดับการใหบริการ (Level of Service) ขั้นต่ำ               
ที่ทั้งสองฝายยอมรับได ซึ่งขอตกลงระดับการใหบริการเปรียบเสมือนพันธะสัญญาถึงระดับคุณภาพของการ
บริการและความโปรงใสที่ผูใหบริการมีใหแกผูรับบริการ  ดังนั้น องคประกอบของขอตกลงจะประกอบดวย 
ขอบเขตการใหบริการ ขอกำหนดการใหบริการ ระดับการใหบริการ ขั้นตอนการใหบริการ และการรับเรื่อง                
ขอรองเรียน 

1.7.2 คูมือการปฏิบัติงาน หมายถึง เอกสารที่ใชประกอบการปฏิบัติงานของกระบวนงาน     
ที่มีการกำหนดวัตถุประสงค  ขอบเขต  คำจำกัดความ หนาที่ความรับผิดชอบ Workflow กระบวนงาน
ขั ้นตอนการปฏิบัติงาน ขอกำหนดการใหบริการมาตรฐานการปฏิบัติงาน ระบบติดตามประเมินผล
เอกสารอางอิง  แบบฟอรมที่ใช  และชองทางการรับฟงขอเสนอแนะ/ขอรองเรียนตอการใหบริการ ทั้งน้ี ตองมี
การจัดทำเปนรูปเลมเพ่ือใชประกอบการปฏิบัติงาน 

1.7.3 คูมือการใหบริการประชาชน หมายถึง คู มือที ่แสดงใหประชาชนรับทราบขอมูล        
ที่ชัดเจนในการติดตอขอรับบริการจากหนวยงานของรัฐวามีหลักเกณฑ วิธีการ ขั้นตอน ระยะเวลา เอกสารและ
หลักฐานที่จำเปนอยางไร  เพ่ือเปนการอำนวยความสะดวกใหแกประชาชน 
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1.7.4 การบริการประชาชน หมายถึง การดำเนินการใหบริการประชาชนของหนวยงาน  
ของรัฐ จนแลวเสร็จตามความตองการของประชาชนผูรับบริการ  

1.7.5 ผู ร ับบริการ หมายถึง ประชาชนผู มารับบริการโดยตรงหรือหนวยงานภาครัฐ/
ภาคเอกชนที่มารับบริการจากหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต และบุคลากรผูปฏิบัติงานในกรมสุขภาพจิต
ที่มารับบริการจากหนวยงานสวนกลาง 

1.7.6 ผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรง 
และทางออม จากการดำเนินการของกรมสุขภาพจิต เชน ประชาชน ชุมชนในทองถิ่น บุคลากรในสวนราชการ 
ผูสงมอบงาน รวมทั้งผูรับบริการดวย 

1.7.7 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งอันเกิด
จากพื้นฐานการรับรูคานิยมและประสบการณที่แตละบุคคลไดรับ และจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อสามารถตอบสนอง
ความตองการใหแกบุคคลน้ันได ซึ่งระดับความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันไป 

1.7.8 สารสนเทศของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง กระบวนการในการ        
คนหาสารสนเทศที่เกี่ยวกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย กระบวนการดานสารสนเทศผูรับบริการและ            
ผูมีสวนไดสวนเสียเปนกระบวนการเชิงรุกและสรางสรรคอยางตอเนื่อง เพื่อใหสามารถเขาใจความตองการ              
ความคาดหวัง และความปรารถนาของผู รับบริการและผู มีสวนไดสวนเสีย ทั้งที ่ชัดเจน ไมชัดเจน และ                
ที่คาดการณไว โดยมีเปาหมายเพื่อใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเกิดความผูกพัน การคนหาสารสนเทศ
ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียอาจรวมถึงการรวบรวมและการบูรณาการขอมูลตางๆ ของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย เชน ขอมูลที่ไดจากการสำรวจ ผลจากการสนทนากลุม (Focus Group Findings) 
ขอมูลบล็อก (Blog Comments) สื่อสังคมออนไลน (Social Media) อื่นๆ  และขอมูลการรองเรียนที่มีผลตอ
การบริการและการสรางสัมพันธผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เปนตน 

1.7.9 ผลผลิตและการบริการ หมายถึง ผลผลิต โครงการ หรือบริการที่สวนราชการสงมอบ
ใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ในการกำหนดผลผลิตและการบริการ สวนราชการควรคำนึงถึง
ลักษณะที ่สำคัญทั ้งหมดของผลผลิตและการบริการ รวมทั ้งผลการดำเนินการตลอดทั ้งวงจรชีวิตและ                
หวงโซคุณคา จุดมุ งเนนควรอยูที ่ลักษณะพิเศษของผลผลิตและการบริการที่มีคุณคาตอผู รับบริการและ                           
ผูมีสวนไดสวนเสีย และความผูกพัน 

1.7.10 กระบวนการที่สำคัญ  หมายถึง  กระบวนการสรางคุณคาในสวนราชการที่สำคัญที่สุด 
ซึ่งอาจรวมถึงการออกแบบและสงมอบผลผลิตและการบริการ การสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
รวมถึงกระบวนการอ่ืนๆ ที่สำคัญที่ปฏิบัติตามพันธกิจหลักของสวนราชการ 

1.7.11 การสรางความผูกพัน  หมายถึง  การสนับสนุนของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
หรือศรัทธาที่มีตอสวนราชการ การใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย อาจแสดงออกดวยการ
มาใชบริการอยางตอเนื่อง ความเต็มใจในการใหความรวมมือของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในภารกิจ
ของสวนราชการ การใหขอเสนอที่เปนประโยชนกับสวนราชการ รวมทั้งการกลาวขวัญถึงในทางที่ดี 

1.7.12 กระบวนงานหลักของกรมสุขภาพจิต  หมายถึง กระบวนงานวิจัย/พัฒนา นวัตกรรม 
องคความรูเทคโนโลยี  กระบวนงานสงเสริมปองกันปญหาสุขภาพจิต  กระบวนงานพัฒนาเครือขาย (ถายทอด
นวัตกรรมองคความรูและเทคโนโลยีดานสุขภาพจิต  สนับสนุนการจัดระบบบริการสุขภาพจิต/ยาเสพติด) 
กระบวนงานจัดบริการเช่ียวชาญดานสุขภาพจิตและจิตเวช (3S/EC) 
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1.7.13 ประเด็นการพิจารณาคุณภาพการดำเนินงานอยางเปนระบบ หรือที่เรียกชื่อยอวา        
A-D-L-I หมายถึง 

 A : Approach แนวทาง/วิธีการอยางเปนระบบเพ่ือใหบรรลุผลตามกระบวนการ 
 D : Deployment การถายทอดเพ่ือนำไปสูการปฏิบัติ 
 L : Learning การปรับปรุงแนวทางเพ่ือใหเกิดการเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้น 
 I : Integration กระบวนการ/การบูรณการที่สอดคลองกับกิจกรรมสำคัญขององคกร 
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บทท่ี 2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
การศึกษาเรื ่อง ระบบการสรางความพึงพอใจของผู ร ับบริการและผู ม ีส วนไดส วนเสีย            

กรมสุขภาพจิต ปงบประมาณ พ.ศ. 2558 - 2560  ผูศึกษาไดทำการรวบรวม สืบคน แนวคิด ทฤษฎี และ
งานวิจัยที่เกี ่ยวของ จากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหลงตางๆ เพื่อนำมากำหนดกรอบแนวคิด       
ในการศึกษา มีรายละเอียด ดังน้ี 

1.1 แนวทางการพัฒนางานบริการในหนวยงานภาครัฐ 
1.2 แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการ  
1.3 ทฤษฎี เกี่ยวกับความพึงพอใจ และระบบการสรางความพึงพอใจของผูรับบริการ 
1.4 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

2.1 แนวทางการพฒันางานบริการในหนวยงานภาครัฐ 
 

2.1.1 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 ในมาตรา 3/1 
บัญญัติวา “การบริหารราชการตองเปนไปเพื่อประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ 
ความมีประสิทธิภาพ ความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจ และยุบเลิก
หนวยงานที่ไมจำเปน การกระจายภารกิจและทรัพยากรใหแกทองถิ่น การกระจายอำนาจตัดสินใจ การอำนวย
ความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน มีผูรับผิดชอบตอผลของงาน การปรับปรุงคุณภาพ
การใหบริการจึงเปนแนวทางหนึ่งที่จำเปนอยางยิ่งเพื่อใหการบริหารราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และ
สามารถตอบสนองตามความตองการของประชาชน ในการปฏิบัติหนาที่ของสวนราชการตองใชวิธีการบริหาร
กิจการบานเมืองที่ดี โดยเฉพาะอยางยิ่งใหคำนึงถึงความรับผิดชอบของผูปฏิบัติราชการ การมีสวนรวมของ
ประชาชน การเปดเผยขอมูล การติดตามตรวจสอบประเมินผลการปฏิบัติราชการ ทั้งนี้ ตามความเหมาะสม
ของแตละภารกิจ” 

 
2.1.2 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธ ีการบริหารกิจการบานเมืองที ่ ดี                 

พ.ศ. 2546  มาตรา 12 กำหนดวา เพื่อประโยชนในการปฏิบัติราชการเพื่อใหเกิดผลสัมฤทธิ์ ก.พ.ร. อาจเสนอ
ตอคณะรัฐมนตรีเพื่อกำหนดมาตรการกำกับการปฏิบัติราชการ โดยวิธีการจัดทำความตกลงเปนลายลักษณ
อักษร หรือโดยวิธีการอื่นใด เพื่อแสดงความรับผิดชอบในการปฏิบัติราชการ  และมาตรา 45 กำหนดให                
สวนราชการจัดใหมีคณะผูประเมินอิสระดำเนินการประเมินผลการปฏิบัติราชการของสวนราชการเกี่ยวกับ
ผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ คุณภาพการใหบริการ ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ ความคุมคาในภารกิจ 
ทั้งน้ี ตามหลักเกณฑ วิธีการ และระยะเวลาที่ ก.พ.ร. กำหนด 
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2.1.3 พระราชบัญญัติการอำนวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ    
พ.ศ. 2558 มาตรา 7 ไดกำหนดให “ในกรณีที ่ม ีกฎหมายกำหนดใหการกระทำใดจะตองไดรับอนุญาต                    
ผู อนุญาตจะตองจัดทำคู มือสำหรับประชาชน...” โดยมีเปาหมายเพื ่ออำนวยความสะดวกแกประชาชน                    
ลดตนทุนของประชาชนและเพิ ่มประสิทธิภาพในการใหบริการของภาครัฐ สรางใหเกิดความโปรงใส               
ในการปฏิบัติราชการ ลดการใชดุลยพินิจของเจาหนาที่ เปดเผยขั้นตอน ระยะเวลาใหประชาชนทราบ 

คูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน เปรียบเสมือนแผนที่บอกเสนทางการทำงาน
ที่มีจุดเริ่มตน และสิ้นสุดของกระบวนการ ที่ระบุถึงขั้นตอนและรายละเอียดของกระบวนการตางๆ ขององคกร 
และวิธีควบคุมกระบวนการนั้น มักจัดทำขึ้นสำหรับลักษณะงานที่ซับซอน มีหลายขั้นตอนและเกี่ยวของกับ             
คนหลายคน และสามารถปรับปรุงเปลี่ยนแปลงไดเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงการปฏิบัติงาน 

การจัดทำคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน ทำใหไดงานที่มีคุณภาพตามที่
กำหนด ผูปฏิบัติงานไมเกิดความสับสน แตละหนวยงานรูงานซึ่งกันและกัน บุคลากรหรือเจาหนาที่สามารถ
ทำงานแทนกันได สามารถเริ่มปฏิบัติงานไดอยางถูกตองและรวดเร็วเมื่อมีการโยกยายตำแหนงงาน ลดขั้นตอน
การทำงานที่ซับซอน  ลดขอผิดพลาดจากการทำงานที่ไมเปนระบบ ชวยในการออกแบบระบบงานใหมและ
ปรับปรุงงาน ฯลฯ  โดยคูมือฯ จะชวยใหสามารถทำงานไดงายขึ้น “คนทำงาน – รูงาน / ผูบังคับบัญชา –          
ไดงานมาตรฐานเดียวกัน / องคกร – มีประสิทธิภาพ / ผูรับบริการ – มีความพึงพอใจ” 

 
วัตถุประสงคของการจัดทำคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน 
1. เพื่อใหการปฏิบัติงานในปจจุบันเปนระบบและมีมาตรฐานเดียวกัน ไดผลลัพธที่เหมือนกัน

และคงที ่
2. เพื่อใหผูปฏิบัติงานทราบและเขาใจวาควรทำอะไรกอนและหลัง เพราะจะแสดงถึงลำดับ 

ขั้นตอนการทำงานที่ชัดเจน (Flow of Steps) 
3. เพื ่อใหผู ปฏิบัติงานทราบวาควรปฏิบัติงานอยางไร เมื ่อใด กับใคร เพราะจะระบุ

รายละเอียดอยางครบถวน 
4. เพื่อใหการปฏิบัติงานสอดคลองกับนโยบาย วิสัยทัศน ภารกิจ และเปาหมายขององคกร 

เพราะผานการพิจารณา ทบทวน และอนุมัติแลว และมีการแสดงวัตถุประสงคในการจัดทำอยางชัดเจน 
5. เพื่อใหผูบริหารติดตามงานไดทุกขั้นตอน เพราะมีการแจกจายไปยังผูเกี่ยวของทุกคนและ

จัดเก็บไวอางอิง 
6. เพื ่อใชเปนเครื ่องมือในการฝกอบรม เพราะชวยสรางความเขาใจที ่ชัดเจน และระบุ

รายละเอียดไดครบถวนมากกวาการอธิบายดวยวาจาเพียงอยางเดียว ซึ่งอาจอธิบายตกหลน ไมครบถวน   
เพราะในบางกระบวนการอาจจะมีพนักงานมากหรือเขาใหมอยูตลอดเวลา จึงปองกันการทำงานที่ไมเหมือนกัน 

7. เพื่อใชเปนเอกสารอางอิงในการทำงานเพราะบางกระบวนการอาจจะมีความซับซอน
เกี่ยวของกับหลายฝาย หลายบุคคล ซึ่งไมสามารถจำไดหมด อาจจะตองใชอางอิงขณะปฏิบัติงานหรือเวลา      
มีปญหาเกิดขึ้น 

8. เพื่อใชเปนสื่อในการประสานงาน เพราะมีการเชื่อมโยงความสัมพันธระหวางบุคคลหรือ
หนวยงาน เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงหรือปญหาเกิดขึ้นสามารถนำมาใชในการประชุม หารือ  หรือประสานงาน
รวมกัน 
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ประโยชนของการจัดทำคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน 
1. ชวยลดการตอบคำถาม 
2. ชวยลดเวลาในการสอนงาน 
3. ชวยเสริมสรางความมั่นใจในการทำงาน 
4. ชวยใหเกิดความสม่ำเสมอในการทำงาน 
5. ชวยลดความขัดแยงที่อาจจะเกิดในการทำงาน 
6. ทำใหการปฏิบัติงานเปนแบบมืออาชีพ 
7. ชวยในการปรับปรุงงานและออกแบบกระบวนงานใหม   

 
โครงสรางของระบบเอกสารในองคกร  โดยทั่วไปแบงเปน 4 ระดับ  ดังแผนภาพที่ 2-1 
 

ดังแผนภาพที่ 2-1 โครงสรางของระบบเอกสารในองคกร 

 
 
องคประกอบของคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน ประกอบดวย 
1) วัตถุประสงค (Objectives) : เปนการชี้แจงใหผูอานทราบถึงวัตถุประสงคในการจัดทำ

เอกสารเรื่องน้ีขึ้นมา 
2) ขอบเขต (Scope) : เปนการชี้แจงใหผูอานทราบถึงขอบเขตของกระบวนการในคูมือวา

ครอบคลุมต้ังแตขั้นตอนใดถึงขั้นตอนใด หนวยงานใด กับใคร ที่ใด และเมื่อใด 
3) คำจำกัดความ (Definition) : เปนการชี้แจงใหผูอานทราบถึงคำศัพทเฉพาะซึ่งอาจเปน

ภาษาไทยหรือภาษาอังกฤษ หรือคำยอ ที่กลาวถึงภายใตระเบียบปฏิบัติน้ันๆ เพ่ือใหเปนที่เขาใจตรงกัน 
4) หนาที่ความรับผิดชอบ (Responsibilities) : เปนการชี้แจงใหผูอานทราบวามีใครบาง 

ที่เกี่ยวของกับคูมือน้ันๆ โดยมักจะเรียงจากผูมอีำนาจหรือตำแหนงสูงสุดลงมา 
5) Work Flow กระบวนงาน : เปนการเขียนแผนผังการทำงาน เพื่อใหเห็นถึงลักษณะ และ

ความสัมพันธกอน - หลังของแตละขั้นตอนในกระบวนงาน ที่จะเปนประโยชนในการชวยทำความเขาใจ
กระบวนการทำงานที่งายขึ้น และแสดงใหเห็นภาพความสัมพันธระหวางบุคคลที่เกี่ยวของ 
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6) ขั ้นตอนการปฏิบ ัต ิงาน : เป นการอธิบายวิธ ีการทำงานหรือขั ้นตอนการทำงาน          
อยางละเอียด วาใคร ทำอะไร ที่ไหน อยางไร เมื่อใด และระบุเอกสาร/ระเบียบ/แบบฟอรม ที่ใชประกอบการ
ดำเนินการนั้น รวมทั้งผูรับผิดชอบในแตละขั้นตอน โดยใชขอความอธิบาย หรือตารางอธิบาย พรอมทั้งระบุ
เง่ือนไขการทำงาน หรือเง่ือนไขความสำเร็จที่จำเปน 

7) ขอกำหนดการใหบรกิาร : เปนการระบุเอกสาร/หลักฐานที่ผูรับบริการตองใชในการขอรับ
บริการ เชน บัตรนัด สำเนาบัตรประจำตัวประชาชน สำเนาทะเบียนบาน เปนตน รวมถึงไปคาบริการที่ตอง
ชำระเบ้ืองตน 

8) ตัวชี้วัดควบคุมคุณภาพของกระบวนงาน : เปนการอธิบายถึงผลสำเร็จของกระบวนงาน
ที ่ต องการใหเก ิดขึ ้น ที ่แสดงใหเห็นขอกำหนดในการปฏิบัต ิงาน ทั ้งในเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ                 
เชน ระบบงาน ระยะเวลาของกระบวนงาน คุณภาพของผลผลิต (ขอผิดพลาดที่เกิดขึ้น) ความคุมคาของงาน 
เมื่อเทียบกับทรัพยากรที่ใช เปนตน 

9) ระบบติดตามประเมินผล :  วิธีการติดตามประเมินผล ผูรับผิดชอบการติดตาม ผูรับตรวจ 
และวิธีการนำเสนอผลการติดตาม ซึ่งอาจรวมถึงการเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการทำงาน เพื่อใชติดตามผล      
การปฏิบัติงานเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่กำหนด และการกำหนดรูปแบบ และระยะเวลาในการติดตาม เชน               
ทุก 3 เดือน หรือทุก 6 เดือน เปนตน 

10) เอกสารอางอิง (Reference Document) : เปนการชี้แจงใหผู อานทราบถึงเอกสาร          
ทางวิชาการ หรือบันทึก/หนังสือราชการ ที่เกี่ยวของกับการดำเนินการ ที่เปนการชี้แจงใหทราบถึงเอกสาร          
อ่ืนใดที่ตองใชประกอบคูกันหรืออางอิงถึงกัน เพ่ือใหการปฏิบัติงานน้ันๆ สมบูรณ ไดแก ระเบียบปฏิบัติเรื่องอ่ืน 
พระราชบัญญัติ กฎหมาย กฎระเบียบ หรือวิธีการทำงาน  

11) แบบฟอรมที่ใช (Form) : รายชื่อแบบฟอรมที่ใชติดตามผลการดำเนินการตามคู มือ             
ที ่แสดงใหทราบถึงแบบฟอรมตางๆ สำหรับการบันทึกขอมูลของผู ที ่เกี ่ยวของ ในการปฏิบัติงานของ
กระบวนงานน้ันๆ โดยขอใหแสดงตัวอยางแบบฟอรมไวในภาคผนวก 

12) ชองทางการรับฟงขอเสนอแนะ/ขอรองเรียนตอการใหบริการ : เปนการชี้แจงใหผูอาน
ไดทราบถึงชองทาง/วิธีการรับฟงขอเสนอแนะ/ขอรองเรียนตอการใหบริการ เชน ที่อยูสถานที่ทำงาน โทรศัพท  
โทรสาร กลองรับฟงความคิดเห็น Website  E-mail เปนตน 

 
2.1.4 แผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2556 – พ.ศ. 2561) ประเด็น

ยุทธศาสตรท ี ่  1 การสรางความเปนเล ิศในการใหบร ิการประชาชน : มุ งเนนพัฒนางานบริการของ               
สวนราชการและหนวยงานของรัฐสูความเปนเลิศ เพื่อใหประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 
โดยออกแบบการบริการที่ยึดประชาชนเปนศูนยกลาง มีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศ ที่เหมาะสมมาใชเพื่อให
ประชาชนสามารถใชบริการไดงายและหลากหลายรูปแบบ เนนการบริการเชิงรุกที่มีปฏิสัมพันธโดยตรง 
ระหวางภาครัฐและประชาชน การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จอยางแทจริง พัฒนาระบบการจัดการขอรองเรียน              
ใหมีประสิทธิภาพ รวมทั้งเสริมสรางวัฒนธรรมการบริการที่เปนเลิศ 
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2.1.5 คำสั ่งหัวหนาคณะรักษาความสงบแหงชาติที่ 5/2559 เรื ่อง มาตรการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการโดยที่การปรับปรุงประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการตามอำนาจหนาที่                
ในกฎหมายและระเบียบปฏิบัติตางๆ ตลอดจนการขับเคลื่อนภารกิจสำคัญตามนโยบายเรงดวนของรัฐบาล              
เพื ่อแกปญหาความเดือดรอนของประชาชน การอำนวยความสะดวกแกประชาชน การเพิ ่มศักยภาพ          
ทางเศรษฐกิจ และการพัฒนาประเทศตามหลักการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี และปราศจากการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ เปนนโยบายสำคัญของคณะรักษาความสงบแหงชาติ คณะรัฐมนตรี และสอดคลองกับประเด็น
ปฏิรูป ทั้งของสภาปฏิรูปแหงชาติ และสภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ 
 

2.1.6 เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2558 หมวด 3 การใหความสำคัญ          
กับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  สำนักงาน ก.พ.ร. กำหนดใหสวนราชการใหควาสำคัญกับผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียเพื่อความสำเร็จของสวนราชการในระยะยาว รวมทั้งวิธีการในการคนหาของสารสนเทศ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย การสรางความสัมพันธ และการใชสารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนได 
สวนเสีย เพื่อปรับปรุงและคนหาโอกาสในการสรางนวัตกรรม  โดยสวนราชการตองดำเนินการตอบขอคำถาม
ตอไปน้ี 

 สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย : สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการ
คนหาสารสนเทศจากผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

ก. สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
1) สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในปจจุบัน 

- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการรับฟง ปฏิสัมพันธ และสังเกตผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย เพื่อใหไดสารสนเทศที่สามารถนำไปใชตอได วิธีการดังกลาวมีความแตกตางกันอยางไร 
ระหวางผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย กลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย หรือกลุมเปาหมาย 

- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการใชสื ่อเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อรับฟง
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

- วิธีการรับฟงมีความแตกตางกันอยางไรตามกลุมผูรับบริการและผูมีสวนได        
สวนเสียในแตชวงของวงจรชีวิตของการเปนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย สวนราชการมีวิธีการอยางไร      
ในการคนหาขอมูลปอนกลับของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียอยางทันทวงที และสามารถนำไปใชในเรื่อง
คุณภาพของผลผลิต บริการ และการสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

2) สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่พึงมีในอนาคต 
- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการคนหาสารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนได

สวนเสียในอดีต อนาคต และของคูแขง/คูเทียบ เพื่อใหไดสารสนเทศที่สามารถนำไปใชประโยชนได และเพื่อให
ไดขอมูลปอนกลับเกี่ยวกับผลผลิต บริการ และการสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
3) ความพึงพอใจและความผูกพันของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

- สวนราชการมีว ิธ ีการอยางไรในการประเมินความพึงพอใจและการให
ความสำคัญกับผูรับริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

- วิธีการเหลานี้มีความแตกตางกันอยางไรระหวางกลุมผูรับริการและผูมีสวนได
สวนเสีย 
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- การประเมินดังกลาวใหสารสนเทศที่สามารถนำไปใชตอบสนองใหเหนือกวา
ความคาดหวังของผูรับริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และการใหความสำคัญกับผูรับริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
ไดอยางไรในระยะยาว 

4) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคูแขงขัน/คูเทียบ 
- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการคนหาสารสนเทศดานความพึงพอใจของ

ผูรับริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอสวนราชการ การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมี  
สวนไดสวนเสียของคูแขง/คูเทียบ 

- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการคนหาสารสนเทศดานความพึงพอใจของ
ผูรับริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอสวนราชการ เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับริการและผูมี      
สวนไดสวนเสียของสวนราชการอื่นที่มีผลผลิตหรือการบริการที่คลายคลึงกัน หรือกับระดับเทียบเคียงของ
ลักษณะงานประเภทอ่ืน 

5) ความไมพึงพอใจ 
- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการประเมินความไมพึงพอใจของผูรับบริการ

และผูมีสวนไดสวนเสีย 
 การสรางความผูกพัน : สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการตอบสนองความตองการ 

ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เพื่อสรางความผูกพัน และสรางความสัมพันธ 
ก. ผลผลิต การบริการ และการสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

6) ผลผลิตและการบริการ 
- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการกำหนดความตองการของผูรับบริการและ     

ผูมีสวนไดสวนเสียของผลผลิตและการบริการ 
- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการกำหนดและปรับผลผลิตและการบริการ  

เพื่อตอบสนองความตองการและทำใหเหนือกวาความคาดหวังของกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
รวมทั้งวิธีการคนหาและปรับผลผลิตและการบริการเพื่อเขาสูกลุมเปาหมายใหม เพื่อดึงดูดผูรับบริการและ         
ผูมีสวนไดสวนเสียกลุมใหม รวมทั้งสรางโอกาสในการขยายความสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
ในปจจุบัน 

7) การสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการทำใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

สามารถเขาถึงบริการจากสวนราชการและใหขอมูลปอนกลับเกี่ยวกับผลผลิตและการบริการ 
- รูปแบบและกลไกการสื่อสารที่สำคัญในการสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนได

สวนเสียมีอะไรบาง รูปแบบและกลไกเหลานี้มีความแตกตางกันอยางไรระหวางกลุมผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียที่มีความตองการแตกตาง 

8) การจำแนกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการใชสารสนเทศเกี ่ยวกับผู รับบริการและ            

ผูมีสวนไดสวนเสีย ตลอดจนผลผลิตและการบริการเพื่อจำแนกกลุ มผู รับบริการและผู มีสวนไดสวนเสีย               
ทั้งในปจจุบันและในอนาคต 
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- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการนำผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่พึงมี
ในอนาคตประกอบการพิจารณาดังกลาว สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการกำหนดวา กลุมผูรับบริการและผูมี
สวนไดสวนเสียและกลุมเปาหมายใดจะไดรับความสำคัญและมุงเนนเพ่ือใหเกิดผลการดำเนินการที่ดีขึ้นโดยรวม 

ข. การสรางความสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
9) การจัดการความสัมพันธ 

- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการสื่อสาร สราง และการจัดการความสัมพันธ
กับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเพ่ือ  

 ใหไดผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียใหมและเพ่ิมกลุมผูรับบริการ 
 รักษาสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ตอบสนองความตองการ 

และทำใหเหนือกวาความคาดหวังในแตละชวงของวงจรชีวิตของการเปนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
 เพ่ิมความผูกพันกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียกับสวนราชการ 

- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการใชประโยชนจากสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ
เพ่ือเสริมสรางความสัมพันธของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียกับสวนราชการ 

10) การจัดการกับขอรองเรียน 
- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการจัดการกับขอรองเรียนของผูรับบริการและ 

ผูมีสวนไดสวนเสีย และทำใหมั่นใจวาขอรองเรียนไดรับการแกไขอยางทันทวงทีและมีประสิทธิผล 
- การจ ัดการข อร องเร ียนของส วนราชการสามารถเร ียกความเช ื ่อมั่น              

ของผู รับบริการและผู มีสวยไดสวนเสียกลับคืนมา และสรางเสริมความพึงพอใจและการใหความสำคัญ             
กับผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียไดอยางไร 

 
เกณฑการประเมิน A-D-L-I  : คะแนนรอยละ 50 ของกระบวนงาน ตองแสดงใหเห็นวา           

มีแนวทางที่ตอบสนองขอกำหนดโดยรวมของหัวขอนั้น มีการถายทอดเพื่อนำไปปฏิบัติอยางคงเสนคงวา           
ในหนวยงานสวนใหญ และไดผานรอบของการปรับปรุงและการเรียนรู มาบางแลว รวมทั ้งตอบสนอง         
ความตองการที่สำคัญของสวนราชการ  โดยมีรายละเอียด ดังน้ี 

A : Approach แสดงใหเห็นวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนอง
ตอขอกำหนดโดยรวมของหัวขอ 

D : Deployment มีการนำแนวทางไปถายทอดเพื ่อนำไปปฏิบัต ิเปนอยางดี ถ ึงแม         
การปฏิบัติอาจแตกตางกันในบางพ้ืนที่หรือบางหนวยงาน 

L : Learning มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง 
และเริ ่มมีการเรียนรูในระดับองคการ ซึ่งรวมถึงการสรางนวัตกรรม      
เพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบระบวนการที่สำคัญ 

I : Integration แนวทางมีความสอดคลองกับความตองการโดยรวมของสวนราชการ 
ตามที่ระบุไวในลักษณะสำคัญขององคการและในเกณฑหมวดอ่ืนๆ 

 

ทั้งนี้ หากจะไดคะแนนสูงกวานี้สวนราชการตองแสดงใหเห็นผลที่ดีขึ้น เชน มีการถายทอดเพื่อนำไปปฏิบัติ  
อยางครอบคลุมมากขึ้น มีการเรียนรูขององคกรอยางมีนัยสำคัญ/ชัดเจน และมีการบูรณาการมากขึ้น   
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แนวปฏิบัติในการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ควรมีดังน้ี 
1. ควรนำประเด ็นประโยชนหร ือค ุณลักษณะที ่สำค ัญของผลผลิต หร ือการบร ิการ                 

ที่สวนราชการวิเคราะหเปนประเด็นคำถามในการประเมินความพึงพอใจ 
2. การออกแบบแบบประเมินความพึงพอใจ ควรคำนึงถึงการเก็บขอมูลทั่วไปของผูตอบ            

แบบประเมินเพื่อทำการจำแนกประเภทของผูตอบแบบประเมินไดวาเปนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
กลุมใด และมีประสบการณในการใชผลผลิต หรือรับบริการใดของสวนราชการ 

3. การกำหนดวิธีการ และความถี่ในการประเมินความพึงพอใจ ควรคำนึงถึงการไมสรางภาระ
ที่มากเกินไปกับทั้งผูที่ตอบแบบประเมิน และผูที่ตองวิเคราะหผลการประเมิน แตจะตองมากพอที่ใหไดขอมูล
สำคัญสำหรับการออกแบบ หรือปรับปรุงผลผลิต บริการ หรือกลยุทธของสวนราชการ 

4. ในประเด็นของประโยชนหรือคุณลักษณะที่สำคัญของผลผลิต หรือบริการที่สวนราชการ
มุงเนนความเปนเลิศ ควรประเมินความพึงพอใจเทียบกับคูเทียบหรือคูแขงที่สำคัญ 

5. ควรมีคำถามที ่ถามผู ร ับบริการและผู มีสวนไดสวนเสียอยางเจาะจงถึง “ประเด็นที่            
ไมพึงพอใจ” จากผลผลิตหรือการเขารับบริการกับสวนราชการ 

6. ควรนำผลการประเมินความพึงพอใจและความไมพึงพอใจมาบูรณาการกับสารสนเทศของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียอื่นๆที่คนพบ เพื่อทำนายความตองการ และคาดหวังของผูรับบริการและ          
ผูมีสวนไดสวนเสียทั้งในปจจุบันและอนาคต เพื่อใชเปนปจจัยในการสรางนวัตกรรมของผลผลิตหรือการบริการ
ตอไป 
 

2.1.7 กรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคำรับรองการปฏิบัติราชการของ                
สวนราชการระดับกรม ประจำปงบประมาณ พ.ศ. 2558 มิติภายนอก ดานการประเมินคุณภาพ                
ตัวชี ้ว ัด “ระดับความสำเร็จของการจัดทำขอตกลงระดับการใหบริการ” สำนักงาน ก.พ.ร. กำหนดให                   
สวนราชการจัดทำขอตกลงระดับการใหบริการ (Service Level Agreement: SLA) ในงานบริการที่สำคัญ  
โดยมีการจัดทำแผนการปรับปรุงกระบวนงานบริการเพื่อใหไดผลผลิตและผลลัพธที ่เกิดขึ้นตามขอตกลง           
ระดับการใหบริการ (SLA) ที่สอดคลองกับความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการ ซึ่งการปรับปรุง
กระบวนงาน จะพิจารณาใน 6 ประเด็น ไดแก 1) ระยะเวลาที่ใชในการใหบริการจนแลวเสร็จ 2) ขั้นตอนการ
การใหบริการ 3) คุณภาพของบริการที่สงมอบและการใหบริการ 4) รูปแบบ/การเขาถึงบริการ 5) ความโปรงใส
ในการปฏิบัติงาน และ 6) คาใชจายในการบริการ ซึ่งสวนราชการมีการจัดทำขอตกลงระดับการใหบริการ 
(Service Level Agreement: SLA) และติดประกาศขอตกลงระดับการใหบริการไว ณ จุดใหบริการ เพื่อให
ผ ู ร ับบริการทราบขอบเขตของการใหบริการ และเปนพันธะสัญญาถึงระดับคุณภาพของบริการและ               
ความโปรงใสที่ผูใหบริการมีใหแกผูรับบริการ   
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ขอตกลงระดับการใหบรกิาร (Service Level Agreement: SLA)  คือ ขอตกลงที่เปนทางการ 
และเปนการตกลงระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ โดยกำหนดระดับการใหบริการขั้นต่ำที่ทั้งสองฝายยอมรับได 
ดังแผนภาพที่ 2-2  โดยมีเปาหมายเพ่ือ 

1. ใหประชาชนรับทราบถึงความคาดหวัง (Expectation) ของบริการที่จะไดรับ 
2. ใชเปนเปาหมาย (Target) สำหรับหนวยงานในการใหบริการแกประชาชน 
3. ใชในการติดตามและประเมินผล (Monitoring and Evaluating) เพื ่อนำมาปรับปรุง            

การใหบริการของหนวยงาน  
 

แผนภาพที่ 2-2  ขอตกลงระดับการใหบริการ 

 
 
โครงสรางการบริหารจัดการขอตกลงระดับการใหบริการ มีวัตถุประสงคเพื่อใหมีโครงสราง           

ในการกำกับดูแล (Governance) ที่เกี่ยวของกับการใหบริการ ตลอดจนชองทางและวิธีการรับเรื่องรองเรียน
จากผูมารับบริการ และดำเนินการแกไขกรณีที่การใหบริการไมเปนไปตามที่ระบุไวในขอตกลงฯ ดังแผนภาพที่ 2-3 

 
แผนภาพที่ 2-3 โครงสรางการบริหารจัดการขอตกลงระดับการใหบริการ 
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ขอตกลงระดับการใหบริการ มีองคประกอบดังตอไปนี้ 
1) ขอบเขตการใหบรกิาร ระบุขอมูลเกี่ยวกับงานที่ใหบริการ สถานที่หรือชองทางการใหบริการ

และระยะเวลาที่เปดใหบริการ 
2) ขอกำหนดการใหบริการ ระบุถึงขอกำหนดที่เกี่ยวของในการรับบริการ เชน เอกสารหรือ

หลักฐานที่ใชประกอบการรับบริการ คาธรรมเนียมหรือคาใชจายที่ตองชำระใหผู ใหบริการ (ถามี) และ
ขอกำหนดอ่ืนๆ เชน ผูรับบริการตองมาแสดงตนและดำเนินการดวยตนเอง เปนตน 

3) ระดับการใหบริการ ระบุระดับการใหบริการที่ผูใหและผูรับบริการยอมรับได โดยอาจ
ครอบคลุมหัวขอตาง ๆ ดังน้ี 

 ดานระยะเวลา เชน ระยะเวลาที่ตองใชในการใหบริการ 
 ดานคุณภาพ เชน ความพึงพอใจของผูรับบริการ เปอรเซ็นตความผิดพลาดของผลผลิต เปนตน  

 ทั้งนี้ ในบริการหนึ่ง ๆ อาจกำหนดระดับการใหบริการมากกวา 1 หัวขอก็ได ขึ้นอยูกับ
ความเหมาะสมและผลสำรวจความตองการของประชาชน 

4) ขั้นตอนการใหบริการ ระบุขั้นตอนการใหบริการเรียงตามลำดับกอนหลัง พรอมคำอธิบาย
โดยสังเขป พรอมทั้งระบุหนวยงานผูรับผิดชอบในแตละขั้นตอนดวย 

5) การรับเรื่องรองเรียน ระบุถึงรายละเอียดเกี่ยวกับชองทางและวิธีการรับเรื่องรองเรียน   
จากผูมารับบริการ 

ประโยชนจากการจัดทำขอตกลงระดับการใหบริการ 

ตอประชาชน ตอหนวยงานผูใหบริการ ตอประเทศชาติ 
 ทราบความคาดหวังที่ชัดเจน

จากการรับบริการ 
 ไดรับบริการที่มีระดับการ

ใหบริการตรงตามความ
ตองการมากขึ้น 

 ไดรับความพึงพอใจตอการ
รับบริการจากหนวยงาน
ภาครัฐเพ่ิมสูงขึ้น 

 เปดโอกาสใหประชาชนไดให
ความเห็นติชม (Feedback) 
เกี่ยวกับการใหบริการภาครัฐ 

 การใหบริการมีประสิทธิภาพมาก
ขึ้น 

 ขั้นตอนการใหบริการมีความ
โปรงใส ตรวจสอบได และไดรับ
ความเช่ือมั่นจากประชาชน 

 การใหบริการอยูในระดับที่สราง
ความพึงพอใจใหแกประชาชน
มากขึ้น 

 การใหบริการภาครัฐมีการ
พัฒนาอยางตอเน่ือง 

 ยกระดับการพัฒนาการ
ใหบริการของหนวยงาน
ภาครัฐ 

 เพ่ิมขีดความสามารถในการ
แขงขันของประเทศ 

 
2.1.8 กรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคำรับรองการปฏิบัติราชการของ                

สวนราชการระดับกรม ประจำปงบประมาณ พ.ศ. 2559  มิติภายนอก ดานการประเมินคุณภาพ            
ตัวชี้วัด “รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการ” สำนักงาน ก.พ.ร. กำหนดใหสวนราชการคัดเลือกงานบริการ
ดานการอนุมัติ อนุญาต ที่สวนราชการดำเนินการตามพระราชบัญญัติการอำนวยความสะดวกในการพิจารณา
อนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 ที ่มีประชาชนมาขอรับบริการเปนจำนวนมาก และมีผลกระทบสูง         



 
ระบบการสรางความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสยี กรมสุขภาพจิต ปงบประมาณ 2558 – 2560             18 

 
 

ตอประชาชน เพื่อสะทอนผลการใหบริการในงานบริการตามพระราชบัญญัติการอำนวยความสะดวกในการ
พิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 ตอผูรับบริการของสวนราชการ และนำผลสำรวจมาเพ่ือยกระดับ
และปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 

สรุป 
ตามแนวทางการพัฒนางานบริการในหนวยงานภาครัฐดังกลาวขางตน  มุงเนนการสราง            

ความเปนเลิศในการใหบริการประชาชน  เปนการบริหารราชการที ่ถ ือเอาประชาชนหรือผู ร ับบริการ           
เป นศูนยกลาง (Citizen - centered หรือ Customer-centered) เป นการปรับเปลี ่ยนกลยุทธและวิธี
ปฏิบัติงานของหนวยราชการในการบริหารและการใหบริการแกประชาชน เปนการปรับเปลี่ยนทัศนคติและ
พฤติกรรมการทำงานของขาราชการและพนักงานของรัฐในการใหบริการแกประชาชน โดยยึดหลักที่วา             
การบริหารราชการและการใหบริการขององคกรภาครัฐที่ดี มีประสิทธิภาพ ประชาชนพึงพอใจ ตองยึดถือเอา
ความตองการของผูรับบริการเปนตัวกำหนด 

ดังนั ้น หลักการบริหารราชการและการใหบริการขององคกรภาครัฐ โดยมีผู ร ับบริการ           
เปนศูนยกลาง จึงเปนการใหบริการตามความตองการและเงื่อนไขเฉพาะของกลุมผูรับบริการ และสงเสริม
สนับสนุนใหหนวยงานภาครัฐไดรวมกันคิดคนและเลือกประยุกตใชแนวคิดและเทคนิควิธีการปฏิบัติงานและ
การใหบริการในรูปแบบตางๆ ที่จะนำไปสูการปรับปรุงคุณภาพของการบริการและสรางความสัมพันธที ่ดี               
ที่นาประทับใจกับประชาชน ทั้งในฐานะที่เปนผูรับบริการและในฐานะผูมีสวนไดสวนเสีย โดยใชกลยุทธ         
การใหบริการจากการสรางความแตกตางในการใหบริการไปจากผูใหบริการอ่ืนๆ 

 
2.2 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการ 
 

2.2.1 ทฤษฎีการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ (Customer Relation Management : CRM) 
การสรางความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย อาศัยทฤษฎี การบริหารจัดการ

ลูกคาสัมพันธ (Customer Relation Management : CRM) เนื่องจาก CRM เปนเครื่องมือทางการบริหาร
จัดการซึ่งถูกนำมาใชโดยมีวัตถุประสงคเพื่อชวยใหองคกรสามารถจัดการกระบวนการตางๆ ภายในองคกร              
ใหตอบสนองความตองการของลูกคาเพื ่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดตอองคกร โดยการบริหาร CRM                   
จะประสบความสำเร็จไดน้ันมีขั้นตอนที่สำคัญ ดังน้ี 

1) มีการรวมมือกันอยางทุมเทในการดำเนินกลยุทธ CRM ของบุคลากรทุกระดับในองคกร 
2) บุคลากรทุกระดับและทุกหนวยเก็บขอมูลเพ่ือสนับสนุนระบบ CRM อยางถูกตอง 
3) เครื่องมือ CRM จะตองสอดคลองกับระบบการใหบริการเพื่อใหบุคลากรและลูกคามีความสะดวก

ในการใชงาน 
4) ใชขอมูลรายงาน CRM ที่จำเปนและมีการแบงปนไปสูทีมงาน 
5) การดำเนินการตามกลยุทธ CRM ไมใชการมุงเนนการนำเทคโนโลยีราคาแพงเปนหัวใจ

สำคัญ  แตองคกรสามารถใชเทคโนโลยีที่มีอยูถึงแมวาจะเปนเทคโนโลยีราคาถูก แตองคกรสามารถใชให              
เกิดประสิทธิภาพได หากเปรียบเทียบกับการนำเทคโนโลยี ไฮ-เทคเขามาใชแลวทำใหเกิดความวุนวาย และ             
เพ่ิมตนทุนมหาศาล การใชเทคโนโลยีที่มีอยูเดิมก็จะกอใหเกิดคุณคามากกวา 
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หลักการพัฒนาระบบการจัดการลูกคาสัมพันธที่มีประสิทธิภาพ คือ การตระหนักถึงการให
ความสำคัญกับ “ลูกคา” องคกรจึงตองหาวิธีการรักษา/สรางความสัมพันธ และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา
อยางตอเนื่อง เพราะเปาหมายของ CRM ไมไดเนนเพียงแคการใหบริการลูกคาเทานั้น แตยังรวมถึงการเก็บ
ขอมูลพฤติกรรมและความตองการของลูกคา เพื ่อนำมาวิเคราะหและใชประโยชนในการพัฒนาองคกร                  
โดยหัวใจหลักของการพัฒนา CRM ก็คือ การทำใหลูกคาจงรักภักดีตอองคกร (Customer Loyalty) เพราะ
ลูกคาสามารถเปนกระบอกเสียงที่มีประสิทธิภาพยิ่งกวาการลงโฆษณาตามสื่อตางๆ อันจะนำไปสูความสำเร็จ  
ในระยะยาวตอไป     

ทั้งน้ี ปจจัยที่ทำใหเกิดความสำเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ประกอบดวย 1) ผูบริหาร
ระดับสูงตองสนับสนุนและใหความรวมมืออยางใกลชิด 2) ตั้งวัตถุประสงคและเปาหมายของการนำมาใชงาน          
ที่สามารถประเมินได 3) ตองกำหนด Business Process ใหสอดคลองกับวัตถุประสงค 4) กำหนดลักษณะ  
ของตลาด กลุมลูกคา และคูแขงขัน 5) ประเมินผลประสิทธิภาพของพนักงาน 6) ประเมินความสามารถ             
ขององคกรวาจะปรับเปลี่ยนการทำงานในสวนใดบาง 7) ทำการวิเคราะหและ Reengineering ใน Process                  
ที่ไมสามารถปรับเปลี ่ยนการทำงานใหเหมาะสมได 8) ใหพนักงานมีสวนรวมและรับรู แผนงาน 9) เลือก
เทคโนโลยีที่เหมาะสม 10) Implement ในเรื่องที่จะทำใหธุรกิจกาวเร็วกอน 11) หา Solution ที่เหมาะสม 
12) ทำ Plan Implementation 13) Implement รวมกับบริษัทที ่ขายระบบ 14) ทำการ Monitor เพ่ือ
ตรวจสอบระบบตลอดเวลา 

 
2.2.2 ทฤษฎีเก่ียวกับเรื่อง “ความพึงพอใจ” 
นอกจากทฤษฎี CRM แลวยังตองอาศัยทฤษฎีเกี่ยวกับเรื่อง “ความพึงพอใจ” ซึ่งความพึงพอใจ 

หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอสิ ่งใดสิ ่งหนึ่ง เกิดจากพื้นฐานของการรับรูคานิยม และ
ประสบการณที่แตละบุคคลไดรับ และจะเกิดขึ้นตอเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการแกบุคคล            
ไดตรงกันขาม หากความตองการไมไดรับการตอบสนองความไมพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น ทั้งนี้ระดับความพึงพอใจ/ 
ไมพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันไป ดังนั้น ความพึงพอใจของผูรับบริการจึงนับไดวาเปน
หัวใจของการใหบริการที่สรางความพึงพอใจแกผูรับบริการที่จะมาใชบริการอีกในครั้งตอไป เพราะหากองคกร
ไมสามารถสรางความพึงพอใจแกผูมารับบริการแลวน้ัน จะทำใหผูรับบริการไมกลับมาใชบริการอีก 

อยางไรก็ตามการที่ผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจไดนั้น องคกรจะตองคำนึงถึงการใหบริการ     
ที่จะตอบสนองความตองการของผูรับบริการ โดยองคประกอบของความสำเร็จในการใหบริการมี 7 ประการ  ดังน้ี 

1) ความพึงพอใจของผู ร ับบริการ (Satisfaction) การใหบริการที ่ดีตองมีเปาหมายคือ 
ผูรับบริการหรือลูกคาเปนหลัก โดยผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตองพยายามกระทำการอยางใด
อยางหนึ่งใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมากที่สุดเทาที่จะทำได เพราะผูใชบริการจะมีจุดมุงหมายในการ                  
มารับบริการและคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการน้ัน 

2) ความคาดหวังของผูรับบริการ (Expectation) ผูใหบริการจำเปนจะตองรับรูและเรียนรู
เกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐาน ตลอดจนสำรวจความคาดหวังเฉพาะของผูรับบริการ เพื่อสนองบริการที่ตรงกับ
ความคาดหวัง ซึ่งจะทำใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 

3) ความพรอมในการใหบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการใหบริการขึ ้นอยู กับ            
ความพรอมที่จะใหบริการในสิ่งที่ผูรับบริการตองการ ภายในเวลาและรูปแบบที่ตองการ 
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4) ความมีคุณคาของการบริการ (Values) คุณภาพของการใหบริการที่ตรงไปตรงมา ไมเอา
เปรียบลูกคา รวมทั้งความพยายามที่จะทำใหลูกคาชอบและพอใจกับบริการที่ไดรับ ยอมแสดงถึงคุณคา             
ของการบริการที่คุมคาสำหรับผูรับบริการในการใหบริการที่มีลักษณะและวิธีการที่แตกตางกัน ดังนั้นคุณคา              
ของการใหบริการ จึงขึ้นอยูกับสิ่งที่ผูรับบริการไดรับและเกิดความรูสึกพึงพอใจ 

5) ความสนใจตอการใหบริการ (Interest) การใหความสนใจอยางจริงใจตอลูกคาทุกระดับ
และทุกคนอยางยุติธรรมหรือเทาเทียมกันนับเปนสิ่งที่สำคัญที่สุด และลูกคาทุกคนตางก็ตองการไดรับบริการที่ดี
ดวยกันทั้งสิ้น 

6) ความสุภาพในการใหบริการ (Courtesy) การตอนรับและการใหบริการลูกคาดวยใบหนา          
ที่ยิ ้มแยม แจมใส และทาทีที ่สุภาพออนโยนของผู ใหบริการ แสดงถึงความมีอัธยาศัยและบรรยากาศของ                
การใหบริการที่เปนมิตร อบอุน และเปนกันเอง ซึ่งจะสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับ 

7) ความมีประสิทธิภาพในการใหบริการ (Efficiency) ความสำเร็จของการใหบริการขึ้นอยูกับ
ความเปนระบบที่มีขั้นตอนในการใหบริการที่ชัดเจน เนื่องจากการใหบริการเปนงานที่เกี่ยวของระหวางบุคคล
กับบุคคล ซึ่งการกำหนดปรัชญาหรือแผนและการพัฒนากลยุทธในการใหบริการเพื่อใหการบริการที่คุณภาพ
สม่ำเสมอยอมแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของการใหบริการ 
 กลาวโดยสรุปไดวา แนวคิดคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) เปนสิ่งสำคัญสิ่งหน่ึง            
ในการสรางความแตกตางในการใหบริการ และหากความแตกตางนั ้นตอบสนองความพึงพอใจกับลูกคา                
การใหบริการขององคกรนั้นก็ยอมเปนที่จดจำของลูกคา ทำใหเกิดการเขามาใชบริการซ้ำ ซึ่งยอมเปนผลดี           
กับองคกรน่ันเอง 
 

2.2.3 แนวคิดเก่ียวกับการใหบรกิารสาธารณะ (Public Service Delivery)  
กุลธน ธนาพงศธร (2537) และ ไพศาล ประโพธิเทศ (2547) ไดกลาวถึงหลักการใหบริการวา   

มี 5 ประการ คือ 
1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญคือ ประโยชนและบริการ           

ที่องคกรจัดใหนั้น จะตองตอบสนองตอความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด มิใชเปนการจัดใหแก
บุคคลกลุมใดกลุมหน่ึงโดยเฉพาะ 

2. หลักความสม่ำเสมอคือ การใหบริการนั้นๆ ตองดำเนินไปอยางตอเนื่องสม่ำเสมอ มิใชทำๆ
หยุดๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 

3. หลักความเสมอภาคบริการที่จัดนั้น จะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอภาค และ
เทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอ่ืนๆ อยางเห็นไดชัด 

4. หลักความปลอดภัย คาใชจายที่ตองใชไปในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผล            
ที่จะไดรับ 

5. หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะที่ปฏิบัติไดงาย
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมาก ทั้งยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูใหบริการหรือผูใชบริการ
มากจนเกินไป 
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มิลเลทท (Millet 1954 อางในไพศาล ประโพธิเทศ, 2547) ไดชี้ใหเห็นวา คุณคาประการแรก
ของการบริการงานรัฐกิจทั้งหมด เปนการปฏิบัติงานดานการใหบริการที่กอใหเกิดความพึงพอใจ ซึ่งมีลักษณะ
สำคัญ 5 ประการ คือ 

1. การใหบริการที่เสมอภาคกัน (Equitable Service) มีหลักเกณฑวา บุคคลยอมเกิดมา  
อยางเสมอภาคเทาเทียมกัน ความเสมอภาคกันคือ ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเทาเทียมกันในดานกฎหมายและ
การเมือง การใหบริการของรัฐจะตองไมแบงแยกเชื ้อชาติ ผิวพรรณ หรือฐานะทางเศรษฐกิจ ตลอดจน
สถานภาพทางสังคม 

2. การใหบริการดวยความรวดเร็ว (Timely Service) ผลสำเร็จของการบริการนั้นไมไดขึ้น 
อยูกับผลสำเร็จของงานหรือประสิทธิผลแตเพียงอยางเดียว หากจะตองมีประสิทธิภาพดวยคือ ตองทันเวลาหรือ
ทันเหตุการณตามที่ตองการดวย 

3. การใหบร ิการอยางเพียงพอ (Ample Service) นอกจากใหบร ิการอยางเทาเทียม             
เสมอภาคกันและใหบริการอยางรวดเร็วแลว ยังตองพิจารณาถึงปริมาณคนที่เหมาะสม จำนวนความตองการ 
ในสถานที่ที่เพียงพอในเวลาที่เหมาะสมอีกดวย 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) เปนการใหบริการตลอดเวลา จะตอง
มีความพรอมและการเตรียมตัวในการใหบริการสาธารณชนเสมอ มีการฝกอบรมอยูเปนประจำ เชน การทำงาน
ของตำรวจจะตองบริการตลอด 24 ช่ัวโมง เปนตน 

5. การบริการอัตรากาวหนา (Progressive Service) เปนการบริการที ่เติบโตพัฒนาไป           
ทั้งทางดานผลงานและคุณภาพเทคโนโลยีที่ทันสมัย แนวคิดเชิงปทัสถาน (Normative Concepts) แนวคิด  
เชิงประจักษ (Empirical Concepts)  
 

การใหบริการสาธารณะตรงกับภาษาอังกฤษวา Public Service Delivery และไดมีวิวัฒนาการ
ตั ้งแตมนุษยมารวมกันอยู เปนประเทศ แตละประเทศมีลักษณะของบริการสาธารณะที่แตกตางกันตาม           
ความเหมาะสม ซึ่งบริการสาธารณะที่จัดทำขึ้นสวนใหญจะมาจากฝายปกครอง และอาจจะถือไดวาเปนหนาที่         
ที่สำคัญยิ่งในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชน
โดยตรง  โดยหนวยงานและเจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ในการสงตอการบริการใหแกผูรับบริการ มีนักวิชาการ
ใหแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ ซึ่งขอนำมากลาวพอสังเขป ดังน้ี 

 
เทพศักดิ์  บุญยรัตพันธ (2536) ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวา หมายถึง             

การที่บุคคล กลุมบุคคล หรือหนวยงานที่มีอำนาจหนาที่ที่เกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเปน
ของรัฐหรือเอกชน มีหนาที่การสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพื่อตอบสนอง
ความตองการของประชาชนโดยสวนรวม การใหบริการสาธารณะที่เปน “ระบบ” มีองคประกอบที่สำคัญ              
6 สวน คือ 1) สถานที่และบุคคลที่ใหบริการ 2) ปจจัยนำเขาหรือทรัพยากร 3) กระบวนการและกิจกรรม                
4) ผลผลิตหรือตัวบริการ 5) ชองทางการใหบริการ และ 6) ผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ 
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ปฐม มณีโรจน (2538) ไดพิจารณาถึงการบริการในฐานะที่เห็นหนาที่ของหนวยงานที่มีอำนาจ
กระทำเพื่อตอบสนองตอความตองการเพื่อใหเกิดความพอใจดังกลาว จะเห็นไดวา เปนการพิจารณาระบบ            
การใหบริการวาประกอบไปดวย 2 ฝาย คือ ผูใหบริการ (Providers) และผูรับบริการ (Recipients) ฝายแรก         
มีหนาที่ที่ตองใหบริการเพ่ือใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ 

 
ประยูร  กาญจนดุล (2491) ไดกลาวถึงแนวคิดของการใหบริการสาธารณะวามีอยู 5 ประการ 

ที่สำคัญ คือ 
1. บริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่อยูในการอำนวยการหรือในความควบคุมของฝายปกครอง 
2. บริการสาธารณะมีวัตถุประสงคในการสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 
3. การจัดระเบียบ และวิธีดำเนินบริการสาธารณะยอมจะแกไขเปลี่ยนแปลงไดเสมอเพื่อให

เหมาะสมแกความจำเปนแหงกาลสมัย 
4. บริการสาธารณะจะตองจัดดำเนินการอยูเปนนิจและโดยสม่ำเสมอ ไมมีการหยุดชะงัก                  

ถาบริการสาธารณะจะตองหยุดชะงักลงดวยประการใดๆ ประชาชนยอมไดรับความเดือนรอนหรือไดรับ              
ความเสียหาย 

5. เอกชนยอมมีสิทธิที่จะไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทียมกัน  
จากแนวคิดดังกลาวขางตน ถึงแมวาจะมองแนวคิดของการใหบริการสาธารณะจำกัดขอบเขต

อยูเพียงหนาที่ของฝายปกครองซึ่งเปนหนวยงานของรัฐเทานั้น แตเมื่อพิจารณาในแงของวัตถุประสงคแลว  
อาจกลาวไดวาคอนขางจะครอบคลุมกลาวคือ เปนการมองวาการใหบริการสาธารณะมีวัตถุประสงคเพื่อสนอง
ตอความตองการสวนรวมของประชาชน มิใชเพียงบุคคลหนึ่ง หรือกลุมใด กลุมหนึ่งเทานั้น นอกจากน้ี คุณคา        
ที่สำคัญอีกประการหนึ่งก็คือ การเนนหลักการใหบริการสาธารณะอันไดแก ความตอเนื่องและความยุติธรรม           
ในการใหบริการสาธารณะ ซึ่งหลักการทั้งสองนี้ไดถูกนำไปใชในการวัดความพึงพอใจของผูรับบริการดวย
เชนกัน 

 
บี เอ็มเวอรมา (Verma, quoted in Suchitra Punyaratabandhu-Bhakdi, 1986) พิจารณา

ระบบการใหบร ิการว าหมายถึง กระบวนการการใหบร ิการซึ ่งม ีล ักษณะที ่ เคล ื ่อนไหวเปนพลวัตร                  
โดยระบบการใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้นไดเมื่อหนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากร และผลิตการบริการไดเปนไป
ตามแผนงานและการเขาถึงการรับบริการ จากความหมายดังกลาว จะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิด
เชิงระบบ (System Approach) ที่มีหนวยงานที่ใหบริการใชปจจัยนำเขา (Input) เขาสูกระบวนการการผลิต 
(Process) และออกมาเปนผลผลิตการบริการ (Output) โดยทั้งหมดจะตองเปนไปตามแผนงานที่กำหนดไว
ดังนั้น การประเมินผลจะชวยทำใหทราบถึงผลผลิตหรือการบิการที่เกิดขึ้นวามีลักษณะเปนเชนไร ซึ่งจะเปน
ขอมูลปอนกลับ (Feedback) เปนปจจัยนำเขาตอไป ดวยเหตุนี้ระบบการใหบริการสาธารณะจึงมีลักษณะ                   
ที่เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 
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อิน จุง วัง (In-JoungWang,quoted in Suchitra Punyaratabandhu-Bhakdi, 1986) มองระบบ
การใหบริการวา เปนการเคลื่อนยายเรื่องที่ใหบริการจากชุดหนึ่งไปยังอีกชุดหนึ่ง เพื่อใหเปนไปตามที่ตองการ 
ดวยเหตุน้ีทำใหเขามองการบริการวา มี 4 ปจจัยที่สำคัญ คือ  

1) ตัวบริการ (Service)  
2) แหลงหรือสถานที่ที่ใหบริการ (Sources)  
3) ชองทางในการใหบริการ (Channels) และ 
4) ผูรับบริการ (Client groups) จากปจจัยทั้งหมดดังกลาว เขาจึงใหความหมายของระบบ

การใหบริการวา เปนระบบการเคลื่อนยายบริการอยางคลองตัวผานชองทางที่เหมาะสม มาจากแหลงใหบริการ
ที่มีคุณภาพ ไปยังผูรับบริการตรงตามเวลาที่กำหนดไว 

 

กิลเบิร ต และเบอรกเฮด (Gillbert and Birkhead อางถึงในสำนักงานนโยบายและแผน
กรุงเทพมหานคร 2538) ไดมองวา การใหบริการสาธารณะมี 4 องคประกอบที่สำคัญ คือ 1) ปจจัยนำเขา 
(Input) หรือทรัพยากร อันไดแก บุคลากร คาใชจาย อุปกรณ และสิ ่งอำนวยความสะดวก 2) กิจกรรม 
(Activities) หรือกระบวนการ (Process) ซึ่งหมายถึง วิธีการที่จะใชทรัพยากร 3) ผล (Results) หรือผลผลิต 
(Outputs) ซึ่งหมายถึง สิ่งที่เกิดขึ้นหลังจากมีการใชทรัพยากร และ 4) ความคิดเห็น (Opinions) ตอผลกระทบ 
(Impacts) ซึ่งหมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอบริการที่ไดรับจากความหมายดังกลาว จะเห็นไดวา
เปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิงระบบที่มีการมองวาหนวยงานที ่มีหนาที ่ใหบริการนำปจจัยนำเขาสู
กระบวนการผลิตและออกมาเปนผลผลิตหรือการบริการ เชนเดียวกับแนวคิดของ บี เอ็มเวอรมา จากความหมาย 
ที่กลาวมา มีประเด็นสำคัญคือ การมองในแงของผลกระทบที่เกิดขึ้นหลังการใหบริการ ซึ่งสามารถวัดไดจาก
ความคิดเห็นหรือทัศนคติของผูรับบริการที่มีตอระบบการใหบริการ  ซึ่งการบริการประชาชนเปนการใหบริการ
สาธารณะประเภทหน่ึง ถาหากการจัดระบบการบริหารงานที่ดีก็จะสงผลใหการทำงานมีประสิทธิภาพ 

 
เคทซ และเบรนดา (Katz & Brenda, 1973 อางถึงใน วิโรจน สัตยสัณหสกุล, 2538, หนา 8)  

ไดเสนอหลักการพ้ืนฐานของการใหบริการสาธารณะ ดังน้ี 
1. การปฏิบัติแบบเฉพาะเจาะจง (Specificity) 
2. ความเสมอภาคเทาเทียมกัน (Universalism) หมายถึง การใหบริการประชาชนจะตอง          

ไมเลือกปฏิบัติ 
3. การวางตัวเป นกลาง (Affective Neutrality) เป นการใหบร ิการโดยไม ใช อารมณ          

ตองบริการดวยกริยาทาทางน้ำเสียงที่สุภาพ 
 

2.2.4 แนวคิดเก่ียวกับหลักการบริการที่ดี 
พงศสัณห  ศรีสมทรัพย  และ ปยะนุช  เงินคลาย (2545) กลาวถึง หลักการบริการที่ดี มีดังน้ี 
1. หลักประสิทธิภาพ หมายถึง การใหบริการที่ไดผลลัพธสูง แตใชทรัพยากรนอยและคุมคา 
2. หลักความรับผิดชอบ หมายถึง การใหบริการไดครบตามขอบขายของอำนาจหนาที่ 
3. หลักการตอบสนอง หมายถึง การที ่ประชาชนสามารถเขาถึงการใหบริการของรัฐ                   

ไดอยางไมจำกัด สามารถเลือกรับบริการไดสอดคลองกับความพอใจ ไมสามารถหลีกเลี ่ยงหรือปฏิเสธ          
การใหบริการที่ประชาชนรองขอ อีกทั้งควรหาชองทางหรือเพ่ิมโอกาสในการใหบริการประชาชนใหมากที่สุด 



 
ระบบการสรางความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสยี กรมสุขภาพจิต ปงบประมาณ 2558 – 2560             24 

 
 

4. หลักความรวดเร็ว หมายถึง การลดขั้นตอนใหนอยที่สุด งานใดที่ทำไดทันทีควรจะทำ         
ถาไมสามารถทำไดทันที ควรกำหนดระยะเวลา และควรทำใหเร็วที่สุด 

5. หลักความสอดคลอง หมายถึง การจัดบริการใหสอดคลองกับความตองการของปจเจก
บุคคลและสภาพสังคม 

6. หลักความเชื่อถือไววางใจ หมายถึง การทำใหประชาชนมีความศรัทธาในหนวยงานของรัฐ
ไดรับความพึงพอใจในบริการ 

7. หลักมนุษยสัมพันธ หมายถึง การใหบริการดวยความยิ้มแยม แจมใส เปนมิตร เอื้ออาทร
ตอผูรับบริการ มีความใสใจ สนใจ เขาใจปญหา และใหความประทับใจมีความสุขหลังจากรับบริการ 

8. หลักการใหเกียรติการยอมรับ หมายถึง การใหความสำคัญ ไมเลือกปฏิบัติ ตอนรับดวย
ความสุภาพ ไมดูถูกเหยียดหยามประชาชน ไมใชอำนาจขมขู 

9. หลักความเต็มใจ หมายถึง ทำทุกอยางดวยใจ ไมแนใจหรือเสแสรง พยายามสรางจิตใจ         
ในการบริการ 

10. หลักการแขงขัน หมายถึง การพัฒนาหนวยงานที่ทำใหมีการบริการที่ดีกวาหนวยงานอ่ืน   
ในประเภทเดียวกัน และใหประชาชนอยากมาใชบริการอีก 

11. หลักความกระฉับกระเฉง หมายถึง การต่ืนตัวในการทำงานมีความกระตือรือรน  
12. หลักภาพพจนที่ดี หมายถึง การที่ประชาชนมีความมั่นใจในการรับบริการ ยอมรับการ

บริการและรับรูหนวยงานในทางที่ดี 
 

โดยมีเปาหมายของการใหบริการ คือ 
1. ความสะดวกในการรับบริการ 
2. ความรวดเร็ว 
3. ความถูกตอง 
4. ความครบถวน 
5. ความเสมอภาค 
6. ความเปนธรรม 
7. ความทั่วถึง 
8. การประหยัดทั้งเวลาและคาใชจาย 
9. ความพอใจ 
10. ปริมาณเพียงพอ 
11. โปรงใส 
12. ตรวจสอบได 
13. บริการหลากหลายใหเลือก 
14. เปนกันเอง 
15. ไมซับซอน ไมยุงยาก 
16. เปนประโยชนตอการพัฒนาประเทศ และทองถิ่น  
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2.2.5 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพของการใหบริการ 
แนวทางการปรับปรุงการบริการประชาชนของหนวยงานของรัฐ มีดังน้ี 
1. การปรับปรุงบทบาทภารกิจและขนาดของหนวยงานของรัฐ 
2. การปรับปรุงระบบการทำงานดวยวิธีตางๆ คือ 

- ปรับปรุงการทำงานใหงาย 
- การรื้อปรับระบบงานที่ซ้ำซอน ยุงยาก 

- กำหนดหลักเกณฑ ขั้นตอน ระยะเวลา เอกสารประกอบคาธรรมเนียม                  
- วิธีดำเนินการใหชัดเจนเปนลายลักษณอักษร 

- ปรับปรุงการบริการใหเบ็ดเสร็จที่จุดเดียว 
- เผยแพร ประชาสัมพันธการบริการ 

- มีระบบการประเมินผลแบบเปดเผย 

- ใหรางวัลบุคคล หรือหนวยงานที่ไดพัฒนาการใหบริการ 
3. ปรับปรุงสิ่งแวดลอมในสถานที่ทำงาน 

- จัดสถานที่ทำงานใหเปนระเบียบเรียบรอยเปนสัดสวน 
- จัดสถานที่จอดรถใหเพียงพอ 

- จัดสถานที่น่ังรอรับบริการ 
- จัดสถานที่ใหบริการใหสะอาด 

- มีแผนปายบอกหองรับบริการ 
- มีเจาหนาที่ประชาสัมพันธ 

- จัดภูมิทัศนใหสวยงาม 

- เจาหนาที่ใหบริการแตงกายสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย มีปายช่ือผูใหบริการติดที่เสื้อ  
 

2.2.6 แนวคิดกระบวนการบริหารและพัฒนาขั้นพื้นฐานบริการสาธารณะ 
การตอบสนองตอความจำเปนพื้นฐานตอประชาชน คือ เปาหมายการพัฒนาที่สำคัญที่ตอง             

จัดกระบวนการบริหารการพัฒนา โดยตองจัดแบบแผนความสัมพันธขององคกร แบบแผนทางการเมือง            
และเศรษฐกิจในระดับทองถิ่น ระดับประเทศ โดยการทำหนาที่ในการวางแผนนโยบายใหมๆ ดวยวิธีการระดม
ความคิดเห็นจากสาธารณะ เพื่อใหประชาชนมีสวนรวม ซึ ่งเงื ่อนไขแหงความสำเร็จขององคกรคุณภาพ             
ขึ้นอยูกับคุณภาพของผูนำที่เขามาทำหนาที่โยงวัฒนธรรม ระบบการวางแผน การใชสารสนเทศ การเรียนรู
องคกร โดยการเก้ือหนุนในระบบซึ่งกันและกัน (กฤช เพ่ิมทันจิตต, 2546 และทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน, 2546) 

หลักการและแนวทางการบริหารงานแนวใหม การปรับเปลี่ยนวัฒนธรรม คานิยมของขาราชการ
และเจาหนาที ่ของรัฐ เนนระบบความรับผิดชอบตอสาธารณะเนนการมีจริยธรรม มีความโปรงใส และ
ตรวจสอบได (ชัยอนันต  สมุทวณิช, 2546) 

การสรางวิธีการในการวัดผลลัพธจากการบริการสาธารณะ โดยการประเมินผลจากการรวมมือ           
ของผูเชี ่ยวชาญดานการพัฒนากลยุทธการทำงานใหม โดยสรุปวา เปาหมายการใหบริการสาธารณะ คือ 
(Smith, 2005) 
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1. การกำหนดทิศทางใหชัดเจนดวยการสรางวิธีการวัดผลใหทำตามที่กำหนดไว 
2. การใหคำแนะนำ ปรึกษาระหวางการดำเนินการจะเปนประโยชนส ูงส ุด โดยให

ผูชำนาญการสรางประเด็นให 
3. เปดโอกาสใหผูรับบริการมีสวนรวมแสดงความคิดเห็น 
4. การสรางวิธีการวัดผล วิเคราะหผลเฉพาะงานที่ปฏิบัติ 
5. การเปลี่ยนแปลงทางดานคุณภาพและมิติการใหบริการ 
ปญหางบประมาณการใหบริการสาธารณะ ซึ ่งพบวาภาครัฐมักจะมีปญหางบประมาณ              

ดานงานระบบสาธารณะ โดยมีประเด็นวาการใหงบประมาณสาธารณะมากๆ จะเพิ่มความเจริญทางเศรษฐกิจ              
จริงหรือไม การอภิปรายผลของผูเชี่ยวชาญใหคำนึงถึงความสมดุลที่ถูกตองระหวางความสำคัญของการสราง
รูปแบบการวัดที่มีคุณภาพตอบริการสาธารณะกับการครอบครองการเฝาระวังในการดำเนินการ 

จากความหมายและองคประกอบดังกลาวจะเห็นไดวา เปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดทฤษฎี
เชิงระบบที่มีการมองวา หนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการนำปจจัยนำเขา เขาสูกระบวนการผลิตและออกมาเปน
ผลผลิตหรือการบริการเชนเดียวกันกับแนวคิดของ B.M. Verma อยางไรก็ตาม จากความหมายและ
องคประกอบดังกลาวมีประเด็นสำคัญหนึ่งก็คือ การมองในแงของผลกระทบที่เกิดขึ้นหลังการใหบริการ             
ซึ่งสามารถวัดไดจากความคิดเห็นหรือทัศนคติของผูรับบริการ ซึ่งปจจุบันการปฏิรูประบบราชการไดมุงเนนการ
บริหารงานแบบมุงผลสัมฤทธ์ิ (Result Base Management) จึงพบวาการวัดผลกระทบที่เกิดขึ้นหลังจากการ
ใหบริการโดยวัดจากผูที่ไดรับผลโดยตรงคือผูรับบริการ นาจะบงบอกถึงประสิทธิผลประสิทธิภาพของการ
ใหบริการไดในระดับหนึ่ง สอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ มิใชเปนการจัดใหแกบุคคล         
กลุมใดกลุมหนึ่ง โดยเฉพาะหลักความสม่ำเสมอคือ การใหบริการนั้นๆ ตองดำเนินไปอยางตอเนื่อง หลักความ
เสมอภาคบริการที่จัดน้ันจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอภาคและเทาเทียมกัน 
 

2.3 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
ความหมายของความพงึพอใจ 
สมหมาย เปยถนอม (2551) ไดรวบรวมความหมายของความพึงพอใจจากนักวิชาการ นักวิจัย 

และผูเช่ียวชาญ ไวดังน้ี 
ชรินี เดชจินดา (2535) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดหรือทัศนคติของ

บุคคลที่มีตอสิ่งหนึ่งสิ่งใดหรือปจจัยที่เกี่ยวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความตองการของบุคคลไดรับการ
ตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะลดลงและไมเกิดขึ้นหากความตองการหรือ
จุดหมายน้ันไมไดรับการตอบสนอง 

แนงนอย พงษสามารถ (2549) มีความเห็นวาความพึงพอใจ หมายถึง ทาทีทั่วๆ ไปที่เปนผล         
มาจากทาทีที่มีตอสิ่งตางๆ 3 ประการ คือ 1)  ปจจัยเกี่ยวกับกิจกรรม 2)  ปจจัยที่เกี่ยวกับบุคคล 3) ลักษณะ
ความสัมพันธระหวางกลุม 

พิทักษ ตรุษทิบ (2538) กลาววา ความพึงพอใจเปนเพียงปฏิกิริยาดานความรูสึกตอสิ่งเรา             
หรือสิ่งกระตุนที่แสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมิน โดยบอกทิศทางของ
ผลการประเมินวาเปนไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบ หรือไมมีปฏิกิริยาคือ เฉยๆ ตอสิ่งเรา หรือ            
สิ่งที่มากระตุน 
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วิชัย เหลืองธรรมชาติ (2531) ไดกลาวถึงความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจมีสวนเกี่ยวของกับ           
ความตองการของมนุษย คือ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อความตองการของมนุษยไดรับการตอบสนอง                
ซึ่งมนุษยไมวาอยูที่ใดยอมมีความตองการขั้นพ้ืนฐานไมตางกัน 

สมพงศ เกษมสิน (2534)  ใหความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจไววา บุคคลจะเกิดความ             
พึงพอใจจะตองมีการจูงใจ และไดกลาวถึงการจูงใจวา การจูงใจเปนการชักจูงใหผูอื่นปฏิบัติตาม โดยมีมูลเหตุ                 
2 ประการ คือ ความตองการทางรางกาย และความตองการทางจิตใจ 

สุภาลักษณ ชัยอนันต (2540) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกสวนตัวที่รูสึกเปนสุขหรือยินดีที่ไดรับการตอบสนองความตองการในสิ่งที่ขาดหายไป หรือสิ่งที่ทำให
เกิดความไมสมดุล ความพึงพอใจเปนสิ่งกำหนดพฤติกรรมที่จะแสดงออกของบุคคล ซึ่งมีผลตอการเลือกที่จะ
ปฏิบัติในกิจกรรมใดๆ น้ัน 

สงา ภู ณรงค (2540) ไดกลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู สึกที ่เกิดขึ ้นเมื ่อไดรับ
ความสำเร็จตามความมุงหมายหรือเปนความรูสึกขั้นสุดทายที่ไดรับผลสำเร็จตามวัตถุประสงค 

สนิท เหลืองบุตรนาค (2549) ใหความหมายความพึงพอใจ หมายถึง ทาทีความรู สึก            
ความคิดเห็นที่มีผลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งภายหลังจากที่ไดรับประสบการณในสิ่งนั้นมาแลว ในลักษณะทางบวก คือ 
พอใจ นิยม ชอบ สนับสนุนหรือมีเจตคติที่ดีตอบุคคล เมื่อไดรับตอบสนองความตองการในทางเดียวกัน หากไมได
รับการตอบสนองตามความตองการจะเกิดความไมพอใจเกิดขึ้น 

อุทัย หิรัญโต (2523) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา ความพึงพอใจเปนสิ่งที่ทำใหทกุคน
เกิดความสบายใจ เน่ืองจากสามารถตอบสนองความตองการของเขา ทำใหเขาเกิดความสุข 

อุทัยพรรณ สุดใจ (2545) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง  ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคล 
ที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอาจเปนไปในเชิงประเมินคาวาความรูสึกหรือทัศนคติตอสิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้น เปนไปใน
ทางบวกหรือทางลบ 

 
สรุป 
ความพึงพอใจเปนความรูสึกนึกคิดหรือทัศนคติที่มีลักษณะเปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็น

รูปรางได เมื่อบุคคลไดรับการตอบสนองความตองการจะเกิดความรูสึกที่เปนสุข และความพึงพอใจเปนสิ่งที่
กำหนดพฤติกรรมในการแสดงออกของบุคคลที่มีผลตอการเลือกที่จะปฏิบัติในกิจกรรมน้ันๆ  
 

Michael Beer (1965 อ างถ ึงใน สมหมาย เป ยถนอม , 2551) ได ให ความหมายของ           
ความพึงพอใจไววา เปนทัศนคติของคนที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง 

1) V มาจากคำวา Valance หมายถึง ความพึงพอใจ 
2) I มาจากคำวา Instrumentality หมายถึง สื่อ เครื่องมือ วิธีการนำไปสูความพึงพอใจ 
3) E มาจากคำวา Expectancy หมายถึง ความคาดหวังภายในตัวบุคคลนั้นๆ ซึ ่งบุคคล        

มีความตองการและมีความคาดหวังในหลายสิ่งหลายอยาง ดังน้ัน จึงตองกระทำดวยวิธีใดวิธีหน่ึงเพ่ือตอบสนอง
ความตองการหรือสิ่งที่คาดหวังเอาไว ซึ่งเมื่อไดรับการตอบสนองแลวตามที่ตั้งความหวังหรือคาดหวังเอาไว 
บุคคลน้ันก็จะไดรับความพึงพอใจ และในขณะเดียวกันก็จะคาดหวังในสิ่งที่สูงขึ้นไปเรื่อยๆ ซึ่งอาจจะแสดง        
ในรูปสมการได ดังน้ี 
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แรงจูงใจ = ผลของความพงึพอใจ + ความพงึพอใจ 

ซึ่งหมายถึง แรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหน่ึง ตอการกระทำสิ่งใดสิ่งหน่ึง เชน ตอการประเมินผลงานขององคกร
ที่เกี่ยวกับชีวิตความเปนอยูของตน หรือแรงจูงใจที่บุคคลจะเขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมขององคกรใดจะเปน 
ผลที่เก ิดจากทัศนคติองคกร หรือการทำงานขององคกรนั ้นรวมกัน ความคาดหวังที ่เขาคาดหมายไว                       
ถามีทัศนคติที่ดีตอองคกรตอผลงานขององคกร และไดรับการตอบสนองทั้งรูปธรรมและนามธรรมเปนไปตามที่
คาดหมายไว แรงจูงใจที่จะมีความรูสึกพึงพอใจก็จะสูง แตในทางกลับกัน ถามีทัศนคติในเชิงลบตองาน และ    
การตอบสนองไมเปนไปตามที่คาดหวังไว แรงจูงใจที่จะมีความรูสึกพอใจก็จะต่ำไปดวย 
 

Aday and Andersen (1975 อางถึงใน ลาวัลย  เผือกบุตร, 2534) ไดชี้ถึงพื้นฐาน 6 ประเภท           
ที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการกับการรักษาพยาบาล และความรูสึกที่ผูปวยจะไดรับจากการ
บริการ คือ 

1. ความพึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับบริการ (Convenience) ซึ่งแยกออกเปน 
1.1 การใชเวลารอคอยในสถานบริการ 
1.2 การไดรับการรักษาดูแลเมื่อมีความตองการ 
1.3 ความสะดวกสบายที่ไดรับจากสถานบริการ 

2. ความพึงพอใจตอการประสานงานของการบริการ (Coordination) ซึ่งแยกออกเปน 
2.1 ผูปวยไดรับบริการทุกประเภทตามความตองการของผูปวย 
2.2 แพทยใหความสนใจสุขภาพทั้งหมดของผูปวยทั้งรางกายและจิตใจ 
2.3 แพทยไดมีการติดตามผลการรักษา 

3. ความพึงพอใจตออัธยาศัย ความสนใจของผู ใหบริการ (Courtesy) ไดแก การแสดง
อัธยาศัยทาทางที่ดี เปนกันเองของผูใหบริการ และแสดงความสนใจหวงใยตอผูปวย 
 

4. ความพึงพอใจตอขอมูลที่ไดรับจากบริการ (Medical Information) แยกออกเปนขอมูล   
2 ประเภท คือ 

4.1 ขอมูลสาเหตุการเจ็บปวย 
4.2 ขอมูลการรักษาพยาบาล 

5. ความพึงพอใจตอคุณภาพของบริการ (Quality of Care) ไดแก คุณภาพของการดูแล
ทั้งหมดที่ผูปวยไดรับในทัศนะของผูปวยที่มีตอการบริการของโรงพยาบาล 

6. ความพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อใชบริการ (Out-of Pocket Cost) ไดแก คาใชจายตางๆ ที่
ผูปวยจายไปกับการรักษาความเจ็บปวย 
 

Michael R. Fitzgerald & Robert F. Durant (1980)  ไดใหความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีตอการบริการสาธารณะ (public Service Satisfaction) วาเปนการประเมินผลการปฏิบัติงาน
ดานการใหบริการของหนวยปกครองทองถิ่น โดยมีพื้นฐานเกิดจากการรับรู (Perceptions) ถึงการสงมอบ         
การบริการที่แทจริงและการประเมินผลนี้ก็จะแตกตางกันไป ความพึงพอใจ (satisfaction) เปนทัศนคติที่เปน
นามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การที่เราจะทราบวา บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม สามารถสังเกต
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โดยการแสดงออกที่คอนขางสลับซับซอน จึงเปนการยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แตสามารถวัดไดโดย
ทางออม โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตองตรงกับความรูสึก         
ที่แทจริง จึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได พจนานุกรมฉบับบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2530 กลาวไววา “พึง”           
เปน คำชวยกริยาอื ่น หมายความวา “ควร” เชน พึงใจ หมายความวา พอใจ ชอบใจ และคำวา “พอ” 
หมายความวา เทาที่ตองการ เต็มความตองการ ถูก ชอบ เมื่อนำคำสองคำมาผสมกัน “พึงพอใจ” จะหมายถึง 
ชอบใจ ถูกใจตามที่ตองการ ซึ่งสอดคลองกับ Wolman (1973 อางใน ภนิดา ชัยปญญา 2541) กลาวถึง         
ความพึงพอใจวา เปนความรูสึกที่ไดรับความสำเร็จตามมุงหวังและความตองการ มีผูกลาวถึงความหมายของ
ความพึงพอใจไว ดังนี้ วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ไดใหความหมายวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกภายในจิตใจ 
ของมนุษยที่ไมเหมือนกัน ขึ้นอยูกับแตละบุคคลวาจะคาดหมายกับสิ่งหน่ึงสิ่งใดอยางไร ถาคาดหวัง หรือมีความ
ตั้งใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดี จะมีความพึงพอใจมาก แตในทางตรงกันขาม อาจผิดหวังหรือ         
ไมพึงพอใจเปนอยางยิ่ง เมื่อไมไดรับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว ทั้งนี้ขึ้นอยูกับสิ่งที่ตั้งใจไววาจะมีมาก    
หรือนอย ขึ้นอยูกับประสบการณที่แตละบุคคลไดตั้งเกณฑไว (Criteria) รวมทั้งการตัดสินใจ (Judgment)        
ของบุคคลน้ันดวย โดยการประเมินผล สามารถแบงออกไดเปน 2 ดาน คือ 

1. ดานอัตวิสัย (Subjective) ซึ่งเกิดจากการไดรับรูถึงการสงมอบการบริการ 
2. ดานวัตถุวิสัย (Objective) ซึง่เกิดจากการไดรับปริมาณและคุณภาพของการบริการ 
 
มณีวรรณ  ตันไทย (2553) ไดใหความหมายความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการไดรับบริการ

ในดานตาง ๆ ดังน้ี คือ 
1. ดานความสะดวกที่ไดรับ 
2. ดานตัวเจาหนาที่ผูใหบริการ 
3. ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 
4. ดานระยะเวลาในการดำเนินการ 
5. ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
สรุป 
ความพึงพอใจในการใหบริการ คือ ความรูสึกดีของลูกคาหรือผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ              

ที่ตรงกับความตองการหรือเกินความตองการของผูรับบริการในดานตางๆ เชน ดานเจาหนาที่ผู ใหบริการ                
ดานกระบวนการในการใหบริการ ดานคุณภาพของบริการ เปนตน 
 

