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กระบวนการและเทคนิคในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพื้นฐาน

หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย



6. การจัดการ
    กระบวนการ

5. การมุ่งเน้น
    ทรัพยากรบุคคล

4. การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้

3. การให้ความส าคัญ
    กับผู้รับบริการและ
    ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

1. การน าองค์กร

2. การวางแผน
เชิงยุทธศาสตร์
และกลยุทธ์

OP: ลักษณะส าคัญขององค์กร                              

สภาพแวดล้อม ความสัมพันธ์ และความท้าทาย

ความส าเร็จกับคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ

7. ผลลัพธ์การ
    ด าเนินการ

ปัจจัยภายนอก
• เศรษฐกิจ สังคม 
• นโยบาย การเมือง

วิสัยทัศน์ พันธกิจ

ประเด็นยุทธศาสตร์

ปัจจัยภายใน



หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสยี

ก. ความรู้เก่ียวกบัผู้รับบริการ       และผูม้สี่วนได้
ส่วนเสยี

3.1 ความรู้เกี่ยวกับผูร้ับบริการ และ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

3.2 ความสมัพันธ์และความพึงพอใจของผู้รับบริการและผูม้ีสว่นได้ส่วนเสีย 
  

ก.การสร้างความสมัพันธ์กับผู้รับบริการ
   และผู้มสี่วนได้สว่นเสยี

ข. การวัดความพงึพอใจของผู้รับบริการ      และ
ผู้มสี่วนได้ส่วนเสยี

(22)1 การจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย
• ประเภท/กลุ่ม
• การค านึงถึงผู้รับบริการที่พึงมใีนอนาคต

(23)2 การรับฟังและเรียนรู้
2.1 การรับฟังและเรียนรู้ความตอ้งการความคาดหวงั
2.2 การน าข้อมลูไปใชใ้นการวางแผนปฏิบัติปรับปรุง

(24)3 การทบทวนปรับปรุงการรับฟังและเรียนรู้
• ให้เหมาะสม
• ทันสมัย

(25)4 การสร้างความสัมพันธ์เพือ่
• สนองความคาดหวงั
• สร้างความประทับใจ
• มีภาพลักษณ์ที่ดี
• มีผูใ้ช้บริการเพิม่ขึ้น
(26)5 การสร้างระบบที่ให้ผู้รับบริการ
5.1การสร้างระบบที่ให้ผู้รับบริการ
และผูม้ีส่วนได้เสียสามารถติดตอ่
• ขอข้อมลู
• ขอรับบริการ
• ขอร้องเรียน
5.2การก าหนดวธิีปฏิบัติของ
บุคลากรระบบติดตามการปฏิบัติ
(27)6 การจัดการข้อร้องเรียน
• กระบวนการจัดการ
• วิธีการแก้ไขที่ทันท่วงที
  รวบรวมและวิเคราะห์เพือ่การปรับปรุง
(28)7 การทบทวนปรับปรุงการสร้างความสัมพันธ์
• ให้เหมาะสม
• ทันสมัย

(29)8 การวัดความพึงพอใจและไม่พงึพอใจ
8.1การวัดความพึงพอใจและไมพ่ึงพอใจ
• ผู้รับบริการ
• ผู้มีส่วนได้สวนเสีย
8.2การน าข้อมลูไปใช้เพื่อ
• สร้างความประทับใจ
• ท าให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดี
• ปรับปรุงการท างาน
•(30)9 การติดตามเรื่องคณุภาพบริการ
• ให้ได้ขอ้มูลป้อนกลับทันท่วงที
• น าไปใช้ต่อได้
(31)10 การเปรียบเทียบข้อมูลความพงึพอใจ
• ผู้รับบริการ
• ผู้มีส่วนได้สวนเสีย
(32)11 การทบทวนปรับปรุงการวัดความพงึพอใจ
• ให้เหมาะสม
• ทันสมัย

