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กระบวนการและเทคนิคเชิงปฏิบัติของกระบวนการและเทคนิคเชิงปฏิบัติของ
การยกระดับและพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐการยกระดับและพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  

หมวดหมวด  3 3 การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียการใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย



6. การจัดการ
กระบวนการ

5. การมุงเนน
ทรัพยากรบุคคล

4. การวัด การวิเคราะห และการจดัการความรู

3. การใหความสําคัญ
กับผูรับบริการและ
ผูมีสวนไดสวนเสีย

1. การนําองคกร

2. การวางแผน
เชิงยุทธศาสตร
และกลยุทธ

OP: ลกัษณะสําคัญขององคกร                              
สภาพแวดลอม ความสัมพันธ และความทาทาย

ความสําเร็จกับคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐความสําเร็จกับคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ

7. ผลลัพธการ
ดําเนินการ

ปจจัยภายนอกปจจัยภายนอก
• เศรษฐกิจ สังคม 

• นโยบาย การเมือง

วิสัยทัศนวิสัยทัศน  พันธกิจพันธกิจ
ประเดน็ยุทธศาสตรประเดน็ยุทธศาสตร

ปจจยัภายในปจจยัภายในปจจยัภายใน



หมวด 3 การใหความสําคัญกับผูรับบรกิารและผูมีสวนไดสวนเสีย

ก. ความรูเกี่ยวกับผูรับบริการ 
และผูมีสวนไดสวนเสีย

3.1 ความรูเกี่ยวกับผูรับบริการ  

และผูมีสวนไดสวนเสีย

3.2 ความสัมพันธและความพึงพอใจของผูรับบริการ            

และผูมีสวนไดสวนเสีย   

ก.การสรางความสัมพันธกับผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย

ข. การวัดความพงึพอใจของผูรับบริการ      
และผูมีสวนไดสวนเสีย

(22)1 การจําแนกกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

• ประเภท/กลุม

• การคํานึงถึงผูรับบริการที่พึงมีในอนาคต

(23)2 การรับฟงและเรียนรู

2.1 การรับฟงและเรียนรูความตองการความคาดหวัง

2.2 การนําขอมลูไปใชในการวางแผนปฏิบัติปรับปรุง

(24)3 การทบทวนปรับปรุงการรับฟงและเรียนรู

• ใหเหมาะสม

• ทันสมัย

(25)4 การสรางความสัมพันธเพื่อ

• สนองความคาดหวัง

• สรางความประทับใจ

• มีภาพลักษณที่ดี

• มีผูใชบริการเพิ่มขึ้น

(26)5 การสรางระบบที่ใหผูรับบริการ

5.1การสรางระบบที่ใหผูรับบริการ

และผูมีสวนไดเสียสามารถติดตอ

• ขอขอมูล

• ขอรับบริการ

• ขอรองเรียน

5.2การกําหนดวิธีปฏิบัติของ

บุคลากรระบบติดตามการปฏิบัติ

(27)6 การจัดการขอรองเรียน

• กระบวนการจัดการ

• วิธีการแกไขที่ทันทวงที

 รวบรวมและวิเคราะหเพื่อการปรับปรุง

(28)7 การทบทวนปรับปรุงการสรางความสัมพันธ

• ใหเหมาะสม

• ทันสมัย

(29)8 การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจ

8.1การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจ

• ผูรับบริการ

• ผูมีสวนไดสวนเสีย

8.2การนําขอมูลไปใชเพื่อ

• สรางความประทับใจ

• ทําใหเกิดภาพลักษณที่ดี

• ปรับปรุงการทํางาน

•(30)9 การติดตามเรื่องคุณภาพบริการ

• ใหไดขอมูลปอนกลับทันทวงที

• นําไปใชตอได

(31)10 การเปรียบเทียบขอมูลความพึงพอใจ

• ผูรับบริการ

• ผูมีสวนไดสวนเสีย

(32)11 การทบทวนปรับปรุงการวัดความพึงพอใจ

• ใหเหมาะสม

• ทันสมัย

CS1

CS2

CS3

CS6

CS7

CS 5

CS4

CS3



หมวด 3 การใหความสาํคญักับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย



CS1 แบงกลุมผูรับบริการและ
ผูมีสวนไดสวนเสีย

CS1 แบงกลุมผูรับบริการและ
ผูมีสวนไดสวนเสีย

CS3 ระบบการจัดการขอรองเรยีนCS3 ระบบการจัดการขอรองเรยีน

CS6   วดัความพงึพอใจ 
และไมพึงพอใจ

CS6   วดัความพงึพอใจ 
และไมพึงพอใจ

CS7  กําหนดมาตรฐานการบริการCS7  กําหนดมาตรฐานการบริการ

OP8  กลุมผูรับบริการและ  
ผูมีสวนไดสวนเสีย

OP8  กลุมผูรับบริการและ  
ผูมีสวนไดสวนเสีย

SP2 จัดทําแผนปฏิบัติราชการ

PM2 ขอกําหนดที่สําคญั

PM5  กําหนดมาตรฐาน                      
การปฏิบัติงาน

CS4 การสรางความสัมพันธ 
กับผูรับบริการและ
ผูมีสวนไดสวนเสีย

CS4 การสรางความสัมพันธ 
กับผูรับบริการและ
ผูมีสวนไดสวนเสีย

CS5 การเปดโอกาสให
ประชาชนเขามามีสวนรวม

CS5 การเปดโอกาสให