Hoffman and Bateson (2006) สรุปเกี่ยวกับการบริการวา การบริการเปนกิจกรรมผลประโยชน 
หรือความพึงพอใจที่สนองความตองการของผูมารับบริการ  โดยตองสรางระบบการบริการที่มีคุณภาพ               
ซึ ่งตองคำนึงถึงองคประกอบหลักคือ ตองรับฟงขอเสนอแนะจากผู รับบริการอยางตอเนื ่อง ใหบริการ             
ที่นาเชื่อถือ ไววางใจบริการที่เปนไปตามที่ใหสัญญาหรือตามที่เสนอไว รูปแบบการใหบริการที่หลากหลาย
จะตองไมลดคุณภาพบริการหลักที่มีอยู เดิม การใหบริการตองมีการปรับปรุงไดดีขึ ้น เสนอบริการที่เกิน              
ความคาดหวังแกผูรับบริการ  ทีมงานตองพรอมเสมอ ใหมีการวิจัยเกี่ยวกับการใหบริการของเจาหนที่ และ
รูปแบบการบริการตองมีรูปแบบที่พิเศษอยูในระดับเปนผูนำในบริการนนั้นๆ ดังนั้น การใหบริการจึงควร
คำนึงถึงหลักการสำคัญ ดังนี้ คือ (1) หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ กลาวคือ 
ประโยชนหรือบริการที่องคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนอนความตองการของบุคคลสวนใหญมิใชเปนการ        
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จัดใหแกบุคคลกลุมหน่ึง  กลุมใดโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลวนอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุดในการเอื้ออำนวย
ประโยชนและบริการแลว  ยังไมคุ มคากับการดำเนินงานนั ้นๆ ดวย (2) หลักความสม่ำเสมอ กลาวคือ             
การใหบริการนั้น จะตองดำเนินไปอยางตอเนื่องและสม่ำเสมอไมใชทำๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผูบริหาร
หรือผูปฏิบัติงาน (3) หลักความเสมอภาค กลาวคือ บริการที่จัดน้ัน จะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอ
หนาและเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมใดในลักษะ
แตกตางจากกลุมคนอื่นๆ อยางเห็น ไดชัดเจน (4) หลักความประหยัด กลาวคือ คาใชจายที่ตองใชในการ
ใหบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะไดรับ และ (5) หลักความสะดวก กลาวคือ บริการที่จัดใหแก
ผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติไดงายสะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการ
สรางภาวะยุงยากใจใหแกผูใหบริการ หรือผูมาใชบริการมากจนเกินไป โดยใหเอกชนมารวมดำเนินการแทน 
งานบางอยางที่มิใชงานหลัก เนนลูกคาหรือผูรับบริการ มีการกระจายอำนาจสนับสนุนใหหนวยงานที่มิใช
ภาครัฐ มีบทบาทมากขึ้น (Rhodes,1996) 

 
สุดาดวง เรืองรุจิระ (2543, หนา 316) บริการคือ งานที่ไมมีตัวตน สัมผัสไมได แตสามารถ

สรางความพึงพอใจในการตอบสนองความตองการของผูบริโภค หรือผูใชในตลาดธุรกิจได จะเห็นไดวา 
จุดมุงหมายหลักของบริการคือ การตอบสนองความตองการของผูซื้อ ทำใหเกิดความพึงพอใจจากการซื้อบริการ
เหลานั้น ดังนั้น การจำหนายบริการ จึงมีความจำเปนที่จะตองคำนึงถึงการบริหารการตลาดเชนเดียวกับการ
จำหนายสินคาที่มีตัวตน 

 
Millet (1954, p.13) กลาววา เปาหมายสำคัญของการบริการคือ การสรางความพึงพอใจ           

ในการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีหลักและแนวทางคือ การใหบริการอยางเสมอภาค หมายถึง 
ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับ
การปฏิบัติยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกั้นในการใหบริการประชาชน จะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานในการใหบริการเดียวกัน  การใหบริการที่ตรงเวลา 
หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา การใหบริการสาธารณะจะตองตรงตอเวลา ผลการปฏิบัติงานของ
หนวยงานภารัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงตอเวลา ซึ่งจะตองสรางความไมพอใหแกประชาชน   
การใหบริการอยางตอเพียงพอ หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมีลักษณะ มีจำนวนการใหบริการและ
สถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม Millet เห็นวา ความเสมอภาคหรือการตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลย    
ถามีจำนวนการใหบริการไมเพียงพอและสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ   
การใหบริการอยางตอเนื่อง หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่เปนไปอยางสม่ำเสมอ โดยยึดประโยชนของ
สาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการวา จะใหบริการหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได  
และการใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่มีการปรับปรุง
คุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทำหนาที่
ไดมากขึ้น โดยใชทรัพยากรเทาเดิม การวัดความพึงพอใจในบริการ Millet (1954, p.397) ไดกลาวเกี่ยวกับ       
ความพึงพอใจในบริการหรือความสามารถที่จะพิจารณาวา บริการนั้นเปนที่พึงพอใจหรือไม โดยวัดจาก        
การใหบริการอยางเทาเทียม คือ การบริการที่มีความยุติธรรมเสมอภาค และเสมอหนา ไมวาผูนั้นจะเปนใคร   
การใหบริการรวดเร็ว คือ การใหบริการตามลักษณะความจำเปนรีบดวน และตามความตองการของผูรับบริการ  
การใหบริการอยางเพียงพอ คือ ความเพียงพอในดานสถานที่ บุคลากร วัสดุอุปกรณตางๆ  การใหบริการ         
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อยางตอเนื่อง และการใหบริการที่มีความกาวหนา คือ การพัฒนางานบริการทางดานปริมาณและคุณภาพ          
ใหมีความเจริญกาวหนาไปเรื่อยๆ 

 
2.4 งานวิจัยทีเ่ก่ียวของ 

2.4.1 การประเมินความพึงพอใจตอการใหบริการของสำนักงานวัฒนธรรมจังหวัด
หนองบัวลำภู ปงบประมาณ 2555  

สำนักงานวัฒนธรรมจังหวัดหนองบัวลำภู (2555) ไดทำการสำรวจความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของสำนักงานวัฒนธรรมจังหวัดหนองบัวลำภู ปงบประมาณ 2555 โดยการเก็บขอมูลจากประชาชน
ที่มาติดตอราชการโดยสุมแบบงาย จำนวน 100 คน โดยการศึกษาแบงออกเปน 3 ประเด็นคือ ขอมูลทั่วไป 
ขอมูลดานการบริการ ขอมูลดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการดานสิ่งอำนวยความสะดวก และผลจาก
การใหบริการ และนำขอมูลมาดำเนินการวิเคราะห โดยใชคาเฉลี่ย และคาเฉลี่ยสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

ผลการศึกษาสรุปไดดังนี้ กลุมผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย (รอยละ 62) เพศหญิง
(รอยละ 36) สวนใหญอายุ 21-30 ป (รอยละ 40) และ 31-40 ป (รอยละ 40) รองลงมาอายุ 51 ปขึ้นไป (รอยละ 10)  
และต่ำกวา 20 ป (รอยละ 6) และอายุ 41-50 ป (รอยละ 4) ในดานการศึกษา พบวา ต่ำกวาปริญญาตรี          
(รอยละ 66) ปริญญาตรี (รอยละ 30) และสูงสุดปริญญาโท (รอยละ 4) ดานอาชีพพบวา สวนใหญทำธุรกิจ
สวนตัว (รอยละ 70) รับราชการ (รอยละ 16) พนักงานรัฐวิสาหกิจ (รอยละ 10) และพนักงานของรัฐ (รอยละ 4)  

ดานการใหบริการของเจาหนาที่/บุคลากร พบวา เจาหนาที่ใหคำแนะนำหรือตอบขอซักถาม              
ไดเปนอยางดี, การตั้งใจในการใหบริการและการนำไปปฏิบัติ, ความสุภาพในการใหบริการของเจาหนาที่,             
มีความพึงพอใจในการใหบริการของเจาหนาที่ โดยภาพรวมอยูในระดับดี (X= 3.76) 

สวนประชาชนมีความพึงพอใจระดับพอใชตอการแตงกายของเจาหนาที่ ความสะดวกและ
รวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่ 

ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ พบวา มีขั ้นตอนการใหบริการที่ไมยุงยาก ซับซอน           
มีความชัดเจน มีชองทางการใหบริการหลากหลาย มีขั ้นตอนการใหบริการที ่สะดวก และรวดเร็ว และ             
มีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลตางๆ อยางชัดเจน มีต ู แสดงความคิดเห็น หรือ                       
รับแบบประเมินการบริการ มีผังลำดับขั้นตอน และระยะเวลาการใหบริการที่แนนอน โดยภาพรวมอยูใน              
ระดับพอใช (X=3.35) 

ดานสิ ่งอำนวยความสะดวก พบวา สถานที่ใหบริการ สะอาด และเปนระเบียบเรียบรอย             
ของสถานที่ใหบริการ และการจัดสิ่งอำนวยความสะดวกในสถานที่ใหบริการ เชน ที่นั ่งรอรับบริการ ฯลฯ             
โดยภาพรวมอยูในระดับพอใช (X=3.47) 

ในดานการใหคำแนะนำการปรับปรุงการใหบริการ สวนใหญใหคำแนะนำในดานขั้นตอนบรกิาร
ขอใบอนุญาตประกอบกิจการรานเกมส คาราโอเกะ ที่รวดเร็ว การใหขอมูลขาวสารการบริการแกประชาชน     
ควรมีชองทางติดตอที่หลากหลาย การใหบริการของเจาหนาที่ในหนวยงานดานคำแนะนำเกี่ยวกับระเบียบ                 
ที ่เกี ่ยวของ  และดานสถานที่ใหบริการประชาชนอยางทั่วถึง จะเห็นไดวาจากภาพรวมในการใหบริการ                
ของสำนักงานวัฒนธรรมจังหวัดหนองบัวลำภู ประชาชนผูขอรับการบริการมีความพึงพอใจ โดยภาพรวมอยูใน
ระดับดี 
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2.4.2 ความพึงพอใจในการบริการของงานทะเบียนและวัดผล The Satisfaction of  Admission 
and Evaluation Office Servicing  

วรรณวิมล จงจรวยสกุล (2551) ไดทำการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาในการใหบริการ
ของงานทะเบียนและวัดผล เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาในการใหบริการของงานทะเบียนและ
วัดผล จำแนกตามเพศและคณะ โดยทำการศึกษาดวยวิธีการสำรวจความพึงพอใจในการบริการ จากกลุม
ตัวอยางที่ลงทะเบียนในภาคเรียนที่ 2 ปการศึกษา 2550 จำนวน 227 คน ระหวาง เดือนมกราคม – กุมภาพันธ 
2551 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย แบบสอบถามความพึงพอใจ วิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร            
ใชคาสถิติ รอยละ คาเฉลี่ย คาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน เปรียบเทียบความแตกตางดวย t –testและ ANOVA 

ผลการวิจัยพบวา เปนเพศชาย 71 คน (รอยละ 31.28) เพศหญิง 156 คน (รอยละ 68.72)    
คณะที่สังกัดคณะบริหารธุรกิจ 173 คน (รอยละ 76.21) คณะบัญชี 45 คน (รอยละ 19.82) คณะนิติศาสตร           
9 คน (รอยละ 3.96) ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานทะเบียนและวัดผลทุกคณะ                
มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูในเกณฑที่รับไดทุกขอ มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ                 
การตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส คณะบริหารธุรกิจ มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก 
คือ การตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส ใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคำปรึกษาและ
ขอแนะนำ คณะบัญชี มีความพึงพอใจอยู ในระดับมากคือ บริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน         
สรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ คณะนิติศาสตร มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก          
มีความรู ความเขาใจ ใหคำปรึกษาและขอแนะนำ บริการเปนไปตามกำหนดเวลาที่ประกาศ รวดเร็วถูกตอง
แมนยำ ทันเหตุการณ ตรงตามเวลา ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวม นักศึกษาชายและนักศึกษาหญิง 
มีความพึงพอใจตอการใหบริการงานทะเบียนและวัดผลแตกตางกัน ที่ระดับนัยสำคัญ.05 นักศึกษาชาย              
พึงพอใจมากกวานักศึกษาหญิงเรื่อง การตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส การบริการมีความ
ถูกตอง แมนยำ ทันเหตุการณ ใหบริการตรงตามเวลานัดหมาย สวนนักศึกษาหญิงพอใจมากกวานักศึกษาชาย
ในเรื่องผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคำปรึกษาและขอแนะนำ ผลการวิเคราะหความแปรปรวนนักศึกษา
แตละคณะมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสำคัญ 0.05 การเปรียบเทียบเปนรายคู คณะนิติศาสตร                 
มีความพึงพอใจแตกตางจากคณะบริหารธุรกิจ มีนัยสำคัญ 0.05 
 

2.4.3 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในการใช
บริการเคทีบี ลิสซิ่ง ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก   

วิภาวรรณ กาชัย (2555) ไดทำการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา บมจ.ธนาคารกรุงไทย จำกัด 
(มหาชน) ในการใชบริการ เคทีบี ลีสซิ ่ง ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก โดยมีผู ตอบแบบสอบถาม           
จำนวน 390 คน โดยนำผลที่ไดจากการทดลองมาวิเคราะห และหาขอสรุปดวยสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถี่ 
รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติทดสอบ Independent Samples T-Test และ One-way 
Anova ในการเปรียบเทียบเชิงอนุมาน ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนมากเปนเพศหญิง อายุ
ระหวาง 21 -30 ป การศึกษาอยู ในระดับปริญญาตรี อาชีพรับราชการ รายได 20,001 - 25,000 บาท            
โดยสวนมากจะขออนุมัติสินเช่ือเชาซื้อ เคทีบี ลิสซิ่ง ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ที่สาขาถนนสิงหวัฒน 
และยังใชบริการบอยที่สุด คือ สาขาถนนสิงหวัฒนเชนเดียวกัน ตัดสินเลือกใชบริการดวยตนเอง ไมมีบุคคลที่มี
อิทธิพลตอการตัดสินใจ รูจักผลิตภัณฑเชาซื้อ เคทีบี ลิสซิ่ง ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ดวยเหตุผล
ประการแรก คือ จากการแนะนำของพนักงานธนาคารหนาเคานเตอร ซึ่งโดยสวนใหญจะซื้อสินคา อาทิเชน 
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โทรศัพทมือถือ กลองถายรูป และคอมพิวเตอรตามลำดับ โดยเหตุผลหลักๆ ที่เลือกใชบริการเชาซื้อสินคา 
เน่ืองจากระยะเวลาในการผอนชำระสินคา มีบัญชีเงินเดือน ผานธนาคารกรุงไทย และคุณภาพของการบริการที่ดี 
ตามลำดับ 

นอกจากนี ้ย ังพบว าล ูกค าให ความสำค ัญตอส วนประสมทางการตลาดในดานต างๆ                  
อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายดานพบวา ลูกคาใหความสำคัญตอสวนประสมทางการตลาด 3 ดานแรกคือ 
การสรางและนำเสนอลักษณะทางกายภาพ รองลงมาคือ ดานบุคลากร และดานกระบวนการใหบริการ              
ลูกคามีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ซึ่งพึงพอใจในคุณภาพเรื่องบริการ
ที่ไวใจได ถูกตองแมนยำเปนอันดับแรก พึงพอใจในคุณภาพเรื่องการใหความมั่นใจ เปนอันดับสุดทาย และ
พบวาลูกคาที่มีขอมูลดานประชากรทั่วไป ไดแก เพศอายุ การศึกษา อาชีพ และรายไดที่ตางกัน จะมีความ           
พึงพอใจแตกตางกัน นอกจากนั้น ยังพบวาโดยภาพรวมสวนประสมทางการตลาดจะมีความสัมพันธกับ           
ความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือเชาซื้อสินคาอุปโภคของ เคทีบี ลีสซิ่ง ในทิศทางเดียวกัน นั่นคือ ลูกคาที่
พึงพอใจตอดานสวนประสมทางการตลาดมาก จะมีความพึงพอใจตอการใชบริการสินเชื่อเชาซื้อสินคาอุปโภค
ของเคทีบี ลีสซิ่ง มากเชนเดียวกัน 

 
2.4.4 ความพึงพอใจของผูรับบริการตอคุณภาพการใหบริการขออนุญาตผลิต นำเขา      

และขึ้นทะเบียนอาหารสัตวของสำนักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินคาปศุสัตว กรมปศุสัตว             
ธนวรรธน บริพันธุ  (2553) ไดทำการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอคุณภาพการ

ใหบริการขออนุญาตผลิต นำเขา  และขึ้นทะเบียนอาหารสัตวของสำนักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐาน
สินคาปศุสัตว  กรมปศุสัตว การศึกษาใชวิธีวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive research) โดยรวบรวมจาก
ตัวอยางผูรับบริการ  ขออนุญาตผลิต นำเขา และขึ้นทะเบียนอาหารสัตว ของสำนักพัฒนาระบบและรับรอง
มาตรฐานสินคาปศุสัตว จำนวน 250 คน ระหวางเดือนกุมภาพันธ - กรกฎาคม 2553 วิเคราะหขอมูลโปรแกรม
สำเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร (SPSS for Window) ดวยสถิติเชิงพรรณนา แสดงคาความถี่ คารอยละ 
คาเฉลี่ย และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ผลการศึกษาพบวา  ผูรับบริการขออนุญาตผลิต  นำเขา  และขึ้นทะเบียนอาหารสัตวกับสำนัก
พัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินคาปศุสัตว  ที่เปนกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย (รอยละ 56.80)               
มีอายุระหวาง 20 – 30 ป (รอยละ 33.60) จบการศึกษาระดับปริญญาตรี (รอยละ 46.80) อาชีพพนักงาน
บรษิัท/หางราน (รอยละ 96.00) และสวนใหญมีประสบการณในการขอรับบริการต่ำกวา 5 ป (รอยละ 48.00)  

ความพึงพอใจของผู ร ับบริการตอการใหบริการ ในภาพรวมอยู ในระดับปานกลาง โดยมี             
คาคะแนนความพึงพอใจ เฉลี่ย  3.25 ± 0.59 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการ            
มีความพึงพอใจตอกระบวนการ/ขั ้นตอนการใหบริการมากที ่ส ุด เฉลี ่ย 3.54 ± 0.67 รองลงมาคือ                   
ดานการใหบริการ ดานเจาหนาที่หรือบุคลากรที่ใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความสะดวก โดยมีคาคะแนน
ความพึงพอใจ เฉลี่ย 3.53 ± 0.79, 3.49 ± 0.51 และ 3.42 ± 0.76 ตามลำดับ    
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การประเมินความเช่ือมั่นของผูรับบริการ พบวา มีความเช่ือมั่นในคุณภาพการใหบริการโดยรวม
อยูในระดับมาก โดยมีคาคะแนนความเชื่อมั่น เฉลี่ย 3.64± 0.59 เมื่อพิจารณาความเชื่อมั่นเปนรายดาน พบวา 
ผูรับบริการมีความเชื่อมั่นในคุณภาพการใหบริการอยูในระดับความเชื่อมั่นมาก ทั้ง 6 ดาน โดยมีคาคะแนน
ความเชื่อมั่นดานหลักคุณธรรมและหลักความโปรงใส มากที่สุดเทากัน เฉลี่ย 3.72 ± 0.75 รองลงมาคือ                 
ดานหลักความคุมคา ดานหลักนิติธรรม ดานหลักการมีสวนรวม และดานหลักความรับผิดชอบ โดยมีคาคะแนน
ความเช่ือมั่น เฉลี่ย 3.65 ± 0.70, 3.63 ± 0.73, 3.57 ± 0.68 และ 3.57 ± 0.68 ตามลำดับ 

 
2.4.5 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที ่ม ีต อการใหบริการของเทศบาล           

ตำบลวังดิน อำเภอลี้ จังหวัดลำพูน  
สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตรมหาวิทยาลัยราชภัฏลำปาง  

(2559) ไดทำการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของเทศบาล ตำบลวังดิน อำเภอลี้
จังหวัดลำพูน มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของเทศบาล
ตำบลวังดิน อำเภอลี ้จังหวัดลำพูน และเพ่ือศึกษาปญหา อุปสรรค ขอเสนอแนะ ที่มีตอการใหบริการประชาชน
ของเทศบาลตำบลวังดิน อำเภอลี้ จังหวัดลำพูน เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช
แบบสอบถามถามความพึงพอใจของประชาชนประกอบในการวิจัย 

จากการศึกษาพบวา ประชาชนผูใชบริการเทศบาลตำบลวังดิน มีความพึงพอใจตอการไดรับ
บริการ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.18 คิดเปนรอยละ 83.60 

สรุปภาพรวมการบริการตามภารกิจผูใหบริการ ดังน้ี 
1. งานดานการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

1) ดานกระบวนการและขั้นตอน พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก            
มีคาเฉลี่ย 4.26 คิดเปนรอยละ 85.2 

2) ดานชองทางในการใหบริการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก                    
มีคาเฉลี่ย 4.21 คิดเปนรอยละ 84.2 

3) ดานเจาหนาที ่และบุคลากร พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยู ในระดับมาก                 
มีคาเฉลี่ย 4.24 คิดเปน รอยละ 84.8 

4) ดานสิ ่งอำนวยความสะดวก พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยู ในระดับมาก               
มีคาเฉลี่ย 4.14 คิดเปนรอยละ 82.8 

5) ดานคุณภาพในการใหบริการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก                 
มีคาเฉลี่ย 4.18 คิดเปนรอยละ 83.6 

ประชาชนผูใชบริการเทศบาลตำบลวังดิน มีความพึงพอใจตองานดานการรักษาความสะอาด             
ในที่สาธารณะ อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.20 คิดเปนรอยละ 84 

2. งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 
1) ดานกระบวนการและขั้นตอน พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก           

มีคาเฉลี่ย 4.20 คิดเปนรอยละ 84 
2) ดานชองทางในการใหบริการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก             

มีคาเฉลี่ย 4.20 คิดเปนรอยละ 84 
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3) ดานเจาหนาที ่และบุคลากร พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยู ในระดับมาก              
มีคาเฉลี่ย 4.20 คิดเปนรอยละ 84 

4) ดานสิ ่งอำนวยความสะดวก พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยู ในระดับมาก              
มีคาเฉลี่ย 4.20 คิดเปนรอยละ 84.4 

5) ดานคุณภาพในการใหบริการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก               
มีคาเฉลี่ย 4.18 คิดเปนรอยละ 83.6 

ประชาชนผูใชบริการเทศบาลตำบลวังดิน มีความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานดานสิ่งแวดลอม
และสุขาภิบาล อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.20 คิดเปนรอยละ 84 

3. งานดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
1) ดานกระบวนการและขั้นตอน พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก            

มีคาเฉลี่ย 4.23 คิดเปนรอยละ 84.6 
2) ดานชองทางในการใหบริการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก               

มีคาเฉลี่ย 4.22 คิดเปนรอยละ 84.4 
3) ดานเจาหนาที ่และบุคลากร พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยู ในระดับมาก                 

มีคาเฉลี่ย 4.23 คิดเปนรอยละ 84.6 
4) ดานสิ ่งอำนวยความสะดวก พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก               

มีคาเฉลี่ย 4.13 คิดเปนรอยละ 82.6 
5) ดานคุณภาพในการใหบริการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก              

มีคาเฉลี่ย 4.04 คิดเปนรอยละ 80.8 
ประชาชนผูใชบริการเทศบาลตำบลวังดินมีความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานดานการปองกันและ

บรรเทาสาธารณภัยอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.17 คิดเปนรอยละ 83.4 
4. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

1) ดานกระบวนการและขั้นตอน พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก                
มีคาเฉลี่ย 4.21 คิดเปนรอยละ 84.2 

2) ดานชองทางในการใหบริการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก                   
มีคาเฉลี่ย 4.16 คิดเปนรอยละ 83.2 

3) ดานเจาหนาที ่และบุคลากร พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยู ในระดับมาก                
มีคาเฉลี่ย 4.19 คิดเปนรอยละ 83.8 

4) ดานสิ ่งอำนวยความสะดวก พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยู ในระดับมาก                
มีคาเฉลี่ย 4.18 คิดเปนรอยละ 83.6 

5) ดานคุณภาพในการใหบริการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก                   
มีคาเฉลี่ย 4.18 คิดเปนรอยละ 83.6 

ประชาชนผูใชบริการเทศบาลตำบลวังดินมีความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานดานพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.18 คิดเปนรอยละ 83.6 
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5. งานดานสาธารณสุข 
1) ดานกระบวนการและขั้นตอน พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก                     

มีคาเฉลี่ย 4.20 คิดเปนรอยละ 84 
2) ดานชองทางในการใหบริการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก                   

มีคาเฉลี่ย 4.14 คิดเปนรอยละ 82.8 
3) ดานเจาหนาที ่และบุคลากร พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยู ในระดับมาก                        

มีคาเฉลี่ย 4.25 คิดเปนรอยละ 85 
4) ดานสิ ่งอำนวยความสะดวก พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยู ในระดับมาก                   

มีคาเฉลี่ย 4.19 คิดเปนรอยละ 83.8 
5) ดานคุณภาพในการใหบริการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก               

มีคาเฉลี่ย 4.18 คิดเปนรอยละ 83.6 
ประชาชนผูใชบริการเทศบาลตำบลวังดินมีความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานดานสาธารณสุข                

อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.19 คิดเปนรอยละ 83.8 
 
สรุป 
ขอเสนอแนะจากประชาชนผูรับบริการ พบวา ประชาชนผูรับบริการตองการใหผูบริหารและ

เจาหนาที่ของเทศบาลตำบลวังดิน ปรับปรุงบุคลากรภายในองคกรใหมีมนุษยสัมพันธมากขึ้น พูดจาสุภาพ          
ยิ้มแยม แจมใสกับผูมารับบริการ ปรับปรุงการทำงานใหมีความฉับไว มีระเบียบวินัย มีความซื่อสัตยสุจริต             
ไมควรเลือกปฏิบัติเฉพาะกลุม เอาใจใสดูแลประชาชนและเปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการ
ตรวจสอบการทำงานขององคกร ตองการใหเทศบาลมีการพัฒนาสงเสริมคุณภาพชีวิต  สงเสริมอาชีพของ
ประชาชน สนับสนุนและพัฒนาสงเสริมการเกษตรใหกับเกษตรกร สนับสนุนทางการศึกษาใหกับเด็กและ
เยาวชน พัฒนาอาชีพใหผูสูงอายุที่วางงาน ที่สำคัญทางเทศบาลควรเขามาสอดสองความเปนอยูของประชาชน 
แกไข ซอมแซม จัดหาและพัฒนาถนน ไฟกิ่ง ที่มีความเสียหายใหอยูในสภาพที่ใชงานได เปนตน และเทศบาล
ควรรับฟงปญหาของชาวบานและนำมาแกไขอยางจริงจัง โดยเฉพาะดานโครงสรางพื้นฐาน (ถนน ไฟฟา ประปา ฯลฯ) 
ทั้งหมดคือ เสียงสะทอนสวนหนึ่งที่ทางเทศบาลตำบลวังดิน ควรใหความสนใจและตรวจสอบดูแลเพื่อหาทาง
แกไขและปรับปรุง เมื่อใดที่เทศบาลตำบลวังดิน สามารถตอบสนองความตองการของประชาชนในพื้นที่ได 
ความพึงพอใจที่ประชาชนมีตอองคกรก็จะมากขึ้นตาม ทั้งนี้ แมระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอเทศบาล
ตำบลวังดิน จะอยูในระดับมากก็ตาม ทางเทศบาลตำบลวังดิน ควรตองมีการพัฒนาตอไปอีก ซึ่งสิ่งที่ทางเทศบาล 
ควรใหความสำคัญคือ การติดตามปญหาตางๆ ของชาวบาน เพื่อทำการแกไขและปรับปรุง การประชาสัมพันธ 
การลงพื้นที่พบปะกับชาวบาน และการพัฒนาเจาหนาที่ใหมีความรูความสามารถอยูอยางตอเนื่อง รวมทั้ง             
การอบรมใหเจาหนาที่ มีหลักธรรมาภิบาล และที่สำคัญที่สุดอีกประการหน่ึงคือ การสงเสริมใหประชาชนเขามา
มีสวนรวมมากยิ่งขึ้น ทั้งในรูปแบบที่เปนทางการและไมเปนทางการ อาทิเชน การจัดใหมีตูรับฟงความคิดเห็น
ของผูรับบริการ การจัดเสวนา แลกเปลี่ยนความคิดเห็นซึ่งกันและกันตามโอกาสตางๆ เพื่อนำความคิดเห็น
เหลานั้นมาปรับปรุงแกไขกระบวนการทำงานใหตอบสนองความตองการของประชาชน ทั้งนี้เพื่อประชาชน      
ในทองถิ่นและภาพลักษณขององคกรเอง 
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2.4.6 ความพึงพอใจของผู ประกอบการและผู ที ่มาใชบริการตลาดกลาง ตลาดเพื่อ
เกษตรกร (ตลาดพหลโยธิน) ครั้งที่ 1  

ศูนยวิจัยและพัฒนาทองถิ ่น.มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต (2557) ไดทำการสำรวจความ       
พึงพอใจของผูประกอบการคาที่ใชบริการตลาดกลาง (ตลาด อ.ต.ก. ยานพหลโยธิน) โดยผูศึกษาขอเสนอ 
บทสรุป สำหรับผูบริหารดังตอไปน้ี 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูประกอบการที่ใชบริการตลาดกลาง (ตลาด อ.ต.ก. ยานพหลโยธิน) 
จำแนกตามประเภทของสินคาที่ขาย พบวาสวนใหญจำหนายผักสด ถาพิจารณาตามจำนวนปในการจำหนาย
สินคาที่ตลาด อ.ต.ก. พบวาสวนใหญจำหนายสินคามากกวา 10 ปขึ้นไป มียอดขายโดยเฉลี่ยต่ำกวา 20,000 บาท 
จำแนกตามการเขาใจความหมายของตลาดตนแบบ พบวาสวนใหญมีความเขาใจและเห็นดวยกับการที่ตลาด 
อ.ต.ก. เปนตลาดตนแบบ 

ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามโดยรวมทุกดานพบวา ผูประกอบการมีความ        
พึงพอใจดานคุณภาพของสินคามากที่สุด  เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูประกอบการมีความพึงพอใจ       
มากที่สุด ไดแก ดานคุณภาพสินคา รองลงมาไดแก ดานดานเจาหนาที่/บุคลากรของอ.ต.ก. ดานกระบวนการ
และขั้นตอนการใหบริการ และดานสิ่งอานวยความสะดวก ตามลำดับ 

สวนที่ 2 ขอมูลทั่วไปของผูบริโภคที่ใชบริการตลาดกลาง (ตลาด อ.ต.ก. ยานพหลโยธิน) จำแนก
ตามเพศ พบวา สวนใหญผูใชบริการเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 25 – 35 ป ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว           
สวนใหญมีระยะเวลาการเปนลูกคา 6–10 ป  วันที่มาใชบริการพบวาสวนใหญมาใชบริการ 1วัน/สัปดาห
ระหวางเวลา 10.31 – 14.30 น. โดยจะมาใชบริการในวันจันทร – วันอาทิตย  การเดินทางมาใชบริการ พบวา
สวนใหญมารถยนตสวนตัว สวนใหญมาซื้ออาหารสำเร็จรูป และจำแนกตามการรับทราบขาวการจัดกิจกรรม
พบวาสวนใหญทราบจากโทรทัศน 

ความพึงพอใจของผูบริโภคที่ใชบริการตลาดกลางโดยภาพรวมพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจ 
ดานคุณภาพของสินคามีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด รองลงมาไดแก ดานสิ่งอำนวยความสะดวก โดยมี
ขอเสนอแนะดังน้ี 

1. ปรับปรุงที่จอดรถมีนอยคาจอดรถแพง 
2. อยากใหมี ร.ป.ภ. ใหมากกวาน้ี และอยากให ร.ป.ภ. พูดจาสุภาพมากกวาน้ี 
3. อยากใหมีหลังคาทางเดินระหวางลานจอดรถกับตลาด 
4. อยากใหติดปายราคาชัดเจน เน่ืองจากสินคาราคาแพงมาก 
5. ตลาดมีกลิ่นเหม็น โดยเฉพาะเวลาน่ังทานอาหารที่โซนศูนยอาหาร 
6. ตลาดมีอากาศรอน 
7. พ้ืนตลาดลื่น 
8. อยากใหสรางเปนแหลงทองเที่ยว มีที่น่ังพักผอนมากกวา 
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สรุป 
จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที ่เกี ่ยวของกับความพึงพอใจของผู รับบริการ              

พบวา เปนการศึกษาเพื่อวิเคราะหคุณภาพการบริการ และทัศนคติของประชาชนที่มาติดตอขอรับบริการวา
เปนเชิงบวกหรือเชิงลบ รวมถึงการสะทอนผลการศึกษา/ขอเท็จจริงของเหตุปจจัยที ่เกี ่ยวกับระดับ                  
ความพึงพอใจ ใหแกหนวยงาน/องคกรตางๆ ไดรับทราบ อันจะนำไปสูแนวทางการปรับปรุง/พัฒนาระบบ 
กระบวนการ และพฤติกรรมของบุคลากรผูใหบริการใหดียิ ่งขึ ้น ตามหลักการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี           
โดยประชาชนตองไดรับการบริการที่พึงพอใจสูงสุด  ซึ่งเครื่องมือที่ใชในการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ 
สวนใหญใช “แบบสอบถาม”  แบงขอมูลออกเปน 3 สวน คือ 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไป   
สวนที่ 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ ประกอบดวยประเด็นการประเมิน             

4 ดาน คือ 
1) ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 
2) ดานเจาหนาที่หรือบุคลากรที่ใหบริการ  
3) ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 
4) ดานคุณภาพของการใหบริการ 

สวนที่ 3  ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการ  
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บทท่ี 3 

วิธีการดำเนนิการศึกษา 
 
การศึกษาเรื ่อง ระบบการสรางความพึงพอใจของผู ร ับบริการและผู ม ีส วนไดส วนเสีย           

กรมสุขภาพจิต ปงบประมาณ พ.ศ. 2558 – 2560 ครั ้งนี ้ ม ีว ัตถุประสงคเพื ่อ 1) รวบรวมสารสนเทศ              
ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และการไดมาซึ่งสารสนเทศเกี่ยวกับความพึงพอใจและความไมพึงพอใจ 
กรมสุขภาพจิต เพื ่อนำไปสู การออกแบบ/ปรับปรุงผลผลิตบริการ/กระบวนการที ่สำคัญและการสราง            
ความผูกพัน 2) พัฒนาแบบประเมินความพึงพอใจและโปรแกรมการประมวลผลความพึงพอใจของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียตามกระบวนงานหลักของกรมสุขภาพจิต  3) สรุปผลการดำเนินงานของระบบการสราง
ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย กรมสุขภาพจิต ปงบประมาณ 2558 – 2560 เทียบเคียง
กับเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 การใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย         
ตามประเด็นการพิจารณาคุณภาพการดำเนินงานอยางเปนระบบ A-D-L-I  และ 4) คนหาแนวทาง วิธีการ
พัฒนา/ปรับปรุงระบบการสรางความพึงพอใจของผู ร ับบริการและผู มีส วนไดสวนเสียกรมสุขภาพจิต                     
ใหตอบสนองความตองการและความคาดหวัง รวมทั้งการสรางประโยชนใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
เพื่อใหบรรลุผลลัพธตามพันธกิจ  ซึ่งกรมสุขภาพจิตไดใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย             
โดยการใชสารสนเทศของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียมาปรับปรุงและคนหาโอกาสเพื่อนำเสนอผลผลิต
และบริการที่เหมาะสม ทำความเขาใจความตองการและความคาดหวังใหมๆ ของผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสีย และติดตามใหทันการเปลี่ยนแปลงของวิธีการดำเนินการ เนนกระบวนการสรางความสัมพันธ และ
ประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ รวมทั้งการรวบรวม วิเคราะห และหาสาเหตุของขอรองเรียน ซึ่งนำไปสู
การแกปญหาและการจัดการขอรองเรียนไดอยางรวดเร็ว  กรมฯ จึงไดมีการออกแบบแนวทาง/กระบวนการ
สรางความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ประกอบดวย 4 ขั้นตอน ดังนี้ 1) การคนหาสารสนเทศ
ของผู ร ับบริการและผู มีสวนไดสวนเสีย 2) การออกแบบแนวทางและกระบวนการสรางความพึงพอใจ              
3) การออกแบบการประเมินความพึงพอใจ และ 4) การออกแบบระบบการจัดการขอคิดเห็น/ขอรองเรียน   
โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 

3.1 รูปแบบการศึกษา 
3.2 ปญหาในการศึกษา 
3.3 ขอมูลและแหลงขอมูล 
3.4 การเก็บและรวบรวมขอมูล 
3.5 ประชากร กลุมตัวอยาง วิธีการสุมตัวอยาง 
3.6 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 
3.7 การทดสอบเครื่องมือที่ใชในการศึกษา 
3.8 การวิเคราะหขอมูล 
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3.1 รูปแบบการศึกษา 
รูปแบบการศึกษาในครั ้งนี ้  ผ ู ศ ึกษาใชกระบวนวิธ ีการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative 

Research) ดวยวิธีการศึกษาเชิงเอกสาร (Documentary Research)  โดยศึกษาคนควาขอมูลจากเอกสาร              
ที่เกี่ยวของ เพื่อนำขอมูลมาวิเคราะห สังเคราะห เขียนสรุป และนำเสนอขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive 
Research)  ในแตละประเด็นตามวัตถุประสงคในการศึกษาที่ต้ังไว 

 
3.2 ปญหาในการศึกษา 

1) กรมสุขภาพจิตมีวิธีการคนหาและเก็บรวบรวมขอมูลสารสนเทศที่สำคัญเกี่ยวกับผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียอยางไร และขอมูลมีความเพียงพอ ถูกตอง ครบถวน ตามกลุมเปาหมายตอการนำไป
ออกแบบ/ปรับปรุงผลผลิต/กระบวนการที่สำคัญและการสรางความผูกพันมากนอยเพียงใด  

2) กรมสุขภาพจิตมีแนวทาง/วิธีการอยางไรที่จะพัฒนาระบบฐานขอมูลผูรับบริการและผูมี 
สวนไดสวนเสียทั้งในระดับกรมและระดับหนวยงาน 

3) กรมสุขภาพจิตมีกระบวนการอยางไรในการพัฒนาแบบประเมินความพึงพอใจของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียใหเปนไปตามกระบวนงานหลักของกรมฯ และสอดคลองกับบริบท/ภารกิจ
ของกลุมหนวยงาน 

4) การพัฒนาโปรแกรมการประมวลผลความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
ของกรมสุขภาพจิตควรเปนอยางไร  

5) ระบบการสรางความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย กรมสุขภาพจิต                   
มีความสอดคลองและเปนไปตามเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 การใหความสำคัญกับ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย หรือไม อยางไร 

6) กรมสุขภาพจิตควรมีแนวทาง/วิธีการอยางไรในการพัฒนาระบบการสรางความพึงพอใจ
ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ใหตอบสนองตอความตองการ ความคาดหวัง รวมทั้งการสรางประโยชน
ใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เพ่ือใหบรรลุผลลัพธตามพันธกิจ 
 
3.3 ขอมูลและแหลงขอมูล 

ขอมูลที่นำมาใชในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก 1) ขอมูลการรายงานผลการดำเนินงานตามตัวชี้วัด            
คำรับรองการปฏิบัติราชการของหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต ปงบประมาณ 2558 ตัวชี้วัด “ระดับ
ความสำเร็จของการจัดทำขอตกลงระดับการใหบริการ (Service Level Agreement : SLA) และปงบประมาณ 
2559 – 2560 ตัวชี้วัด “ระดับความสำเร็จของการจัดทำคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน”     
2) ขอมูลการรายงานผลการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของหนวยงาน             
ในสังกัดกรมสุขภาพจิต ปงบประมาณ พ.ศ. 2558 – 2560 และ 3) ขอมูลการรายงานผลการจัดการขอคิดเห็น/
ขอรองเรียนของหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต ปงบประมาณ พ.ศ. 2558 – 2560  โดยมีแหลงขอมูลมาจาก
หนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต จำนวน 43 แหง 
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3.4 การเก็บและรวบรวมขอมูล 
ผูศึกษาไดดำเนินกระบวนการเก็บและรวบรวมขอมูลในระดับทุติยภูมิ (Secondary Data)             

จากแบบฟอรมการรายงานผลการดำเนินงานตามตัวชี้วัดคำรับรองการปฏิบัติราชการของหนวยงานในสังกัด             
กรมสุขภาพจิต ปงบประมาณ 2558 ตัวชี้วัด “ระดับความสำเร็จของการจัดทำขอตกลงระดับการใหบริการ 
(Service Level Agreement : SLA)” และปงบประมาณ 2559 – 2560 ตัวชี ้ว ัด “ระดับความสำเร็จ            
ของการจัดทำคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน”  แบบสรุปผลความพึงพอใจของผูรับบริการ/
โปรแกรมการประมวลผลความพึงพอใจของผู ร ับบริการและผู มีสวนไดสวนเสียของหนวยงานในสังกัด         
กรมสุขภาพจิต (Excel) ปงบประมาณพ.ศ. 2558 – 2560  และแบบฟอรมการรายงานผลการจัดการ
ขอคิดเห็น/ขอรองเรียนของหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต ปงบประมาณ พ.ศ. 2558 – 2560 เพื่อนำมาใช
เปนแนวทางในการออกแบบระบบการสรางความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย กรมสุขภาพจิต 
รวมทั้งเพ่ือนำมาใชเปนสวนประกอบในกระบวนการวิเคราะห ประมวลผลขอมูล และสรุปผลการศึกษาตอไป 

 
3.5 ประชากร กลุมตัวอยาง วิธีการสุมตัวอยาง 

ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั ้งน้ี คือ หนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต  
จำนวน 43 แหง  แบงเปน 3 กลุม ตามโครงสรางภารกิจ ดังนี้ 1) กลุมสถาบัน/โรงพยาบาล  จำนวน 19 แหง  
2) กลุมศูนยสุขภาพจิต จำนวน 13 แหง  และ 3) กลุมกองสวนกลาง จำนวน 11 แหง  โดยดำเนินกระบวนการ
ในการคัดเลือกกลุมตัวอยาง ดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ซึ่งเปนการเลือก
ตัวอยางที ่ผูศึกษาไดดำเนินการพิจารณาเลือกตัวอยางดวยตนเอง เพื ่อที ่จะนำขอมูลที ่ไดจากกระบวน             
วิธีการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) มาดำเนินการประมวลผลขอมูลอันจะนำไปสูขอคนพบ
ตอไป   

 
3.6 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 

1) แบบฟอรมการรายงานการดำเนินงานตามตัวชี ้วัด “ระดับความสำเร็จของการจัดทำ
ขอตกลงระดับการใหบริการ (Service Level Agreement : SLA)” ปงบประมาณ 2558 ประกอบดวย 

- แบบฟอรม 1  การทบทวนกระบวนงาน ผลผลิต ลูกคา และชองทางการรับฟง               
ความตองการ ความคาดหวัง ความคิดเห็น ขอเสนอแนะของผูรับบริการ 

- แบบฟอรม 2  การทวนประเด็นปญหา-อุปสรรค ความตองการ ความคาดหวัง ความคิดเห็น 
และขอเสนอแนะของผูรับบริการ 

- แบบฟอรม 3  แผนภาพการปรับปรุง/พัฒนากระบวนงานบริการ (Flow Chart) 
- แบบฟอรม 4  แผนการปรับปรุง/พัฒนางานกระบวนงานบริการ 
- แบบฟอรม 5  ขอตกลงระดับการใหบริการ 
- แบบฟอรม 6.1 การกรอกฐานขอมูลผูรับบริการของกองสวนกลาง/ศูนยสุขภาพจิต 
- แบบฟอรม 6.2  ฐานขอมูลผูรับบริการของสถาบัน/โรงพยาบาลในสังกัดกรมสุขภาพจิต 
- แบบฟอรม 7  รายงานผลการดำเนินงานตามแผนการปรับปรุง/พัฒนากระบวนงานบริการ 
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2) แบบฟอรมการรายงานการดำเนินงานตาม ตัวชี้วัด “ระดับความสำเร็จของการจัดทำคูมือ
การปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน” ปงบประมาณ 2559 ประกอบดวย 

- แบบฟอรม 1  คูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน (Work Manual) 
- แบบฟอรม 2  แบบประเมินความเขาใจของผูปฏิบัติงานตอคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือ

การใหบริการประชาชน 
- แบบฟอรม 3  แบบสรุปผลการประเมินความเขาใจของผู ปฏิบัต ิงานตอคู มือ          

การปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน 
- แบบฟอรม 4  แบบรายงานผลการปฏิบัต ิงานตามมาตรฐานที ่กำหนดในคู มือ               

การปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน 
- แบบฟอรม 5  แบบประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการตามคูมือ

การปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน 
- แบบฟอรม 6  แบบสรุปผลการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ

ตามคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน 
3) แบบฟอรมการรายงานการดำเนินงานตาม ตัวชี้วัด “ระดับความสำเร็จของการจัดทำคูมือ

การปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน” ปงบประมาณ 2560 ประกอบดวย 
- แบบฟอรม 1  บัญชีรายชื่อกระบวนงานยอยและรายชื่อคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือ        

การใหบริการประชาชน  
- แบบฟอรม 2  ตารางการใหบริการทางสุขภาพจิตและจิตเวช 
- แบบฟอรม 3  คูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน 
- แบบฟอรม 4  รายงานผลการประกันคุณภาพ/ประสิทธิภาพการใหบริการตามคูมือ

การปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน 
- แบบฟอรม 5  โปรแกรมประมวลผลความพึงพอใจ (Excel) 
- แบบฟอรม 6  การวางแผนปรับปรุง/พัฒนาการใหบริการ 

4) โปรแกรมการประมวลผลความพึงพอใจของผู รับบริการและผู มีสวนไดสวนเสียของ
หนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต (Excel) ปงบประมาณ พ.ศ. 2558 – 2560   

5) แบบฟอรมการรายงานผลการจัดการขอคิดเห็น/ขอรองเรียนของหนวยงานในสังกัด        
กรมสุขภาพจิต ปงบประมาณ พ.ศ. 2558 – 2560 
 
3.7 การทดสอบเครื่องมือที่ใชในการศึกษา 

เนื ่องจากผู ศึกษาไดใชกระบวนวิธีการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) มุงเนน
การศึกษาเชิงเอกสาร (Documentary Research) ซึ่งเปนเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลแนวทางหน่ึง                    
โดยการศึกษาและคนควาจากเอกสารทางวิชาการ ตำรา ตลอดจนผลงานวิจัยประเภทตางๆ จึงไมมีการทดสอบ
เครื่องมือที่ใชในการศึกษาเพื่อหาคาความเที่ยงตรง (validity) และความเชื่อมั่น (reliability) แตอยางไรก็ตาม             
เครื่องมือดังกลาวไดผานการพิจารณาโดยคณะกรรมการบริหารผลการปฏิบัติงาน กรมสุขภาพจิต ชุดที่ 1               
การจัดทำคำรับรองการปฏิบัติราชการประจำป และอนุมัติโดยคณะกรรมการกลั่นกรองการประเมินผล            
การปฏิบัติราชการ กรมสุขภาพจิต กอนนำไปใชกับหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต ทั้งหมดจำนวน 43 แหง 
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3.8 การวิเคราะหขอมูล 
สำหรับกระบวนการในการวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการรวบรวมขอมูลจากการศึกษาคนควา

ขอมูลจากเอกสาร (Documentary Research) โดยกระบวนการและวิธีการวิเคราะหตามกระบวนการแนวทาง
การศึกษาเชิงคุณภาพ ไดแก การวิเคราะหขอมูลโดยพิจารณาประเด็นหลัก (Major Themes) หรือแบบแผน
หลัก (Major Pattern) ที่พบในขอมูลที่ไดรับจากการเอกสารทั ้งหมด จากนั้นจึงนำประเด็นหลัก (Major 
Themes) มาพิจารณาแบงแยกออกเปนประเด็นยอย (Sub-Themes) และหัวขอยอย (Categories) อันเปน
กระบวนการวิเคราะห โดยการเริ่มตนจากการวิเคราะหภาพรวมไปสูการวิเคราะหประเด็นยอยของกระบวนการ
วิเคราะหตามแนวทางการศึกษาเชิงคุณภาพ ซึ่งขอคนพบ จากกระบวนวิธีการศึกษาเชิงคุณภาพ อันเปน
แนวทางประการสำคัญที ่สามารถนำไปสูการสรุปผลการวิเคราะหขอมูล เพื ่อจัดทำขอเสนอแนะตอไป            
โดยผูศึกษาไดจัดทำรายละเอียดของการวิเคราะหขอมูลไวดังน้ี 
 

ประเด็นหลัก (Major Themes) /  
แบบแผนหลัก (Major Pattern) 

ประเด็นยอย  
(Sub-Themes) 

หัวขอยอย  
(Categories) 

1. สารสนเทศเกี่ยวกับผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย 

  

 วิธีการเรียนรูขอมูล/รับฟง
ความตองการ/ความคาดหวัง
ของผูรับบริการและผูมี       
สวนไดสวนเสีย 

- วิธีการรวบรวม/ความถี ่
ในการรวบรวม 

- รับนโยบาย/ขอสั่งการ (เม่ือมีการดำเนินงาน) 
- สำรวจระบาดวิทยาสุขภาพจิต (ทุก 5 ป) 
- วิจัย/ศึกษา (เม่ือมีการดำเนินงาน) 
- วิเคราะหขาว (ทุกวัน) 
- ประชุม/สัมมนา/เสวนา/KM (เม่ือมีการดำเนินงาน) 
- สังเกต (เม่ือมีการดำเนินงาน) 
- วิเคราะหสถิติจากฐานขอมูล/แบบรายงาน (ทุกเดือน) 
- ประเมินผลความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจ (เม่ือมีการ

ดำเนินงาน) 
- ตรวจราชการ/นิเทศงาน (2ครั้ง/ป) 
- Social Media/Group Line (เม่ือมีการ

ดำเนินงาน) 
- รับขอรองเรียนตามชองทางท่ีประกาศไว (ทุกเดือน) 

 - ผูใหขอมูล/รับฟงความ
ตองการ/ความคาดหวัง 

- ประชาชนท่ัวไป 
- ผูรับบริการ ไดแก ผูปวยจิตเวช เครือขายในและ

นอกระบบสาธารณสุข 
- ผูมีสวนไดสวนเสีย  ไดแก ผูกำหนดนโยบาย 

ประชาชน ญาติ/ครอบครัวผูปวย แกนนำชุมชน/อสม. 
 ลักษณะขอมูลสารสนเทศ

เกี่ยวกับผูรับบริการและ         
ผูมีสวนไดสวนเสีย 

 

- ขอมูลเชิงสถานการณ 
 

 

- National Based ระดับประเทศ 
(การเจ็บปวยทางจิต/Mental Well 
Being/Social Disorganization)  

- Community Based ระดับพ้ืนท่ี 
(การเจ็บปวยทางจิต/Mental Well 
Being/Social Disorganization) 
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ประเด็นหลัก (Major Themes) /  
แบบแผนหลัก (Major Pattern) 

ประเด็นยอย  
(Sub-Themes) 

หัวขอยอย  
(Categories) 

 - ขอมูลการดำเนินงาน - Hospital Based  
(ขอมูลผูปวยจิตเวช /ขอมูลทรัพยากรสุขภาพจิต) 

- Strategic Based  
(ยุทธศาสตร/แผนงาน/โครงการ/กิจกรรม) 

- Electronic Based 
(1323/1667/ฐานขอมูการบริการตางๆ) 

 - ขอมูลจากผูรับบริการและ
ผูมีสวนไดสวนเสีย 

- ความพึงพอใจ/ขอคิดเห็น/ความตองการ/ความ
คาดหวัง 

- ขอรองเรียน 
2. การออกแบบแนวทาง/

กระบวนการสรางความ            
พึงพอใจและการสราง
ความสัมพันธกับผูรับบริการ          
และผูมีสวนไดสวนเสีย 

- การจัดทำขอตกลงระดับ
การใหบริการ (SLA) 

- ขอบเขตการใหบริการ 
- ขอกำหนดการใหบริการ 
- ระดับการใหบริการ 
- ขั้นตอนการใหบริการ 
- การรับเรื่องรองเรียน 

 - การจัดทำคูมือการ
ปฏิบัติงาน/คูมือการ
ใหบริการประชาชน 

- ผูรับบริการหลัก/ชองทางการใหบริการ 
- ขั้นตอน/ระยะเวลา/ผูรับผิดชอบ 
- เอกสาร/แบบฟอรมท่ีใชในการขอรับบริการ 
- คาธรรมเนียมการบริการ 
- การประกันคุณภาพ/ประสิทธิภาพการบริการ 
- ชองทางการรองเรียน/แนะนำบริการ 

3. การออกแบบการประเมิน            
ความพึงพอใจและความผูกพัน
ของผูรับบริการและผูมีสวนได 
สวนเสีย 

- องคประกอบของการ
ประเมิน 
 ความพึงพอใจ/         

ไมพึงพอใจ 

 
 
- ดานการบริการในภาพรวม/ภาพลักษณหนวยงาน 
- ดานขั้นตอน/ระยะเวลาการบริการ 
- ดานบุคลากรท่ีใหบริการ 
- ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 

 ความผูกพัน - ดานความเชื่อม่ันตอองคกรตามหลักธรรมาภิบาล 
- ดานความผูกพันตอการบริการ/ตอหนวยงาน 

- วิธีการประเมินและ
สรุปผลการประเมิน 

- จำแนกตามกระบวนงาน 
- จำแนกตามกลุมผูรับบริการ 
- จำแนกตามหนวยงาน 

4. ออกแบบระบบการจัดการ
ขอคิดเห็น/ขอรองเรียนของ
ผูรับบริการ 

- ระดับกรม 
- ระดับหนวยงาน 

- ชองทางการรับเรื่องรองเรียน 
- การจัดการตอขอคิดเห็น/ขอรองเรียน 
- การรายงานผลการจัดการขอคิดเห็น/ขอรองเรียน 

 
จากการคนหาสารสนเทศของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ผานชองทางการรับฟง              

ความคิดเห็น เชน หนังสือราชการ กลองรับความคิดเห็น Website/ Social Network  ไปรษณีย การประชุม/
อบรม/สัมมนา  การสำรวจ/การประเมิน เปนตน  จัดทำฐานขอมูลผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย วิเคราะห
ขอมูลความตองการ/ความคาดหวัง/ขอเสนอแนะของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียไปใชในการออกแบบ
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แนวทางและกระบวนการสรางความพึงพอใจ โดยจัดทำเปนขอตกลงระดับการใหบริการ (Service Level 
Agreement : SLA) เพ่ือพัฒนากระบวนการปฏิบัติงาน/กระบวนการใหบริการอยางตอเน่ือง และใหไดผลผลิต/
ผลลัพธที่เกิดขึ้นตามขอตกลงระดับการใหบริการที่สอดคลองกับความตองการของประชาชน  รวมถึงการจัดทำ
คูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชนเพื่อใหการปฏิบัติงานมีมาตรฐานเดียวกัน โดยคาดหวังวา           
เมื่อผูรับบริการไดรับการบริการที่มีมาตรฐานจากแนวปฏิบัติตามคูมือแลวจะไดรับความสะดวก รวดเร็ว ชัดเจน
ในการขอรับบริการ จากนั้นนำไปสูการออกแบบการประเมินความพึงพอใจ โดยการวิเคราะหขอมูลผล              
จากการสำรวจความพึงพอใจตอการใหบริการของหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิตแตละป ประกอบกับขอมูล
ปญหาอุปสรรคที่พบจากการจัดเก็บขอมูลเพื่อใชในการปรับปรุงเครื่องมือและวิธีการประเมินความพึงพอใจ/
พัฒนาการบริการและการดำเนินงานของกรมฯ อยางสม่ำเสมอ  รวมถึงการนำขอรองเรียน/ขอคิดเห็นที่ได                
จากชองทางตางๆ ไดแก หนังสือราชการ จดหมาย website/ Social Network โทรศัพท ศูนยรองเรียน
กระทรวง ตู ปณ.1111 และมาติดตอรองเรียนดวยตนเอง มาออกแบบระบบการจัดการขอคิดเห็น/              
ขอรองเรียน เพื่อใหสามารถดำเนินการตอบสนองตอขอรองเรียนภายใน 15 วันทำการ โดยดำเนินการภายใต
คณะกรรมการจัดการขอคิดเห็น/ขอรองเรียนระดับหนวยงานและระดับกรมฯ ดังแผนภาพที่ 3-1 

 
แผนภาพที่ 3-1  การออกแบบแนวทาง/กระบวนการสรางความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

 

1. สารสนเทศเก่ียวกับผูรับบรกิารและผูมีสวนไดสวนเสีย  
จากการที่กรมสุขภาพจิตมีพันธกิจในการดำเนินงานทั้งดานบริการและวิชาการ ตลอดจน              

มีผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่หลากหลายและกวางขวาง กรมฯ จึงใหความสำคัญกับการดำเนินงาน
เพื่อใหเกิดการตอบสนองตอความตองการ ความคาดหวังของทุกกลุมอยางครอบคลุม โดยกำหนดวิธีการเก็บ
รวบรวมและคนหาขอมูลสารสนเทศที่เกี่ยวของกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตองานดานสุขภาพจิต        
จากเอกสารขอมูลสถานการณ ขอมูลจากการรายงาน/นิเทศ/ติดตาม/ประเมิน ฐานขอมูลการดำเนินงาน/              
การบริการตางๆ รวมทั้งการเรียนรูความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจ และรับฟงความตองการและความคาดหวัง             
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ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียผานชองทางตางๆ ซึ่งกรมฯ ไดมีการทบทวน/วิเคราะห/ปรับปรุง           
มาอยางตอเน่ือง   

ผลจากการนำแนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐมาใชในการพัฒนาองคกรเมื่อป 2549 ทำใหกรมฯ 
เห็นโอกาสในการพัฒนาวิธีการรับฟงและเรียนรูความตองการ ความคาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
อยางเปนระบบ ซึ ่งเมื ่อเริ ่มตนชวงแผนฯ 10 (ป 2550) กรมฯ ไดเริ ่มพัฒนาระบบรับฟงและเรียนรูฯ            
โดยในภาพรวมของกรมฯ ไดมีการกำหนดและจำแนกกลุ มผู ร ับบริการและผู มีสวนไดสวนเสียที ่สำคัญ               
ใน 2 กลุมหนวยงาน กลาวคือ กลุมหนวยบริการจิตเวช  ผูรับบริการ คือ ผู ปวยจิตเวชและญาติผู ปวย              
ผู มีสวนไดสวนเสีย คือ เครือขายในระบบสาธารณสุข/ในพื ้นที ่ที ่เกี ่ยวของ สวนกลุ มศูนยสุขภาพจิต                
มีผู ร ับบริการ คือ เครือขายในระบบสาธารณสุขที ่ตั ้งอยู ในพื ้นที ่ที ่ศูนยสุขภาพจิตแตละแหงรับผิดชอบ              
โดยมีประชาชนในพ้ืนที่เปนผูมีสวนไดสวนเสีย ซึ่งหนวยงานทั้งสองกลุมจะทำหนาที่รวบรวมขอมูลและวิเคราะห
ความตองการ/ความคาดหวังจากผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของตนเอง พรอมนำขอมูลที่ไดจากการ
วิเคราะหไปวางแผนการปฏิบัติงาน/ปรับปรุงกระบวนงานและพัฒนาการบริการใหมๆ ภายในหนวยงานของตน 
รวมทั้งประเมินความพึงพอใจในการบริการ ตลอดจนหาวิธีการสรางความสัมพันธอันดีกับผูรับบริการและ             
ผูมีสวนไดสวนเสีย และปรับปรุงชองทางการเรียนรู/รับฟงใหทันสมัย โดยรูปแบบ/วิธีการอาจมีความแตกตาง
กันในกลุมหนวยงานดังกลาว ดังแผนภาพที่ 3-2   

 
แผนภาพที่ 3-2 แนวทางการเรียนรู/รับฟงความคิดเห็น ความตองการ ความคาดหวัง 

ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของกรมสุขภาพจิต ในชวงป 2550-2554 
 

 
ดังนั้น เมื่อนำผลการดำเนินงานในระบบฯ ดังกลาวมาทบทวน จะพบวา ขอมูลที่ไดจากการ            

รับฟง/เรียนรูฯ ยังไมครอบคลุม และผลการประเมินความพึงพอใจยังไมถูกนำไปใชในการปรับปรุงกระบวนการ
ทำงาน และการวางแผนยุทธศาสตร/แผนการดำเนินงานทั ้งในระดับหนวยงาน และในระดับกรมฯ                     
จึงไดดำเนินการปรับปรุงระบบและวิธีการรับฟง/เรียนรูฯ อีกครั้งในป 2555- 2557 โดยกำหนดใหมีการคนหา
ความตองการจากขอมูลเชิงเอกสาร เชน ผลสำรวจ/ศึกษา/ประเมินการดำเนินงาน ขอมูลสถานการณปญหา
ทางดานสังคมและสุขภาพจิต การวิเคราะหขาว  ผลการดำเนินงาน  สถิติ/ขอมูลจากการรายงานตางๆ                  
การสังเกต เปนตน ซึ่งในป 2558-2560 ไดมีการนำแนวคิดการจัดทำขอตกลงการใหบริการ (Service Level 
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Agreement : SLA) และการจัดทำคู มือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน มาใชในหนวยงาน           
สังกัดกรมฯ นำมาซึ่งการพัฒนากรอบแนวคิด “I Know - I Learn - I Care” โดยมีการออกแบบแนวทาง             
ใหหนวยงานระบุ คนหาและรวบรวมสารสนเทศเกี่ยวกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่สอดคลองกับ
กระบวนงานตามพันธกิจ/ยุทธศาสตรของหนวยงานและของกรมฯ วิเคราะหข อมูลความตองการ/                   
ความคาดหวัง ตลอดจนนำขอคนพบไปใชในการกำหนดขอกำหนดสำคัญสำหรับการออกแบบกระบวนงาน/
ผลผลิต/บริการ วิธีการสงมอบผลผลิต/บริการ  วิธีการสรางความสัมพันธการประเมินผลและวิเคราะห                
ความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจ  ตลอดจนการนำผลที่ไดไปทบทวน/ปรับปรุง/จัดการกระบวนการไดอยางเปนระบบ
และมีความตอเน่ือง ดังแผนภาพที่ 3-3  

 
แผนภาพที่ 3-3 ระบบการเรียนรู/รับฟง (I Know) การสงมอบผลผลิต/บริการ (I Learn) 

และการสรางความสัมพันธ/ความผูกพัน (I Care) 

 
อยางไรก็ตาม วิธีการเรียนรูขอมูล/รับฟงขอคิดเห็น ความตองการ ความคาดหวังของผูรับบริการ

และผูมีสวนไดสวนเสียของกรมสุขภาพจิต มีความแตกตางกันตามกลุมผูรับบริการ/ผูมีสวนไดสวนเสียของแตละ
พันธกิจ/กลุมหนวยงาน ดังตารางที่ 3-1 เชน ในกลุมผูรับบริการที่เปนผูปวยจิตเวช กรมฯ ใชวิธีการรวบรวม
ขอมูล/สถิติการใหบริการจากฐานขอมูล/แบบรายงาน  รวมทั ้งใชวิธีการศึกษา/วิจัยในผู ปวยรายกรณี                 
(Case Study) และการประเมินความพึงพอใจในการใชบริการ โดยในรายที ่มีอาการในระดับไมรุนแรง              
มีสติสัมปชัญญะ/การรับรูดี จะใหผูปวยตอบคำถามเอง หากผูปวยไมสามารถอานออก/เขียนได เจาหนาที่             
ผูประเมินจะใชวิธีสัมภาษณ  และหากเปนผูปวยที่มีอาการรุนแรง/ซับซอน ไมสามารถใหขอมูลไดเอง เจาหนาที่
ผู ประเมินจะใชวิธีการสอบถามจากญาติของผูปวย หรือ ใชกระบวนการสังเกตปฏิกิริยาของผูปวยระหวาง
ใหบริการ  หากเมื่อผูรับบริการเปนประชาชนทั่วไป กรมฯ ใชวิธีการสำรวจทางระบาดวิทยาสุขภาพจิต                  
การสำรวจเพื่อประเมินสถานะ/ความเสี่ยงตอปญหาสุขภาพจิต  การวิเคราะหสถานการณสุขภาพจิตจากขาว 
ตลอดจนการจัดกลุมเสวนาในการรณรงคเฉพาะเรื ่อง และการสังเกต เปนตน  สำหรับผูรับบริการที่เปน
เครือขายบุคลากร กรมฯ ใชวิธีการที่หลากหลายขึ้น เชน การประเมินผลการดำเนินงาน การประชุม/สัมมนา 



 
ระบบการสรางความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสยี กรมสุขภาพจิต ปงบประมาณ 2558 – 2560             48 

 
 

การตรวจราชการ/นิเทศงาน การใช Social Media (Group LINE / Facebook) เป นตน ส วนในกลุม                    
ผูมีสวนไดสวนเสีย โดยเฉพาะ กลุมผูบริหาร/ผูกำหนดนโยบาย กรมฯ เรียนรูความตองการ/ความคาดหวัง     
จากนโยบาย/ขอสั่งการ/คำสั่งที่มีการมอบหมายในเอกสารราชการ/เวทีการประชุมตางๆ ตลอดจนขอมูล           
จากการตรวจสอบ/ประเมินผลงาน การตรวจราชการ การนิเทศงาน เปนตน  สำหรับผูมีสวนไดสวนเสีย             
ที่เปนญาติ/ครอบครัวของผูปวยจิตเวช ตลอดจนแกนนำ/อาสาสมัครในชุมชน กรมฯ ใชวิธีการเรียนรู               
จากการประเมินความพึงพอใจ/สังเกตเมื่อญาติมารับตัวผูปวยกลับ การลงพื้นที่นิเทศงาน/เยี่ยมบาน ตลอดจน
การวิจัย/ศึกษาเฉพาะเรื่อง เปนตน  

ทั้งนี้ หนวยงานที่ไดรับมอบหมายจะทำหนาที่รวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูลและจากวิธีการ          
รับฟง/เรียนรู ฯ จากชองทางตางๆ รวมทั้งขอมูลจากระบบการประเมินความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจ และ          
การรับเรื่องรองเรียนผานชองทางตางๆ ที่กรมฯไดประกาศไว มาใชประกอบการวิเคราะหสารสนเทศของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตามกรอบขอมูลและสารสนเทศหลัก และตามระยะเวลาที่กำหนดไว            
ดังตารางที่ 3-2  เพื่อวิเคราะหและกลั่นกรองเปนความตองการ ความคาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสีย นำไประบุเปนขอกำหนดหลักที่สำคัญเพื ่อนำไปใชในการออกแบบระบบการดำเนินงานและ
กระบวนงานของกรมสุขภาพจิต โดยสอดคลองกับแผนยุทธศาสตรของกรมฯ นโยบายการดำเนินงาน ตลอดจน
ขอมูล/สารสนเทศเฉพาะที่ไดจากผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในแตละกระบวนงาน ซึ่งผลจากการ
ปรับปรุง/พัฒนาระบบขอมูลสารสนเทศที ่เกี ่ยวของกับผู ร ับบริการและผู ม ีส วนไดสวนเสียของกรมฯ                    
ในชวงป 2558 - 2560 จากการมีสวนรวมของทุกหนวยงานในสังกัดกรมฯ ทำใหกรมฯ ไดฐานขอมูลผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียในภาพรวม  และนำมาสรุปเปนขอมูลความตองการ ความคาดหวังของผูรับบริการและ               
ผูมีสวนไดสวนเสียที่สำคัญโดยรวมได ดังแผนภาพที่ 3-4 

 
แผนภาพที่ 3-4  ความตองการ ความคาดหวัง ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ 

ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของกรมสุขภาพจิต 
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ตารางที่ 3-1 วิธีการเรียนรูขอมูล/รับฟงความตองการ/ความคาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของกรมสุขภาพจิต 

ผูใหขอมูล 

วิธีการเรียนรู/รับฟง และความถี่ในการรวบรวม/วิเคราะหขอมูลและสารสนเทศ 

วิธ
ีกา

ร
รว

บร
วม

 รับ

นโยบาย/

ขอสั่งการ 

สำรวจ

ระบาดฯ

สุขภาพจิต 

วิจัย/

ศึกษา 

วิเคราะห

ขาว 

ประชุม/

สัมมนา/

เสวนา/KM 

สังเกต วิเคราะหสถิติ

จากฐานขอมูล/

แบบรายงาน 

ประเมินผล/

ความพอใจ/

ไมพอใจ 

ตรวจ

ราชการ/

นิเทศงาน 

Social 

Media/ 

Group LINE 

รับขอรองเรียน

ตามชองทางที่

ประกาศไว 

คว
าม

ถีใ่
น

กา
รร

วบ
รว

ม เมื่อมีการ

ดำเนินงาน 

ทุก 5 ป เมื่อมีการ

ดำเนินงาน 

ทุกวัน เมื่อมีการ

ดำเนินงาน 

เมื่อมีการ

ดำเนินงาน 

ทุกเดือน เมื่อมีการ

ดำเนินงาน 

2ครั้ง/ป เมื่อมีการ

ดำเนินงาน 

ทุกเดือน 

ภา
ยน

อก
กร

มฯ
 

ประชาชนทั่วไป             

ผูรับบริการ             

- ผูปวยจิตเวช             

- เครือขาย             

ผูมีสวนไดสวนเสยี             

- ผูกำหนดนโยบาย/

ผูบริหารหนวยเหนือ 

            

- ประชาชน                    

- ญาติ/ครอบครัวผูปวย             

- แกนนำชุมชน/อสม.             

ภา
ยใ

นก
รม

ฯ ผูบริหาร/บุคลากรใน

หนวยงานสังกัดกรมฯ 

            

หมายเหตุ : ชองทางการรบัเรื่องรองเรียนท่ีกรมสุขภาพจิตประกาศไว ไดแก จดหมาย กลองรับความคิดเหน็  Website/Social Network  โทรศัพท ศูนยรองเรียนกระทรวงฯ ตู ปณ 1111 รองเรยีนดวยตนเอง 
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ตารางที่ 3-2 กรอบผูรับผิดชอบและระยะเวลาในการวิเคราะหขอมูลและสารสนเทศหลัก 

ขอมูลและสารสนเทศหลักที่ได 
จากการวิเคราะห 

หนวยงาน 
ที่รับผิดชอบ 

ความถ่ี 
ในการวิเคราะห 

• ขอมูลเชิงสถานการณ   

National Based (ระดับประเทศ) 
- การเจ็บปวยทางจิต / Mental Well Being / 

Social Disorganization 

สยส./สบบส/สพส./กอง สส. ปละ 1 ครั้ง 

Community Based (ระดับพื้นที่) 
- การเจ็บปวยทางจิต 
- Mental Well Being 
- Social Disorganization 

สบบส./สพส./กอง สส./ 
รพ.จิตเวช/ศูนยสุขภาพจิต 

ทุก 3 เดือน 

• ขอมูลการดำเนินงาน   

Hospital Based 
- ขอมูลผูปวยจิตเวช 

 
สยส. 

 
ทุกเดือน 

- ขอมูลทรัพยากรสุขภาพจิต สยส./สบบส. ปละ 1 ครั้ง 

Strategic Based 
- ยุทธศาสตร/แผนงาน 

 
สยส. 

 
ครึ่งแผนฯ/สิ้นแผนฯ 

- โครงการ/กิจกรรม หนวยงาน PM ปละ 1 ครั้ง 

Electronic Based    
- 1323 / 1667 / ฐานขอมูลการบริการตางๆ 

สยส. ทุกเดือน 
 

• ขอมูลจากผูรบับรกิาร   

- ความพึงพอใจ/ขอคิดเห็น/ความตองการ/ 
ความคาดหวัง 

ทุกหนวยงานในสังกัดกรมฯ/
กพร. 

ปละ 1 ครั้ง 

- ขอรองเรียน สลก. เดือนละ 1 ครัง้ 

หมายเหตุ   สยส.=สำนักยุทธศาสตรสุขภาพจิต / สบบส.=สำนักบริหารระบบบริการสุขภาพจิต /  
สพส.=สำนักสงเสริมและพัฒนาสุขภาพจิต / กอง สส.=กองสุขภาพจิตสังคม / สลก.=สำนักงานเลขานุการกรม 
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2. การออกแบบแนวทาง/กระบวนการสรางความพึงพอใจและการสรางความสัมพันธกับ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

นับตั้งแตป 2547 กรมสุขภาพจิต ไดนำแนวคิดในการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติ
ราชการ ที่สำนักงาน ก.พ.ร. กำหนดให มาใชปรับปรุงวิธีการปฏิบัติงานในกระบวนงานที่สำคัญ เพื ่อให
ประชาชนไดรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว และมีคุณภาพมากยิ ่งขึ ้น สงผลใหกรมฯ ไดรับรางวัลคุณภาพ               
การใหบริการประชาชน ประจำป 2548 ประเภทรายกระบวนงาน ระดับดีเดน “กระบวนงานการใหบริการ
รักษาผูปวยเดิม” ซึ่งสามารถลดระยะเวลาปฏิบัติราชการจากเดิม 47 นาที ลดลงเหลือ 10 นาที  และไดมีการ
ดำเนินการปรับปรุงงานบริการมาอยางตอเนื่องจนครบ 10 กระบวนงานบริการในป 2550  แตอยางไรก็ตาม
การลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเปนเพียงการดำเนินการเฉพาะในหนวยบริการจิตเวชเทาน้ัน 
ซึ่งยังไมครอบคลุมทุกหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต และกรมฯยังไมมีเครื่องมือ/แนวทางการดำเนินการใดๆ
ตอในเรื่องนี้อีกเลย จนกระทั่งป 2558 กรมสุขภาพจิตไดนำแนวทาง “การจัดทำขอตกลงระดับการใหบริการ 
(Service Level Agreement : SLA)” จากสำนักงาน ก.พ.ร. มาใชพัฒนากระบวนการปฏิบ ัต ิงานและ
กระบวนการใหบริการอีกครั ้ง เพ่ือใหไดผลผลิตและผลลัพธที ่เกิดขึ ้นตามขอตกลงระดับการใหบริการ              
ที่สอดคลองกับความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) ตลอดจนสามารถตอบสนองตอ
ความตองการของประชาชนที่เปลี่ยนแปลงไปไดอยางทันการณ มีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะกระบวนการ
ใหบริการที ่สงผลโดยตรงตอความพึงพอใจของผู ร ับบริการและการสรางภาพลักษณที ่ด ีใหแกองคกร             
ซึ่งทุกหนวยงานไดมีการทบทวน/วิเคราะหกระบวนงาน ผลผลิต ลูกคา และชองทางการรับฟงความตองการ   
ความคาดหวัง ความคิดเห็น ขอเสนอแนะของผูรับบริการ  ทบทวนประเด็นปญหา-อุปสรรค ความตองการ 
ความคาดหวัง ความคิดเห็น และขอเสนอแนะของผูรับบริการ การจัดทำ Flow Chart ของกระบวนงานที่จะ
ปรับปรุง กอน - หลัง  และจัดทำขอตกลงระดับการใหบริการของกระบวนงานบริการที่สำคัญ โดยขอตกลง
ระดับการใหบริการ ประกอบดวย 5 องคประกอบ คือ 1) ขอบเขตการใหบริการ  2) ขอกำหนดการใหบริการ 
3) ระดับการใหบริการ 4) ขั้นตอนการใหบริการ 5) การรับเรื่องรองเรียน รวมถึงการสื่อสารขอตกลงระดับการ
ใหบริการ   ใหผูรับบริการไดรับทราบ โดยติดประกาศในพื้นที่ใหบริการและ/หรือลงประกาศผาน Website 
ของหนวยงาน  ตลอดจนนำขอมูลและสารสนเทศที่ไดจากการรับฟงความคิดเห็น/ขอเสนอแนะ/ความตองการ/
ความคาดหวังของผูรับบริการไปจัดทำแผนปรับปรุง/พัฒนากระบวนงานบริการ เพื่อใหไดผลผลิต/ผลลัพธ                
ที่สอดคลองกับขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะ/ความตองการ/ความคาดหวังของผูรับบริการตอไป 

จากนั้นในป 2559 – 2560  กรมสุขภาพจิตไดยกระดับการพัฒนารูปแบบของการปรับปรุง
กระบวนการดำเนินงานโดยจัดทำเปน “คูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน” เพื่อประกันขั้นตอน 
ระยะเวลา และคุณภาพการใหบริการ โดยไดกำหนดใหหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิตจัดทำคู มือ                    
การปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน ตามกระบวนหลักของกรมสุขภาพจิตที่หนวยงานในสังกัด             
กรมส ุขภาพจ ิตร ับผ ิดชอบในฐานะ Process Owner โดยค ู ม ือฯ ประกอบดวย 6 องค ประกอบคือ                            
1) ผูรับบริการหลัก/ชองทางการใหบริการ 2) ขั้นตอน/ระยะเวลา/ผูรับผิดชอบ 3) เอกสาร/แบบฟอรมที่ใช           
ในการขอรับบริการ 4) คาธรรมเนียมการบริการ 5) การประกันคุณภาพ/ประสิทธิภาพการบริการ                    
6) ชองทางการรองเรียน/แนะนำบริการ  รวมทั้งเผยแพรและประกาศใชคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการ
ประชาชน ผานชองทางตางๆ เชน การติดประกาศ/ประชาสัมพันธในบริเวณที่ใหบริการ/ที่ปฏิบัติงาน 
หนังสือเวียน Website หนวยงาน เปนตน  ตลอดจนสรางความเขาใจแกบุคลากรผูปฏิบัติงานที่เกี่ยวของกับ
การบริการตามคูมือดังกลาว เพื่อใหการปฏิบัติงานมีมาตรฐานเดียวกัน โดยคาดหวังวาเมื่อผูรับบริการไดรับ        
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การบริการที่มีมาตรฐาน จากแนวปฏิบัติตามคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชนนั้นแลว จะไดรับ
ความสะดวก รวดเร็ว ชัดเจนในการขอรับบริการ และมีความพึงพอใจและความเชื่อมั่นตอการใหบริการ                    
ของหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิตในระดับมากและมากที่สุด รวมทั้งเปนโอกาสที่หนวยงานในสังกัด                       
กรมสุขภาพจิตไดประเมินผลการดำเนินงานตามตัวชี้วัดการประกันคุณภาพการใหบริการของหนวยงานตนเอง 
ตลอดจนไดเรียนรูปญหาอุปสรรค และความไมพึงพอใจตางๆ ที่ผูรับบริการไดสะทอนผานการประเมินหรือ             
การแสดงความคิดเห็นเพ่ือนำมาใชในการปรับปรุงการบริการใหมีคุณภาพและมาตรฐานที่ดีย่ิงขึ้นตอไป 
 

3. การออกแบบการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
ในป   2547 - 2550  กรมส ุขภาพจิตได ม ีการประเม ินความพ ึงพอใจของผ ู ร ับบร ิการ                           

ซึ่งเปนผู ปวยจิตเวช/ผู มีปญหาสุขภาพจิตที ่มารับบริการในแผนกผูปวยนอก/ผูปวยในของหนวยบริการ           
ในสังกัดกรมสุขภาพจิตมาอยางตอเนื ่อง ตามแนวทาง/วิธีการที่สำนักงาน ก.พ.ร. กำหนด จากนั้นกรมฯ           
ไดตระหนักถึงความสำคัญของกระบวนการเรียนรูเสียงสะทอนจากผูรับบริการดังกลาว จึงไดกำหนดใหมีการ    
ถายระดับตัวชี้วัด “รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการ” เปนคำรับรองการปฏิบัติราชการระดับหนวยงาน  
ในสังกัดกรม และใชแบบสำรวจความพึงพอใจจากสำนักงาน ก.พ.ร. เปนแบบสำรวจกลางใหกับทุกหนวยงาน 
และทำการสำรวจปละ 1 ครั้ง  ภายหลังจากการสำรวจฯ หนวยงานจะนำผลที่ไดไปจัดทำแผนปรับปรุงคุณภาพ
การใหบริการของแตละหนวยงาน  ซึ่งในระยะตอมา กรมฯ ไดมีการทบทวนกระบวนการสำรวจความพึงพอใจ 
รวมถึงขอกำหนดที่สำคัญของกระบวนงานตามพันธกิจ และนำขอกำหนดที่สำคัญมาเปนกรอบในการออกแบบ
กระบวนการดำเนินงานที ่สอดคลองกับปญหา/ความตองการของผู ร ับบริการ เพื ่อใหผู ร ับบริการไดรับ                     
ความพึงพอใจสูงสุด  

ระยะตอมาในชวงป 2551-2556 กรมฯ มีการนำระบบการบริหารคุณภาพเขามาใชกับหนวยงาน                
ในสังกัดกรมฯ เชน เกณฑการพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital Accreditation) ในหนวยบริการจิตเวช                 
ระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 และเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ในหนวยงานสวนกลาง
และศูนยสุขภาพจิต จึงเปนโอกาสของกรมฯในการปรับปรุง/พัฒนาระบบ/วิธีการประเมินความพึงพอใจ              
ในหนวยงานสังกัดกรมฯ อีกครั ้ง  โดยพิจารณาถึงความสัมพันธและการตอบสนองของผลการประเมิน                       
ความพึงพอใจของผูรับบริการตอระบบบริหารคุณภาพดังกลาว จึงเริ่มมีการกำหนดเปนกลยุทธการดำเนินงาน
ภายใตแผนยุทธศาสตรกรมฯ ในชวงแผนฯ 10 (กลยุทธที่ 5.4 การพัฒนากระบวนการดำเนินงานใหสอดคลอง
กับความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย) พรอมกำหนดใหมีการถายระดับการดำเนินงานไปยัง
หนวยงานในสังกัดกรมฯ ภายใตตัวชี ้วัดใหมคือ “รอยละของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียมีความ         
พึงพอใจตอการดำเนินงานของกรมฯ” เพื ่อใชในการขับเคลื ่อนกลยุทธที ่กำหนดไวในแผนยุทธศาสตร         
กรมสุขภาพจิตใหบรรลุเปาหมายที ่กำหนด โดยยังคงมีความตอเนื ่องการดำเนินงานในรูปแบบดังกลาว              
ในระยะตนแผนยุทธศาสตรกรมฯ ในชวงแผนฯ 11 ซึ ่งผลจากการทบทวน/ปรับปรุงระบบการปรับปรุง
กระบวนการดำเนินงานมาอยางตอเนื่อง และการจัดใหมีระบบการประเมินความพึงพอใจภายใตตัวชี ้วัด         
คำรับรองระดับหนวยงานฯ พบวา ผลการประเมินความพึงพอใจเกินคาเปาหมาย (รอยละ 85) และมีแนวโนม
โดยรวมดีขึ้นตามลำดับ  
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จากนั้นป 2557 - 2558 กรมสุขภาพจิตไดกำหนดแนวทางการขับเคลื่อนงานโดยเนนที่การปรับปรุง 
คุณภาพของกระบวนการสำคัญของหนวยงานเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของผูรับบริการ และบูรณาการ               
แนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการที่สำนักงาน ก.พ.ร. กำหนด ผานกลไกการถายระดับตัวชี้วัด จากระดับกรม 
ลงสูระดับหนวยงาน โดยใชแบบประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ ประกอบดวย  4 ประเด็น ไดแก           
1) กระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 2) เจาหนาที่หรือบุคลากรที่ใหบริการ 3) สิ่งอำนวยความสะดวก และ      
4) คุณภาพของการใหบริการ  ซึ่งเมื่อมีการนำผลการประเมินมาทบทวน พบวา บางขอคำถามไมสามารถใชได
กับบริบทของบางกลุมหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต โดยเฉพาะหนวยงานสวนกลางและศูนยสุขภาพจิตที่ไมได 
มีหนาที่ในการใหบริการประชาชนโดยตรง กรมฯ จึงไดจัดโครงการประชุมเกี่ยวกับการพัฒนาระบบบริหาร
จัดการดานการมุงเนนผูรับบริการตามเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) เพื่อใหความรูและ    
สรางความเขาใจแกหนวยงานในสังกัดกรม และรวมกันทบทวน/ปรับปรุงเครื ่องมือที่ใชในการประเมิน                         
ความพึงพอใจ/ความไมพึงพอใจของผูรับบริการ ซึ่งเปนการประเมินความรูสึก/ความคิดเห็นหลังการไดรับ
บริการจากหนวยงาน/บุคลากรของกรมสุขภาพจิต รวมทั้งเพิ่มเติมประเด็นการประเมินดานภาพลักษณองคกร 
ซึ่งจากการประชุมดังกลาวทำใหไดเครื่องมือการประเมินความพึงพอใจ/ความไมพึงพอใจของผูรับบริการ 
แบงเปน 3 กระบวนงาน ไดแก 1) กระบวนงานบริการสุขภาพจิตและจิตเวช 2) กระบวนงานสงเสริม/ปองกัน
ปญหาสุขภาพจิต  และ 3) กระบวนงานสนับสนุน  ซึ่งเปนเครื่องมือที่สามารถประเมินแลวไดผลลัพธตรงตาม
บริบทของหนวยงานอยางแทจริง นอกจากนั้นแลว ยังไดปรับเปลี่ยนวิธีการสำรวจความพึงพอใจ โดยให      
กลุมพัฒนาระบบบริหาร ทำหนาที่เปนหนวยงานกลางในการสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการในกระบวนงาน 
สงเสริม/ปองกันปญหาสุขภาพจิต และกระบวนงานสนับสนุน โดยการจัดสงแบบสำรวจฯที่เปนกระดาษ              
ใหผู ร ับบริการทางไปรษณีย และใหผู ร ับบริการสงกลับมายังกลุ มพัฒนาระบบบริหารเพื ่อประมวลผล            
ผานโปรแกรม Excel ที่กลุมพัฒนาระบบบริหารไดจัดทำขึ้น สวนกระบวนงานบริการฯ ยังคงใหหนวยบริการจิตเวช 
เปนผูจัดเก็บและประมวลผลผานโปรแกรม Excel เอง เนื่องจากผูรับบริการเปนกลุมผูปวยจิตเวช/ญาติผูปวย
ที่มารับบริการ ณ พื้นที่ใหบริการ  ซึ่งจากการปรับปรุงวิธีการจัดเก็บ/ประเมินความพึงพอใจดังกลาว พบวา
สงผลใหคาระดับความพึงพอใจในกระบวนงานสนับสนุน และกระบวนงานสงเสริมและปองกันปญหาสุขภาพจิต
ลดลง แตจะชวยใหกรมฯ ไดขอมูลการประเมินที่นาเช่ือถือมากยิ่งขึ้น       

และในป 2559 - 2560 กรมส ุขภาพจิต ไดยกระด ับการพัฒนาร ูปแบบการประเมิน                     
ความพึงพอใจ/ความไมพึงพอใจของผูรับบริการผูมีสวนไดสวนเสีย ภายใตกระบวนงานหลักที่สำคัญของกรมฯ 
จากการรับบริการตามคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน ซึ่งในแบบประเมินความพึงพอใจ               
ไดมีการเพิ่มประเด็นการประเมินในดานความเชื่อมั่นตอองคกรตามหลักธรรมาภิบาล และดานความผูกพัน      
ตอการบริการดวย  รวมถึงการปรับเปลี่ยนวิธีการจัดเก็บ/ประเมินความพึงพอใจอีกครั้ง เนื่องจากการให                  
กลุ มพัฒนาระบบบริหารเปนหนวยงานกลางในการสำรวจความพึงพอใจ โดยการจัดสงแบบประเมินฯ             
ที่เปนกระดาษใหผูรับบริการทางไปรษณียนั้น ทำใหสิ้นเปลืองทรัพยากรเปนอยางมาก โดยเฉพาะดานงบประมาณ 
เชน คาจัดซื้อกระดาษ คาถายเอกสาร คาดวงตราไปรษณีย  เปนตน  จึงใหหนวยงานเปนผูดำเนินการจัดเก็บ
และประมวลผลผานโปรแกรม Excel เอง และสงผลการประเมินฯ ใหกลุมพัฒนาระบบบริหาร เพื่อรวบรวม   
ในภาพรวมของกรมฯ ตอไป   

 
  



 
ระบบการสรางความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสยี กรมสุขภาพจิต ปงบประมาณ 2558 – 2560             54 

 
 

4. การออกแบบระบบการจัดการขอคิดเห็น/ขอรองเรียนของผูรับบริการ 
ในปงบประมาณ พ.ศ. 2548 กรมสุขภาพจิต ไดนำระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 เขามา

พัฒนา ปรับปรุง และเพ่ิมประสิทธิภาพระบบงานของหนวยงานสวนกลางและศูนยสุขภาพจิต ซึ่งระบบดังกลาว               
มีขอกำหนดใหจัดทำระบบการจัดการขอคิดเห็นของผูรับบริการ โดยกรมฯ ไดจัดทำเปนระเบียบปฏิบัติ              
เรื่อง “การจัดการขอคิดเห็นของผูรับบริการ”  ดำเนินการในรูปคณะกรรมการจัดการขอคิดเห็นของผูรับบริการ  
และถึงแมวาระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 จะดำเนินการเฉพาะหนวยงานสวนกลางและศูนยสุขภาพจิต 
กรมฯ ยังไดกำหนดนโยบายใหหนวยบริการจิตเวชทุกแหงของกรมฯ  ใชระเบียบปฏิบัตินี้เปนแนวทางในการ
ปฏิบัติงานดวยเชนกัน เพื ่อใหระบบการจัดการขอคิดเห็น/ขอรองเรียนของทุกหนวยงานในสังกัดกรมฯ                
เปนมาตรฐานเดียวกัน  

และในป 2559 กรมฯ ไดมีการทบทวนปรับปรุงกระบวนการจัดการขอคิดเห็น/ขอรองเรียน                
รวมถึงชองทางการรับเรื ่องรองเรียน ไดแก หนังสือราชการ จดหมาย โทรศัพท ศูนยรองเรียนกระทรวง                
ตูปณ.1111 และที่มาติดตอดวยตนเอง ใหสอดคลองกับนโยบายการพัฒนาระบบบริหารของกรมฯ ใหเกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด และตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ  โดยกรมฯ ไดเพิ่มชองทางใหผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียมีโอกาสยื่นเรื่องรองเรียนหรือขอเสนอแนะการใหบริการของกรมฯ ใหมีความหลากหลาย 
ตามยุคสมัย นอกเหนือจากชองทางเดิมที ่ม ีอยู แลว เชน Website Social Network เปนตน โดยเมื ่อมี
ขอคิดเห็น/ขอรองเรียน ถึงกรมสุขภาพจิตหรือหนวยงานในสังกัดกรมฯ จะตองมีการพิจารณาคัดกรอง            
จำแนกระดับชั้น ความเรงดวน ความจำเปน และความรุนแรง ของขอคิดเห็น/ขอรองเรียน เพื่อพิจารณาเสนอ
ตออธิบดีกรมสุขภาพจิตหรือประธานคณะกรรมการจัดการขอคิดเห็น/ขอรองเรียน โดยผูบริหารจะพิจารณา            
สั ่งการ/มอบหมาย ใหคณะกรรมการจัดการขอคิดเห็น/ขอรองเรียน ของกรมฯหรือหนวยงานดำเนินการ
ตอบสนองตอขอรองเรียนภายใน 15 วันทำการ ตามเกณฑการประเมินระดับความรวดเร็วในการตอบสนอง   
เพื่อใหผูรองเรียนทราบวากรมฯ ไดรับขอรองเรียนแลว รวมทั้งแจงระยะเวลาในการดำเนินการจัดการขอรองเรียนนั้นๆ  
และเมื่อดำเนินการจัดการตอขอคิดเห็น/ขอรองเรียนจนไดขอยุติแลว ผูรับผิดชอบจะรายงานผลการจัดการ           
ขอรองเรียนใหกรมสุขภาพจิตทราบ ดังแผนภาพที่ 3-5 

แผนภาพที่ 3-5 กระบวนการรับฟงขอคิดเห็น/ขอรองเรียนของกรมสุขภาพจิต 
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สรุปพัฒนากระบวนการสรางความพงึพอใจของผูรบับรกิารและผูมีสวนไดสวนเสียของกรมสุขภาพจิต ต้ังแตป 2547 - 2560 
กระบวนการ 

สรางความพึงพอใจฯ 
กอนการพัฒนา/ปรับปรุงระบบ หลังการพัฒนา/ปรับปรุงระบบ 

ป 2547 – 2550 ป 2551 – 2554 ป 2555 – 2557 ป 2558 ป 2559 – 2560 
1.  สารสนเทศเกี่ยวกับผูรับบริการและ

ผูมีสวนไดสวนเสีย  
           

- - แนวทางการเรียนรู/รับฟง
ความคิดเห็น ความตองการ 
ความคาดหวังของ
ผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียของกรมสุขภาพจิต 

- ระบบการรับฟงขอรองเรียน/
ขอคิดเห็นของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียของ
กรมฯ 

- วิเคราะหกระบวนงาน 
ผลผลิต ลูกคา และชองทาง
การรับฟงความตองการ 
ความคาดหวัง ความคิดเห็น
ขอเสนอแนะ ของ
ผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสีย 

- วิเคราะหประเด็นปญหา
อุปสรรค ความตองการ 
ความคาดหวัง ความคิดเห็น 
ขอเสนอแนะขอรองเรียนของ
ผูรับบริการในแตละ
กระบวนงานท่ีไดจากชอง
ทางการรับฟงความคิดเห็น/
ขอเสนอแนะ/ความตองการ/            
ความคาดหวังของ
ผูรับบริการ 

- 

2.  ออกแบบแนวทาง/กระบวนการ
ใหบริการท่ีสรางความพึงพอใจและ
สรางความสัมพันธกับผูรับบริการ                 
และผูมีสวนไดสวนเสีย 

 

- ลดขั้นตอนและระยะเวลา
การปฏิบัติราชการเพ่ือ
ประชาชน 

- - - การจัดทำขอตกลงระดับการ
ใหบริการ (Service Level 
Agreement : SLA) 
โดยองคประกอบ 5 ขอ 

- จัดทำคูมือการปฏิบัติงาน/
คูมือการใหบริการประชาชน  
ตามกระบวนหลักของกรม
สุขภาพจิต 

- องคประกอบของคูมือฯ  
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กระบวนการ 
สรางความพึงพอใจฯ 

กอนการพัฒนา/ปรับปรุงระบบ หลังการพัฒนา/ปรับปรุงระบบ 
ป 2547 – 2550 ป 2551 – 2554 ป 2555 – 2557 ป 2558 ป 2559 – 2560 

- จัดทำ Flowchart ของ
กระบวนงานท่ีจะปรับปรุง 
พรอมท้ังระบุระยะเวลากอน-
หลัง  

- จัดทำแผนปรับปรุง/พัฒนา
กระบวนงานบริการ 

- จัดทำฐานขอมูลผูรับบริการ
หนวยงาน 

ป 59 = 12 หัวขอ 
ป 60 = 6 หัวขอ 

- รายงานผลการปฏิบัติงานตาม
มาตรฐานท่ีกำหนดในคูมือการ
ปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการ
ประชาชน 

- การประกันคุณภาพ/
ประสิทธิภาพการใหบริการ
ตามคูมือฯ 

- หนวยบริการจิตเวชจัดทำ
ตารางการใหบริการทาง
สุขภาพจติและจติเวช 

- วางแผนการปรับปรุง/
พัฒนาการใหบริการตามคูมือ
การปฏิบัติงาน/คูมือการ
ใหบริการประชาชน 

3.  ประเมินความพึงพอใจและ             
ความผูกพันของผูรับบริการและ            
ผูมีสวนไดสวนเสีย 

 

- ประเมินความพึงพอใจของ
ผูรับบริการในหนวยบริการ
สังกัดกรมสุขภาพจิต             
(เฉพาะแผนกผูปวยนอก
และผูปวยใน)               
โดยสำนักงาน ก.พ.ร. 