CS1

CS2

CS3

CS6

CS7

CS 5

CS4

CS3



CS1   แบ่งกลุ่มผู้รับบริการและ
          ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

CS3   ระบบการจัดการข้อรอ้งเรียน

CS6   วัดความพึงพอใจ 
          และไม่พึงพอใจ

CS7  ก าหนดมาตรฐานการบริการ

OP8  กลุ่มผูร้ับบริการและ  
         ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

SP2 จัดท าแผนปฏิบัติราชการ

PM2 ข้อก าหนดที่ส าคญั

PM5  ก าหนดมาตรฐาน                      
          การปฏิบัติงาน

CS4 การสรา้งความสัมพันธ์ 
        กับผู้รับบริการและ
        ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

CS5 การเปิดโอกาสให้
        ประชาชนเข้ามามสี่วนร่วม

หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

PM6 ปรับปรุงกระบวนการ

RM3ร้อยละความส าเรจ็ของ
       การเปิดโอกาสให้
       ประชาชนเข้ามามสี่วนร่วม

RM6จ านวนกระบวนการที่ไดร้ับ
        การปรับปรุงใหผ้ลลัพธ์ดีขึ้น

CS2   ช่องทางการรับฟังและเรียนรู้
          ความต้องการ/ความคาดหวัง



5

รหัส แนวทางการด าเนินการ

ความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
CS1 ส่วนราชการมีการก าหนดกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามพันธกิจ เพื่อให้ตอบสนองความตอ้งการของ

ผู้รับบริการและผูม้ีส่วนได้ส่วนเสียที่ครอบคลุมทุกกลุม่ (พ.ร.ฎ.GG มาตรา 8)

CS2 ส่วนราชการมีช่องทางการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการและผูม้ีส่วนได้ส่วนเสียเพื่อน ามาใช้ในการปรับปรุง
และเสนอรูปแบบการบริการต่าง ๆ โดยแสดงใหเ้ห็นถงึประสิทธิภาพของช่องทางการสื่อสารดงักล่าว (พ.ร.ฎ.GG มาตรา
38,40)

การสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
CS3 ส่วนราชการมีระบบที่ชัดเจนในการรวบรวมและจัดการขอ้ร้องเรียน /ขอ้เสนอแนะ/ ข้อคิดเห็น/ ค าชมเชย โดยมีการก าหนด

ผู้รับผิดชอบ วิเคราะหเ์พื่อก าหนดวิธีการและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับรับ
บริการและผู้มสี่วนได้ส่วนเสียอย่างเหมาะสมและทันท่วงที (พ.ร.ฎ.GG มาตรา 8,39,41)

CS4 ส่วนราชการมีการสร้างเครอืข่ายและจัดกิจกรรมเพือ่สร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผูม้สี่วนได้ส่วนเสีย(พ.ร.ฎ.GG 

มาตรา 8,39,41)

CS5 ส่วนราชการมีการด าเนินการในการเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารราชการผ่านกระบวนการหรือ
กิจกรรมต่าง ๆ  ที่เป็นการส่งเสริมระดับการมสีว่นร่วมของประชาชน (พ.ร.ฎ.GG มาตรา 30,31,38-41)

หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผูร้ับบริการและผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย
(Customer and Stakeholder Focus)



6

รหัส แนวทางการด าเนินการ

การสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
CS6 ส่วนราชการมีการวัดทั้งความพงึพอใจและไมพ่ึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสยีในแต่ละกลุ่มตามที่

ได้ก าหนดไว ้เพือ่น าผลไปปรับปรุงการให้บริการและการด าเนินงานของส่วนราชการ (พ.ร.ฎ.GG มาตรา 
30,31,38-41)