ประชาชนเขามามีสวนรวม

หมวด 3 การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียหมวด 3 การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

PM6 ปรับปรุงกระบวนการ

RM3รอยละความสําเร็จของ
การเปดโอกาสให
ประชาชนเขามามีสวนรวม

RM6จํานวนกระบวนการที่ไดรับ
การปรับปรุงใหผลลัพธดีขึ้น

CS2

 
ชองทางการรับฟงและเรียนรู
ความตองการ/ความคาดหวงั

CS2

 
ชองทางการรับฟงและเรียนรู
ความตองการ/ความคาดหวงั



รหัส แนวทางการดําเนินการ

ความรูเกี่ยวกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

CS1 สวนราชการมีการกําหนดกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตามพันธกิจ เพื่อใหตอบสนองความตองการของ

 ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่ครอบคลุมทุกกลุม 

CS2 สวนราชการมีชองทางการรับฟงและเรียนรูความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเพื่อนํามาใชในการ

 ปรับปรุงและเสนอรูปแบบการบริการตางๆ โดยแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของชองทางการสือ่สารดังกลาว 

การสรางความสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

CS3 สวนราชการมีระบบที่ชัดเจนในการรวบรวมและจัดการขอรองเรียน/ขอเสนอแนะ/ ขอคิดเห็น โดยมีการกําหนด

 ผูรับผิดชอบ วิเคราะหเพื่อกําหนดวิธีการและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการเพื่อตอบสนองตอความตองการของ

 ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียไดอยางเหมาะสมและทันทวงที 

CS4 สวนราชการมีการสรางเครือขายและจัดกิจกรรมเพื่อสรางความสมัพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

CS5 สวนราชการมีการดําเนินการในการเปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการบริหารราชการผานกระบวนการหรือ

 กิจกรรมตางๆ ที่เปนการสงเสริมระดับการมีสวนรวมของประชาชน

หมวด 3 การใหความสาํคญักับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

CS6 สวนราชการมีการวัดทั้งความพงึพอใจและไมพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในแตละกลุมตามท

 

ี่
กําหนดไว เพื่อนําผลไปปรับปรุงการใหบริการและการดําเนินงานของสวนราชการ

CS7 สวนราชการตองกําหนดมาตรฐานการใหบริการ ซึ่งจะตองมีระยะเวลาแลวเสร็จของงานบริการในแตละงาน โดยมีการ

 จัดทําแผนภูมิหรือคูมือการติดตอราชการ โดยประกาศใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียทราบ และจัดทําคูมือการ

 ทํางานของบุคลากรในการใหบริการ เพื่อใหเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ



CS 1: การจําแนกกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียCS 1: CS 1: การจําแนกกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียการจําแนกกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย



CallCall
 CenterCenter ExhibitionExhibition

FocusFocus
 GroupGroup

CS 2: การรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียCS 2: CS 2: การรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียการรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย



CS 2: การรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียCS 2: CS 2: การรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียการรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย



CS 2: การรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียCS 2: CS 2: การรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียการรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย



CS 2: การรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียCS 2: CS 2: การรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียการรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย



CS 2: การรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียCS 2: CS 2: การรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียการรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย



CS 3: กระบวนการจัดการขอรองเรียนCS 3: CS 3: กระบวนการจัดการขอรองเรียนกระบวนการจัดการขอรองเรียน



CS 3: กระบวนการจัดการขอรองเรียนCS 3: CS 3: กระบวนการจัดการขอรองเรียนกระบวนการจัดการขอรองเรียน



• Mobile Services/Mobile Unit 

• E-Services 

• เพิ่มจุดบริการ/บริการวนัเสาร/ขยายเวลาบริการ

• ลดขั้นตอน/ลดระยะเวลาบริการ

• เพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวก

• อําเภอยิ้ม

• จิตบริการ

• สรางมาตรฐานการปฏิบัติงาน/การใหบริการ

CS 3: กระบวนการจัดการขอรองเรียนCS 3: CS 3: กระบวนการจัดการขอรองเรียนกระบวนการจัดการขอรองเรียน



• ทําดีเพื่อในหลวง/พระราชินี

• รกัษสิ่งแวดลอม/ปลูกปา/ดูแลแมน้ํา

• อนุรักษธรรมชาต/ิเก็บขยะ

• ประหยัดพลังงาน/ใชพลังงานทดแทน/ขี่จักรยาน

• รณรงคความปลอดภัย/ถนนสีขาว

• สงเสริมดูแลสุขภาพ/ปองกันโรค

• ตอตานสิ่งเสพติด/ของมึนเมา

• รกัษาวัฒนธรรม/วัตถุโบราณ

• สงเสริมความเขมแข็งสถาบันครอบครัว

• ฯลฯ 

CS 4: การสรางเครือขายและจัดกิจกรรมสรางความสมัพันธCS 4: CS 4: การสรางเครือขายและจัดกิจกรรมสรางความสมัพันธการสรางเครือขายและจัดกิจกรรมสรางความสมัพันธ

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


บทบาทของประชาชน

การปรับเปลี่ยนบทบาทใหมของรัฐการปรับเปลี่ยนบทบาทใหมของรัฐ

หยิบยื่นหยิบยื่น
สนับสนุนสนับสนุน

เสริมสรางพลังเสริมสรางพลัง

ประชาชนไมมีสวนเกี่ยวของ
• รวมศูนยอํานาจ

• รัฐทําหนาที่ตัดสินใจ

• ประชาชนไมมีทางเลือก

• ความสัมพันธแนวดิ่งจากบนลงลาง

• ปดกั้นการมีสวนรวมของประชาชน

ประชาชนเกี่ยวของตามที่ไดรับอนุญาต
• ผูตัดสินใจคือกลุมที่ไดรับการคัดเลือก

• ประชาชนมีสวนรวมไดเฉพาะเรื่อง

• ประชาชนมีทางเลือกจํากัด

• ประชาชนรวมตัดสินใจ

• ประชาชนมีสวนรวม

ประชาชนรวมตัดสินใจ
• กระจายอํานาจ

• รวมประชาชนเขาไวในกลุมผูตัดสินใจ

• มีทางเลือกที่เปดกวางไมมีการจํากัด

• ประชาชนเปนผูนํา

• ประชาชนมีสวนรวมอยางจริงจัง

• รัฐมีพันธะความรับผิดชอบตอสังคม

• โปรงใส/เปดกวาง

• ประชาชนมีความเปนพลเมือง

CS 5: การเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมCS 5: CS 5: การเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมการเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวม



ใหขอมลู
 ขาวสาร
 Inform

ใหขอมลูใหขอมลู
 ขาวสารขาวสาร

InformInform

รับฟงความ
 คิดเห็น

 Consult

รับฟงรับฟงความความ
 คิดเห็นคิดเห็น

ConsultConsult

เกี่ยวของ

Involve

เกี่ยวของเกี่ยวของ

InvolveInvolve

รวมมือ
Collaboration

รวมมือรวมมือ

CollaborationCollaboration

เสริมอาํนาจ
 ประชาชน

 Empower

เสริมอาํนาจเสริมอาํนาจ
 ประชาชนประชาชน

EmpowerEmpower

รับฟงรับฟงรับฟง
ใหความเห็นใหความเห็นใหความเห็น

สมัครใจ

เขารวม

สมัครใจสมัครใจ

เขาเขารวมรวม

เขารวม
 ทํางานดวย

 