- สำรวจโดยใชกระดาษ 

- ประเมินความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ โดยหนวยงาน
ดำเนินการสำรวจเอง   

- ใชแบบประเมินกลางของ
สำนกังาน ก.พ.ร. 

- สำรวจโดยใชกระดาษ 
 

- ประเมินความพึงพอใจของ
ผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียโดย กพร. 
ดำเนินการสำรวจใหกอง
สวนกลาง และศนูย
สุขภาพจิต ทางไปรษณีย          
สวนโรงพยาบาลสำรวจเอง 

- ประเมินความพึงพอใจของ
ผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสีย โดย กพร. 
ดำเนินการสำรวจใหกอง
สวนกลาง และศนูย
สุขภาพจิต ทางไปรษณีย          
สวนโรงพยาบาลสำรวจเอง 

- ประเมินความพึงพอใจของ
ผูรับบริการและผูมีสวนได 
สวนเสีย โดยหนวยงาน
ดำเนินการสำรวจเอง 

- ใชแบบประเมินความพึง
พอใจของกรมโดย           
เพ่ิมประเด็นการประเมิน 
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กระบวนการ 
สรางความพึงพอใจฯ 

กอนการพัฒนา/ปรับปรุงระบบ หลังการพัฒนา/ปรับปรุงระบบ 
ป 2547 – 2550 ป 2551 – 2554 ป 2555 – 2557 ป 2558 ป 2559 – 2560 

- ประมวลผลโดยกลุมพัฒนา
ระบบบริหาร 

- ใชแบบประเมินของกรม 
- สำรวจโดยใชกระดาษ 
- ประมวลผลโดยใช

โปรแกรม Excel 

- ใชแบบประเมินฯของกรม 
โดยเพ่ิมเติมประเด็นการ
ประเมินดานภาพลักษณ
องคกร 

- จัดทำแผนการปรับปรุง/
พัฒนาการใหบริการ 

- สำรวจโดยใชกระดาษ 
- ประมวลผลโดยใชโปรแกรม 

Excel 

ดานความเชื่อม่ันตอองคกร
ตามหลักธรรมาภิบาลและ
ดานความผูกพันตอการ
บริการ 

- จัดทำแผนการปรับปรุง/
พัฒนาการใหบริการ 

- สำรวจโดยใชกระดาษ 
- ประมวลผลโดยใชโปรแกรม 

Excel 
4.  การจัดการขอคิดเห็น/ขอรองเรียน

ของผูรับบริการ 
 

- ระบบการจัดการขอคิดเห็นของผูรับบริการ 
- ระเบียบปฏิบัติเรื่อง “การจัดการขอคิดเห็นของผูรับบริการ” 
- คณะกรรมการจัดการขอคิดเห็นของผูรับบริการของหนวยงาน/กรม  
- ชองทางการรับขอรองเรียน ไดแก หนังสือราชการ จดหมาย โทรศัพท ศูนยรองเรียนกระทรวงตูปณ.1111 และท่ีมาติดตอดวย

ตนเอง 

- เพ่ิมชองทางการรับ            
ขอรองเรียน/ขอคิดเห็น ผาน 
Website Social Network 

- ตอบสนองตอขอรองเรียน 
ภายใน 15 วันทำการ 

- สรุปสถิติขอรองเรียน
ประจำเดือน/ป 
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บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
การศึกษาเรื ่อง ระบบการสรางความพึงพอใจของผู ร ับบริการและผู ม ีส วนไดส วนเสีย            

กรมสุขภาพจิต ปงบประมาณ พ.ศ. 2558 – 2560  ผูศึกษาไดวิเคราะขอมูลตามเกณฑคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ หมวด 3 การใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย จึงไดทำการนำเสนอผลการ
วิเคราะหขอมูล ดังตอไปน้ี 

4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลสารสนเทศเกี่ยวกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
4.2 ผลการออกแบบแนวทาง/กระบวนการสรางความพึงพอใจและสรางความผูกพันของ

ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
4.3 ผลการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
4.4 ผลการจัดการขอคิดเห็น/ขอรองเรียนของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
 

4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลสารสนเทศเก่ียวกับผูรบับริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
 

กรมสุขภาพจิต ไดกำหนดใหทุกหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต มีการทบทวนกระบวนงาน 
ผลผลิต ลูกคา และชองทางการรับฟงความตองการ ความคาดหวัง ความคิดเห็น ขอเสนอแนะ ของผูรับบริการ 
รวมถึงการทบทวนประเด็นปญหา/อุปสรรค และวิเคราะหขอมูลความตองการ ความคาดหวัง ความคิดเห็น 
ขอเสนอแนะ ขอรองเรียนของผูรับบริการในแตละกระบวนงาน ที่ไดจากชองทางการรับฟง ความตองการ 
ความคาดหวัง ความคิดเห็น ขอเสนอแนะของผูรับบริการ โดยกรมฯ ไดมีการออกแบบแนวทางใหหนวยงาน
ระบุ คนหาและรวบรวมสารสนเทศเกี่ยวกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่สอดคลอง กับกระบวนงาน 
ตามพันธกิจ/ยุทธศาสตรของหนวยงานและของกรมฯ ตลอดจนกำหนดแนวทาง/วิธีการใหบริการและวิธีการ
สื่อสารกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในแตละกระบวนงานของกรมฯ ที่หลากหลาย  โดยนำความตองการ 
ความคาดหวัง ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ไปใชในการออกแบบระบบ
และการปฏิบัติงานในกระบวนงานหลักและกระบวนงานสนับสนุนที่สำคัญของกรมสุขภาพจิต 

จากนั้นหนวยงานที่ไดรับมอบหมายจะทำหนาที่รวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูล และจากวิธีการ          
รับฟง/เรียนรู ฯ จากชองทางตางๆ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสำรวจขอมูล/ความคิดเห็นตางๆ            
แบบสัมภาษณ Website การประชุม การอบรม การเสวนา การระดมสมอง การแลกเปลี่ยนเรียนรู เปนตน 
รวมทั้งขอมูลจากระบบการประเมินความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจ และการรับเรื่องรองเรียนผานชองทางตางๆ      
ที่กรมฯไดประกาศไว มาใชประกอบการวิเคราะหสารสนเทศของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และ
กลั่นกรองเปนความตองการ ความคาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย นำไประบุเปนขอกำหนดหลัก   
ที่สำคัญเพื่อนำไปใชในการออกแบบระบบการดำเนินงานและกระบวนงานของกรมสุขภาพจิต  โดยสอดคลอง
กับแผนยุทธศาสตรของกรมฯ นโยบายการดำเนินงาน ตลอดจนขอมูล/สารสนเทศเฉพาะที่ไดจากผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียในแตละกระบวนงาน ซึ่งผลจากการปรับปรุง/พัฒนาระบบขอมูลสารสนเทศที่เกี่ยวของ
กับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของกรมฯ ในชวงป 2558 - 2560 จากการมีสวนรวมของทุกหนวยงาน   
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ในสังกัดกรมฯ ทำใหกรมฯ ไดฐานขอมูลผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในภาพรวม  และนำมาสรุปเปน
ขอมูลความตองการ ความคาดหวังของผู ร ับบริการและผู มีส วนไดสวนเสียตามกระบวนงานหลักและ
กระบวนงานสนับสนุนที่สำคัญของกรมสุขภาพจิต และวิธีการใหบริการและวิธีการสื่อสารกับผูรับบริการและ           
ผูมีสวนไดสวนเสีย โดยกระบวนงานหลัก ไดแก 1) การพัฒนาวิชาการเพื่อสนับสนุนการดำเนินงานสุขภาพจิต 
2) การสงเสริมสุขภาพจิตและปองกันปญหาสุขภาพจิต 3) การพัฒนาเครือขายในการดำเนินงานสุขภาพจิต 
และ 4) การพัฒนาบริการเฉพาะทางสุขภาพจิตและจิตเวช  กระบวนงานสนับสนุน ไดแก 1) การบริหารงาน
ยุทธศาสตร  2) การบริหารทรัพยากรบุคคล 3) การบริหารการเงินการคลัง 4) การบริหารเทคโนโลยีสารสนเทศ 
5) การบริหารจัดการความรู และ 6) การบริหารจัดการทั่วไป รายละเอียดดังตารางที่ 4-1   
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ตารางที่ 4-1 ความตองการ ความคาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในแตละกระบวนงาน 
และแนวทาง/วิธีการใหบริการหรือสื่อสารกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในภาพรวมกรมสขุภาพจิต 

 
กระบวนงาน แนวทาง/วิธีการใหบริการ และวิธีการสื่อสารกับผูรับบริการ แนวทาง/วิธีการใหบริการ และวิธีการสื่อสารกับผูมีสวนไดสวนเสีย 

ผูรับบริการ 
 

ความตองการ ความคาดหวัง 
ของผูรับบริการ 

ชองทาง/ 
วิธีการสื่อสาร 

ผูมีสวนไดสวนเสีย  ความตองการ ความคาดหวัง 
ของผูมีสวนไดสวนเสีย 

ชองทาง/ 
วิธีการสื่อสาร 

กระบวนงานหลัก 
1. การพัฒนา
วิชาการเพ่ือ
สนับสนุนการ
ดำเนินงาน
สุขภาพจิต 
 

- นักวิชาการในสังกัด
กรมสุขภาพจิต 

- ผูปวยจิตเวช 
- ญาติผูปวย 

- ผลงานวิจัย องคความรู นวัตกรรม ดานสุขภาพจิต
และจิตเวช 

- ความรูท่ีถูกตองทันสมัย 
- ความรูสามารถนำไปประยุกตใชได 

- ฐานขอมูลความรูทางวิชาการสุขภาพจิตครบถวน 
ถูกตอง ทันสมัย 

- รายการคำถามโจทยวิจัยท่ีจัดลำดับความสำคัญ 

- ผูปวยหายทุเลา อาการดีขึ้นปลอดภัย 

- บริการท่ีมีมาตรฐาน 

- มาตรฐานคุณภาพการรักษา 

- หนังสือราชการ 

- การประชุมวิชาการ/
อบรม/สัมมนา 

- Website หนวยงาน/
กรมตามประเด็น
ความเปนเลิศ 

- วารสารตางๆ 

- เครือขาย 

- ผูบริหารหรือ        
ผูกำหนดนโยบาย
ของกรม/กระทรวง/
ประเทศ 

- แนวทางการประสานสงตอ 

- องคความรูท่ีมีคุณภาพมาตรฐาน 

- ขอเสนอเชิงนโยบายท่ีมี Evidence 
base เพ่ือการตัดสินใจ 

- องคความรูท่ีตอบสนองนโยบาย
สถานการณปญหาของประเทศ 

- หนังสือราชการ 

- การประชุมวิชาการ/
สัมมนา 

- Website หนวยงาน/
กรม ตามประเด็น
ความเปนเลิศ 

- การอบรม/ถายทอด
ความรูใหเครือขาย 

2. การสงเสริม
สุขภาพจิต 
และปองกัน
ปญหา
สุขภาพจิต 
 

- บุคลากรในสังกัด
กรมสุขภาพจิต 

- เครือขาย 
ในและนอก
กระทรวง สธ. 

- ประชาชน 
- สื่อมวลชน 

- องคความรู/เทคโนโลยี/ 
นวตกรรม/ขอแนะนำท่ีถูกตองครบถวน เขาใจงาย 
นำไปประยุกตใชได/ตอบสนองตอความตองการ/
ปญหาในพ้ืนท่ี และเหมาะสมกับบริบท 

- วิทยากร/ผูเชี่ยวชาญท่ีถายทอดความรู              
ดานสุขภาพจิตเฉพาะดาน 

- ชองทางการสื่อสารและเขาถึงความรูหลากหลาย 

- การจัดประชุม/
อบรม/สัมมนา 

- Website หนวยงาน/
กรม 

- สื่อ/เทคโนโลยี 

- ประชาชน 

- ผูบริหารหรือ 
ผูกำหนดนโยบาย
ของกรม/กระทรวง 

- แกนนำชุมชน/อสม. 

- ญาติผูปวย 

- ขอเสนอเชิงนโยบายท่ีนำไปใช
ประกอบการตัดสินใจ 
(ผูบริหาร/ผูกำหนดนโยบาย) 

- ความรู/ขอแนะนำท่ีถูกตอง ครบถวน 
ทันสมัย เขาถึงงายเขาใจงาย นำไป
ประยุกตใชไดสำหรับประชาชน 

- รายงานผล/
ขอเสนอแนะ         
เชิงนโยบาย 

- การประชุมวิชาการ/
สัมมนา 

- หนังสือราชการ 
- สื่อสารมวลชน 
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กระบวนงาน แนวทาง/วิธีการใหบริการ และวิธีการสื่อสารกับผูรับบริการ แนวทาง/วิธีการใหบริการ และวิธีการสื่อสารกับผูมีสวนไดสวนเสีย 
ผูรับบริการ 

 
ความตองการ ความคาดหวัง 

ของผูรับบริการ 
ชองทาง/ 

วิธีการสื่อสาร 
ผูมีสวนไดสวนเสีย  ความตองการ ความคาดหวัง 

ของผูมีสวนไดสวนเสีย 
ชองทาง/ 

วิธีการสื่อสาร 

- บริการสงเสริมสุขภาพจิตและปองกันปญหา
สุขภาพจิตท่ีเขาถึงไดงาย  

- ฐานขอมูลท่ีถูกตอง ครบถวน ทันสมัย เขาถึงงาย 
(เครือขายในและนอก กสธ./ประชาชน/สื่อมวลชน) 

- แผนการรณรงคสื่อสารความรูสุขภาพจิต 
(เครือขายในและนอก กสธ) 

- กรณีตัวอยาง/ตนแบบความสำเร็จของผูปวย/      
ผูมีปญหาสุขภาพจิตท่ีพรอมเปดเผยตนเองสูสังคม 
(ประชาชน/สื่อมวลชน) 

- ผูเชี่ยวชาญหรือผูใหขอมูลความรูดานสุขภาพจิต  
สูสังคม มีความเปนมิตร และพรอมใหขอมูล         
ท่ีเขาใจงายเปนประโยชนตอสังคม (สื่อมวลชน) 

- นิทรรศการ/
ประชาสัมพันธ/
สื่อสารมวลชน 

- Line  Application 

- Face book /         
Fan page/weblog 

- Email 

- หนังสือราชการ 

- วารสารตางๆ 

- ชองทางการสื่อสารท่ีหลากหลาย        
เขาถึงไดงาย 

- ประชาชนสามารถดูแลตนเองได 

- ประชาชนมีสุขภาพจิตท่ีดี 
(ผูบริหาร/ผูกำหนดนโยบาย/แกนนำ/
ประชาชน/ญาตผิูปวย) 
 

- Website หนวยงาน/
กรม 

- ประชาสัมพันธผาน
เครือขาย 

- Face book 
/Fanpage/Weblog 

- Line  Application 

- การจัดกิจกรรม/
นิทรรศการ 

- สื่อ/เทคโนโลยี 
(แผนพับ/โปสเตอร 
ฯลฯ) 

3. การพัฒนา
เครือขาย  
ในการ
ดำเนินงาน
สุขภาพจิต 
 

- บุคลากรในสังกัด
กรมสุขภาพจิต 

- เครือขาย 
ในกระทรวง สธ. 
ทุกระดับ ไดแก   
รพศ. รพท. รพช. 
รพ.สต. อสม. 

- เครือขายนอก
กระทรวงสาธารณสุข
ท่ีเกี่ยวของ 

- มาตรฐานการจัดบริการสงเสริมสุขภาพจิตและ
ปองกันปญหาสุขภาพจิต 

- แนวทางการพัฒนาคุณภาพระบบบริการ
สุขภาพจิตและจิตเวชในหนวยบริการสาธารณสุข 
ระดับ รพศ. รพท. รพช. และ รพ.สต. 

- องคความรู/เทคโนโลยี/นวตกรรม /แนวทาง
ดำเนินงานท่ีนำไปใชได ทันสมัย 

- ชองทางการเขาถึงความรูท่ีหลากหลาย เขาถึงงาย 

- องคความรูการจดั บริการท่ีเหมาะสม 

- ประชุม/อบรม
สัมมนา/ประชุม
วิชาการ/ 

- นิเทศเสริมพลังและ
ติดตามประเมินผล
และปรับปรุง 

- Website หนวยงาน/
กรม 

- สื่อ/คูมือ/
แบบทดสอบตางๆ 

- ประชาชน 

- ประชาชนกลุมเสี่ยง 

- ญาติ/ ผูดูแล 

- ผูปวย 
 
 
 
 
 
 

- องคความรูในการ สงเสริมสุขภาพจิต
และปองกันปญหาสุขภาพจิตการ
บำบัดรักษา ของตนเองและคนใกลชิด 

- ชองทางการเขาถึงความรูท่ีหลากหลาย 
เขาถึงงาย 

- การบริการท่ีมีคุณภาพไดมาตรฐาน 

- การเขาถึงและสงตอบริการไดงายขึ้น 

- แนวทางในการดูแลผูปวยและญาติ 

- แนวทางการดำเนินงานกับเครือขาย 

- Website หนวยงาน/
กรม 

- ประชาสัมพันธผาน
เครือขาย 

- Face book/Fan page 

- การอบรม/ถายทอด
ความรูจากเครือขาย 

- การจัดกิจกรรมของ
เครือขาย 

- สื่อ/เทคโนโลยี 
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ความตองการ ความคาดหวัง 

ของผูรับบริการ 
ชองทาง/ 

วิธีการสื่อสาร 
ผูมีสวนไดสวนเสีย  ความตองการ ความคาดหวัง 

ของผูมีสวนไดสวนเสีย 
ชองทาง/ 

วิธีการสื่อสาร 

- ภาคประชารัฐ 
 

- การจัดบริการท่ีตอบสนองความตองการ            
ในเขตสุขภาพ 

- การประสานความรวมมือท่ีตอเนื่อง สม่ำเสมอ 
และรวดเร็ว 

- แผนการดำเนินงานท่ีเกิดจากการมีสวนรวม            
เปนระบบเหมาะสมกับเวลา สถานการณ 

- แผนการรณรงค/สื่อสารความรูเรื่องสุขภาพจิต 

- Mobile Application 

- นิทรรศการ 
- สื่อสารมวลชน 

 - การประสานความรวมมือท่ีตอเนื่อง 
สม่ำเสมอ และรวดเร็ว 
 

(แผนพับ/โปสเตอร 
ฯลฯ) 

- Mobile Application 

4. การพัฒนา
บริการเฉพาะ
ทางสุขภาพจิต
และจิตเวช 
 

- หนวยบริการจิตเวช 
18 แหงในสังกัด
กรมสุขภาพจิต 

- ผูปวยจิตเวช รุนแรง 
ยุงยากซับซอน 
 

- แนวทางการพัฒนาคุณภาพระบบบริการ
สุขภาพจิตและจิตเวชระดับรุนแรง ยุงยาก ซับซอน  

- แนวทางการดูแลผูปวยจิตเวชท่ีมีความเสี่ยงสูงตอ
การกอความรุนแรง 

- องคความรูการจดั บริการสุขภาพจิตและจิตเวช  

- เขาถึงบริการไดสะดวกขึ้น 
- ผูปวยหายทุเลา ไมกลับมาเปนซ้ำและมีคุณภาพ
ชีวิตท่ีดีขึ้นอยูรวมในชุมชนได 

- ประชาสัมพันธ/
รณรงค การจัดบริการ 
บำบัด รักษา ฟนฟู 
ตามโรค และปญหา
ของผูปวยเฉพาะทาง 

- ใหความรูผูปวยใน
การดูแลตนเอง 

- Website หนวยงาน/
กรม 

- สื่อ/คูมือ  

- ประชุม/อบร/สัมมนา 

- Line Application 
 

- แกนนำชุมชน/อสม. 
- บุคลากรในสังกัด
กรมสุขภาพจิต 

- เครือขายผูปฏิบัติงาน
สุขภาพจิตในเขต
สุขภาพ 

- บุคลากรใน 
และนอกสังกัด
กระทรวง สธ. 

- ผูบริหารหรือ        
ผูกำหนดนโยบาย
ของกรม/กระทรวง/
ประเทศ 
 
 

- การบริการท่ีมีคุณภาพไดมาตรฐาน 
- การเขาถึงและสงตอบริการไดงายขึ้น 

- แนวทางในการดูแลผูปวยและญาติ 

- แนวทางการดำเนินงานกับเครือขาย 

- องคความรู/คูมือ/หลักสูตรการดูแล
ผูปวยจิตเวช 

- ประชาสัมพันธรณรงค 
- Website 

- สื่อ/เทคโนโลยี 
(แผนพับ/โปสเตอร 
ฯลฯ) 

- ประชุม/อบรม/
สัมมนา/ศึกษาดูงาน 
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ผูรับบริการ 

 
ความตองการ ความคาดหวัง 

ของผูรับบริการ 
ชองทาง/ 

วิธีการสื่อสาร 
ผูมีสวนไดสวนเสีย  ความตองการ ความคาดหวัง 

ของผูมีสวนไดสวนเสีย 
ชองทาง/ 

วิธีการสื่อสาร 
กระบวนงานสนับสนุน 
1. การบริหาร           
งานยุทธศาสตร 

 

- บุคลากรในสังกัด
กรมสุขภาพจิต 

- กรอบนโยบายการดำเนินงานสุขภาพจิตประจำป
และลวงหนา 1 ป สำหรับจดัทำคำของบประมาณ 

- กรอบแผนงาน/โครงการพัฒนางานสุขภาพจิต    
ท่ีสำคัญสำหรับเปนแนวทางหลักในการบริหาร  
การดำเนินงานสขุภาพจิตสูเครือขายและประชาชน 

- กรอบการประเมินผลการดำเนินงานตามตัวชี้วัด   
ในแผนยุทธศาสตรกรมฯ พรอมคูมือรายละเอียด 
คำอธิบายตัวชี้วัด (Template) เพ่ือใชเปนเคร่ืองมือ
ในการติดตามและประเมินผลการดำเนินงาน ท้ังใน
ระหวางป ในระยะกลางแผน และระยะสิ้นสุดแผน 

- แนวทางการถายระดับตัวชี้วัดการดำเนินงานจาก
แผนยุทธศาสตรกรมฯไปยังหนวยงานในสังกัดกรม 

- แนวทางการนิเทศงานตามนโยบายกรมสุขภาพจิต 

- สื่อเอกสาร เชน   
แผนพับ           
แผนยุทธศาสตร / 
คูมือการดำเนินงาน
ตางๆ 

- website  

- เวทีการประชุม/
สัมมนาตางๆ 

- สอบถามการรับรู 
ความรู ความเขาใจใน
ทิศทางการดำเนินงาน
กรมฯ 

- การนิเทศงาน
สุขภาพจิต 

- บุคลากรนอกสังกัด
กรมสุขภาพจิต 

- ผูบริหารกรม/
กระทรวง 
 

- แนวทางการขับเคลื่อนการดำเนินงาน
สุขภาพจิตในพ้ืนท่ีผานโครงการพัฒนา
งานสุขภาพจิต 

- แนวทางการขับเคลื่อนการ ดำเนินงาน
ผานตัวชี้วัดระดับกระทรวง 

- แนวทางการตรวจราชการงาน
สุขภาพจิต 

- ขอเสนอเชิงนโยบายยุทธศาสตรการ
ดำเนินงานสุขภาพจิต 

- สื่อเอกสาร เชน        
แผนพับ                     
แผนยุทธศาสตร 

- Website กรมฯ 

- เวทีประชุม/อบรม/
สัมมนา/การชี้แจง       
ในพ้ืนท่ี 

- การตรวจราชการ 
 
 

2. การบริหาร
ทรัพยากร
บุคคล 

- บุคลากรในสังกัด
กรมสุขภาพจิต 

- บุคลากรใน
สังกัดสป.สธ. 

- ประชาชนท่ัวไป        
ท่ีเขามาสมัครงาน 

- การบริหารจัดการอัตรากำลัง/กำลังคนท่ีเพียงพอ
ท้ังในเชิงปริมาณและคุณภาพท่ีตอบสนองตอการ
ปฏิบัติงานตามบทบาท ภารกิจของกรม 

- บุคลากรไดรับการพัฒนาสมรรถนะใหมีความ
พรอมในการปฏิบัติงานตามบทบาทภารกิจ         
และการเปลี่ยนแปลง 

- หนังสือราชการ 

- ประชุม/อบรม/
สัมมนา 

- แบบสอบถาม 

- Website/ 
Facebook/ 
Line Application 

- ผูบริหารกรม/
กระทรวง 

- สำนกังาน ก.พ. 

- กระทรวง
สาธารณสุข                  
(อ.ก.พ.กระทรวง/
กลุม บค./

- การรายงานขอมูลทางดานบุคคล 

- ขอเสนอเชิงนโยบายดานการบริหาร
ทรัพยากรบุคคล 

- หนังสือราชการ 

- E-mail 

- แบบรายงาน 
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ความตองการ ความคาดหวัง 

ของผูรับบริการ 
ชองทาง/ 

วิธีการสื่อสาร 
ผูมีสวนไดสวนเสีย  ความตองการ ความคาดหวัง 

ของผูมีสวนไดสวนเสีย 
ชองทาง/ 

วิธีการสื่อสาร 

- การพัฒนาระบบบริหารผลการปฏิบัติงานท่ีมี
ประสทิธิภาพ และบุคลากรไดรับการเสริมสราง
แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 

- บุคลากรไดรับการเสริมสรางความผูกพันและ
พัฒนาคุณภาพชวีิต 

 คณะกรรมการตางๆ
ทางดานบริหารงาน
บุคคล ฯลฯ) 

3. การบริหาร
การเงิน         
การคลัง 

- บุคลากรดาน
การเงินการคลังใน
สังกัดกรม
สุขภาพจิต 

- บุคลากรอ่ืนในสังกัด
กรมสุขภาพจิต 

- การปฏิบัติงานดานการเงินการคลังท่ีถูกตอง
ครบถวน ทันสมัย (การโอนจัดสรรเงินงบประมาณ           
การจัดซ้ือจัดจาง การเบิกจายเงิน รายงานงบ
การเงิน) 

- Website กองคลัง 

- การจัดอบรม/สัมมนา 

- การนิเทศงานคลงั 
- หนังสือราชการ 

- สำนกังบประมาณ 

- กรมบัญชีกลาง 

- สตง. 
- กระทรวง
สาธารณสุข 

- ผูบริหารกรม
สุขภาพจิต 

 

- รายงานดานการเงินการคลังถูกตอง 
ครบถวน 

 

- E-mail 

- หนังสือราชการ 

- Application Line 

4. การบริหาร
เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

- การใหบริการ
ดานขอมูล
สุขภาพจิต 

- ระบบ IT 

- ระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร 

- ผูปวยและผูมีปญหา
สุขภาพจิต 

- ผูบริหาร/บุคลากร
ในและนอกระบบ
สาธารณสุข 

- ประชากร
กลุมเปาหมายของ
กรมสุขภาพจิต 

- Intranet / Internet 
- Application Line 

- Website 

- Mobile Application 

- Counseling 

- ขอมูลมีความถูกตอง 
ครบถวน และทันสมัย 

- ขอมูลมีประสิทธิภาพ 

- Software ท่ีมี
ประสิทธิภาพ 
 

- ญาติผูปวย 
- ประชาชนท่ีมีปญหา
สุขภาพจิต 

- ประชาชนท่ัวไป 

- ชุมชนตางๆ 

- Intranet / Internet 
- Application Line 

- Website 

- Mobile Application 

- Counseling 

- ขอมูลมีความถูกตอง 
ครบถวน และทันสมัย 

- ขอมูลมีประสิทธิภาพ 

- Software ท่ีมี
ประสิทธิภาพ 
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ความตองการ ความคาดหวัง 

ของผูรับบริการ 
ชองทาง/ 

วิธีการสื่อสาร 
ผูมีสวนไดสวนเสีย  ความตองการ ความคาดหวัง 

ของผูมีสวนไดสวนเสีย 
ชองทาง/ 

วิธีการสื่อสาร 
5. การบริหาร
จัดการความรู 
 

- บุคลากรในสังกัด
กรมฯ 
 

- วิธีการพัฒนาองคความรูเพ่ือสนับสนุนพันธกิจ/
นโยบาย/ยุทธศาสตรดวยกระบวนการจัดการ
ความรู/ กระบวนการวิจัย 

- การจัดทำขอเสนอเชิงนโยบาย 

- การจัดทำแนวเวชปฏิบัติรายโรค 

- มาตรฐานการปฏิบัติงานของคณะกรรมการ
จริยธรรมการวิจัยในมนุษย  

- รูปแบบการจัดกระบวนการแลกเปลี่ยนเรียนรู/  
การถอดบทเรียนจากการดำเนินงาน 

- กระบวนการ Benchmarking 

- การพัฒนาชุมชนนักปฏิบัติ 

- หนังสือราชการ 

- การอบรม/ประชุม
เชิงปฏิบัติการ 

- โทรศัพท 

- E-mail  

- Website 

- Line Group 
 

- ผูบริหารกรม
สุขภาพจิต 

- ผูบริหารของ
หนวยงานภายนอก 

- บุคลากรจาก
หนวยงานภายนอก 

- ความรู/ขอเสนอเชิงนโยบายท่ีไดจาก
การจัดการความรูและการรอยเรียง 

- ประสบการณในการพัฒนาระบบบริหาร
จัดการความรูของกรมสุขภาพจิต 

- ประสบการณ 
ในการพัฒนาระบบงานวิจัย 
ของกรมสุขภาพจิต 

- กระบวนการ Benchmarking 
 
 

- หนังสือราชการ 

- การอบรม/ประชุม       
เชิงปฏิบัติการ 

- การศึกษาดูงาน 

- โทรศัพท 

- E-mail  

- Website 
 

6.  การบริหาร
จัดการทั่วไป 

- การประชุม
ผูบริหาร 

- การรับ-สง
หนังสือ
ราชการผาน
ระบบ          
E-สารบรรณ 

- การใหบริการ
ยานพาหนะ 

- ผูบริหาร 

- บุคลากรในสังกัด
กรมสุขภาพจิต 

- ไดรับบริการท่ีถูกตอง ทันเวลา 

- ไดรับความสะดวก ในการปฏิบัติงาน 

- ไดรับความปลอดภัยในการปฏิบัติงาน 

- การประชุม 

- หนังสือราชการ 

- สื่อเอกสาร 

- บอรด ปชส. 
- E-Mail 

- การประกาศเสียง
ตามสาย 
 
 

- ผูบริหาร 

- บุคลากรในและ    
นอกสังกัด 

- การใหบริการท่ีมีคุณภาพและเสมอภาค 
 

- การประชุม 

- หนังสือราชการ 

- สื่อเอกสาร 

- บอรด ปชส. 
- E-Mail 

- การประกาศเสียง      
ตามสาย 
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กระบวนงาน แนวทาง/วิธีการใหบริการ และวิธีการสื่อสารกับผูรับบริการ แนวทาง/วิธีการใหบริการ และวิธีการสื่อสารกับผูมีสวนไดสวนเสีย 
ผูรับบริการ 

 
ความตองการ ความคาดหวัง 

ของผูรับบริการ 
ชองทาง/ 

วิธีการสื่อสาร 
ผูมีสวนไดสวนเสีย  ความตองการ ความคาดหวัง 

ของผูมีสวนไดสวนเสีย 
ชองทาง/ 

วิธีการสื่อสาร 

- การใหบริการ
หองประชุม 

- การรับขอ
รองเรียน 

- การดูแลอาคาร
สถานท่ี 
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4.2 ผลการออกแบบแนวทาง/กระบวนการสรางความพึงพอใจและสรางความสัมพันธกับผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย 

 
กรมสุขภาพจิตไดออกแบบแนวทาง/กระบวนการสรางความพึงพอใจและสรางความสัมพันธกับ

ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  โดยนำผลจากระบบการรับฟง เรียนรู ประเมินผล และวิเคราะหขอมูล
สารสนเทศตางๆ ที่เกี ่ยวกับผู รับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย รวมถึงความตองการ ความคาดหวังของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ไปใชพิจารณาออกแบบ/ปรับปรุงระบบงาน กระบวนงาน ผลผลิต/บริการ 
ตลอดจนวิธีการสงมอบผลผลิต/บริการแกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียแตละกลุม  โดยกรมฯ กำหนด
ระบบงานและกระบวนงานหลัก ตลอดจนกระบวนงานสนับสนุน โดยพิจารณาจากปจจัย/ขอมูลดาน
ยุทธศาสตรและนโยบายการดำเนินงานของกรมฯ ในแตละชวงแผนฯ เปนหลัก  สวนการออกแบบผลผลิต/
บริการ และขอกำหนดที่สำคัญของผลผลิต/บริการที่จะสงมอบนั้น กรมฯ ใชขอมูลและสารสนเทศเกี่ยวกับ
ความตองการ ความคาดหวัง ตลอดจนขอคนพบเฉพาะเกี่ยวกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเปนปจจัย
หลักในการพิจารณา ทั้งน้ี หนวยงานผูรับผิดชอบระบบ/กระบวนงานหลัก มีการนำขอมูลและสารสนเทศที่ไดไป
ใชในการทบทวนการออกแบบ/ปรับปรุงวิธีการสงมอบผลผลิต/การบริการที่สอดคลองกับขอคนพบ ความ
ตองการ ความคาดหวัง และขอกำหนดที่มีการเปลี่ยนแปลงไปในแตละชวงแผนยุทธศาสตรหรือในแตละปอยาง
เหมาะสมและตอเน่ือง อีกทั้งเพ่ือเสริมใหการสงมอบผลผลิตและการบริการสูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
ของกรมฯ เปนไปดวยสัมพันธภาพอันดี และทำใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียรูสึกมีสวนรวม เปนเจาของ 
เกิดความภาคภูมิใจในบริการที ่ไดรับหรือในงานที ่รวมดำเนินการ กรมฯ ยังมีการออกแบบวิธีการสราง
ความสัมพันธและความผูกพันกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในแตละกระบวนงาน ดวยรูปแบบที่
หลากหลาย รายละเอียดตามตารางที่ 4-2 

ในป 2558 กรมฯ ไดนำแนวทาง “การจัดทำขอตกลงระดับการใหบริการ (Service Level 
Agreement : SLA)” จากสำนักงาน ก.พ.ร. มาใชพัฒนากระบวนการปฏิบัติงานและกระบวนการใหบริการของ
ทุกหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต เพื่อใหไดผลผลิตและผลลัพธที่เกิดขึ้นตามขอตกลงระดับการใหบริการที่
สอดคลองกับความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction)  ซึ่งมีหนวยงานที่รวมดำเนินงาน
ทั ้งสิ้น จำนวน 42 หนวยงาน  และจัดทำขอตกลงระดับการใหบริการ รวมทั ้งสิ ้นจำนวน 73 เรื ่อง ตาม
กระบวนงานหลักที่สำคัญของกรมสุขภาพจิต ไดแก กระบวนงานสำคัญตามพันธกิจ/ภารกิจที่จำเปนตองเรง
ดำเนินการ (กองสวนกลาง) จำนวน 23 เรื ่อง  กระบวนงานผู ปวยนอก/กระบวนงานสำคัญตามพันธกิจ 
(สถาบัน/โรงพยาบาล) จำนวน 34 เรื ่อง กระบวนงานพัฒนาเครือขายในและนอกระบบสาธารณสุข/
กระบวนงานสำคัญตามพันธกิจ (ศูนยสุขภาพจิต) จำนวน 16 เรื่อง รายละเอียดตามตารางที่ 4-3  รวมถึงมี
การติดประกาศขอตกลงระดับการใหบริการใหประชาชนทราบ ณ จุดใหบริการ เพ่ือใหผูรับบริการไดรับขอมูลที่
ชัดเจนในการติดตอราชการ  ตลอดจนไดมีการจัดทำแผนปรับปรุง/แผนพัฒนากระบวนงานบริการและสามารถ
ดำเนินการไดตามแผนที่กำหนดไว  ซึ่งนำไปสูการใหบริการไดตามขอตกลงระดับการใหบริการที่ทุกหนวยงาน
ประกาศไว  
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ในป 2559 – 2560  กรมฯ ไดยกระดับการพัฒนารูปแบบของการปรับปรุงกระบวนการ
ดำเนินงานโดยจัดทำเปน “คูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน” เพื่อประกันขั้นตอน ระยะเวลา 
และคุณภาพการใหบริการ โดยไดกำหนดใหหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิตจัดทำคูมือการปฏิบัติงาน/             
คู มือการใหบริการประชาชน ตามกระบวนหลักของกรมสุขภาพจิตที ่หนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต
รับผิดชอบในฐานะ Process Owner ไดแก 1) กระบวนงานวิจัย/พัฒนานวัตกรรม องคความรูเทคโนโลยี                 
2) กระบวนงานสงเสริม ปองกันปญหาสุขภาพจิต 3) กระบวนงานพัฒนาเครือขาย (ถายทอดนวัตกรรมองค
ความรูและเทคโนโลยีดานสุขภาพจิต/สนับสนุนการจัดระบบบริการสุขภาพจิตและยาเสพติด) 4) กระบวนงาน
จัดบริการเชี่ยวชาญดานสุขภาพจิตและจิตเวช (3S/EC) 5) กระบวนงานสนับสนุนตามภารกิจของหนวยงาน 
(การบริหารงานยุทธศาสตร/การบริหารทรัพยากรบุคคล/การบริหารการเงินการคลัง/การบริหารเทคโนโลยี
สารสนเทศ/การบริหารจัดการทั่วไป) ซึ่งมีหนวยงานรวมดำเนินการทั้งสิ้นจำนวน 43 หนวยงาน สงผลใหกรมฯ 
มีคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน รวมทั้งสิ้นจำนวน 148 คูมือ แบงเปนคูมือการปฏิบัติงาน 
จำนวน 78 คูมือ  และคูมือการใหบริการประชาชน จำนวน 70 คูมือ รายละเอียดตามตารางที่ 4-4   
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ตารางที่ 4-2 การออกแบบระบบงาน กระบวนงาน ผลผลิต/บริการ และการสงมอบสูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
 

ปจจัย/ขอมูลหลักที่คำนึงถึงในการออกแบบ 

ปจจัยขอมูลทั่วไป ปจจัยขอมูลเฉพาะ 
แผนยุทธศาสตรกรมสุขภาพจิต/นโยบายการดำเนินงาน/นโยบายการปฏิรูปโครงสรางบทบาทภารกิจ สารสนเทศ/ความตองการ ความคาดหวัง/ขออคนพบเก่ียวกับผูบริการ/ผูมีสวนไดสวนเสียกลุมตางๆ 

  

กระบวนงานที่ออกแบบ 
ในชวงครึ่งหลังของแผนฯ 11 

ขอกำหนดที่สำคัญ ผลผลิต/การบริการ ผูรับบริการ/ 
ผูมีสวนไดสวนเสีย 

วิธีการสงมอบ วิธีการสรางความสัมพันธ /  
ความผูกพัน 

1. วิจัย พัฒนานวัตกรรม            
องคความรู และเทคโนโลยี
สุขภาพจิต  
 

องคความรู ที่ครบถวน ถูกตอง 
ทันสมัย เขาถึงงาย สามารถนำไป
ประยุกตใชได ตอบสนองนโยบาย และ
สถานการณ  

- ผลงานวิจัย/องคความรู 
- Basic sciences 
- Advanced Technology 
- Appropriate Technology  

- บุคลากร/เครือขาย
นักวิชาการ 

- เผยแพรทาง Website คลังความรู/KM/Facebook  
- นำเสนอในการประชุมวิชาการประจำป  
- เอกสารวิชาการ  
- ขอเสนอเชิงนโยบาย  

- จัดประกวด/จัดนิทัศการผลงาน 
- ใหรางวัล ยกยองชมเชยผลงาน 
- อบรมนักวิจัยหนาใหม  

- ผูบริหาร - นำไปขยายผล/พัฒนาการดำเนินงาน 

2. สงเสริมสุขภาพจิต องคความรู/ขอแนะนำที่ถูกตอง 
ทันสมัย  เขาใจงาย เขาถึงงาย นำไปใช
ไดจริง 
 

ประชาชนกลุมเปาหมายไดรับการ
เผยแพรความรู/การสงเสริม
สุขภาพจิต มีความเขาใจและมี
ภูมิคุมกันทางดานสุขภาพจิต  
 

- ประชาชนทั่วไป - เฝาระวัง/ประเมิน/ใหความรูสุขภาพจิต  
- บริการ 1667  
- รณรงคสุขภาพจิตผานส่ือ(Mass/Social Media)  

- ใหความรู/ตอบสนองขอกังวลของประชาชนใน
สังคมไดตรงกับปญหา ทันเวลา ทันสถานการณ  
 

- เครือขายบุคลากรใน/ 
นอกกรม 
 

- ประชุม/อบรม/สัมมนาใหความรู/แนวทาง  
- สนับสนุนส่ือความรู  
- เผยแพรความรูผาน Website  

- สัมมนาเครือขาย  
- แลกเปล่ียนเรียนรู / CoPs  
- Group LINE / Email 
- ใหกำลังใจ ใหรางวัล ยกยองเชิดชูผูปฏิบัติงานดี  

- ส่ือมวลชน - ส่ือมวลชนสัมพันธ  
- ผูบริหาร 
 

- ขอเสนอเชิงนโยบาย  - นำไปขยายผล/พัฒนา การดำเนินงาน  
- ตอบสนองนโยบาย  

3. ปองกันปญหาสุขภาพจิต 
 

มีระบบการคัดกรองและ 
เฝาระวังปญหาสุขภาพจิต  
ที่รวดเร็ว แมนยำ และครอบคลุม
ประชาชนกลุมเส่ียงทุกชวงวัย และ
ไดรับการชวยเหลือเบื้องตน 
 

ประชาชนกลุมเส่ียงไดรับการคัด
กรองเฝาระวัง และชวยเหลือ  
 

- ประชาชนกลุมเส่ียง 
 

- เฝาระวัง/ประเมินความเส่ียง/ใหความรูสุขภาพจิต  
- บริการ 1323, 1667  
- บริการเชิงรุกในพ้ืนที่  
- สงตอผูมีปญหาฯ ใหไดรับการดูแล  
- ดูแลจิตใจในภาวะวิกฤต/ความเส่ียง  
 

- ใหความรู/ตอบสนองขอกังวลของประชาชนใน
สังคม ไดทันเวลา/ทันสถานการณ  
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ปจจัย/ขอมูลหลักที่คำนึงถึงในการออกแบบ 

ปจจัยขอมูลทั่วไป ปจจัยขอมูลเฉพาะ 
แผนยุทธศาสตรกรมสุขภาพจิต/นโยบายการดำเนินงาน/นโยบายการปฏิรูปโครงสรางบทบาทภารกิจ สารสนเทศ/ความตองการ ความคาดหวัง/ขออคนพบเก่ียวกับผูบริการ/ผูมีสวนไดสวนเสียกลุมตางๆ 

  

กระบวนงานที่ออกแบบ 
ในชวงครึ่งหลังของแผนฯ 11 

ขอกำหนดที่สำคัญ ผลผลิต/การบริการ ผูรับบริการ/ 
ผูมีสวนไดสวนเสีย 

วิธีการสงมอบ วิธีการสรางความสัมพันธ /  
ความผูกพัน 

- เครือขายบุคลากรใน/
นอกกรม 

- ประชุม/อบรม/สัมมนาใหความรู/แนวทาง  
- สนับสนุนส่ือความรู  
- เผยแพรความรูผาน Website/Facebook  

- สัมมนาเครือขาย  
- แลกเปล่ียนเรียนรู / CoPs  
- Group LINE / Email 
- ใหกำลังใจ ใหรางวัล ยกยองเชิดชูผูปฏิบัติงานดี  

- ส่ือมวลชน - ส่ือมวลชนสัมพันธ  
- ผูบริหาร  
 

- ขอเสนอเชิงนโยบาย - นำไปขยายผล/พัฒนา การดำเนินงาน  
- ตอบสนองนโยบาย  

4. พัฒนาครือขาย 
 

1.เครือขาย สามารถดำเนินงาน
สุขภาพจิตและจิตเวชในพ้ืนที่ตาม
เกณฑมาตรฐาน   
2. ผูปวย/ผูมีปญหาสุขภาพจิตและจิต
เวชสามารถเขาถึงบริการสุขภาพจิต
และจิตเวชในพ้ืนที่เขตสุขภาพได
ครอบคลุมยิ่งขึ้น 

-เกิดเครือขายการดูแล    
 ผูมีปญหาสุขภาพจิตและ 
 จิตเวช และยาเสพติด   
 ใน AHB+DHS  
- เครือขายมีความรูความเขาใจและ
สามารถนำความรูไปใชประโยชนใน
การดำเนินงานสุขภาพจิตและจิตเวช 

-เครือขายในเขตสุขภาพ 
 

- ประชุม/อบรม/สัมมนาใหความรู/แนวทาง  
- สนับสนุนส่ือความรู  
- เผยแพรความรูผาน Website/Facebook  
 

- สัมมนาเครือขาย/กลุมสัมพันธ  
- แลกเปล่ียนเรียนรู / CoPs  
- Group LINE / Email 
- ใหกำลังใจ ใหรางวัล ยกยองเชิดชูผูปฏิบัติงานดี  

-เครือขายนอกระบบ
สาธารณสุข 

- คอยสอบถาม/เยี่ยมเยียนใหกำลังใจ  
 

5. จัดการบริการเชี่ยวชาญดาน
สุขภาพจิตและจิตเวช 
 

1. เครือขายไดความรูไปใชในการ
ดำเนินงานสุขภาพจิต  
2. ความรู/ขอแนะนำที่ถูกตอง ทันสมัย 
เขาใจงาย  
3. ชองทางการส่ือสารและเขาถึง
ความรูที่หลากหลาย  
4. บริการสงเสริมสุขภาพจิตและ
ปองกันปญหาสุขภาพจิตที่เขาถึงไดงาย 

 หนวยบริการจิตเวชมีการจัดบริการ
แกผูปวยรุนแรง ยุงยาก ซับซอน  
ตามมาตรฐาน  
 

ผูปวยจิตเวชที่มีอาการ
รุนแรง ยุงยาก ซับซอน 
 

- บริการสุขภาพจิตและ จิตเวชระดับรุนแรง ยุงยาก 
ซับซอน (SSS) 
- บริการจิตเวชระดับเชี่ยวชาญเฉพาะทาง/           
เฉพาะโรค  
 

- สงยาทางไปรษณีย/จัดใหมียาจิตเวชในรพช./
รพท./รพศ.  

- ติดตามเยี่ยมบาน  
- นัดตรวจติดตามอาการ  
- ติดตามขอมูลการใชบริการผานระบบ Data Center  

ญาติ/ครอบครัวของผูปวย
จิตเวช  

- ใหความรู/คำแนะนำในการดูแลผูปวยจิตเวช  - จัดต้ังชมรมญาติ/ครอบครัวผูปวยจิตเวช  
- จัดกิจกรรมกลุม/Empowerment 

ผูบริหาร  
 

- ขอเสนอเชิงนโยบาย  
 

- นำไปปรับปรุง/พัฒนา/ขยายการบริการ  
- ตอบสนองนโยบาย  
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ตารางที่ 4-3 รายชื่องานทีใ่หบริการตามขอตกลงระดับการใหบริการ (SLA)  ป 2558 
หนวยงาน งานที่ใหบริการตามขอตกลงระดับการใหบริการ วิธีการเผยแพร 

สถาบัน/โรงพยาบาล กระบวนงานผูปวยนอก และกระบวนงานสำคัญตามพันธกิจ จำนวน 34 เรื่อง ดังนี้  
1. รพจ.ขอนแกนราชนครินทร - บริการจำหนายผูปวยกลับบาน 

- การนัดหมายผูปวยท่ีเสี่ยงตอการฆาตัวตาย 
- ติดประกาศ ณ พ้ืนท่ีใหบริการ 

2. รพ.พระศรีมหาโพธิ์ - งานบริการนัดผูปวย 
- อารมณดีคลินิก 

- ติดประกาศ ณ พ้ืนท่ีใหบริการ 

3. รพ.ยุวประสาทไวทโยปถัมภ - การคัดกรองผูปวยพบแพทยตามนัด 
- การเลื่อนนัดพบแพทย 

- ติดประกาศ ณ พ้ืนท่ีใหบริการ 

4. รพ.ศรีธัญญา - คลินิกโคลซาปน 
- การบริการผูปวยจิตเวช Zone Ward แบบ One stop service 

- ติดประกาศ ณ พ้ืนท่ีใหบริการ 

5. รพ.สวนปรุง - การนัดหมายผูปวยเกา 
- การสงตอผูปวย 

- เว็บไซตโรงพยาบาลสวนปรุง 
- http://www.suanprung.go.th/ 

6. รพ.สวนสราญรมย - การบริการผูปวยจิตเภทรายเกา แผนกผูปวยนอก  
- การรับผูปวยพ.รบ บังคับรักษายาเสพติดและเรือนจำไวในโรงพยาบาลโดยสวนราชการนำสง 

- ติดประกาศ ณ พ้ืนท่ีใหบริการ 

7. รพจ.เลยราชนครินทร - งานบริการผูปวยนอกมาตามนัด 
- คลินิกจิตเวชเด็กและวัยรุน 

- ติดประกาศ ณ พ้ืนท่ีใหบริการ 

8. รพจ.นครพนมราชนครินทร - งานบริการผูปวยจิตเภทรายเกาในคลินิกจิตเภท 
- งานบริการผูปวยจิตเวชเด็กและวัยรุน 

- ติดประกาศ ณ พ้ืนท่ีใหบริการ 

9. รพจ.นครราชสีมาราชนครินทร - ระบบนัดผูปวยรับยาเดิม 
- ระบบบริการผูปวยฉุกเฉิน 

- ติดประกาศ ณ พ้ืนท่ีใหบริการ 

10. รพจ.นครสวรรคราชนครินทร - การออกใบนัดผูปวยเกาพบแพทย 
- การแจกบัตรคิวผูปวยเกา 

- ติดประกาศ ณ พ้ืนท่ีใหบริการ 

11. รพจ.สงขลาราชนครินทร - การซักประวัติผูปวย 
- การจายยาผูปวยนอก 

- ติดประกาศ ณ พ้ืนท่ีใหบริการ 
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หนวยงาน งานที่ใหบริการตามขอตกลงระดับการใหบริการ วิธีการเผยแพร 
12. รพจ.สระแกวราชนครินทร - บริการผูปวยจิตเวชเกา - ติดประกาศ ณ พ้ืนท่ีใหบริการ 
13. ส.กัลยาณราชนครินทร - บริการผูปวยนอก  ผูปวยเกาตรงนัด 

- พัฒนาระบบการบำบัดรักษาผูปวยในสารเสพติด 
- ติดประกาศ ณ พ้ืนท่ีใหบริการ 

14. ส.พัฒนาการเด็กภาคตะวันออกเฉียงเหนือ - ผูปวยเด็กและวัยรุน อายุ 0-16 ป โดยเปนผูปวยท่ีมีปญหาทางดานพัฒนาการ ปญหาสุขภาพจิตและจิต
เวชเด็กและวัยรุน 

- การบริการผูปวยในชุมชน 

- ติดประกาศ ณ พ้ืนท่ีใหบริการ 
- www.ICDNE.go.th 

15. ส.พัฒนาการเด็กราชนครินทร - งานบริการนัดหมายผูปวย 
- งานบริการผูปวยนอก (งานบริการรับยาเดิม) 

- ติดประกาศ ณ พ้ืนท่ีใหบริการ 

16. ส.ราชานุกูล - งานบริการผูปวยนอกเกา 
- ใหบริการเกี่ยวกับการดำเนินงานวิจัยภายในสถาบันราชานุกูล 

- ติดประกาศ ณ พ้ืนท่ีใหบริการ 

17. ส.สมเด็จเจาพระยา - งานบริการทางเภสัชกรรม - ติดประกาศ ณ พ้ืนท่ีใหบริการ 
18. ส.สุขภาพจิตเด็กและวัยรุน - ระบบบริการนัดหมายไดรับการพัฒนาใหมีความรวดเร็ว ลดระยะเวลาในการรอคอย 

- การพัฒนาบริการเบิกจายตรง 
- ติดประกาศ ณ พ้ืนท่ีใหบริการ 

ศูนยสุขภาพจิต กระบวนงานพัฒนาเครือขาย และกระบวนงานสำคัญตามพันธกิจ จำนวน 16 เรื่อง ดังนี้  
19. ศูนยสุขภาพจิตท่ี 1 - การสนับสนุนวิชาการดานสงเสรมิ ปองกันปญหาสุขภาพจิต - www.mhc1.dmh.go.th 
20. ศูนยสุขภาพจิตท่ี 2 - พัฒนาและสนับสนุนเครือขายในการดำเนินงานสขุภาพจิตในพ้ืนท่ี - www.mhc2.dmh.go.th 
21. ศูนยสุขภาพจิตท่ี 3 - การสนับสนุนวิชาการดานสงเสรมิ ปองกันปญหาสุขภาพจิต - www.mhc03.org 
22. ศูนยสุขภาพจิตท่ี 4 - การสนับสนุนวิชาการดานสงเสรมิ ปองกันปญหาสุขภาพจิต - www.mhc4.dmh.go.th 
23. ศูนยสุขภาพจิตท่ี 5 - งานบริการวิชาการสุขภาพจิต  ไดแก การพัฒนาและถายทอดองคความรู เทคโนโลยี  นวัตกรรมและ

งานวิจัยทางสุขภาพจิต  การสนับสนุนสื่อเทคโนโลยี  การใหคำปรึกษาและการติดตาม ประเมินผลการ
ดำเนินงานสงเสริมสุขภาพจิต และปองกันปญหาสุขภาพจิตในพ้ืนท่ีเขตสุขภาพท่ี 9 เปนตน 

- www.mhc5.com 

24. ศูนยสุขภาพจิตท่ี 6 - การสนับสนุนวิชาการดานสงเสรมิ ปองกันปญหาสุขภาพจิต - www.mhc6.dmh.go.th 
25. ศูนยสุขภาพจิตท่ี 7 - บริการสนับสนุนสื่อเทคโนโลยีสุขภาพจิตใหแกเครือขายในเขตบริการสุขภาพ 

- บริการลงทะเบียนออนไลน การอบรม ประชุม สัมมนาสุขภาพจิต 
- www.mhc7.go.th 
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หนวยงาน งานที่ใหบริการตามขอตกลงระดับการใหบริการ วิธีการเผยแพร 
26. ศูนยสุขภาพจิตท่ี 8 - การสนับสนุนวิชาการดานสงเสรมิ ปองกันปญหาสุขภาพจิต - www.mhc08.com 
27. ศูนยสุขภาพจิตท่ี 9 - การสนับสนุนวิชาการดานสงเสรมิ ปองกันปญหาสุขภาพจิต - www.mhc8.com 
28. ศูนยสุขภาพจิตท่ี 10 - งานพัฒนาภาคีเครือขายดานสุขภาพจิต ดานการประสานงานกับภาคีเครือขาย 

- งานการถายทอดองคความรู ดานการสนับสนุนสื่อ/เทคโนโลยี 
- www.mhc10.dmh.go.th 

29. ศูนยสุขภาพจิตท่ี 11 - การสนับสนุนวิชาการดานสงเสรมิ ปองกันปญหาสุขภาพจิต - www.mhc11.dmh.go.th 
30. ศูนยสุขภาพจิตท่ี 12 - พัฒนาเครือขายใหมีความเขมแข็งในการสงเสริมสุขภาพจิตและปองกันปญหาสุขภาพจิต - www.mhc12.go.th 
31. ศูนยสุขภาพจิตท่ี 13 - พัฒนาและสนับสนุนเครือขายในการดำเนินงานดานสุขภาพจิตในพ้ืนท่ี 

- พัฒนาระบบการติดตาม ประเมินผลการดำเนินงานสงเสริมสุขภาพจิต และปองกันปญหาสุขภาพจิต 
- www.mhc13.dmh.go.th 

กองสวนกลาง กระบวนงานสำคัญตามพันธกิจ จำนวน 23 เรื่อง ดังนี้  
32. กลุมตรวจสอบภายใน - Up date ฐานขอมูลในดานกฎ ระเบียบฯ เผยแพร ใหกับหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต เพ่ือ

นำไปใชในการปฏิบัติติงานไดอยางถูกตอง 
- จัดทำคูมือการปฏิบัติงาน เผยแพร ใหกับหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต เพ่ือเปนแนวทางในการ

ปฏิบัติติงานไดอยางถูกตอง 

- เว็บไซตกลุมตรวจสอบภายใน 
www.audit.dmh.go.th 

33. กลุมท่ีปรึกษากรมสุขภาพจิต - ใหการปรึกษาแนะนำหรือขอเสนอแนวทางดานวิชาการและการพัฒนาระบบบริหารของกรมสุขภาพจิต 
- พัฒนาองคความรูสุขภาพจิตในอนาคต 
- พัฒนาระบบงานและศักยภาพของบุคลากรในองคกร (Coultation) 

- เว็บไซตกลุมท่ีปรึกษากรมสุขภาพจิต 
www.advisor.dmh.go.th 

- ติดบอรดประชาสัมพันธ  
34. กลุมพัฒนาระบบบริหาร - การติดตามและประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคำรับรองการปฏิบัติราชการ ระดับกรม 

- การติดตามและประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคำรับรองการปฏิบัติราชการ ระดับหนวยงาน 
- หนังสือแจงเวียนหนวยงาน 
- เว็บไซตของกลุมพัฒนาระบบบริหาร            

www.psdg.dmh.go.th 
35. กองการเจาหนาท่ี - การบริหารคาตอบแทนเพ่ือเลื่อนเงินเดือนขาราชการ 

- การสรรหาบุคคลเขารับราชการโดยวิธีการคัดเลือกบรรจุวุฒิท่ี ก.พ. กำหนด 
- เว็บไซตกองการเจาหนาท่ี 

www.hr.dmh.go.th 
36. กองคลัง - การขออนุมัติมอบอำนาจในการดำเนินการดานพัสด ุ

- การขออนุมัติโครงการอบรม/สัมมนา 
 

- หนังสือแจงเวียนหนวยงาน 
- เว็บไซตกองคลงั  www.finance.dmh.go.th 

http://www.advisor.dmh.go.th/
http://www.psdg.dmh.go.th/
http://www.hr.dmh.go.th/
http://www.finance.dmh.go.th/
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หนวยงาน งานที่ใหบริการตามขอตกลงระดับการใหบริการ วิธีการเผยแพร 
37. กองสุขภาพจิตสังคม - ขาวสารกรมสุขภาพจิต 

- การเผยแพรประเด็นและเนื้อหาการสื่อสารความรูสุขภาพจิตใหกับเครือขาย 
- หนังสือแจงเวียนหนวยงาน 
- เว็บไซต จิตสังคม.com  
- Facebook กองสุขภาพจติสังคม            

38. สำนักงานเลขานกุารกรม - งานยาพาหนะ 
- งานอาคารสถานท่ี 

- หนังสือแจงเวียนหนวยงาน 
- เว็บไซตสำนักงานเลขานุการกรม 

39. สำนักงานโครงการ TO BE NUMBER ONE - การจัดกิจกรรมรณรงคและปองกนัปญหาสารเสพติดในกลุมวัยรุนและเยาวชนในโครงการ TO BE 
NUMBER ONE  

- การใหบริการกิจกรรมศูนยเพ่ือนใจฯ 

- เว็บไซตสำนักงานโครงการ TO BE NUMBER 
ONE 

40. สำนักบริหารระบบบริการสุขภาพจิต - แผนการดำเนินงานท่ีไดรับการบูรณาการเพ่ือลดการซ้ำซอน ของสำนักบริหารระบบบริการสุขภาพจิต 
- บุคลากรท่ีมีคุณสมบัติตรงตามท่ีโครงการกำหนดไดรับการพัฒนาศักยภาพ 

- เว็บไซตสำนักบริหารระบบบริการสุขภาพจิต 
www. Mhtech.dmh.go.th 

41. สำนักยุทธศาสตรสุขภาพจิต - งานติดตามกำกับการดำเนินงานกรมสุขภาพจิต 
- งานพัฒนาขอมูลสุขภาพจิตระดับประเทศ 

- เว็บไซตสำนักยุทธศาสตรสุขภาพจิต ท่ี 
http://www.plan.dmh.go.th 

42. สำนักสงเสริมและพัฒนาสุขภาพจิต - การจัดเวทีแลกเปลี่ยนเรียนรู 
- พัฒนาชองทางการ ประสานงาน Coaching ใหคำปรึกษา แนะนำ แกผูผานการอบรม ทาง Facebook 

- Facebook: DHS mental health 
- www.sorporsor.com 

รวมงานที่ใหบริการตามขอตกลงฯ ทั้งสิ้น จำนวน 73 เรื่อง  
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ตารางที่ 4-4 รายชื่อคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชนของหนวยงานในสังกัดกรมสขุภาพจิต ป 2559 - 2560  

หนวยงาน รายชื่อคูมือป 2559 รายชื่อคูมือป 2560 
สถาบัน/โรงพยาบาล กระบวนงานพัฒนาเครือขาย (สนับสนุนการจัดระบบบริการสุขภาพจิต

และยาเสพติด) และกระบวนงานจัดบริการเชี่ยวชาญดานสุขภาพจิตและ
จิตเวช (3S/EC) รวมจำนวน 38 คูมือ ดังนี้ 

กระบวนงานพัฒนาเครือขาย (สนับสนุนการจัดระบบบริการสุขภาพจิต
และยาเสพติด) และกระบวนงานจัดบริการเชี่ยวชาญดานสุขภาพจิตและ
จิตเวช (3S/EC) รวมจำนวน 38 คูมือ ดังนี้ 

1. โรงพยาบาลจิตเวชขอนแกนราชนครินทร - คูมือการใหบริการประชาชน : การจัดระบบบริการสุขภาพจิต 
- คูมือการใหบริการประชาชน : การจัดบริการเชี่ยวชาญดานสุขภาพจิตและ

จิตเวช (การใหบริการผูเสี่ยงตอการฆาตัวตายแบบผูปวยนอก) 

- คูมือการใหบริการประชาชน : คูมือการใหบริการผูท่ีเสี่ยงตอการฆาตัวตาย
แบบผูปวยใน 

- คูมือการใหบริการประชาชน : คูมือการใหบริการผูปวยจิตเวชเด็กและ
วัยรุนรับไวรักษา 

2. โรงพยาบาลพระศรีมหาโพธ์ิ - คูมือการใหบริการประชาชน : แนวทางระบบสงตอผูปวยจิตเวชเพ่ือการ
ดูแลอยางตอเนื่องระหวางประเทศ 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการผูปวยโรคซึมเศราในอารมณดี
คลินิก 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การรับบริการท่ีโรงพยาบาลกลางวนั         
จิตเวชเด็ก  

- คูมือการใหบริการประชาชน : การรับบริการท่ีคลินิกจิตเวชเด็กและวัยรุน 

3. โรงพยาบาลยุวประสาทไวทโยปถัมภ - คูมือการใหบริการประชาชน : การเลื่อนนัดพบแพทย 
- คูมือการใหบริการประชาชน : การจัดระบบการดูแลผูปวยจิตเวชเด็กและ

วัยรุนในโรงพยาบาลตนแบบ 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การตกลงบริการเตรียมความพรอมกอน      
เขารับบริการเปนผูปวยใน 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การคัดกรองผูใชยาและสารเสพติดกลุมเด็ก
และวัยรุน 

4. โรงพยาบาลศรีธัญญา - คูมือการใหบริการประชาชน : การบริการรับยาตอเนื่องระบบนัด          
แบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การดูแลผูปวยจิตเวชท่ีมีภาวะวิกฤตตามระดับ         
ความเรงดวน (staging) 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การดูแลผูปวยจิตเวชท่ีมีภาวะวิกฤตตามระดับ        
ความเรงดวน (staging) สำหรับบุคลากรเครือขายบริการเขตสุขภาพท่ี 4  

- คูมือการใหบริการประชาชน : การบริการรับยาตอเนื่อง 

5. โรงพยาบาลสวนปรุง - คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการผูปวยนอก 
- คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการผูปวยใน 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การบริการตรวจตามนัด 
- คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการฟนฟูทางจิตสังคม สำหรับ     

ผูมีปญหาสุขภาพจิตจากแอลกอฮอล 
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หนวยงาน รายชื่อคูมือป 2559 รายชื่อคูมือป 2560 
6. โรงพยาบาลสวนสราญรมย - คูมือการใหบริการประชาชน : การสนับสนุนการจดัระบบบริการสุขภาพจิต 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การจัดบริการเชี่ยวชาญ ดานสุขภาพจิตและ
จิตเวช (Excellence center: EC) 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การบริการผูปวยสูงอายุสมองเสื่อมท่ีมี
ปญหาพฤติกรรมและจิตใจของ คลินิกจิตเวชสูงอายุ 

- คูมือการใหบริการประชาชน : คูมือสำหรับผูปวยจิตเภทท่ีมารับบริการ  
แบบผูปวยนอก ของคลินิกโรคจิตเภท 

7. โรงพยาบาลจิตเวชเลยราชนครินทร - คูมือการใหบริการประชาชน : คลินิกจิตเวชเด็กและวัยรุนของงาน         
ผูปวยนอก 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการผูปวยนอก 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการจิตเวชฉุกเฉิน 
- คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการผูสูงอายุท่ีมีภาวะซึมเศรา 

8. โรงพยาบาลจิตเวชนครพนมราชนครินทร - คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการผูปวยนอก 
- คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการผูปวยใน 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการผูปวยจิตเวชสารเสพติด        
แบบผูปวยนอก 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการผูปวยจิตเวชสารเสพติด        
แบบผูปวยใน 

9. โรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร - คูมือการใหบริการประชาชน : การบริการผูปวยจิตเวชฉุกเฉิน 
- คูมือการใหบริการประชาชน : ระบบบริการผูปวยท่ีมีปญหาสุขภาพจิต       

จากการติดยาเสพติด 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการรักษาดวยไฟฟา 
- คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการคลินิกผูปวยจิตเวชสูงอายุ 

10. โรงพยาบาลจิตเวชนครสวรรคราชนครินทร - คูมือการใหบริการประชาชน : การจัดบริการเชี่ยวชาญดานสุขภาพจิตและ
จิตเวช 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการผูปวยใน 

- คูมือการใหบริการประชาชน : คลินิกจิตเวชท่ัวไปงานบริการผูปวยนอก  
- คูมือการใหบริการประชาชน : คลินิกกระตุนพัฒนาการเด็กงานบริการ

ผูปวยนอก  
11. โรงพยาบาลจิตเวชสงขลาราชนครินทร - คูมือการใหบริการประชาชน : การติดตามดูแลผูปวยในชุมชนสำหรับ

เครือขาย 
- คูมือการใหบริการประชาชน : การจัดบริการเชี่ยวชาญดานสุขภาพจิตและ

จิตเวชของ 3-S (ผูปวยใน) 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การติดตามดูแลผูปวยสารเสพติด          
สำหรับเครือขาย 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การจัดบริการเชี่ยวชาญดานสุขภาพจิตและ
จิตเวชของ-3S (ผูปวยนอก) 
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หนวยงาน รายชื่อคูมือป 2559 รายชื่อคูมือป 2560 
12. โรงพยาบาลจิตเวชสระแกวราชนครินทร - คูมือการใหบริการประชาชน : ระบบยาใจใกลบาน 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการคลินิกจิตดีของหอผูปวยนอก 
- คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการคลินิกยาเสพติด              

(คลินิกกาวใหม)  
- คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการคลินิกจิตเวชผูสูงอายุ           

(คลินิกวันวานยังหวานอยู)  
13. สถาบันกัลยาณราชนครินทร - คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการคลินกิจิตเวชเด็กและวัยรุน 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การสรุปประวัติการรักษา 
- คูมือการใหบริการประชาชน : การรับบริการตรวจสภาพจิตเพ่ือขอรับ

บุคคล เปนบุตรบุญธรรม 
- คูมือการใหบริการประชาชน : การรับบริการบําบดัสารเสพติด 

14. สถาบันพัฒนาการเด็กภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การจัดระบบบริการสุขภาพจิต 
- คูมือการใหบริการประชาชน : การจัดบริการเชี่ยวชาญดานสุขภาพจิต       

และจิตเวช 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการผูปวยนอก (กรณีผูปวยเกา)  
- คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการผูปวยในของกลุมการพยาบาล  

15. สถาบันพัฒนาการเด็กราชนครินทร - คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการผูปวยใน 
- คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการผูปวยนอก 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการตรวจทางจิตวิทยาในคลินิก
พิเศษ สำหรับนักเรียนท่ีมีความเสี่ยงดานความบกพรองทางสติปญญา 
และ/หรือความ บกพรองทางการเรียนรู   

- คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการงานสังคมสงเคราะห    
16. สถาบันราชานุกลู - คูมือการปฏิบัติงาน : การชวยเหลือดูแลจิตใจผูประสบ ภาวะวิกฤต

สุขภาพจิต 
- คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการผูปวยนอกเกา 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การใหคำแนะนำ/คำปรึกษา/ขอมูล/สื่อ-
เทคโนโลยี เกี่ยวกับการดำเนินงานสงเสริมสุขภาพจิตและปองกันปญหา
สุขภาพจิตเด็กปฐมวัยและวัยเรียน และการดูแลฟนฟูสุขภาพและสังคม  
แกผูพิการทางสติปญญา การเรียนรู และออทิสติก ในเขตสุขภาพ 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการผูปวยคลินิกดาวนซินโดรม 
17. สถาบันจิตเวชศาสตรสมเด็จเจาพระยา - คูมือการปฏิบัติงาน : การบำบัดฟนฟูสมรรถภาพผูปวยสุราและสารเสพติด

ท่ีมีโรครวมจิตเวช 
- คูมือการใหบริการประชาชน : การบริการจายยาผูปวยนอก 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การนัดหมายและติดตามสถาบันจิตเวช
ศาสตรสมเด็จเจาพระยา 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การสงตอผูปวยจิตเวชตามเขตพ้ืนท่ีบริการ
สุขภาพ 
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หนวยงาน รายชื่อคูมือป 2559 รายชื่อคูมือป 2560 
18. สถาบันสุขภาพจิตเด็กและวัยรุนราชนครินทร - คูมือการปฏิบัติงาน : การสงเสริมปองกันปญหาสุขภาพจิต 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการสุขภาพจิตเด็กและวัยรุน 
- คูมือการใหบริการประชาชน : การเตรียมความพรอมกอนเขารับบริการ

กลุมสุขภาพจิตศึกษาเพ่ือเสริมสรางความสามารถของผูปกครองในการดูแล
ลูกวัยรุนท่ีมีอายุ 10-15 ป 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การเตรียมความพรอมกอนเขารับบริการ 
เปนผูปวยนอกของคลินิกกระตุนพัฒนาการ 

19. สถาบันสุขภาพจิตเด็กและวัยรุนภาตใต - คูมือการปฏิบัติงาน : การจัดบริการสุขภาพจิตเด็กและวัยรุน              
แบบผูปวยนอก 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การจัดการระบบดูแลผูปวยจิตเวช            
ในโรงพยาบาล 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการงานสุขภาพจิตโรงเรียน 
- คูมือการใหบริการประชาชน : การใหบริการใบรับรองแพทย/เอกสาร

รับรองความพิการ  

ศูนยสุขภาพจิต กระบวนงานวิจัย/พัฒนา นวัตกรรม องคความรูเทคโนโลยี และ
กระบวนงานพัฒนาเครือขาย (ถายทอดนวัตกรรม องคความรูและ
เทคโนโลยีดานสุขภาพจิต) รวมจำนวน 14 คูมือ ดังนี้ 

กระบวนงานวิจัย/พัฒนา นวัตกรรม องคความรูเทคโนโลย          
กระบวนงานสงเสริมปองกันปญหาสุขภาพจิต และกระบวนงานพัฒนา
เครือขาย (ถายทอดนวัตกรรม องคความรูและเทคโนโลยีดานสุขภาพจิต) 
รวมจำนวน 14 คูมือ ดังนี้ 

20. ศูนยสุขภาพจิตท่ี  1 - คูมือการปฏิบัติงาน : การถายทอดนวัตกรรม องคความรูและเทคโนโลยี 
ดานสุขภาพจิต ศูนยสุขภาพจิตท่ี  1 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การถายทอดนวัตกรรม องคความรูและเทคโนโลยี
ดานสงเสริม ปองกันปญหาสุขภาพจิตแกเครือขาย ศูนยสุขภาพจิตท่ี 1 

21. ศูนยสุขภาพจิตท่ี  2 - คูมือการปฏิบัติงาน : การถายทอดนวัตกรรม องคความรูและเทคโนโลยี 
ดานสุขภาพจิต ศูนยสุขภาพจิตท่ี  2 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การถายทอดนวัตกรรม องคความรูและเทคโนโลยี
ดานสงเสริม ปองกันปญหาสุขภาพจิตแกเครือขาย ศูนยสุขภาพจิตท่ี 2 

22. ศูนยสุขภาพจิตท่ี  3   - คูมือการปฏิบัติงาน : การถายทอดนวัตกรรม องคความรูและเทคโนโลยี 
ดานสุขภาพจิต ศูนยสุขภาพจิตท่ี  3 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การถายทอดนวัตกรรม องคความรูและเทคโนโลยี
ดานสงเสริม ปองกันปญหาสุขภาพจิตแกเครือขาย ศูนยสุขภาพจิตท่ี 3 

23. ศูนยสุขภาพจิตท่ี  4 - คูมือการปฏิบัติงาน : การถายทอดนวัตกรรม องคความรูและเทคโนโลยี 
ดานสุขภาพจิตในการพัฒนาระบบสุขภาพจิตระดับอำเภอ (DHS) 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การถายทอดนวัตกรรม องคความรูและเทคโนโลยี
ดานสงเสริม ปองกันปญหาสุขภาพจิตแกเครือขาย ศูนยสุขภาพจิตท่ี 4 

24. ศูนยสุขภาพจิตท่ี  5 - คูมือการปฏิบัติงาน : การพัฒนาเครือขายถายทอดนวัตกรรม องคความรู
และเทคโนโลยีดานสุขภาพจิตในการพัฒนาระบบสุขภาพระดับอำเภอ 
(DHS) ท่ีมีการบูรณาการการดาเนินงานสุขภาพจติชุมชน 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การถายทอดนวัตกรรม องคความรูและเทคโนโลยี
ดานสงเสริม ปองกันปญหาสุขภาพจิตแกเครือขาย ศูนยสุขภาพจิตท่ี 5 
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หนวยงาน รายชื่อคูมือป 2559 รายชื่อคูมือป 2560 
25. ศูนยสุขภาพจิตท่ี  6 - คูมือการปฏิบัติงาน : การถายทอดนวัตกรรม องคความรูและเทคโนโลยี 

ดานสุขภาพจิต ศูนยสุขภาพจิตท่ี  6 
- คูมือการปฏิบัติงาน : การถายทอดนวัตกรรม องคความรูและเทคโนโลยี

ดานสงเสริม ปองกันปญหาสุขภาพจิตแกเครือขาย ศูนยสุขภาพจิตท่ี 6 
26. ศูนยสุขภาพจิตท่ี  7 - คูมือการปฏิบัติงาน : การถายทอดนวัตกรรม องคความรูและเทคโนโลยี 

ดานสุขภาพจิต ศูนยสุขภาพจิตท่ี  7 
- คูมือการปฏิบัติงาน : การถายทอดนวัตกรรม องคความรูและเทคโนโลยี

ดานสงเสริม ปองกันปญหาสุขภาพจิตแกเครือขาย ศูนยสุขภาพจิตท่ี 7 
27. ศูนยสุขภาพจิตท่ี  8 - คูมือการปฏิบัติงาน : การถายทอดนวัตกรรม องคความรูและเทคโนโลยี  