CS7 ส่วนราชการต้องก าหนดมาตรฐานการให้บริการ ซึ่งจะตอ้งมีระยะเวลาแล้วเสร็จของงานบริการในแต่ละงานโดย
มีการจัดท าแผนภูมหิรือคู่มือการติดต่อราชการโดยประกาศให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบ และ
จัดท าคู่มือการท างานของบคุลกรในการให้บริการ เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจในการรับบริการ (พ.ร.ฎ.GG มาตรา 
38,41-42)

หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผูร้ับบริการและผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย
(Customer and Stakeholder Focus)



CS 1: การจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย



Call Center Exhibition

Focus Group

CS 2: การรับฟังและเรียนรู้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย



1. จดหมาย
2. ข่าวสารจากสื่อ
3. ตู้ ปณ.
4. ติดต่อด้วยตนเอง
5. ตู้รับความคิดเห็น
6. โทรศัพท์สายด่วน 
7. โทรสาร
8. เวทีประชาคม
9. คลินิกเคลื่อนที่
10. เว็บไซต์ E-mail

CS 2: การรับฟังและเรียนรู้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย



CS 2: การรับฟังและเรียนรู้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย



CS 2: การรับฟังและเรียนรู้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย



CS 2: การรับฟังและเรียนรู้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย



CS 3: กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน



CS 3: กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน



• Mobile Services/Mobile Unit 
• E-Services 
• เพิ่มจุดบริการ/บริการวนัเสาร/์ขยายเวลาบริการ
• ลดขั้นตอน/ลดระยะเวลาบริการ
• เพิ่มสิ่งอ านวยความสะดวก
• อ าเภอยิ้ม
• จิตบริการ
• สร้างมาตรฐานการปฏิบัติงาน/การให้บริการ

CS 3: กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน



“เสียภาษีดว่นจี๋ 3 นาทไีด”้



DRIVE  THRU  FOR  TAX

“เลื่อนล้อต่อภาษ”ี



SHOP THRU  FOR  TAX

“ช็อปให้พอแล้วต่อภาษ”ี



ก่อนทดสอบ
เรียนรู้ด้วยระบบ E-learning

การทดสอบข้อเขียน      
   ด้วยระบบอิเล็กทรอนิกส์

E - exam



ตู้ทดสอบ 

ลักษณะแป้นกด จอภาพ และหูฟงั 

กรณอี่านหนังสือไม่ออกมีเสยีงใหฟ้ัง



รูปแบบใบอนุญาตขับรถแบบใหม่



ช าระภาษีรถผ่านอินเตอร์เน็ต (DLT  e - Service) 

https://www.dlte-serv.in.th/dltWeb/



ช าระภาษีรถผ่าน Counter Service



E-mobile



• ท าดีเพื่อในหลวง/พระราชินี
• รักษ์สิ่งแวดล้อม/ปลูกป่า/ดูแลแม่น้ า
• อนุรักษ์ธรรมชาต/ิเก็บขยะ
• รณรงค์ความปลอดภัย/ถนนสีขาว
• ประหยัดพลังงาน/ใช้พลังงานทดแทน/ขี่จักรยาน
• ส่งเสริมดูแลสุขภาพ/ป้องกันโรค
• ต่อต้านสิ่งเสพติด/ของมึนเมา
• รักษาวัฒนธรรม/วัตถุโบราณ
•  ส่งเสริมความเข้มแข็งสถาบันครอบครัว
• ฯลฯ 

CS 4: การสร้างเครือข่ายและจัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์

http://news.sanook.com/scoop/scoop_301395.php


บทบาทของประชาชน

การปรับเปลี่ยนบทบาทใหมข่องรัฐ

หยิบยื่น
สนับสนุน

เสริมสร้างพลัง

ประชาชนไมม่ีส่วนเกี่ยวข้อง
• รวมศูนย์อ านาจ
• รัฐท าหน้าที่ตัดสินใจ
• ประชาชนไม่มีทางเลือก
• ความสัมพันธ์แนวดิ่งจากบนลงล่าง
• ปิดก้ันการมีส่วนร่วมของประชาชน