เขารวมเขารวม
 ทํางานดวยทํางานดวย

ตัดสินใจเองตัดสินใจเองตัดสินใจเอง

การมีสวนรวมของ
 ประชาชน

 

การมีสวนรวมของการมีสวนรวมของ
 ประชาชนประชาชน

ระด
ับก

ารม
ีสว
นร
วม
สูงขึ้

น

ระด
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ารม
ีสว
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น

CS 5: การเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมCS 5: CS 5: การเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมการเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวม



1.  Observe & Record

2.  Focus Group

3.  Questionnaire

4.  Interview

CS 6: การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจCS 6: CS 6: การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจการวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจ



CS 6: การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจCS 6: CS 6: การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจการวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจ



CS 6: การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจCS 6: CS 6: การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจการวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจ



สวนที่สวนที่  2 2 การสํารวจความไมพึงพอใจการสํารวจความไมพึงพอใจ
 ในงานบริการดานในงานบริการดาน..........................................ทานไมพึงพอใจในเรื่องใดมากที่สุดทานไมพึงพอใจในเรื่องใดมากที่สุด        

((โปรดเรียงลําดับความไมพึงพอใจมากที่สุดถึงนอยที่สุดโปรดเรียงลําดับความไมพึงพอใจมากที่สุดถึงนอยที่สุด  11--44))
 

ดานระยะเวลาดานระยะเวลา                                                ระบุระบุ....................................
 ดานขั้นตอนดานขั้นตอน                                                      ระบุระบุ......................................
 ดานเจาหนาที่ใหบริการดานเจาหนาที่ใหบริการ                  ระบุระบุ....................................
 ดานสิ่งอํานวยความสะดวกดานสิ่งอํานวยความสะดวก      ระบุระบุ....................................
 ดานอื่นๆดานอื่นๆ........................................

 
ระบุระบุ....................................

CS 6: การวัดความพึงพอใจและไมพงึพอใจCS 6: CS 6: การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจการวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจ



CS 6: การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจCS 6: CS 6: การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจการวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจ



CS 7: มาตรฐานการใหบริการCS 7: CS 7: มาตรฐานการใหบริการมาตรฐานการใหบริการ



CS 7: มาตรฐานการใหบริการCS 7: CS 7: มาตรฐานการใหบริการมาตรฐานการใหบริการ



CS 7: มาตรฐานการใหบริการCS 7: CS 7: มาตรฐานการใหบริการมาตรฐานการใหบริการ



CS 7: มาตรฐานการใหบริการCS 7: CS 7: มาตรฐานการใหบริการมาตรฐานการใหบริการ



ตอนรับผูบริการแบบเจาของบานที่ดี
ติดบัตรเจาหนาที่แสดงความเปนเจาของบาน

ตอนรับผูบริการแบบตอนรับผูบริการแบบเจาของบานเจาของบานที่ดีที่ดี
ติดบัตรเจาหนาที่แสดงความเปนเจาของบานติดบัตรเจาหนาที่แสดงความเปนเจาของบาน

CS 7: มาตรฐานการใหบริการCS 7: CS 7: มาตรฐานการใหบริการมาตรฐานการใหบริการ



ทักทาย ถามไถ เต็มใจใหบริการทักทายทักทาย  ถามไถถามไถ  เต็มใจใหบริการเต็มใจใหบริการ

CS 7: มาตรฐานการใหบริการCS 7: CS 7: มาตรฐานการใหบริการมาตรฐานการใหบริการ



สุภาพ ออนนอม สุภาพสุภาพ  ออนนอมออนนอม  

CS 7: มาตรฐานการใหบริการCS 7: CS 7: มาตรฐานการใหบริการมาตรฐานการใหบริการ

มีความรอบรูมีความรอบรูมีความรอบรู



Q & A
ถาม-ตอบ
Q & A
ถาม-ตอบ
ตดิตอสอบถามตดิตอสอบถาม

ถิระ ถาวรบุตร
Thira_qmc@hotmail.com
Tel.   081-3319192

ถิระ ถาวรบุตร
Thira_qmc@hotmail.com
Tel.   081-3319192



ศักยภาพเพื่อ
การบรรลุวสิัยทัศน
ปญญาและพลัง

ศักยภาพเพื่อศักยภาพเพื่อ
การบรรลุวสิัยทัศนการบรรลุวสิัยทัศน
ปญญาและพลังปญญาและพลัง
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