ดานสุขภาพจิต สาหรับอาสาสมัครสาธารณสุขประจาหมูบาน (อสม.) 
- คูมือการปฏิบัติงาน : การถายทอดนวัตกรรม องคความรูและเทคโนโลยี

ดานสงเสริม ปองกันปญหาสุขภาพจิตแกเครือขาย ศูนยสุขภาพจิตท่ี 8 
28. ศูนยสุขภาพจิตท่ี  9 - คูมือการปฏิบัติงาน : การถายทอดนวัตกรรม องคความรูและเทคโนโลยี 

ดานสุขภาพจิต ศูนยสุขภาพจิตท่ี  9 
- คูมือการปฏิบัติงาน : การถายทอดนวัตกรรม องคความรูและเทคโนโลยี

ดานสงเสริม ปองกันปญหาสุขภาพจิตแกเครือขาย ศูนยสุขภาพจิตท่ี 9 
29. ศูนยสุขภาพจิตท่ี  10 - คูมือการปฏิบัติงาน : การถายทอดนวัตกรรม องคความรูและเทคโนโลยี 

ดานสุขภาพจิต ศูนยสุขภาพจิตท่ี  10 
- คูมือการปฏิบัติงาน : การถายทอดนวัตกรรม องคความรูและเทคโนโลยี

ดานสงเสริม ปองกันปญหาสุขภาพจิตแกเครือขาย ศูนยสุขภาพจิตท่ี 10 
30. ศูนยสุขภาพจิตท่ี  11 - คูมือการปฏิบัติงาน : การถายทอดนวัตกรรม องคความรูและเทคโนโลยี 

ดานสุขภาพจิต ศูนยสุขภาพจิตท่ี  11 
- คูมือการปฏิบัติงาน : การถายทอดนวัตกรรม องคความรูและเทคโนโลยี

ดานสงเสริม ปองกันปญหาสุขภาพจิตแกเครือขาย ศูนยสุขภาพจิตท่ี 11 
31. ศูนยสุขภาพจิตท่ี  12 - คูมือการปฏิบัติงาน : การถายทอดนวัตกรรม องคความรูและเทคโนโลยี 

ดานสุขภาพจิต ศูนยสุขภาพจิตท่ี  12 
- คูมือการปฏิบัติงาน : การถายทอดนวัตกรรม องคความรูและเทคโนโลยีดาน

สงเสริม ปองกันปญหาสุขภาพจิตแกเครือขาย ศูนยสุขภาพจิตท่ี 12 
32. ศูนยสุขภาพจิตท่ี  13 - คูมือการปฏิบัติงาน : การถายทอดนวัตกรรม องคความรูและเทคโนโลยี 

ดานสุขภาพจิต ศูนยสุขภาพจิตท่ี  13 
- คูมือการปฏิบัติงาน : การถายทอดนวัตกรรม องคความรูและเทคโนโลยี

ดานสงเสริมปองกันปญหาสุขภาพจิตแกเครือขายเขตกรุงเทพมหานคร 
33. ศูนยสุขภาพจิตท่ี  1 – 3 - คูมือการปฏิบัติงาน : การวิจัย/พัฒนานวัตกรรม องคความรูเทคโนโลยี 

ดานสุขภาพจิต 
(คูมือรวมระหวางศูนยสุขภาพจิตท่ี 1 – 13) 

- คูมือการใหบริการประชาชน : การถายทอดองคความรูและเทคโนโลยีดาน
สงเสริมสุขภาพจิตและปองกันปญหาสุขภาพจิตสำหรับ อสม./อสส. 
(คูมือรวมระหวางศูนยสุขภาพจิตท่ี 1 – 13) 
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หนวยงาน รายชื่อคูมือป 2559 รายชื่อคูมือป 2560 
กองสวนกลาง กระบวนงานสนับสนุนตามภารกิจ จำนวน 22 คูมือ ดังนี้ กระบวนงานสนับสนุนตามภารกิจ จำนวน 22 คูมือ ดังนี้ 
34. กลุมตรวจสอบภายใน - คูมือการปฏิบัติงาน : การตรวจสอบภายใน 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การประเมินผลและการจัดทำรายงานผลการประเมิน
ระบบควบคุมภายใน 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การตรวจสอบการจัดซ้ือจัดจาง ดวยวิธีประกวดราคา
อิเล็กทรอนิกส (e-bidding) 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การตรวจสอบ การจายเงิน การรับเงินและนำเงิน           
สงกองคลังของสวนราชการผานระบบอิเล็กทรอนิกส  (KTB Corporate 
Online) 

35. กลุมท่ีปรึกษากรมสุขภาพจิต - คูมือการปฏิบัติงาน : การจัดทำขอเสนอทางวิชาการเพ่ือการพัฒนางาน
สุขภาพจิตในอนาคต 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การเผยแพรองคความรูและเทคโนโลยีดานสุขภาพจิต 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การเปนท่ีปรึกษาวิชาการดานการพัฒนาผลงานเพ่ือ
รับรางวัลบริการภาครัฐ 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การพิจารณาและปรับปรุงผลงานเพ่ือรับรางวัลบริการ
ภาครัฐ 

36. กลุมพัฒนาระบบบริหาร - คูมือการปฏิบัติงาน : การติดตามและประเมินผลการปฏิบัติราชการ       
ตามคำรับรอง การปฏิบัติราชการ ระดับหนวยงาน 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การสงเสริมและพัฒนาผลงานรางวัลบริการภาครัฐ
แหงชาติ 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐตาม
เกณฑ PMQA-M-F สำหรับหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การจัดทำและรายงานผลการปฏิบัติราชการ               
ตามคำรับรองการปฏิบัติราชการกรมสุขภาพจิต (Performance 
Agreement : PA) 

37. กองการเจาหนาท่ี - คูมือการปฏิบัติงาน : การบริหารคาตอบแทนเพ่ือเลื่อนเงินเดือนขาราชการ 
- คูมือการปฏิบัติงาน : การสรรหาบุคคลเขารับราชการ โดยวิธีการคัดเลือก

บรรจุวุฒิท่ี ก.พ. กำหนด 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การสมัครเปนสมาชิกกองทุนสำรองเลี้ยงชีพ พนักงาน
กระทรวงสาธารณสุข 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การขอรับเงินเพ่ิมพิเศษ  สำหรับแพทย ทันตแพทย 
และเภสัชกรท่ีปฏิบัติงานในหนวยบริการหรือหนวยงานในสังกัด กระทรวง
สาธารณสุข  โดยไมทําเวชปฏิบัติสวนตัวและหรือ ปฏิบัติงานในโรงพยาบาล
เอกชน พ.ศ. 2548 
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หนวยงาน รายชื่อคูมือป 2559 รายชื่อคูมือป 2560 
38. กองคลัง - คูมือการปฏิบัติงาน : การยืมเงินทดรองราชการ/เงินงบประมาณ 

- กระบวนงานการยืมเงินทดรองราชการ/เงินงบประมาณ 
- คูมือการปฏิบัติงาน : รายงานการตรวจสอบพัสดุประจำป 
- คูมือการปฏิบัติงาน : การโอนเปลี่ยนแปลงงบประมาณในอำนาจหัวหนา

สวนราชการ 
39. กองสุขภาพจิตสังคม - คูมือการปฏิบัติงาน : การสื่อสารความรูสุขภาพจิตและจิตเวชสูสังคม         

ผาน Social Media (แฟนเพจกรมสุขภาพจิต) 
- คูมือการปฏิบัติงาน : การสื่อสารความรูสุขภาพจิตของเครือขาย            

นักสื่อสารสุขภาพจิต กรมสุขภาพจิต ตามประเด็นรายเดือน 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การเฝาระวังและตอบสนองสถานการณสุขภาพจิต
ทางสังคม กรมสุขภาพจิต 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การพัฒนาศักยภาพเครือขายนักสื่อสารสุขภาพจิต 

40. สำนักงานเลขานกุารกรม - คูมือการปฏิบัติงาน : ระบบงานสารบรรณของฝายบริหารท่ัวไป 
- กระบวนงานขอคิดเห็นขอรองเรียนของฝายบริหารงานท่ัวไป 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การตรวจราชการภายในกรมสุขภาพจิต 
- คูมือการปฏิบัติงาน : การใหบริการยานพาหนะสวนกลาง 

41. สำนักงานโครงการ To Be Number One - คูมือการปฏิบัติงาน : การพัฒนาเครือขายจังหวัดและชมรมรม               
TO BE NUMBER ONE 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การสงเสริมปองกันปญหาสุขภาพจิต 

- คูมือการปฏิบัติงาน : ในการจัดกิจกรรมคายพัฒนาสมาชิก                     
TO BE NUMBER ONE สูความเปนหนึ่ง 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การขอสนับสนุนสื่อ/คูมือการดําเนินงานในชมรม   
TO BE NUMBER ONE 

42. สำนักบริหารระบบบริการสุขภาพจิต - คูมือการปฏิบัติงาน : การพัฒนาระบบการวิจัยของกรมสุขภาพจิต 
- คูมือการปฏิบัติงาน : การพัฒนาเครือขาย: สนับสนุนการจัดระบบบริการ

สุขภาพจิต 

- คูมือการปฏิบัติงาน : คูมือการปฏิบัติงานการพัฒนาองคความรู นวัตกรรม 
เทคโนโลยีดานสุขภาพจิต จิตเวชและยาเสพติด 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การถายทอดองคความรู/เทคโนโลยี บริการและ
วิชาการสุขภาพจติจิตเวชและยาเสพติด 

43. สำนักยุทธศาสตรสุขภาพจิต - คูมือการปฏิบัติงาน : การติดตามและประเมินผลการดำเนินงานของ       
กรมสุขภาพจิต 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การบริหารความเสี่ยง:การจัดการผูใชงานระบบ
เครือขาย และ Data Bank 

- คูมือการปฏิบัติงาน : แผนปองกันและแกไขปญหาจากสถานการณ       
ความไมแนนอนและ ภัยพิบัติท่ีอาจจะเกิดกับระบบฐานขอมูลและ
สารสนเทศ  (IT Contingency Plan) 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การลาราชการไปตางประเทศโดยสวนสุขภาพจิต
ระหวางประเทศ สํานักยุทธศาสตรสุขภาพจิต  กรมสุขภาพจิต         
กระทรวงสาธารณสุข 
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หนวยงาน รายชื่อคูมือป 2559 รายชื่อคูมือป 2560 
44. สำนักสงเสริมและพัฒนาสุขภาพจิต - คูมือการปฏิบัติงาน : การพัฒนานวัตกรรม องคความรู เทคโนโลยี 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การพัฒนาเครือขายโดยการถายทอดนวัตกรรม/    
องคความรูและเทคโนโลยีดานสุขภาพจิต 

- คูมือการปฏิบัติงาน : คูมือการปฏิบัติงานการบูรณาการสุขภาพจติ          
ตามกลุมวัยสูตำบลจัดการสุขภาพภายใตระบบสุขภาพอำเภอ 

- คูมือการปฏิบัติงาน : การพัฒนาศักยภาพบุคลากรโดยการฝกอบรม 

รวมคูมือฯทั้งสิ้น คูมือการปฏิบติังาน จำนวน 41 คูมือ / คูมือการใหบรกิารประชาชน 
จำนวน 33 คูมือ รวม 74 คูมือ  

คูมือการปฏิบติังาน จำนวน 37 คูมือ / คูมือการใหบรกิารประชาชน 
จำนวน 37 คูมือ  รวม 74 คูมือ  

รวมคูมือฯ ป 2559 – 2560  คูมือการปฏิบติังาน จำนวน 78 คูมือ / คูมือการใหบริการประชาชน จำนวน 70 คูมือ  รวม 148 คูมือ 
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สำหรับสรุปผลการประกันคุณภาพ/ประสิทธิภาพการใหบริการตามคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือ     
การใหบริการประชาชน พบวา ทุกหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิตสามารถดำเนินการตามตัวชี้วัดการประกัน
คุณภาพ/ประสิทธิภาพการใหบริการที่กำหนดไวในคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน ไดรอยละ 100 
สงผลใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจ และสรางความมั่นใจใหกลับมาใชบริการเพิ่มมากขึ้น 
รายละเอียดดังตัวอยางสรุปผลการประกันคุณภาพฯ จำแนกตามกระบวนงาน ตารางที่ 4 – 5   

 
ตารางที่ 4 – 5 ตัวอยางสรปุผลการประกันคุณภาพ/ประสิทธิภาพการใหบริการ 
ตามคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน จำแนกตามกระบวนงาน 

ชื่อคูมือการปฏิบัติงาน/ 
คูมือการใหบริการประชาชน 

ตัวชี้วัดการประกันคุณภาพ/ 
ประสิทธิภาพการใหบริการตามคูมือฯ 

ผลการปฏิบัติงาน/ผลลัพธที่ได 

 กระบวนงานพัฒนาเครือขาย (สนับสนุนการจัดระบบบริการสุขภาพจิตและยาเสพติด) และกระบวนงานจัดบริการ
เชี่ยวชาญดานสุขภาพจิตและจิตเวช (3S/EC) 

การดูแลผูปวยจิตเวชท่ีมีภาวะ
วิกฤตตามระดับความเรงดวน 
(staging) สำหรับบคุลากร
เครือขายเขตสุขภาพท่ี 4 

รอยละผูปวยจิตเวชท่ีมีภาวะวิกฤตมีระยะเวลา  
รอคอยพบแพทยท่ี ER ภายใน 15 นาที มากกวา 
รอยละ 85 

รอยละ 90.33 

รอยละความพึงพอใจผูปวยใน มากกวารอยละ 85 รอยละ 90.03 

การใหบริการผูปวยคลินิกดาวน
ซินโดรม 

รอยละ 80 ของผูรับบริการมีความพึงพอใจใน
คุณภาพการใหบริการของการบริการผูปวยนอก
คลินิกดาวนซินโดรม ระดับมากขึ้นไป 

รอยละ 96.43 

 รอยละ 5 ของอุบัติการณขอรองเรียนเกี่ยวกับการ
ใหบริการผูปวยนอกคลินิกดาวนชินโดรม ไมเกิน
ระดับ 3 

ไมมีอุบัติการณขอรองเรียน 

 รอยละ 80 ของปญหาจากการใชยาสามารถ      
แกไขได ในการใหบริการผูปวยนอกคลินิก        
ดาวนซินโดรม ท่ีไดรับยา thyroxin 

รอยละ 100   

การรับบริการท่ีโรงพยาบาล
กลางวันจิตเวชเด็ก 

จำนวนขอรองเรียนพฤติกรรมบรกิาร เปาหมาย = 0 ไมมีขอรองเรียนพฤติกรรมบริการ 

อัตราความพึงพอใจของผูปกครอง            
เปาหมาย ≥ 90% 

ผลการประเมินความพึงพอใจของ
ผูปกครอง = 97.10% 

 อัตราผูปวยเด็กท่ีเขารับการฝกครบถวน ตาม
โปรแกรมมีอาการดีขึ้น ≥ 70 % 

การประเมินผลลัพธผูปวยเด็กท่ีเขารับ
การฝกครบถวนตามโปรแกรมมีอาการ
ดีขึ้น = 100 % 

 อัตราผูปกครองท่ีผานโปรแกรมมีความรูมากขึ้น
ตามเปาหมาย ≥ 70 % 

การประเมินผลลัพธผูปกครองท่ีผาน
โปรแกรมฝกทักษะเด็กมีความรูมากขึ้น        
= 100% 

การบริการคลินิกผูปวยจิตเวช
สูงอายุ 

รอยละ 50 ของผูปวยจิตเวชสูงอายุท่ีเขารับบริการ
เฉพาะทางมีการเปลี่ยนแปลงท่ีดีขึ้น  

รอยละ 60 
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ชื่อคูมือการปฏิบัติงาน/ 
คูมือการใหบริการประชาชน 

ตัวชี้วัดการประกันคุณภาพ/ 
ประสิทธิภาพการใหบริการตามคูมือฯ 

ผลการปฏิบัติงาน/ผลลัพธที่ได 

การใหบริการผูท่ีเสี่ยงตอการ       
ฆาตัวตายแบบผูปวยใน 

รอยละ 100 ของผูท่ีเสี่ยงตอการฆาตัวตายไดรับ
การประเมินซ้ำและใหการชวยเหลือ 

รอยละ 100 

 รอยละ 80 ของผูท่ีเสี่ยงตอการฆาตัวตายไดรับการ
ติดตามตอเนื่องในชุมชนหลังจำหนาย 

รอยละ 97.25 

 รอยละ 0 ของผูปวยฆาตัวตายสำเร็จใน
โรงพยาบาล  

รอยละ 0 

 กระบวนงานวิจัย/พัฒนา นวัตกรรม องคความรูเทคโนโลยี และกระบวนงานพัฒนาเครือขาย (ถายทอดนวัตกรรม 
องคความรูและเทคโนโลยีดานสุขภาพจิต) 

การถายทอดนวตกรรม          
องคความรู และเทคโนโลยีดาน
สงเสริมปองกันปญหาสุขภาพจิต
แกเครือขาย ศูนยสุขภาพจิตท่ี 2 

รอยละ 85 ของผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการ
ถายทอดฯ ในระดับมากถึงมากท่ีสุด 

ครูประจำชั้นประถมศึกษาปท่ี 1 และ 
2 จากโรงเรียนคูเครือขาย และ
เจาหนาท่ีสาธารณสุขจาก รพศ. รพท. 
และ รพช. 5 จังหวัด เขารวมอบรม
พัฒนาศักยภาพครูและเจาหนาท่ี
สาธารณสุขในการเฝาระวังปญหา      
ไอคิว อีคิว วัยเรียน จำนวน 150 คน
เก็บแบบประเมินความพึงพอใจตอการ
ถายทอดไดจำนวน 123 คน พบความ
พึงพอใจตอการถายทอดองคความรู
ดานสุขภาพจิตในระดับมากถึงมาก
ท่ีสุด รอยละ 94.4 

การถายทอดนวัตกรรม           
องคความรูและเทคโนโลยีดาน
สงเสริมปองกันปญหาสุขภาพจิต
แกเครือขาย ศูนยสุขภาพจิตท่ี 3 

รอยละ 85 ของผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการ
ถายทอดฯ ในระดับมากถึงมากท่ีสุด 

ผูรับบริการไดรับการถายทอดองค
ความรูดานสุขภาพจิตในการอบรมฯ 
ท้ังหมด 115 คน แจกแบบสอบถาม
แกผูรับการอบรม จำนวน 115 ชุด 
ไดรับแบบสอบถามคืน 94 ชุด คิดเปน
รอยละ 81.74 พบวา มีความพึงพอใจ
ในระดับมากถึงมากท่ีสุด รอยละ 94.3 

การพัฒนาเครือขาย ถายทอด
นวัตกรรมองคความรูและ
เทคโนโลยีดานสุขภาพจิต 

นักวิชาการ กลุมงานวิชาการสุขภาพจิต สามารถ
ปฏิบัติงานตามกระบวนงานพัฒนาเครือขาย
ภายใตบริบทของพ้ืนท่ีในเขตสุขภาพท่ี 9 

นักวิชาการ กลุมงานวิชาการ
สุขภาพจิต สามารถปฏิบัติงานตาม
กระบวนงานพัฒนาเครือขายภายใต
บริบทของพ้ืนท่ีในเขตสุขภาพท่ี 9  
รอยละ 100 

การวิจัย/พัฒนานวัตกรรม         
องคความรูเทคโนโลยี ดาน
สุขภาพจิต 

ความถูกตอง ครบถวน ในการปฏิบัติตาม
กระบวนการขั้นตอนกระบวนการวิจัย/พัฒนา 
นวัตกรรม องคความรูเทคโนโลยี 

ศูนยสุขภาพจิตท่ี 1-13 ปฏิบัติตาม
กระบวนการขั้นตอนกระบวนการวิจัย/
พัฒนา นวัตกรรม องคความรู
เทคโนโลยี ความถูกตอง ครบถวน 
รอยละ 100 
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ชื่อคูมือการปฏิบัติงาน/ 
คูมือการใหบริการประชาชน 

ตัวชี้วัดการประกันคุณภาพ/ 
ประสิทธิภาพการใหบริการตามคูมือฯ 

ผลการปฏิบัติงาน/ผลลัพธที่ได 

 กระบวนงานสนับสนุนตามภารกิจ 

การขอรับเงินเพ่ิมพิเศษสำหรับ
แพทยทันตแพทย และเภสัชกร   
ท่ีปฏิบัติงานในหนวยบริการหรือ
หนวยงานในสังกัดกระทรวง
สาธารณสุข โดยไมทำเวชปฏิบัติ
สวนตัวและหรือปฏิบัติงานใน
โรงพยาบาลเอกชน พ.ศ. 2548 

ดำเนินการการสมัครเขาเปนสมาชิกกองทุนสำรอง
เลี้ยงชีพ แลวเสร็จภายใน 7 วันทำการ นับแตวันท่ี
รับเรื่อง (กรณีเอกสาร/หลักฐานครบถวน โดยนับ
ระยะเวลาเฉพาะท่ีฝายสรรหาและบรรจุแตงตั้ง        
กองการเจาหนาท่ี เปนผูรับผิดชอบ) 

หนวยงานในสังกัดสามารถดำเนินการ
เรื่องการสมัครเปนสมาชิกกองทุน
สำรองเลี้ยงชีพพนักงานกระทรวง
สาธารณสุขไดถูกตองครบถวนและ
กองการเจาหนาท่ีสามารถดำเนินการ
การสมัครเขาเปนสมาชิกกองทุน
สำรองเลี้ยงชีพแลวเสร็จ ภายใน 7 วัน
ทำการ คิดเปนรอยละ 100 

การโอนเปลี่ยนแปลงงบประมาณ
รายจายในอำนาจหัวหนาสวน
ราชการ 

เสนอขออนุมัติโอนเปลี่ยนแปลงงบประมาณ
รายจายใหแลวเสร็จภายใน  2 วันทำการ นับถัด
จากวันท่ีไดรับเรื่อง 

การเสนอขออนุมัติโอนเปลี่ยนแปลง
งบประมาณรายจายจำนวน 89 เร่ือง 
ดำเนินการไดทันภายในกำหนดเวลา 
89 เร่ือง คิดเปนรอยละ 100 

 โอนเงินงบประมาณในระบบ GFMIS ใหกับ
หนวยงานท่ีเกี่ยวของภายใน 3 วันทำการ นับถัด
จากวันท่ีไดรับการอนุมัติใหโอนเงินงบประมาณ 

โอนเงินงบประมาณในระบบ GFMIS 
ใหกับหนวยงานท่ีเกี่ยวของ จำนวน 
126 เรื่อง ดำเนินการไดทันภายใน
กำหนดเวลา 126 เร่ือง คิดเปน     
รอยละ 100 

การจัดทำและรายงานผลการ
ปฏิบัติราชการตามคำรับรองการ
ปฏิบัติราชการกรมสุขภาพจิต 
(Performance Agreement : 
PA) 

รอยละ 80 ของผูรับผิดชอบตัวชี้วัดคำรับรองการ
ปฏิบัติราชการ กรมสุขภาพจิต สามารถจัดทำ
รายละเอียดตัวชี้วัดและการประเมินผลการปฏิบัติ
ราชการของกรมสุขภาพจิต ไดถูกตองตาม
แบบฟอรมและระยะเวลาท่ีกำหนด 

รอยละ 100  

 รอยละ 80 ของผูรับผิดชอบตัวชี้วัดคำรับรองการ
ปฏิบัติราชการ กรมสุขภาพจิต สามารถจัดทำและ
รายงานผลการปฏิบัติราชการของกรมสุขภาพจิต 
ไดถูกตองตามแบบฟอรมและระยะเวลาท่ีกำหนด 

รอยละ 80  
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4.3 ผลการประเมินความพึงพอใจและความผกูพันของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสยี  
 

ในป 2558 กรมสุขภาพจิต ไดกำหนดใหทุกหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิตดำเนินการ
ประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ตามกระบวนงานหลักที่สำคัญของกรมสุขภาพจิต 
ไดแก 1) กระบวนงานบริการสุขภาพจิตและจิตเวช (ผูปวยนอก) ของหนวยบริการจิตเวช 2) กระบวนงาน
พัฒนาเครือขายในและนอกระบบสาธารณสุข ของศูนยสุขภาพจิต และ 3) กระบวนงานสนับสนุนตามภารกิจ           
ของหนวยงานสวนกลาง  ซึ่งผลการประเมินความพึงพอใจในภาพรวมของกรมสุขภาพจิต พบวา สูงกวา          
คาเปาหมายรอยละ 85 เล็กนอย  แตผลการประเมินความพึงพอใจในกระบวนงานสนับสนุน และกระบวนงาน
สงเสริมและปองกันปญหาสุขภาพจิต ต่ำกวาคาเปาหมายรอยละ 85 อยางเห็นไดชัด เนื่องจากกรมฯ ไดมีการ
ทบทวน/ปรับปรุงขอคำถามในแบบประเมินฯ และวิธีการประเมินใหมีความเหมาะสม โดยใหกลุมพัฒนาระบบ
บริหาร เปนหนวยงานกลางที่รับผิดชอบการประเมินฯ ทางไปรษณีย ใหกับกองสวนกลางและศูนยสุขภาพจิต  
เพ่ือใหไดขอมูลที่มีความเที่ยงตรง นาเช่ือถือมากยิ่งขึ้น สวนผลการประเมินความพึงพอใจในกระบวนงานบริการ
สุขภาพจิตและจิตเวช (ผูปวยนอก) ซึ่งเปนการประเมินจากผูรับบริการกลุมผูปวยจิตเวช/ญาติผูปวย ที่มารับ
บริการ ณ พื้นที่ใหบริการ จะพบวา ผลการประเมินยังอยูในเกณฑที่ดี และสูงกวาระดับคาเปาหมายที่ตั้งไว คือ 
รอยละ 85  ดังแผนภาพที่ 4 – 1  
 

แผนภาพที่ 4 – 1 ผลการประเมินความพงึพอใจของผูรบับริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ป 2558  
จำแนกรายกระบวนงาน 

 
 

สำหรับป 2559 - 2560 จากการที่กรมสุขภาพจิต ไดทบทวน/ปรับปรุงวิธ ีการประเมิน                
ความพึงพอใจของหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต โดยเริ่มใหมีการประเมินความพึงพอใจ/ความไมพึงพอใจ
ของผูรับบริการผูมีสวนไดสวนเสีย ภายใตกระบวนงานหลักที่สำคัญของกรมฯ จากการรับบริการตามคูมือ           
การปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน รวมถึงการประเมินความเชื่อมั่นตอองคกรตามหลักธรรมาภิบาล 
และดานความผูกพันตอการบริการ  โดยผลการประเมินในภาพรวมกรมสุขภาพจิต ป 2559 เทากับรอยละ 
81.15 และป 2560 เทากับรอยละ 91.18  ซึ่งมีเกณฑดีขึ้นตามลำดับ ผูรับบริการมีการรับรูและสรางความ
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เขาใจกับคู มือฯ กอนการเขารับบริการเปนอยางดี  และจากการจำแนกผลการประเมินความพึงพอใจ            
เปนรายกระบวนงาน จะพบวา ผลการประเมินของป 2560 สูงกวาป 2559 ในทุกกระบวนงาน เนื่องจาก
หนวยงานมีการวางแผนการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการตามคู มือฯอยางตอเนื ่อง และกรมฯมีการ
ทบทวน/ปรับปรุงองคประกอบของการจัดทำคูมือฯ จากเดิมป 2559 มีจำนวน 12 หัวขอ ป 2560 ลดลงเหลือ
เพียงจำนวน 6 หัวขอ  สงผลใหคูมือฯมีความกระชับ เขาใจ และอานงายมากยิ่งขึ้น รวมทั้งยังมีการประกัน
คุณภาพ/ประสิทธิภาพการใหบริการตามคูมือฯ อีกดวย รายละเอียดผลการประเมิน ดังแผนภาพที่ 4 – 2,      
แผนภาพที่ 4 – 3, แผนภาพที่ 4 – 4, และแผนภาพที่ 4 – 5   

    
แผนภาพที่ 4 – 2 ผลการประเมินความเขาใจในคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน ป 2559 

 
 

แผนภาพที่ 4 – 3 ผลการประเมินความพงึพอใจของผูรบับริการตอการใหบริการที่ไดรับ 
ตามคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน จำแนกรายประเด็นการประเมิน  ป 2559 
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แผนภาพที่ 4 – 4 ผลการประเมินความผูกพันตอการบรกิารของศนูยสขุภาพจิต ป 2560 

 
 

แผนภาพที่ 4 – 5 ผลการประเมินความพงึพอใจของผูรบับริการตอการใหบริการที่ไดรับ 
ตามคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน ป 2559 - 2560 
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ทั้งน้ี  ผลจากการปรับเปลี่ยนวิธีการจัดเก็บขอมูลและการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียของหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต โดยใหกลุมพัฒนาระบบบริหารเปนหนวยงาน
กลางในการประเมินความพึงพอใจดวยการจัดสงแบบประเมินฯ ที่เปนกระดาษใหผูรับบริการทางไปรษณียน้ัน  
พบวา อาจทำใหไดขอมูลผลการประเมินที่มีความเที่ยงตรง และนาเชื่อถือมากยิ่งขึ้นจริง  แตกลับสงผลให
สิ้นเปลืองทรัพยากรเปนอยางมาก โดยเฉพาะดานงบประมาณ เชน คาจัดจางบันทึกขอมูล คาจัดซื้อกระดาษ 
คาถายเอกสาร คาดวงตราไปรษณีย  เปนตน  รวมไปถึงอาจเกิดความผิดพลาดในการคียขอมูลการประมวลผล
ผานโปรแกรม Excel ที่กลุมพัฒนาระบบบริหารไดจัดทำขึ้นอีกดวย 
 
ตัวอยางขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงานในสงักัดกรมสุขภาพจิต ป 2558 – 2560 

 กระบวนงานวิจัย/พัฒนา นวัตกรรมองคความรู กระบวนงานสนับสนุนการจัดบริการสุขภาพจิต และ
กระบวนงานจัดบริการเชี่ยวชาญดานสุขภาพจิตและจิตเวช 3S/EC (สถาบัน/โรงพยาบาล) 

ขอเสนอแนะตอการปรับปรงุ แนวทางการปรับปรงุ 

• ดานขั้นตอน/ระยะเวลา 
- ระบบการใหบริการ/ระยะเวลาในการรอรับบริการ เชน 

การคัดกรอง รอพบแพทย การรอรับยา รอชำระ
คาบริการ ฯลฯ 

- การนำระบบ IT/เทคโนโลยีท่ีทันสมัย มาใชในการ
บริการใหมากขึ้น เชน มีการบริการรับจายคารักษาดวย
บัตรเครดิต 

- ระยะเวลาขั้นตอนการรักษาวินิจฉัยของแพทย 
- ปรับปรุงระบบการนัดหมาย/การเลื่อนนัดพบแพทย 

การรับยา  
- ระบบบริการ/การจัดลำดับคิว 
- การลำดับความสำคัญกอนหลังของผูปวย/การอำนวย

ความสะดวกแกผูปวยท่ีชวยเหลือตัวเองไมได 
- ขยายการบริการนอกเวลาราชการ/บริการวันเสาร – 

อาทิตย 
- เพ่ิมชองทางการใหบริการในจุดท่ีมีผูมาใชบริการเปน

จำนวนมาก 
- เพ่ิม/ขยายสาขาโรงพยาบาล/สถาบัน เพ่ือรองรับการ

บริการท่ีเพ่ิมมากขึ้น   
- การติดตามผูปวย 
- การรับผูปวยไวรักษา  
- อธิบายรายละเอียดของการจายยา/วิธีการใชยาให

ชัดเจน  
- การจายยาใหมากกวา 1 เดือน  
- การติดตอสื่อสารทางโทรศัพท ติดตอยาก ไมมีผูรับสาย 
- คาใชจายในการรักษา/ยาแพง  
- การเปดบริการใหครอบคลุมทุกโรค  

- พัฒนา/ปรับปรุงระบบบริการสุขภาพจิตและจิตเวช         
โดยนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใชในการบริหารจัดการ
ระบบฐานขอมูล เพ่ิมประสิทธิภาพการจัดบริการ
ประชาชน ลดความแออัด ลดระยะเวลารอคอย เพ่ือให
ประชาชนไดรับบริการท่ีมีคุณภาพ สะดวก รวดเร็ว 
ทันสมัย และปลอดภัย เชน ระบบ Smart Health ID 
ยกเลิกการใชบัตรผูปวย ระบบ Appointment & Queue 
Online ยกเลิกการแจกบัตรคิว ระบบ e-Prescription 
ยกเลิกการใชและการพิมพใบสั่งยาท่ีเปนกระดาษ  ระบบ 
e-Payment ระบบการจายเงินอิเล็กทรอนิกส ระบบการ
ประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการออนไลน เปนตน 

- เพ่ิมบริการคลินิกนอกเวลาเพ่ือรองรับกลุมวัยทำงานมากขึ้น  
- จัดสงยาทางจิตเวช ไปยังโรงพยาบาลชุมชนในพ้ืนท่ี

ภูมิลำเนาท่ีผูปวยจิตเวชอาศัยอยู เพ่ือใหผูปวยไดรับยา
อยางตอเนื่อง กอนการนัดหมายพบแพทยในรอบตอไป 
หลังจากนั้นทีมจิตเวชชุมชนจะลงพ้ืนท่ีเพ่ือติดตามเย่ียม
เยียนอาการผูปวย ตามแผนการเย่ียมบาน และกอนวันนัด
หมายพบแพทยหนวยบริการทางจิตเวชจะดำเนินการ
โทรศัพทแจงเตือนการนัดหมายใหผูปวยทราบ 

- พัฒนาระบบสุขภาพจิตและจิตเวชในโรงพยาบาลศูนย 
โรงพยาบาลท่ัวไป และโรงพยาบาลชุมชน ใหมีการพัฒนา
ศักยภาพบุคลากรในเขตพ้ืนท่ีสุขภาพ สนับสนุนทีมพ่ีเลี้ยง 
การลงพ้ืนท่ีอยางสม่ำเสมอ รวมท้ังเปนท่ีปรึกษา/สนับสนุน
ใหมีการจัดระบบบัญชียาจิตเวชสำหรับการใหบริการผูปวย
ในโรงพยาบาลในพ้ืนท่ี ซ่ึงผูปวยสามารถไปรับบริการและ
ไปรับยาในโรงพยาบาลใกลบานได 
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ขอเสนอแนะตอการปรับปรงุ แนวทางการปรับปรงุ 
- มีบริการการใหคำปรึกษาทางโทรศัพท 
- มีกิจกรรมบำบัด กิจกรรมพิเศษ และอุปกรณกระตุนเพ่ิม 
- ฝกอบรมอาชีพใหแกคนไขท่ีอาการดีขึ้น 

- พัฒนาระบบการบริการภายในหนวยบริการจิตของกรมฯ 
เพ่ือรองรับการดูแลผูปวยจิตเวชท่ีมีอาการรุนแรง ยุงยาก 
ซับซอน (ผูปวย SSS) ท่ีถูกสงตอมาจากสถานบรกิาร
สาธารณสุขในเขตสุขภาพ รวมถึงพัฒนาวิชาการ/จัดการ
บริการในระดับเชี่ยวชาญเฉพาะทาง (EC) 

- สงมอบความรูและคำแนะนำในการดูแลผูปวยจิตเวช      
แกผูปวย ญาติ/ครอบครัวของผูปวยจิตเวช ตลอดจนการ
จัดกระบวนการเสริมพลังเครือขายญาติ/ครอบครัวผูปวย
อยางตอเนื่อง 

• ดานบุคลากร 
- เพ่ิมบุคลากร ไมเพียงพอตอการใหบริการ เชน

การแพทย พยาบาล นักจิตวิยา เภสัชกรฯลฯ   
- ปรับปรุงการใหบริการ/การเอาใจใสแนะนำขั้นตอน 

และปรับปรุงมารยาทในการใหบริการ   
- การตรงตอเวลาในการใหบริการของบุคลากรและ

แพทย/แพทยออกตรวจชา 
- เพ่ิมบุคลากรดานรักษาความปลอดภัย 
- ลดการใชความรุนแรงกับคนไข 
- ทุนการศึกษาของบุคลากร 
 

- ใหหนวยบริการจิตเวชทุกแหงอบรมบุคลากรท่ีใหบริการ
ดานหนาเกี่ยวกับพฤติกรรมบริการ 

- จัดทำคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน 
และกำหนดตัวชี้วัดการประกันคุณภาพ/ประสิทธิภาพการ
ใหบริการตามคูมือฯ 

- สรางแรงจงูใจในการปฏิบัติงานสำหรับแพทยใชทุนท่ีขอรับ
จัดสรรโดยตรงจากกระทรวงสาธารณสุข โดยใหโอกาสใน
การยายเขามาปฏิบัติราชการในสวนกลางไดภายหลังการ
ชดใชทุนในสวนภูมิภาคไดระยะหนึ่ง 

- จัดสรรงบประมาณสำหรับการพัฒนาบุคลากร เชน          
การพัฒนาตามสายวิชาชีพ ทุนปริญญาโททางดานการ
พยาบาลสุขภาพจิตและจิตเวชและการใหทุนการศึกษา 
ตามประเด็นความเชี่ยวชาญของหนวยงานท่ีกรมฯ 
จำเปนตองพัฒนา 

• ดานสิ่งอำนวยความสะดวกและสถานที่ 
- ปรับปรุงภูมิทัศน สิ่งแวดลอม/สถานท่ีพักผอน/มุมดู

โทรทัศน/มุมอานหนังสือ /Free Wi-Fi ระหวางนั่งรอ 
- ความสะอาดของอาคาร/สถานท่ี/หองน้ำ  
- ซอมแซม ขยาย ปรับปรุงอาคาร/สถานท่ี เชน เกาอ้ี

สำหรับนั่งรอระหวางรอรับการบริการไมเพียงพอและ
ชำรุด สถานท่ีจอดรถและหองน้ำไมเพียงพอ เปนตน 

- จัดหา/การบำรุงรักษาอุปกรณตางๆ 
- มีบริการรถรับสงบริเวณทางเขา – ออก 
- ปายประชาสัมพันธขั้นตอนการใหบริการ/ปายบอกทาง/

ปายหามสูบบุหรี่    
- เพ่ิมแอร/พัดลม/จุดบริการน้ำด่ืม/ตูกดเงินสด ATM/        

ตูโทรศัพทสาธารณะ/รานถายเอกสาร 
- โรงอาหาร/รานอาหารอิสลาม/รานสะดวกซ้ือท่ีมี

คุณภาพ/รสชาติ/ราคา 
- เพ่ิมไมโครโฟน/เครื่องขยายเสียงในการเรียกผูปวยใน

การรับบริการ 

- พัฒนา/ปรับปรุงบริการดานหนาของหนวยบริการจิตเวช    
ใหมีความทันสมัย ปรับสภาพแวดลอมใหมีความรมรื่น 
สวยงาม นาอยู มีมุมพักผอน ทำใหผูเขามาใชบริการรูสึก
ปลอดภัย ไมหวาดกลัว ท่ีจะเขามาใชบริการและเขาถึง
บริการมากขึ้น  รวมท้ังปรับปรุง หอผูปวยท่ีเดิมมีลักษณะ
คลายหองขัง เปนกรงเหล็ก สภาพทรุดโทรม ใหมีความ
สวยงาม นาอยู ทันสมัย มีระบบรักษาความปลอดภัย และ  
มีกลองวงจรปด 

- ขอจัดสรรงบประมาณเพ่ือดำเนินการปรับปรุงอาคาร/
สถานท่ี รวมถึงการจัดซ้ืออุปกรณ/สิ่งอำนวยความสะดวก 

- จัดใหมีรานอาหาร/รานสะดวกซ้ือ/ตูกดเงินสด ATM/            
ตูโทรศัพทสาธารณะ/รานถายเอกสาร 

- พัฒนา/ปรับปรุงระบบขอมูลใน Website ของหนวยงาน       
ใหมีความถูกตอง เปนปจจุบัน เชื่อถือได ทันการณ และ      
มีการตรวจสอบความถูกตองของขอมูลกอนนำเผยแพรสู
สังคม 
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ขอเสนอแนะตอการปรับปรงุ แนวทางการปรับปรงุ 
- มีสถานท่ีทำกิจกรรม/อุปกรณสำหรับเด็กฝกทักษะ/

เลนระหวางรอตรวจ 
- ความปลอดภัยสถานท่ี/ของอุปกรณเด็กเลน 
- จุดประชาสัมพันธ/การอำนวยความสะดวก และสื่อ

ประชาสัมพันธตางๆ 
- การพัฒนา/ปรับปรุง website  

 

 กระบวนงานสงเสริมปองกันปญหาสุขภาพจิต และกระบวนงานถายทอดนวัตกรรมองคความรู  
(ศูนยสุขภพจิต) 

ขอเสนอแนะตอการปรับปรงุ แนวทางการปรับปรงุ 

• ดานองคความรู 
- การสนับสนุนอุปกรณ สื่อ คูมือและเอกสารตางๆ         

ท่ีทันสมัย และเพียงพอตอความตองการ  
- การสนับสนุนการพัฒนานวัตกรรม/งานวิจัย 
- การกระจายเครื่องมือ/ขอมูลขาวสาร/แบบประเมิน  

ลงพ้ืนท่ี ยังไมครอบคลุม 

- จัดอบรมนักวิจัยหนาใหม ท้ังในหลักสูตรการพัฒนา
ขอเสนอการวิจัย หลักสูตรการเขียนบทความลงวารสาร
การวิจัยท่ีไดมาตรฐาน รวมท้ังจัดการประชุมวิชาการ
สุขภาพจิตนานาชาติเพ่ือเปนเวทีกลางในการเสนอ
ผลงานวิจัยของบคุลากรในกรมสุขภาพจิตและเครือขาย
บุคลากร/นักวิชาการท้ังในประเทศและตางประเทศ         
ท้ังโดยการนำเสนอแบบปากเปลา (Oral Presentation) 
และการจัดนิทรรศการผลงาน โดยเสริมบรรยากาศดวย
การแลกเปลี่ยนเรียนรูดวยเครื่องมือการจัดการความรู 
ตลอดจนมีการมอบรางวัลผลงานวิจัยดีเดน และนำผลงาน
ไปเผยแพรในคลังความรูดานสุขภาพจิต ใหเปนท่ี
ภาคภูมิใจ 

- พัฒนาองคความรู/เทคโนโลยี และทบทวน/ปรับปรุง
คุณภาพผลงานวิจัยและผลงานทางวิชาการ ในรูปแบบของ
รายงานการวิจัย คูมือ หลักสูตร สื่อ แนวปฏิบัติ ฯลฯ หรือ 
ในรูปแบบ File อิเล็กทรอนิกส ทาง Website คลังความรู 
KM ตลอดจนรูปแบบของความรูท่ีสกัดแลวผานทาง 
Social Media เชน Facebook เปนตน     

- พัฒนาการสื่อสารความรูสุขภาพจิตสูประชาชนในสังคม 
ซ่ึงเปน ผูรับบริการ ดวยหวังใหเกิดการความรูความเขาใจ
ในเรื่องสุขภาพจิต การปรับเปลี่ยนทัศนคติ และพฤติกรรม
ท่ีถูกตอง ในการดูแลสุขภาพจิตของตนเอง ครอบครัว และ
สังคมได โดยมีวิธีการเฝาระวัง ประเมิน และสงมอบความรู
สุขภาพจิต  ในรูปแบบบทความอิเล็กทรอนิกสผานทาง 
Website ของกรมฯ และสายสุขภาพจิต (Information 
Line) 1667 

- สงมอบผลผลิตท่ีเปนสื่อ/องคความรูดานสุขภาพจิต/แบบ
ประเมินความเสี่ยง/แนวทางการเฝาระวังปญหาสุขภาพจิต
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ขอเสนอแนะตอการปรับปรงุ แนวทางการปรับปรงุ 
ไปยังประชาชนผูรับบริการ  เครือขายบุคลากรท้ังในและ
นอกสังกัดกรมฯ สื่อมวลชน ตลอดจนการบริการดูแลจิตใจ
ประชาชนแบบเชิงรุกในพ้ืนท่ีในกรณีท่ีเกิดความเสี่ยง/
ภาวะวิกฤต 

• ดานกระบวนการปฏิบัติงาน 
- การลงพ้ืนท่ี การกำกับติดตามประเมินผล/การนิเทศ

ติดตามงานอยางสม่ำเสมอ 
- สนับสนุนงบประมาณหนวยงานและพ้ืนท่ี ในการจัด

กิจกรรม/โครงการประชุม 
- รูปแบบการจัดประชุม ความเหมาะสม และความ

นาสนใจในเนื้อหา 
- การบูรณาการงาน และพัฒนางานในสวนตางๆ อยาง

ตอเนื่องและย่ังยืน 
- การประชาสัมพันธหนวยงาน โครงการ/กิจกรรมท่ีจะ

ดำเนินการ 
- การพัฒนาแผนการบริการแกเครือขายและสราง

เครือขายเพ่ิมขึ้น 
- คาใชจายในการเดินทางไปราชการ/คาน้ำมัน 
- การชี้แจงตัวชี้วัดใหชัดเจน  
- หนังสือเชิญประชุมและเอกสารตางๆ ลาชา 
- การติดตอประสานงาน เชื่อมโยงขอมูลกับหนวยงาน

ตางๆ ยังไมเปนรูปธรรม 
- นโยบาย/แผนงาน/การดำเนนิงาน ไมชดัเจน 
- การประสานงานแบบบูรณาการ ลดการซ้ำซอน 
- การพัฒนาประสิทธิภาพของงาน และการเรียนรู 
- การจัดการปญหาอยางเปนรูปธรรม 
- การจัดประชุมท่ีเรงดวนและกระชั้นชิด 
- จัดประชุมบอยเกินไป 
- การเปดโอกาสใหบุคคลภายนอกเขามามีสวนรวม 
- การจัดการอบรมใหความรูครูผูดูแลเด็ก 
- ใหความรูแกเจาหนาท่ีในพ้ืนท่ีใหมากขึ้น 
- สนับสนุนอุปกรณคอมพิวเตอร 
- การใหขอมูลของศูนยสุขภาพจิต 
- การเขาถึงพ้ืนท่ีทุรกันดาร  
- การวิเคราะหสาเหตุปญหา และขอเสนอแนะแนวทาง 
- การสรุปผลงานและนำเสนอใหเครือขายทราบ 
- แนวคิดการดูแลผูปวยครบ 5 มิติ 
- ไมควรจัดกิจกรรมในวันหยุด 

- สงมอบผลผลิต/การบริการหลักภายใตกระบวนงาน ใน
รูปแบบมาตรฐานการจัดบริการสุขภาพจิตและจิตเวช
สำหรับ รพศ./รพท./รพช.  และองคความรูในการสราง
การมีสวนรวมของเครือขายภาคประชาชนในชุมชน 
ตลอดจนรูปแบบการประชุม/อบรม/สัมมนา เพ่ือพัฒนา
ศักยภาพผูรับบริการท้ังท่ีเปนบุคลากรเครือขายในเขต
สุขภาพของกระทรวงสาธารณสุข และเครือขายนอกระบบ
บริการสาธารณสขุ 

- ปรับปรุงรูปแบบ/ชองทางการสื่อสาร การเขาถึงและใชงาน
ขอมูลและสารสนเทศ ท่ีงาย หลากหลาย ทันสมัย 
ครอบคลุม และเหมาะสมกับกลุมเปาหมาย กลุม
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียมากขึ้น  เชน การ
สื่อสารดวย Infographic ผานทาง Social Media ตางๆ 
ท้ัง Facebook Fanpage “กรมสุขภาพจิต”/ Line 
Application “กรมสุขภาพจิต” / Twitter และ 
Youtube “กรมสุขภาพจิต” รวมท้ังมีการประเมินผล
ความพึงพอใจตอชองทางการเขาถึงระบบขอมูลฯ สรุปผล
และนำมาพัฒนา/ปรับปรุงชองทางใหมีประสิทธิภาพมาก
ย่ิงขึ้น 

- พัฒนาเนื้อหาหรือประเด็นความรูสำหรับการจัดกิจกรรม
รณรงคตามโอกาสหรือวันสำคัญตางๆ ตามสถานการณ
ทางสังคมท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

- ตอยอดการพัฒนา Software สำหรับการประเมินปญหา
สุขภาพจิตดวยตนเองบน Mobile Application 

- กลุมเครือขายบุคลากร เครือขายสื่อมวลชน และผูบริหาร 
ซ่ึงเปนผูมีสวนไดสวนเสียของกระบวนงาน จะไดรับการ
บริการ/ผลผลิตในรูปแบบการอบรม/สัมมนาเพ่ือพัฒนา
ศักยภาพ การสนับสนุนองคความรู/สื่อในการดำเนินงาน
รณรงคสงเสริมสขุภาพจิต ตลอดจนการพัฒนาศักยภาพใน
การสื่อสารความรูสุขภาพจิต 

- มีการติดตามประเมินผลในเวทีการจัดกิจกรรมรณรงคการ
ใชงานใน Website ของกรมสุขภาพจิต  เปนประจำทุกป  
ตลอดจนการรวบรวมขอเสนอแนะเพ่ือนำไปใชการพัฒนา/
ปรับปรุงการดำเนินงานใหทันสมัย/ทันตอสถานการณ
สุขภาพจิตในปตอไป 
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ขอเสนอแนะตอการปรับปรงุ แนวทางการปรับปรงุ 

• ดานบุคลากร 
- สงเสริมและพัฒนาศักยภาพ/ทักษะ ของบุคลากร 
- เพ่ิมบุคลากร ไมเพียงพอตอการใหบริการ 
- การเปนวิทยากรมืออาชีพ การเปนพ่ีเลี้ยง ใหความรู/

คำปรึกษาท่ีแมนยำในการนิเทศงาน 
- บุคลากรยังขาดความรู/ประสบการณ และความ

แมนยำในการปฏิบัติงาน  
- การสงเสริมความกาวหนา สรางขวัญและกำลังใจใน

การปฏิบัติงานของบุคคลกร 
- ปรับปรุงมารยาทการใหบริการของบุคลากร 
- มีการปรับเปลี่ยนบุคลากรบอย 
- การตรงตอเวลา 
- การรับฟงปญหา 
- ผูอำนวยการไมมีสัมพันธภาพท่ีดีกับเครือขาย 
- จัดจิตแพทยลงจังหวัดท่ีขาดแคลน 
- มีการประเมินสุขภาพจิตของบุคลากร ลดความเครียด

ของบุคลากร 
- การพัฒนาทีมพ่ีเลี้ยง/ทีมนิเทศ 

- พัฒนา Family Care Team เพ่ือจัดบริการสุขภาพจิตท่ี
เขาถึงประชาชนในพ้ืนท่ีมากขึ้น  

- พัฒนาหลักสูตรนักวิชาการสาธารณสุข สาขาสุขภาพจิต
ชุมชน เพ่ือใหนักวิชาการสาธารณสุขมีความรู ความเขาใจ
ตลอดจนทักษะในการปฏิบัติงานดานสุขภาพจิตในชุมชน 
โดยหลักสูตรครอบคลุม มิติของการสงเสริมสุขภาพจิต 
ปองกันปญหาสุขภาพจิต การบำบัดรักษาและการฟนฟู
สมรรถภาพใหกับประชาชน เพ่ิมทักษะการสรางการมีสวน
รวมของประชาชน โดยใชสินทรัพยและพลังชุมชนเปนฐาน
ของการปฏิบัติงานท่ีสำคัญ หรือ จากการท่ีกรมฯ พบ
ปญหาของการจัดบริการท่ีไมครอบคลุม/เพียงพอในการ
ดูแลเด็กและวัยรุนท่ีมีปญหา/โรคทางจิตเวช 

- มีระบบพ่ีเลี้ยง OJT Plan 
- จัดทำแผนการสืบทอดตำแหนงทางการบริหาร 

(Succession Plan) เพ่ือเตรียมบุคลากรสำหรับตำแหนง
บริหารหรือตำแหนงอ่ืนท่ีมีความสำคัญตอกรมฯ 

- เชื่อมโยงผลการปฏิบัติงานใหสอดคลองกับการบริหาร
คาตอบแทนเพ่ือเปนการเสริมสรางแรงจูงใจของผูปฏิบัติงาน 

- ยกยอง เชิดชู บุคลากรท่ีมีผลการปฏิบัติงานดีและมีความ
ประพฤติดี  เชน การคัดเลือกขาราชการพลเรือนดีเดนและ
คัดเลือกคนดีท่ีเปนแบบอยางในวิชาชีพเพ่ือเสริมสราง
ความผูกพันของบุคลากร 

• ดานการติดตอประสานงาน 
- ปรับปรุงชองทางใหสะดวกในการติดตอประสานงาน 
- เพ่ิมชองทางการติดตอประสานงาน Facebook, Line 

และ e-mail 
- การติดตอประสานงาน/กำกับดูแล เครือขาย 
- การประสานงานท่ีตอเนื่อง ชัดเจน และเปนรูปธรรม 
- การติดตอประสานงานท่ีกระชั้นชิด ขามขั้นตอน 
- การประสานขอมูลท่ีลาชา ซ้ำซอน 

- เพ่ิมชองทางการติดตอประสานงานท่ีหลากหลาย ทันสมัย 
และครอบคลุมกลุมเปาหมายมากขึ้น เชน โทรศัพทมือถือ  
Line / Group Line Facebook  e-Mail  VDO Call    

- จัดทำทำเนียบเครือขายกลุมผูรับบริการและผูมีสวนได 
สวนเสียของหนวยงาน และ Update ขอมูลอยางสม่ำเสมอ 

- จัดทำแผนการดำเนินงาน กำหนดแนวทาง/วิธีการการ
ดำเนินงานลวงหนา ซ่ึงหากมีเรื่องใหดำเนินการดวนท่ีสุด 
และมีระยะเวลาท่ีกระชั้นชิด ตองมีการประสานแจง
หนวยงานเปนการภายในอยางไมเปนทางการกอนเสมอ 

• ดานขอมูลสารสนเทศ 
- การ Update ฐานขอมูล การพัฒนาองคความรูและ

งานวิจัยใหเปนปจจุบัน 
- สามารถบูรณาการและเชื่อมโยงขอมูล 
- ปรับปรุง Website ระบบคียขอมูลการรายงานผล  
- โปรแกรมระบบการจัดเก็บขอมูล นำมาวิเคราะหไดนอย 
- มีโปรแกรมการสงตอขอมูลท่ีเปนสากล 

- พัฒนา/ปรับปรุงระบบฐานขอมูล/โปรแกรม/Website 
ของหนวยงาน ใหมีความถูกตอง เปนปจจุบัน เชื่อถือได 
ทันการณ และสามารถเชื่อมโยงขอมูลได รวมท้ังมีการ
ตรวจสอบความถูกตองของขอมูลกอนนำเผยแพรสูสังคม 
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 กระบวนงานสนับสนุนตามภารกิจ (หนวยงานสวนกลาง) 

ขอเสนอแนะตอการปรับปรงุ แนวทางการปรับปรงุ 

• ดานผลผลิตของงาน 
- การผลิตสื่อ/เครื่องมือ/นวัตกรรม/เทคโนโลยี/         

องคความรูท่ีทันตอเหตุการณ มีความหลากหลาย
เหมาะสมกับการนำไปใช 

- พัฒนาองคความรู/เทคโนโลยี และทบทวน/ปรับปรุง
คุณภาพผลงานวิจัยและผลงานทางวิชาการ ในรูปแบบของ
รายงานการวิจัย คูมือ หลักสูตร สื่อ แนวปฏิบัติ ฯลฯ หรือ 
ในรูปแบบ File อิเล็กทรอนิกส ทาง Website คลังความรู 
KM ตลอดจนรูปแบบของความรูท่ีสกัดแลวผานทาง 
Social Media เชน Facebook เปนตน     

- ปรับปรุงรูปแบบและชองทางการสื่อสารท่ีหลากหลาย 
ทันสมัย ใหครอบคลุมกลุมเปาหมายมากขึ้น เชน การ
สื่อสารดวย Infographic ผานทาง Social Media ตางๆ 
ท้ัง Facebook Fanpage “กรมสุขภาพจิต”/ Line 
Application “กรมสุขภาพจิต” / Twitter และ 
Youtube “กรมสุขภาพจิต” เปนตน 

• ดานบุคลากร 
- การพัฒนาความรู/ศักยภาพ/เพ่ิมทักษะ ความเชี่ยวชาญ

ของบุคลากร/มีความชัดเจนในการตอบคำถาม 
- พฤติกรรม การบริการดวยความเปนมิตร 
- เพ่ิมบุคลากร 
- สวัสดิการ/สิ่งจูงใจ/ความกาวหนา/ขวัญกำลังใจของ

เจาหนาท่ี 

- จัดโครงการพัฒนาระบบขาราชการกลุมศักยภาพสูงและ
ระบบขาราชการผูมีผลสัมฤทธิ์สูง (HiPPS) 

- จัดอบรมหลักสูตรพัฒนาภาวะผูนำสูความสำเร็จทามกลาง
ความเปลี่ยนแปลงและการบริหารคนเชิงรุกใหกับ
ขาราชการกลุมศกัยภาพสูง 

- มีระบบพ่ีเลี้ยง OJT Plan 
- จัดทำแผนการสืบทอดตำแหนงทางการบริหาร 

(Succession Plan) เพ่ือเตรียมบุคลากรสำหรับตำแหนง
บริหารหรือตำแหนงอ่ืนท่ีมีความสำคัญตอกรมฯ 

- เชื่อมโยงผลการปฏิบัติงานใหสอดคลองกับการบริหาร
คาตอบแทนเพ่ือเปนการเสริมสรางแรงจูงใจของผูปฏิบัติงาน 

- ยกยอง เชิดชู บุคลากรท่ีมีผลการปฏิบัติงานดีและมีความ
ประพฤติดี  เชน การคัดเลือกขาราชการพลเรือนดีเดนและ
คัดเลือกคนดีท่ีเปนแบบอยางในวิชาชีพเพ่ือเสริมสราง
ความผูกพันของบุคลากร 

• ดานชองทางการติดตอสื่อสาร 
- การติดตอเจาหนาท่ีทางโทรศัพทยาก ไมสะดวก 
- การติดตอประสานงานท่ีชัดเจน มีผูรับผิดชอบ  
- ความกระชั้นชิดในการดำเนินงาน/ประสานงาน 
- การติดตอประสานงานในบางเรื่องลาชา 

- เพ่ิมชองทางการติดตอท่ีหลากหลาย ทันสมัย และครอบคลุม
กลุมเปาหมายมากขึ้น เชน โทรศัพทมือถือ  Line / Group Line 
Facebook  e-Mail  VDO Call เปนตน 

- ใหมีการระบุชื่อผูรับผิดชอบและเบอรโทรท่ีสามารถติดตอได 
ลงในหนังสือราชการเพ่ือการติดตอประสานงานท่ีงายขึ้น  

- จัดทำแผนการดำเนินงาน กำหนดแนวทาง/วิธีการการ
ดำเนินงานลวงหนา ซ่ึงหากมีเรื่องใหดำเนินการดวนท่ีสุด 
และมีระยะเวลาท่ีกระชั้นชิด ตองมีการประสานแจง
หนวยงานเปนการภายในอยางไมเปนทางการกอนเสมอ 
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ขอเสนอแนะตอการปรับปรงุ แนวทางการปรับปรงุ 

• ดานขอมูลสารสนเทศ 
- การอัพเดตขอมูลลาชา 
- ฐานขอมูลท่ีถูกตองเปนปจจุบัน/สามารถเขาถึงและ 

ดาวนโหลดไดงาย 

- พัฒนา/ปรับปรุงระบบขอมูลใหมีความถูกตอง           
เปนปจจุบัน เชื่อถือได ทันการณ ปลอดภัย และมีการ
ตรวจสอบความถูกตองของขอมูลกอนการเผยแพร 

- จัดทำชองทางการเขาถึงและใชงานขอมูลและสารสนเทศ  
ท่ีงาย หลากหลายรูปแบบ เหมาะสมกับกลุมผูมีสวนได  
สวนเสีย  และมีการประเมินผลความพึงพอใจตอชองทาง 
การเขาถึงระบบขอมูลฯ สรุปผลและนำมาพัฒนา/ปรับปรุง
ชองทางใหมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น 

 
4.4 ผลการจัดการขอคิดเห็น/ขอรองเรียนของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
 

กรมสุขภาพจิตไดมกีารรวบรวมขอมูล วิเคราะห และสรุปผลการจัดการขอคิดเห็น/ขอรองเรยีน
ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต ป 2558 – 2560 พบวา ชองทาง          
ขอรองเรียนที่พบมากที่สุดคือ กลองแสดงความคิดเห็นของหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต  รองลงมาคือ 
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาล 1111  ประเภทขอรองเรียนที่พบมากที่สุดคือ ดานพฤติกรรมบริการ 
รองลงมาคือ ดานสิ ่งอำนวยความสะดวกและดานอื ่นๆ  หนวยงานที ่ไดร ับขอรองเรียนมากที ่ส ุดคือ 
โรงพยาบาลศรีธัญญา  รองลงมาคือ โรงพยาบาลสวนสราญรมย และสถาบันจิตเวชศาสตรสมเด็จเจาพระยา  
บุคลากรที่ถูกรองเรียนมากที่สุดคือ เจาหนาที่  รองลงมาคือ แพทย  โดยมีรายละเอียด ดังน้ี 
 
 ขอคิดเห็น/ขอรองเรียนจำแนกตามกลุม 

กลุม จำนวนขอคิดเห็น/ขอรองเรียน รวม คิดเปน 
รอยละ ป 2558 ป 2559 ป 2560 

กลุมที่ 1 ขอคิดเห็น/ขอรองเรียนที่มี
ความรุนแรงมาก  

 (ลูกคาไมพอใจในการรับบริการ 
และอาจจถึงขั้นเลิกใชบริการได) 

102 26 8 136 4.86 

กลุมที่ 2  ขอคิดเห็น/ขอรองเรียนที่มี
ความถ่ีสูง  

 (ลูกคาจำนวนมากไดรับ
ผลกระทบ) 

424 198 186 808 27.86 

กลุมที่ 3  ขอคิดเห็น/ขอรองเรียนที่มี
ความรุนแรงและความถ่ีสูง  

  

192 54 42 288 9.93 

กลุมที่ 4  ขอคิดเห็น/ขอรองเรียนอื่นๆ  
 (เล็กๆ นอยๆ ซ่ึงอาจเกิดจาก

ความไมพอใจสวนตัว) 

980 543 145 1,668 58.20 

รวม 1,698 821 381 2,900  
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 ขอคิดเห็น/ขอรองเรียนจำแนกรายดาน 

ดาน จำนวนขอคิดเห็น/ขอรองเรียน รวม คิดเปน 
รอยละ ป 2558 ป 2559 ป 2560 

• ดานความรวดเร็ว/ตรงตอเวลา 183 70 33 286 9.86 

• ดานพฤติกรรมบริการ 393 256 128 777 26.79 

• ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 313 331 130 774 26.68 

• ดานการบำบัดรักษา 100 88 15 203 7.00 

• ดานการใหขอมูลคำแนะนำ 60 16 10 141 4.86 

• ดานอ่ืนๆ 649 60 65 774 26.68 

รวม 1,698 821 381 2,900  
 
 ขอคิดเห็น/ขอรองเรียนที่ไดรับการจัดการ/ตอบสนองตอผูรบับริการและผูมีสวนไดสวนเสยี ภายใน 15 

วันทำการ 

ป จำนวนขอคิดเห็น/ 

ขอรองเรียน 

ไดรับการตอบสนอง 

ภายใน 15 วันทำการ 

ไมไดรับการตอบสนอง 

ภายใน 15 วันทำการ 

คิดเปน 

รอยละ 

2558 1,698 1,698 0 100 

2559 821 821 0 100 

2560 381 381 0 100 

 

 ตัวอยางขอคิดเห็น/ขอรองเรียนที่ไดรับการจัดการ/ตอบสนองตอผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

กลุมที่ 1  ขอคิดเห็น/ขอรองเรียนที่มีความรุนแรงมาก  
(ลูกคาไมพอใจในการรับบริการ และอาจจถึงขั้นเลิกใชบริการได) 

ขอคิดเห็น/ขอรองเรียน แนวทางการจัดการ 
- เจาหนาที่ทำยาผูปวยหาย - เจาหนาที่หองจายยารวมกันรับผิดชอบยาที่หายไป และซือ้ยา

มาทดแทนใหผูปวยตามเดิม โดยไมสงผลกระทบตอผูปวย 
- ยาไมตอบสนองกับโรค กินแลวยัง

นอนไมหลับแตก็ยังไดยาเดิมไมเคย
เปลี่ยนทุกครั้งที่มารับบริการ 

- ช้ีแจงขอมูลใหกับผูรับบริการทราบ 

- ผูปวยไดรับยาฉีดไมครบ - แจงหนวยที่ไดรับผิดชอบทราบเพ่ือปรับปรุงแกไขและติดตาม
ตรวจสอบจากแบบสรุปรายงานอุบัติการณความเสี่ยง 

- แพทยไมใสใจคนไข - รองผูอำนวยการฝายการแพทยตรวจสอบขอมูลขอเท็จจรงิ
เกี่ยวกับเหตุการณที่เกิดขึ้นและหาแนวทางปรับปรุงแกไข 



 
ระบบการสรางความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสยี กรมสุขภาพจิต ปงบประมาณ 2558 – 2560             97 

 
 

ขอคิดเห็น/ขอรองเรียน แนวทางการจัดการ 
- จายยาผิดขนาด - ประชุมหารือผูที่เกี่ยวของและปรับปรุงการจายเพ่ิมเติมในกลุม

ยาเดิม ใหมีสวนรวมในการตรวจสอบยาเดิมเพ่ือความมั่นใจและ
ถูกตอง 

- อยากปรึกษาปญหาทางสุขภาพจิต
โทร 1323 แตไมมีคนรับสาย 

- ประสานงานหนวยงานที่รับผิดชอบเพ่ือดำเนินการแกปญหา 

 
กลุมที่ 2  ขอคิดเห็น/ขอรองเรียนที่มีความถ่ีสูง (ลูกคาจำนวนมากไดรับผลกระทบ) 

ขอคิดเห็น/ขอรองเรียน แนวทางการจัดการ 
- ระบบจายยา-รับยาชา - ปรับปรุงขั้นตอน/ระบบการทำงาน 

- เพ่ิมเจาหนาที่จัดยา หมุนเวียนเจาหนาที่กรณีที่มีผูมาใชบริการ
เปนจำนวนมาก 

- ใหใบนัดผิด - หัวหนากลุมงานผูปวยนอกจิตเวชตักเตือนผูถูกรองเรียนและ
ควบคุม/นิเทศการปฏิบัติงานของผูถูกรองเรียน 

- อาหาร - แจงขอเสนอแนะใหโรงครัวทราบและดำเนินการแกไข 
- ฝายโภชนาการรับทราบขอรองเรียนและแจงใหผูปวยเขาใจ 
- งานโภชนการตรวจสอบและดำเนินการปรับปรุง 

- ยุงเยอะ - ตรวจสภาพการใชงานของมุงลวด 
- ฝายบริหารแจงใหเทศบาลทำการฉีดพนยากันยุง 
- ทำความสะอาดคูระบายน้ำรอบๆหอผูปวย 
- ตรวจสอบมุงลวด และสงซอมมุงลวดที่ฉีกขาดและแจงผูปวย

ทราบ 
- รอนาน - ปรับปรุงขั้นตอน/ระบบการทำงาน 

- เจาหนาที่ใหขอมูลขอจำกัดในการใหบริการตรวจรักษา และ
แนวทางการบริการนอกเวลาราชการแกผูรบับริการ 

- การใหบริการ - ทบทวนพฤติกรรมบริการและนำเขาที่ประชุม 
- ตักเตือน/ปรับปรุงพฤติกรรมการบริการของผูถูกรองเรียน 
- เพ่ิมปายประชาสัมพันธแสดงขอความใหผูรบับริการทราบ 
- หัวหนากลุมงานแพทยจัดประชุมผูเกี่ยวของเพ่ือวางแผน

ควบคุมคุณภาพการใหบริการผูปวยและเพ่ิมความพึงพอใจตอ
ผูรับบริการ 

- มอบหมายใหพยาบาลจิตเวชใหขอมูลระบบการบริการของ
โรงพยาบาลในแตละวัน/การใหบริการในแตละจุดบริการในชวง
เชากอนเริ่มคัดกรองอาการผูปวย 

- แพทยไมเพียงพอตอผูปวย - จัดบุคลากรระหวางคลินิกบริการเสริมในชวงเรงดวน 
- แจงหนวยที่รับผิดชอบทราบและปรับปรุงแกไข 
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ขอคิดเห็น/ขอรองเรียน แนวทางการจัดการ 
- แพทยมาทำงานสายและขามา 

ตรวจชา 
- แจงหัวหนากลุมงานแพทยเพ่ือปรับปรุงแกไข 

- เจาหนาที่พูดจาไมสุภาพ - แจงบุคลากรแตกลุมงานทุกคนใหรับทราบขอเสนอแนะ/     
ขอรองเรียน เพ่ือปรับปรุงพฤติกรรมการและพัฒนาบุคลิกภาพ 

- ไมปฏิบัติตามเกณฑการรับผูปวย - บันทึกขอมูลลงในโปรแกรม RM 
- คณะกรรมการ RM แจงศูนยพัฒนาเครือขายบริการ 

- การตรวจสอบสิทธ์ิ - ประสานงานเวชระเบียนและสถิติ/งานสิทธิบัตร ที่รับผิดชอบ
งานตรวจสอบสิทธ์ิ และทำปายประกาศช้ีแจงขอมูล
รายละเอียดการตรวจสอบสิทธ์ิการรักษาเพ่ือใหผูรับบริการ
ทราบอยางทั่วถึง 

- ควรมีบริการคลินิกนอกเวลา
ราชการ 

- ประชุมคณะกรรมการบริหารเพ่ือหาขอสรุปในการเปดคลินิก
นอกเวลาราชการ 

 
กลุมที่ 3  ขอคิดเห็น/ขอรองเรียนที่มีความรุนแรงและความถ่ีสูง 

ขอคิดเห็น/ขอรองเรียน แนวทางการจัดการ 
- หองน้ำไมสะอาด - ประสานงานกับแมบานทบทวนแนวทางการทำความสะอาด

หองน้ำทุก 2 ชม. 
- ของใชสวนตัวหาย - มอบหมายเจาหนาที่ดูแลช้ีแจงเรื่องการเก็บของใชสวนตัวของ

ผูปวย 
- บัตรคิว - ทบทวนแนวทางการปรับปรุงกระบวนการจัดคิวที่ยุติธรรม

ตามลำดับการมารับบริการ 
- การพูดจาของเจาหนาที่ - ตักเตือนและอบรมเจาหนาที่เรื่องทักษะการสื่อสาร 

- นำเขาที่ประชุมเพ่ือเนนย้ำพฤติกรรมการบริการที่ดีตอ
ผูรับบริการ 

- ไมมีคิวและแซงคิว - ใหขอมูลแกผูรบับริการเกี่ยวกับระบบการใหบริการและการ
จัดลำดับคิวที่จำแนกตามกิจกรรมที่ใหบริการ ซึ่งอาจทำใหผูที่
ไดลำดับควินอยกวาไดรับบริการชากวาผูที่ไดเลขลำดับคิวที่มา
ทีหลัง เพราะขึ้นกับระยะวเลาที่ใชแตละกิจกรรม เพ่ือให
ผูรับบริการเขาใจวาไมไดถูกลดัคิวตามที่รองเรียน 

- ยาแพง - ประชาสัมพันธขอมูลระบบบริการ/คารักษาพยาบาลเบ้ืองตน
แกผูรับบริการ 

- จัดทีมตอบปญหาขอสงสยัรายกลุมและรายบุคคลเกี่ยวกับ     
คารักษาพยาบาล 
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กลุมที่ 4  ขอคิดเห็น/ขอรองเรียนอ่ืนๆ (เล็กๆ นอยๆ ซึ่งอาจเกิดจากความไมพอใจสวนตัว) 

ขอคิดเห็น/ขอรองเรียน แนวทางการจัดการ 
- รปภ.ไมใหความสะดวกเรื่องสถานที่

จอดรถ 
- ทำปายบอกสถานที่จอดรถใหชัดเจน และเพ่ิมปายใหมาก

กวาเดิม 
- อาหารแพง - ดำเนินการใหรานคาติดปายแจงราคาสินคาใหชัดเจน 
- เสื้อผาผูปวยขาด หมายเลขติดผา

ชำรุด 
- เจาหนาที่ผูรับผิดชอบตรวจสอบหมายเลขทีผ่าทุกผืน หากมีการ

ชำรุด ควรจัดทำหมายเลขใหมใหครบ 
- การบริการชามีการลัดบัตรคิว - พัฒนาระบบคิวใหเปนอิเล็กทรอนิกส 

- สื่อสารกับผูรับบริการถึงแนวทางการใหบริการผูปวยแตละ
ประเภท เชน ผูปวยเกานัดพบแพทย ผูปวยเการับยาเดิม 

- เจาหนาที่ไมใหบริการผูปวยที่มา  
ไมตรงนัด 

- ใหขอมูลผูรับบริการที่มาไมตรงนัด และใหสขุศึกษาเพ่ือให
ผูปวยเขาใจ 

- พิจารณาตามเหตุผลและแนวทางการใหบริการแลว ทางหอ
ผูปวย OPD ใหบริการผูปวยที่มาตรวจรักษาที่แพทยนัด F/U 
ทุกราย แตลำดับคิวอาจไดทีหลัง เน่ืองจากเปนระบบคิวที่จัดไว
เพ่ือสงเสริมใหผูปวยมาตามนัด 

- การใชบัตรประชาชนเปนบัตรแลก
เขา-ออกโรงพยาบาล 

- อนุญาตใหผูรับบริการสามารถใชบัตรอ่ืนทดแทนได เชน 
ใบขับขี่ หรือบัตรประจำตัวพนักงาน 

- ผูปวยทะเลาะวิวาท - เจาหนาที่ใหขอมูลการอยูรวมกันและใหรักษากฎระเบียบ 
- ไมโครโฟนไมคอยไดยิน - เจาหนาที่ปรับไมโครโฟนใหเสียงดังขึ้น และจัดหาลำโพง

เพ่ิมเติม 
- ขอรับยา 3 เดือนครั้ง เน่ืองจาก 

บานไกล 
- จัดทำปายต้ังโตะช้ีแจงการใหยาไมเกิน 30 วันแกผูมารับบริการ

ที่หนาหองตรวจและหนาหองยา 
- แจงหนังสือขอความรวมมือลดปริมาณจำนวนยาที่จายใหผูปวย

แตละราย ไดไมเกิน 1 เดือน เพ่ือกระจายปริมาณยาใหผูปวยได
เพ่ิมมากขึ้น 

- ไมมีรานคาสวัสดิการ/ โรงอาหาร /
ตูกดเงิน ATM 

- นำเรื่องเขาประชุมคณะกรรมกาบริหารโรงพยาบาล เพ่ือหา
แนวทางปรับปรุง และแจงใหผูรับบริการทราบ 

- ไมมีแกวกระดาษสำหรับน้ำด่ืม - ประสานฝายพัสดุ เพ่ือจัดหาแกวกระดาษสำหรับผูรับบริการ   
- ผูปวยตองการสวมชุดช้ันในขณะอยู

โรงพยาบาล 
- เจาหนาที่ช้ีแจงใหผูรับบริการทราบถึงกติการการสวมใส         

ชุดช้ันในของผูปวย 
- ทบทวนความตองการของผูปวยที่ตองการสวมชุดช้ันใน       

โดยอนุญาตใหสวนใสในกรณไีปรวมกิจกรรมภายนอกหอผูปวย 
- เจาหนาที่ด่ืมสุราในโรงพยาบาล - คณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลตรวจสอบขอเท็จจริง และ

เรียกเจาหนที่ตักเตือน ใหรักษาวินัยขาราชการ ผูใดฝาฝน      
มีการลงโทษ 
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ขอคิดเห็น/ขอรองเรียน แนวทางการจัดการ 
- ควรมีเจาหนาที่ประชาสัมพันธของ

โรงพยาบาลประจำอยู ณ จดุบริการ 
รวมถึงเวลาพักเที่ยง 

- ประชุมคณะกรรมการบริหารเพ่ือเพ่ิมเจาหนาที่ประชาสัมพันธ
และจัดเวรเพ่ือผลัดเปลี่ยนเวลาการทำงานใหคลองตัวมากยิ่งขึ้น 

- เจาหนาที่ที่พักอาศัยในบานพัก
โรงพยาบาลสงเสียงดังรบกวน    
ยามวิกาล 

- คณะกรรมการบานพักโรงพยาบาลประชุมเจาหนาที่ที่พักอาศัย
ในโรงพยาบาลและแจงแนวทาง/กฎ/ระเบียบการพักอาศัย
รวมกัน และจะไมใหเกิดเหตุการณขึ้นอีก โดยใหมีการติดตาม
อยางตอเน่ืองเพ่ือไมใหมีเกิดเหตุการณซ้ำ 
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บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

การนำเสนอในบทนี้มีวัตถุประสงคเพื่อสรุปผลการศึกษาทั้งหมด (Conclusion) พรอมอภิปรายผล  
ปจจัยความสำเร็จ ปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะตอการปรับปรุง โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

5.1 สรุปผลการพัฒนา/ปรับปรุงระบบการสรางความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสีย โดยเทียบเคียงกับเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) หมวด 3 การใหความสำคัญกับ
ผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย ตามประเด็นการพิจารณาคุณภาพการดำเนินงานอยางเปนระบบ A-D-L-I 

5.2 อภิปรายผล 
5.3 ปจจัยความสำเร็จ 
5.4 ปญหา อุปสรรค 
5.5 ขอเสนอแนะตอการพัฒนา/ปรับปรุงการดำเนินงานของกรมสุขภาพจิต 
 

5.1 สรุปผลการพัฒนา/ปรับปรุงระบบการสรางความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
โดยเทียบเคียงกับเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) หมวด 3 การใหความสำคัญกับ
ผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย ตามประเด็นการพิจารณาคุณภาพการดำเนินงานอยางเปนระบบ A-D-L-I   

การพัฒนา/ปรับปรุงระบบการสรางความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย     
กรมสุขภาพจิต ป 2558 – 2560 ไดมีการดำเนินการตามเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) 
หมวด 3 การใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ตามประเด็นการพิจารณาคุณภาพการ
ดำเนินงานอยางเปนระบบ หรือที่เรียกช่ือยอวา A-D-L-I ดังน้ี 

A : Approach แนวทาง/วิธีการอยางเปนระบบเพ่ือใหบรรลุผลตามกระบวนการ 
D : Deployment การถายทอดเพ่ือนำไปสูการปฏิบัติ 
L : Learning การปรับปรุงแนวทางเพ่ือใหเกิดการเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้น 
I : Integration กระบวนการ/การบูรณการที่สอดคลองกับกิจกรรมสำคัญขององคการ  

รายละเอียด ดังตารางที่ 5 – 1 
 
ตารางที่ 5 – 1 สรุปผลการพฒันา/ปรบัปรุงระบบการสรางความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

โดยเทียบเคียงกับเกณฑคณุภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA)  
หมวด 3 การใหความสำคญักับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

เกณฑ PMQA หมวด 3 สรุปผลการพัฒนา/ปรับปรุงระบบการสรางความพึงพอใจ 
ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

1. สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
ก. สารสนเทศของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย 
(1) สารสนเทศผูรับบริการและ       
ผูมีสวนไดสวนเสียปจจุบัน 

A กรมฯ มีการคนหารวบรวมและจัดเก็บขอมูลสารสนเทศที่เกี่ยวของกับผูรับบริการ
และผู มีสวนไดสวนเสียตองานดานสุขภาพจิตจากเอกสารขอมูลสถานการณ              
ขอมูลจากการรายงาน/นิเทศ/ติดตาม/ประเมิน ฐานขอมูลการดำเนินงาน/          
การบริการตางๆ รวมท้ังการเรียนรูความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจ และการรับฟง      
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เกณฑ PMQA หมวด 3 สรุปผลการพัฒนา/ปรับปรุงระบบการสรางความพึงพอใจ 
ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

(2) สารสนเทศผูรับบริการและ   
ผูมีสวนไดสวนเสียท่ีพึงมี          
ในอนาคต 

 ความตองการ/ความคาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียผานชองทาง
ตางๆ รวมถึงไดคาดการณและจำแนกสารสนเทศของผูรับบริการในอนาคตจาก
ขอมูลสถานการณและผลการสำรวจทางระบาดวิทยาสุขภาพจิต เพื ่อนำไปใช
พ ิจารณาปรับกลยุทธ การดำเน ินงาน ตลอดจนเตร ียมการออกแบบระบบ
กระบวนการองคความรู /เทคโนโลยีและการบริการที ่เปนนวัตกรรมในแผน
ยุทธศาสตรของกรมฯ ในชวงแผนฯ 12 เพื่อรับมือกับสถานการณการเปลี่ยนแปลง
ทางสุขภาพจิตและสังคมที่เกิดขึ้น เพื่อใหบริการแกผูรับบริการ และการทำงาน
รวมกับเครือขายผู ม ีส วนไดสวนเสียกลุ มตางๆ ในอนาคตไดอยางเหมาะสม             
แตอยางไรก็ตาม กรมฯ ยังขาดการจัดทำฐานขอมูลสารสนเทศที่สำคัญเกี่ยวกับ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในภาพรวมอยางเปนระบบ 

 D กรมฯ มีการออกแบบแนวทางใหหนวยงานระบุ คนหาและรวบรวมสารสนเทศ
เกี่ยวกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียท่ีสอดคลองกับกระบวนงานตามพันธกิจ/
ยุทธศาสตรของหนวยงานและของกรมฯ ภายใตการดำเนินงาน “การจัดทำ
ขอตกลงระดับการใหบริการ (SLA : Service Level Agreement)” โดยใหทุก
หนวยงานในสังกัดกรมฯ ไดมีการทบทวน/วิเคราะหกระบวนงาน ผลผลิต ลูกคา 
และชองทางการรับฟงความตองการ ความคาดหวัง ความคิดเห็น ขอเสนอแนะของ
ผูรับบริการ  ทบทวนประเด็นปญหา-อุปสรรค ความตองการ ความคาดหวัง ความ
คิดเห็น และขอเสนอแนะของผูรับบริการ ตลอดจนการจัดทำกระบวนงานและ
ขอตกลงระดับการใหบริการ 

 L กรมฯ ไดมีการทบทวน/วิเคราะหขอมูลสารสนเทศ ความตองการ/ความคาดหวัง 
ของผู ร ับบริการและผู มีสวนไดสวนเสีย และนำขอคนพบไปใชในการกำหนด
ขอกำหนดที่สำคัญสำหรับการออกแบบกระบวนงาน/ผลผลิต/บริการ วิธีการสง
มอบผลผลิต/บริการ วิธีการสรางความสัมพันธ การประเมินผลและวิเคราะหความ
พึงพอใจ/ไมพึงพอใจ ตลอดจนการนำผลที ่ได ไปทบทวน/ปรับปรุง/จัดการ
กระบวนการไดอยางเปนระบบ 

 I กรมฯ ไดรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูลและจากวิธีการรับฟง/เรียนรูฯ จากชองทาง
ตางๆ รวมทั้งขอมูลจากระบบการประเมินความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจ และการรับ
เรื่องรองเรียนผานชองทางตางๆ เพ่ือนำวิเคราะหและกลั่นกรองเปนความตองการ 
ความคาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย นำไประบุเปนขอกำหนดหลัก
ที่สำคัญเพื่อนำไปใชในการออกแบบระบบการดำเนินงานและกระบวนงานของ      
กรมสุขภาพจิต โดยสอดคลองกับแผนยุทธศาสตรของกรมฯ นโยบายการดำเนินงาน 
ตลอดจนขอมูล/สารสนเทศเฉพาะที ่ไดจากผูรับบริการและผู มีสวนไดสวนเสีย            
ในแตละกระบวนงาน ทั้งนี้ กรมฯ ควรมีการพัฒนาระบบขอมูลสารสนเทศดานการ
บริการประชาชนที่ทันสมัย รวดเร็ว เขาถึงงาย และนำไปใชในการสรางนวัตกรรม
การบริการท่ีแตกตาง รวมถึงการวางแผนเชิงรุก เพ่ือตอบสนองความตองการ/ความ
คาดหวังของประชาชน 
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ข. การประเมินความพึงพอใจ
และความผูกพันของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย 
(3) ความพึงพอใจและ         
ความผูกพันของผูรับบริการ    
และผูมีสวนไดสวนเสีย 
(4) ความพึงพอใจเปรียบเทียบ
กับคูแขง/คูเทียบ 
(5) ความไมพึงพอใจ 

A กรมฯ ไดกำหนดแนวทางและวิธีการการขับเคลื่อนงานโดยเนนที่การปรับปรุง
คุณภาพของกระบวนการสำคัญของหนวยงาน เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ผานกลไกการถายระดับตัวชี้วัดจากระดับกรม   
ลงสูระดับหนวยงาน ภายใตการดำเนินงานตามตัวชี้วัด “การจัดทำขอตกลงระดับ
การใหบริการ (SLA : Service Level Agreement)”  ในป 2558 และ “การจัดทำ
คูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน (Work Manual)” ในป 2559 - 
2560 

D กรมฯ กำหนดใหทุกหนวยงานในสังกัดดำเนินการสำรวจความพึงพอใจและความ    
ไมพึงพอใจในกระบวนงานหลักที ่ตอบสนองตอภารกิจของหนวยงานและของ           
กรมสุขภาพจิตเปนประจำทุกป อยางนอยปละ 1 ครั ้ง และใหนำขอมูลผลการ
สำรวจท่ีไดไปจัดทำแผนการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการในปถัดไป  