ประชาชนเกี่ยวข้องตามที่ได้รบัอนุญาต
• ผู้ตัดสินใจคือกลุ่มที่ได้รับการคัดเลือก
• ประชาชนมีส่วนร่วมได้เฉพาะเรื่อง
• ประชาชนมีทางเลือกจ ากัด
• ประชาชนร่วมตัดสินใจ
• ประชาชนมีส่วนร่วม

ประชาชนร่วมตัดสินใจ
• กระจายอ านาจ
• รวมประชาชนเข้าไว้ในกลุ่มผู้ตัดสินใจ
• มีทางเลือกที่เปิดกว้างไม่มีการจ ากัด
• ประชาชนเป็นผู้น า
• ประชาชนมีส่วนร่วมอย่างจริงจัง
• รัฐมีพันธะความรับผิดชอบต่อสังคม
• โปร่งใส/เปิดกว้าง
• ประชาชนมีความเป็นพลเมือง

CS 5: การเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วม



ให้ข้อมูล
ข่าวสาร
Inform

รับฟังความ
คิดเห็น

Consult

เกี่ยวข้อง

Involve

ร่วมมือ
Collaboration

เสริมอ านาจ
ประชาชน
Empower 

รับฟัง
ให้ความเห็น

สมัครใจ
เข้าร่วม

เข้าร่วม
ท างานด้วย

ตัดสินใจเอง

การมีส่วนร่วมของ
ประชาชน

CS 5: การเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วม



1.  Observe & Record

2.  Focus Group

3.  Questionnaire

4.  Interview

CS 6: การวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ
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CS 6: การวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ



ส่วนที่ 2 การส ารวจความไม่พึงพอใจ
ในงานบริการด้าน.....................ท่านไม่พึงพอใจในเรื่องใดมากที่สุด    
(โปรดเรียงล าดับความไม่พึงพอใจมากที่สุดถึงน้อยที่สุด 1-4)

ด้านระยะเวลา                        ระบุ..................
ด้านข้ันตอน                           ระบุ...................
ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ         ระบุ..................
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก   ระบุ..................
ด้านอ่ืนๆ....................             ระบุ..................

CS 6: การวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ



CS 6

แบบส ารวจความพึงพอใจและไม่พงึพอใจ
ของเกษตรกรผู้ใช้น้ าในเขตชลประทาน

CS 6: การวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ



แบบส ารวจความพึงพอใจและไม่พงึพอใจ
ของประชาชนจากการพฒันาแหล่งน้ าของกรมชลประทาน 

CS 6: การวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ



CS 6

แบบส ารวจความพึงพอใจและไม่พงึพอใจ
ของผู้ประสบภัยจากน้ าในเขตชลประทาน 

CS 6: การวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ



CS 7: มาตรฐานการให้บริการ



CS 7: มาตรฐานการให้บริการ
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CS 7: มาตรฐานการให้บริการ



ต้อนรับผู้บริการแบบเจ้าของบ้านที่ดี

ติดบัตรเจ้าหน้าที่แสดงความเป็นเจ้าของบ้าน

CS 7: มาตรฐานการให้บริการ



ทักทาย ถามไถ่ เต็มใจให้บริการ

CS 7: มาตรฐานการให้บริการ



สุภาพ อ่อนน้อม 

CS 7: มาตรฐานการให้บริการ

มีความรอบรู้



ผลการด าเนินงานตามการพัฒนาองค์กร

CS 1 CS 2 CS 3



CS 5 CS 5

ผลการด าเนินงานตามการพัฒนาองค์กร



CS 7CS 6

ผลการด าเนินงานตามการพัฒนาองค์กร



Q & A
ถาม-ตอบ

ติดต่อสอบถาม

ถิระ ถาวรบตุร

Thira_qmc@hotmail.com
Tel.   081-3319192



ศักยภาพเพื่อ

การบรรลุวสิัยทัศน์

ปัญญาและพลัง