 L กรมฯ ไดนำผลจากการสำรวจความพึงพอใจในแตละป ประกอบกับขอมูลปญหา
อุปสรรคที่พบจากการจัดเก็บและประเมินความพึงพอใจ ตลอดจนวิธีการวิเคราะห
ขอมูลที่ไดออกแบบไว มาใชในการทบทวน/ปรับปรุงเครื่องมือที่ใชในการประเมิน
และวิธีการประเมินความพึงพอใจ/ความไมพึงพอใจอยางสม่ำเสมอ ทำใหได
เครื่องมือการประเมินความพึงพอใจ/ความไมพึงพอใจของผูรับบริการ แบงเปน          
3 กระบวนงาน ไดแก กระบวนงานบริการสุขภาพจิตและจิตเวช  กระบวนงาน 
สงเสริม/ปองกันปญหาสุขภาพจิต  และกระบวนงานสนับสนุน  ซึ่งเปนเครื่องมือท่ี
สามารถประเมินแลวไดผลลัพธตรงตามบริบทของหนวยงานงานอยางแทจริง 
รวมถึงไดมีการเพิ่มเติมประเด็นขอคำถามดานความผูกพันของผูรับบริการและ       
ผู มีสวนไดสวนเสีย ดานภาพลักษณองคกร และดานความเชื ่อมั ่นตอองคกร  
นอกจากนั้นแลว ยังไดปรับเปลี่ยนวิธีการสำรวจความพึงพอใจ โดยใหกลุมพัฒนา
ระบบบริหาร ทำหนาที ่เปนหนวยงานกลางในการสำรวจความพึงพอใจของ
ผูรับบริการในกระบวนงานสงเสริม/ปองกันปญหาสุขภาพจิต  และกระบวนงาน
สนับสนุน โดยการจัดสงแบบสำรวจฯ ใหผูรับบริการทางไปรษณีย สวนกระบวนงาน
บริการฯ ยังคงใหหนวยบริการจิตเวชเปนผู จัดเก็บ เนื ่องจากผู รับบริการเปน          
กลุมผูปวยจิตเวช/ญาติผูปวยที่มารับบริการ ณ พื้นที่ใหบริการ  นอกจากนี้ กรมฯ 
ควรพัฒนาระบบการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
ของหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิตผานระบบออนไลน เพื่อใหหนวยงานใชเปน
เครื่องมือในการประเมินความพึงพอใจฯไดทันทีหลังการใหบริการ และสามารถดูผล
การประเมินไดแบบ Real Time รวมถึงนำผลการประเมินไปใชในการพัฒนา
ปรับปรุงการบริการอยางทันทวงที  

 I กรมฯ ใหความสำคัญกับการประเมินความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย โดยใหหนวยงานดำเนินการตามกระบวนงาน
หลักที่ตอบสนองตอภารกิจของหนวยงานและของกรมสุขภาพจิต เพื่อใหสามารถ
วางเปาหมายในการตอบสนอง ความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียใหครอบคลุมทุกพันธกิจท่ีมีความแตกตางกัน  
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2. การสรางความผูกพัน 
ก. ผลผลิต การบริการ และ
การสนับสนุนผูรับบริการและ 
ผูมีสวนไดสวนเสีย 
(6) ผลผลิตและการบริการ 
(7) การสนับสนุนผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย 
(8) การจำแนกผูรับบริการและ
ผูมีสวนไดสวนเสีย 

A จากระบบการรับฟง เรียนรู ประเมินผล และวิเคราะหขอมูลและสารสนเทศตางๆ ท่ี
เกี่ยวกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย รวมถึงความตองการ ความคาดหวังของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย กรมสุขภาพจิตไดนำไปใชพิจารณาออกแบบ/
ปรับปรุงระบบงาน กระบวนงาน ผลผลิต/บริการ ตลอดจนวิธีการสงมอบผลผลิต/
บริการแกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียแตละกลุม ดังตารางที่ 4 - 2 โดยกรม
ฯ กำหนดระบบงานและกระบวนงานหลัก ตลอดจนกระบวนงานสนับสนุน โดย
พิจารณาจากปจจัย/ขอมูลดานยุทธศาสตรและนโยบายการดำเนินงานของกรม ใน
แตละชวงแผนฯ เปนหลัก  สวนการออกแบบผลผลิต/บริการ และขอกำหนดท่ี
สำคัญของผลผลิต/บริการที่จะสงมอบนั้น กรมฯ ใชขอมูลและสารสนเทศเกี่ยวกับ
ความตองการ ความคาดหวัง ตลอดจนขอคนพบเฉพาะเกี่ยวกับผูรับบริการและผูมี
สวนไดสวนเสียเปนปจจัยหลักในการพิจารณา 

 D กรมฯ มอบหมายใหหนวยงานผูรับผิดชอบระบบ/กระบวนงานหลัก มีการนำขอมูล
และสารสนเทศที่ไดไปใชในการทบทวนการออกแบบ/ปรับปรุงวิธีการสงมอบ
ผลผลิต/การบริการที่สอดคลองกับขอคนพบ ความตองการ ความคาดหวัง และ
ขอกำหนดที่มีการเปลี่ยนแปลงไปในแตละชวงแผนยุทธศาสตรหรือในแตละปอยาง
เหมาะสมและตอเนื ่อง  โดยมีวิธีการและตัวอยางการดำเนินงานที่แตกตางกัน        
ในแตละกระบวนงาน เชน กระบวนงานปองกันปญหาสุขภาพจิต : กรมฯ ดำเนินการ
สงมอบผลผลิตที่เปนสื่อ/องคความรู ดานสุขภาพจิต/แบบประเมินความเสี่ยง/   
แนวทางการเฝาระวังปญหาสุขภาพจิตไปยังประชาชนผูรับบริการ  เครือขาย
บุคลากรทั้งในและนอกสังกัดกรมฯ สื ่อมวลชน ตลอดจนการบริการดูแลจิตใจ
ประชาชนแบบเชิงรุกในพื้นที่ในกรณีที่เกิดความเสี่ยง/ภาวะวิกฤต  กระบวนงาน
จัดบริการเชี่ยวชาญดานสุขภาพจิตและจิตเวช (SSS : Super Specialist Service 
/ EC : Excellence Center) : กรมฯ สงมอบผลผลิต/บริการในกระบวนงานไปสู
ผ ู ร ับบริการซึ ่งเปนผู ป วยจิตเวชอยางตอเนื ่อง ทั ้งในระหวางการเขารับการ
บำบัดรักษาในฐานะผูปวยนอกและ/หรือผูปวยในจากหนวยบริการจิตเวชของกรมฯ 
และในชวงหลังจากที่ผูปวยจิตเวชที่มารับการรักษาแลวมีอาการดีขึ้น และกลับไป
อยูรวมกับครอบครัว/ชุมชน เปนตน  

 L กรมฯ ไดมีการปรับปรุงผลผลิต/การบริการในระหวางการใหบริการผูปวยจิตเวช
หรือญาติที่พาผูปวยมารับบริการ ณ แผนกผูปวยนอก/ผูปวยใน โดยนำผลจากการ
ประเมินความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของผูรับบริการที่ไดจากการแสดงความ
คิดเห็นผานแบบสอบถามตางๆ นำไปใชในการปรับปรุง/ พัฒนากระบวนงาน
ใหบริการตางๆ เชน จากความเห็นตอสถานท่ี/สภาพแวดลอมในหนวยบริการจิตเวช
ที่ทำใหผูที่มาใชบริการรูสึกเหมือนเปน “ตราบาป” (Stigma) ไมอยากหรือไมกลา
เดินเขามาติดตอขอใชบริการ ไดถูกนำไปใชในการดำเนินงานปรับปรุงสถานที่และ
สภาพแวดลอม ใหมีความรมรื่น สวยงามนาอยู มีมุมพักผอน ทำใหผูเขามาใชบริการ
รูสึกปลอดภัย ไมหวาดกลัว ท่ีจะเขามาใชบริการและเขาถึงบริการมากขึ้น  รวมท้ังมี
การปรับปรุงหอผูปวยท่ีเดิมมีลักษณะคลายหองขัง เปนกรงเหล็ก สภาพทรุดโทรม 
ใหมีความสวยงาม นาอยู ทันสมัย มีระบบรักษาความปลอดภัยและมีกลองวงจรปด  
นอกจากนี้ ยังมีการนำความเห็นตอการจัดระบบบริการ/คลินิกตางๆ ไปใชในการ 
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  ปรับปรุงระบบบริการ เชน การประกันเวลาในการรอรับยา การจัดระบบนัดหมาย
ผูปวยลวงหนาผานทางคอมพิวเตอร การเพิ่มบริการคลินิกนอกเวลาเพื่อรองรับ   
กลุ มวัยทำงานมากขึ ้น การใชระบบ SINAP ในการประสานงานกับเครือขาย               
การพัฒนาเว็บไซตท่ีตอบสนองความตองการผูใชบริการ เปนตน 

 I จากนโยบาย/แนวคิดการปฏิรูประบบบริการสาธารณสุข โดยการจัดบริการใน
รูปแบบเขตสุขภาพ (Area Health Board) กรมฯ จึงไดดำเนินการพัฒนาระบบ
สุขภาพจิตและจิตเวชในโรงพยาบาลศูนย โรงพยาบาลท่ัวไป และโรงพยาบาลชุมชน 
มีการพัฒนาศักยภาพบุคลากรในเขตพื้นที่สุขภาพ สนับสนุนทีมพี่เลี้ยง การลงพื้นท่ี
อยางสม่ำเสมอ รวมทั้งเปนที่ปรึกษา/สนับสนุนใหมีการจัดระบบบัญชียาจิตเวช
สำหรับการใหบริการผูปวยในโรงพยาบาลในพื้นที่ ซึ่งผูปวยสามารถไปรับบริการ
และไปรับยาในโรงพยาบาลใกลบานได ทั้งนี้ กรมสุขภาพจิต ไดจัดทำระบบ Data 
Center เพื่อรองรับและสนับสนุนระบบบริการสุขภาพจิตและจิตเวช ใหสนับสนุน
การดำเนินงานในเขตสุขภาพไดอยางมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้ กรมฯ ยังไดพัฒนา
ระบบการบริการภายในหนวยบริการจิตของกรมฯ เพื่อรองรับการดูแลผูปวยจิตเวช
ที่มีอาการรุนแรง ยุงยาก ซับซอน (ผูปวย SSS) ที่ถูกสงตอมาจากสถานบริการ
สาธารณสุขในเขตสุขภาพ ตลอดจนการพัฒนาวิชาการ/จัดการบริการในระดับ
เชี่ยวชาญเฉพาะทาง (EC) เพื่อใหสอดคลองกับนโยบายการปฏิรูปของกระทรวงฯ 
ดังกลาว ทั้งนี้ กรมฯ ยังใหความสำคัญกับการสงมอบความรูและคำแนะนำในการ
ดูแลผู ปวยจิตเวช แกญาติ/ครอบครัวของผู ปวยจิตเวช และตลอดจนการจัด
กระบวนการเสริมพลงัเครือขายญาติ/ครอบครัวผูปวยอยางตอเนื่อง 

ข. การสรางความสัมพันธ          
กับผูรับบริการและ               
ผูมีสวนไดสวนเสีย 
(9) การจัดการความสัมพันธ 
 
 

A กรมฯ ไดมีการออกแบบวิธีการสรางความสัมพันธและความผูกพันกับผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียในแตละกระบวนงาน ดวยรูปแบบท่ีหลากหลาย เพ่ือเสริมให
การสงมอบผลผลิตและการบริการ สูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของกรมฯ 
เปนไปดวยสัมพันธภาพอันดี และทำใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียรูสึกมี 
สวนรวม เปนเจาของ เกิดความภาคภูมิใจในบริการที ่ไดรับหรือในงานที ่ร วม
ดำเนินการ ดังตารางที่ 4 – 2 เชน กระบวนงานพัฒนาเครือขายในและนอกระบบ
สาธารณสุข : กรมฯ ดำเนินงานสรางความสัมพันธในกลุมบุคลากรที่เปนเครือขาย
ผู ปฏิบัติงาน โดยการจัดสัมมนาเครือขายผู ปฏิบัติงานดานสุขภาพจิตเพื ่อการ
แลกเปลี่ยนเรียนรู รวมกับการจัดกิจกรรมกลุมสัมพันธ ตลอดจนเปนที่ปรึกษาและ
ใหคำแนะนำเชิงวิชาการแกเครือขายผานชองทางตางๆ เชน Facebook, Line 
Group, Website และ E-mail และการใสใจติดตามสอบถามความตองการการ
สนับสนุนเพ่ิมเติมจากเครือขาย เพ่ือตอบสนองความตองการนั้นอยางเหมาะสมและ
ทันทวงที นอกจากนี้ยังดูแลเครือขาย ในวาระโอกาสตางๆ เชน กรณีเครือขาย
เจ็บปวยไมสบาย ไปรวมเย่ียมเยียนใหกำลังใจ หรือรวมแสดงความยินดีกับเครือขาย
ที่ประสบความสำเร็จในหนาที่การงาน หรือแสดงความเสียใจในกรณีที่มีการสูญเสีย 
เปนตน   
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 D กรมฯ สรางความสัมพันธกับผูรับบริการที่เปนผูปวยจิตเวชที่มารับการรักษาแลวมี
อาการดีขึ ้นแลวกลับไปอยูรวมกับครอบครัว/ชุมชน โดยใหหนวยบริการจิตเวช        
ในสังกัดกรมฯ จัดสงยาทางจิตเวชไปยังโรงพยาบาลชุมชนในพื้นที่ภูมิลำเนาที่ผูปวย
จิตเวชอาศัยอยู เพื่อใหผูปวยไดรับยาอยางตอเนื่องกอนการนัดหมายพบแพทยใน
รอบตอไป หลังจากนั้นทีมจิตเวชชุมชนจะลงพื้นที่เพื่อติดตามเยี่ยมเยียนอาการ
ผูปวยตามแผนการเยี่ยมบาน และการโทรศัพทแจงเตือนการนัดหมายพบแพทย  
ซึ่งภายหลังจากการปฏิรูประบบบริการสาธารณสุขโดยการจัดบริการในรูปแบบเขต
สุขภาพ กรมฯ ไดดำเนินการพัฒนาระบบสุขภาพจิตและจิตเวชในโรงพยาบาลศูนย  
โรงพยาบาลท่ัวไป  และโรงพยาบาลชุมชน  และสนับสนุนใหมีการจัดระบบบัญชียา
จิตเวชสำหรับการใหบริการผูปวยในโรงพยาบาลในพื้นที่ ซึ่งเปนการลดคาใชจายใน
การรักษาที่ไมจำเปนของผูปวยจิตเวชที่มีอาการระยะเริ่มแรก  ลดความแออัดใน
การบริการระดับปฐมภูมิ/ทุติยภูมิในหนวยบริการจิตเวช รวมท้ัง ลดคาใชจายในการ
เดินทางของผูปวยจิตเวชระดับ SSS ที่ตองรับยาตอเนื่อง ใหสามารถไปรับบริการ
และไปรับยาในโรงพยาบาลใกลบานได โดยกรมสุขภาพจิตยังไดจัดทำระบบ Data 
Center เพื่อรองรับและสนับสนุนระบบบริการสุขภาพจิตและจิตเวชใหสามารถ
ขับเคลื่อนการดำเนินงานในเขตสุขภาพไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 L 
/ 
I 

ในแตละป กรมฯ ประเมินความสัมพันธและความผูกพันของผู รับบริการและ            
ผูมีสวนไดสวนเสียผานแบบประเมินความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจ และการรับฟง
ขอเสนอแนะ/ขอรองเรียน จากชองทางตางๆ  พรอมนำขอมูลที่ไดจากการประเมิน
ไปใชในการทบทวนระบบการดำเนินงาน กระบวนการดำเนินงาน วิธีการสงมอบ
ผลผลิต/บริการ ตลอดจนวิธีการสรางความสัมพันธและความผูกพันอยางเหมาะสม 
แตถึงอยางไรก็ตามกรมฯ ยังขาดการสรางเครือขายและการจัดการความสัมพันธ
ของผู รับบริการและผู มีสวนไดสวนเสียที ่ทำใหเกิดความผูกพันและเกิดการมี        
สวนรวมในการทำงานท่ีเขมแข็ง เพ่ือใหประชาชนไดรับการบริการท่ีมีคุณภาพตอไป 

(10) การจัดการกับขอรองเรียน A กรมฯ มีกระบวนการจัดการขอรองเรียน/ขอคิดเห็น โดยดำเนินการในรูปของ
คณะกรรมการจัดการขอคิดเห็น/ขอรองเรียนของกรมฯ และคณะกรรมการจัดการ
ขอคิดเห็น/ขอรองเรียนของหนวยงาน และจัดทำเปนคูมือการปฏิบัติงานเรื่อง การ
จัดการขอรองเรียนกรมสุขภาพจิต เพื่อใหทุกหนวยงานในสังกัดกรมใชเปนแนวทาง
ในการปฏิบัติงานและดำเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนที่ไดรับจากชอง
ทางการรองเรียนตางๆ โดยกระบวนการและวิธีการดำเนินงานใหเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน ซึ่งกรมฯ ควรเรงพัฒนาระบบการจัดการขอคิดเห็น/ขอรองเรียนของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียผานระบบออนไลน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของ
กระบวนการบริหารจัดการ การติดตามสถานะ รวมถึงการสรุปรายงานสถิติตางๆ 
ตลอดจนเพื่อตอบสนองตอความตองการของผูรองเรียนไดอยางรวดเร็ว ทันทวงที 
ถูกตอง ครบถวน สรางความเชื่อม่ัน และความพึงพอใจตอผูรับบริการ 
 
 
 
 



 
ระบบการสรางความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสยี กรมสุขภาพจิต ปงบประมาณ 2558 – 2560             107 

 
 

เกณฑ PMQA หมวด 3 สรุปผลการพัฒนา/ปรับปรุงระบบการสรางความพึงพอใจ 
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 D กรมฯ กำหนดใหทุกหนวยงานดำเนินการตามคูมือการปฏิบัติงานเรื่อง การจัดการ
ขอรองเรียนกรมสุขภาพจิต โดยตองมีการสื ่อสารชองทางการรับขอคิดเห็น/            
ขอร องเร ียน ได แก  หนังส ือราชการ จดหมาย Website / Social Network 
โทรศัพท ศูนยรองเรียนกระทรวง ตู ปณ.1111 และมาติดตอรองเรียนดวยตนเอง 
ใหผูรับบริการทราบ และนำขอมูลขอคิดเห็น/ขอรองเรียนจากชองทางตางๆนั้น 
รวมถึง Feedback จากระบบการประเมินความพึงพอใจตอการใหบริการของ
หนวยงานกรมสุขภาพจิต มาวิเคราะห คัดกรอง จำแนกระดับชั้นความเรงดวนความ
จำเปน และความรุนแรง จำแนกเปนกลุม 4 กลุม คือ กลุมที่ 1 ขอรองเรียนที่มี
ความรุนแรง กลุมที่ 2 ขอรองเรียนที่มีความถี่สูง กลุมที่ 3 ขอรองเรียนที่มีความ
ร ุนแรงและความถี ่ส ูง กล ุ มท ี ่  4 ข อร องเร ียนอ ื ่นๆ และเสนอตอประธาน
คณะกรรมการจัดการขอคิดเห็น/ขอรองเรียนของกรมฯ เพื่อพิจารณา สั่งการ/
มอบหมายใหหนวยงานที่เกี่ยวของดำเนินการตอบสนองตอขอรองเรียนภายใน 15 
วันทำการ ตามเกณฑการประเมินระดับความรวดเร็วในการตอบสนอง เพื่อใหผู
ร องเรียนทราบวากรมฯ ไดรับขอรองเรียนแลว รวมทั ้งแจงระยะเวลา ในการ
ดำเนินการจัดการขอรองเรียนนั้นๆ และเม่ือดำเนินการจนไดขอยุติแลว ผูรับผิดชอบ
จะรายงานผลใหกรมฯทราบตอไป  

 L กรมฯ ไดมีการจัดทำรายงานผลการจัดการขอคิดเห็น/ขอรองเรียนเปนรายเดือน 
และรายป เสนอผูบริหารกรมฯ ทราบ และไดมีการนำผลที่ไดไปพิจารณาปรับปรุง
กระบวนการทำงานของกรมฯ ใหดียิ่งขึ้น สงผลใหเกิดการปรับปรุงกระบวนการ
จัดการขอคิดเห็น/ขอรองเรียนเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล สอดคลอง
กับนโยบายการพัฒนาระบบบริการของกรมฯ และตอบสนองตอความตองการของ
ผู ร ับบริการและผู มีสวนไดสวนเสีย โดยจากตัวอยางการรวบรวมขอมูลสถิติ                
ขอรองเรียนจากชองทางตางๆ มาเรียนรูและวิเคราะหหาทางแกไขเพื่อลดอัตรา           
ขอรองเรียนที่พบบอย/รองเรียนซ้ำ เชน ในกลุมที่ 2 ขอคิดเห็น/ขอรองเรียนที่มี
ความถี่สูง จำแนกเปนดานพฤติกรรมบริการ/ดานสิ่งอำนวยความสะดวก และดาน
ความรวดเร็ว/ตรงตอเวลา ไดแก การใหบริการลาชา ไมออกตรวจตามเวลา 
เจาหนาที่พูดจาไมสุภาพ หองน้ำไมสะอาด/มีกลิ่น รอพบแพทยนาน ที่จอดรถไม
เพียงพอ เปนตน กรมฯ ไดกำหนดใหมีแนวทางในการนำขอรองเรียนฯ ดังกลาว         
เขาที ่ประชุมคณะกรรมการจัดการขอคิดเห็น/ขอรองเรียนของหนวยงาน เพ่ือ
พิจารณาหาแนวทางปรับปรุง/แกไข และแจงใหผูรองเรียนทราบถึงการรับเรื ่อง 
รองเรียนนั้น (กรณีมีชื่อ/เบอรโทรติดตอกลับ) โดยใหฝายที่เกี่ยวของไปดำเนินการ
ปรับปรุงแกไขตอไป   

 I กรมฯ ไดขยายผลการดำเน ินงาน/พัฒนากระบวนการจ ัดการข อค ิดเห็น/                        
ขอรองเรียน ผานนโยบายการพัฒนาระบบบริการของกรมฯ เพื่อใหทุกหนวยงานใน
สังกัดกรมฯ มีแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีเปนมาตรฐานเดียวกัน  
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จากการประมวลผลการพัฒนา/ปรับปรุงระบบการสรางความพึงพอใจของผูรับบริการและ          
ผูมีสวนไดสวนเสียของกรมสุขภาพจิต โดยเทียบเคียงกับเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA)           
หมวด 3 การใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย พบวา กรมสุขภาพจิตมีจุดแข็งในเรื่องของ
การพัฒนาระบบประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย โดยไดมีการกำหนดแนวทางการ
ขับเคลื่อนงานที่มุงเนนการปรับปรุงคุณภาพของกระบวนการสำคัญของหนวยงาน เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจ
ของผูรับบริการ และกำหนดเปนกลยุทธการดำเนินงานภายใตแผนยุทธศาสตรกรมฯ มีการมอบหมายหนวยงาน
ที ่ร ับผิดชอบอยางชัดเจน พรอมกำหนดใหมีการถายระดับการดำเนินงานไปยังทุกหนวยงานในสังกัด                      
เพื ่อขับเคลื ่อนกลยุทธที ่กำหนดไวในแผนยุทธศาสตรกรมฯ ใหบรรลุเปาหมาย อีกทั ้งยังจัดใหมีระบบ           
การประเมินความพึงพอใจภายใตตัวชี ้วัดคำรับรองระดับหนวยงานฯ มาอยางตอเนื ่องเปนประจำทุกป                 
รวมไปถึงการนำผลการประเมินความพึงพอใจ/ขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะ ไปทบทวน/วิเคราะหและจัดทำ          
แผนปรับปรุง/พัฒนาการใหบริการใหดีย่ิงขึ้น นอกจากน้ี ยังมีการนำปญหาอุปสรรคที่พบจากการจัดเก็บขอมูล/           
การประเมินความพึงพอใจไปใชทบทวน/พัฒนา/ปรับปรุงเครื่องมือการประเมิน/วิธีการประเมินอยางสม่ำเสมอ 
เพื่อใหสอดคลองกับภารกิจของหนวยงาน รวมถึงไดมีการพัฒนารูปแบบการประเมินไปเปน “การจัดทำ
ขอตกลงระดับการใหบริการ (SLA : Service Level Agreement)” ตลอดจนไดมีการดำเนินการยกระดับ             
การพัฒนารูปแบบของการปรับปรุงกระบวนการดำเนินงานโดยจัดทำเปน “คูมือการใหบริการประชาชน/            
คูมือการปฏิบัติงาน” เพื่อประกันขั้นตอน ระยะเวลา และคุณภาพการใหบริการ พรอมทั้งใหมีการประเมิน
ความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย จากการรับบริการในกระบวนงานตามคูมือ
ดังกลาว เพื่อตอบสนองตอความตองการ ความคาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ตลอดจน                
การสรางความสัมพันธอันดีกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตอไป อยางไรก็ตามกรมสุขภาพจิต ยังคงมี
จุดออนในดานการคนหา/เก็บรวบรวมขอมูลและการจัดทำฐานขอมูลสารสนเทศของผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียทั้งในปจจุบันและอนาคต รวมทั้งของคูแขง/คูเทียบ เพื่อใหไดสารสนเทศที่สามารถนำไปใชประโยชน
สอดคลองกับกระบวนงานตามพันธกิจ/ยุทธศาสตรของหนวยงานและของกรมฯ และเพื่อนำไปวิเคราะห      
หาขอมูลความตองการ/ความคาดหวัง ตลอดจนนำขอคนพบไปใชในการกำหนดขอกำหนดสำคัญสำหรับ         
การออกแบบกระบวนงาน/ผลผลิต/บริการ/วิธีการสงมอบผลผลิต/บริการ วิธีการสรางความสัมพันธ                
อยางเปนระบบและมีความตอเนื่อง รวมไปถึงการเชื่อมโยงการทำงานแบบบูรณาการจากทุกภาคสวนทั้งภาครัฐ
และเอกชนเพื่อสรางความรวมมือในการพัฒนางานบริการและการสรางนวัตกรรมการบริการ เพื่อใหประชาชน
ไดรับการบริการที่มีคุณภาพ ทันสมัย รวดเร็ว และเขาถึงงาย  

ปจจุบันการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอยางรวดเร็วในยุคดิจิทัล นวัตกรรม/เทคโนโลยีไดมีการพัฒนา
ไปอยางมาก แอปพลิเคชันตางๆ หรือ AI สงผลตอพฤติกรรมในการใชชีวิตประจำวัน กฎหมาย/นโยบายตางๆ 
ของภาครัฐที่เอื้อใหเกิดการพัฒนาระบบราชการ 4.0 เชน พรบ.อำนวยความสะดวก นโยบาย Connected 
Government เป นต น รวมถ ึงความตองการใช ข อม ูลระหว างหนวยงานภาคร ัฐเพ ื ่อพ ัฒนาบร ิการ                 
ทางอิเล็กทรอนิกส  ซึ่งถือเปนโอกาสหนึ่งในการพัฒนา/ปรับปรุงงาน และออกแบบระบบบริการประชาชน           
ในหนวยบริการจิตเวชสูการเปน Smart Hospital ดวยรูปแบบและเทคโนโลยีดิจิทัลที่หลากหลาย เชน การใช
ระบบ Smart Health ID แทนการใชบัตรผู ปวย และยกเลิกการใชสำเนาเอกสารในการติดตอราชการ                 
ระบบใหบริการ นัดหมายหรือจองคิวแบบออนไลน ยกเลิกการแจกบัตรคิว เพ่ือลดระยะเวลาในการรอคอยและ
ลดความแออัด ระบบดิจิทัลเพื ่อตรวจสอบสิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาลดวยตนเอง การจัดทำชุดขอมูล
มาตรฐานที่สามารถแลกเปลี่ยนกันไดอยางไรรอยตอ โดยรองรับการเชื ่อมโยงแลกเปลี่ยนขอมูลระหวาง              
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หนวยบริการและสามารถ คืนขอมูลสุขภาพสวนบุคคล (PHRs : Personal Health Records) กลับไปให
ประชาชนผูเปนเจาของขอมูลเพื่อประโยชนในการดูแลรักษา และการสงเสริมปองกันสุขภาพของตนเอง              
ระบบการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการออนไลน เพื่อใหผูรับบริการสามารถประเมินความพึงพอใจ             
ไดทันทีหลังรับบริการ เปนตน ซึ่งจะสงผลใหประชาชนไดรับบริการที่มีคุณภาพ สะดวก รวดเร็ว ทันสมัย 
ปลอดภัย เกิดความพึงพอใจและความผูกพันตอการดำเนินงานของกรมฯ เพ่ิมมากขึ้น อีกทั้งโอกาสดานการรับรู
และการเขาถึงขอมูลขาวสารของประชาชนที่สะดวก รวดเร็ว ผานสื่อสังคมออนไลน ทำใหกรมฯ สามารถเพ่ิม
กลยุทธใหมๆ ในการสื่อสาร/การสรางความรอบรูดานสุขภาพจิตใหกับประชาชนผานชองทางที่หลากหลาย 
ทันสมัย ตอบสนองตอพฤติกรรมของประชาชนที่เปลี่ยนแปลงไป เชน Website Webboard Facebook Line 
Official Twitter  Application ตางๆ เปนตน ซึ่งจะทำใหประชาชนเขาใจและตระหนักถึงปญหาสุขภาพจิต 
และมีพฤติกรรมสุขภาพจิตที่พึงประสงคมากย่ิงขึ้น  

นอกจากนี้ ในยุคปจจุบันที่โลกและธุรกิจกำลังถูกขับเคลื่อนดวยขอมูลจำนวนมหาศาล หรือ           
ที่เรียกวา “Big Data” ซึ่งกรมฯ ยังไมมีเครื่องมือที่เหมาะสมมารองรับและจัดการรูปแบบของขอมูล Big Data 
ดานสุขภาพจิตใน Social Online ที่สามารถใชงานไดจริงและสรางประโยชนตอองคกร จึงเกิดเปนความทาทาย
อยางมากที่กรมสุขภาพจิตตองเรงพัฒนาเครื่องมือ/พัฒนาระบบขอมูลสารสนเทศดานการบริการประชาชน      
จากการใช Big Data เพื่อนำมาใชในการปรับปรุง/พัฒนาการทำงาน และนำไปใชในการสรางนวัตกรรมการ
บริการที่แตกตาง รวมถึงการวางแผนเชิงรุก เพื ่อตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของประชาชน            
สวนการพัฒนาระบบการตรวจรักษาทางไกล ก็เปนอีกหนึ่งประเด็นความทาทายที่กรมตองคำนึงถึงคำแนะนำ
ของราชวิทยาลัยจิตแพทยแหงประเทศไทย เกี่ยวกับการใชระบบ Telemedicine ในการดูแลผูปวยจิตเวช 
เพื่อใหสามารถใชเทคโนโลยีดิจิทัลในการใหบริการตรวจวินิจฉัยและใหคำปรึกษาทางไกล ทั้งในสถานการณ
ปกติและวิกฤตหรือฉุกเฉิน เพ่ือใหเกิดความเทาเทียม/เปนธรรมในการใหบริการ และอำนวยความสะดวกใหกับ
ผู ปวยที่ไมสามารถเขาถึงบริการไดสะดวก และสงเสริมใหผู ปวยไดรับการรักษาอยางตอเนื ่อง ตลอดจน         
ความทาทายดานการเตรียมความพรอมของบุคลากร เพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงสูยุคดิจิทัล โดยมุงเนน          
การพัฒนาทรัพยากรบุคคลทุกตำแหนง ทุกระดับ ใหมีความรูและทักษะดานการใชขอมูล สื่อ และเทคโนโลยี
ดิจิทัล สามารถทำงานไดหลากหลาย มีความพรอมในการทำงานแบบ Cross Function ที่ตองเกิดความรวมมือ
ในการทำงานรวมกันระหวางสหวิชาชีพเพื่อแกไขปญหาสุขภาพจิตที่มีความรุนแรง ซับซอน เรงดวน ภายใต
สถานการณที่เปลี่ยนแปลงไป ทั้งนี้ เพื่อใหบุคลากรของกรมเปนผูมีความรู ความสามารถ มีความเชี่ยวชาญ          
มีศักยภาพสูง และมีความเปนมืออาชีพในการทำงานมากยิ่งขึ้น ซึ่งจะสงผลตอการสรางความพึงพอใจและ         
การสรางความเช่ือมั่นใหกับผูรับบริการ รวมถึงลดเรื่องรองเรียนในการรับการบริการของกรมฯ ไดตอไป 

 
5.2 อภิปรายผล   

ผลการศึกษาสามารถอภิปรายตามวัตถุประสงค ไดดังน้ี  
วัตถุประสงคขอที่ 1  เพื่อรวบรวมสารสนเทศของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และ        

การไดมาซึ่งสารสนเทศเกี่ยวกับความพึงพอใจและความไมพึงพอใจ กรมสุขภาพจิต เพื่อนำไปสูการออกแบบ/
ปรับปรุงผลผลิตบริการ/กระบวนการที่สำคัญและการสรางความผูกพัน  

ผลการศึกษาพบวา กรมสุขภาพจิตไดมีการคนหาขอมูลสารสนเทศที่เกี่ยวของกับผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย และไดมีการทบทวน/วิเคราะหกระบวนงาน ผลผลติ ลูกคา และชองทางการรับฟง  
ความตองการ ความคาดหวัง ความคิดเห็น ขอเสนอแนะของผูรับบริการ เพื่อนำไปใชพิจารณาปรับกลยุทธ            
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การดำเนินงานและการออกแบบระบบกระบวนการองคความรู/เทคโนโลยีและการบริการที่เปนนวัตกรรม          
เพื่อรับมือกับสถานการณการเปลี่ยนแปลงทางสุขภาพจิตและสังคมที่เกิดขึ้น เพื่อใหบริการแกผูรับบริการ และ
การทำงานรวมกับเครือขายผูมีสวนไดสวนเสียกลุมตางๆ ในอนาคตไดอยางเหมาะสม  ซึ่งสอดคลองกับ            
แนวทางการพัฒนางานบริการในหนวยงานภาครัฐ ที่กลาวไววา  มุงเนนการสรางความเปนเลิศในการใหบริการ
ประชาชน เปนการบริหารราชการที่ถือเอาประชาชนหรือผูรับบริการเปนศูนยกลาง (Citizen - centered หรือ 
Customer-centered) เปนการปรับเปลี่ยนกลยุทธและวิธีปฏิบัติงานของหนวยราชการในการบริหารและ         
การใหบริการแกประชาชน เปนการปรับเปลี่ยนทัศนคติและพฤติกรรมการทำงานของขาราชการและพนักงาน
ของรัฐในการใหบริการแกประชาชน โดยยึดหลักที่วา การบริหารราชการและการใหบริการขององคกรภาครัฐที่ดี 
มีประสิทธิภาพ ประชาชนพึงพอใจ ตองยึดถือเอาความตองการของผู รับบริการเปนตัวกำหนด  อีกทั้ง            
ยังสอดคลองกับทฤษฎีการบรหิารจัดการลกูคาสัมพันธ (Customer Relation Management: CRM) ที่กลาวไววา 
การสรางความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย อาศัยทฤษฎี การบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ 
เนื่องจาก CRM เปนเครื่องมือการบริหารจัดการซึ่งถูกนำมาใชโดยมีวัตถุประสงคเพื่อชวยใหองคกรจัดการ
กระบวนการตางๆ ภายในองคกรใหตอบสนองความตองการของลูกคาเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดตอองคกร 

 
วัตถุประสงคขอที่ 2  เพื่อพัฒนาแบบประเมินความพึงพอใจและโปรแกรมการประมวลผล

ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ตามกระบวนงานหลักของกรมสุขภาพจิต  
ผลการศึกษาพบวา กรมสุขภาพจิตไดมีการพัฒนาแบบประเมินความพึงพอใจ/ความไมพึงพอใจ

ของผูรับบริการ ตามกระบวนงานหลักที่สำคัญของกรมสุขภาพจิต แบงเปน 3 กระบวนงาน ไดแก กระบวนงาน
บริการสุขภาพจิตและจิตเวช  กระบวนงานสงเสริม/ปองกันปญหาสุขภาพจิต  และกระบวนงานสนับสนุน      
ซึ่งเปนเครื่องมือที่สามารถประเมินแลวไดผลลัพธตรงตามบริบทของหนวยงานอยางแทจริง สงผลใหคาระดับ
ความพึงพอใจในภาพรวมของกรมสุขภาพจิต สูงกวาคาเปาหมาย (รอยละ 85) โดยเครื่องมือที่ใชในประเมิน
ความพึงพอใจของผูรับบริการ แบงขอมูลออกเปน 3 สวน คือ 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไป   
สวนที่ 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ ประกอบดวยประเด็นการประเมิน             

4 ดาน คือ 
1) ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 
2) ดานเจาหนาที่หรือบุคลากรที่ใหบริการ  
3) ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 
4) ดานคุณภาพของการใหบริการ 

สวนที่ 3  ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการ 
ซึ่งสอดคลองกับ มณีวรรณ ตนไทย (2533) ที่ไดใหความหมายความพึงพอใจของประชาชน              

ที่มีตอการไดรับบริการในดานตางๆ คือ  
1) ดานความสะดวกทีไ่ดรับ 
2) ดานตัวเจาหนาที่ผูใหบริการ 
3) ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 
4) ดานระยะเวลาในการดำเนินการ 
5) ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
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กลาวโดยสรุปคือ ความพึงพอใจในการใหบริการ คือ ความรูสึกดีของลูกคาหรือผูรับบริการ           
ที ่ม ีตอการใหบริการที ่ตรงกับความตองการหรือเกินความตองการของผู ร ับบริการในดานตางๆ เชน              
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานกระบวนการในการใหบริการ  ดานคุณภาพของบริการ เปนตน 

 
วัตถ ุประสงค ข อท ี ่  3 เพ ื ่อสร ุปผลการดำเน ินงานของระบบการสร างความพึงพอใจ               

ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย กรมสุขภาพจิต ปงบประมาณ 2558 – 2560 เทียบเคียงกับเกณฑ
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 การใหความสำคัญกับผู ร ับบริการและผู มีส วนไดสวนเสีย                    
ตามประเด็นการพิจารณาคุณภาพการดำเนินงานอยางเปนระบบ A-D-L-I 

ผลการศึกษาพบวา กรมสุขภาพจิตไดมีการสรุปผลการดำเนินงานของระบบการสราง             
ความพึงพอใจของผู ร ับบริการและผู ม ีส วนไดสวนเสีย กรมสุขภาพจิต ปงบประมาณ 2558 – 2560                       
ซึ ่งมีสอดคลองกับเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2558 หมวด 3 การใหความสำคัญกับ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  ที่กำหนดใหสวนราชการใหควาสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
เพื่อความสำเร็จของสวนราชการในระยะยาว รวมทั้งวิธีการในการคนหาของสารสนเทศผูรับบริการและ                     
ผู มีสวนไดสวนเสีย การสรางความสัมพันธ และการใชสารสนเทศผู ร ับบริการและผู มีสวนไดสวนเสีย                     
เพื่อปรับปรุงและคนหาโอกาสในการสรางนวัตกรรม  ซึ่งกรมฯ ไดมีการดำเนินการตามขอคำถามของเกณฑฯ 
ดังตอไปน้ี 

 สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย : สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการคนหา
สารสนเทศจากผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

ก. สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
1) สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในปจจุบัน 
2) สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่พึงมีในอนาคต 

ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
3) ความพึงพอใจและความผูกพันของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
4) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคูแขงขัน/คูเทียบ 
5) ความไมพึงพอใจ 

 การสรางความผูกพัน : สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เพ่ือสรางความผูกพัน และสรางความสัมพันธ 

ค. ผลผลิต การบริการ และการสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
6) ผลผลิตและการบริการ 
7) การสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
8) การจำแนกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

ง. การสรางความสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
9) การจัดการความสัมพันธ 
10) การจัดการกับขอรองเรียน 
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วัตถุประสงคขอที่ 4  เพื่อคนหาแนวทาง วิธีการพัฒนา/ปรับปรุงระบบการสรางความพึงพอใจ
ของผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย กรมสุขภาพจิต  ใหตอบสนองความตองการและความคาดหวัง รวมทั้ง
การสรางประโยชนใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เพ่ือใหบรรลุผลลัพธตามพันธกิจ 

ผลการศึกษาพบวา กรมสุขภาพจิตไดการพัฒนา/ปรับปรุงระบบการสรางความพึงพอใจ            
ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ในรูปแบบ “การจัดทำขอตกลงระดับการใหบริการ (SLA : Service 
Level Agreement)” มาพัฒนากระบวนการปฏิบัติงานและกระบวนการใหบริการ เพื่อใหไดผลผลิตและ
ผลลัพธที ่เกิดขึ ้นตามขอตกลงระดับการใหบริการที ่สอดคลองกับความตองการและความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ อีกทั้งไดยกระดับการพัฒนารูปแบบของการปรับปรุงกระบวนการดำเนินงานโดยจัดทำเปน                
“คูมือการใหบริการประชาชน/คูมือการปฏิบัติงาน” เพื่อประกันขั้นตอน ระยะเวลา และคุณภาพการใหบริการ 
พรอมทั้งใหมีการประเมินความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย จากการรับบริการ
ในกระบวนงานตามคูมือดังกลาว เพื่อตอบสนองตอความตองการ ความคาดหวังของผูรับบริการและผู มี              
สวนไดสวนเสีย ตลอดจนการสรางความสัมพันธอันดีกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  ซึ่งสอดคลองกับ
กรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคำรับรองการปฏิบัติราชการของสวนราชการระดับกรม ประจำป
งบประมาณ พ.ศ. 2558 มิติภายนอก ดานการประเมินคุณภาพ  ตัวชี้วัด “ระดับความสำเร็จของการจัดทำ
ขอตกลงระดับการใหบริการ” และกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคำรับรองการปฏิบัติราชการ
ของสวนราชการระดับกรม ประจำปงบประมาณ พ.ศ. 2559  มิติภายนอก ดานการประเมินคุณภาพ            
ตัวชี้วัด “รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการ”  รวมถึง พระราชบัญญัติการอำนวยความสะดวกในการ
พิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 มาตรา 7 ไดกำหนดให “ในกรณีที ่ม ีกฎหมายกำหนด              
ใหการกระทำใดจะตองไดรับอนุญาตผู อนุญาตจะตองจัดทำคู มือสำหรับประชาชน...” โดยมีเปาหมาย            
เพื ่ออำนวยความสะดวกแกประชาชน ลดตนทุนของประชาชนและเพิ ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ                    
ของภาครัฐ สรางใหเกิดความโปรงใสในการปฏิบัติราชการ ลดการใชดุลยพินิจของเจาหนาที่ เปดเผยขั้นตอน 
ระยะเวลาใหประชาชนทราบ 

 
5.3 ปจจัยความสำเร็จ 

1) ผูบริหารของกรมสุขภาพจิตไดใหความสำคัญกับผู รับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย             
โดยไดมีการกำหนดแนวทางการขับเคลื ่อนงานที ่ม ุ งเนนการปรับปรุงคุณภาพของกระบวนการสำคัญ            
ของหนวยงาน เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของผูรับบริการ และกำหนดเปนกลยุทธการดำเนินงานภายใต           
แผนยุทธศาสตรกรมฯ และมีการมอบหมายหนวยงานรับผิดชอบอยางชัดเจน  พรอมกำหนดใหมีการถายระดับ
การดำเนินงานไปยังทุกหนวยงานในสังกัด เพื ่อขับเคลื ่อนกลยุทธที ่กำหนดไวในแผนยุทธศาสตรกรมฯ               
ใหบรรลุเปาหมาย 

2) กรมสุขภาพจิตมีระบบการประเมินความพึงพอใจภายใตตัวชี้วัดคำรับรองระดับหนวยงานฯ 
มาอยางตอเนื ่องเปนประจำทุกป  และมีการนำผลการประเมินความพึงพอใจ/ขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะ             
ไปทบทวน/วิเคราะหและจัดทำแผนปรับปรุง/พัฒนาการใหบริการใหดียิ่งขึ้น  รวมถึงการนำปญหาอุปสรรค             
ที่พบจากการจัดเก็บขอมูล/การประเมินความพึงพอใจไปใชทบทวน/พัฒนา/ปรับปรุงเครื่องมือการประเมิน/
วิธีการประเมินอยางสม่ำเสมอ เพ่ือใหสอดคลองกับภารกิจของหนวยงาน 
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3) กรมสุขภาพจิตไดมีการทบทวน/ปรับปรุงคุณภาพของกระบวนการ ขอกำหนดที่สำคัญ  
ของกระบวนงานตามพันธกิจ และนำขอกำหนดที่สำคัญมาเปนกรอบในการออกแบบกระบวนการดำเนินงาน         
ที่สอดคลองกับปญหา/ความตองการของผูรับบริการเพื่อใหผูรับบริการไดรับความพึงพอใจสูงสุด โดยนำผล             
การทบทวนไปถายทอดสูการปฏิบัติ เพ่ือใหเกิดการเรียนรู และสรางการบูรณาการกับระบบงานอ่ืนๆ มากขึ้น 

4) กรมสุขภาพจิตไดนำเครื่องมือการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) และ
การพัฒนาคุณภาพการบริการ ของ สำนักงาน ก.พ.ร. ไดแก “ขอตกลงระดับการใหบริการ (SLA : Service 
Level Agreement)” และ “คูมือการใหบริการประชาชน/คูมือการปฏิบัติงาน” มาประยุกตใชกับหนวยงาน     
ในสังกัดกรมสุขภาพจิต ทำใหเกิดการพัฒนางานอยางเปนระบบ 
 
5.4 ปญหา อุปสรรค 

1) กรมสุขภาพจิตยังไมมีการจัดทำฐานขอมูลสารสนเทศที่สำคัญเกี่ยวกับผูรับบริการและ           
ผูมีสวนไดสวนเสีย เพื่อใหไดสารสนเทศที่สามารถนำไปใชประโยชนสอดคลองกับกระบวนงานตามพันธกิจ/
ยุทธศาสตรของหนวยงานและของกรมฯ และเพื่อนำไปวิเคราะหหาขอมูลความตองการ/ความคาดหวัง 
ตลอดจนนำขอคนพบไปใชในการกำหนดขอกำหนดสำคัญสำหรับการออกแบบกระบวนงาน/ผลผลิต/บริการ/
วิธีการสงมอบผลผลิต/บริการ วิธีการสรางความสัมพันธ อยางเปนระบบและมีความตอเน่ือง  

2) กรมสุขภาพจิตยังขาดการเชื่อมโยงการทำงานแบบบูรณาการจากทุกภาคสวน ทั้งภาครัฐ
และเอกชนเพื่อสรางความรวมมือในการพัฒนางานบริการและการสรางนวัตกรรมการบริการ เพื่อใหประชาชน
ไดรับการบริการที่มีคุณภาพ ทันสมัย รวดเร็ว และเขาถึงงาย 

3) กรมสุขภาพจิตยังขาดการพัฒนาระบบการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการและ             
ผูมีสวนไดสวนเสียของหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิตผานระบบออนไลน เพื่อใหหนวยงานใชเปนเครื่องมือ      
ในการประเมินความพึงพอใจฯ ไดทันทีหลังการใหบริการ และสามารถดูผลการประเมินไดแบบ Real Time 
รวมถึงนำผลการประเมินไปใชในการพัฒนาปรับปรุงการบริการอยางทันทวงที 

4) บุคลากรในสังกัดกรมฯ สวนมากยังขาดความรู ความเขาใจในการพัฒนาระบบคุณภาพ
การบริการที่เชื่อมโยงและสอดคลองกับเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) หมวด 3 การให
ความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย อยางเปนระบบ รวมถึงการสื่อสารแนวทางการดำเนินงาน  
ยังกระจายไดไมทั่วถึงทุกระดับ โดยเฉพาะผูรับผิดชอบงานที่แทจริง 
 
5.5 ขอเสนอแนะตอการพัฒนา/ปรับปรุงการดำเนนิงานของกรมสุขภาพจิต  

5.5.1 สารสนเทศเกี ่ยวกับผู ร ับริการและผู มีสวนไดสวนเสียการออกแบบกระบวนการสราง          
ความพึงพอใจ  

• กรมสุขภาพจิตควรมีการจัดทำฐานขอมูลสารสนเทศที่สำคัญเกี่ยวกับผูรับบริการและ            
ผูมีสวนไดสวนเสียอยางเปนระบบ เพื่อใชในการตัดสินใจ แกไขปญหา และวางแผนการพัฒนาคุณภาพผลผลิต
และบริการที ่ตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผู ร ับบริการที ่แตกตางกันในแตละกลุม                   
อยางเหมาะสม 
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• กรมสุขภาพจิตควรมีการทบทวนและวิเคราะหข อมูลสารสนเทศ ความตองการ              
ความคาดหวังของกลุ มผู ร ับบริการและผู มีสวนไดเสียในปจจุบันใหครอบคลุมทุกกระบวนงาน รวมถึง                 
การคาดการณกลุ มผู ร ับบริการและผู ม ีส วนไดส วนเสียในอนาคต โดยนำไปพิจารณาออกแบบระบบ 
กระบวนการ องคความรู /เทคโนโลยี และการบริการที ่เปนนวัตกรรม เพื ่อเตรียมรับมือกับสถานการณ               
การเปลี่ยนแปลงทางสุขภาพจิตและสังคมที่เกิดขึ้นไดอยางเหมาะสม  

• กรมสุขภาพจิตควรมีการพัฒนาระบบขอมูลสารสนเทศดานการบริการประชาชนที่ทันสมัย 
รวดเร็ว เขาถึงงาย และนำไปใชในการสรางนวัตกรรมการบริการที่สรางความแตกตาง  รวมถึงการวางแผน           
เชิงรุกในการตอบสนองความตองการและความคาดหวังของกลุมตางๆ ทั้งปจจุบันและอนาคต ตลอดจน               
การสรางสรรคการปฏิบัติงานบนพ้ืนฐานขอมูลความตองการของประชาชน 

 
5.5.2 การออกแบบแนวทาง/กระบวนการสรางความพึงพอใจและสรางความสัมพันธกับ

ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  

• กรมสุขภาพจิตควรใชกระบวนการมีสวนรวมของทุกหนวยงานในการใหขอมูลความคิดเห็น 
ขอเสนอแนะ และรับฟงความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  รวมทั้ง         
การทบทวนจากผลการดำเนินงานที่ผานมาในอดีต และรับฟงความคิดเห็นจากผูบริหาร เครือขายการทำงาน
รวมกันทั้งในและนอกกระทรวงสาธารณสุข ตลอดจนนำขอมูลมาวิเคราะห สังเคราะห และกำหนดวิธีการ
ทำงานที่เนนเชิงรุกใหเกิดประสิทธิผลสูงสุด 

• กรมสุขภาพจิตควรผลักด ันความสามารถในการสร างเคร ือข ายและการจัดการ
ความสัมพันธของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่ทำใหเกิดความผูกพันและการเปนหุนสวนในการทำงาน          
ที่เขมแข็ง เพ่ือใหประชาชนไดรับการบริการที่มีคุณภาพ 

• กรมสุขภาพจิตควรมีการจัดทำคูมือ/แนวปฏิบัติของกรมสุขภาพจิตใหสอดคลองกับ             
เกณฑการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) หมวด 3 การใหความสำคัญกับผูรับบริการและ             
ผูมีสวนไดสวนเสีย เพื่อใหหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิตใชเปนแนวทางการดำเนินงานที่เปนระบบและ            
เปนมาตรฐานเดียวกัน 
 

5.5.3 การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผูรบับริการและผูมีสวนไดสวนเสีย        

• กรมสุขภาพจิตควรใชกระบวนการมีสวนรวมเพ่ือรับฟงความคิดเห็นจากหนวยงานในสังกัด
กรมสุขภาพจิตในการทบทวนแนวทาง/วิธีการ/ขอคำถาม และ Scale การวัดผลในแบบประเมินความพึงพอใจ
ใหสอดคลองกับบริบทและภารกิจของกลุ มหนวยงาน และการเพิ ่มประเด็นขอคำถามดานความผูกพัน                  
ของผูรับบริการในแบบประเมิน 

• กรมสุขภาพจิตควรมีการจัดทำคูมือแนวทาง/วิธีการประเมินความพึงพอใจของผูรับบรกิาร
และผูมีสวนไดสวนเสียของหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิตใหเปนมาตรฐานเดียวกัน  

• กรมสุขภาพจิตควรมีการติดตามผลการประเมินความพึงพอใจของผู ร ับบริการและ             
ผูมีสวนไดสวนเสียของหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิตอยางสม่ำเสมอ และสรุปผลเปนภาพรวมของกรมฯ 
เสนอตอผูบริหารระดับสูงเพ่ือพิจารณาหาแนวทางในการพัฒนา/ปรับปรุงหนวยงาน 
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• กรมสุขภาพจิตควรพัฒนาระบบการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียของหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิตผานระบบออนไลน เพื่อใหหนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต             
ใชเปนเครื่องมือในการประเมินความพึงพอใจฯ ไดทันทีหลังการใหบริการ และสามารถดูผลการประเมินไดแบบ 
Real Time รวมถึงการนำสารสนเทศของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียไปใชในการพัฒนา/ปรับปรุง                
การบริการเพื่อตอบสนองตอความตองการ ความคาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียอยางทันทวงที 
ตลอดจนการสรางความสัมพันธอันดีกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนสีย 

• กรมสุขภาพจิตควรนำผลการประเมินความพึงพอใจและความไมพึงพอใจมาบูรณาการกับ
สารสนเทศของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียอื่นๆ ที่คนพบ เพื่อคาดการณความตองการ ความคาดหวัง
ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียทั้งในปจจุบันและอนาคต เพื่อใชเปนปจจัยในการสรางนวัตกรรม                 
ของผลผลิตหรือการบริการตอไป 
 

5.5.4 การจัดการขอคิดเห็น/ขอรองเรียนของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

• กรมสุขภาพจิตควรมีการรวบรวมขอมูลสารสนเทศเกี ่ยวกับขอคิดเห็น/ขอรองเรียน               
จากทุกๆชองทาง โดยเฉพาะชองทางการรองเรียนผานระบบออนไลนตางๆ เชน Website Social  Media  
Google Rating  Pantip เปนตน 

• กรมสุขภาพจิตควรมีกระบวนการในการตอบสนองตอข อค ิดเห ็น/ข อร องเร ียน             
แบบทันทวงที เพื่อใหผูรองรับรูวาไดรับเรื่องรองเรียนนั้นไวแลว โดยเฉพาะชองทางที่ผูรองไมสามารถสื่อสาร     
กับเจาหนาที่ไดโดยตรง เชน จดหมาย email ระบบออนไลนตางๆ เปนตน 

• กรมสุขภาพจิตควรมีการสรุปรายงานสถิติเรื ่องรองเรียนทั้งหมด และจัดทำเปนขอมูล
สารสนเทศที่สามารถจำแนกได เพื่อใหเห็นวาเรื่องรองเรียนที่ถูกรองซ้ำมากที่สุดคือเรื่องอะไร เพื่อใหผูบริหาร 
และผูปฏิบัติไดรวมเรียนรู และคนหาสาเหตุรวมกัน และนำไปสูการสรางมาตรการเชิงรุกเพื่อปองกันและ         
ลดการเกิดเรื่องรองเรียนซ้ำในอนาคต 

• กรมสุขภาพจิตควรเรงพัฒนาระบบการจัดการขอคิดเห็น/ขอรองเรียนของผูรับบริการและ    
ผูมีสวนไดสวนเสียผานระบบออนไลน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของกระบวนการบริหารจัดการ การติดตามสถานะ 
รวมถึงการสรุปรายงานสถิติตางๆ ตลอดจนเพื่อตอบสนองตอความตองการของผูรองเรียนไดอยางรวดเร็ว 
ทันทวงที ถูกตอง ครบถวน สรางความเช่ือมั่น และความพึงพอใจตอผูรับบริการ 
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คู่มือคาํอธิบายตวัช้ีวดัตามคาํรบัรองการปฏิบติัราชการของหน่วยงานในสงักดักรมสขุภาพจิต 

ประจาํปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 

(1) ลาํดบัตวัช้ีวดัตามคาํรบัรองฯ ระดบัหน่วยงานในกรมฯ : (4) มิติการประเมิน : 

      ตัวช้ีวัดท่ี 31       มิติท่ี  2  มิติด้านคณุภาพการให้บริการ 

(2) ช่ือตวัช้ีวดั : (5) หน่วย PM  (บริหารและติดตามผล) : 

ระดบัความสาํเรจ็ของการจดัทาํข้อตกลงระดบั

การให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) 

กลุ่มพฒันาระบบบริหาร 

(3) หน่วยวดั  : (6) หน่วยดาํเนินการ / รบัการประเมิน : 

ระดบัความสาํเรจ็ หน่วยงานในสงักดักรมสุขภาพจิตทุกแห่ง 

(7) คาํอธิบาย : 

• ทุกหน่วยงานในสงักดักรมสุขภาพจิตได้พฒันากระบวนการปฏิบตัิงานอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้สามารถ

ตอบสนองความต้องการของประชาชนที่เปลี่ยนแปลงไปได้อย่างทนัการณ์ และมปีระสทิธภิาพ โดยเฉพาะกระบวนการ

ใหบ้รกิารทีส่ง่ผลโดยตรงต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร และการสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ใีหแ้ก่องคก์ร  

• สาํนกังาน ก.พ.ร. ไดก้าํหนดใหม้ตีวัชีว้ดัการปรบัปรุงกระบวนการของสว่นราชการระดบักรม ในมติภิายใน

ตามคํารบัรองการปฏบิตัิราชการ ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2556  โดยใหส้่วนราชการดําเนินการปรบัปรุงกระบวนการ

ปฏบิตังิานหลกั 3 กระบวนการ  เพื่อใหก้ารปฏบิตังิานของสว่นราชการมคุีณภาพยิง่ขึน้ 

• ตามแผนยุทธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย พ.ศ. 2556 - 2561  ได้กําหนดประเดน็ยุทธศาสตร ์

“การสรา้งความเป็นเลศิในการใหบ้รกิารประชาชน (Service Excellence)”  โดยใหห้น่วยงานภาครฐัในฐานะผูใ้หบ้รกิารหลกั

แก่ประชาชน  ต้องมกีารปรบัตวัและพฒันากระบวนการทาํงานให้มปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้  โดยเฉพาะคุณภาพการบรกิาร

ทัง้เรื่องรูปแบบและการเขา้ถึงบรกิาร  ระยะเวลาในการให้บรกิาร  ขัน้ตอนการให้บรกิาร  คุณภาพของบรกิารที่ส่งมอบ 

ความโปร่งใสในการใหบ้รกิาร  และค่าใชจ้่ายในการขอรบับรกิารทีมุ่่งเน้นการตอบสนอง ความตอ้งการของผูร้บับรกิาร  และ

การส่งมอบบริการที่เป็นที่ยอมรับได้มาตรฐาน ในรูปแบบของ “ข้อตกลงระดบัการให้บริการ (Service Level 

Agreement : SLA)” 

• ข้อตกลงระดบัการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA)หมายถึง  เอกสารที่เป็นบนัทกึ

ขอ้ตกลงระหว่างผูใ้หบ้รกิาร และผูร้บับรกิารเป็นลายลกัษณ์อกัษรอย่างชดัเจน  โดยทัง้ 2 ฝ่ายต้องร่วมกนักําหนดขอบเขต

ของการใหบ้รกิาร ระดบัการใหบ้รกิาร (Level of Service) ขัน้ตํ่าทีท่ ัง้สองฝ่ายยอมรบัได ้ซึง่ขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร

เปรียบเสมือนพันธะสัญญาถึงระดับคุณภาพของการบริการและความโปร่งใสที่ผู้ให้บริการมีให้แก่ผู้ร ับบริการ 

ดงันัน้ องค์ประกอบของขอ้ตกลงจะประกอบด้วย ขอบเขตการให้บรกิาร  ขอ้กําหนดการให้บรกิาร  ระดบัการให้บรกิาร 

ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร  และการรบัเรื่องราวรอ้งเรยีน 

• ระดับความสําเร็จของการจัดทําข้อตกลงระดับการให้บริการหมายถึง  หน่วยงานในสังกัด

กรมสุขภาพจติจดัทําขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร (Service Level Agreement : SLA) ในงานบรกิารทีส่าํคญั  โดยมกีาร

จดัทําแผนการปรับปรุงกระบวนงานบริการ เพื่อให้ได้ผลผลิตและผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นตามข้อตกลงระดับการให้บริการ             

ทีส่อดคลอ้งกบัความต้องการ และความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร (Satisfaction) ซึง่การปรบัปรุงกระบวนงานควรพจิารณา  

ใหค้รอบคลุมใน 6 ประเดน็  ไดแ้ก่ 1) ระยะเวลาทีใ่ชใ้นการใหบ้รกิารจนแลว้เสรจ็ 2) ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 3) คุณภาพของ

บรกิารที่ส่งมอบและให้บรกิาร 4) รูปแบบ/การเขา้ถงึบรกิาร 5) ความโปร่งใสในการปฏบิตัิงาน และ 6) ค่าใช้จ่ายในการ

บรกิาร 
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(8) เกณฑก์ารให้คะแนน 

ระดบัขัน้ความสาํเรจ็ 
รอบการประเมิน  / คะแนนการประเมิน 

6 เดือนแรก คะแนน 6 เดือนหลงั คะแนน 

ขัน้ตอนท่ี  1  1.5 - - 

ขัน้ตอนท่ี  2  2.0 - - 

ขัน้ตอนท่ี  3  1.5 - - 

ขัน้ตอนท่ี  4 - -  3 

ขัน้ตอนท่ี  5 - -  2 

คะแนนรวม  5 คะแนน  5 คะแนน 
 

(9) เกณฑก์ารให้คะแนน: 

กําหนดเป็นระดบัความสําเร็จของการดําเนินงาน  โดยแบ่งเกณฑ์การให้คะแนนออกเป็น 5 ขัน้ตอน                 

ใน 2 รอบการประเมนิ ดงัน้ี 

รอบ 

การประเมิน 
ขัน้ตอน รายละเอียดการดาํเนินงาน 

รอบ  

6 เดือนแรก 

1 

 

 ทบทวนกระบวนงาน ผลผลติ ลกูคา้ และช่องทางการรบัฟงัความตอ้งการ             

ความคาดหวงั ความคดิเหน็ ขอ้เสนอแนะของผูร้บับรกิาร  (แบบฟอรม์ 1) 

 ทบทวนประเดน็ปญัหาอุปสรรค  ความตอ้งการ  ความคาดหวงั ความคดิเหน็ 

ขอ้เสนอแนะ ขอ้รอ้งเรยีนของผูร้บับรกิารในแต่ละกระบวนงาน ทีไ่ดจ้ากช่องทาง 

การรบัฟงัความตอ้งการ ความคาดหวงั ความคดิเหน็ ขอ้เสนอแนะของผูร้บับรกิาร 

(แบบฟอรม์ 2) 

 

 2 

 

 จดัทาํ Flow Chart ของกระบวนงานทีจ่ะปรบัปรุงจาํนวน 2 กระบวนงาน* โดยแต่ละ

กระบวนงาน ใหจ้ดัทาํทัง้ Flow Chart ก่อนปรบัปรุง และ Flow Chart หลงัปรบัปรุง  

(แบบฟอรม์ 3)    ( * ดรูายละเอยีดกระบวนงานทีก่าํหนดใหด้าํเนินการในเงือ่นไข ขอ้ 1 ) 

 

 3  จดัทาํแผนปรบัปรุง/พฒันากระบวนงาน  (แบบฟอรม์ 4) 

 จดัทาํขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิารของแต่ละกระบวนงานทีป่รบัปรุง (แบบฟอรม์ 5) 

 สือ่สารขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิารใหผู้ร้บับรกิารไดร้บัทราบ 

 

รอบ 

6 เดือนหลงั 

4 

 

 รายงานฐานขอ้มลูผูร้บับรกิาร / จาํนวนผูร้บับรกิาร 

(แบบฟอรม์ 6.1 สาํหรบักองสว่นกลางและศนูยส์ขุภาพจติ  

 แบบฟอรม์ 6.2  สาํหรบัสถาบนั-โรงพยาบาล) 

 รายงานผลการดําเนินงานตามแผนปรบัปรุง/พฒันากระบวนงาน  (แบบฟอรม์ 7) 
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รอบ 

การประเมิน 

ขัน้ตอน รายละเอียดการดาํเนินงาน 

 5 

 

  ผลการสํารวจความพงึพอใจของผู้รบับริการในภาพรวมของหน่วยงานซ่ึงดาํเนินการ

จดัเกบ็และประเมินผลโดยกลุ่มพฒันาระบบบริหาร พจิารณาใหค้ะแนนตามเกณฑ์

การพจิารณา ดงัน้ี 

ระดบัคะแนน 0.4 0.8 1.2 1.6 2.0 

ผลสาํรวจ รอ้ยละ 74 รอ้ยละ 76 รอ้ยละ 78 รอ้ยละ 80 รอ้ยละ 82 

*** หมายเหตุ : ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจของกองส่วนกลางและศนูยส์ุขภาพจติ ปีงบประมาณ  พ.ศ. 2557 

เท่ากบั รอ้ยละ 81.39  จงึตัง้ค่าเป้าหมายรอ้ยละ 82  ทีร่ะดบัคะแนนเตม็ 2.0 คะแนน 

 

 

(9) เง่ือนไข : 

1) รายชื่อกระบวนงานบรกิารทีจ่ดัทาํขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิารของหน่วยงานในสงักดักรมสขุภาพจติ 

กลุ่มหน่วยงาน กระบวนงานภาคบงัคบั  กระบวนงานอ่ืนๆ  

 

กองส่วนกลาง 

จาํนวน 2 

กระบวนงาน 

กระบวนงานสาํคญัตามพนัธกจิ/ภารกจิทีจ่าํเป็นตอ้งเร่งดาํเนินการ 

• เพื่อปรบัปรุง/แกไ้ขปญัหาอุปสรรคทีพ่บ หรอื  

• เพื่อตอบสนองต่อขอ้คดิเหน็ / ขอ้เสนอแนะ / ความตอ้งการ /                   

ความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร  หรอื 

• เพื่อดาํเนินการตามแผนการปรบัปรุงทีไ่ดว้างไวใ้นรอบ 6 เดอืนหลงัของ

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2557  (แบบฟอรม์ 4/2) 

 

สถาบนั/โรงพยาบาล 

จาํนวน 2 

กระบวนงาน 

กระบวนงานผูป้ว่ยนอก  

(การบรกิารผูป้ว่ยเก่า) 

 

กระบวนงานสาํคญัตามพนัธกจิ/ภารกจิ 

ทีจ่าํเป็นตอ้งเร่งดาํเนินการ 

• เพื่อปรบัปรุง/แกไ้ขปญัหาอุปสรรค           

ทีพ่บ  หรอื  

• เพื่อตอบสนองต่อขอ้คดิเหน็ / 

ขอ้เสนอแนะ / ความตอ้งการ /          

ความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร  หรอื 

• เพื่อดาํเนินการตามแผนการปรบัปรุง

ทีไ่ดว้างไวใ้นรอบ 6 เดอืนหลงัของ

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2557  

(แบบฟอรม์ 4/2) 

จาํนวน 1 กระบวนงาน 

ศนูยส์ุขภาพจิต 

จาํนวน 2 

กระบวนงาน 

กระบวนงานพฒันาเครอืขา่ย 
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2) จาํนวนขอ้มลูผูร้บับรกิารในฐานขอ้มลูผูร้บับรกิาร จาํแนกตามกลุ่มหน่วยงาน ดงัน้ี 

2.1) กองสว่นกลาง   

- กลุ่มทีป่รกึษา / กลุ่มตรวจสอบภายใน / กลุ่มพฒันาระบบบรหิาร  ไม่น้อยกว่า 50 ราย   

- หน่วยงานอื่นๆ ทีเ่หลอื  ไม่น้อยกว่า 100 ราย  

2.2) ศนูยส์ขุภาพจติ ไม่น้อยกว่า 100 ราย โดยใหค้รอบคลุมทุกจงัหวดั 

3) กลุ่มพฒันาระบบบรหิาร  รบัผดิชอบสาํรวจความพงึพอใจของผูร้บับรกิารในทุกหน่วยงาน ดงัน้ี 

3.1) กองสว่นกลางและศนูยส์ขุภาพจติ  สาํรวจทางไปรษณีย ์ในช่วงเดอืนมถุินายน-กรกฎาคม 2558 

3.2) สถาบนั/โรงพยาบาล  สาํรวจ ณ พืน้ทีใ่หบ้รกิาร  ในช่วงเดอืนมถุินายน-กรกฎาคม 2558 

4) หน่วยงานสง่ขอ้มลูการดาํเนินงานตามแบบฟอรม์ต่างๆ ใหก้ลุ่มพฒันาระบบบรหิาร ในรปูแบบ File Electronics 

ทาง Email : opdc41.dmh@gmail.com  ภายในเวลาทีก่าํหนด หากสง่ชา้ จะหกัคะแนนวนัละ 0.05 คะแนน 

5) กลุ่มพฒันาระบบบรหิาร ขอสงวนสทิธิใ์นการพจิารณาคุณภาพของการกรอกขอ้มูลในแต่ละแบบฟอรม์ ทัง้ดา้น

ความครบถ้วน ความถกูต้อง ความสอดคล้อง/เช่ือมโยงระหว่างแบบฟอรม์  ประกอบการให้คะแนน

ของแต่ละแบบฟอรม์ดว้ย  

 

(11) รายละเอียดขอ้มูลพืน้ฐาน :  

ข้อมูลพืน้ฐานประกอบตวัช้ีวดั หน่วยวดั 
ผลการดาํเนินงานในอดีต ปีงบประมาณ พ.ศ. 

2555 2556 2557 

รอ้ยละของระดบัความพึงพอใจของผูร้บับริการ 

(ภาพรวม) 

รอ้ยละ 89.53 87.61 90.55 

- กระบวนการบรกิารผูป้ว่ยนอก  90.94 90.52 96.26 

- กระบวนการบรกิารผูป้ว่ยใน  91.21 89.84 84.84 

- กระบวนการถ่ายทอดองคค์วามรูสู้เ่ครอืขา่ยใน

ระบบบรกิารสาธารณสขุ  

 90.45 85.82 - 

- กระบวนการถ่ายทอดองคค์วามรูสู้เ่ครอืขา่ยนอก

ระบบบรกิารสาธารณสขุ /ประชาชน  

 88.27 89.80 - 

- กระบวนงานสนบัสนุน     86.78 85.94 - 

 

(12) แหล่งข้อมูล / วิธีการจดัเกบ็ข้อมูล : 

1. กลุ่มพฒันาระบบบรหิารดาํเนินการเกบ็ขอ้มลูโดยใชแ้บบสาํรวจความพงึพอใจและลงขอ้มลูในโปรแกรมประเมนิ

ความพงึพอใจผูร้บับรกิาร กรมสขุภาพจติ 

2. กลุ่มพฒันาระบบบรหิารประมวลผลภาพรวมโดยใชโ้ปรแกรมประเมนิความพงึพอใจผูร้บับรกิารกรมสขุภาพจติ  
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 (13) แนวทางการประเมินผล :  

รอบการ

รายงาน/

ประเมิน 

เกณฑก์ารประเมินเชิงคณุภาพ / 

ขัน้ตอนการดาํเนินงาน 

ประเมินจากผลงาน/

ข้อมูล/เอกสาร/

หลกัฐานต่างๆ ดงัน้ี 

คะแนน วนัท่ี 

ส่งรายงาน 

รอบ  

6 เดือนแรก 

 

ขัน้ตอนท่ี 1  1.50 16 ม.ค. 58 

 ทบทวนกระบวนงาน ผลผลติ ลกูคา้ และช่องทาง 

การรบัฟงัความตอ้งการ ความคาดหวงั ความคดิเหน็ 

ขอ้เสนอแนะของผูร้บับรกิาร   

 แบบฟอรม์ 1 (0.50) 

 

 

 

 ทบทวนประเด็นปญัหาอุปสรรค  ความต้องการ  

ความคาดหวัง ความคิดเห็น ข้อเสนอแนะของ

ผู้ ร ับบริก า ร ในแ ต่ ละกระบวนงาน  ที่ ไ ด้ จ า ก          

ช่องทางการรับฟงั ความต้องการ ความคาดหวัง 

ความคดิเหน็ ขอ้เสนอแนะของผูร้บับรกิาร 

 

 แบบฟอรม์ 2 (1.00)  

 ขัน้ตอนท่ี 2  2.00 16 ม.ค. 58 

 จดัทาํ Flow Chart ของกระบวนงานทีจ่ะปรบัปรุง

จาํนวน 2 กระบวนงาน* โดยแต่ละกระบวนงาน ให้

จดัทาํทัง้ Flow Chart ก่อนปรบัปรุง และ Flow Chart 

หลงัปรบัปรุง 

( * ดรูายละเอยีดกระบวนงานทีก่าํหนดใหด้าํเนินการ

ในเงือ่นไข ขอ้ 1 ) 

 

 แบบฟอรม์ 3 (2.00) 
กระบวนงานละ  

1 คะแนน 

 

 ขัน้ตอนท่ี 3  1.50 16 ม.ค. 58 

 จดัทาํแผนปรบัปรุง/พฒันากระบวนงานบรกิาร    แบบฟอรม์ 4 (1.00)  

 จัดทํ าข้อตกลงระดับการ ให้บริการของแ ต่ละ

กระบวนงานทีป่รบัปรุง 

 แบบฟอรม์ 5 

 

(0.25) 

 

 

  สื่อสารข้อตกลงระดับการให้บริการให้ผู้ร ับบริการ

ไดร้บัทราบ 

 หลกัฐานการ

สือ่สารขอ้ตกลง

ระดบัการ

ใหบ้รกิาร เช่น 

ภาพตดิประกาศ 

ณ จุดใหบ้รกิาร /  

หนงัสอืเวยีน /  

เวบ็ไซต ์เป็นตน้ 

 

 

 

(0.25) 
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รอบการ

รายงาน/

ประเมิน 

เกณฑก์ารประเมินเชิงคณุภาพ / 

ขัน้ตอนการดาํเนินงาน 

ประเมินจากผลงาน/

ข้อมูล/เอกสาร/

หลกัฐานต่างๆ ดงัน้ี 

คะแนน วนัท่ี 

ส่งรายงาน 

รอบ  

6 เดือนหลงั 

ขัน้ตอนท่ี 4 

สาํหรบักองส่วนกลางและศนูยส์ุขภาพจิต 

 

 

 

3.00 

  

 รายงานฐานขอ้มลูผูร้บับรกิาร   แบบฟอรม์ 6.1  (1.00) 15 พ.ค. 58 

 รายงานผลการดําเนินงานตามแผนปรบัปรุง/พัฒนา

กระบวนงานบรกิาร 

 แบบฟอรม์ 7 (2.00) 
กระบวนงานละ 

1 คะแนน 

31 ส.ค. 58 

 สาํหรบัสถาบนั/โรงพยาบาล  3.00  

 รายงานจาํนวนผูร้บับรกิาร   แบบฟอรม์ 6.2 (0.50) 16 ม.ค. 58 

 รายงานผลการดําเนินงานตามแผนปรบัปรุง/พัฒนา

กระบวนงานบรกิาร 

 แบบฟอรม์ 7 (2.50) 
กระบวนงานละ 

1.25 คะแนน 

 

31 ส.ค. 58 

 ขัน้ตอนท่ี 5 

 ผลการสาํรวจความพงึพอใจของผูร้บับรกิารในภาพรวม ซ่ึงดาํเนินการโดย

กลุ่มพฒันาระบบบริหาร  พจิารณาใหค้ะแนนตามเกณฑก์ารพจิารณา ดงัน้ี 

 

ระดบัคะแนน 0.40 0.80 1.20 1.60 2.00 

ผลสาํรวจ ร้อยละ 74 ร้อยละ 76 ร้อยละ 78 ร้อยละ 80 ร้อยละ 82 

 

*** หมายเหตุ : คา่เฉลีย่ความพงึพอใจของกองส่วนกลางและศูนยส์ขุภาพจติ 

ปีงบประมาณ  พ.ศ. 2557 เท่ากบั รอ้ยละ 81.39  จงึตัง้ค่าเป้าหมายรอ้ยละ 82  ทีร่ะดบั

คะแนนเตม็ 2.0 คะแนน 

 

2.00 

(2.00) 

 

 

 

 (14)  ผูก้าํกบัดแูลตวัช้ีวดั :  

ช่ือ-สกลุ:   ผูอ้าํนวยการกลุ่มพฒันาระบบบรหิาร   

โทรศพัท ์(ท่ีทาํงาน) :   0-2590-8194 โทรศพัทม์ือถือ : - 

 

(15) ผูจ้ดัเกบ็ขอ้มูล  :  

ช่ือ-สกลุ:  นางสาวอภญิญา  สตัยากุล กลุ่มพฒันาระบบบรหิาร 

โทรศพัท ์(ท่ีทาํงาน) :   0-2590-8192 โทรศพัทม์ือถือ : 08-6099-8666 

 E-mail: opdc41.dmh@gmail.com 
 

ช่ือ-สกลุ:  นายวโิรจน์  ทองอาจ  กลุ่มพฒันาระบบบรหิาร 

โทรศพัท ์(ท่ีทาํงาน) :   0-2590-8192 โทรศพัทม์ือถือ : 08-2767-6287 

 E-mail: opdc41.dmh@gmail.com 
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(1) (2) (3) (4) (6)

กลองรับ

ขอคิดเห็น/

ขอรองเรียน

โทรศัพท โทรสาร Website Facebook 

/ Line

การ

สัมภาษณ/

การทํากลุม

การ

สํารวจ/

การประเมิน

การ

พูดคุย/

ติดตอแบบ

พบหนา

อื่นๆ

(ระบ)ุ

หมายเหตุ :

(1) 

(2) 

(3) 

(4) 

(5) 

(6) 

รายชื่อฐานขอมูลที่สําคัญ

ภายใตกระบวนงาน

แบบฟอรม 1  การทบทวนกระบวนงาน ผลผลิต ลูกคา และชองทางการรับฟงความตองการ ความคาดหวัง ความคิดเห็น ขอเสนอแนะของผูรับบริการ

ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2558

ชื่อหนวยงาน : …………………………………………………………………………………

ชองทาง/วิธีการรับฟงความคิดเห็น/ขอเสนอแนะ/ความตองการ/ความคาดหวังของผูรับบริการ

(5)

พันธกิจของหนวยงาน กระบวนงานหลัก

ผลผลิตของกระบวนงาน

 (ผลงานหลักที่ไดจาก

กระบวนงาน)

กลุมผูรับบริการหลัก

ระบุรายชื่อฐานขอมูลที่สําคัญในแตละกระบวนงานที่หนวยงานมีการจัดเก็บอยู เชน ฐานขอมูลผูรับบริการ ฐานขอมูลผลผลิต/ผลงานที่ใหบริการ 

ระบุชองทาง/วิธีการรับฟงความคิดเห็น ความตองการ ความคาดหวังของผูรับบริการ โดยทําเครื่องหมาย " "  ในชองทางที่ดําเนินการอยู หรือ จะใชดําเนินการกับผูรับบริการ และ/หรือ ระบุชองทางอื่นๆ

ระบุพันธกิจของหนวยงานตามที่กําหนดในแผนที่ยุทธศาสตร

ระบุชื่อกระบวนงานหลักที่สําคัญของแตละพันธกิจ

ระบุผลผลิตหรือผลงานที่สําคัญของแตละกระบวนงาน

ระบุกลุมผูรับบริการหลักของแตละกระบวนงาน / พันธกิจ ซึ่งเปนผูรับบริการในปจจุบัน และรวมถึง ผูรับบริการกลุมใหมที่จะเปนผูรับบริการของหนวยงานในป 2558 (ถามีการเปลี่ยนแปลง)  

โดยใหใสหมายเหตุทายกลุมผูรับบริการนั้นๆ วาเปน (ผูรับบริการกลุมใหม)
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(1) 

ปญหา-อุปสรรคที่พบในการดําเนินงาน
ความตองการ/ความคาดหวัง/ขอคิดเห็น/

ขอเสนอแนะ ของผูรับบริการ
ขอรองเรียน

 

หมายเหต ุ:

         ตามแบบฟอรม 1 (5)

     (1) ขอมูลที่ไดจากแบบฟอรม 1 (2) 

     (2) ระบุปญหา-อุปสรรคที่พบในการดําเนินงาน ความตองการ/ความคาดหวัง/ขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะ และขอรองเรียนของผูรับบริการ ที่ไดจากชองทาง/วิธีการรับฟงฯ 

แบบฟอรม 2  การทบทวนประเด็นปญหา-อุปสรรค ความตองการ ความคาดหวัง ความคิดเห็น และขอเสนอแนะของผูรับบริการ

ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2558

ชื่อหนวยงาน : …………………………………………………………………………………

ขอมูลที่ไดรับจากผูรับบริการ ผานชองทาง/วิธีการตางๆ

กระบวนงานหลัก

(2)
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(3) จุด

บริการ/ผู

ใหบริการ

(5) ระยะเวลา 

(นาที)

(3) จุดบริการ/

 ผูใหบริการ

(5) ระยะเวลา 

(นาที)

หมายเหต ุ:

          (1) ระบุกระบวนงานที่จะดําเนินการปรับปรุง : สวนกลาง เลือก 2 กระบวนงาน / ศูนยสุขภาพจิตและหนวยบริการจิตเวช จัดทํากระบวนงานภาคบังคับ 1 กระบวนงาน

               และเลือก 1 กระบวนงาน

          (2) ใหอธิบายลักษณะงานวาเปนงานเกี่ยวกับเรื่องอะไร

          (3) ระบุชื่อ-สกุล หรือกลุมงาน/ฝาย ที่ใหบริการในแตละจุดบริการหรือแตละกิจกรรมใหชัดเจน

          (4) จัดทําแผนภาพขั้นตอนการดําเนินงานในแตละกิจกรรมโดยใชสัญลักษณ (Flow Chart Diagram) ดังนี้ 

          (5) ระบุระยะเวลาเปนนาที (เฉพาะเวลาที่ใชในการดําเนินงานเทานั้น)

Flow Chart - กอนปรับปรุง Flow Chart - หลังปรับปรุง

แบบฟอรม 3  แผนภาพการปรับปรุง/พัฒนากระบวนงานบริการ (Flow Chart)

ชื่อหนวยงาน : ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................

(1) กระบวนงานที.่............. ชื่อกระบวนงาน : ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

(2) คําอธิบายกระบวนงาน : ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….................

(4) แผนภาพขั้นตอน (4) แผนภาพขั้นตอน

แสดงทิศทางการเคลื่อนที่จุด
ตัดสินใจ 

กิจกรรม จุดสิ้นสุด 
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(3) (4) (5) (6) (7) (8)

ประเด็นปญหาอุปสรรค / 

ความตองการ ความคาดหวัง 

ขอเสนอแนะ ขอรองเรียนของ

ผูรับบริการ ที่จะปรับปรุง/แกไข

โครงการ/กิจกรรมที่จะดําเนินการ งบประมาณ ระยะเวลา

ดําเนินการ

ผลที่คาดวาจะไดรับ/

ตัวชี้วัดผลลัพธ

ผูรับผิดชอบ/

โทรศัพท

หมายเหต ุ:

     (1) ระบุกระบวนงานที่จะดําเนินการปรับปรุง : สวนกลาง เลือก 2 กระบวนงาน / ศูนยสุขภาพจิตและหนวยบริการจิตเวช จัดทํากระบวนงานภาคบังคับ 1 กระบวนงาน

          และเลือก 1 กระบวนงาน

     (2) ใหอธิบายลักษณะงานวาเปนงานเกี่ยวกับเรื่องอะไร

     (3) ระบุประเด็นปญหาอุปสรรค ความตองการ ความคาดหวัง ขอเสนอแนะ ขอรองเรียนของผูรับบริการ ในกระบวนงานภาคบังคับ และ/หรือ ในกระบวนงานที่เลือกไว

         จากแบบฟอรม2 วาจะปรับปรุง/แกไข 

     (4) ระบุขอมูลโครงการ/กิจกรรมที่ตองการวางแผนการปรับปรุง/พัฒนากระบวนงานบริการ 

     (5) ระบุงบประมาณที่ใชในการดําเนินการของแตละโครงการ/กิจกรรม

     (6) ระบุระยะเวลาในการดําเนินการของแตละโครงการ/กิจกรรม

     (7) ระบุผลที่คาดวาจะไดรับ/ตัวชี้วัดผลลัพธ เชน ระยะเวลาในการรอรับบริการลดลง รอยละ 10    รอยละของผูรับบริการมีความพึงพอใจไมต่ํากวา รอยละ 85

     (8) ระบุชื่อ-สกุล และเบอรโทรศัพทที่ทํางาน โทรศัพทมือถือ ที่สามารถติดตอไดของผูรับผิดชอบในการดําเนินการของแตละโครงการ/กิจกรรม

แบบฟอรม 4  แผนการปรับปรุง/พัฒนากระบวนงานบริการ

ชื่อหนวยงาน : ……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

(1) กระบวนงานที่.............. ชื่อกระบวนงาน : …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..

(2) คําอธิบายกระบวนงาน : …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..
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1 งานที่ใหบริการ

2 หนวยงานที่รับผิดชอบ

3 ขอบเขตการใหบริการ

3.1

4

4.1

จํานวน ฉบับ

จํานวน ชุด

จํานวน ชุด

จํานวน ใบ

4.2

ตั้งแตเวลา.................... - ..................... น.

โทรศัพท : 

ขอกําหนดการใหบริการ

 เอกสารหรือหลักฐานที่ตองใช

(1) แบบฟอรม..............................................................................................................

(2) เอกสาร ................................ ตัวจริง  พรอมสําเนาที่มีการลงนามรับรองสําเนาถูกตอง

(3) สําเนาเอกสาร.................ที่มีการลงนามรับรองสําเนาถูกตอง

(4) ...............................................................................................................................

คาธรรมเนียม

จํานวน........................บาท  (..................................................บาทถวน)

โทรศัพท : 

วัน........................... ถึง วัน...........................

ที่อยู : (ยกเวนวันหยุดที่ทางราชการกําหนด)

ตั้งแตเวลา.................... - ..................... น.

(2) 

โทรศัพท : 

(3) วัน........................... ถึง วัน...........................

ที่อยู : (ยกเวนวันหยุดที่ทางราชการกําหนด)

วัน........................... ถึง วัน...........................

(ยกเวนวันหยุดที่ทางราชการกําหนด)

ตั้งแตเวลา.................... - ..................... น.

แบบฟอรม 5  ขอตกลงระดับการใหบริการ

....................................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................................

สถานที/่ชองทางการใหบริการ 3.2 ระยะเวลาเปดใหบริการ

(1) 

ที่อยู :
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5

5.1

5.2

6

7

   1) .........................................................

   2) .........................................................

   3) .........................................................

   4) .........................................................

   5) .........................................................

 - วิธีการติดตอ/รองเรียน/ชองทาง

คุณภาพ

 - ........................... ที่ไดรับจากงานบริการมีความถูกตองและสมบูรณ

 - ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ ไดคะแนนความพึงพอใจดีเยี่ยม ไมนอยกวา..............%

ขั้นตอนการใหบริการ

ขั้นตอน หนวยงานผูรับผิดชอบ

1. ......................................................................................

2. ......................................................................................

3. ......................................................................................

..............................................................................................

..............................................................................................

..............................................................................................

การรับเรื่องรองเรียน

 - การใหบริการ หากไมเปนไปตามขอตกลงที่ระบุไวขางตน สามารถติดตอเพื่อรองเรียนไดที่...................(ชื่อหนวยงาน)....................

ระยะเวลาทั้งสิ้น  ไมเกิน ...................... ชั่วโมง  โดยเริ่มนับระยะเวลาตั้งแตการยื่นเอกสารที่ครบถวนจนถึง...............

ระดับการใหบริการ

ระยะเวลาการใหบริการ
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ลําดับ ชื่อ - สกุล กลุมงาน/ฝาย
กอง/สํานัก/

หนวยงานที่สังกัด
ที่อยูเลขที่ ตรอก/ซอย ถนน ตําบล/แขวง อําเภอ/เขต จังหวัด

รหัส

ไปรษณีย

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

แบบฟอรม 6.1 การกรอกฐานขอมูลผูรับบริการของกองสวนกลาง/ศูนยสุขภาพจิต ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2558

หนวยงาน............................................................................

ชื่อผูรายงานขอมูล : ………………………………………………………………… เบอรโทรศัพท : …………………………………………………….. E-mail : …….………………………………………..



หน้า 419

ผูปวยนอก (คน) ผูปวยใน (คน)

จํานวนผูปวยที่มารับ

บริการในปงบประมาณ 

พ.ศ. 2557 (ทั้งป)

เขาสูตร Taro yamane 0 0

แบบฟอรม 6.2 ฐานขอมูลผูรับบริการของสถาบัน/โรงพยาบาล ในสังกัดกรมสุขภาพจิต

หนวยงาน.............................................................

ชื่อผูรายงานขอมูล : ………………………………………………………………………………………………………….

เบอรโทรศัพท : …………………………………. E-mail : ……………………………………………………………...
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(3) (4) (5) (6) (7) (8) (9)

โครงการ/กิจกรรมที่จะดําเนินการ ผลที่คาดวาจะไดรับ/ตัวชี้วัดผลลัพธ ผลการดําเนินงานตามโครงการ/กิจกรรม งบประมาณที่ใชจริง ระยะเวลาดําเนินการจริง ปญหา/อุปสรรคจากการดําเนินงาน ผูรับผิดชอบ/โทรศัพท

หมายเหตุ :

          (1) ขอมูลที่ไดจากแบบฟอรม 4 (1) 

          (2) ขอมูลที่ไดจากแบบฟอรม 4 (2) 

          (3) ขอมูลที่ไดจากแบบฟอรม 4 (3) 

          (4) ขอมูลที่ไดจากแบบฟอรม 4 (6) 

          (5) ระบุผลการดําเนินงานของโครงการ/กิจกรรม ที่สอดคลองกับตัวชี้วัดผลลัพธ/ผลที่คาดวาจะไดรับที่กําหนดไวในแผนการปรับปรุง/พัฒนากระบวนงานบริการ แบบฟอรม 4 (3)

          (6) ระบุงบประมาณที่ใชจายจริงเปนรายโครงการ/กิจกรรม 

          (7) ระบุวัน-เดือน-ป ที่ไดดําเนินงานจริงตามโครงการ/กิจกรรม 

          (8) ระบุปญหา/อุปสรรค ที่เกิดจากการดําเนินงานตามโครงการ/กิจกรรม 

          (9) ระบุชื่อ-สกุล และเบอรโทรศัพทที่ทํางาน มือถือ ที่สามารถติดตอไดของผูรับผิดชอบในการดําเนินการของแตละโครงการ/กิจกรรม  

แบบฟอรม 7 รายงานผลการดําเนินงานตามแผนการปรับปรุง/พัฒนากระบวนงานบริการ

ชื่อหนวยงาน : ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

(1) กระบวนงานที.่............. ชื่อกระบวนงาน :………………………………………………………………..……………………………………………………………………………..

(2) คําอธิบายกระบวนงาน : ……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
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ชุดที่ 01 

   
 

แบบสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ  ปีงบประมาณ 2558 
หน่วยงาน ................................................................... 

----------------------------------------- 
 
ค าชี้แจง   1) ขอความร่วมมือท่านให้ข้อมูลใน 3 ส่วนได้แก่ ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ป่วย  ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจ

ของผู้ป่วยในการให้บริการ และส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะของผู้ป่วยต่อการปรับปรุงการให้บริการ 
2) กรุณาท าเครื่องหมาย “” ในข้อที่ตรงกับความเป็นจริง และในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน

มากที่สุด 
 
ส่วนที่ 1   ข้อมูลทั่วไปของผู้ป่วย 

1. สถานภาพผู้ตอบ  (ท่านมีความสัมพันธ์ใดกับผู้ป่วย)       A1   
  1. ผู้ป่วย         
 2. พ่อ/แม่      
 3. คู่สมรส / บุตร     
 4. ญาติ เช่น พ่ี น้อง ปู่ ย่า ตา ยาย ลุง ป้า น้า อา ฯลฯ   
 5. ผู้ดูแล       
 6. เจ้าหน้าที่รัฐ / องค์กรเอกชน / องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

 

2. ระดับการศึกษาสูงสุดของผู้ตอบแบบสอบถาม A2   
  1. ประถมศึกษา/ มัธยมศึกษา หรือเทียบเท่า  2. อนุปริญญา / ปวส. หรือเทียบเท่า    
 3. ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า    4. สูงกว่าปริญญาตรี 

 

3. เพศผู้ป่วย A3   
  1. ชาย      2. หญิง  

4. อายุผู้ป่วย………….…….ปี A4   

5. ระยะเวลาที่มารับการรักษาในโรงพยาบาลนี้  A5   
  1.    น้อยกว่า 15 วัน    2.     15 วันขึ้นไป – 1 เดือน 
 3.    1 เดือนขึ้นไป – 3 เดือน   4.     3 เดือนข้ึนไป – 6 เดือน 
 5.    6 เดือนขั้นไป – 1 ปี   6.     1 ปีขึ้นไป 
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ส่วนที่ 2   ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ประเด็น/ด้าน พอใจ 
มากที่สุด 

พอใจ 
 

เฉยๆ ไม่พอใจ ไม่พอใจ 
มากที่สุด 

ไม่เกี่ยวข้องกับ
ค าถามข้อนี้ 

 

 (5) (4) (3) (2) (1) (0)  
1. การบริการในภาพรวม   
1.1 ท่านพึงพอใจต่อการใช้บริการ
โดยรวมของ โรงพยาบาล 

      B1.1  

1.2 คุณภาพการบริการ ท าให้เข้าใจ
สาเหตุการเจ็บป่วย ได้รับการรักษา
อย่างเหมาะสม                     

      B1.2  

2. ขั้นตอน/ระยะเวลาการบริการ  
2.1 แพทย์ออกตรวจคนไข้ตรงเวลาที่
ติดประกาศไว้  

      B2.1  

2.2 ระยะเวลารอก่อนรับการตรวจรักษา         B2.2  
2.3 ระยะเวลาที่ได้รับในการตรวจ รักษา       B2.3  
2.4 ระยะเวลารอที่จุดช าระเงิน         B2.4  
2.5 ระยะเวลารอรับยา       B2.5  
2.6 ทราบขั้นตอนการบริการของ
โรงพยาบาลอย่างชัดเจน (เช่น ป้ายติด
ประกาศข้ันตอน, เจ้าหน้าที่)  

      B2.6  

2.7 จุดบริการมีความต่อเนื่อง สะดวก
ในการติดต่อ  ไม่วกไปวนมา 

      B2.7  

3. บุคลากรที่ให้บริการ  
3.1 สุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส เต็มใจบริการ       B3.1  
3.2 รับฟังปัญหา และติดตามเรื่องท่ีมี
ปัญหา หรือข้อเรียกร้อง ไม่ปัด           
ความรับผิดชอบ พร้อมทั้งดูแล             
ช่วยแก้ปัญหาอย่างรวดเร็ว 

      B3.2  

3.3  ให้ค าอธิบายและตอบข้อซักถาม
ได้ชัดเจน ตามความต้องการ 

      B3.3  

3.4 ให้ข้อมูลความรู้ที่เกี่ยวข้องกับ         
การเจ็บป่วย การรักษาการดูแลตนเอง
ที่บ้าน ที่เข้าใจง่ายเป็นประโยชน์ต่อ
การรักษา   

      B3.4  

3.5 ปฏิบัติหน้าที่อย่างซื่อสัตย์ สุจริต 
เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน  
เป็นต้น 
 

      B3.5  
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ประเด็น/ด้าน พอใจ 
มากที่สุด 

พอใจ 
 

เฉยๆ ไม่พอใจ ไม่พอใจ 
มากที่สุด 

ไม่เกี่ยวข้องกับ
ค าถามข้อนี้ 

 

 (5) (4) (3) (2) (1) (0)  
3.6  บริการตามล าดับก่อน -หลัง  
ไม่เลือกปฏิบัติ 

      B3.6  

4. สิ่งอ านวยความสะดวก    
4.1 ป้ายบอกทาง/สถานที่/จุดบริการ
ต่างๆ ในโรงพยาบาลชัดเจน   

      B4.1  

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวย           
ความสะดวก เช่น ตู้น้ าดื่ม โทรศัพท์ 
พัดลม ตู้หนังสือ เครื่องฝากถอนเงิน
อัตโนมัติ  ที่จอดรถ   

      B4.2  

4.3 เก้าอ้ีนั่งในจุดบริการต่างๆ
เหมาะสม เพียงพอ 

      B4.3  

4.4 ความสะอาดของห้องน้ า        B4.4  
4.5 ช่องทางในการติดต่อเพ่ือเข้าถึง
บริการ (เช่น การนัดหมาย เลื่อนนัด        
รู้รายละเอียดการลงตรวจของแพทย์)          
มีหลายช่องทางและสะดวก  ได้แก่ 
โทรศัพท์  เว็บไซด์ 

      B4.5  

4.6 ร้านขายอาหารและเครื่องดื่ม
สะดวก  สะอาด 

      B4.6  

 
ส่วนที่ 3  ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการ 

1. ท่านคิดว่าโรงพยาบาล/สถาบันฯ ควรมีการปรับปรุงพฤติกรรมบริการของเจ้าหน้าที่กลุ่มใด 
(เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ)    

C1   

  1. แพทย์         2. พยาบาล    3. นักจิตวิทยา 
 4. นักสังคมสงเคราะห์           5.  เภสัชกร    6. พนักงานช่วยเหลือคนไข้
 7. เจ้าหน้าที่เวชระเบียน  8. อ่ืนๆ ระบุ......................................................................... ....... 
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2. สิ่งที่โรงพยาบาล/สถาบันฯ ควรปรับปรุงมากท่ีสุด คือ  

.............................................................. ....................................................................................................  

............................................................................................................................. ..................................... 

............................................................................................................................. ..................................... 

..................................................................................... ............................................................................. 

............................................................................................................................. ..................................... 

 

C2   

3. สิ่งทีโ่รงพยาบาล/สถาบันฯ ท าได้ดีที่สุด คือ 

............................................................................................................................. ..................................... 

..................................................................................................................................................................  

............................................................................................................................. ..................................... 

............................................................................................................................. ..................................... 

............................................................................. .....................................................................................  
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 ขอขอบคุณที่ตอบแบบสอบถาม  เพื่อน าไปปรับปรุงงานบริการให้ดีขึ้น  
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ชุดที่ 02 

   
 

แบบสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของกรมสุขภาพจิต ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 
หน่วยงานที่ให้บริการ : ศูนย์สุขภาพจิตที่ 13 

------------------------------------------ 
 

ค าชี้แจง  แบบสอบถามชุดนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ  เพ่ือให้เกิดการปรับปรุง และ
พัฒนาการบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด  จึงขอความร่วมมือท่านในการตอบแบบสอบถาม                  
ซึ่งประกอบด้วย 3 ส่วน ได้แก่ ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป  ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจและความสัมพันธ์ของหน่วยงาน และ           
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการ โดยกรุณาท าเครื่องหมาย “ √ ” ให้ตรงกับความคิดเห็น และ
ความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
 
ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไป 
 

1. สถานภาพผู้ตอบแบบสอบถาม      A1   

  1. ส านักงานสาธารณสุขจังหวัด               
 3. โรงพยาบาลทั่วไป               
 5. ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ   
 7. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
 9. โรงเรียน                                            

 2. โรงพยาบาลศูนย์  
 4. โรงพยาบาลชุมชน  
 6. โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 
 8. อสม./แกนน าชุมชน 
 10. อ่ืนๆ โปรดระบุ.....................................  

 

2. ระดับการศึกษาสูงสุด  A2   
  1. ประถมศึกษา 
 3. มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ ปวช. 
 5. ปริญญาตรี   

 2. มัธยมศึกษาตอนต้น   
 4. อนุปริญญาหรือ ปวส.  
 6. สูงกว่าปริญญาตรี 

 

3. เพศ  A3   
  1. ชาย      2. หญิง  

4. อายุ………….…….ปี  A4   

5. ต าแหน่ง  A5   
  1. แพทย์          
 3. นักจิตวิทยา                      
 5. นักวิชาการสาธารณสุข   
 7. เจ้าหน้าที่ อปท.                                         
 9. อ่ืนๆ........................................ 

 2. พยาบาลวิชาชีพ 
 4. นักสังคมสงเคราะห์             
 6. อสม./แกนน าชุมชน      
 8. ครู 
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ส่วนที่ 2   ความพึงพอใจและความสัมพันธ์ต่อศูนยส์ุขภาพจิต 
 

ประเด็น/ด้าน พอใจ 
มากที่สุด 

พอใจ 
มาก 

ไม่แน่ใจ ไม่พอใจ ไม่พอใจ 
มากที่สุด 

ไม่เกี่ยวข้องกับ
ค าถามข้อนี้ 

 

 (5) (4) (3) (2) (1) (0)  
1. การบริการในภาพรวม   
1.1 คุณภาพการบริการสอดคล้องกับ
ความต้องการ  

      B1.1  

1.2 การบริการทางด้านวิชาการของ
ศูนย์สุขภาพจิต สามารถน าไปใช้ในการ
ส่งเสริมสุขภาพจิตและป้องกันปัญหา
สุขภาพจิตในพ้ืนที่ได้  

      B1.2  

2. ภาพลักษณ์ของศูนยส์ุขภาพจิต  
2.1 ศูนยส์ขุภาพจิต เป็นหน่วยงาน
หลักในด้านการส่งเสริมสุขภาพจิต               
และป้องกันปัญหาสุขภาพจิตของ            
เขตสุขภาพ 

      B2.1  

2.2 ผลงานของศูนย์สุขภาพจิต มี         
ความน่าเชื่อถือ  เป็นที่ยอมรับ 

      B2.2  

2.3  ศูนย์สุขภาพจิต เป็นองค์กรที่มี
ความทันสมยั (ด้านนโยบายและแผน 
ข้อมูล, เทคโนโลยี) 

      B2.3  

2.4 การด าเนินงานของศูนย์สุขภาพจิต
มีความโปร่งใส ตรวจสอบได้ 

      B2.4  

2.5 ความเป็นมืออาชีพของบุคลากร 
ศูนย์สุขภาพจิต  

      B2.5  

2.5 ประสิทธิภาพในการให้บริการของ
ศูนย์สุขภาพจิต (สะดวก รวดเร็ว 
ชัดเจน) 

      B2.6  

3. บุคลากรศูนยส์ุขภาพจิต        
3.1 เจ้าหน้าทีสุ่ภาพ  เต็มใจบรกิาร  
 

      B3.1  

3.2 เจ้าหน้าที่รับฟังปัญหา ให้
ค าแนะน า และติดตามเรื่องที่มีปัญหา
หรือข้อร้องขอ 

      B3.2  

3.3 เจ้าหน้าที่แจ้งความคืบหน้าใน
ขั้นตอนการด าเนินการ หรือเรื่องที่ 
ร้องขออย่างรวดเร็ว  

      B3.3  

3.4 เจ้าหน้าที่ให้ข้อมูล ค าแนะน า         
ที่เข้าใจง่าย ชัดเจน และเป็นประโยชน์ 

      B3.4  
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ประเด็น/ด้าน พอใจ 
มากที่สุด 

พอใจ 
มาก 

ไม่แน่ใจ ไม่พอใจ ไม่พอใจ 
มากที่สุด 

ไม่เกี่ยวข้องกับ
ค าถามข้อนี้ 

 

 (5) (4) (3) (2) (1) (0)  
3.5 เจ้าหน้าที่ปฏิบัติหน้าที่อย่าง
ซื่อสัตย์สุจริต เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน  
ไม่รับสินบน  ไม่เลือกปฏิบัติ เป็นต้น 

      B3.5  

3.6 เจ้าหน้าที่มีความรอบรู้ เชี่ยวชาญ
ในงานที่รับผิดชอบ 
 

      B3.6  

4. การพัฒนาวิชาการด้านการส่งเสริมสุขภาพจิตและการป้องกันปัญหาสุขภาพจิตให้มีคุณภาพ  
4.1 องค์ความรู้ งานวิจัย  การจัดการ
ความรู้ หรือนวัตกรรมด้านการส่งเสริม
สุขภาพจิตและป้องกันปัญหาสุขภาพจิต
ที่ถ่ายทอดผ่านศูนย์สุขภาพจิต สามารถ
น าไปใช้ในการพัฒนางานสุขภาพจิตของ
เขตสุขภาพ  

      B4.1  

4.2 องค์ความรู้  งานวิจัย การจัดการ
ความรู้ หรือนวัตกรรมของศูนย์
สุขภาพจิต ตอบสนองต่อความต้องการ
ของหน่วยงานท่าน 

      B4.2  

4.3 องค์ความรู้ งานวิจัย การจัดการ
ความรู้  หรือนวัตกรรม ที่ถ่ายทอด         
ผ่านศูนย์สุขภาพจิต ตอบสนองต่อปัญหา
ในพ้ืนที่ 

      B4.3  

4.4 ศูนยส์ุขภาพจิต เปิดโอกาสให้
หน่วยงานของท่านเข้ามามีส่วนร่วมใน
การพัฒนาองค์ความรู้ด้านสุขภาพจิต
และจิตเวช 

      B4.4  

4.5 องค์ความรู้ งานวิจัย การจัดการ
ความรู้ หรือนวัตกรรม ที่ถ่ายทอดผ่าน
ศูนยส์ุขภาพจิต มีความทันสมัย  
ทันสถานการณ์ 

      B4.5  

4.6 หน่วยงานท่านสามารถเข้าถึง           
องค์ความรู้ งานวิจัย การจัดการความรู้ 
หรือนวัตกรรม ที่ถ่ายทอดและ
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ผ่านศูนย์สุขภาพจิตได้
โดยสะดวก 

      B4.6  



ชุดที่ 02 Relationship Survey : External Customer หน้า 4 

ประเด็น/ด้าน พอใจ 
มากที่สุด 

พอใจ 
มาก 

ไม่แน่ใจ ไม่พอใจ ไม่พอใจ 
มากที่สุด 

ไม่เกี่ยวข้องกับ
ค าถามข้อนี้ 

 

 (5) (4) (3) (2) (1) (0)  
5. การพัฒนาเครือข่ายให้มีความเข้มแข็งในการส่งเสริมสุขภาพจิตและป้องกันปัญหาสุขภาพจิต และ 
การสร้างและพัฒนาระบบฐานข้อมูลสารสนเทศทางด้านสุขภาพจิต 

 

5.1 นโยบาย แผนงาน โครงการและ
ตัวชี้วัด ที่ถ่ายทอดไปสู่เครือข่าย        
มีความชัดเจนและเป็นปัจจุบัน 

      B5.1  

5.2 ศูนย์สุขภาพจิตสามารถสนับสนุน
ให้เครือข่ายด าเนินงานในพ้ืนที่ได้อย่าง
มีประสิทธิภาพด้วยการสนับสนุน คือ 

       

1) องค์ความรู้ คู่มือ แนวทาง
หลักสูตร มาตรฐานการด าเนินงาน 

      B5.2.1  

2) สื่อในรูปแบบต่างๆ (ท้ังใน
รูปแบบสิ่งพิมพ์ และอิเลคทรอนิกส์) 

      B5.2.2  

3) เครื่องมือ อุปกรณ์ (เช่น 
เครื่องมือคัดกรองต่างๆ) 

      B5.2.3  

4) วิทยากร ที่ปรึกษา พ่ีเลี้ยง       B5.2.4  
5) เวทีแลกเปลี่ยนเรียนรู้       B5.2.5  

5.3 มีช่องทางการติดต่อประสานงาน
กับศูนย์สุขภาพจิตได้อย่างสะดวก
รวดเร็ว เข้าถึงง่าย และทั่วถึง เช่น 
โทรศัพท์ e-mail, Line, Facebook 
เป็นต้น 

      B5.3  

5.4 การสนับสนุนข้อมูลและ
สารสนเทศโดยศูนย์สุขภาพจิต
ครบถ้วน ถูกต้อง เป็นปัจจุบัน  

      B5.4  

5.5 การพัฒนาศักยภาพเครือข่าย 
อย่างสม่ าเสมอ และสอดคล้องกับ
ความต้องการ และสภาพปัญหาตาม
บริบทของพื้นที่  

      B5.5  

5.6 การสร้างการมีส่วนร่วมของ
เครือข่ายในการวางแผน ด าเนินการ 
และติดตามผล จากเจ้าหน้าที่ในพ้ืนที่ 
 
 
 

      B5.6  
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ประเด็น/ด้าน พอใจ 
มากที่สุด 

พอใจ 
มาก 

ไม่แน่ใจ ไม่พอใจ ไม่พอใจ 
มากที่สุด 

ไม่เกี่ยวข้องกับ
ค าถามข้อนี้ 

 

 (5) (4) (3) (2) (1) (0)  
6. การก ากับ ติดตาม ประเมินผลการด าเนินงานส่งเสริมสุขภาพจิตและป้องกันปัญหาสุขภาพจิต  
6.1 ผู้นิเทศก าหนดกรอบ และแผนการ
นิเทศชัดเจน และแจ้งให้พ้ืนที่รับทราบ 
อย่างเป็นระบบ ล่วงหน้าก่อนการ
ปฏิบัติงาน 

      B6.1  

6.2 นักวิชาการศูนย์สุขภาพจิต มี
ความรู้ ความเชี่ยวชาญด้านสุขภาพจิต 
สามารถให้ค าแนะน าที่ดีได้ 

      B6.2  

6.3 รูปแบบการก ากับ ติดตาม และ
ประเมินผลการด าเนินงาน มีความ
เหมาะสม สอดคล้องกับปัญหาตาม
บริบทและความต้องการของพ้ืนที่ 

      B6.3  

6.4 นักวิชาการศูนย์สุขภาพจิต เป็นที่
ปรึกษา สนับสนุนและก ากับติดตาม
งาน อย่างสม่ าเสมอ 

      B6.4  

6.5 ระยะเวลา และความถี่ในการก ากับ 
ติดตามงานเป็นไปตามแผนงานที่ก าหนด 

      B6.5  

6.6 มีรายงานสรุป วิเคราะห์ข้อมูล
ความต้องการทางวิชาการ และให้
ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ ทั้งเชิง
นโยบายและเชิงปฏิบัติ ในการพัฒนา
ปรับปรุงการด าเนินงานสุขภาพจิตใน
เขตสุขภาพ  

      B6.6  

6.7 ระบบการก ากับ ติดตามและ
ประเมินผลการด าเนินงาน มีการ              
บูรณาการร่วมกับกรมอ่ืนๆ และ
เชื่อมโยงกับกระทรวงสาธารณสุข 

      B6.7  
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ส่วนที่ 3  ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการ 

1. คือ สิ่งที่ ศูนย์สุขภาพจิตที่ 13 ท าได้ดีที่สุด คือ C1  

......................................................................................................................... ......................................... 

............................................................................................................................. ..................................... 

..................................................................................................................................................................  

............................................................................................................................. ..................................... 

 

2. สิ่งที่ ศูนย์สุขภาพจิตที่ 13 ควรปรับปรุงมากที่สุด  คือ C2  

............................................................................................................................. ..................................... 

...................................................................................................................................... ............................ 

...................................................................................................... ............................................................ 

............................................................................................................................. ..................................... 

............................................................................................................................................................. ..... 

 

 

----------------------------------------- 
 ขอขอบคุณที่ตอบแบบสอบถาม  เพื่อน าไปปรับปรุงงานบริการให้ดีขึ้น  
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ชุดที่ 3-13 

   
 

แบบสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของกรมสุขภาพจิต ปีงบประมาณ 2558 
หน่วยงานที่ให้บริการ : หน่วยงานส่วนกลาง 

------------------------------------------------- 
 

ค าชี้แจง  แบบสอบถามชุดนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ  เพ่ือให้เกิดการปรับปรุง และ
พัฒนาการบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด  จึงขอความร่วมมือท่านในการตอบแบบสอบถาม                  
ซึ่งประกอบด้วย 3 ส่วน ได้แก่ ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป  ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจและความสัมพันธ์ของหน่วยงาน และ           
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการ โดยกรุณาท าเครื่องหมาย “ √ ” ให้ตรงกับความคิดเห็น และ
ความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 

1. หน่วยงานที่สังกัด      A1  
  1.  สถาบัน/โรงพยาบาล กรมสุขภาพจิต 
 2.  ศูนย์สุขภาพจิต กรมสุขภาพจิต 
 3. กองส่วนกลาง กรมสุขภาพจิต 

 

2. ระดับการศึกษาสูงสุด A2  
  1. ต่ ากว่าปริญญาตรี        
 2. ปริญญาตรี          
 3. สูงกว่าปริญญาตรี 

 

3. เพศ A3  
  1. ชาย      2. หญิง  

4. อายุ………….…….ปี A4  

5. ต าแหน่ง A5  
  1. ผู้อ านวยการ     
 2. หัวหน้ากลุ่มงาน/ฝ่าย 
 3. อ่ืนๆ ระบุ.................................................. .................................................. 
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6. งานบริการที่ท่านเคยรับบริการ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)  A6  
  1. ……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 2. ……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 3. ……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 4. ……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 
 
 
 
 

ส่วนที่ 2   ความพึงพอใจและความสัมพันธ์ต่อหน่วยงาน 
ประเด็น/ด้าน พอใจ 

มากที่สุด 
พอใจ 
มาก 

ไม่แน่ใจ ไม่พอใจ ไม่พอใจ 
มากที่สุด 

ไม่เกี่ยวข้องกับ
ค าถามข้อนี้ 

 

 (5) (4) (3) (2) (1) (0)  
1. การบริการในภาพรวม   
1.1 คุณภาพการบริการครอบคลุมตรง
กับความต้องการ 

      B1.1  

1.2 การบริการในระยะเวลาที่
เหมาะสม  

      B1.2  

2. ภาพลักษณ์ของหน่วยงาน  
2.1 การด าเนินงาน มีความโปร่งใส 
ตรวจสอบได้ 

      B2.1  

2.2 หน่วยงานที่มีความทันสมัย         
(ด้านนโยบายและแผน กฎ ระเบียบ, 
ข้อมูล, เทคโนโลย,ี สถานที่) 

      B2.2  

2.3  ผลงานถูกต้อง  น่าเชื่อถือ         B2.3  
2.4 ประสิทธิภาพในการให้บริการ 
สะดวก รวดเร็ว ชัดเจน 

      B2.4  

3. บุคลากรของหน่วยงาน        
3.1 บุคลากรสุภาพ  เต็มใจบริการ        B3.1  
3.2 บุคลากรรับฟังปัญหา ให้
ค าแนะน า และติดตามเรื่องที่มีปัญหา
หรือข้อร้องขอ 

      B3.2  

3.3 บุคลากรแจ้งความคืบหน้าใน
ขั้นตอนการด าเนินการ หรือเรื่องที่ 
ร้องขออย่างรวดเร็ว  

      B3.3  

3.4 บุคลากรให้ข้อมูล  ค าแนะน า           
ที่เข้าใจง่าย ชัดเจน และเป็นประโยชน์ 

      B3.4  

3.5 บุคลากรปฏิบัติหน้าที่อย่างซื่อสัตย์
สุจริต เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน               
ไม่รับสินบน  ไม่เลือกปฏิบัติ เป็นต้น 

      B3.5  

3.6 บุคลากรมีความรอบรู้  เชี่ยวชาญ
ในงานที่รับผิดชอบ 

      B3.6  
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ประเด็น/ด้าน พอใจ 
มากที่สุด 

พอใจ 
มาก 

ไม่แน่ใจ ไม่พอใจ ไม่พอใจ 
มากที่สุด 

ไม่เกี่ยวข้องกับ
ค าถามข้อนี้ 

 

 (5) (4) (3) (2) (1) (0)  
4. งานบริการความรู้ ข้อมูล และสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้องกับงานที่ท่านใช้บริการตามที่ระบุไว้ในส่วนที่ 1 (ข้อ 6)  
4.1 การให้ค าปรึกษา/แนะน ามีความ
ชัดเจนตรงกับความต้องการ  

      B4.1  

4.2 การให้ความรู้และสร้างความเข้าใจ
กับหน่วยงานมีความชัดเจน เปน็ประโยชน์ 
และสามารถน าไปถ่ายทอดได้ เช่น   
การจัดประชุม/อบรม/สัมมนา เป็นต้น 

      B4.2  

4.3 การจัดท าเอกสาร / คู่มือ / 
แบบฟอร์ม ที่สามารถน าไปใช้
ประโยชน์ในการด าเนินงานได้ 

      B4.3  

4.4 การจัดท าโปรแกรมที่ใช้งานง่าย
และมีประสิทธิภาพ เช่น ฐานข้อมูล
ผู้รับบริการ  โปรแกรมประมวลผล
ความพึงพอใจ เป็นต้น 

      B4.4  

4.5 การให้ข้อมูลสารสนเทศที่จ าเป็น
ต่อการใช้งาน มีความถูกต้อง ครบถ้วน
และทันสมัย  

      B4.5  

4.6 ช่องทางการสื่อสารและเข้าถึง
ข้อมูลสารสนเทศ มีความสะดวก
รวดเร็ว เช่น โทรศัพท์  เว็บไซต์  
Databank  e-mail เป็นต้น 

      B4.6  

4.7 การติดต่อประสานงานกับ
หน่วยงาน  มีความเหมาะสม เช่น  
การจัดโครงการ การขอข้อมูล เป็นต้น 

      B4.7  

 

ส่วนที่ 3  ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการ 

1. สิ่งที่กลุ่มพัฒนาระบบบริหารท าได้ดีที่สุด คือ C1  

............................................................................................................................. ..................................... 

................................................................... ...............................................................................................  

............................................................................................................................. ..................................... 

............................................................................................................................. ..................................... 

.......................................................................................... ........................................................................ 
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2. สิ่งที่กลุ่มพัฒนาระบบบริหารควรปรับปรุงมากที่สุด คือ C2  

......................................................................................................................... ......................................... 

............................................................................................................................. ..................................... 

..................................................................................................................................................................  

............................................................................................................................. ..................................... 

............................................................................................................................. ..................................... 

 

 
----------------------------------------- 

 ขอขอบคุณที่ตอบแบบสอบถาม  เพื่อน าไปปรับปรุงงานบริการให้ดีขึ้น  
 



 
 
 

ภาคผนวก 3 
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(1) ลาํดบัตวัช้ีวดัตามคาํรบัรองฯ ระดบัหน่วยงานในกรมฯ : (4) มิติการประเมิน : 

      ตวัช้ีวดัท่ี 35       มิติท่ี  2  มิติด้านคณุภาพการให้บริการ 

 

(2) ช่ือตวัช้ีวดั : (5) หน่วย PM  (บริหารและติดตามผล) : 

ระดบัความสาํเรจ็ของการจดัทาํคู่มอืการปฏิบติังาน / 

คู่มือการให้บริการประชาชน 

กลุ่มพฒันาระบบบริหาร 

กองการเจ้าหน้าท่ี 

(3) หน่วยวดั  : (6) หน่วยดาํเนินการ / รบัการประเมิน :  

ระดบัความสาํเรจ็ หน่วยงานในสงักดักรมสุขภาพจิตทุกแห่ง 

 
 

(7) คาํอธิบาย : 

• คู่มือการปฏิบติังาน หมายถึง เอกสารที่ใช้ประกอบการปฏิบตัิงานของกระบวนงาน  ที่มีการกําหนด

วตัถุประสงค ์  ขอบเขต  คําจํากดัความ หน้าที ่ความรบัผดิชอบ Workflow กระบวนงานขัน้ตอนการปฏบิตั ิงาน            

ขอ้กําหนดการให้บรกิารมาตรฐานการปฏบิตังิาน  ระบบติดตามประเมนิผลเอกสารอ้างองิ  แบบฟอร์มทีใ่ช้  และช่องทาง    

การรบัฟงัขอ้เสนอแนะ/ขอ้รอ้งเรยีนต่อการใหบ้รกิาร ทัง้น้ีตอ้งมกีารจดัทาํเป็นรปูเล่มเพือ่ใชป้ระกอบการปฏบิตังิาน 

• คู่มือการให้บริการประชาชน  หมายถึง คู่มอืที่แสดงให้ประชาชนรบัทราบขอ้มูลทีช่ดัเจนในการติดต่อ

ขอรบับรกิารจากหน่วยงานของรฐัว่ามหีลกัเกณฑ ์วธิกีาร ขัน้ตอน ระยะเวลา เอกสารและหลกัฐานทีจ่ําเป็นอย่างไร  เพื่อเป็น

การอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชน 

• การบริการประชาชน หมายถึง การดําเนินการให้บรกิารประชาชนของหน่วยงานของรฐัจนแล้วเสร็จ         

ตามความตอ้งการของประชาชนผูร้บับรกิาร  ซึง่งานบรกิารประชาชนของกรมสุขภาพจติ ไดแ้ก่ งานบรกิารผูป้่วยนอก งาน

บรกิารผูป้ว่ยใน งานสง่เสรมิและป้องกนัปญัหาสขุภาพจติ 

• ผูร้บับริการหมายถึง 1) ประชาชนผูม้ารบับรกิารโดยตรงหรอืหน่วยงานภาครฐั/ภาคเอกชนทีม่ารบับรกิาร

จากหน่วยงานในสงักดักรมสุขภาพจติ และ/หรอื 2) บุคลากรผูป้ฏบิตัิงานในกรมสุขภาพจติที่มารบับรกิารจากหน่วยงาน

สว่นกลาง 

 

(8) เกณฑก์ารให้คะแนน 

ระดบัขัน้ความสาํเรจ็ 
รอบการประเมิน  / คะแนนการประเมิน 

6 เดือนแรก คะแนน 6 เดือนหลงั คะแนน 

ขัน้ตอนที ่ 1  2 - - 

ขัน้ตอนที ่ 2  1 - - 

ขัน้ตอนที ่ 3  2 - - 

ขัน้ตอนที ่ 4 - -  2 

ขัน้ตอนที ่ 5 - -  3 

คะแนนรวม  5 คะแนน  5 คะแนน 
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(9) เง่ือนไข : 

 1)  รายชื่อกระบวนงานหลกัของหน่วยงานในสงักดักรมสขุภาพจติ 

ช่ือกระบวนงาน 

หน่วยงานทีร่บัผดิชอบกระบวนงาน 

กลุ่มที่

ปรกึษา 

สบบส. สพส. กอง

สุขภาพจติ

สงัคม 

To Be 

No.1 

กอง

ส่วนกลาง

อื่นๆ 

สถาบนั/

โรงพยาบาล 

ศนูย์

สุขภาพจติ 

1. วจิยั/พฒันา นวตักรรม องคค์วามรูเ้ทคโนโลย ี    - - - -  

2. ส่งเสรมิป้องกนัปญัหาสุขภาพจติ - -    -  - 

3. พฒันาเครอืขา่ย 

• ถ่ายทอดนวตักรรมองคค์วามรูแ้ละเทคโนโลย ี

ดา้นสุขภาพจติ 

     - -  

• สนบัสนุนการจดัระบบบรกิารสุขภาพจติ /       

ยาเสพตดิ 

-  - - - -  - 

4. จดับรกิารเชีย่วชาญดา้นสุขภาพจติและจติเวช 

• 3S (ผูป้ว่ยนอก/ผูป้ว่ยใน) 

• EC (ใชคู้่มอืกระบวนการดแูลผูป้ว่ยตามมาตรฐาน 

เกณฑ ์HA ของ สรพ. ) 

 

- - - - - -  - 

5. สนบัสนุน  

• การบรหิารงานยุทธศาสตร ์

• การบรหิารทรพัยากรบุคคล 

• การบรหิารการเงนิการคลงั 

• การบรหิารเทคโนโลยสีารสนเทศ 

• การบรหิารจดัการทัว่ไป 

     ฯลฯ 

- - - - -  - - 

2) หน่วยงานสามารถเลอืกใชก้ระบวนงานเดมิทีเ่คยจดัทําในตวัชีว้ดั SLA ปี 2558 หากกระบวนงานนัน้สอดรบักบั

กระบวนงานหลกัในขอ้ 1 

3) สญัลกัษณ์   หมายถึง กระบวนงานที่บงัคบัให้หน่วยงานจดัทําคู่มือการปฏิบตัิงาน/คู่มือการให้บริการ

ประชาชน 

4) สญัลกัษณ์    หมายถงึ กระบวนงานทีม่สีว่นเกีย่วขอ้งกบัหน่วยงานนัน้ๆ แต่ยงัไม่ต้องดําเนินการจดัทําคู่มอืฯ

ในปีน้ี 

5) หน่วยงานเป็นผู้ดําเนินการประเมินความเข้าใจของผู้ปฏิบัติงานและผู้ร ับบริการที่เกี่ยวข้องกับคู่มือฯ                 

ในขัน้ตอนที ่2  และประเมนิความพงึพอใจของผูร้บับรกิารจากการรบับรกิารในกระบวนงานตามคู่มอืฯ ในขัน้ตอนที ่5 เอง 

6) กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร ขอสงวนสิทธิใ์นการพิจารณาคุณภาพของการกรอกข้อมูลในแต่ละแบบฟอร์ม             

ทัง้ดา้นความครบถว้น ความถูกตอ้ง ความสอดคลอ้ง/เชื่อมโยงระหว่างแบบฟอรม์ประกอบการใหค้ะแนน ของแต่ละแบบฟอรม์ดว้ย 
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(10) รายละเอียดขอ้มูลพืน้ฐาน :  

ข้อมูลพืน้ฐานประกอบตวัช้ีวดั หน่วยวดั 
ผลการดาํเนินงานในอดีต ปีงบประมาณ พ.ศ. 

2556 2557 2558 

ระดบัความสาํเรจ็ของการจดัทาํคู่มอืการปฏบิตังิาน /

คู่มอืการใหบ้รกิารประชาชน 

ระดบั - - - 

 

(11) แหล่งข้อมูล / วิธีการจดัเกบ็ข้อมูล : 

1. หน่วยงานจดัส่งขอ้มูลการรายงานผลตวัชีว้ดัตามแบบฟอรม์ ในรูปแบบ file electronic ใหก้ลุ่มพฒันาระบบ

บรหิาร ทาง e-mail : opdc41_dmh@gmail.com  ภายในวนัทีก่าํหนด หากสง่ชา้จะถูกหกัคะแนนวนัละ 0.05 

คะแนน 

2. กลุ่มพฒันาระบบบรหิาร รวบรวมคู่มอืการปฏบิตัิงาน / คู่มอืการใหบ้รกิารประชาชน จากทุกหน่วยงานใน

สงักดักรมสขุภาพจติ 

3. กลุ่มพัฒนาระบบบริหารรวบรวมผลการประเมินความพึงพอใจของผู้ร ับบริการจากการดําเนินงาน                 

คู่มอืการปฏบิตังิาน / คู่มอืการใหบ้รกิารประชาชน ของหน่วยงานในสงักดักรมสขุภาพจติ 
 

 (12) แนวทางการประเมินผล :  

รอบ 

การรายงาน / 

ประเมิน 

เกณฑก์ารประเมินเชิงคณุภาพ / 

ขัน้ตอนการดาํเนินงาน 

ประเมินจากผลงาน / ข้อมูล / 

เอกสาร / หลกัฐานต่างๆ ดงัน้ี 

คะแนน วนัท่ี 

ส่งรายงาน 

รอบ  

6 เดือนแรก 

 

ขัน้ตอนท่ี 1  2 1 มี.ค. 59 

 จดัทาํ (ร่าง) คู่มอืการปฏบิตังิาน / 

คู่มอืการใหบ้รกิารประชาชน               

ในกระบวนงานหลกัของหน่วยงาน 

จาํนวน 2 กระบวนงาน (แบบฟอรม์1) 

โดยตอ้งมกีารเชญิผูป้ฏบิตังิานที ่

เกีย่วขอ้งและผูร้บับรกิารทีม่าร่วม

จดัทาํคูม่อืฯ 

 

 (ร่าง) คู่มอืการปฏบิตังิาน /คูม่อื

การใหบ้รกิารประชาชน จาํนวน   

2 กระบวนงานตามแนวทาง          

การจดัทาํคูม่อืฯ (แบบฟอรม์ 1) 

 เอกสาร/หลกัฐานทีแ่สดงใหเ้หน็ว่า

มกีารจดัโครงการกจิกรรมการ

จดัทาํคูม่อืฯ เช่น  

- รายงานการประชมุ 

- ใบลงทะเบยีน 

- ภาพถ่ายในโครงการกจิกรรม

การจดัทาํคูม่อืฯ ทีม่รีายชื่อ

ประชาชน/หน่วยงาน/บุคคลอื่น

ทีม่ารบับรกิาร หรอืผูม้สีว่นได้

สว่นเสยีทีไ่ดร้บัผลกระทบ 

(1.5) 
กระบวนงานละ  

0.75 คะแนน 

 
(0.5) 

กระบวนงานละ  

0.25 คะแนน 

 

 

 

ขัน้ตอนท่ี 2  1 1 มี.ค. 59 

 ทดลองใชคู้ม่อืฯ และประเมนิ            

ความเขา้ใจของผูป้ฏบิตังิานและ

 ประเมนิความเขา้ใจต่อคูม่อืฯ

(แบบฟอรม์ 2) 

 

(0.5) 
กระบวนงานละ  

0.25 คะแนน 
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รอบ 

การรายงาน / 

ประเมิน 

เกณฑก์ารประเมินเชิงคณุภาพ / 

ขัน้ตอนการดาํเนินงาน 

ประเมินจากผลงาน / ข้อมูล / 

เอกสาร / หลกัฐานต่างๆ ดงัน้ี 

คะแนน วนัท่ี 

ส่งรายงาน 

ผูร้บับรกิารทีเ่กีย่วขอ้งกบัคู่มอืฯ 

(แบบฟอรม์ 2 และแบบฟอรม์ 3) 

จาํนวนไม่ตํ่ากว่า 10 ราย 

หมายเหต ุ: ทัง้น้ี กลุ่มเป้าหมายที ่

ประเมนิความเขา้ใจ จะตอ้งไม่ซํ้ากบั

ผูป้ฏบิตังิานทีเ่กีย่วขอ้งและผูร้บับรกิาร

มาร่วมจดัทาํคูม่อืฯ ตามขัน้ตอนที ่1 

 

 สรุปผลการประเมนิความเขา้ใจต่อ

คู่มอืฯ (แบบฟอรม์ 3) 

(0.5) 
กระบวนงานละ  

0.25 คะแนน 

 

 ขัน้ตอนท่ี 3  2 1 มี.ค. 59 

 รวบรวมความเหน็/ขอ้เสนอแนะ            

จากผูป้ฏบิตังิานทีใ่ชคู้ม่อืฯและ

ผูร้บับรกิารตามกระบวนงาน          

พรอ้มปรบัปรุงคูม่อืฯ  

 เอกสาร/หลกัฐานทีแ่สดงใหเ้หน็ว่า

ไดม้กีารนําผลการประเมนิ           

ความเขา้ใจต่อคูม่อืฯ และ

ความเหน็/ขอ้เสนอแนะ                                     

มาปรบัปรุงคูม่อืฯ  

(0.5) 
กระบวนงานละ  

0.25 คะแนน 

 

 

 คู่มอืฯ ทีไ่ดร้บัการปรบัปรุง เป็น

ฉบบัสมบรูณ์ 

 

(1) 
กระบวนงานละ  

0.5 คะแนน 

 

 

  เผยแพร่และประกาศใชคู้่มอื               

การปฏบิตังิาน/คู่มอืการใหบ้รกิาร

ประชาชน ฉบบัสมบรูณ์ 

 

 เอกสาร/หลกัฐานทีแ่สดงใหเ้หน็ว่า

ไดม้กีารเผยแพร่และประกาศใช้

คู่มอืฯ ฉบบัสมบรูณ์ เช่น 

- หนงัสอืเวยีน 

- รปูภาพการตดิประกาศ/

ประชาสมัพนัธ ์

- Website หน่วยงาน 

 

(0.5) 
กระบวนงานละ  

0.25 คะแนน 

 

รอบ  

6 เดือนหลงั 

ขัน้ตอนท่ี 4  2 31 ส.ค. 59 

 รายงานผลการปฏบิตังิานตาม

มาตรฐานทีก่าํหนดในคู่มอืฯ 

(แบบฟอรม์ 4) วดัตามตวัชี้วดั

มาตรฐานคุณภาพงานทีก่าํหนด          

ในคู่มอืฯ 

 

 

 

 รายงานผลการปฏบิตังิาน             

ตามมาตรฐานทีก่าํหนดในคู่มอืฯ 

(แบบฟอรม์ 4) 

 

(2) 
กระบวนงานละ  

1 คะแนน 
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รอบ 

การรายงาน / 

ประเมิน 

เกณฑก์ารประเมินเชิงคณุภาพ / 

ขัน้ตอนการดาํเนินงาน 

ประเมินจากผลงาน / ข้อมูล / 

เอกสาร / หลกัฐานต่างๆ ดงัน้ี 

คะแนน วนัท่ี 

ส่งรายงาน 

ขัน้ตอนท่ี 5  3 31 ส.ค. 59 

 ประเมนิความพงึพอใจของ

ผูร้บับรกิารจากการรบับรกิารใน

กระบวนงานตามคู่มอืฯ             

(แบบฟอรม์ 5 และแบบฟอรม์ 6) 

จาํนวนไม่ตํ่ากว่า 30 ราย 

 

 ประเมนิความพงึพอใจของ

ผูร้บับรกิาร (แบบฟอรม์ 5) 

 

(1) 
กระบวนงานละ  

0.5 คะแนน 

 

 สรุปผลการประเมนิความพงึพอใจ

ของผูร้บับรกิาร (แบบฟอรม์ 6) 

(2) 
กระบวนงานละ  

1 คะแนน 

 

 

 

 (13) ผูก้าํกบัดแูลตวัช้ีวดั :  

ช่ือ-สกลุ :  ผูอ้าํนวยการกลุ่มพฒันาระบบบรหิาร   

โทรศพัท ์(ท่ีทาํงาน) :  0-2590-8194  โทรศพัทม์ือถือ : - 

 

(14) ผูจ้ดัเกบ็ขอ้มูล  :  

ช่ือ-สกลุ :  นางสาวอภญิญา  สตัยากุล กลุ่ม/ฝ่ายงานท่ีสงักดั : กลุ่มพฒันาระบบบรหิาร 

โทรศพัท ์(ท่ีทาํงาน) :   0-2590-8192 โทรศพัทม์ือถือ : 081-173-0206 

 E-mail : opdc41.dmh@gmail.com 

 

ช่ือ-สกลุ :  นายวโิรจน์  ทองอาจ  กลุ่ม/ฝ่ายงานท่ีสงักดั : กลุ่มพฒันาระบบบรหิาร 

โทรศพัท ์(ท่ีทาํงาน) :   0-2590-8192 โทรศพัทม์ือถือ : 082-767-6287 

 E-mail : opdc41.dmh@gmail.com 

 

ช่ือ-สกลุ: นางสาวทศันีย ์จนัประเสรฐิ  กลุ่ม/ฝ่ายงานท่ีสงักดั : กลุ่มพฒันาระบบบรหิาร  

โทรศพัท ์(ท่ีทาํงาน) :  0-2590-8151  โทรศพัทม์ือถือ : 098-564-5058 

E-mail : opdc41.dmh@gmail.com 
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แบบฟอรม์ 1 

 

 

องคประกอบของ 
การจัดทําคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน 

 

 
 

1. ขอกําหนดรวมกันในการจัดทําคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการ
ประชาชน 
 
1.1 ตัวอักษร  TH SarabunPSK  

 
1.2 ขนาดตัวอักษร 

   หัวขอ  ตัวหนา ปรับขนาดไดตามความเหมาะสม 
  เนื้อหา  ขนาด 16 
 

1.3 การตั้งคาหนากระดาษ 
  บน  2.00  เซนติเมตร 
  ลาง  2.00  เซนติเมตร 
  ซาย  2.75  เซนติเมตร 
    ขวา  2.00  เซนติเมตร 
 

 
2. แนวทางการจัดทําคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน 
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คูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน 
(Work Manual) 

 
 
 

กระบวนงานที่ ......... ชื่อกระบวนงาน........................................ 
 

ของ ....................... (สํานัก/กอง) ....................... 
 

กรมสุขภาพจิต  กระทรวงสาธารสุข 
 
 

 
 

(กลุม/ฝาย/งาน)....................................... (วันที่จัดทํา)……………. 
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สารบัญ 
 

หนา 

1. วัตถุประสงคของการจัดทําคูมือ 

2. ขอบเขต 

3. คําจํากัดความ 

4. หนาท่ีความรับผิดชอบ 

5. Work Flow กระบวนงาน 

6. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

7. ขอกําหนดการใหบริการ 

8. ตัวชี้วัดควบคุมคุณภาพของกระบวนงาน 

9. ระบบติดตามประเมินผล 

10. เอกสารอางอิง 

11. แบบฟอรมท่ีใช 

12. ชองทางการรับฟงขอเสนอแนะ/ขอรองเรียนตอการใหบริการ 
 
ภาคผนวก 
1. กฎระเบยีบ/คําสั่ง 
2. ตัวอยางแบบฟอรม 
... 
N. รายชื่อผูจัดทํา 
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คูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน 
กระบวนงานที่ ......... ช่ือกระบวนงาน........................................... 

 
 
1. วัตถุประสงค 

1.1 เพ่ือใหสวนราชการมีการจัดคูมือการปฏิบัติงานท่ีชัดเจน อยางเปนลายลักษณอักษร ท่ีแสดงถึง
รายละเอียดข้ันตอนการปฏิบัติงานของกิจกรรม/กระบวนงานตางๆ ของหนวยงาน และสรางมาตรฐาน 
การปฏิบัติงานท่ีมุงไปสูการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรอยางมีประสิทธิภาพ เกิดผลงานท่ีไดมาตรฐานเปนไป 
ตามเปาหมาย ไดผลิตผลหรือการบริการท่ีมีคุณภาพ และบรรลุขอกําหนดท่ีสําคัญของกระบวนงาน 

1.2 เพ่ือเปนหลักฐานแสดงวิธีการทํางานท่ีสามารถถายทอดใหกับผูเขามาปฏิบัติงานใหม พัฒนาให 
การทํางานเปนมืออาชีพ และใชประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร รวมท้ังแสดงหรือเผยแพรใหกับ
บุคคลภายนอก หรือผูใชบริการ ใหสามารถเขาใจและใชประโยชนจากกระบวนงานท่ีมีอยูเพ่ือขอการรับบริการท่ีตรง
กับความตองการ 

1.3 ระบุ วัตถุประสงคสําคัญเฉพาะของกระบวนการ...... 
 

2. ขอบเขต 
คูมือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมข้ันตอน ... 
(ระบุ ขอบเขตของกระบวนงานในคูมือวา ครอบคลุมตั้งแตข้ันตอนใด ถึงข้ันตอนใด หนวยงานใด กับใคร        

ท่ีใด และเม่ือใด) 
 
3. คําจํากัดความ 

 (ระบุ ขอความ คําศัพท ท่ีสําคัญ พรอมความหมาย เพ่ือใหเปนท่ีเขาใจท้ังผูปฏิบัติและผูใชบริการ ดังนี้ 
... คํายอ ท่ีใชในคูมือ … 
... คณะกรรมการ/คณะทํางาน ระบุ อํานาจหนาท่ี และองคประกอบท่ีสําคัญ ... 
... คําศัพทเฉพาะ ระบุ ภาษาอังกฤษ หรือคํายอ พรอมคําอธิบายเพ่ือใหเปนท่ีเขาใจตรงกัน … 
... บุคคล/หนวยงาน ระบุ ความหมายท่ีใชในคูมือ รวมถึงองคประกอบท่ีกําหนด …) 

 
ตัวอยางเชน 
มาตรฐาน คือ สิ่งท่ีเอาเปนเกณฑสําหรับเทียบกําหนด ท้ังในดานปริมาณ และคุณภาพ (พจนานุกรมฉบับ

ราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542) 
มาตรฐานการปฏิบัติงาน (Performance Standard) เปนผลการปฏิบัติงานในระดับใดระดับหนึ่ง         

ซ่ึงถือวาเปนเกณฑท่ีนาพอใจหรืออยูในระดับท่ีผูปฏิบัติงานสวนใหญทําได โดยจะมีกรอบในการพิจารณากําหนด
มาตรฐานหลายๆ ดาน อาทิ ดานปริมาณ คุณภาพ ระยะเวลา คาใชจาย หรือพฤติกรรมของผูปฏิบัติงาน 
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4. หนาท่ีความรับผิดชอบ 
(ระบุวา มีใครบางท่ีเก่ียวของกับกระบวนงานนั้นๆ และความรับผิดชอบท่ีตองดําเนินการในกระบวนงาน 

ประกอบดวย 
บุคคล  เรียงจาก ผูมีอํานาจหรือตําแหนงสูงสุด 
องคคณะ เรียงจาก คณะกรรมการ ถึง คณะทํางานยอย 
สวนราชการ เรียงจาก สวนราชการระดับกรม ถึง หนวยงานระดับสํานัก/กอง/กลุมงาน  
และสวนราชการ หรือ หนวยงานท่ีเก่ียวของ นอกสังกัดกระทรวง) 
 

5. Work Flow กระบวนงาน 
 (ระบุ การใชสัญลักษณตางๆ ในการเขียนแผนผังการทํางาน เพ่ือใหเห็นถึงลักษณะ และความสัมพันธกอน - 
หลังของแตละข้ันตอนในกระบวนงาน ท่ีจะเปนประโยชนในการชวยทําความเขาใจกระบวนการทํางานท่ีงายข้ึน และ
แสดงใหเห็นภาพความสัมพันธระหวางบุคคลท่ีเก่ียวของ) 
 

ข้ันตอนการทํางาน 
(Work Flow) 

ผังงาน 
(Flow Chart) 

ระยะเวลา 
ผูรับผิดชอบ* 

(ตําแหนง/กลุม/ฝาย) 

    

    

    

    

    

    

 (ความหมายสัญลักษณ “ไมตองแสดงในคูมือ” 
  จุดเริ่มตนและสิ้นสุดของกระบวนงาน 
  กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 
  การตัดสินใจ เชน การตรวจสอบ การอนุมัติ 
  แสดงถึงทิศทาง หรือการเคลื่อนไหวของงาน 
  จุดเชื่อมตอระหวางข้ันตอน เชน กรณีการเขียนกระบวนการไมสามารถจบไดภายใน 1 หนา) 
* ผูรับผิดชอบ ระบุตําแหนง (เชน ผูอํานวยการ, นักวิเคราะหนโยบายและแผน เปนตน) หรือ กลุม/ฝาย 

N
 Yes 

Yes 
N
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6. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
 (ระบุ รายละเอียดงานตามลําดับท่ี ท่ีแสดงไวใน ขอ 5. Work Flow กระบวนงาน โดยอธิบายวิธีการทํางาน
หรือข้ันตอนการทํางานอยางละเอียด วาใคร ทําอะไร ท่ีไหน อยางไร เม่ือใด และระบุเอกสาร/ระเบียบ/แบบฟอรม 
ท่ีใชประกอบการดําเนินการนั้น รวมท้ัง ผูรับผิดชอบในแตละข้ันตอน โดยใชขอความอธิบาย หรือตารางอธิบาย 
พรอมท้ังระบุเง่ือนไขการทํางาน หรือเง่ือนไขความสําเร็จ ท่ีจําเปน) 
 
7. ขอกําหนดการใหบริการ 

7.1 เอกสาร/หลักฐานท่ีผูรับบริการตองใชในการขอรับบริการ 
(ระบุ เอกสาร/หลักฐานท่ีผูรับบริการตองใชในการของรับบริการ เชน บัตรนัด สําเนาบัตรประจําตัว

ประชาชน สําเนาทะเบียนบาน เปนตน) 
 
7.2 คาธรรมเนียม 

(ระบุ คาบริการท่ีตองชําระเบื้องตน) 
 
8. ตัวช้ีวัดควบคุมคุณภาพของกระบวนงาน 
 (ระบุ ผลสําเร็จของกระบวนงานท่ีตองการใหเกิดข้ึน ท่ีแสดงใหเห็นขอกําหนดในการปฏิบัติงานท้ังใน เชิง
คุณภาพและเชิงปริมาณ เชน ระบบงาน ระยะเวลาของกระบวนงาน คุณภาพของผลผลิต (ขอผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน) 
ความคุมคาของงาน เม่ือเทียบกับทรัพยากรท่ีใช เปนตน)  

ตัวอยาง : ตัวชี้วัดความสําเร็จของการดําเนินงานตามกระบวนการ 
1) ความถูกตอง ครบถวน ของขอมูล/ เอกสารคําชี้แจงฯ/ ความเห็นหนวยงานกลาง  
2) ความชัดเจน ของข้ันตอน/ กิจกรรม ภายใตกระบวนงานท่ีดําเนินการ  
3) การปฏิบัติงานมีการดําเนินการอยางตอเนื่อง เปนระบบ และมีมาตรฐานชัดเจน  
4) ขอมูลเปนปจจุบัน และปฏิบัติได  
5) ปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็วและตอเนื่อง ดําเนินการแลวเสร็จตามระยะเวลาท่ีกําหนด 

 
9. ระบบติดตามประเมินผล 
 (ระบุ วิธีการติดตามประเมินผล ผูรับผิดชอบการติดตาม ผูรับตรวจ และวิธีการนําเสนอผลการติดตาม ซ่ึง
อาจรวมถึงการเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการทํางาน เพ่ือใชติดตามผลการปฏิบัติงานเปรียบเทียบกับมาตรฐาน 
ท่ีกําหนด และการกําหนดรูปแบบ และระยะเวลาในการติดตาม เชน ทุก 3 เดือน หรือทุก 6 เดือน) 
 
10. เอกสารอางอิง 
 (ระบุ เอกสารทางวิชาการ หรือบันทึก/หนังสือราชการ ท่ีเก่ียวของกับการดําเนินการ ท่ีเปนการชี้แจง 
ใหทราบถึงเอกสารอ่ืนใดท่ีตองใชประกอบคูกันหรืออางอิงถึงกัน เพ่ือใหการปฏิบัติงานนั้นๆ สมบูรณ ไดแก ระเบียบ
ปฏิบัติเรื่องอ่ืน พระราชบัญญัติ กฎหมาย กฎระเบียบ หรือวิธีการทํางาน เปนตน 
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11. แบบฟอรมท่ีใช 
 (ระบุ รายชื่อแบบฟอรมท่ีใชติดตามผลการดําเนินการตามคูมือ ท่ีแสดงใหทราบถึงแบบฟอรมตางๆ สําหรับ
การบันทึกขอมูลของผูท่ีเก่ียวของ ในการปฏิบัติงานของกระบวนงานนั้นๆ โดยขอใหแสดงตัวอยางแบบฟอรมไวใน
ภาคผนวก) 
 
12. ชองทางรับฟงขอเสนอแนะ/ของรองเรียนตอการใหบริการ 
 (ระบุ ชองทาง/วิธีการรับฟงขอเสนอแนะ/ของรองเรียนตอการใหบริการ เชน ท่ีอยูสถานท่ีทํางาน โทรศัพท  
โทรสาร กลองรับฟงความคิดเห็น Website  E-mail เปนตน) 
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ภาคผนวก 
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ภาคผนวก 1 กฎระเบยีบ/คําสั่ง 
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ภาคผนวก 2 ตัวอยางแบบฟอรม 
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ภาคผนวก ... รายชื่อผูจัดทํา 
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แบบฟอรม์ 2 
แบบประเมินความเขา้ใจของผูป้ฏิบติังาน ต่อคู่มอืการปฏิบติังาน/คู่มือการให้บริการประชาชน 

หน่วยงาน.......................................... 

กระบวนงานท่ี.............ช่ือกระบวนงาน............................................................  

------------------------------------------------------- 

วตัถปุระสงค ์: เพื่อทาํการประเมนิความเขา้ใจของผูป้ฏบิตังิาน ต่อคู่มอืปฏบิตังิาน/คู่มอืการใหบ้รกิารแก่ประชาชน  โดยจะ

นําผลทีไ่ดจ้ากการประเมนิไปใชใ้นการพฒันาการจดัทาํคู่มอือย่างเหมาะสมในโอกาสต่อไป 

 

ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไป 

1. ผูต้อบแบบประเมิน 

 บุคลากรผูป้ฏบิตังิานในสงักดักรมสขุภาพจติ  บุคลากรผูป้ฏบิตังิานนอกสงักดักรมสขุภาพจติ 

2. หน่วยงานท่ีตอบแบบประเมิน 

 หน่วยงานในสงักดักรมสขุภาพจติ   

 หน่วยงานนอกสงักดักรมสขุภาพจติ 

 อื่นๆ โปรดระบุ............................. 

   

ส่วนท่ี 2  ความเข้าใจของผูป้ฏิบติังาน/ผูร้บับริการ ต่อคู่มือการปฏิบติังาน/คูม่ือการให้บริการประชาชน 

 

ส่วนท่ี 3  ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ 

......................................................................................................................................................................................  

...................................................................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................... ....................................... 

ข้อคาํถาม 
ระดบัความเข้าใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 

1. เน้ือหาของคูม่อือ่านแลว้เขา้ใจงา่ย 
     

2. คู่มอืมกีารจดัเรยีงเน้ือหาตามลาํดบั  
     

3. ขัน้ตอนมคีวามต่อเน่ืองและชดัเจน 
     

4. เน้ือหาของคูม่อืตรงต่อความตอ้งการของท่าน 
     

5. ความรูจ้ากคู่มอื จะสามารถนําไปใชป้ระโยชน์ในการ

ปฏบิตังิาน / การขอรบับรกิารได ้      

6. ความพงึพอใจโดยรวม 
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แบบฟอรม์ 3 
 

แบบสรปุผลการประเมินความเขา้ใจของผูป้ฏิบติังานต่อคูม่ือการปฏิบติังาน/คู่มอืการให้บริการประชาชน 

หน่วยงาน.......................................... 

กระบวนงานท่ี............ช่ือกระบวนงาน.......................................................  

------------------------------------------------------- 

 

วตัถปุระสงค ์: เพื่อทาํการประเมนิความเขา้ใจของผูป้ฏบิตังิานต่อคู่มอืปฏบิตังิาน/คู่มอืการใหบ้รกิารแก่ประชาชน   โดยจะนําผล

ทีไ่ดจ้ากการประเมนิไปใชใ้นการพฒันาการจดัทาํคู่มอือย่างเหมาะสมในโอกาสต่อไป 

 

ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. ผูต้อบแบบประเมิน จาํนวน รอ้ยละ 

บุคลากรผูป้ฏบิตังิานในสงักดักรมสขุภาพจติ   

บุคลากรผูป้ฏบิตังิานนอกสงักดักรมสขุภาพจติ   

รวม   

2. หน่วยงานท่ีตอบแบบประเมิน จาํนวน รอ้ยละ 

หน่วยงานในสงักดักรมสขุภาพจติ   

หน่วยงานนอกสงักดักรมสขุภาพจติ   

อื่นๆ โปรดระบ ุ   

รวม   
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ส่วนท่ี 2  ความเข้าใจของผูป้ฏิบติังาน/ผูร้บับริการต่อคู่มือการปฏิบติังาน/คูม่ือการให้บริการประชาชน 

ข้อคาํถาม 

จาํนวน 

/ 

รอ้ยละ 

ระดบัความเข้าใจ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ท่ีสุด 

7. เน้ือหาของคูม่อือ่านแลว้เขา้ใจงา่ย จาํนวน      

 รอ้ยละ      

8. คู่มอืมกีารจดัเรยีงเน้ือหาตามลาํดบั  จาํนวน      

 รอ้ยละ      

9. ขัน้ตอนมคีวามต่อเน่ืองและชดัเจน จาํนวน      

 รอ้ยละ      

10. เน้ือหาของคูม่อืตรงต่อความตอ้งการของท่าน จาํนวน      

 รอ้ยละ      

11. ความรูจ้ากคู่มอื จะสามารถนําไปใชป้ระโยชน์ในการ

ปฏบิตังิานไดป้ฏบิตังิาน /การขอรบับรกิาร 

จาํนวน      

รอ้ยละ      

12. ความพงึพอใจโดยรวม จาํนวน      

 รอ้ยละ      

 

ส่วนท่ี 3  ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ 

 

ข้อคิดเหน็และข้อเสนอแนะอ่ืนๆ จาํนวน

ผูต้อบ 

  

  

  

  

  

  

 

 

ชื่อผูป้ระสานงาน.............................................................................. ตําแหน่ง .................................................................. 

 

เบอรโ์ทรศพัท.์...................................................................  E-mail : ................................................................................ 
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แบบฟอรม์ 4 
 

แบบรายงานผลการปฏิบติังานตามมาตรฐานท่ีกาํหนดในคู่มือการปฏิบติังาน / คู่มือการให้บริการประชาชน 

ช่ือหน่วยงาน: …………………………………………………………………….......................................... 

กระบวนงานท่ี...............ช่ือกระบวนงาน................................................................................. 

ขัน้ตอน/กิจกรรม * ตวัช้ีวดัควบคมุคณุภาพ 

ของกระบวนงาน * 

ผลการปฏิบติังาน/ผลลพัธต์าม

มาตรฐานคณุภาพงานของกิจกรรม 

ปัญหา/อปุสรรค                  

 จากการดาํเนินงาน 

แนวทางการพฒันาคณุภาพการดาํเนินงาน 

     

     

     

     

     

     

     

     

     

หมายเหตุ     * ระบขุ ัน้ตอน/กจิกรรม (ตามขอ้6 ในคูม่อืการปฏบิตังิาน/คู่มอืการใหบ้รกิารประชาชน) และตวัชี้วดัควบคุมคุณภาพของกระบวนงาน (ตามขอ้ 8 ในคู่มอืการปฏบิตังิาน/คู่มอืการใหบ้รกิาร

ประชาชน) 

 

ช่ือผูร้บัผิดชอบการรายงาน............................................................................................. ตาํแหน่ง .................................................................................................... 

 

เบอรโ์ทรศพัท.์...............................................................................................................  E-mail : .................................................................................................... 
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แบบฟอรม์ 5 
 

แบบประเมินความพึงพอใจของผูร้บับริการต่อการให้บริการตามคู่มือการปฏิบติังาน/คู่มอืการให้บริการประชาชน 

หน่วยงาน...................................................... 

กระบวนงานท่ี.............ช่ือกระบวนงาน.........................................................   

------------------------------------------------------- 

วตัถปุระสงค ์:  เพื่อทําการประเมนิความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อการใหบ้รกิารตามคู่มอืปฏบิตังิาน/คู่มอืการใหบ้รกิาร

ประชาชน  โดยจะนําผลทีไ่ดจ้ากการประเมนิไปใชใ้นการพฒันากระบวนงานอย่างเหมาะสมในโอกาสต่อไป 

 

ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไป  

1. ผูต้อบแบบประเมิน 

 ผูป้ว่ย/ญาต ิ       

 บุคลากรในสงักดักรมสขุภาพจติ 

 เครอืขา่ยในระบบสาธารณสขุ (เช่น สสจ. / รพศ. / รพท. / รพช. / รพ.สต. เป็นตน้) 

 เครอืขา่ยนอกระบบสาธารณสขุ (เช่น อบต. / อบท. / บุคลากรในสงักดักระทรวงอื่นๆ  เป็นตน้) 

 อื่นๆ โปรดระบ.ุ............................ 
 

2. หน่วยงานท่ีตอบแบบประเมิน 

 หน่วยงานในสงักดักรมสขุภาพจติ   

 หน่วยงานนอกสงักดักรมสขุภาพจติ 

 อื่นๆ โปรดระบุ............................. 
   

ส่วนท่ี 2  ความพึงพอใจของผูร้บับริการต่อการให้บริการตามคู่มือการปฏิบติังาน/คู่มือการให้บริการประชาชน 

ข้อคาํถาม 
ระดบัความพึงพอใจ 

พึงพอใจ เฉยๆ ไม่พึงพอใจ 

 ด้านความโปรง่ใสและประสิทธิภาพการให้บริการ 

1. ท่านไดร้บัทราบขอ้มลู กฎเกณฑ ์ขอ้กฎหมาย ขอ้บงัคบัในการขอรบับรกิารจาก

หน่วยงานเป็นอย่างด ี

   

2. ท่านไดร้บัทราบขัน้ตอน และมาตรฐานระยะเวลาในการใหบ้รกิารของหน่วยงานอย่าง

เพยีงพอและชดัเจน 

   

3. ท่านไดร้บับรกิารอย่างมคุีณภาพ ถูกตอ้งตามทีห่น่วยงานกาํหนดไวใ้นคูม่อืฯ    

4. ท่านไดร้บัการบรกิารตามมาตรฐานทีห่น่วยงานกาํหนดไวใ้นคู่มอืฯ    

5. ท่านไดร้บัการบรกิารอย่างเป็นธรรม ไม่เลอืกปฏบิตั ิ    

6. หน่วยงานทีท่่านใชบ้รกิารมชีอ่งทางการรบัขอ้เสนอแนะ/ขอ้รอ้งเรยีนเกีย่วกบัการ

ปฏบิตัหิน้าทีแ่ละความประพฤตขิองเจา้หน้าทีอ่ย่างเหมาะสม 
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ข้อคาํถาม 
ระดบัความพึงพอใจ 

พึงพอใจ เฉยๆ ไม่พึงพอใจ 

  ด้านความเช่ือใจ ไวว้างใจ 

7. เจา้หน้าทีข่องหน่วยงานทีท่่านใชบ้รกิารปฏบิตัหิน้าทีโ่ดยยดึหลกัธรรมาภบิาล    

8. ท่านมคีวามมัน่ใจในการใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีว่่าถูกตอ้ง สามารถเชื่อถอืได ้    

 ด้านการคอรร์ปัชัน่ 

9. ในช่วง 1 ปีทีผ่่านมา ท่านเคยไดย้นิหรอืรบัทราบว่าเจา้หน้าทีท่ีใ่หบ้รกิาร (เฉพาะ

กระบวนงานน้ี) เคยรบัเงนิพเิศษ เรีย่ไร ขอรบับรกิาร รอ้งขอสิง่ตอบแทนหรอืประโยชน์

อื่นใดเพื่อแลกเปลีย่นกบัการไดร้บับรกิาร 

   

10. ในชว่ง 1 ปีทีผ่่านมา ท่านเคยถูกรอ้งขอ/เสนอใหเ้งนิพเิศษ เรีย่ไร ขอรบับรจิาค รอ้ง

ขอสิง่ตอบแทนหรอืประโยชน์อื่นใดแก่เจา้หน้าทีท่ีใ่หบ้รกิาร (เฉพาะกระบวนงานน้ี) 

   

 ด้านอ่ืนๆ 

11.  .............................................    

12.  …………………………………    

13.  ………………………………....    

 

ส่วนท่ี 3  ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ 

................................................................................................................................................................................................... 

.................................................................................................................................................................................................. 

......................................................................................................................... .......................................................................... 

 

 

หมายเหตุ : ท่านสามารถปรบั/เพิม่เตมิประเดน็ขอ้คาํถาม ในเรือ่งอืน่ๆได ้เชน่ การสอบถามถงึความผกูพนัของผูร้บับรกิารใน

การกลบัมารบับรกิารซํ้า หรอืการแนะนําใหเ้ครอืขา่ยผูร้บับรกิารอืน่ๆ มาใชบ้รกิาร (เหมาะกบัศนูยส์ขุภาพจติ

เท่านัน้) 
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แบบฟอรม์ 6 

แบบสรปุการประเมินความพงึพอใจของผูร้บับริการต่อการให้บริการตามคู่มอืการปฏิบติังาน/คู่มือการให้บริการประชาชน 

หน่วยงาน.................................................... 

กระบวนงานท่ี.............ช่ือกระบวนงาน................................................................   

------------------------------------------------------- 

วตัถปุระสงค์ :  เพื่อทําการประเมินความพึงพอใจของผู้ร ับบริการต่อการให้บริการตามคู่มือปฏิบตัิงาน/คู่มือการให้บริการ

ประชาชน   โดยจะนําผลทีไ่ดจ้ากการประเมนิไปใชใ้นการพฒันากระบวนงานอย่างเหมาะสมในโอกาสต่อไป 
 

ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไป 

 

ส่วนท่ี 2  ความพึงพอใจของผูร้บับริการต่อการให้บริการตามคู่มือการปฏิบติังาน/คู่มือการให้บริการประชาชน 

ข้อคาํถาม 
จาํนวน/ 

รอ้ยละ 

ระดบัความพึงพอใจ 

พึงพอใจ เฉยๆ ไม่พึงพอใจ 

 ด้านความโปรง่ใสและประสิทธิภาพการให้บริการ 

1. ท่านไดร้บัทราบขอ้มลู กฎเกณฑ ์ขอ้กฎหมาย ขอ้บงัคบัในการ

ขอรบับรกิารจากหน่วยงานเป็นอย่างด ี

จาํนวน    

รอ้ยละ    

2. ท่านไดร้บัทราบขัน้ตอน และมาตรฐานระยะเวลาในการ

ใหบ้รกิารของหน่วยงานอย่างเพยีงพอและชดัเจน 

จาํนวน    

รอ้ยละ    

3. ท่านไดร้บับรกิารอย่างมคุีณภาพ ถูกตอ้งตามทีห่น่วยงาน

กาํหนดไวใ้นคู่มอืฯ 

จาํนวน    

รอ้ยละ    

1. ผูต้อบแบบประเมิน จาํนวน รอ้ยละ 

ผูป้ว่ย/ญาต ิ   

บุคลากรในสงักดักรมสขุภาพจติ   

เครอืขา่ยในระบบสาธารณสขุ  

(เช่น สสจ. / รพศ. / รพท. / รพช. / รพ.สต. เป็นตน้) 

  

เครอืขา่ยนอกระบบสาธารณสขุ  

(เช่น อบต. / อบท. / บุคลากรในสงักดักระทรวงอื่นๆ  เป็นตน้) 

  

อื่นๆ โปรดระบ.ุ............................   

รวม   

2. หน่วยงานท่ีตอบแบบประเมิน จาํนวน รอ้ยละ 

หน่วยงานในสงักดักรมสขุภาพจติ   

หน่วยงานนอกสงักดักรมสขุภาพจติ   

อื่นๆ โปรดระบ ุ   

รวม   
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ข้อคาํถาม 
จาํนวน/ 

รอ้ยละ 

ระดบัความพึงพอใจ 

พึงพอใจ เฉยๆ ไม่พึงพอใจ 

4. ท่านไดร้บัการบรกิารตามมาตรฐานทีห่น่วยงานกาํหนดไวใ้น

คู่มอืฯ 

จาํนวน    

รอ้ยละ    

5. ท่านไดร้บัการบรกิารอย่างเป็นธรรม ไม่เลอืกปฏบิตั ิ จาํนวน    

รอ้ยละ    

6. หน่วยงานทีท่่านใชบ้รกิารมชี่องทางการรบัขอ้เสนอแนะ/        

ขอ้รอ้งเรยีนเกีย่วกบัการปฏบิตัหิน้าทีแ่ละความประพฤตขิอง

เจา้หน้าทีอ่ย่างเหมาะสม 

จาํนวน    

รอ้ยละ    

  ด้านความเช่ือใจ ไวว้างใจ  

7. เจา้หน้าทีข่องหน่วยงานทีท่่านใชบ้รกิารปฏบิตัหิน้าทีโ่ดยยดึ

หลกัธรรมาภบิาล 

จาํนวน    

รอ้ยละ    

8. ท่านมคีวามมัน่ใจในการใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีว่่าถูกตอ้ง 

สามารถเชื่อถอืได ้

จาํนวน    

รอ้ยละ    

 ด้านการคอรร์ปัชัน่  

9. ในช่วง 1 ปีทีผ่่านมา ท่านเคยไดย้นิหรอืรบัทราบว่าเจา้หน้าที ่          

ทีใ่หบ้รกิาร (เฉพาะกระบวนงานน้ี) เคยรบัเงนิพเิศษ เรีย่ไร         

ขอรบับรกิาร รอ้งขอสิง่ตอบแทนหรอืประโยชน์อื่นใดเพื่อ

แลกเปลีย่นกบัการไดร้บับรกิาร 

จาํนวน 
   

รอ้ยละ 
   

10. ในช่วง 1 ปีทีผ่่านมา ท่านเคยถกูรอ้งขอ/เสนอใหเ้งนิพเิศษ 

เรีย่ไร ขอรบับรจิาค รอ้งขอสิง่ตอบแทนหรอืประโยชน์อื่นใดแก่

เจา้หน้าทีท่ีใ่หบ้รกิาร (เฉพาะกระบวนงานน้ี) 

จาํนวน    

รอ้ยละ    

 ด้านอ่ืนๆ  

11. ...................................... จาํนวน    

รอ้ยละ    

12. ………………………………… จาํนวน    

รอ้ยละ    

 

ส่วนท่ี 3  ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ 

ข้อคิดเหน็และข้อเสนอแนะอ่ืนๆ จาํนวนผูต้อบ 

  

  

  
 

ชื่อผูป้ระสานงาน................................................................. ตําแหน่ง ................................................................................. 

เบอรโ์ทรศพัท.์....................................................................  E-mail : ................................................................................. 
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                    คู่มือคาํอธิบายตวัช้ีวดัตามคาํรบัรองการปฏิบติัราชการของหน่วยงานในสงักดักรมสขุภาพจิต 

        ประจาํปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 

 
(1) ลาํดบัตวัช้ีวดัตามคาํรบัรองฯ ระดบัหน่วยงานในกรมฯ : (4) มิติการประเมิน : 

      ตวัช้ีวดัท่ี 33       มิติท่ี  2  มิติด้านคณุภาพการให้บริการ 

 

(2) ช่ือตวัช้ีวดั : (5) หน่วย PM  (บริหารและติดตามผล) : 

ระดบัความสาํเรจ็ของการจดัทาํคู่มอืการปฏิบติังาน / 

คู่มือการให้บริการประชาชน 

กลุ่มพฒันาระบบบริหาร 

(3) หน่วยวดั  : (6) หน่วยดาํเนินการ / รบัการประเมิน :  

ระดบัความสาํเรจ็ หน่วยงานในสงักดักรมสุขภาพจิตทุกแห่ง 

 
 

(7) คาํอธิบาย : 

• คู่มือการปฏิบติังาน หมายถงึ เอกสารทีใ่ชเ้พื่อเป็นแนวทางในการปฏบิตังิานของหน่วยงาน และใช้

เป็นคู่มอืสาํหรบัศกึษาการปฏบิตังิานของบุคลากรในหน่วยงานหรอืในการใหบ้รกิารแก่ผูร้บับรกิาร ที่มกีารกําหนดถึง

รายละเอยีดของผูร้บับรกิารหลกั/ช่องทางการใหบ้รกิาร  ขัน้ตอน/ระยะเวลา/ผูร้บัผดิชอบ  เอกสาร/แบบฟอรม์ทีใ่ชใ้น

การขอรบับรกิาร  ค่าธรรมเนียมการบรกิาร การประกนัคุณภาพ/ประสทิธภิาพการบรกิาร  และช่องทางการรอ้งเรยีน/

แนะนําบรกิาร 

• คู่มือการให้บริการประชาชน  หมายถงึ คู่มอืทีแ่สดงใหป้ระชาชนรบัทราบขอ้มูลทีช่ดัเจนเกีย่วกบั

รายละเอยีดของผูร้บับรกิารหลกั/ช่องทางการใหบ้รกิาร  ขัน้ตอน/ระยะเวลา/ผูร้บัผดิชอบ  เอกสาร/แบบฟอรม์ทีใ่ชใ้น

การขอรบับรกิาร  ค่าธรรมเนียมการบรกิาร  การประกนัคุณภาพ/ประสทิธภิาพการบรกิาร  และช่องทางการรอ้งเรยีน/

แนะนําบรกิาร ในการตดิต่อขอรบับรกิารจากหน่วยงานของรฐั เพื่อเป็นการทาํความเขา้ใจ และการอํานวยความสะดวก

ใหแ้ก่ประชาชนก่อนมารบับรกิาร 

• การบริการประชาชน หมายถงึ การดาํเนินการใหบ้รกิารประชาชนของหน่วยงานของรฐัจนแลว้เสรจ็         

ตามความตอ้งการของประชาชนผูร้บับรกิาร   

• ผูร้บับริการหมายถึง 1) ประชาชนผูม้ารบับรกิารโดยตรง 2)บุคลากรหน่วยงานภาครฐั/ภาคเอกชน

ทีม่ารบับรกิารจากหน่วยงานในสงักดักรมสขุภาพจติ และ 3) บุคลากรผูป้ฏบิตังิานในกรมสุขภาพจติทีม่ารบับรกิารจาก

หน่วยงานสว่นกลาง 

 

(8) เกณฑก์ารให้คะแนน 

ระดบัขัน้ความสาํเรจ็ 
รอบการประเมิน  / คะแนนการประเมิน 

6 เดือนแรก คะแนน 6 เดือนหลงั คะแนน 

ขัน้ตอนที ่ 1  1 - - 

ขัน้ตอนที ่ 2  3 - - 

ขัน้ตอนที ่ 3  1 - - 

ขัน้ตอนที ่ 4 - -  1 

ขัน้ตอนที ่ 5 - -  4 

คะแนนรวม  5 คะแนน  5 คะแนน 
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(9) เง่ือนไข : 

1) หน่วยงานจดัทาํบญัชรีายชื่อกระบวนงานย่อย และรายชื่อคู่มอืการปฏบิตังิาน/คู่มอืการใหบ้รกิารประชาชน

ทีส่าํคญั ภายใตก้ระบวนงานหลกั ดงัน้ี 

ช่ือกระบวนงานหลกั 

หน่วยงานทีร่บัผดิชอบกระบวนงาน 

กลุ่มที่

ปรกึษา 

สบบส. สพส. กอง

สุขภาพจติ

สงัคม 

To Be 

No.1 

กอง

ส่วนกลาง

อื่นๆ 

สถาบนั/

โรงพยาบาล 

ศนูย์

สุขภาพจติ 

1. วจิยั/พฒันา นวตักรรม องคค์วามรูเ้ทคโนโลย ี    - - - -  

2. ส่งเสรมิป้องกนัปญัหาสุขภาพจติ - -    -   

3. พฒันาเครอืขา่ย 

• ถ่ายทอดนวตักรรมองคค์วามรูแ้ละเทคโนโลย ี

ดา้นสุขภาพจติ 

     - -  

• สนบัสนุนการจดัระบบบรกิารสุขภาพจติ /       

ยาเสพตดิ 

-  - - - -  - 

4. จดับรกิารเชีย่วชาญดา้นสุขภาพจติและจติเวช 

• 3S  

• EC  

- - - - - -  - 

5. สนบัสนุน  

• การบรหิารงานยุทธศาสตร ์

• การบรหิารทรพัยากรบุคคล 

• การบรหิารการเงนิการคลงั 

• การบรหิารเทคโนโลยสีารสนเทศ 

• การบรหิารจดัการทัว่ไป 

• การจดัการความรู ้

     ฯลฯ 

- - - - -  - - 

 

2) Theme ในการจดัทาํคู่มอืการปฏบิตังิาน/คู่มอืการใหบ้รกิารประชาชน 

 กองส่วนกลางด้านวิชาการ (กลุ่มทีป่รกึษา  สาํนกับรหิารระบบบรกิารสขุภาพจติ  สาํนักส่งเสรมิและ

พฒันาสขุภาพจติ  กองสุขภาพจติสงัคม และ สาํนักงานโครงการ To Be Number One) : เรื่อง การถ่ายทอดองคค์วามรู/้

เทคโนโลยสีขุภาพจติ และการสือ่สารความรูส้ขุภาพจติสูเ่ครอืขา่ยและสงัคม 

 กองส่วนกลางด้านบริหาร (กลุ่มตรวจสอบภายใน  กลุ่มพฒันาระบบบรหิาร  สํานักยุทธศาสตร์

สขุภาพจติ  กองการเจา้หน้าที ่ กองคลงั และ สาํนักงานเลขานุการกรม) : เรื่อง สนับสนุนการดําเนินงานของกรมฯ ตาม

ภารกจิหน่วยงาน 

 สถาบนั/โรงพยาบาล :  เรื่อง การพฒันาเครอืข่าย (สนับสนุนการจดัระบบบรกิารสุขภาพจติ /ยาเสพ

ติด) และจดับรกิารเชี่ยวชาญด้านสุขภาพจิตและจิตเวช (3S/EC) โดยเน้นการให้บริการประชาชนผ่านระบบ Digital 

Service เช่น การจดัทาํระบบนดัหมาย Online เป็นตน้ 

 ศนูยส์ุขภาพจิต : Theme คู่มอืร่วมเรื่อง งานสง่เสรมิ/ป้องกนัปญัหาสขุภาพจติสาํหรบัประชาชน  และ 

Theme คู่มอืแยกเรื่อง งานพฒันาการดาํเนินงานสง่เสรมิ/ป้องกนัปญัหาสขุภาพจติสาํหรบัเครอืขา่ยในพืน้ที ่
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3) หน่วยงานเป็นผูด้าํเนินการประเมนิความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร ในขัน้ตอนที ่5 เอง ดงัน้ี  

 กองส่วนกลาง และศูนยส์ุขภาพจิต กลุ่มเป้าหมายต้องเป็นผู้รบับรกิารตามงานบรกิารนัน้ๆ และ

จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามตอ้งไม่ตํ่ากว่า 30 ราย  

 สถาบนั/โรงพยาบาล ให้ประเมนิการบรกิารในภาพรวมจากผู้ป่วยนอก โดยคํานวณกลุ่มตวัอย่างตาม             

ค่าทางสถิต ิตามโปรแกรม  ที่กําหนดให ้ ทัง้น้ี ขอความร่วมมอื สถาบนั/โรงพยาบาล ส่งผลการประเมนิความพงึพอใจ           

งานบรกิารผูป้ว่ยใน ประจาํปี 2560  ใหก้ลุ่มพฒันาระบบบรหิาร เพื่อรวบรวม และจดัเกบ็เป็นฐานขอ้มลูต่อไป  

4) แบบฟอร์มการดําเนินงานตามตวัชี้วดั (แบบฟอร์มที่1 - 6) และโปรแกรมประมวลผลความพงึพอใจของ

ผูร้บับรกิาร สามารถ Download ได้ที่ Website ของกลุ่มพฒันาระบบบรหิาร : www.psdg.dmh.go.th คลกิทีเ่มนู

แบบฟอรม์  

5) กลุ่มพฒันาระบบบรหิาร ขอสงวนสทิธิใ์นการพจิารณาคุณภาพของการกรอกขอ้มลูในแต่ละแบบฟอรม์ ทัง้ดา้น  

ความครบถว้น ความถูกตอ้ง ความสอดคลอ้ง/เชื่อมโยงระหว่างแบบฟอรม์ ประกอบการใหค้ะแนน ของแต่ละแบบฟอรม์ดว้ย 

 

 (10) รายละเอียดข้อมูลพืน้ฐาน :  

ข้อมูลพืน้ฐานประกอบตวัช้ีวดั หน่วยวดั 
ผลการดาํเนินงานในอดีต ปีงบประมาณ พ.ศ. 

2555 2556 2557 2558 2559 

ระดบัความสาํเรจ็ของการจดัทาํคู่มอืการปฏบิตังิาน /

คู่มอืการใหบ้รกิารประชาชน 

 

ระดบั - - ระดบั 5 

(จาํนวน 70 

คู่มอื) 

  

รอ้ยละของผูร้บับรกิารมคีวามเขา้ใจในคู่มอืการ

ปฏบิตังิาน/คูม่อืการใหบ้รกิารประชาชน 

รอ้ยละ - 

 

- 

- 

 

- 

- - 88.54 

- กระบวนงานวจิยั/พฒันา นวตักรรม 

องคค์วามรูเ้ทคโนโลย ี

- - 91.25 

- กระบวนงานถ่ายทอดนวตักรรมองคค์วามรู ้  - 

- 

 

- 

 

- 

 

- 

- 

 

- 

 

- 

 

- - 92.14 

- กระบวนงานสง่เสรมิป้องกนัปญัหา

สขุภาพจติ 

- - 80.64 

- กระบวนงานสนบัสนุนการจดัระบบบรกิาร

สขุภาพจติ 

- - 90.67 

- กระบวนจดับรกิารเชีย่วชาญดา้นสขุภาพจติ

และจติเวช (3S/EC) 

- - 83.59 

- กระบวนสนบัสนุน  - - - - 92.94 

รอ้ยละความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อการ

ใหบ้รกิารทีไ่ดร้บัตามคูม่อืฯ 

รอ้ยละ - 

 

- 

 

- 

90.45 

88.27 

 

- 

 

- 

 

- 

85.82 

89.80 

 

87.92 

 

85.70 

 

- 

- กระบวนงานวจิยั/พฒันา นวตักรรมองค์

ความรูเ้ทคโนโลย ี

 - - 77.84 

- กระบวนงานถ่ายทอดนวตักรรมองคค์วามรู ้

-  เครอืขา่ยในระบบบรกิารสาธารณสขุ 

-  เครอืขา่ยนอกระบบบรกิารสาธารณสขุ 

 

 - 

77.29 

77.29 

- 

- 

- 

86.61 
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ข้อมูลพืน้ฐานประกอบตวัช้ีวดั หน่วยวดั 
ผลการดาํเนินงานในอดีต ปีงบประมาณ พ.ศ. 

2555 2556 2557 2558 2559 

- กระบวนงานสง่เสรมิป้องกนัปญัหา

สขุภาพจติ 
 - 

 

- 

 

- 

- 

 

- 

 

- 

- 

 

82.00 

 

74.21 

- กระบวนงานสนบัสนุนการจดัระบบบรกิาร

สขุภาพจติ 

 - 

 

- 

 

81.01 

- กระบวนจดับรกิารเชีย่วชาญดา้นสขุภาพจติ

และจติเวช (3S/EC) 

 - - 81.02 

-  งานบรกิารผูป้ว่ยนอก  90.94 90.52 96.26 90.12 - 

-  งานบรกิารผูป้ว่ยใน  91.21 89.54 84.84 - - 

- กระบวนงานสนบัสนุน  86.78 85.94 86.72 82.85 79.38 

 

(11) แหล่งข้อมูล / วิธีการจดัเกบ็ข้อมูล : 

1. หน่วยงานจดัสง่ขอ้มลูการรายงานผลตวัชีว้ดัตามแบบฟอรม์ ในรูปแบบ file electronic ใหก้ลุ่มพฒันาระบบบรหิาร 

ทาง e-mail : opdc41.dmh@gmail.com  ภายในวนัทีก่ําหนด หากส่งช้าจะถูกหกัคะแนนวนัละ 0.05 

คะแนน 

2. กลุ่มพฒันาระบบบรหิาร รวบรวมคู่มอืการปฏบิตัิงาน / คู่มอืการใหบ้รกิารประชาชน จากทุกหน่วยงานใน

สงักดักรมสขุภาพจติ และเผยแพร่/จดัเกบ็บน Website ของหน่วยงาน และของกรมฯ 

3. กลุ่มพฒันาระบบบริหารรวบรวมผลการประเมินความพึงพอใจของผู้ร ับบริการจากการดําเนินงานตาม                

คู่มอืการปฏบิตัิงาน / คู่มอืการให้บรกิารประชาชน ของหน่วยงานในสงักดักรมสุขภาพจติ และประมวลผล       

ในภาพรวมของกรม โดยจาํแนกเป็นรายกระบวนงาน 
 

 (12) แนวทางการประเมินผล :  

รอบ 

การรายงาน / 

ประเมิน 

เกณฑก์ารประเมินเชิงคณุภาพ / 

ขัน้ตอนการดาํเนินงาน 

ประเมินจากผลงาน / ข้อมูล / 

เอกสาร / หลกัฐานต่างๆ ดงัน้ี 

คะแนน วนัท่ี 

ส่ง

รายงาน 

รอบ  

6 เดือนแรก 

 

ขัน้ตอนท่ี 1  1 1 มี.ค. 60 

 จดัทาํบญัชรีายชื่อกระบวนงานยอ่ย 

และรายชื่อคูม่อืการปฏบิตังิาน/คู่มอื

การใหบ้รกิารประชาชนทีส่าํคญั 

ภายใตก้ระบวนงานหลกัของ

หน่วยงาน ใหค้รบทุกกระบวนงานหลกั 

(พจิารณากระบวนงานหลกั 

ตามเงื่อนไข ขอ้ 1) (ทุกหน่วยงาน) 

 แบบฟอรม์ 1 บญัชรีายชื่อ

กระบวนงานย่อยและรายชื่อคู่มอื

การปฏบิตังิาน/คูม่อืการใหบ้รกิาร

ประชาชน ทีค่รบถว้นทุก

กระบวนงานหลกั (ทุกหน่วยงาน) 

 กอง

ส่วนกลางและ

ศนูย์

สุขภาพจติ  

(1 คะแนน) 

 สถาบนั/รพ. 

(0.5 คะแนน) 

 

 

  จดัทาํตารางการใหบ้รกิาร 

ทางสขุภาพจติและจติเวช 

(*** เฉพาะหน่วยบรกิารจติเวชเท่านัน้) 

 แบบฟอรม์ 2 ตารางการใหบ้รกิาร

ทางสขุภาพจติและจติเวช  

(*** เฉพาะหน่วยบรกิารจติเวช

เท่านัน้) 

(0.5)  

  หน้า  473  
  

mailto:opdc41.dmh@gmail.com%20%20%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B9%83%E0%B8%99
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        ประจาํปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 

 
รอบ 

การรายงาน / 

ประเมิน 

เกณฑก์ารประเมินเชิงคณุภาพ / 

ขัน้ตอนการดาํเนินงาน 

ประเมินจากผลงาน / ข้อมูล / 

เอกสาร / หลกัฐานต่างๆ ดงัน้ี 

คะแนน วนัท่ี 

ส่ง

รายงาน 

รอบ  

6 เดือนแรก 

(ต่อ) 

ขัน้ตอนท่ี 2  3 1 มี.ค. 60 

 กองส่วนกลาง  จดัทาํคู่มอืการ

ปฏบิตังิาน จาํนวน 2 คูม่อื 

 แบบฟอรม์ 3 คู่มอืการปฏบิตังิาน

จาํนวน 2 คู่มอื 

(3) 
คู่มอืละ 1.5 

คะแนน 

 

 ศนูยส์ุขภาพจิต  จดัทาํคู่มอืการ

ปฏบิตังิาน 1 คู่มอื และคูม่อืการ

ใหบ้รกิารประชาชน 1 คู่มอื  

 แบบฟอรม์ 3 คู่มอืการ

ปฏบิตังิาน 1 คูม่อื และคูม่อืการ

ใหบ้รกิารประชาชน 1 คูม่อื 

(3) 
คู่มอืละ 1.5 

คะแนน 

 

 สถาบนั/โรงพยาบาล  จดัทาํคูม่อื

การใหบ้รกิารประชาชน จาํนวน 2 

คู่มอื 

 แบบฟอรม์ 3 คู่มอืการใหบ้รกิาร

ประชาชน  จาํนวน 2 คู่มอื 

(3) 
คู่มอืละ 1.5 

คะแนน 

 

ขัน้ตอนท่ี 3  1 1 มี.ค. 60 

 เผยแพร่และประกาศใชคู้่มอืการ

ปฏบิตังิาน/คูม่อืการใหบ้รกิาร

ประชาชน (ฉบบัสมบรูณ์) ผ่าน

ช่องทางต่างๆ  

 เอกสาร/หลกัฐานทีแ่สดงใหเ้หน็ว่า

ไดม้กีารเผยแพร่และประกาศใช้

คู่มอืฯ ฉบบัสมบรูณ์  ไดแ้ก่ 

  

- รปูภาพการตดิประกาศ/

ประชาสมัพนัธใ์นบรเิวณ 

ทีใ่หบ้รกิาร/ทีป่ฏบิตังิาน 

(0.5)  

- รปูภาพการเผยแพร่คู่มอืผ่าน 

Website ของหน่วยงาน พรอ้ม

แสดง URL บน website ที่

สามารถสบืคน้และเปิดใชง้าน 

ไดจ้รงิ 

(0.5)  

รอบ  

6 เดือนหลงั 

ขัน้ตอนท่ี 4  1 31 ส.ค. 60 

 รายงานผลการปฏบิตังิานตามการ

ประกนัคุณภาพ/ประสทิธภิาพการ

ใหบ้รกิารตามทีก่าํหนดไวใ้นคู่มอื          

(ขอ้ 5) 

 แบบฟอรม์ 4 รายงานผลการ

ประกนัคุณภาพ/ประสทิธภิาพการ

ใหบ้รกิารตามคูม่อืการปฏบิตังิาน/

คู่มอืการใหบ้รกิารประชาชน 

(1) 
คู่มอืละ 0.5 

คะแนน 

 

 ขัน้ตอนท่ี 5  4 

 

 

 

 

31 ส.ค. 60 

 ประเมนิความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร  

พรอ้มสรุปผลการประเมนิ 

ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร  

ตามโปรแกรมทีก่าํหนดให ้โดย 
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รอบ 

การรายงาน / 

ประเมิน 

เกณฑก์ารประเมินเชิงคณุภาพ / 

ขัน้ตอนการดาํเนินงาน 

ประเมินจากผลงาน / ข้อมูล / 

เอกสาร / หลกัฐานต่างๆ ดงัน้ี 

คะแนน วนัท่ี 

ส่ง

รายงาน 

รอบ  

6 เดือนหลงั 

(ต่อ) 

- กองสว่นกลาง ใชแ้บบสอบถาม

ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร

ต่อการใหบ้รกิารตามคู่มอืการ

ปฏบิตังิาน (แบบฟอรม์ 5.1) 

- ศนูยส์ขุภาพจติ ใชแ้บบสอบถาม

ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร

ต่อการใหบ้รกิารตามคูม่อื      

การปฏบิตังิาน/คูม่อืการ

ใหบ้รกิารประชาชน 

(แบบฟอรม์ 5.2) 

 โปรแกรมประมวลผลความพงึพอใจ 

(Excel) สาํหรบักองสว่นกลางและ

ศนูยส์ขุภาพจติ 

(2) 
คู่มอืละ 1 คะแนน 

 - สถาบนั/รพ. ใชแ้บบสอบถาม

ความพงึพอใจในคุณภาพการ

ใหบ้รกิารงานบรกิารผูป้ว่ยนอก 

(แบบฟอรม์ 5.3) 

 โปรแกรมประมวลผลความพงึพอใจ 

(Excel) สาํหรบัสถาบนั/โรงพยาบาล  

(งานบรกิารผูป้ว่ยนอก) 

 

(2) 

 

  วางแผนการปรบัปรุง/พฒันา 

การใหบ้รกิาร  

 แบบฟอรม์ 6 การวางแผน

ปรบัปรุง/พฒันาการใหบ้รกิาร 

(2) 
คู่มอืละ 1 

คะแนน 

 

 

(13) ผูก้าํกบัดแูลตวัช้ีวดั :  

ช่ือ-สกลุ :  นายสรุยิะ  เนินทอง  ผูอ้าํนวยการกลุ่มพฒันาระบบบรหิาร   

โทรศพัท ์(ท่ีทาํงาน) :  0-2590-8194  โทรศพัทม์ือถือ : 081-966-7575 

 

(14) ผูจ้ดัเกบ็ขอ้มูล  :  

ช่ือ-สกลุ :  นางสาวอภญิญา  สตัยากุล กลุ่ม/ฝ่ายงานท่ีสงักดั : กลุ่มพฒันาระบบบรหิาร 

โทรศพัท ์(ท่ีทาํงาน) :  0-2590-8192  โทรศพัทม์ือถือ : 081-173-0206 

 E-mail : opdc41.dmh@gmail.com 

 

ช่ือ-สกลุ: นางสาววรรษกร  มหาพรม  กลุ่ม/ฝ่ายงานท่ีสงักดั : กลุ่มพฒันาระบบบรหิาร  

โทรศพัท ์(ท่ีทาํงาน) :  0-2590-8141  โทรศพัทม์ือถือ : 091-880-5222 

E-mail : opdc41.dmh@gmail.com 

 

ช่ือ-สกลุ :  นายวโิรจน์  ทองอาจ  กลุ่ม/ฝ่ายงานท่ีสงักดั : กลุ่มพฒันาระบบบรหิาร 

โทรศพัท ์(ท่ีทาํงาน) :  0-2590-8192  โทรศพัทม์ือถือ : 082-767-6287 

 E-mail : opdc41.dmh@gmail.com 
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        ประจาํปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 

 บญัชีรายช่ือกระบวนงานย่อยและรายช่ือคู่มือการปฏิบติังาน/คู่มือการให้บริการประชาชน 

ของ......................................................... 

(1) ช่ือกระบวนงานหลกั (2) ช่ือกระบวนงานยอ่ย (3) ช่ือคู่มือการปฏิบติังาน/ 

คู่มือการให้บริการประชาชน 

(4) ปีท่ีดาํเนินการจดัทาํคู่มือฯ 

59 60 61 62 63 64 

         
         

         

         

         
         

 

หมายเหต ุ (1) ระบกุระบวนงานหลกัทีเ่กีย่วขอ้งกบัหน่วยงานตามขอ้(9)หวัขอ้(เงื่อนไข)ในคาํอธบิายตวัชีว้ดัคาํรบัรองการปฏบิตัริาชการ ประจาํปีงบประมาณ พ.ศ.2560 

 (2) ระบรุายชื่อกระบวนงานย่อยภายใตก้ระบวนงานหลกัทีก่าํหนด  

(3) ระบรุายชื่อคูม่อืการปฏบิตังิาน/คู่มอืการใหบ้รกิารประชาชนทีไ่ดด้าํเนินการในปี 2559 และทีจ่ะดาํเนินการในปี 2560-2564 ใหค้รบถว้น โดยให ้  

     สอดคลอ้งกบักระบวนงานหลกัหรอืกระบวนงานย่อยตามทีก่าํหนด  

(4) ใหท้าํเครื่องหมาย  ในช่องปีทีด่าํเนินการจดัทาํคูม่อืฯ 

 

 

 

 

 

 

แบบฟอรม์ 1 
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 ตารางการให้บริการทางสุขภาพจิตและจิตเวชของ.......................................................................... 

 

ลาํดบั งานบริการ/คลินิกบริการ 

(1) 

ผูใ้ห้บริการ 

(2) 

วนัและเวลา (3) ระบบ 

นัดหมาย (4) จนัทร ์ องัคาร พธุ พฤหสับดี ศกุร ์ เสาร ์ อาทิตย ์

           

           

           

           

           

           

 

 

หมายเหต ุ (1) ระบุงานบรกิารทีม่ที ัง้หมดของหน่วยบรกิารใหค้รบถว้น และเป็นปจัจุบนั 

  (2) ระบุชื่อผูใ้หบ้รกิาร และ/หรอืตําแหน่งของผูใ้หบ้รกิาร เช่น แพทย ์นกัสงัคมสงเคราะห ์นกัจติวทิยา เป็นตน้ 

  (3) ระบุวนัและเวลาทีใ่หบ้รกิาร 

  (4) ระบวุธินีดัหมายผูร้บับรกิาร เช่น เบอรโ์ทรศพัท ์หรอืนดัหมายผ่านทางเวบ็ไซต ์เป็นตน้ 

 
 

 

 

 

 

 

แบบฟอรม์ 2 
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คูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน 
(Work Manual) 

 
 

คูมือที่ ......... ชื่อคูมือ........................................ 
 

ของ ....................... (สํานัก/กอง) ....................... 
 

กรมสุขภาพจิต  กระทรวงสาธารสุข 
 
 
 
 
 

(กลุม/ฝาย/งาน)....................................... (วันที่จัดทํา)……………. 

แบบฟอรม์ 3 
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สารบัญ 
 

หนา 

1. ผูรับบริการหลัก/ชองทางการใหบริการ 

2. ข้ันตอน/ระยะเวลา/ผูรับผิดชอบ 

3. เอกสาร/แบบฟอรมท่ีใชในการขอรับบรกิาร 

4. คาธรรมเนียมการบริการ 

5. การประกันคุณภาพ/ประสิทธิภาพการบริการ 

6. ชองทางการรองเรียน/แนะนําบริการ 
 
ภาคผนวก 
1. แบบฟอรม..... 
2. ตัวอยางการเขียนแบบฟอรม.... 
... 
N. รายชื่อผูจัดทํา 
 
เนื้อหาโดยรวม ประมาณ 5 – 8 หนา 
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1. ผูรับบริการหลัก/ชองทางการใหบริการ 
 (ระบุ กลุมผูรับบริการ เชน เด็ก/วัยรุน ท่ีมีปญหาสุขภาพจิต และ/หรือเปนโรคทางจิตเวช  รวมท้ัง
ชองทางในการใหบริการ เชน ตึก อาคาร สถานท่ี ท่ีอยู  เบอรโทรศัพท  และวัน เวลา เปดทําการ/ใหบริการ) 
ผูรับบริการหลัก  :  

สถานท่ีใหบริการ ระยะเวลาเปดใหบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
2. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน/ระยะเวลา/ผูรับผิดชอบ 
 (ระบุ รายละเอียดงานตามลําดับ โดยอธิบายวิธีการท่ีผูรับบริการตองดําเนินการในแตละข้ันตอน        
พรอมระยะเวลาในการดําเนินงาน (นาที/ชั่วโมง/วัน) และผูรับผิดชอบในแตละข้ันตอนอยางละเอียด) 
ลําดับ ข้ันตอน ระยะเวลา ผูรับผิดชอบ 

1)    
2)    
3)    
4)    
5)    

รวมระยะเวลาในการดําเนินการท้ังส้ิน   
 
3. เอกสาร/แบบฟอรมท่ีใชในการขอรับบริการ 

(ระบุ เอกสาร/หลักฐานท่ีผูรับบริการตองจัดเตรียมมาเพ่ือประกอบการติดตอขอรับบริการ เชน บัตร
นัด สําเนาบัตรประจําตัวประชาชน สําเนาทะเบียนบาน เปนตน) 
ลําดับ เอกสาร/แบบฟอรม จํานวน (ฉบับ) 

1)   
2)   
3)   
4)   
5)   
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4. คาธรรมเนียมการบริการ 

(ระบุ คาบริการท่ีตองชําระเบื้องตน หรือประมาณการคาใชจายในการขอรับบริการ เชน คาบริการ
ทางการแพทย คาบริการของสิทธิการรักษาตางๆ) 
ลําดับ รายละเอียดการบริการท่ีมีคาธรรมเนียม คาธรรมเนียม 

(บาท) 
1)   
2)   
3)   
4)   
5)   

 
5. การประกันคุณภาพ/ประสิทธิภาพการใหบริการ 
 (ระบุ ผลสําเร็จของการบริการ ท่ีแสดงใหเห็นขอกําหนดในการปฏิบัติงาน ท้ังในเชิงคุณภาพและเชิง
ปริมาณ เชน ระบบงาน ระยะเวลาของกระบวนงาน คุณภาพของผลผลิต (ขอผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน) ความคุมคา 
ของงาน เม่ือเทียบกับทรัพยากรท่ีใช เปนตน)  

ลําดับ ผลสําเร็จของการบริการท่ีจะสงมอบแกผูรับบริการ 
1)  
2)  
3)  
4)  
5)  

 
6. ชองทางการรองเรียน/แนะนําบริการ 
 (ระบุ ชองทาง/วิธีการรับฟงขอเสนอแนะ/ของรองเรียนตอการใหบริการ เชน ท่ีอยู สถานท่ีทํางาน 
โทรศัพท  โทรสาร กลองรับฟงความคิดเห็น Website  E-mail เปนตน) 

ลําดับ ชองทางการรองเรียน/แนะนําบริการ 
1)  
2)  
3)  
4)  
5)  
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 แบบรายงานผลการประกนัคณุภาพ/ประสิทธิภาพการให้บริการ  

ตามคู่มือการปฏิบติังาน/คู่มือการให้บริการประชาชน ประจาํปีงบประมาณ 2560 

ช่ือหน่วยงาน: …………………………………………………………………….......................................... 

     คู่มือท่ี...............ช่ือคู่มือ....................................................................................................... 

(1) ตวัช้ีวดัการประกนัคณุภาพ/

ประสิทธิภาพการให้บริการ 

(2) ผลการปฏิบติังาน/ผลลพัธท่ี์ได้ 

 

(3) ปัญหา/อปุสรรค                  

 จากการดาํเนินงาน 

(4) แนวทางการพฒันาคณุภาพ 

การดาํเนินงาน 

    

    

    

    

    

 

ช่ือผูร้บัผิดชอบการรายงาน........................................................................................... ตาํแหน่ง .............................................................................................. 

 

  เบอรโ์ทรศพัท.์...............................................................................................  E-mail : ..................................................................................................... 

 

หมายเหต ุ (1) ระบุตวัชีว้ดัการประกนัคุณภาพ/ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารตามทีก่าํหนดไวใ้นคูม่อืฯ (ขอ้5) 

   (2) ระบุผลการปฏบิตังิาน/ผลลพัธท์ีไ่ด ้เชงิปรมิาณ/คุณภาพใหช้ดัเจน 

   (3) ระบุปญัหาอุปสรรคจากการดําเนินงาน ตามตวัชีว้ดัประกนัคุณภาพ/ประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร 

   (4) ระบุแนวทางเพื่อการพฒันาคุณภาพการดาํเนินงานใหด้ยีิง่ขึน้ 
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(สําหรับหนวยงานสวนกลาง) 

แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการตามคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน 

หนวยงาน...................................................... 

กระบวนงานท่ี.............ชื่อกระบวนงาน.........................................................   

------------------------------------------------------- 
วัตถุประสงค :  เพ่ือทําการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการตามคูมือปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการ
ประชาชน  โดยจะนําผลท่ีไดจากการประเมินไปใชในการพัฒนากระบวนงานอยางเหมาะสมในโอกาสตอไป 

 
สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบประเมิน  

1. เพศ 
 1. ชาย      2. หญิง 
 

2. อายุ………….…….ป 
 

3. ระดับการศึกษาสูงสุด 
 1. ต่ํากวาปริญญาตร ี     2. ปริญญาตรี   
 3. สูงกวาปริญญาตร ี    4. อ่ืนๆ........................................  
 

4. ลักษณะการปฏิบัติ 
 1. บุคลากรในสังกัดกรมสุขภาพจิต 
 2. เครือขายในระบบสาธารณสุข (เชน สสจ. / รพศ. / รพท. / รพช. / รพ.สต. เปนตน) 
 3. เครือขายนอกระบบสาธารณสุข (เชน อปท. / บุคลากรในสังกัดกระทรวงอ่ืนๆ  เปนตน) 
 4. อ่ืนๆ โปรดระบุ............................. 
 

5. ตําแหนง 
 1. แพทย           2. พยาบาล 
 3. นักจิตวิทยา          4. นักสังคมสงเคราะห             
 5. นักวิชาการสาธารณสุข     6. อสม./แกนนําชุมชน      
 7. เจาหนาท่ี อปท.             8. ครู              
 9. อ่ืนๆ........................................ 
 

6. สถานท่ี/หนวยงานท่ีปฏบัิติงาน 
 1. หนวยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต            2. โรงพยาบาลศูนย  
 3. โรงพยาบาลท่ัวไป      4. โรงพยาบาลชุมชน  
 5. สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด      6. สํานักงานสาธารณสุขอําเภอ   
 7. โรงพยาบาลสงเสรมิสุขภาพตําบล   8. องคกรปกครองสวนทองถ่ิน  
 9. อสม./แกนนําชุมชน    10. โรงเรียน  
 11. อ่ืนๆ โปรดระบุ.....................................           
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สวนท่ี 2  การรับรู/รับทราบเกี่ยวกับการบริการตามคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน 
 

2.1 ทานเคยไดรับรู/รับทราบเกี่ยวกับการใหบริการตามคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน มากอนหรือไม 
 1. เคย (ตอบขอ 2.2 - 2.3 แลวจึงตอบสวนท่ี 3)  
 2. ไมเคย (ขามไปตอบสวนท่ี 3)  
 

2.2 ทานเคยรับรู/รับทราบเกี่ยวกับการใหบริการตามคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน ผานชองทางใด 
  1. Website ของหนวยงาน   
 2. แผนพับแนะนําการบริการของหนวยงาน  
 3. บอรดประกาศ/ประชาสัมพันธของหนวยงาน 
 4. โทรศัพทตดิตอสอบถาม  
 5. อ่ืนๆ โปรดระบุ...............................................  
 

2.3 เมื่อทานมารับบริการตามกระบวนงานดังกลาว การใหบริการของหนวยงานเปนไปตามท่ีกําหนดไวในคูมือ หรือไม 
 1. เปนไปตามท่ีกําหนดในคูมอืฯ    2. ไมเปนไปตามท่ีกําหนดในคูมือฯ  

 

สวนท่ี 3  ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการตามคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน 

 
ประเด็น/ดาน 

ระดับความพึงพอใจ 
พอใจ 

มากท่ีสุด 
พอใจ 

 
เฉยๆ ไมพอใจ ไมพอใจ 

มากท่ีสุด 
ไมเกี่ยวของกับคําถาม
ขอนี้/ไมสามารถให

ความเห็นได 
 (5) (4) (3) (2) (1) (0) 
1. บุคลากรของหนวยงาน       
1.1 บุคลากรสภุาพ  เต็มใจใหบริการ ใหขอมูล       
1.2 บุคลากรมีความรอบรู  เช่ียวชาญในงานท่ี
รับผิดชอบ 

      

1.3 บุคลากรใหขอมูล  คําแนะนํา  ท่ีเขาใจ
งาย ชัดเจน และเปนประโยชน 

      

1.4 บุคลากรแจงความคืบหนาในข้ันตอนการ
ดําเนินการ หรือเรื่องท่ี รองขออยางรวดเร็ว 

      

1.5 บุคลากรปฏิบัติหนาท่ีอยางซื่อสัตยสุจรติ 
เชน ไมขอสิ่งตอบแทนไมรับสินบน  ไมเลือก
ปฏิบัติ เปนตน 

      

2. กระบวนการใหบริการ 
2.1 ข้ันตอนการใหบริการของหนวยงาน       
2.2 ประสิทธิภาพในการใหบริการ สะดวก 
รวดเร็ว ชัดเจน 

      

2.3 คุณภาพ/มาตรฐานการใหบรกิารของ
หนวยงาน 
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ประเด็น/ดาน 

ระดับความพึงพอใจ 
พอใจ 

มากท่ีสุด 
พอใจ 

 
เฉยๆ ไมพอใจ ไมพอใจ 

มากท่ีสุด 
ไมเกี่ยวของกับคําถาม
ขอนี้/ไมสามารถให

ความเห็นได 
 (5) (4) (3) (2) (1) (0) 
2.4 ความโปรงใส ตรวจสอบได ของการ
ใหบริการ 

      

2.5 ความทันสมัยของการใหบริการ         
(ดานนโยบายและแผน กฎ ระเบียบ, ขอมูล, 
เทคโนโลย,ี สถานท่ี)  

      

2.6  ความถูกตอง เช่ือถือได  ไวใจได ของการ
ใหบริการ 

      

2.7 ชองทางการรับขอเสนอแนะ/ขอรองเรียน
เก่ียวกับการบริการ 

      

 

สวนท่ี 4  ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็นอ่ืนๆ 

1. สิ่งท่ีหนวยงานทําไดดีท่ีสุด คือ 
  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 
2. สิ่งท่ีหนวยงานควรปรับปรุงมากท่ีสุด คือ 
  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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(สําหรับหนวยงานศูนยสุขภาพจติ) 

แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการตามคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน 

หนวยงาน...................................................... 

กระบวนงานท่ี.............ชื่อกระบวนงาน.........................................................   

------------------------------------------------------- 
วัตถุประสงค :  เพ่ือทําการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการตามคูมือปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการ
ประชาชน  โดยจะนําผลท่ีไดจากการประเมินไปใชในการพัฒนากระบวนงานอยางเหมาะสมในโอกาสตอไป 

 
สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบประเมิน  

1. เพศ 
 1. ชาย      2. หญิง 
 

2. อายุ………….…….ป 
 

3. ระดับการศึกษาสูงสุด 
 1. ต่ํากวาปริญญาตร ี     2. ปริญญาตรี   
 3. สูงกวาปริญญาตร ี    4. อ่ืนๆ........................................  
 

4. ลักษณะการปฏิบัติ 
 1. บุคลากรในสังกัดกรมสุขภาพจิต 
 2. เครือขายในระบบสาธารณสุข (เชน สสจ. / รพศ. / รพท. / รพช. / รพ.สต. เปนตน) 
 3. เครือขายนอกระบบสาธารณสุข (เชน อปท. / บุคลากรในสังกัดกระทรวงอ่ืนๆ  เปนตน) 
 4. ผูปวย/ญาติผูปวย 
 5. อ่ืนๆ โปรดระบุ............................. 
 

5. ตําแหนง 
 1. แพทย           2. พยาบาล 
 3. นักจิตวิทยา          4. นักสังคมสงเคราะห             
 5. นักวิชาการสาธารณสุข     6. อสม./แกนนําชุมชน      
 7. เจาหนาท่ี อปท.             8. ครู              
 9. อ่ืนๆ........................................ 
 

6. สถานท่ี/หนวยงานท่ีปฏบัิติงาน 
 1. สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด      2. โรงพยาบาลศูนย  
 3. โรงพยาบาลท่ัวไป      4. โรงพยาบาลชุมชน  
 5. สํานักงานสาธารณสุขอําเภอ     6. โรงพยาบาลสงเสรมิสุขภาพตําบล 
 7. องคกรปกครองสวนทองถ่ิน    8. อสม./แกนนําชุมชน 
 9. โรงเรียน      10. หนวยงานในสังกัดกรมสขุภาพจิต           
 11. อ่ืนๆ โปรดระบุ.....................................           
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สวนท่ี 2  การรับรู/รับทราบเกี่ยวกับการบริการตามคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน 
 

2.1 ทานเคยไดรับรู/รับทราบเกี่ยวกับการใหบริการตามคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน มากอนหรือไม 
 1. เคย (ตอบขอ 2.2 - 2.3 แลวจึงตอบสวนท่ี 3) 
 2. ไมเคย (ขามไปตอบสวนท่ี 3)  
 

2.2 ทานเคยรับรู/รับทราบเกี่ยวกับการใหบริการตามคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน ผานชองทางใด 
  1. Website ของหนวยงาน   
 2. แผนพับแนะนําการบริการของหนวยงาน  
 3. บอรดประกาศ/ประชาสัมพันธของหนวยงาน 
 4. โทรศัพทตดิตอสอบถาม  
 5. อ่ืนๆ โปรดระบุ...............................................  
 

2.3 เมื่อทานมารับบริการท่ีหนวยงาน การใหบริการของหนวยงานเปนไปตามท่ีกําหนดไวในคูมือ หรือไม 
 1. เปนไปตามท่ีกําหนดในคูมอืฯ    2. ไมเปนไปตามท่ีกําหนดในคูมือฯ  
 

สวนท่ี 3  ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการตามคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน 

 
ประเด็น/ดาน 

ระดับความพึงพอใจ 
พอใจ 

มากท่ีสุด 
พอใจ 

 
เฉยๆ ไมพอใจ ไมพอใจ 

มากท่ีสุด 
ไมเกี่ยวของกับคําถาม
ขอนี้/ไมสามารถให

ความเห็นได 
 (5) (4) (3) (2) (1) (0) 
1. บุคลากรของหนวยงาน       
1.1 บุคลากรสภุาพ  เต็มใจใหบริการ ใหขอมูล       
1.2 บุคลากรมีความรอบรู  เช่ียวชาญในงานท่ี
รับผิดชอบ 

      

1.3 บุคลากรใหขอมูล คําแนะนํา ท่ีเขาใจงาย 
ชัดเจน และเปนประโยชน 

      

1.4 บุคลากรแจงความคืบหนาในข้ันตอนการ
ดําเนินการ หรือเรื่องท่ี รองขออยางรวดเร็ว 

      

1.5 บุคลากรปฏิบัติหนาท่ีอยางซื่อสัตยสุจรติ 
เชน ไมขอสิ่งตอบแทนไมรับสินบน  ไมเลือก
ปฏิบัติ เปนตน 

      

2. กระบวนการใหบริการ 
2.1 ข้ันตอนการใหบริการของหนวยงาน       
2.2 ประสิทธิภาพในการใหบริการ สะดวก 
รวดเร็ว ชัดเจน 

      

2.3 คุณภาพ/มาตรฐานการใหบรกิารของ
หนวยงาน 

      

2.4 ความโปรงใส ตรวจสอบได ของการ
ใหบริการ 
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ประเด็น/ดาน 

ระดับความพึงพอใจ 
พอใจ 

มากท่ีสุด 
พอใจ 

 
เฉยๆ ไมพอใจ ไมพอใจ 

มากท่ีสุด 
ไมเกี่ยวของกับคําถาม
ขอนี้/ไมสามารถให

ความเห็นได 
 (5) (4) (3) (2) (1) (0) 
2.5 ความทันสมัยของการใหบริการ         
(ดานนโยบายและแผน กฎ ระเบียบ, ขอมูล, 
เทคโนโลย,ี สถานท่ี)  

      

2.6  ความถูกตอง เช่ือถือได  ไวใจได ของการ
ใหบริการ 

      

2.7 ชองทางการรับขอเสนอแนะ/ขอรองเรียน
เก่ียวกับการบริการ 

      

 

  3. ความผูกพันตอการบริการ/ตอหนวยงาน 

3.1 หากทานตองการใชบริการในกระบวนงานดังกลาว ทานจะกลับมาใชบริการหนวยงานน้ีอีกหรือไม 
  1. มา    2. ไมแนใจ   3. ไมมา 

3.2 ทานจะแนะนําหรือบอกตอใหคนรูจักมาใชบริการหนวยงานแหงน้ีหรือไม 
  1. แนะนํา    2. ไมแนใจ   3. ไมแนะนํา 

 

สวนท่ี 4  ขอเสนอแนะ 

1. สิ่งท่ีหนวยงานทําไดดีท่ีสุด คือ 
  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 
2. สิ่งท่ีหนวยงานควรปรับปรุงมากท่ีสุด คือ 
  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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สําหรับหนวยงานสถาบัน/โรงพยาบาล 

แบบสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ  ปงบประมาณ 2560 

หนวยงาน ................................................................... 

-----------------------------------------  
 
คําชี้แจง   1) ขอความรวมมือทานใหขอมูลใน 3 สวนไดแก สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูปวย  สวนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูปวย

ในการใหบริการ และสวนท่ี 3 ขอเสนอแนะของผูปวยตอการปรับปรุงการใหบริการ 
2) กรุณาทําเครื่องหมาย “” ในขอท่ีตรงกับความเปนจริง และในชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 

 
สวนท่ี 1   ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

1. สถานภาพผูตอบ        
  1. ผูปวย         
 2. พอ/แม ของผูปวย      
 3. คูสมรส / บุตร ของผูปวย       
 4. ญาติของผูปวย เชน พ่ี นอง ปู ยา ตา ยาย ลุง ปา นา อา ฯลฯ   
 5. ผูดูแลผูปวย           
 6. เจาหนาท่ีรัฐ / องคกรเอกชน / องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

2. ระดับการศึกษาสูงสุด 
  1. ประถมศึกษา/ มัธยมศึกษา หรือเทียบเทา              2. อนุปริญญา / ปวส. หรือเทียบเทา    
 3. ปริญญาตรี หรือเทียบเทา    4. สูงกวาปริญญาตร ี

3. เพศ 
  1. ชาย      2. หญิง 

4. อายุ………….…….ป 

5. ระยะเวลาท่ีมารับการรักษาในโรงพยาบาลนี้  
  1.    นอยกวา 15 วัน    2.     15 วันข้ึนไป – 1 เดือน 
 3.    1 เดือนข้ึนไป – 3 เดือน   4.     3 เดือนข้ึนไป – 6 เดือน 
 5.    6 เดือนข้ันไป – 1 ป   6.     1 ปข้ึนไป 

 
 
 
 
 
ชุดท่ี 01 Relationship Survey : งานบริการผูปวยนอก 
 
 

แบบฟอรม์ 5.3 
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สวนท่ี 2  การรับรู/รับทราบเกี่ยวกับการบริการตามคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน 
 

2.1 ทานเคยไดรับรู/รับทราบเกี่ยวกับการใหบริการตามคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน มากอนหรือไม 
 1. เคย (ตอบขอ 2.2 - 2.3 แลวจึงตอบสวนท่ี 3) 
 2. ไมเคย (ขามไปตอบสวนท่ี 3)  
 

2.2 ทานเคยรับรู/รับทราบเกี่ยวกับการใหบริการตามคูมือการปฏิบัติงาน/คูมือการใหบริการประชาชน ผานชองทางใด 
  1. Website ของหนวยงาน   
 2. แผนพับแนะนําการบริการของหนวยงาน  
 3. บอรดประกาศ/ประชาสัมพันธของหนวยงาน 
 4. โทรศัพทตดิตอสอบถาม  
 5. อ่ืนๆ โปรดระบุ...............................................  
 

2.3 เมื่อทานมารับบริการท่ีหนวยงาน การใหบริการของหนวยงานเปนไปตามท่ีกําหนดไวในคูมือ หรือไม 
 1. เปนไปตามท่ีกําหนดในคูมอืฯ    2. ไมเปนไปตามท่ีกําหนดในคูมือฯ  

 
สวนท่ี 3   ความพึงพอใจในการใหบริการ 

ประเด็น/ดาน พอใจ 
มากท่ีสุด 

พอใจ 
 

เฉยๆ ไมพอใจ ไมพอใจ 
มากท่ีสุด 

ไมเกี่ยวของกับคําถาม
ขอนี้/ไมสามารถให

ความเห็นได 
 (5) (4) (3) (2) (1) (0) 
1. การบริการในภาพรวม  
1.1 ทานพึงพอใจตอการใชบริการโดยรวม
ของ โรงพยาบาล 

      

1.2 ทานพึงพอใจกับการอธิบายสาเหตุของ
การเจ็บปวยครั้งน้ี    

      

1.3 ทานไดรับบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว 
ชัดเจน               

      

2. ขัน้ตอน/ระยะเวลาการบริการ 
2.1 แพทยออกตรวจคนไขตรงเวลาท่ีติด
ประกาศไว  

      

2.2 ระยะเวลารอคอยในการยื่นบัตร/ทําบัตร 
และตรวจสอบสิทธิ 

      

2.3 ระยะเวลารับบริการ ณ จุดคดักรอง       
2.4 ระยะเวลารับบริการตรวจรักษา/บําบัด
ทางจิต 

      

2.5 ระยะเวลารอคอยท่ีจดุชําระเงิน         
2.6 ระยะเวลารอรับยา       
2.7 มีการประกาศข้ันตอนการใหบริการของ
โรงพยาบาลไวอยางชัดเจน  

      

2.8 จุดบริการมีความตอเน่ือง สะดวกในการ
ติดตอ  ไมวกไปวนมา 
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 ประเด็น/ดาน พอใจ 
มากท่ีสุด 

พอใจ 
 

เฉยๆ ไมพอใจ ไมพอใจ 
มากท่ีสุด 

ไมเกี่ยวของกับคําถาม
ขอนี้/ไมสามารถให

ความเห็นได 
 (5) (4) (3) (2) (1) (0) 
3. บุคลากรท่ีใหบริการ 
3.1 บุคลากรสภุาพ ยิ้มแยมแจมใส เต็มใจ
บริการ 

      

3.2 บุคลากรรับฟงปญหา และติดตามเรื่องท่ี
มีปญหา หรือขอเรียกรอง ไมปด ความ
รับผิดชอบ พรอมท้ังดูแล  ชวยแกปญหา
อยางรวดเร็ว 

      

3.3 บุคลากรใหคําอธิบายและตอบขอ
ซักถามไดชัดเจน ตามความตองการ 

      

3.4 บุคลากรใหขอมูลความรูท่ีเก่ียวของกับ         
การเจ็บปวย การรักษาการดูแลตนเองท่ีบาน 
ท่ีเขาใจงายเปนประโยชนตอการรกัษา   

      

3.5 บุคลากรปฏิบัติหนาท่ีอยางซื่อสัตย 
สุจรติ เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรบัสินบน  
เปนตน 

      

3.6  บุคลากรบริการตามลําดบักอน หลัง      
ไมเลือกปฏิบัต ิ

      

4. สิ่งอํานวยความสะดวก   
4.1 มปีายบอกทาง/สถานท่ี/จดุบริการตางๆ 
ในโรงพยาบาลอยางชัดเจน   

      

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอํานวย           
ความสะดวก เชน เกาอ้ีน่ังในจุดบริการตางๆ
ตูนํ้าดื่ม โทรศัพท พัดลม ตูหนังสือ เครื่อง
ฝากถอนเงินอัตโนมตัิ  ท่ีจอดรถ  

      

4.3 ความสะอาดของหองนํ้า        
4.4 ชองทางในการติดตอเพ่ือเขาถึงบริการ 
(เชน การนัดหมาย เลื่อนนัด รูรายละเอียด
การลงตรวจของแพทย) มีหลายชองทางและ
สะดวก  ไดแก โทรศัพท  เว็บไซต 

      

4.5 รานขายอาหารและเครื่องดื่ม สะอาด และ
สามารถใชบริการไดอยางสะดวก 
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สวนท่ี 4  ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการ 

1. ทานคิดวาสถาบัน/โรงพยาบาล ควรมีการปรับปรุงพฤติกรรมบริการของเจาหนาท่ีกลุมใด 
(เลือกไดมากกวา 1 ขอ)    

  1. แพทย 
 4. นักสังคมสงเคราะห 
 7. เจาหนาท่ีเวชระเบียน 
 10. นักแกไขการพูด 
 13. เจาหนาท่ีหองฟน 
 16. เจาหนาท่ี รปภ. 
 

 2. พยาบาล 
 5. เภสัชกร 
 8. นักกายภาพบําบัด 
 11. ครูการศึกษาพิเศษ 
 14. ทันตแพทย 
 17. เจาหนาท่ีทําความสะอาด 
 

 3. นักจิตวิทยา 
 6. พนักงานชวยเหลือคนไข 
 9. นักกิจกรรมบําบัด 
 12. เจาหนาท่ีการเงิน 
 15. ประชาสัมพันธ 
 18. อ่ืนๆ ระบุ........................ 
 
 

 

2. สิ่งท่ีสถาบัน/ โรงพยาบาล ใหบริการไดดีท่ีสดุ คือ  

.................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................. 

 

3. สิ่งท่ีสถาบัน/ โรงพยาบาล ควรปรบัปรุงมากท่ีสุด คือ 

.................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................. 

 

 

------------------------------------------ 
 ขอขอบคุณท่ีตอบแบบสอบถาม  เพ่ือนําไปปรับปรุงงานบริการใหดีขึ้น  
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  แผนการปรบัปรงุ/พฒันาการให้บริการ 

ช่ือหน่วยงาน : ………………………………………………………………………………………………………………………………… 

(1) คู่มือท่ี.............. ช่ือคู่มือ : ……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

(2) (3) (4) (5) (6) 

ประเดน็ปัญหาอปุสรรค ความต้องการ 

ความคาดหวงั ขอ้เสนอแนะ ข้อ

รอ้งเรียนของผูร้บับริการ ท่ีจะปรบัปรงุ 

แก้ไขและ/หรอืประเดน็ท่ีพบวา่มีความ

พึงพอใจน้อย 

โครงการ/กิจกรรม 

ท่ีจะดาํเนินการ 

ระยะเวลาดาํเนินการ ผลท่ีคาดวา่จะได้รบั/ 

ตวัช้ีวดัผลลพัธ/์ 

ค่าเป้าหมาย 

ผูร้บัผิดชอบ 

          

          

     

คาํช้ีแจง : 

(1) ระบุคู่มอืทีจ่ะดาํเนินการปรบัปรุง 

(2) ระบุประเดน็ปญัหาอุปสรรค ทีพ่บในแบบฟอรม์ 4 และประเดน็ทีพ่บว่ามคีวามพงึพอใจน้อยจากแบบฟอรม์ 5 หรอืหากไม่พบปญัหาอุปสรรคหรอืความพงึพอใจน้อย     ใหนํ้าความตอ้งการ 

ความคาดหวงั ขอ้เสนอแนะ ขอ้รอ้งเรยีนของผูร้บับรกิาร ทีจ่ะตอ้งดาํเนินการเพื่อตอบสนองมาระบุแทน  

(3) ระบุขอ้มลูโครงการ/กจิกรรมทีต่อ้งการวางแผนการปรบัปรุง/พฒันาการบรกิาร 

(4) ระบุระยะเวลาในการดาํเนินการของแต่ละโครงการ/กจิกรรม 

(5) ระบุผลทีค่าดว่าจะไดร้บั/ตวัชีว้ดัผลลพัธ ์และค่าเป้าหมายทีช่ดัเจน เช่น ระยะเวลาในการรอรบับรกิารลดลง รอ้ยละ 10 รอ้ยละของผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจ   ไม่ตํ่ากว่า รอ้ยละ 85 

(6) ระบุชื่อ-สกุล และเบอรโ์ทรศพัทท์ีท่าํงาน โทรศพัทม์อืถอื ทีส่ามารถตดิต่อไดข้องผูร้บัผดิชอบในการดาํเนินการของแต่ละโครงการ/กจิกรรม 

แบบฟอรม์ 6 
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	แผนภาพที่ 3-4  ความต้องการ ความคาดหวัง ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ
	ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของกรมสุขภาพจิต
	ตารางที่ 4-1 ความต้องการ ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในแต่ละกระบวนงาน
	และแนวทาง/วิธีการให้บริการหรือสื่อสารกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในภาพรวมกรมสุขภาพจิต
	เอกสารภาคผนวก
	ปี
	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	กำหนดเป้าหมายการดำเนินงานเป็นคะแนนที่ได้จากการประเมินผลงาน/หลักฐาน ดังนี้
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	
	9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้
	จำนวน รพช.ที่คลินิกสูงอายุ/ คลินิกNCD มีการจัดบริการส่งเสริมสุขภาพจิตและป้องกันปัญหาสุขภาพจิตแก่ผู้สูงอายุ
	ที่มารับบริการที่คลินิกสูงอายุ/ คลินิกNCD
	จำนวน รพช.ที่มีคลินิกสูงอายุ/ คลินิกNCD ในเขตสุขภาพ
	จำนวน รพช.ที่คลินิกสูงอายุ/ คลินิกNCD มีการจัดบริการส่งเสริมสุขภาพจิตและป้องกันปัญหาสุขภาพจิตแก่ผู้สูงอายุ
	ที่มารับบริการที่คลินิกสูงอายุ/ คลินิกNCD
	จำนวน รพช.ที่มีคลินิกสูงอายุ/ คลินิกNCD ในเขตสุขภาพ

	
	9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้
	จำนวน รพช.ที่คลินิกสูงอายุ/ คลินิกNCD มีการจัดบริการส่งเสริมสุขภาพจิตและป้องกันปัญหาสุขภาพจิตแก่ผู้สูงอายุ
	ที่มารับบริการที่คลินิกสูงอายุ/ คลินิกNCD
	จำนวน รพช.ที่มีคลินิกสูงอายุ/ คลินิกNCD ในเขตสุขภาพ
	จำนวน รพช.ที่คลินิกสูงอายุ/ คลินิกNCD มีการจัดบริการส่งเสริมสุขภาพจิตและป้องกันปัญหาสุขภาพจิตแก่ผู้สูงอายุ
	ที่มารับบริการที่คลินิกสูงอายุ/ คลินิกNCD
	จำนวน รพช.ที่มีคลินิกสูงอายุ/ คลินิกNCD ในเขตสุขภาพ

	
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้
	จำนวนอำเภอทั้งหมดในเขตสุขภาพ
	จำนวนอำเภอในเขตสุขภาพที่ชมรมผู้สูงอายุได้รับบริการ       ส่งเสริมสุขภาพจิตและป้องกันปัญหาสุขภาพจิตผู้สูงอายุ
	จำนวนอำเภอในเขตสุขภาพที่คัดเลือกชมรมผู้สูงอายุที่มีศักยภาพในการดำเนินกิจกรรมส่งเสริมสุขภาพจิตและป้องกันปัญหาสุขภาพจิตผู้สูงอายุ
	- จัดทำรายชื่อชมรมผู้สูงอายุและสมาชิกในชมรมผู้สูงอายุที่เป็นตัวแทน

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	หมายเหตุ    ในการคิดคะแนนหน่วยบริการจิตเวชที่รับผิดชอบเขตสุขภาพตั้งแต่ 2 เขตสุขภาพขึ้นไป        ให้นำคะแนนทั้งหมดที่ได้จากการดำเนินงานในทุกเครือข่ายที่รับผิดชอบมาหาค่าคะแนนเฉลี่ย
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ตามบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบ หรือเงื่อนไขการดำเนินงานร่วมกัน  ระหว่างหน่วยที่รับการประเมินหลักและหน่วยงานที่ร่วมดำเนินการและ/หรือรับการประ...

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	กำหนดเป้าหมายการดำเนินงานเป็นคะแนนที่ได้จากการประเมินผลงาน/หลักฐาน ดังนี้
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	การประเมินหน่วยการบริการจิตเวช
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	
	คำอธิบายสูตร:
	 ตัวตั้ง คือ จำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้า (F32, F33, F34.1, F38 และ F39) ทั้งรายเก่าและรายใหม่ ที่มารับบริการตั้งแต่ปี 2552 สะสมมาจนถึงในปีงบประมาณ 2558 ในหน่วยบริการ/สถานพยาบาลในสังกัด รพศ./รพท./รพช./รพสต. และศูนย์สุขภาพชุมชน และรพ./สถาบันจิตเวชในสังกัดก...
	 ตัวหาร คือ จำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้าที่คำนวณจากความชุกของโรคซึมเศร้าภาพรวมทั้งประเทศ (Major Depressive episode 2.4%, Dysthymia 0.3%)* ที่มีอายุ 15 ปีขึ้นไป และฐานประชากรกลางปี 2556 ที่มีอายุ 15 ปีขึ้นไปของสำนักงานสถิติแห่งชาติ
	วิธีการคำนวณการคาดประมาณการจำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้า
	สำหรับการคาดประมาณการจำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้ารายจังหวัดให้นำความชุกของภาคไปคำนวณตามวิธีการข้างต้น แต่ไม่สามารถนำไปอ้างอิงทางวิชาการได้ เนื่องจากระเบียบวิธีวิจัยในปี 2551* ออกแบบการอ้างอิงทางวิชาการในระดับภาคเท่านั้น ตามตารางความชุกของโรคซึมเศร้าประเทศ/...
	ตารางความชุกของโรคซึมเศร้าประเทศ/ภาค/พื้นที่การสำรวจระบาดวิทยาโรคซึมเศร้าปี 2551
	* จากการสำรวจระบาดวิทยาโรคซึมเศร้าปี 2551 โดยกรมสุขภาพจิต สุ่มตัวอย่างจากประชากรไทยอายุตั้งแต่ 15 ปีขึ้นไป 19,000 ราย
	โรงพยาบาลจิตเวช สถาบันจิตเวช และศูนย์สุขภาพจิต สามารถติดตามดูผลการดำเนินงานของแต่ละจังหวัดในพื้นที่ที่รับผิดชอบได้ที่ www.thaidepression.com
	(13) แนวทางการประเมินผล :

	
	คำอธิบายสูตร:
	 ตัวตั้ง คือ จำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้า (F32, F33, F34.1, F38 และ F39) ทั้งรายเก่าและรายใหม่ ที่มารับบริการตั้งแต่ปี 2552 สะสมมาจนถึงในปีงบประมาณ 2558ที่เข้ารับบริการในหน่วยบริการ/สถานพยาบาล ในพื้นที่เป้าหมาย* กรุงเทพมหานคร
	 ตัวหาร คือ จำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้าที่คำนวณจากความชุกของโรคซึมเศร้าภาพรวมทั้งประเทศ (Major Depressive episode 2.4%, Dysthymia 0.3%)* ที่มีอายุ 15 ปีขึ้นไป และฐานประชากรกลางปี 2556 ที่มีอายุ 15 ปีขึ้นไปของสำนักงานสถิติแห่งชาติ
	วิธีการคำนวณการคาดประมาณการจำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้า
	จำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้าที่คาดประมาณการของกทม.  =
	* รายงานการสำรวจระบาดวิทยาของโรคซึมเศร้าปี 2551 โดยกรมสุขภาพจิต โดยสุ่มตัวอย่าง ของประชากรไทยที่มีอายุตั้งแต่ 15 ปีขึ้นไปจำนวน 19,000 ราย พบอัตราความชุกของ Major Depressive episode 2.4%, Dysthymia 0.3%
	1. สถาบันจิตเวชศาสตร์สมเด็จเจ้าพระยาและศูนย์สุขภาพจิตที่ 13 ที่รับผิดชอบร่วมกันเป็นผู้รายงาน โดยขั้นตอนที่ 1-3 ส่งไปที่สำนักบริการระบบการบริการ (สบบส.) ตามระยะเวลาที่กำหนด
	2. สถาบันจิตเวชศาสตร์สมเด็จเจ้าพระยาหรือศูนย์สุขภาพจิตที่ 13 เป็นผู้ดำเนินการในขั้นตอนที่ 4 คือ รวบรวมข้อมูลจากการบันทึกกิจกรรมทาง Program หรือข้อมูลจาก File ข้อมูลแบบ Excel หรือ Word ที่ส่งผ่านทาง  E-mail หรือ Copy ลง CD จากหน่วยบริการสาธารณสุขในสังก...
	3. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถติดตามดูผลการดำเนินงานของพื้นที่ที่รับผิดชอบได้ที่ www.thaidepression.com
	(12) แนวทางการประเมินผล :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	กำหนดเป้าหมายการดำเนินงานเป็นคะแนนที่ได้จากการประเมินผลงาน/หลักฐาน ดังนี้
	(9) เงื่อนไข :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	กำหนดเป้าหมายการดำเนินงานเป็นคะแนนที่ได้จากการประเมินผลงาน/หลักฐาน ดังนี้
	(9) เงื่อนไข :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	
	1. สถาบันกัลยาณ์ราชนครินทร์
	2. สถาบันราชานุกูล
	3. สถาบันจิตเวชศาสตร์สมเด็จเจ้าพระยา
	4. โรงพยาบาลศรีธัญญา
	5. โรงพยาบาลสวนปรุง
	6. โรงพยาบาลพระศรีมหาโพธิ์
	7. โรงพยาบาลสวนสราญรมย์
	8. โรงพยาบาลจิตเวชขอนแก่นราชนครินทร์
	9. โรงพยาบาลจิตเวชสงขลาราชนครินทร์
	10. โรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์
	11. โรงพยาบาลจิตเวชนครสวรรค์ราชนครินทร์
	12. โรงพยาบาลจิตเวชนครพนมราชสีมาราชนครินทร์
	13. โรงพยาบาลจิตเวชเลยราชนครินทร์
	14. โรงพยาบาลจิตเวชสระแก้วราชนครินทร์
	15. โรงพยาบาลยุวประสาทไวทโยปถัมภ์
	16. สถาบันพัฒนาการเด็กภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
	17. สถาบันสุขภาพจิตเด็กและวัยรุ่นราชนครินทร์
	18. สถาบันพัฒนาการเด็กราชนครินทร์สถาบันราชานุกูล
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	กำหนดเป้าหมายการดำเนินงานเป็นคะแนนที่ได้จากการประเมินผลงาน/หลักฐาน ดังนี้
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	
	(8) สูตร/วิธีการคำนวณ
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	โดยกำหนดค่าเป้าหมายที่จะทำให้สำเร็จ และการปรับเกณฑ์การให้คะแนน +/- 5  หน่วย ต่อ 1 คะแนน
	ในแต่ละรอบการประเมิน ดังนี้

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	กลุ่มที่ 1 Excellence Center : EC
	1.  ในปี 2558 กำหนดให้มีการประเมินใน 7 มิติ ได้แก่  Medical Service Center, Research and Development Center, Training Center, Database and Network, Referral center, Reference center, National body and policy advocacy
	2.  เกณฑ์การประเมินหน่วยบริการจิตเวชตามเกณฑ์ Excellence Center มีดังนี้
	- ระดับ 1 หมายถึง หน่วยงานที่ผ่านเกณฑ์การประเมินทั้ง 7 มิติ ในรอบ 12 เดือน จัดว่าอยู่ในระดับศูนย์ความเป็นเลิศ (Excellence Center)
	- ระดับ 2 หมายถึง หน่วยงานที่ผ่านเกณฑ์การประเมินตั้งแต่มิติที่ 1-5 ในรอบ 12 เดือน จัดว่าอยู่ในระดับ “Pre-Excellence Center”
	- ระดับ 3 หมายถึง หน่วยงานที่ผ่านเกณฑ์การประเมินตั้งแต่มิติที่ 1-4 ในรอบ 12 เดือน จัดว่าอยู่ในระดับเป็น ศูนย์วิชาการ (Academic Center)
	กลุ่มที่ 2 Academic Center : AC
	ในปี 2558 กำหนดให้มีการประเมินใน 7 มิติ ได้แก่  Medical Service Center, Research and Development Center, Training Center, Database and Network, Referral center, Reference center, National body and policy advocacy
	(10) แนวทางการประเมินผล
	รอบ 6 เดือนแรก
	รอบ 6 เดือนหลัง

	
	(7) คำอธิบาย :
	หน่วยงาน หมายถึง ศูนย์สุขภาพจิตที่ 1 – 13 ในสังกัดกรมสุขภาพจิตมีการดำเนินงานส่งเสริมป้องกัน ด้านสุขภาพจิตและจิตเวชได้ตามมาตรฐานที่กำหนด
	การพัฒนาหน่วยงานสู่มาตรฐานในการส่งเสริมป้องกันปัญหาสุขภาพจิตตามเกณฑ์ หมายถึง การจัดระบบการดำเนินงานของกลุ่มศูนย์สุขภาพจิตด้านงานส่งเสริมป้องกันด้านสุขภาพจิตโดยอาศัย การศึกษา การวิเคราะห์ วิจัย ประเมิน พัฒนา และถ่ายทอดองค์ความรู้ รวมถึงให้ข้อเสนอแนะ...
	1. Support Center : เป็นศูนย์กลางในการพัฒนาศักยภาพให้มีความสามารถทางวิชาการด้าน การส่งเสริมป้องกันปัญหาสุขภาพจิตทุกกลุ่มวัย โดยการ ถ่ายทอดองค์ความรู้ กำกับ ติดตาม สนับสนุนด้านงาน ส่งเสริมป้องกันด้านสุขภาพจิต แก่บุคลากรในพื้นที่ที่ได้มาตรฐาน
	2. Consultant Center : เป็นศูนย์กลางในการให้การกำกับดูแลให้คำปรึกษา และประสานงาน แก่เครือข่ายพัฒนารูปแบบการจัดการบัญหาและให้ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายและเชิงกระบวนการที่สำคัญในการลดปัญหา สุขภาพจิตของประชาชน(ชี้เป้า)เพื่อขับเคลื่อนให้เกิดการดำเนินงานส่งเสริม...
	3. Knowledge Center : เป็นศูนย์กลางในการบริหารจัดการความรู้ในการวิจัยและพัฒนาด้านการ ส่งเสริมป้องกันปัญหาสุขภาพจิตโดยการ ผลิตผลงานวิจัยที่มีคุณภาพ มุ่งเน้นการพัฒนาองค์ความรู้ที่มีอยู่ และสร้างองค์ความรู้ใหม่ เพื่อแก้ไขปัญหาของพื้นที่ให้เกิดการส่งเสริม...
	4. Training Center : เป็นศูนย์กลางในการพัฒนาสมรรถนะของภาคีเครือข่ายสุขภาพจิตโดยการ ถ่ายทอดความรู้ในการดำเนินงานด้านสุขภาพจิตและจิตเวช และการดำเนินงาน เพื่อขับเคลื่อนระบบสุขภาพอำเภอ (District Health System)ให้แก่บุคลากรทั้งในและนอกระบบสาธารณสุขในพื้น...
	5. Database and Network : เป็นศูนย์กลางฐานข้อมูลและข้อมูลข่าวสารสถานการณ์ด้านการส่งเสริมป้องกันปัญหาสุขภาพจิตในพื้นที่โดยการสื่อสารที่ทันสมัย  Social Network Online และMultimedia  ได้แก่ ข้อมูลด้าน  ประชากร  ข้อมูลทรัพยากรด้านสุขภาพจิตและจิตเวช สถานกา...
	6. Reference Center : เป็นศูนย์กลางในการเป็นแหล่งอ้างอิงเฉพาะด้านการส่งเสริมป้องกัน ปัญหาสุขภาพจิตตามกลุ่มวัย ระบบสุขภาพอำเภอ(District Health System) เช่น ด้านข้อมูล ด้านวิชาการ ด้านมาตรฐาน ด้านบุคลากร เป็นต้น
	7. Region Body and Policy Advocacy : การมีส่วนร่วมในการกำหนดนโยบายระดับเขต ตรวจราชการ ในประเด็นที่เกี่ยวข้องในด้านการส่งเสริมป้องกันปัญหาสุขภาพจิตของหน่วยงาน
	การส่งเสริมป้องกันปัญหาสุขภาพจิต หมายถึง กระบวนการขับเคลื่อนการดำเนินงานแก่บุคลากร ทั้งในและนอกระบบสาธารณสุขเพื่อเพิ่มสมรรถนะให้ประชาชนในพื้นที่รับผิดชอบสามารถส่งเสริมให้ตนเองมี สุขภาพจิตที่ดี และเพื่อไม่ให้เกิดการเจ็บป่วยหรือเป็นโรคทางสุขภาพจิต
	หน่วยงานที่พัฒนาสู่มาตรฐานในการส่งเสริมป้องกันปัญหาสุขภาพจิต  หมายถึง  ศูนย์สุขภาพจิต   ที่ 1 – 13  ที่มีการพัฒนาสู่มาตรฐานในงานส่งเสริมป้องกันด้านสุขภาพจิต ระหว่างปีงบประมาณ 2558 – 2560 โดย
	- ร้อยละ 50 ของศูนย์สุขภาพจิตที่ 1 – 13 สามารถทำได้ตามเกณฑ์ 5 มิติ ในปีงบประมาณ 2558
	- ร้อยละ 80 ของศูนย์สุขภาพจิตที่ 1 – 13 สามารถทำได้ตามเกณฑ์ 5 มิติ ในปีงบประมาณ 2559
	- ร้อยละ 50 ของศูนย์สุขภาพจิตที่ 1 – 13 สามารถทำได้ตามเกณฑ์ 7 มิติ ในปีงบประมาณ 2560
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	1. ในปี 2558 กำหนดให้มีการประเมินใน  5 มิติ ได้แก่  Support Center , Consultant Center , Knowledge Center , Training Center  และ Database and Network
	2. สำหรับ 2 มิติที่เหลือ ได้แก่ Reference Center และ Region Body and Policy Advocacy
	(10) รายละเอียดข้อมูลพื้นฐาน :
	(11) แหล่งข้อมูล / วิธีการจัดเก็บข้อมูล :
	11.1 กำหนดให้ศูนย์สุขภาพจิตทั้ง 13 แห่ง รวบรวมข้อมูลหลักฐานการดำเนินงาน และส่ง File ข้อมูลและ เอกสาร ทั้งหมดไปที่ศูนย์สุขภาพจิตที่ 8 ที่  E-mail address : mhc08@hotmail.com
	11.2   ความถี่ในการจัดเก็บ : ศูนย์สุขภาพจิตทั้ง 13 แห่ง รวบรวมข้อมูลการดำเนินงานรอบ 6 เดือน (16 มีนาคม 2558) รอบ 12 เดือน (16 กันยายน 2558)
	11.3  วิธีการจัดเก็บข้อมูล
	-  แบบประเมินตนเอง
	-  แบบรายงานผลการดำเนินงานของศูนย์สุขภาพจิต
	(12) แนวทางการประเมินผล :
	(13) ผู้กำกับดูแลตัวชี้วัด :
	ชื่อ-สกุล :  ผู้อำนวยการศูนย์สุขภาพจิตที่ 8
	โทรศัพท์ (มือถือ) : 08 1953 3484
	โทรศัพท์ (ที่ทำงาน) : 0 5626 7289
	ชื่อ-สกุล :  ผู้อำนวยการสำนักส่งเสริมและพัฒนาสุขภาพจิต
	โทรศัพท์ (ที่ทำงาน) : 0 2590 8235
	(14) ผู้จัดเก็บข้อมูล  :
	ชื่อ-สกุล :  นางเดือนเพ็ญ ชาญณรงค์ กลุ่ม/ฝ่ายงานที่สังกัด : กลุ่มงานวิชาการ ศูนย์สุขภาพจิตที่ 8
	โทรศัพท์ (มือถือ) : 08 9858 7962
	โทรศัพท์ (ที่ทำงาน) : 0 5626 7289
	ชื่อ-สกุล :  นางเยาวนาฎ ผลิตนนท์เกียรติ กลุ่ม/ฝ่ายงานที่สังกัด : สำนักส่งเสริมและพัฒนาสุขภาพจิต
	โทรศัพท์ (มือถือ) : 08 6506 4991
	โทรศัพท์ (ที่ทำงาน) : 0 2590 8423
	(15) บทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบ หรือ เงื่อนไขการดำเนินงานร่วมกัน  ระหว่างหน่วยงาน PM หลัก และหน่วยงาน PM ร่วม (กรณีที่เป็นตัวชี้วัดที่เป็นการบริหารโดยหน่วย PM ร่วม – Joint PM)
	• หน่วยงาน PM หลัก :
	- สนับสนุนการดำเนินงานของหน่วยงานที่รับการประเมิน
	- กำกับติดตามการดำเนินงานของหน่วยงานร่วมให้ได้ตามตัวชี้วัด
	- ติดตามการดำเนินงานของหน่วยงานที่รับการประเมินให้บรรลุเป้าหมายตามตัวชี้วัด
	- รวบรวม  และ จัดเก็บข้อมูลผลการดำเนินในพื้นที่รับผิดชอบของหน่วยงานที่รับการประเมิน
	- ตรวจประเมินผลการดำเนินงาน และให้คะแนนหน่วยงานที่รับการประเมินในเบื้องต้นตามแบบฟอร์ม
	การตรวจประเมิน
	- จัดทำรายงานและสรุปผลการดำเนินงานตัวชี้วัดในภาพรวม
	- รายงานผลการดำเนินงานตามตัวชี้วัดให้ผู้บริหารระดับสูงรับทราบ ในรอบ 6 เดือน และ 12 เดือน
	• หน่วยงาน PM ร่วม
	- ร่วมสนับสนุนการดำเนินงานของหน่วยงานที่รับการประเมิน
	- ร่วมกำกับติดตามการดำเนินงานของหน่วยงานร่วมให้ได้ตามตัวชี้วัด
	- ร่วมติดตามการดำเนินงานของหน่วยงานที่รับการประเมินให้บรรลุเป้าหมายตามตัวชี้วัด
	- ร่วมรวบรวม  และ จัดเก็บข้อมูลผลการดำเนินในพื้นที่รับผิดชอบของหน่วยงาน ที่รับการประเมิน
	- ร่วมตรวจประเมินผลการดำเนินงาน และให้คะแนนหน่วยงานที่รับการประเมินในเบื้องต้นตามแบบฟอร์ม
	การตรวจประเมิน
	- ร่วมจัดทำรายงานและสรุปผลการดำเนินงานตัวชี้วัดในภาพรวม
	- ร่วมรายงานผลการดำเนินงานตามตัวชี้วัดให้ผู้บริหารระดับสูงรับทราบ ในรอบ 6 เดือน และ 12 เดือน
	8. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการทำวิจัย (Beneficence)
	8. ผลการดำเนินงาน
	9. ปัญหา อุปสรรค และข้อค้นพบ

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ                       ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้
	ชื่อผู้รายงาน................................................ตำแหน่ง.........................................โทรศัพท์.....................................
	ชื่อผู้รายงาน................................................ตำแหน่ง.........................................โทรศัพท์.................................
	ชื่อผู้รายงาน................................................ตำแหน่ง.........................................โทรศัพท์..........................

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้
	รายงานความก้าวหน้าผลการดำเนินงานจากศูนย์สุขภาพจิต 12 แห่ง ภายในระยะเวลาที่กำหนดคือ  รอบ 6 เดือน ภายในวันที่ 3 เมษายน 2558 และรอบ 12 เดือน ภายในวันที่ 2 ตุลาคม 2558

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ  ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ  ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	กำหนดเกณฑ์การพิจารณาให้คะแนนในแต่ละรอบการประเมิน ตามผลการดำเนินงานในแต่ละตัวชี้วัด ดังนี้
	(10) เงื่อนไข (โดยที่) :  รายละเอียดกำหนดใน (13) แนวทางประเมินผล
	(12) แหล่งข้อมูล / วิธีการจัดเก็บข้อมูล :
	HR4   การดึงดูดและรักษากำลังคนที่มีคุณภาพในภาครัฐ (Attract & Retain Competent Workforce)

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ       6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	
	(9) เงื่อนไข :
	1) รายชื่อกระบวนงานบริการที่จัดทำข้อตกลงระดับการให้บริการของหน่วยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต
	2) จำนวนข้อมูลผู้รับบริการในฐานข้อมูลผู้รับบริการ จำแนกตามกลุ่มหน่วยงาน ดังนี้
	2.1) กองส่วนกลาง
	- กลุ่มที่ปรึกษา / กลุ่มตรวจสอบภายใน / กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร  ไม่น้อยกว่า 50 ราย
	- หน่วยงานอื่นๆ ที่เหลือ  ไม่น้อยกว่า 100 ราย
	2.2) ศูนย์สุขภาพจิต ไม่น้อยกว่า 100 ราย
	3) กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร  รับผิดชอบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในทุกหน่วยงาน ดังนี้
	3.1) กองส่วนกลางและศูนย์สุขภาพจิต  สำรวจทางไปรษณีย์ ในช่วงเดือนมิถุนายน-กรกฎาคม 2558
	3.2) สถาบัน/โรงพยาบาล  สำรวจ ณ พื้นที่ให้บริการ  ในช่วงเดือนมิถุนายน-กรกฎาคม 2558
	4) กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร จะพิจารณาคุณภาพของการกรอกข้อมูลในแต่ละแบบฟอร์ม ทั้งด้าน                    ความครบถ้วน ความถูกต้อง ความสอดคล้อง/เชื่อมโยงระหว่างแบบฟอร์ม  ประกอบการให้คะแนนของแต่ละแบบฟอร์มด้วย

	แบบฟอร์มรายงาน
	แบบฟอร์ม1-KeyProcess&Output-รพ
	แบบฟอร์ม 1
	แบบฟอร์ม 2
	แบบฟอร์ม 3
	แบบฟอร์ม 4
	แบบฟอร์ม 5
	แบบฟอร์ม 6.1 - ส่วนกลาง+ศูนย์
	แบบฟอร์ม 6.2 - รพ.
	แบบฟอร์ม 7

	
	รอบ 6 เดือนหลัง
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	4.     หน่วยงานสามารถตรวจสอบผลการเบิกจ่ายเงินงบประมาณรายจ่ายงบดำเนินงานผ่านทางเว็บไซต์                ของกองคลัง หัวข้อข่าวประชาสัมพันธ์  www.finance.dmh.go.th

	
	(8) สูตร/วิธีการคำนวณ :
	1.ร้อยละของปริมาณไฟฟ้า ที่ประหยัดได้ เท่ากับ
	2.ร้อยละของน้ำมันเชื้อเพลิง ที่ประหยัดได้ เท่ากับ
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(10) เงื่อนไข (โดยที่) :            หน่วยงานต้องได้คะแนนในขั้นตอนที่ 1 - 2 ของแต่ละส่วน (ข้อมูลรายงานการใช้พลังงาน ไฟฟ้า/น้ำมัน) และข้อมูลการจัดทำดัชนีการใช้พลังงาน จึงจะพิจารณาในขั้นตอนที่ 3 – 5

	
	SM  หมายถึง คะแนนที่ได้เทียบกับระดับความสำเร็จตามเป้าหมายของโครงการ/กิจกรรม
	1-i  หมายถึง ลำดับที่ของโครงการ/กิจกรรมของหน่วยงานตามที่ปรากฏในแผนปฏิบัติการฯ
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	โดยกำหนดค่าเป้าหมายที่จะทำให้สำเร็จ และการปรับเกณฑ์การให้คะแนน +/-5 หน่วย ต่อ 1 คะแนน ในแต่ละรอบการประเมิน ดังนี้
	(10) เงื่อนไข :

	
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	โดยกำหนดค่าเป้าหมายที่จะทำให้สำเร็จ และการปรับเกณฑ์การให้คะแนน +/- 5 หน่วย ต่อ 1 คะแนน ในแต่ละรอบการประเมิน ดังนี้

	
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	โดยกำหนดค่าเป้าหมายที่จะทำให้สำเร็จ และการปรับเกณฑ์การให้คะแนน +/- 5 หน่วย ต่อ 1 คะแนน ในแต่ละรอบการประเมิน ดังนี้

	
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	กำหนดเกณฑ์การพิจารณาให้คะแนนในแต่ละรอบการประเมิน ตามผลการดำเนินงานในแต่ละตัวชี้วัด ดังนี้
	(10) เงื่อนไข (โดยที่) :  ตามที่กำหนดในแนวทางการประเมินผลข้อ (13)
	(12) แหล่งข้อมูล / วิธีการจัดเก็บข้อมูล :
	(14) เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติมสำหรับรอบ 6 เดือนแรก :   หากหน่วยงานดำเนินการตามเงื่อนไขพิเศษ   หน่วยงานจะได้รับคะแนนเพิ่ม 0.2000  คะแนน/รอบการประเมิน  แต่เมื่อรวมกับคะแนนที่ได้รับการประเมินทั้งหมดแล้ว   ต้องไม่เกิน 5.00 คะแนน โดยมีรายละเอียด ดังนี้
	รอบ 6 เดือนหลัง
	(14) เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติมสำรับรอบ 6 เดือนหลัง :   หากหน่วยงานดำเนินการตามเงื่อนไขพิเศษ   หน่วยงานจะได้รับคะแนนเพิ่ม 0.2000  คะแนน/รอบการประเมิน  แต่เมื่อรวมกับคะแนนที่ได้รับการประเมินทั้งหมดแล้ว   ต้องไม่เกิน 5.00 คะแนน โดยมีรายละเอียด ดังนี้
	ทั้งนี้ หากในรอบการประเมิน 6 เดือนแรกและ 6 เดือนหลัง หน่วยงานส่งเอกสารหลักฐาน และ File ข้อมูล ตามที่กองการเจ้าหน้าที่กำหนดตามแนวทางการประเมินล่าช้าหรือไม่ดำเนินการตามระยะเวลาที่กำหนด    จะถูกหักคะแนน วันละ 0.05 คะแนน / วันทำการ(ในแต่ละตัวชี้วัดย่อย)  ...

	ภาคผนวก
	ประสิทธิผล29ตชว.
	คุณภาพ1ตชว.
	ประสิทธิภาพ4ตชว.
	พัฒนาองค์กร2ตชว.

	
	ตัวชี้วัด/ข้อมูลประกอบตัวชี้วัด

	
	สำหรับPM-รายหน่วย
	สำหรับPM-เขตบริการ-สรุปหน่วย
	สำหรับPM-เขตบริการ-สรุปรายเขต

	
	สำหรับPM-รายหน่วย
	สำหรับPM-เขตบริการ-สรุปหน่วย
	สำหรับPM-เขตบริการ-สรุปรายเขต

	
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ                       ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้
	ชื่อผู้รายงาน................................................ตำแหน่ง.........................................โทรศัพท์.....................................
	ชื่อผู้รายงาน................................................ตำแหน่ง.........................................โทรศัพท์.................................
	ชื่อผู้รายงาน................................................ตำแหน่ง.........................................โทรศัพท์..........................

	
	สำหรับPM-รายหน่วย
	สำหรับPM-เขตบริการ-สรุปหน่วย
	สำหรับPM-เขตบริการ-สรุปรายเขต

	ภาคผนวก
	ประสิทธิผล29ตชว.

	
	SM  หมายถึง คะแนนที่ได้เทียบกับระดับความสำเร็จตามเป้าหมายของโครงการ/กิจกรรม
	1-i  หมายถึง ลำดับที่ของโครงการ/กิจกรรมของหน่วยงานตามที่ปรากฏในแผนปฏิบัติการฯ
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	โดยกำหนดค่าเป้าหมายที่จะทำให้สำเร็จ และการปรับเกณฑ์การให้คะแนน +/-5 หน่วย ต่อ 1 คะแนน ในแต่ละรอบการประเมิน ดังนี้
	(10) เงื่อนไข :
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	(8) สูตร/วิธีการคำนวณ
	รอบ 6 เดือนหลัง
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	โดยกำหนดค่าเป้าหมายที่จะทำให้สำเร็จ และการปรับเกณฑ์การให้คะแนน +/- 1 หน่วย ต่อ 1 คะแนน
	ในแต่ละรอบการประเมิน ดังนี้
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	(8) สูตร/วิธีการคำนวณ
	รอบ 6 เดือนหลัง
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	โดยกำหนดค่าเป้าหมายที่จะทำให้สำเร็จ และการปรับเกณฑ์การให้คะแนน +/- 1 หน่วย ต่อ 1 คะแนน
	ในแต่ละรอบการประเมิน ดังนี้

	
	ดัชนีการใช้พลังงาน หมายถึง อัตราส่วนของพลังงานที่ใช้กับปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการใช้พลังงาน เช่น จำนวนบุคลากร พื้นที่ใช้สอย จำนวนเวลาปฏิบัติงาน จำนวนการออกพื้นที่ อุณหภูมิเฉลี่ย เป็นต้น
	(8) สูตร/วิธีการคำนวณ :
	1.ร้อยละของปริมาณไฟฟ้า ที่ประหยัดได้ เท่ากับ
	2.ร้อยละของน้ำมันเชื้อเพลิง ที่ประหยัดได้ เท่ากับ
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(10) เงื่อนไข :            หน่วยงานต้องได้คะแนนในขั้นตอนที่ 1 - 2 ของแต่ละส่วน (ข้อมูลรายงานการใช้พลังงาน ไฟฟ้า/น้ำมัน) และข้อมูลการจัดทำดัชนีการใช้พลังงาน จึงจะพิจารณาในขั้นตอนที่ 3 – 5

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	ภาคผนวก
	ประสิทธิผล29ตชว.

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	กำหนดเป้าหมายการดำเนินงานเป็นคะแนนที่ได้จากการประเมินผลงาน/หลักฐาน ดังนี้
	(9) เงื่อนไข :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	
	(7) คำอธิบาย :
	หน่วยงาน หมายถึง ศูนย์สุขภาพจิตที่ 1 – 13 ในสังกัดกรมสุขภาพจิตมีการดำเนินงานส่งเสริมป้องกัน ด้านสุขภาพจิตและจิตเวชได้ตามมาตรฐานที่กำหนด
	การพัฒนาหน่วยงานสู่มาตรฐานในการส่งเสริมป้องกันปัญหาสุขภาพจิตตามเกณฑ์ หมายถึง การจัดระบบการดำเนินงานของกลุ่มศูนย์สุขภาพจิตด้านงานส่งเสริมป้องกันด้านสุขภาพจิตโดยอาศัย การศึกษา การวิเคราะห์ วิจัย ประเมิน พัฒนา และถ่ายทอดองค์ความรู้ รวมถึงให้ข้อเสนอแนะ...
	3. Knowledge Center : เป็นศูนย์กลางในการบริหารจัดการความรู้ในการวิจัยและพัฒนา ด้านการส่งเสริมป้องกันปัญหาสุขภาพจิต โดยการผลิตผลงานวิจัยที่มีคุณภาพมุ่งเน้นการพัฒนาองค์ความรู้ที่มีอยู่ และสร้างองค์ความรู้ใหม่ เพื่อแก้ไขปัญหาของ พื้นที่ให้เกิดการส่งเสริม...
	5. Database and Network : เป็นศูนย์กลางฐานข้อมูลข่าวสาร สถานการณ์ด้านการส่งเสริมป้องกันปัญหาสุขภาพจิต ในพื้นที่โดยผ่านเทคโนโลยีการสื่อสารที่ทันสมัย ได้แก่ ข้อมูลด้านประชากร  ข้อมูลทรัพยากรด้านสุขภาพจิตและจิตเวช สถานการณ์สุขภาพจิตตามกลุ่มวัย ข้อมูลการด...
	6. Reference Center : เป็นศูนย์กลางในการเป็นแหล่งอ้างอิงเฉพาะด้านการส่งเสริมป้องกัน ปัญหาสุขภาพจิตตามกลุ่มวัย ระบบสุขภาพจิตระดับอำเภอ (Mental Health in District Health System)                 เช่น ด้านข้อมูล ด้านวิชาการ ด้านมาตรฐาน ด้านบุคลากร เป็นต้น
	7. Region Body and Policy Advocacy : การมีส่วนร่วมในการกำหนดนโยบายระดับเขต ตรวจราชการ ในประเด็นที่เกี่ยวข้องในด้านการส่งเสริมป้องกันปัญหาสุขภาพจิตของหน่วยงาน
	การส่งเสริมป้องกันปัญหาสุขภาพจิต หมายถึง กระบวนการขับเคลื่อนการดำเนินงานแก่บุคลากร ทั้งในและนอกระบบสาธารณสุขเพื่อเพิ่มสมรรถนะให้ประชาชนในพื้นที่รับผิดชอบสามารถส่งเสริมให้ตนเองมี สุขภาพจิตที่ดี และเพื่อไม่ให้เกิดการเจ็บป่วยหรือเป็นโรคทางสุขภาพจิต
	หน่วยงานที่พัฒนาสู่มาตรฐานในการส่งเสริมป้องกันปัญหาสุขภาพจิต  หมายถึง  ศูนย์สุขภาพจิต   ที่ 1 – 13  ที่มีการพัฒนาสู่มาตรฐานในงานส่งเสริมป้องกันด้านสุขภาพจิต ระหว่างปีงบประมาณ 2558 – 2560 โดย
	- ร้อยละ 50 ของศูนย์สุขภาพจิตที่ 1 – 13 สามารถทำได้ตามเกณฑ์ 5 มิติ ในปีงบประมาณ 2558
	- ร้อยละ 80 ของศูนย์สุขภาพจิตที่ 1 – 13 สามารถทำได้ตามเกณฑ์ 5 มิติ ในปีงบประมาณ 2559
	- ร้อยละ 50 ของศูนย์สุขภาพจิตที่ 1 – 13 สามารถทำได้ตามเกณฑ์ 7 มิติ ในปีงบประมาณ 2560
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	1. ในปี 2558 กำหนดให้มีการประเมินใน  5 มิติ ได้แก่  Support Center , Consultant Center , Knowledge Center , Training Center  และ Database and Network
	2. สำหรับ 2 มิติที่เหลือ ได้แก่ Reference Center และ Region Body and Policy Advocacy
	(10) รายละเอียดข้อมูลพื้นฐาน :
	(11) แหล่งข้อมูล / วิธีการจัดเก็บข้อมูล :
	11.1 กำหนดให้ศูนย์สุขภาพจิตทั้ง 13 แห่ง รวบรวมข้อมูลหลักฐานการดำเนินงาน และส่ง File ข้อมูลและ เอกสาร ทั้งหมดไปที่ศูนย์สุขภาพจิตที่ 8 ที่  E-mail address : mhc08@hotmail.com
	11.2   ความถี่ในการจัดเก็บ : ศูนย์สุขภาพจิตทั้ง 13 แห่ง รวบรวมข้อมูลการดำเนินงานรอบ 6 เดือน (16 มีนาคม 2558) รอบ 12 เดือน (16 กันยายน 2558)
	11.3  วิธีการจัดเก็บข้อมูล
	-  แบบประเมินตนเอง
	-  แบบรายงานผลการดำเนินงานของศูนย์สุขภาพจิต
	(12) แนวทางการประเมินผล :
	(13) ผู้กำกับดูแลตัวชี้วัด :
	ชื่อ-สกุล :  ผู้อำนวยการศูนย์สุขภาพจิตที่ 8
	โทรศัพท์ (มือถือ) : 08 1953 3484
	โทรศัพท์ (ที่ทำงาน) : 0 5626 7289
	ชื่อ-สกุล :  ผู้อำนวยการสำนักส่งเสริมและพัฒนาสุขภาพจิต
	โทรศัพท์ (ที่ทำงาน) : 0 2590 8235
	(14) ผู้จัดเก็บข้อมูล  :
	ชื่อ-สกุล :  นางเดือนเพ็ญ ชาญณรงค์ กลุ่ม/ฝ่ายงานที่สังกัด : กลุ่มงานวิชาการ ศูนย์สุขภาพจิตที่ 8
	โทรศัพท์ (มือถือ) : 08 9858 7962
	โทรศัพท์ (ที่ทำงาน) : 0 5626 7289
	ชื่อ-สกุล :  นางเยาวนาฎ ผลิตนนท์เกียรติ กลุ่ม/ฝ่ายงานที่สังกัด : สำนักส่งเสริมและพัฒนาสุขภาพจิต
	โทรศัพท์ (มือถือ) : 08 6506 4991
	โทรศัพท์ (ที่ทำงาน) : 0 2590 8423
	(15) บทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบ หรือ เงื่อนไขการดำเนินงานร่วมกัน  ระหว่างหน่วยงาน PM หลัก และหน่วยงาน PM ร่วม (กรณีที่เป็นตัวชี้วัดที่เป็นการบริหารโดยหน่วย PM ร่วม – Joint PM)
	• หน่วยงาน PM หลัก :
	- สนับสนุนการดำเนินงานของหน่วยงานที่รับการประเมิน
	- กำกับติดตามการดำเนินงานของหน่วยงานร่วมให้ได้ตามตัวชี้วัด
	- ติดตามการดำเนินงานของหน่วยงานที่รับการประเมินให้บรรลุเป้าหมายตามตัวชี้วัด
	- รวบรวม  และ จัดเก็บข้อมูลผลการดำเนินในพื้นที่รับผิดชอบของหน่วยงานที่รับการประเมิน
	- ตรวจประเมินผลการดำเนินงาน และให้คะแนนหน่วยงานที่รับการประเมินในเบื้องต้นตามแบบฟอร์ม
	การตรวจประเมิน
	- จัดทำรายงานและสรุปผลการดำเนินงานตัวชี้วัดในภาพรวม
	- รายงานผลการดำเนินงานตามตัวชี้วัดให้ผู้บริหารระดับสูงรับทราบ ในรอบ 6 เดือน และ 12 เดือน
	• หน่วยงาน PM ร่วม
	- ร่วมสนับสนุนการดำเนินงานของหน่วยงานที่รับการประเมิน
	- ร่วมกำกับติดตามการดำเนินงานของหน่วยงานร่วมให้ได้ตามตัวชี้วัด
	- ร่วมติดตามการดำเนินงานของหน่วยงานที่รับการประเมินให้บรรลุเป้าหมายตามตัวชี้วัด
	- ร่วมรวบรวม  และ จัดเก็บข้อมูลผลการดำเนินในพื้นที่รับผิดชอบของหน่วยงาน ที่รับการประเมิน
	- ร่วมตรวจประเมินผลการดำเนินงาน และให้คะแนนหน่วยงานที่รับการประเมินในเบื้องต้นตามแบบฟอร์ม
	การตรวจประเมิน
	- ร่วมจัดทำรายงานและสรุปผลการดำเนินงานตัวชี้วัดในภาพรวม
	- ร่วมรายงานผลการดำเนินงานตามตัวชี้วัดให้ผู้บริหารระดับสูงรับทราบ ในรอบ 6 เดือน และ 12 เดือน
	8. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการทำวิจัย (Beneficence)
	8. ผลการดำเนินงาน
	9. ปัญหา อุปสรรค และข้อค้นพบ

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	
	(8) สูตร/วิธีการคำนวณ
	รอบ 6 เดือนหลัง
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	โดยกำหนดค่าเป้าหมายที่จะทำให้สำเร็จ และการปรับเกณฑ์การให้คะแนน +/- 1 หน่วย ต่อ 1 คะแนน
	ในแต่ละรอบการประเมิน ดังนี้

	
	ดัชนีการใช้พลังงาน หมายถึง อัตราส่วนของพลังงานที่ใช้กับปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการใช้พลังงาน เช่น จำนวนบุคลากร พื้นที่ใช้สอย จำนวนเวลาปฏิบัติงาน จำนวนการออกพื้นที่ อุณหภูมิเฉลี่ย เป็นต้น
	(8) สูตร/วิธีการคำนวณ :
	1.ร้อยละของปริมาณไฟฟ้า ที่ประหยัดได้ เท่ากับ
	2.ร้อยละของน้ำมันเชื้อเพลิง ที่ประหยัดได้ เท่ากับ
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(10) เงื่อนไข :            หน่วยงานต้องได้คะแนนในขั้นตอนที่ 1 - 2 ของแต่ละส่วน (ข้อมูลรายงานการใช้พลังงาน ไฟฟ้า/น้ำมัน) และข้อมูลการจัดทำดัชนีการใช้พลังงาน จึงจะพิจารณาในขั้นตอนที่ 3 – 5

	
	กำหนดเป้าหมายการดำเนินงานเป็นคะแนนที่ได้จากการประเมินผลงาน/หลักฐาน ดังนี้
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ                       ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	
	9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้
	จำนวน รพช.ที่คลินิกสูงอายุ/ คลินิกNCD มีการจัดบริการส่งเสริมสุขภาพจิตและป้องกันปัญหาสุขภาพจิตแก่ผู้สูงอายุ
	ที่มารับบริการที่คลินิกสูงอายุ/ คลินิกNCD
	จำนวน รพช.ที่มีคลินิกสูงอายุ/ คลินิกNCD ในเขตสุขภาพ
	จำนวน รพช.ที่คลินิกสูงอายุ/ คลินิกNCD มีการจัดบริการส่งเสริมสุขภาพจิตและป้องกันปัญหาสุขภาพจิตแก่ผู้สูงอายุ
	ที่มารับบริการที่คลินิกสูงอายุ/ คลินิกNCD
	จำนวน รพช.ที่มีคลินิกสูงอายุ/ คลินิกNCD ในเขตสุขภาพ

	
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้
	จำนวนอำเภอทั้งหมดในเขตสุขภาพ
	จำนวนอำเภอในเขตสุขภาพที่ชมรมผู้สูงอายุได้รับบริการ       ส่งเสริมสุขภาพจิตและป้องกันปัญหาสุขภาพจิตผู้สูงอายุ
	จำนวนอำเภอในเขตสุขภาพที่คัดเลือกชมรมผู้สูงอายุที่มีศักยภาพในการดำเนินกิจกรรมส่งเสริมสุขภาพจิตและป้องกันปัญหาสุขภาพจิตผู้สูงอายุ
	- จัดทำรายชื่อชมรมผู้สูงอายุและสมาชิกในชมรมผู้สูงอายุที่เป็นตัวแทน

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	หมายเหตุ    ในการคิดคะแนนหน่วยบริการจิตเวชที่รับผิดชอบเขตสุขภาพตั้งแต่ 2 เขตสุขภาพขึ้นไป        ให้นำคะแนนทั้งหมดที่ได้จากการดำเนินงานในทุกเครือข่ายที่รับผิดชอบมาหาค่าคะแนนเฉลี่ย
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ตามบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบ หรือเงื่อนไขการดำเนินงานร่วมกัน  ระหว่างหน่วยที่รับการประเมินหลักและหน่วยงานที่ร่วมดำเนินการและ/หรือรับการประ...
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	คำอธิบายสูตร:
	 ตัวตั้ง คือ จำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้า (F32, F33, F34.1, F38 และ F39) ทั้งรายเก่าและรายใหม่ ที่มารับบริการตั้งแต่ปี 2552 สะสมมาจนถึงในปีงบประมาณ 2558 ในหน่วยบริการ/สถานพยาบาลในสังกัด รพศ./รพท./รพช./ รพสต. และศูนย์สุขภาพชุมชน และรพ./สถาบันจิตเวชในสังกัด...
	 ตัวหาร คือ จำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้าที่คำนวณจากความชุกของโรคซึมเศร้าภาพรวมทั้งประเทศ (Major Depressive episode 2.4%, Dysthymia 0.3%)* ที่มีอายุ 15 ปีขึ้นไป และฐานประชากรกลางปี 2556 ที่มีอายุ   15 ปีขึ้นไปของสำนักงานสถิติแห่งชาติ
	วิธีการคำนวณการคาดประมาณการจำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้า  :
	สำหรับการคาดประมาณการจำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้ารายจังหวัด ให้นำความชุกของภาคไปคำนวณตามวิธีการข้างต้น แต่ไม่สามารถนำไปอ้างอิงทางวิชาการได้ เนื่องจากระเบียบวิธีวิจัยในปี 2551* ออกแบบการอ้างอิงทางวิชาการในระดับภาคเท่านั้น ตามตารางความชุกของโรคซึมเศร้าประเทศ...
	ตารางความชุกของโรคซึมเศร้าประเทศ/ภาค/พื้นที่การสำรวจระบาดวิทยาโรคซึมเศร้าปี 2551
	* จากการสำรวจระบาดวิทยาโรคซึมเศร้าปี 2551 โดยกรมสุขภาพจิต สุ่มตัวอย่างจากประชากรไทยอายุตั้งแต่ 15 ปีขึ้นไป 19,000 ราย
	(13) แนวทางการประเมินผล :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	
	2.1 สถาบันราชานุกูล
	2.2 โรงพยาบาลยุวประสาทไวทโยปถัมภ์
	2.3 สถาบันพัฒนาการเด็กภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
	2.4 สถาบันสุขภาพจิตเด็กและวัยรุ่นราชนครินทร์
	2.5 สถาบันพัฒนาการเด็กราชนครินทร์สถาบันราชานุกูล
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	กำหนดเป้าหมายการดำเนินงานเป็นคะแนนที่ได้จากการประเมินผลงาน/หลักฐาน ดังนี้
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	กลุ่มที่ 1 Excellence Center : EC
	1.  ในปี 2558 กำหนดให้มีการประเมินใน 7 มิติ ได้แก่  Medical Service Center, Research and Development Center, Training Center, Database and Network, Referral center, Reference center, National body and policy advocacy
	2.  เกณฑ์การประเมินหน่วยบริการจิตเวชตามเกณฑ์ Excellence Center มีดังนี้
	- ระดับ 1 หมายถึง หน่วยงานที่ผ่านเกณฑ์การประเมินทั้ง 7 มิติ ในรอบ 12 เดือน จัดว่าอยู่ในระดับศูนย์ความเป็นเลิศ (Excellence Center)
	- ระดับ 2 หมายถึง หน่วยงานที่ผ่านเกณฑ์การประเมินตั้งแต่มิติที่ 1-5 ในรอบ 12 เดือน จัดว่าอยู่ในระดับ “Pre-Excellence Center”
	- ระดับ 3 หมายถึง หน่วยงานที่ผ่านเกณฑ์การประเมินตั้งแต่มิติที่ 1-4 ในรอบ 12 เดือน จัดว่าอยู่ในระดับเป็น ศูนย์วิชาการ (Academic Center)
	กลุ่มที่ 2 Academic Center : AC
	ในปี 2558 กำหนดให้มีการประเมินใน 7 มิติ ได้แก่  Medical Service Center, Research and Development Center, Training Center, Database and Network, Referral center, Reference center, National body and policy advocacy
	(10) แนวทางการประเมินผล
	รอบ 6 เดือนแรก
	รอบ 6 เดือนหลัง

	
	(7) คำอธิบาย :
	หน่วยงาน หมายถึง ศูนย์สุขภาพจิตที่ 1 – 13 ในสังกัดกรมสุขภาพจิตมีการดำเนินงานส่งเสริมป้องกัน ด้านสุขภาพจิตและจิตเวชได้ตามมาตรฐานที่กำหนด
	การพัฒนาหน่วยงานสู่มาตรฐานในการส่งเสริมป้องกันปัญหาสุขภาพจิตตามเกณฑ์ หมายถึง การจัดระบบการดำเนินงานของกลุ่มศูนย์สุขภาพจิตด้านงานส่งเสริมป้องกันด้านสุขภาพจิตโดยอาศัย การศึกษา การวิเคราะห์ วิจัย ประเมิน พัฒนา และถ่ายทอดองค์ความรู้ รวมถึงให้ข้อเสนอแนะ...
	3. Knowledge Center : เป็นศูนย์กลางในการบริหารจัดการความรู้ในการวิจัยและพัฒนา ด้านการส่งเสริมป้องกันปัญหาสุขภาพจิต โดยการผลิตผลงานวิจัยที่มีคุณภาพมุ่งเน้นการพัฒนาองค์ความรู้ที่มีอยู่ และสร้างองค์ความรู้ใหม่ เพื่อแก้ไขปัญหาของ พื้นที่ให้เกิดการส่งเสริม...
	5. Database and Network : เป็นศูนย์กลางฐานข้อมูลข่าวสาร สถานการณ์ด้านการส่งเสริมป้องกันปัญหาสุขภาพจิต ในพื้นที่โดยผ่านเทคโนโลยีการสื่อสารที่ทันสมัย ได้แก่ ข้อมูลด้านประชากร  ข้อมูลทรัพยากรด้านสุขภาพจิตและจิตเวช สถานการณ์สุขภาพจิตตามกลุ่มวัย ข้อมูลการด...
	6. Reference Center : เป็นศูนย์กลางในการเป็นแหล่งอ้างอิงเฉพาะด้านการส่งเสริมป้องกัน ปัญหาสุขภาพจิตตามกลุ่มวัย ระบบสุขภาพจิตระดับอำเภอ (Mental Health in District Health System)                 เช่น ด้านข้อมูล ด้านวิชาการ ด้านมาตรฐาน ด้านบุคลากร เป็นต้น
	7. Region Body and Policy Advocacy : การมีส่วนร่วมในการกำหนดนโยบายระดับเขต ตรวจราชการ ในประเด็นที่เกี่ยวข้องในด้านการส่งเสริมป้องกันปัญหาสุขภาพจิตของหน่วยงาน
	การส่งเสริมป้องกันปัญหาสุขภาพจิต หมายถึง กระบวนการขับเคลื่อนการดำเนินงานแก่บุคลากร ทั้งในและนอกระบบสาธารณสุขเพื่อเพิ่มสมรรถนะให้ประชาชนในพื้นที่รับผิดชอบสามารถส่งเสริมให้ตนเองมี สุขภาพจิตที่ดี และเพื่อไม่ให้เกิดการเจ็บป่วยหรือเป็นโรคทางสุขภาพจิต
	หน่วยงานที่พัฒนาสู่มาตรฐานในการส่งเสริมป้องกันปัญหาสุขภาพจิต  หมายถึง  ศูนย์สุขภาพจิต   ที่ 1 – 13  ที่มีการพัฒนาสู่มาตรฐานในงานส่งเสริมป้องกันด้านสุขภาพจิต ระหว่างปีงบประมาณ 2558 – 2560 โดย
	- ร้อยละ 50 ของศูนย์สุขภาพจิตที่ 1 – 13 สามารถทำได้ตามเกณฑ์ 5 มิติ ในปีงบประมาณ 2558
	- ร้อยละ 80 ของศูนย์สุขภาพจิตที่ 1 – 13 สามารถทำได้ตามเกณฑ์ 5 มิติ ในปีงบประมาณ 2559
	- ร้อยละ 50 ของศูนย์สุขภาพจิตที่ 1 – 13 สามารถทำได้ตามเกณฑ์ 7 มิติ ในปีงบประมาณ 2560
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	1. ในปี 2558 กำหนดให้มีการประเมินใน  5 มิติ ได้แก่  Support Center , Consultant Center , Knowledge Center , Training Center  และ Database and Network
	2. สำหรับ 2 มิติที่เหลือ ได้แก่ Reference Center และ Region Body and Policy Advocacy
	(10) รายละเอียดข้อมูลพื้นฐาน :
	(11) แหล่งข้อมูล / วิธีการจัดเก็บข้อมูล :
	11.1 กำหนดให้ศูนย์สุขภาพจิตทั้ง 13 แห่ง รวบรวมข้อมูลหลักฐานการดำเนินงาน และส่ง File ข้อมูลและ เอกสาร ทั้งหมดไปที่ศูนย์สุขภาพจิตที่ 8 ที่  E-mail address : mhc08@hotmail.com
	11.2   ความถี่ในการจัดเก็บ : ศูนย์สุขภาพจิตทั้ง 13 แห่ง รวบรวมข้อมูลการดำเนินงานรอบ 6 เดือน (16 มีนาคม 2558) รอบ 12 เดือน (16 กันยายน 2558)
	11.3  วิธีการจัดเก็บข้อมูล
	-  แบบประเมินตนเอง
	-  แบบรายงานผลการดำเนินงานของศูนย์สุขภาพจิต
	(12) แนวทางการประเมินผล :
	(13) ผู้กำกับดูแลตัวชี้วัด :
	ชื่อ-สกุล :  ผู้อำนวยการศูนย์สุขภาพจิตที่ 8
	โทรศัพท์ (มือถือ) : 08 1953 3484
	โทรศัพท์ (ที่ทำงาน) : 0 5626 7289
	ชื่อ-สกุล :  ผู้อำนวยการสำนักส่งเสริมและพัฒนาสุขภาพจิต
	โทรศัพท์ (ที่ทำงาน) : 0 2590 8235
	(14) ผู้จัดเก็บข้อมูล  :
	ชื่อ-สกุล :  นางเดือนเพ็ญ ชาญณรงค์ กลุ่ม/ฝ่ายงานที่สังกัด : กลุ่มงานวิชาการ ศูนย์สุขภาพจิตที่ 8
	โทรศัพท์ (มือถือ) : 08 9858 7962
	โทรศัพท์ (ที่ทำงาน) : 0 5626 7289
	ชื่อ-สกุล :  นางเยาวนาฎ ผลิตนนท์เกียรติ กลุ่ม/ฝ่ายงานที่สังกัด : สำนักส่งเสริมและพัฒนาสุขภาพจิต
	โทรศัพท์ (มือถือ) : 08 6506 4991
	โทรศัพท์ (ที่ทำงาน) : 0 2590 8423
	(15) บทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบ หรือ เงื่อนไขการดำเนินงานร่วมกัน  ระหว่างหน่วยงาน PM หลัก และหน่วยงาน PM ร่วม (กรณีที่เป็นตัวชี้วัดที่เป็นการบริหารโดยหน่วย PM ร่วม – Joint PM)
	• หน่วยงาน PM หลัก :
	- สนับสนุนการดำเนินงานของหน่วยงานที่รับการประเมิน
	- กำกับติดตามการดำเนินงานของหน่วยงานร่วมให้ได้ตามตัวชี้วัด
	- ติดตามการดำเนินงานของหน่วยงานที่รับการประเมินให้บรรลุเป้าหมายตามตัวชี้วัด
	- รวบรวม  และ จัดเก็บข้อมูลผลการดำเนินในพื้นที่รับผิดชอบของหน่วยงานที่รับการประเมิน
	- ตรวจประเมินผลการดำเนินงาน และให้คะแนนหน่วยงานที่รับการประเมินในเบื้องต้นตามแบบฟอร์ม
	การตรวจประเมิน
	- จัดทำรายงานและสรุปผลการดำเนินงานตัวชี้วัดในภาพรวม
	- รายงานผลการดำเนินงานตามตัวชี้วัดให้ผู้บริหารระดับสูงรับทราบ ในรอบ 6 เดือน และ 12 เดือน
	• หน่วยงาน PM ร่วม
	- ร่วมสนับสนุนการดำเนินงานของหน่วยงานที่รับการประเมิน
	- ร่วมกำกับติดตามการดำเนินงานของหน่วยงานร่วมให้ได้ตามตัวชี้วัด
	- ร่วมติดตามการดำเนินงานของหน่วยงานที่รับการประเมินให้บรรลุเป้าหมายตามตัวชี้วัด
	- ร่วมรวบรวม  และ จัดเก็บข้อมูลผลการดำเนินในพื้นที่รับผิดชอบของหน่วยงาน ที่รับการประเมิน
	- ร่วมตรวจประเมินผลการดำเนินงาน และให้คะแนนหน่วยงานที่รับการประเมินในเบื้องต้นตามแบบฟอร์ม
	การตรวจประเมิน
	- ร่วมจัดทำรายงานและสรุปผลการดำเนินงานตัวชี้วัดในภาพรวม
	- ร่วมรายงานผลการดำเนินงานตามตัวชี้วัดให้ผู้บริหารระดับสูงรับทราบ ในรอบ 6 เดือน และ 12 เดือน
	8. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการทำวิจัย (Beneficence)
	8. ผลการดำเนินงาน
	9. ปัญหา อุปสรรค และข้อค้นพบ

	ภาคผนวก
	ประสิทธิผล30ตชว.
	คุณภาพ1ตชว.
	ประสิทธิภาพ4ตชว.
	พัฒนาองค์กร2ตชว.

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	กำหนดเป้าหมายการดำเนินงานเป็นคะแนนที่ได้จากการประเมินผลงาน/หลักฐาน ดังนี้
	(9) เงื่อนไข :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	
	คำอธิบายสูตร:
	 ตัวตั้ง คือ จำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้า (F32, F33, F34.1, F38 และ F39) ทั้งรายเก่าและรายใหม่ ที่มารับบริการตั้งแต่ปีงบประมาณ 2552 สะสมมาจนถึงในปีงบประมาณ 2558 ที่เข้ารับบริการในหน่วยบริการ/สถานพยาบาล ในพื้นที่เป้าหมาย* กรุงเทพมหานคร
	 ตัวหาร คือ จำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้าที่คำนวณจากความชุกของโรคซึมเศร้าภาพรวมทั้งประเทศ (Major Depressive episode 2.4%, Dysthymia 0.3%)* ที่มีอายุ 15 ปีขึ้นไป และฐานประชากรกลางปี 2556 ที่มีอายุ 15 ปีขึ้นไปของสำนักงานสถิติแห่งชาติ
	วิธีการคำนวณการคาดประมาณการจำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้า
	* รายงานการสำรวจระบาดวิทยาของโรคซึมเศร้าปี 2551 โดยกรมสุขภาพจิต โดยสุ่มตัวอย่าง ของประชากรไทยที่มีอายุตั้งแต่ 15 ปีขึ้นไปจำนวน 19,000 ราย พบอัตราความชุกของ Major Depressive episode 2.4%, Dysthymia 0.3%
	1. สถาบันจิตเวชศาสตร์สมเด็จเจ้าพระยาและศูนย์สุขภาพจิตที่ 13 ที่รับผิดชอบร่วมกันเป็นผู้รายงาน โดยขั้นตอนที่ 1-3 ส่งไปที่สำนักบริการระบบการบริการ (สบบส.) ตามระยะเวลาที่กำหนด
	2. สถาบันจิตเวชศาสตร์สมเด็จเจ้าพระยาหรือศูนย์สุขภาพจิตที่ 13 เป็นผู้ดำเนินการในขั้นตอนที่ 4 คือ รวบรวมข้อมูลจากการบันทึกกิจกรรมทาง Program หรือข้อมูลจาก File ข้อมูลแบบ Excel หรือ Word ที่ส่งผ่านทาง  E-mail หรือ Copy ลง CD จากหน่วยบริการสาธารณสุขต่างๆ ...
	3. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถติดตามดูผลการดำเนินงานของพื้นที่ที่รับผิดชอบได้ที่ www.thaidepression.com
	(12) แนวทางการประเมินผล :

	
	คำอธิบายสูตร:
	 ตัวตั้ง คือ จำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้า (F32, F33, F34.1, F38 และ F39) ทั้งรายเก่าและรายใหม่ ที่มารับบริการตั้งแต่ปีงบประมาณ 2552 สะสมมาจนถึงในปีงบประมาณ 2558 ที่เข้ารับบริการในหน่วยบริการ/สถานพยาบาล ในพื้นที่เป้าหมาย* กรุงเทพมหานคร
	 ตัวหาร คือ จำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้าที่คำนวณจากความชุกของโรคซึมเศร้าภาพรวมทั้งประเทศ (Major Depressive episode 2.4%, Dysthymia 0.3%)* ที่มีอายุ 15 ปีขึ้นไป และฐานประชากรกลางปี 2556 ที่มีอายุ 15 ปีขึ้นไปของสำนักงานสถิติแห่งชาติ
	วิธีการคำนวณการคาดประมาณการจำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้า
	* รายงานการสำรวจระบาดวิทยาของโรคซึมเศร้าปี 2551 โดยกรมสุขภาพจิต โดยสุ่มตัวอย่าง ของประชากรไทยที่มีอายุตั้งแต่ 15 ปีขึ้นไปจำนวน 19,000 ราย พบอัตราความชุกของ Major Depressive episode 2.4%, Dysthymia 0.3%
	1. สถาบันจิตเวชศาสตร์สมเด็จเจ้าพระยาและศูนย์สุขภาพจิตที่ 13 ที่รับผิดชอบร่วมกันเป็นผู้รายงาน โดยขั้นตอนที่ 1-3 ส่งไปที่สำนักบริการระบบการบริการ (สบบส.) ตามระยะเวลาที่กำหนด
	2. สถาบันจิตเวชศาสตร์สมเด็จเจ้าพระยาหรือศูนย์สุขภาพจิตที่ 13 เป็นผู้ดำเนินการในขั้นตอนที่ 4 คือ รวบรวมข้อมูลจากการบันทึกกิจกรรมทาง Program หรือข้อมูลจาก File ข้อมูลแบบ Excel หรือ Word ที่ส่งผ่านทาง  E-mail หรือ Copy ลง CD จากหน่วยบริการสาธารณสุขต่างๆ ...
	3. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถติดตามดูผลการดำเนินงานของพื้นที่ที่รับผิดชอบได้ที่ www.thaidepression.com
	(12) แนวทางการประเมินผล :

	
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ                       ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้
	ชื่อผู้รายงาน................................................ตำแหน่ง.........................................โทรศัพท์.....................................
	ชื่อผู้รายงาน................................................ตำแหน่ง.........................................โทรศัพท์.................................
	ชื่อผู้รายงาน................................................ตำแหน่ง.........................................โทรศัพท์..........................

	
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ                       ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้
	ชื่อผู้รายงาน................................................ตำแหน่ง.........................................โทรศัพท์.....................................
	ชื่อผู้รายงาน................................................ตำแหน่ง.........................................โทรศัพท์.................................
	ชื่อผู้รายงาน................................................ตำแหน่ง.........................................โทรศัพท์..........................

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้
	คำอธิบายสูตร:
	 ตัวตั้ง คือ จำนวนผู้ป่วยโรคจิต (F20-29) ทั้งรายเก่าและรายใหม่ ที่มารับบริการสะสมมาจนถึงในปีงบประมาณ 2558 ในหน่วยบริการ/สถานพยาบาลในสังกัดสำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร และหน่วยบริการ เขตสุขภาพ รพศ./รพท./รพช./รพ.สต.และศูนย์สุขภาพชุมชน และรพ./สถาบันจิตเวชใ...
	 ตัวหาร คือ จำนวนผู้ป่วยโรคจิตที่คำนวณจากความชุกของโรคจิตภาพรวมทั้งประเทศ (psychotic disorder 0.8%)* ที่มีอายุ 15 ปีขึ้นไป และฐานประชากรกลางปี 2556 ที่มีอายุ 15 ปีขึ้นไปของสำนักงานสถิติแห่งชาติ
	* รายงานการสำรวจระบาดวิทยาของโรคจิตปี 2551 โดยกรมสุขภาพจิต โดยสุ่มตัวอย่างของประชากรไทยที่มีอายุตั้งแต่ 15 ปีขึ้นไปจำนวนจำนวน 19,000 ราย พบอัตราความชุกของ psychotic disorder 0.8%
	คำอธิบายสูตร:
	 ตัวตั้ง คือ จำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้า (F32, F33, F34.1, F38 และ F39) ทั้งรายเก่าและรายใหม่ ที่มารับบริการตั้งแต่ปีงบประมาณ 2552 สะสมมาจนถึงในปีงบประมาณ 2558 ในหน่วยบริการ/สถานพยาบาลในสังกัดสำนักอนามัย หน่วยบริการสาธารณสุขอื่นใน กรุงเทพมหานคร รพศ./รพท....
	 ตัวหาร คือ จำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้าที่คำนวณจากความชุกของโรคซึมเศร้าภาพรวมทั้งประเทศ (Major Depressive episode 2.4%, Dysthymia 0.3%)* ที่มีอายุ 15 ปีขึ้นไป และฐานประชากรกลางปี 2556 ที่มีอายุ 15 ปีขึ้นไปของสำนักงานสถิติแห่งชาติ
	* รายงานการสำรวจระบาดวิทยาของโรคซึมเศร้าปี 2551 โดยกรมสุขภาพจิต โดยสุ่มตัวอย่างของประชากรไทยที่มีอายุตั้งแต่ 15 ปีขึ้นไปจำนวนจำนวน 19,000 ราย พบอัตราความชุกของ Major Depressive episode 2.4%, Dysthymia 0.3%

	เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	โดยกำหนดแนวทางการดำเนินงาน/เกณฑ์เป้าหมายคุณภาพการดำเนินงานที่จะทำให้สำเร็จ ทั้งรอบ 6 เดือนแรก และรอบ 6 เดือนหลัง ดังนี้
	คำอธิบายสูตร:
	 ตัวตั้ง คือ จำนวนผู้ป่วยโรคจิต (F20-29) ทั้งรายเก่าและรายใหม่ ที่มารับบริการสะสมมาจนถึงในปีงบประมาณ 2558 ในหน่วยบริการ/สถานพยาบาลในสังกัดสำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร และหน่วยบริการ เขตสุขภาพ รพศ./รพท./รพช./รพ.สต.และศูนย์สุขภาพชุมชน และรพ./สถาบันจิตเวชใ...
	 ตัวหาร คือ จำนวนผู้ป่วยโรคจิตที่คำนวณจากความชุกของโรคจิตภาพรวมทั้งประเทศ (psychotic disorder 0.8%)* ที่มีอายุ 15 ปีขึ้นไป และฐานประชากรกลางปี 2556 ที่มีอายุ 15 ปีขึ้นไปของสำนักงานสถิติแห่งชาติ
	* รายงานการสำรวจระบาดวิทยาของโรคจิตปี 2551 โดยกรมสุขภาพจิต โดยสุ่มตัวอย่างของประชากรไทยที่มีอายุตั้งแต่ 15 ปีขึ้นไปจำนวนจำนวน 19,000 ราย พบอัตราความชุกของ psychotic disorder 0.8%
	คำอธิบายสูตร:
	 ตัวตั้ง คือ จำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้า (F32, F33, F34.1, F38 และ F39) ทั้งรายเก่าและรายใหม่ ที่มารับบริการตั้งแต่ปีงบประมาณ 2552 สะสมมาจนถึงในปีงบประมาณ 2558 ในหน่วยบริการ/สถานพยาบาลในสังกัดสำนักอนามัย หน่วยบริการสาธารณสุขอื่นใน กรุงเทพมหานคร รพศ./รพท....
	 ตัวหาร คือ จำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้าที่คำนวณจากความชุกของโรคซึมเศร้าภาพรวมทั้งประเทศ (Major Depressive episode 2.4%, Dysthymia 0.3%)* ที่มีอายุ 15 ปีขึ้นไป และฐานประชากรกลางปี 2556 ที่มีอายุ 15 ปีขึ้นไปของสำนักงานสถิติแห่งชาติ
	* รายงานการสำรวจระบาดวิทยาของโรคซึมเศร้าปี 2551 โดยกรมสุขภาพจิต โดยสุ่มตัวอย่างของประชากรไทยที่มีอายุตั้งแต่ 15 ปีขึ้นไปจำนวนจำนวน 19,000 ราย พบอัตราความชุกของ Major Depressive episode 2.4%, Dysthymia 0.3%

	เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(9) เงื่อนไข :
	1) รายชื่อกระบวนงานบริการที่จัดทำข้อตกลงระดับการให้บริการของหน่วยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต
	2) จำนวนข้อมูลผู้รับบริการในฐานข้อมูลผู้รับบริการ จำแนกตามกลุ่มหน่วยงาน ดังนี้
	2.1) กองส่วนกลาง
	- กลุ่มที่ปรึกษา / กลุ่มตรวจสอบภายใน / กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร  ไม่น้อยกว่า 50 ราย
	- หน่วยงานอื่นๆ ที่เหลือ  ไม่น้อยกว่า 100 ราย
	2.2) ศูนย์สุขภาพจิต ไม่น้อยกว่า 100 ราย โดยให้ครอบคลุมทุกจังหวัด
	3) กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร  รับผิดชอบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในทุกหน่วยงาน ดังนี้
	3.1) กองส่วนกลางและศูนย์สุขภาพจิต  สำรวจทางไปรษณีย์ ในช่วงเดือนมิถุนายน-กรกฎาคม 2558
	3.2) สถาบัน/โรงพยาบาล  สำรวจ ณ พื้นที่ให้บริการ  ในช่วงเดือนมิถุนายน-กรกฎาคม 2558
	4) หน่วยงานส่งข้อมูลการดำเนินงานตามแบบฟอร์มต่างๆ ให้กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร ในรูปแบบ File Electronics ทาง Email : opdc41.dmh@gmail.com  ภายในเวลาที่กำหนด หากส่งช้า จะหักคะแนนวันละ 0.05 คะแนน
	5) กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร ขอสงวนสิทธิ์ในการพิจารณาคุณภาพของการกรอกข้อมูลในแต่ละแบบฟอร์ม ทั้งด้านความครบถ้วน ความถูกต้อง ความสอดคล้อง/เชื่อมโยงระหว่างแบบฟอร์ม  ประกอบการให้คะแนนของแต่ละแบบฟอร์มด้วย

	แบบฟอร์มรายงาน
	แบบฟอร์ม 1
	แบบฟอร์ม 2
	แบบฟอร์ม 3
	แบบฟอร์ม 4
	แบบฟอร์ม 5
	แบบฟอร์ม 6.1 - ส่วนกลาง+ศูนย์
	แบบฟอร์ม 6.2 - รพ.
	แบบฟอร์ม 7

	
	รอบ 6 เดือนหลัง
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	กรณีที่มีแนวทางการดำเนินงานในรายละเอียดที่ต้องอธิบาย ให้อธิบายในตารางด้านล่างนี้
	4.     หน่วยงานสามารถตรวจสอบผลการเบิกจ่ายเงินงบประมาณรายจ่ายงบดำเนินงานผ่านทางเว็บไซต์
	ของกองคลัง หัวข้อข่าวประชาสัมพันธ์  www.finance.dmh.go.th

	
	ดัชนีการใช้พลังงาน หมายถึง อัตราส่วนของพลังงานที่ใช้กับปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการใช้พลังงาน เช่น จำนวนบุคลากร พื้นที่ใช้สอย จำนวนเวลาปฏิบัติงาน จำนวนการออกพื้นที่ อุณหภูมิเฉลี่ย เป็นต้น
	(8) สูตร/วิธีการคำนวณ :
	1.ร้อยละของปริมาณไฟฟ้า ที่ประหยัดได้ เท่ากับ
	2.ร้อยละของน้ำมันเชื้อเพลิง ที่ประหยัดได้ เท่ากับ
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(10) เงื่อนไข :            หน่วยงานต้องได้คะแนนในขั้นตอนที่ 1 - 2 ของแต่ละส่วน (ข้อมูลรายงานการใช้พลังงาน ไฟฟ้า/น้ำมัน) และข้อมูลการจัดทำดัชนีการใช้พลังงาน จึงจะพิจารณาในขั้นตอนที่ 3 – 5

	
	SM  หมายถึง คะแนนที่ได้เทียบกับระดับความสำเร็จตามเป้าหมายของโครงการ/กิจกรรม
	1-i  หมายถึง ลำดับที่ของโครงการ/กิจกรรมของหน่วยงานตามที่ปรากฏในแผนปฏิบัติการฯ
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	โดยกำหนดค่าเป้าหมายที่จะทำให้สำเร็จ และการปรับเกณฑ์การให้คะแนน +/-5 หน่วย ต่อ 1 คะแนน ในแต่ละรอบการประเมิน ดังนี้
	(10) เงื่อนไข :

	
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	โดยกำหนดค่าเป้าหมายที่จะทำให้สำเร็จ และการปรับเกณฑ์การให้คะแนน +/- 5 หน่วย ต่อ 1 คะแนน ในแต่ละรอบการประเมิน ดังนี้

	
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	โดยกำหนดค่าเป้าหมายที่จะทำให้สำเร็จ และการปรับเกณฑ์การให้คะแนน +/- 5 หน่วย ต่อ 1 คะแนน ในแต่ละรอบการประเมิน ดังนี้

	
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	โดยกำหนดค่าเป้าหมายที่จะทำให้สำเร็จ และการปรับเกณฑ์การให้คะแนน +/- 5 หน่วย ต่อ 1 คะแนน ในแต่ละรอบการประเมิน ดังนี้

	
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	กำหนดเกณฑ์การพิจารณาให้คะแนนในแต่ละรอบการประเมิน ตามผลการดำเนินงานในแต่ละตัวชี้วัด ดังนี้
	(10) เงื่อนไข (โดยที่) :  ตามที่กำหนดในแนวทางการประเมินผลข้อ (13)
	(12) แหล่งข้อมูล / วิธีการจัดเก็บข้อมูล :
	(14) เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติมสำหรับรอบ 6 เดือนแรก :   หากหน่วยงานดำเนินการตามเงื่อนไขพิเศษ   หน่วยงานจะได้รับคะแนนเพิ่ม 0.2000  คะแนน/รอบการประเมิน  แต่เมื่อรวมกับคะแนนที่ได้รับการประเมินทั้งหมดแล้ว   ต้องไม่เกิน 5.00 คะแนน โดยมีรายละเอียด ดังนี้
	รอบ 6 เดือนหลัง
	(14) เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติมสำรับรอบ 6 เดือนหลัง :   หากหน่วยงานดำเนินการตามเงื่อนไขพิเศษ   หน่วยงานจะได้รับคะแนนเพิ่ม 0.2000  คะแนน/รอบการประเมิน  แต่เมื่อรวมกับคะแนนที่ได้รับการประเมินทั้งหมดแล้ว   ต้องไม่เกิน 5.00 คะแนน โดยมีรายละเอียด ดังนี้
	ทั้งนี้ หากในรอบการประเมิน 6 เดือนแรกและ 6 เดือนหลัง หน่วยงานส่งเอกสารหลักฐาน และ File ข้อมูล ตามที่กองการเจ้าหน้าที่กำหนดตามแนวทางการประเมินล่าช้าหรือไม่ดำเนินการตามระยะเวลาที่กำหนด    จะถูกหักคะแนน วันละ 0.05 คะแนน / วันทำการ(ในแต่ละตัวชี้วัดย่อย)  ...


	ปี
	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	ชื่อผู้รายงาน................................................ตำแหน่ง.........................................โทรศัพท์.....................................
	ชื่อผู้รายงาน................................................ตำแหน่ง.........................................โทรศัพท์.....................................
	ชื่อผู้รายงาน................................................ตำแหน่ง.........................................โทรศัพท์.....................................                                                                                                 ...
	ชื่อผู้รายงาน................................................ตำแหน่ง.........................................โทรศัพท์.....................................                                                                                                 ...
	ชื่อผู้รายงาน................................................ตำแหน่ง.........................................โทรศัพท์.....................................

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	ชื่อผู้รายงาน................................................ตำแหน่ง.........................................โทรศัพท์.....................................
	ชื่อผู้รายงาน................................................ตำแหน่ง.........................................โทรศัพท์.....................................
	ชื่อผู้รายงาน................................................ตำแหน่ง.........................................โทรศัพท์.....................................                                                                                                 ...
	ชื่อผู้รายงาน................................................ตำแหน่ง.........................................โทรศัพท์.....................................
	ชื่อผู้รายงาน................................................ตำแหน่ง.........................................โทรศัพท์.....................................

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	สรุปร้อยละ 50 ของเด็กนักเรียนที่มีความเสี่ยง/ มีปัญหาพฤติกรรมอารมณ์/ การเรียนรู้ ที่เกินความสามารถของโรงเรียนในการดูแล ได้รับการดูแลจากระบบสาธารณสุข
	จำนวนเด็กวัยเรียนที่เป็นกลุ่มเสี่ยง/ มีปัญหาฯ ที่ได้รับการดูแลจากระบบสาธารณสุข  (e-f)        x 100 = ……………………… %
	จำนวนเด็กทั้งหมดที่เป็นกลุ่มเสี่ยง/ มีปัญหาฯ ที่เกินความสามารถของโรงเรียนในการดูแล (e)

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	ร้อยละ ของเด็กนักเรียนที่มีความเสี่ยง/ มีปัญหาพฤติกรรมอารมณ์/ การเรียนรู้ ที่ได้รับการดูแล
	จำนวนเด็กวัยเรียนที่เป็นกลุ่มเสี่ยง/ มีปัญหาฯ ที่ได้รับการดูแล (8)  x 100 = ……………………… %
	จำนวนเด็กทั้งหมดที่เป็นกลุ่มเสี่ยง/ มีปัญหาฯ ทั้งหมด (5)

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	1. ดำเนินการตามที่กำหนดในแนวทางการประเมินผลข้อที่ 12
	3. สำนักส่งเสริมและพัฒนาสุขภาพจิต ขอสงวนสิทธ์ในการพิจารณาคุณภาพการกรอกข้อมูลทั้งด้าน ความครบถ้วน ความถูกต้อง ความสอดคล้องของเอกสารหลักฐาน ประกอบการให้คะแนนด้วย

	
	1.ดำเนินการตามที่กำหนดในแนวทางการประเมินผลข้อที่ 12
	3.สำนักส่งเสริมและพัฒนาสุขภาพจิต ขอสงวนสิทธ์ในการพิจารณาคุณภาพการกรอกข้อมูลทั้งด้าน ความครบถ้วน ความถูกต้อง ความสอดคล้องของเอกสารหลักฐาน ประกอบการให้คะแนนด้วย
	- จัดทำรายชื่อชมรมผู้สูงอายุที่ได้รับการจัดบริการส่งเสริมสุขภาพจิตและป้องกันปัญหาสุขภาพจิตแก่ผู้สูงอายุ

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	พื้นที่นำร่อง ที่ปรากฏอยู่ใน (12) แนวทางการประเมินผล  ขั้นตอนที่ 2 ขั้นตอนที่ 3 และขั้นตอนที่ 5 หมายถึงพื้นที่นำร่องใหม่  โดยกำหนดให้เป็น  2 อำเภอใน 1 จังหวัดที่มีองค์ประกอบ ดังนี้

	
	คำอธิบายสูตร :
	 ตัวตั้ง คือ จำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้า (F32, F33, F34.1, F38 และ F39) ทั้งรายเก่าและรายใหม่ ที่มารับบริการสะสมมาตั้งแต่ปีงบประมาณ 2552 จนถึงในปีงบประมาณ 2559 ในหน่วยบริการ/สถานพยาบาล รพศ./รพท./รพช./รพ.สต.และศูนย์สุขภาพชุมชนทุกจังหวัดในประเทศไทย รวมทั้ง...
	 ตัวหาร คือ จำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้าที่คำนวณจากความชุกของโรคซึมเศร้าภาพรวมทั้งประเทศ ที่มีอายุ 15 ปีขึ้นไป (อัตราความชุกจากการสำรวจระบาดวิทยาของโรคซึมเศร้าปี 2551 โดยกรมสุขภาพจิต โดยสุ่มตัวอย่างของประชากรไทย ที่มีอายุตั้งแต่ 15 ปีขึ้นไปจำนวน 19,000 รา...
	 วิธีการคำนวณการคาดประมาณการจำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้า  :
	สำหรับการคาดประมาณการจำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้ารายจังหวัด ให้นำความชุกของภาคไปคำนวณตามวิธีการข้างต้น แต่ไม่สามารถนำไปอ้างอิงทางวิชาการได้ เนื่องจากระเบียบวิธีวิจัยในปี 2551 ออกแบบการอ้างอิงทางวิชาการในระดับภาคเท่านั้น ตามตารางความชุกของโรคซึมเศร้าประเทศ/...
	ตารางความชุกของโรคซึมเศร้าประเทศ / ภาค / พื้นที่การสำรวจระบาดวิทยาโรคซึมเศร้าปี 2551
	จากการสำรวจระบาดวิทยาโรคซึมเศร้าปี 2551 โดยกรมสุขภาพจิต สุ่มตัวอย่างจากประชากรไทยอายุตั้งแต่ 15 ปีขึ้นไป 19,000 ราย
	(12) แนวทางการประเมินผล :

	
	คำอธิบายสูตร :
	 ตัวตั้ง คือ จำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้า (F32, F33, F34.1, F38 และ F39) ทั้งรายเก่าและรายใหม่ ที่มารับบริการสะสมมาตั้งแต่ปี 2552 จนถึงในปีงบประมาณ 2559 ที่เข้ารับบริการในหน่วยบริการ/สถานพยาบาล ของพื้นที่เป้าหมาย ในกรุงเทพมหานคร
	 ตัวหาร คือ จำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้าที่คำนวณจากความชุกของโรคซึมเศร้าภาพรวมทั้งประเทศ ที่มีอายุ 15 ปีขึ้นไปโดยอัตราความชุกจากการสำรวจระบาดวิทยาของโรคซึมเศร้าปี 2551 โดยกรมสุขภาพจิต โดยสุ่มตัวอย่างของประชากรไทย ที่มีอายุตั้งแต่ 15 ปีขึ้นไปจำนวน 19,000 ร...
	 วิธีการคำนวณการคาดประมาณการจำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้า
	1. สถาบันจิตเวชศาสตร์สมเด็จเจ้าพระยาและศูนย์สุขภาพจิตที่ 13 ที่รับผิดชอบร่วมกันเป็นผู้รายงาน โดยขั้นตอนที่ 1-3 ส่งไปที่โรงพยาบาลพระศรีมหาโพธิ์ ตามระยะเวลาที่กำหนด
	2. สถาบันจิตเวชศาสตร์สมเด็จเจ้าพระยาหรือศูนย์สุขภาพจิตที่ 13 เป็นผู้ดำเนินการในขั้นตอนที่ 4 คือ รวบรวมข้อมูลการบริการเพื่อการเข้าถึงบริการของผู้ป่วยโรคซึมเศร้าตามหน่วยงานที่ให้บริการสะดวกรายงาน เช่น file ข้อมูลแบบ excel หรือ word จากเอกสาร หรือดึงข้อม...
	3. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถติดตามดูผลการดำเนินงานของพื้นที่ที่รับผิดชอบได้ที่ www.thaidepression.com
	(12) แนวทางการประเมินผล :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	กำหนดเป้าหมายการดำเนินงานเป็นคะแนนที่ได้จากการประเมินผลงาน / หลักฐาน ดังนี้

	
	2.1 สถาบันราชานุกูล
	2.2 โรงพยาบาลยุวประสาทไวทโยปถัมภ์
	2.3 สถาบันสุขภาพจิตเด็กและวัยรุ่นราชนครินทร์
	2.4 สถาบันพัฒนาการเด็กราชนครินทร์
	2.5 สถาบันสุขภาพจิตเด็กและวัยรุ่นภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
	2.6 สถาบันสุขภาพจิตเด็กและวัยรุ่นภาคใต้
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(10) แหล่งข้อมูล / วิธีการจัดเก็บข้อมูล :
	(11) แนวทางการประเมินผล :
	EB 3 “การวิเคราะห์ การพัฒนาแผน และกระบวนการจัดซื้อจัดจ้าง”
	EB 9 “หน่วยงานของท่านมีการดำเนินการเรื่องผลประโยชน์ทับซ้อนอย่างไร
	กำหนดเป็นระดับความสำเร็จของการดำเนินงาน โดยแบ่งเกณฑ์การให้คะแนนออกเป็น 5 ขั้นตอน ใน 2 รอบการประเมิน ดังนี้
	ประเด็นคำถาม
	EB 8 “หน่วยงานของท่านมีการดำเนินการเรื่องร้องเรียนอย่างไร”
	กำหนดเป็นระดับความสำเร็จของการดำเนินงาน โดยแบ่งเกณฑ์การให้คะแนนออกเป็น 5 ขั้นตอน ใน 2 รอบการประเมิน ดังนี้
	ประเด็นคำถาม
	EB 9 “หน่วยงานของท่านมีการดำเนินการเรื่องผลประโยชน์ทับซ้อนอย่างไร”
	EB 11 “หน่วยงานของท่านมีการรวมกลุ่มของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงานเพื่อการบริหารงานที่โปร่งใสอย่างไร”
	กำหนดเป็นระดับความสำเร็จของการดำเนินงาน โดยแบ่งเกณฑ์การให้คะแนนออกเป็น 5 ขั้นตอน ใน 2 รอบ
	การประเมิน ดังนี้

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	กำหนดเกณฑ์การพิจารณาให้คะแนนในแต่ละรอบการประเมิน ตามผลการดำเนินงานในแต่ละตัวชี้วัด ดังนี้
	HR4   ความพร้อมรับผิดด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล (0.5 คะแนน)
	HR5   คุณภาพชีวิตและความสมดุลระหว่างชีวิตกับการทำงาน (0.75 คะแนน)

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	กำหนดเป้าหมายการดำเนินงานเป็นคะแนนที่ได้จากการประเมินผลงาน/หลักฐาน ดังนี้

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(9) เงื่อนไข (โดยที่) :
	กลุ่มที่ 1 Excellence Center: EC
	1.  ในปี 2559 กำหนดให้มีการประเมินใน 7 มิติ ได้แก่ Medical Service Center, Research and Development   Center, Training Center, Database and Network, Referral center, Reference center, National body and policy advocacy
	2. เกณฑ์การประเมินหน่วยบริการจิตเวชตามเกณฑ์ Excellence Center มีดังนี้
	- ระดับ 1 หมายถึง หน่วยงานที่ผ่านเกณฑ์การประเมินทั้ง 7 มิติ ในรอบ 12 เดือน จัดว่าอยู่ในระดับศูนย์ความเป็นเลิศ (Excellence Center)
	- ระดับ 2 หมายถึง หน่วยงานที่ผ่านเกณฑ์การประเมินตั้งแต่มิติที่ 1-5 ในรอบ 12 เดือน จัดว่าอยู่ในระดับ      “Pre-Excellence Center”
	- ระดับ 3 หมายถึง หน่วยงานที่ผ่านเกณฑ์การประเมินตั้งแต่มิติที่ 1-4 ในรอบ 12 เดือน จัดว่าอยู่ในระดับเป็น ศูนย์วิชาการ (Academic Center)
	กลุ่มที่ 2 Academic Center: AC
	ในปี 2559 กำหนดให้มีการประเมินใน 7 มิติ ได้แก่  Medical Service Center, Research and Development Center, Training Center, Database and Network, Referral center, Reference center, National body and policy advocacy

	
	(7) คำอธิบาย :
	หน่วยงาน หมายถึง ศูนย์สุขภาพจิตที่ 1 – 13 ในสังกัดกรมสุขภาพจิต
	การพัฒนาหน่วยงานสู่มาตรฐานการส่งเสริมป้องกันปัญหาสุขภาพจิตตามเกณฑ์ หมายถึง การจัดระบบการดำเนินงานของกลุ่มศูนย์สุขภาพจิตด้านงานส่งเสริมป้องกันด้านสุขภาพจิตโดยอาศัยการศึกษา การวิเคราะห์ วิจัย ประเมิน พัฒนา และถ่ายทอดองค์ความรู้ รวมถึงให้ข้อเสนอแนะเชิ...
	มิติที่ 1 Mental Health Knowledge and Database Center : มีการพัฒนาองค์ความรู้ในการส่งเสริมป้องกันปัญหาสุขภาพจิตโดยการผลิตผลงานวิจัย/นวัตกรรมที่มุ่งเน้นการพัฒนาองค์ความรู้ ให้เกิดการส่งเสริมป้องกัน ปัญหาสุขภาพจิตในพื้นที่ รวมถึงการจัดเก็บข้อมูลระบาดวิ...
	มิติที่ 3 Policy Advocacy in Regional Level : การมีส่วนร่วมในการกำหนดนโยบายระดับเขต ตรวจราชการ ในประเด็นที่เกี่ยวข้องในด้านการส่งเสริมป้องกันปัญหาสุขภาพจิตนำไปสู่การให้ข้อเสนอแนะ เชิงนโยบายและเชิงกระบวนการที่สำคัญ สำหรับผู้บริหารเพื่อการตัดสินใจและกา...
	การส่งเสริมป้องกันปัญหาสุขภาพจิต หมายถึง กระบวนการขับเคลื่อนการดำเนินงาน ทั้งในและ นอกระบบสาธารณสุขเพื่อเพิ่มสมรรถนะให้ประชาชนทุกกลุ่มวัยในพื้นที่รับผิดชอบมีสุขภาพจิตที่ดี และเพื่อป้องกันปัญหาสุขภาพจิตและลดความรุนแรงของปัญหา
	มาตรฐานการส่งเสริมป้องกันปัญหาสุขภาพจิต หมายถึง การพัฒนาสู่มาตรฐานในงานส่งเสริมป้องกันด้านสุขภาพจิต โดยร้อยละ 80 ของศูนย์สุขภาพจิตที่ 1 – 13 สามารถทำได้ตามเกณฑ์ 3 มิติ ที่กำหนดในปีงบประมาณ 2559
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(9) รายละเอียดข้อมูลพื้นฐาน :
	(10) แหล่งข้อมูล / วิธีการจัดเก็บข้อมูล :
	10.1 กำหนดให้ศูนย์สุขภาพจิตทั้ง 13 แห่ง รวบรวมข้อมูลหลักฐานการดำเนินงาน และส่ง File ข้อมูล และเอกสาร ทั้งหมดไปที่ศูนย์สุขภาพจิตที่ 3 ที่
	- E-mail : mhc08@hotmail.com และ mhc03.dmh@gmail.com
	- ทางไปรษณีย์: ศูนย์สุขภาพจิตที่ 3 หมู่ 4 ตำบลท่าน้ำอ้อย อำเภอพยุหะคีรี จังหวัดนครสวรรค์ 60130
	10.2 ความถี่ในการจัดเก็บ : ศูนย์สุขภาพจิตทั้ง 13 แห่ง รวบรวมข้อมูลการดำเนินงานรอบ 6 เดือน (18 มีนาคม 2559)
	รอบ 12 เดือน (16 กันยายน 2559)
	10.3 วิธีการจัดเก็บข้อมูล : แบบรายงานผลการดำเนินงานของศูนย์สุขภาพจิต
	(11) แนวทางการประเมินผล :
	(12) ผู้กำกับดูแลตัวชี้วัด :
	ชื่อ-สกุล :  ผู้อำนวยการศูนย์สุขภาพจิตที่ 3
	โทรศัพท์ (มือถือ) : 081-953-3484  โทรศัพท์ (ที่ทำงาน) : 0-5626-7289
	ชื่อ-สกุล :  ผู้อำนวยการสำนักส่งเสริมและพัฒนาสุขภาพจิต
	โทรศัพท์ (ที่ทำงาน) : 0-2590-8235
	(13) ผู้จัดเก็บข้อมูล  :
	ชื่อ-สกุล :  นางอรสา  มณีกลัด  กลุ่ม/ฝ่ายงานที่สังกัด : กลุ่มงานวิชาการ ศูนย์สุขภาพจิตที่ 3
	โทรศัพท์ (มือถือ) : 083-663-2998  โทรศัพท์ (ที่ทำงาน) : 0-5626-7289
	ชื่อ-สกุล :  นางเดือนเพ็ญ ชาญณรงค์ กลุ่ม/ฝ่ายงานที่สังกัด : กลุ่มงานวิชาการ ศูนย์สุขภาพจิตที่ 3
	โทรศัพท์ (มือถือ) : 089-858-7962  โทรศัพท์ (ที่ทำงาน) : 0-5626-7289
	ชื่อ-สกุล :  นางสาวอมรากุล  อินโอชานนท์ กลุ่ม/ฝ่ายงานที่สังกัด : สำนักส่งเสริมและพัฒนาสุขภาพจิต
	โทรศัพท์ (ที่ทำงาน) : 0-2590-8423
	(14) บทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบ หรือ เงื่อนไขการดำเนินงานร่วมกัน  ระหว่างหน่วยงาน PM หลัก และหน่วยงาน PM ร่วม (กรณีที่เป็นตัวชี้วัดที่เป็นการบริหารโดยหน่วย PM ร่วม - Joint PM)
	 หน่วยงาน PM หลัก : ศูนย์สุขภาพจิตที่ 3
	- สนับสนุนการดำเนินงานของหน่วยงานที่รับการประเมิน
	- กำกับติดตามการดำเนินงานของหน่วยงานร่วมให้ได้ตามตัวชี้วัด
	- ติดตามการดำเนินงานของหน่วยงานที่รับการประเมินให้บรรลุเป้าหมายตามตัวชี้วัด
	- รวบรวมและจัดเก็บข้อมูลผลการดำเนินในพื้นที่รับผิดชอบของหน่วยงานที่รับการประเมิน
	- ตรวจประเมินผลการดำเนินงาน และให้คะแนนหน่วยงานที่รับการประเมินในเบื้องต้นตามแบบฟอร์ม
	การตรวจประเมิน
	- จัดทำรายงานและสรุปผลการดำเนินงานตัวชี้วัดในภาพรวม
	- รายงานผลการดำเนินงานตามตัวชี้วัดให้ผู้บริหารระดับสูงรับทราบ ในรอบ 6 เดือน และ 12 เดือน
	 หน่วยงาน PM ร่วม  : สำนักส่งเสริมและพัฒนาสุขภาพจิต
	- ร่วมสนับสนุนการดำเนินงานของหน่วยงานที่รับการประเมิน
	- ร่วมตรวจประเมินผลการดำเนินงาน และให้คะแนนหน่วยงานที่รับการประเมินในเบื้องต้นตามแบบฟอร์ม
	การตรวจประเมิน
	- ร่วมจัดทำรายงานและสรุปผลการดำเนินงานตัวชี้วัดในภาพรวม
	- ร่วมรายงานผลการดำเนินงานตามตัวชี้วัดให้ผู้บริหารระดับสูงรับทราบ ในรอบ 6 เดือน และ 12 เดือน

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(9) เงื่อนไข :
	1)  รายชื่อกระบวนงานหลักของหน่วยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต
	2) หน่วยงานสามารถเลือกใช้กระบวนงานเดิมที่เคยจัดทำในตัวชี้วัด SLA ปี 2558 หากกระบวนงานนั้นสอดรับกับกระบวนงานหลักในข้อ 1
	3) สัญลักษณ์ (  หมายถึง กระบวนงานที่บังคับให้หน่วยงานจัดทำคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชน
	4) สัญลักษณ์ (   หมายถึง กระบวนงานที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับหน่วยงานนั้นๆ แต่ยังไม่ต้องดำเนินการจัดทำคู่มือฯในปีนี้
	5) หน่วยงานเป็นผู้ดำเนินการประเมินความเข้าใจของผู้ปฏิบัติงานและผู้รับบริการที่เกี่ยวข้องกับคู่มือฯ                 ในขั้นตอนที่ 2  และประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการจากการรับบริการในกระบวนงานตามคู่มือฯ ในขั้นตอนที่ 5 เอง
	6) กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร ขอสงวนสิทธิ์ในการพิจารณาคุณภาพของการกรอกข้อมูลในแต่ละแบบฟอร์ม             ทั้งด้านความครบถ้วน ความถูกต้อง ความสอดคล้อง/เชื่อมโยงระหว่างแบบฟอร์มประกอบการให้คะแนน ของแต่ละแบบฟอร์มด้วย

	
	รอบ 6 เดือนหลัง
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(10) เงื่อนไข :
	4.     ให้หน่วยงานตรวจสอบผลการเบิกจ่ายเงินงบประมาณรายจ่าย งบดำเนินงานจากระบบการบริหาร       การเงินการคลังภาครัฐแบบอิเล็กทรอนิกส์ (GFMIS) ผ่านทางเว็บไซต์ของกองคลัง หัวข้อข่าวสารงานคลัง  www.finance.dmh.go.th

	
	SM  หมายถึง คะแนนที่ได้เทียบกับระดับความสำเร็จตามเป้าหมายของโครงการ/กิจกรรม
	1-i  หมายถึง ลำดับที่ของโครงการ/กิจกรรมของหน่วยงานตามที่ปรากฏในแผนปฏิบัติการฯ
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	โดยกำหนดค่าเป้าหมายที่จะทำให้สำเร็จ และการปรับเกณฑ์การให้คะแนน +/-5 หน่วย ต่อ 1 คะแนน ในแต่ละรอบการประเมิน ดังนี้
	(10) เงื่อนไข :

	
	ดัชนีการใช้พลังงาน หมายถึง อัตราส่วนของพลังงานที่ใช้กับปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการใช้พลังงาน เช่น จำนวนบุคลากร พื้นที่ใช้สอย จำนวนเวลาปฏิบัติงาน จำนวนการออกพื้นที่ อุณหภูมิเฉลี่ย เป็นต้น
	(8) สูตร / วิธีการคำนวณ :
	1.ค่า EUI ของปริมาณไฟฟ้าที่ประหยัดได้ เมื่อเทียบกับค่ามาตรฐาน
	2.ค่า EUI ของปริมาณน้ำมันที่ประหยัดได้ เมื่อเทียบกับค่ามาตรฐาน
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(10) เงื่อนไข :            หน่วยงานต้องได้คะแนนในขั้นตอนที่ 1 - 2 ของแต่ละส่วน (ข้อมูลรายงานการใช้พลังงาน ไฟฟ้า/น้ำมัน) และข้อมูลการจัดทำดัชนีการใช้พลังงาน จึงจะพิจารณาในขั้นตอนที่ 3 – 5

	
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	โดยกำหนดค่าเป้าหมายที่จะทำให้สำเร็จ และการปรับเกณฑ์การให้คะแนน +/- 5 หน่วย ต่อ 1 คะแนน ในแต่ละรอบการประเมิน ดังนี้

	
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	กำหนดเกณฑ์การพิจารณาให้คะแนนในแต่ละรอบการประเมิน ตามผลการดำเนินงานในแต่ละตัวชี้วัด ดังนี้
	(11) แหล่งข้อมูล / วิธีการจัดเก็บข้อมูล :
	(13) เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติมสำหรับรอบ 6 เดือนแรก :  หากหน่วยงานดำเนินการตามเงื่อนไขพิเศษ หน่วยงานจะได้รับคะแนนเพิ่ม 0.2000  คะแนน/รอบการประเมิน  แต่เมื่อรวมกับคะแนนที่ได้รับการประเมินทั้งหมดแล้ว ต้องไม่เกิน 5.00 คะแนน โดยมีรายละเอียด ดังนี้
	รอบ 6 เดือนหลัง
	(13) เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติมสำรับรอบ 6 เดือนหลัง :  หากหน่วยงานดำเนินการตามเงื่อนไขพิเศษ หน่วยงานจะได้รับคะแนนเพิ่ม 0.3000 คะแนน/รอบการประเมิน แต่เมื่อรวมกับคะแนนที่ได้รับการประเมินทั้งหมดแล้ว ต้องไม่เกิน 5.00 คะแนน โดยมีรายละเอียด ดังนี้
	ทั้งนี้ หากในรอบการประเมิน 6 เดือนแรกและ 6 เดือนหลัง หน่วยงานส่งเอกสารหลักฐาน และ File ข้อมูล ตามที่กองการเจ้าหน้าที่กำหนดตามแนวทางการประเมินล่าช้าหรือไม่ดำเนินการตามระยะเวลาที่กำหนด จะถูกหักคะแนน วันละ 0.05 คะแนน  / วันทำการ (ในแต่ละตัวชี้วัดย่อย) แล...

	
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	โดยกำหนดค่าเป้าหมายที่จะทำให้สำเร็จ และการปรับเกณฑ์การให้คะแนน +/- 5 หน่วย ต่อ 1 คะแนน ในแต่ละ
	รอบการประเมิน ดังนี้

	ภาคผนวก
	ประสิทธิผล34ตชว.
	คุณภาพ1ตชว.
	ประสิทธิภาพ4ตชว.
	พัฒนาองค์กร2ตชว.

	
	ตัวชี้วัด/ข้อมูลประกอบตัวชี้วัด

	
	สำหรับPM-รายหน่วย
	สำหรับPM-เขตบริการ-สรุปหน่วย
	สำหรับPM-เขตบริการ-สรุปรายเขต

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(9) เงื่อนไข :
	1)  รายชื่อกระบวนงานหลักของหน่วยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต
	2) หน่วยงานสามารถเลือกใช้กระบวนงานเดิมที่เคยจัดทำในตัวชี้วัด SLA ปี 2558 หากกระบวนงานนั้นสอดรับกับกระบวนงานหลักในข้อ 1
	3) สัญลักษณ์ (  หมายถึง กระบวนงานที่บังคับให้หน่วยงานจัดทำคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชน
	4) สัญลักษณ์ (   หมายถึง กระบวนงานที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับหน่วยงานนั้นๆ แต่ยังไม่ต้องดำเนินการจัดทำคู่มือฯในปีนี้
	5) หน่วยงานเป็นผู้ดำเนินการประเมินความเข้าใจของผู้ปฏิบัติงานและผู้รับบริการที่เกี่ยวข้องกับคู่มือฯ                 ในขั้นตอนที่ 2  และประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการจากการรับบริการในกระบวนงานตามคู่มือฯ ในขั้นตอนที่ 5 เอง
	6) กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร ขอสงวนสิทธิ์ในการพิจารณาคุณภาพของการกรอกข้อมูลในแต่ละแบบฟอร์ม             ทั้งด้านความครบถ้วน ความถูกต้อง ความสอดคล้อง/เชื่อมโยงระหว่างแบบฟอร์มประกอบการให้คะแนน ของแต่ละแบบฟอร์มด้วย


	ปี
	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	1.ดำเนินการตามที่กำหนดในแนวทางการประเมินผลข้อที่ 13
	- จัดทำรายชื่อชมรมผู้สูงอายุที่ได้รับการจัดบริการส่งเสริมสุขภาพจิตและป้องกันปัญหาสุขภาพจิตแก่ผู้สูงอายุ

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(9) รายละเอียดข้อมูลพื้นฐาน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	- สนับสนุนให้โรงพยาบาลชุมชนและโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลเป้าหมายที่อยู่พื้นที่
	เดียวกันในเขตสุขภาพมีการประเมินตนเองตามมาตรฐานฯ ก่อนและหลังเข้าร่วมดำเนินการ

	
	คำอธิบายสูตร:
	 ตัวตั้ง คือ จำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้า (F32, F33, F34.1, F38 และ F39) ทั้งรายเก่าและรายใหม่ ที่มารับบริการสะสมมาตั้งแต่ปีงบประมาณ 2552 จนถึงในปีงบประมาณ 2560 ในหน่วยบริการ/สถานพยาบาล รพศ./รพท./รพช./รพ.สต.และศูนย์สุขภาพชุมชนทุกจังหวัดในประเทศไทย รวมทั้ง...
	 ตัวหาร คือ จำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้าที่คำนวณจากความชุกของโรคซึมเศร้าภาพรวมทั้งประเทศ ที่มีอายุ 15 ปีขึ้นไป (อัตราความชุกจากการสำรวจระบาดวิทยาของโรคซึมเศร้าปี 2551 โดยกรมสุขภาพจิต โดยสุ่มตัวอย่างของประชากรไทย ที่มีอายุตั้งแต่ 15 ปีขึ้นไปจำนวน 19,000 รา...
	 วิธีการคำนวณการคาดประมาณการจำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้า
	สำหรับการคาดประมาณการจำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้ารายจังหวัด ให้นำความชุกของภาคไปคำนวณตาม  วิธีการข้างต้น แต่ไม่สามารถนำไปอ้างอิงทางวิชาการได้ เนื่องจากระเบียบวิธีวิจัยในปี 2551 ออกแบบการอ้างอิงทางวิชาการในระดับภาคเท่านั้น ตามตารางความชุกของโรคซึมเศร้าประเท...
	ตารางความชุกของโรคซึมเศร้าประเทศ/ภาค/พื้นที่การสำรวจระบาดวิทยาโรคซึมเศร้าปี 2551
	จากการสำรวจระบาดวิทยาโรคซึมเศร้าปี 2551 โดยกรมสุขภาพจิต สุ่มตัวอย่างจากประชากรไทยอายุตั้งแต่ 15 ปีขึ้นไป 19,000 ราย
	(12) แนวทางการประเมินผล :

	
	คำอธิบายสูตร:
	 ตัวตั้ง คือ จำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้า (F32, F33, F34.1, F38 และ F39) ทั้งรายเก่าและรายใหม่ ที่มารับบริการสะสมมาตั้งแต่ปี 2552 จนถึงในปีงบประมาณ 2560 ที่เข้ารับบริการในหน่วยบริการ/สถานพยาบาล ของพื้นที่เป้าหมาย ในกรุงเทพมหานคร
	 ตัวหาร คือ จำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้าที่คำนวณจากความชุกของโรคซึมเศร้าภาพรวมทั้งประเทศ ที่มีอายุ 15 ปีขึ้นไปโดยอัตราความชุกจากการสำรวจระบาดวิทยาของโรคซึมเศร้าปี 2551 โดยกรมสุขภาพจิต โดยสุ่มตัวอย่างของประชากรไทย ที่มีอายุตั้งแต่ 15 ปีขึ้นไปจำนวน 19,000 ร...
	 วิธีการคำนวณการคาดประมาณการจำนวนผู้ป่วยโรคซึมเศร้า
	1. สถาบันจิตเวชศาสตร์สมเด็จเจ้าพระยาและศูนย์สุขภาพจิตที่ 13 ที่รับผิดชอบร่วมกันเป็นผู้รายงาน โดยขั้นตอนที่ 1-3 ส่งไปที่โรงพยาบาลพระศรีมหาโพธิ์ ตามระยะเวลาที่กำหนด
	2. สถาบันจิตเวชศาสตร์สมเด็จเจ้าพระยาหรือศูนย์สุขภาพจิตที่ 13 เป็นผู้ดำเนินการในขั้นตอนที่ 4 คือ รวบรวมข้อมูลการบริการเพื่อการเข้าถึงบริการของผู้ป่วยโรคซึมเศร้าตามหน่วยงานที่ให้บริการสะดวกรายงาน เช่น file ข้อมูลแบบ excel หรือ word จากเอกสาร หรือดึงข้อม...
	3. ข้อมูลที่ต้องส่ง ได้แก่ 1) วันที่เข้ารับการบริการ 2) คำนำหน้า 3) ชื่อ 4) นามสกุล 5) เพศ 6) เลขที่บัตรประชาชน 7) วันเดือนปีเกิด   8) อำเภอ  9) จังหวัด 10) รหัสโรคซึมเศร้า  11) คะแนน 9Q 12) คะแนน 8Q
	4. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถติดตามดูผลการดำเนินงานของพื้นที่ที่รับผิดชอบได้ที่ www.thaidepression.com
	(12) แนวทางการประเมินผล :

	14_3month remission rate-p264-266.pdf
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	โดยกำหนดค่าเป้าหมายที่จะทำให้สำเร็จ และการปรับเกณฑ์การให้คะแนน +/- 1 หน่วย ต่อ 1 คะแนน
	ในแต่ละรอบการประเมิน ดังนี้

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(9) เงื่อนไข (โดยที่):

	17_Acute care-p293-302.pdf
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(9) รายละเอียดข้อมูลพื้นฐาน :

	18_serviceplan-p303-354.pdf
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	2. โรงพยาบาลยุวประสาทไวทโยปถัมภ์  3. สถาบันสุขภาพจิตเด็กและวัยรุ่นราชนครินทร์  4. สถาบันพัฒนาการเด็กราชนครินทร์   5. สถาบันสุขภาพจิตเด็กและวัยรุ่นภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  6. สถาบันสุขภาพจิตเด็กและวัยรุ่นภาคใต้
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	20 _EC-p370-380.pdf
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	กำหนดเกณฑ์การพิจารณาให้คะแนนในแต่ละรอบการประเมิน ตามผลการดำเนินงานในแต่ละตัวชี้วัด ดังนี้
	HR4   ความพร้อมรับผิดด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล   (0.5 คะแนน)

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	
	1) หน่วยงานจัดทำบัญชีรายชื่อกระบวนงานย่อย และรายชื่อคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชนที่สำคัญ ภายใต้กระบวนงานหลัก ดังนี้
	2) Theme ในการจัดทำคู่มือการปฏิบัติงาน/คู่มือการให้บริการประชาชน
	 กองส่วนกลางด้านวิชาการ (กลุ่มที่ปรึกษา  สำนักบริหารระบบบริการสุขภาพจิต  สำนักส่งเสริมและพัฒนาสุขภาพจิต  กองสุขภาพจิตสังคม และ สำนักงานโครงการ To Be Number One) : เรื่อง การถ่ายทอดองค์ความรู้/เทคโนโลยีสุขภาพจิต และการสื่อสารความรู้สุขภาพจิตสู่เครือข่...
	 กองส่วนกลางด้านบริหาร (กลุ่มตรวจสอบภายใน  กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร  สำนักยุทธศาสตร์สุขภาพจิต  กองการเจ้าหน้าที่  กองคลัง และ สำนักงานเลขานุการกรม) : เรื่อง สนับสนุนการดำเนินงานของกรมฯ ตามภารกิจหน่วยงาน
	 สถาบัน/โรงพยาบาล :  เรื่อง การพัฒนาเครือข่าย (สนับสนุนการจัดระบบบริการสุขภาพจิต /ยาเสพติด) และจัดบริการเชี่ยวชาญด้านสุขภาพจิตและจิตเวช (3S/EC) โดยเน้นการให้บริการประชาชนผ่านระบบ Digital Service เช่น การจัดทำระบบนัดหมาย Online เป็นต้น
	 ศูนย์สุขภาพจิต : Theme คู่มือร่วมเรื่อง งานส่งเสริม/ป้องกันปัญหาสุขภาพจิตสำหรับประชาชน  และ Theme คู่มือแยกเรื่อง งานพัฒนาการดำเนินงานส่งเสริม/ป้องกันปัญหาสุขภาพจิตสำหรับเครือข่ายในพื้นที่
	 กองส่วนกลาง และศูนย์สุขภาพจิต กลุ่มเป้าหมายต้องเป็นผู้รับบริการตามงานบริการนั้นๆ และจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามต้องไม่ต่ำกว่า 30 ราย
	 สถาบัน/โรงพยาบาล ให้ประเมินการบริการในภาพรวมจากผู้ป่วยนอก โดยคำนวณกลุ่มตัวอย่างตาม             ค่าทางสถิติ ตามโปรแกรม  ที่กำหนดให้ ทั้งนี้ ขอความร่วมมือ สถาบัน/โรงพยาบาล ส่งผลการประเมินความพึงพอใจ           งานบริการผู้ป่วยใน ประจำปี 2560  ให้กลุ่มพ...
	4) แบบฟอร์มการดำเนินงานตามตัวชี้วัด (แบบฟอร์มที่1 - 6) และโปรแกรมประมวลผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ สามารถ Download ได้ที่ Website ของกลุ่มพัฒนาระบบบริหาร : www.psdg.dmh.go.th คลิกที่เมนูแบบฟอร์ม
	5) กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร ขอสงวนสิทธิ์ในการพิจารณาคุณภาพของการกรอกข้อมูลในแต่ละแบบฟอร์ม ทั้งด้าน  ความครบถ้วน ความถูกต้อง ความสอดคล้อง/เชื่อมโยงระหว่างแบบฟอร์ม ประกอบการให้คะแนน ของแต่ละแบบฟอร์มด้วย

	
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	โดยกำหนดค่าเป้าหมายที่จะทำให้สำเร็จ (ค่าเป้าหมาย อยู่ในระดับคะแนนที่ 5) และการปรับเกณฑ์การให้คะแนน +/- 3 หน่วย ต่อ 1 คะแนน ในแต่ละรอบการประเมิน ดังนี้

	
	ดัชนีการใช้พลังงาน หมายถึง อัตราส่วนของพลังงานที่ใช้กับปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการใช้พลังงาน เช่น จำนวนบุคลากร พื้นที่ใช้สอย จำนวนเวลาปฏิบัติงาน จำนวนการออกพื้นที่ อุณหภูมิเฉลี่ย เป็นต้น
	(8) สูตร / วิธีการคำนวณ :
	1.ค่า EUI ของปริมาณไฟฟ้าที่ประหยัดได้ เมื่อเทียบกับค่ามาตรฐาน
	2.ค่า EUI ของปริมาณน้ำมันที่ประหยัดได้ เมื่อเทียบกับค่ามาตรฐาน
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(10) เงื่อนไข :
	หน่วยงานต้องได้คะแนนในขั้นตอนที่ 1 - 2 ของแต่ละส่วน (ข้อมูลรายงานการใช้พลังงานไฟฟ้า/น้ำมัน)
	และข้อมูลการจัดทำดัชนีการใช้พลังงาน จึงจะพิจารณาในขั้นตอนที่ 3 – 5

	36_DataCenter-p510-513.pdf
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :

	37_HR Scorecard-p514-535.pdf
	(9) เกณฑ์การให้คะแนน :
	9.1 หน่วยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิตทุกแห่ง (ยกเว้น สถาบันสุขภาพจิตเด็กและวัยรุ่นภาคใต้)
	9.2 สถาบันสุขภาพจิตเด็กและวัยรุ่นภาคใต้
	(11) แหล่งข้อมูล / วิธีการจัดเก็บข้อมูล :
	12.1 หน่วยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิตทุกแห่ง (ยกเว้น สถาบันสุขภาพจิตเด็กและวัยรุ่นภาคใต้)
	** ค่าคะแนนสำหรับโรงพยาบาล/สถาบัน
	เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติมสำหรับรอบ 6 เดือนแรก :   หากหน่วยงานดำเนินการตามเงื่อนไขพิเศษ   หน่วยงานจะได้รับคะแนนเพิ่ม 0.2000  คะแนน/รอบการประเมิน  แต่เมื่อรวมกับคะแนนที่ได้รับการประเมินทั้งหมดแล้ว  ต้องไม่เกิน 5.00 คะแนน โดยมีรายละเอียด ดังนี้
	รอบ 6 เดือนหลัง
	หมายเหตุ: * ค่าคะแนนสำหรับหน่วยงานส่วนกลาง/ศูนย์สุขภาพจิต
	** ค่าคะแนนสำหรับโรงพยาบาล/สถาบัน
	เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติมสำรับรอบ 6 เดือนหลัง :   หากหน่วยงานดำเนินการตามเงื่อนไขพิเศษ หน่วยงานจะได้รับคะแนนเพิ่ม 0.4000  คะแนน/รอบการประเมิน  แต่เมื่อรวมกับคะแนนที่ได้รับการประเมินทั้งหมดแล้ว ต้องไม่เกิน 5.00 คะแนน โดยมีรายละเอียด ดังนี้
	ทั้งนี้ หากในรอบการประเมิน 6 เดือนแรกและ 6 เดือนหลัง หน่วยงานส่งเอกสารหลักฐาน และ File ข้อมูล ตามที่กองการเจ้าหน้าที่กำหนดตามแนวทางการประเมินล่าช้าหรือไม่ดำเนินการตามระยะเวลาที่กำหนด    จะถูกหักคะแนน วันละ 0.025 คะแนน / วันทำการ(ในแต่ละตัวชี้วัดย่อย) ...
	เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติมสำหรับรอบ 6 เดือนแรก :   หากหน่วยงานดำเนินการตามเงื่อนไขพิเศษ   หน่วยงานจะได้รับคะแนนเพิ่ม 0.2000  คะแนน/รอบการประเมิน  แต่เมื่อรวมกับคะแนนที่ได้รับการประเมินทั้งหมดแล้ว  ต้องไม่เกิน 5.00 คะแนน โดยมีรายละเอียด ดังนี้
	รอบ 6 เดือนหลัง
	เงื่อนไขพิเศษเพิ่มเติมสำหรับรอบ 6 เดือนหลัง :   หากหน่วยงานดำเนินการตามเงื่อนไขพิเศษ   หน่วยงานจะได้รับคะแนนเพิ่ม 0.2000  คะแนน/รอบการประเมิน  แต่เมื่อรวมกับคะแนนที่ได้รับการประเมินทั้งหมดแล้ว  ต้องไม่เกิน 5.00 คะแนน โดยมีรายละเอียด ดังนี้

	38_ITA-p536-552.pdf
	(8) เกณฑ์การให้คะแนน :
	(10) แหล่งข้อมูล / วิธีการจัดเก็บข้อมูล :
	(11) แนวทางการประเมินผล :
	EB 3 “การวิเคราะห์ การพัฒนาแผน และกระบวนการจัดซื้อจัดจ้าง”
	EB 9 “หน่วยงานของท่านมีการดำเนินการเรื่องผลประโยชน์ทับซ้อนอย่างไร
	กำหนดเป็นระดับความสำเร็จของการดำเนินงาน โดยแบ่งเกณฑ์การให้คะแนนออกเป็น 5 ขั้นตอน ใน 2 รอบการประเมิน ดังนี้
	* หมายเหตุ กำหนดการจัดส่งผลงาน/หลักฐาน กองการเจ้าหน้าที่จะดำเนินการแจ้งให้ทราบอีกครั้ง ตามที่สำนักงาน ป.ป.ช. กำหนด
	ประเด็นคำถาม
	EB 8 “หน่วยงานของท่านมีการดำเนินการเรื่องร้องเรียนอย่างไร”
	กำหนดเป็นระดับความสำเร็จของการดำเนินงาน โดยแบ่งเกณฑ์การให้คะแนนออกเป็น 5 ขั้นตอน ใน 2 รอบการประเมิน ดังนี้
	* หมายเหตุ กำหนดการจัดส่งผลงาน/หลักฐาน กองการเจ้าหน้าที่จะดำเนินการแจ้งให้ทราบอีกครั้ง ตามที่สำนักงาน ป.ป.ช. กำหนด
	ประเด็นคำถาม
	EB 9 “หน่วยงานของท่านมีการดำเนินการเรื่องผลประโยชน์ทับซ้อนอย่างไร”
	EB 11 “หน่วยงานของท่านมีการรวมกลุ่มของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงานเพื่อการบริหารงานที่โปร่งใสอย่างไร”
	กำหนดเป็นระดับความสำเร็จของการดำเนินงาน โดยแบ่งเกณฑ์การให้คะแนนออกเป็น 5 ขั้นตอน ใน 2 รอบการประเมิน ดังนี้
	* หมายเหตุ กำหนดการจัดส่งผลงาน/หลักฐาน กองการเจ้าหน้าที่จะดำเนินการแจ้งให้ทราบอีกครั้ง ตามที่สำนักงาน ป.ป.ช. กำหนด
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