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แบบฟอร์มที่ 5.3
หมวด 3 : การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ในหมวดการให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นการตรวจประเมินว่าส่วนราชการกำหนดความต้องการ ความคาดหวัง และความนิยมชมชอบของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างไร รวมถึงส่วนราชการมีการดำเนินการอย่างไรในการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การกำหนดปัจจัยที่สำคัญที่ทำให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจ 
และนำไปสู่การกล่าวถึงส่วนราชการในทางที่ดี
หมวด 3: การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

3.1 ความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
เป็นการตอบคำถามเพื่อให้อธิบายว่าส่วนราชการกำหนดความต้องการ ความคาดหวัง และความนิยมชมชอบของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างไร  เพื่อให้การบริการตอบสนองผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
กรุณาตอบคำถามแบบฟอร์มดังต่อไปนี้
ก. ความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

คำถาม
- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการกำหนดหรือจำแนกกลุ่มผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
         
คำตอบ
	วิธีการกำหนดหรือจำแนกกลุ่ม
	ผลการจำแนกกลุ่ม

	1. กลุ่มผู้รับบริการ  กำหนดหรือจำแนกโดย ....................................................................

....................................................................
	1. กลุ่มผู้รับบริการ มี .... กลุ่ม  ได้แก่
     1) ..................................................

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

	2. กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  กำหนดหรือจำแนกโดย ...................................................................
...................................................................
	1. กลุ่มมีส่วนได้ส่วนเสีย  มี .... กลุ่ม    ได้แก่
     1) ..................................................
      2) .............................. ....................


การตอบคำถามในข้อนี้ควรคำนึงถึงกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ได้ระบุไว้ในลักษณะสำคัญขององค์กร ข้อ (8)

คำถาม
- ส่วนราชการได้คำนึงถึงผู้รับบริการที่พึงมีในอนาคตมาประกอบการพิจารณาดังกล่าวอย่างไร
คำตอบ
	วิธีการพิจารณาผู้รับบริการที่พึงมีในอนาคต
	ผู้รับบริการที่คาดว่าจะมีในอนาคต

	
	


คำถาม
- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวังหลัก ๆ ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม
        
 คำตอบ
ณ
	กลุ่ม
	วิธีการในการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวังหลักๆ 
(ให้ระบุเหตุผลในการเลือกวิธีการนั้น ๆ ด้วย)
	ความถี่ 

(ในการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการ)
	ข้อมูลที่ได้รับ
จากการรับฟังฯ



	กลุ่มผู้รับบริการ

	1. ……

2. …….

……….
	
	
	

	กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	1. ……

2. …….

……….
	
	
	


คำถาม
· ส่วนราชการได้นำข้อมูลดังกล่าวมาใช้ในการวางแผนปฏิบัติงาน และการปรับปรุงกระบวนการ รวมถึงการพัฒนาการบริการใหม่ ๆ อย่างไร
คำตอบ
	ข้อมูลที่ได้จากการรับฟังฯ
	การนำข้อมูลมาใช้ในการวางแผนปฏิบัติงาน ปรับปรุงกระบวนการ และพัฒนาบริการใหม่ ๆ

	
	


คำถาม

- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการทบทวนและปรับปรุงวิธีการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้เหมาะสมและทันสมัยอยู่เสมอ
คำตอบ
	วิธีการรับฟัง
และเรียนรู้
	วิธีการทบทวนและปรับปรุง
	ความถี่ในการทบทวน
	ผลการทบทวน
และแผนปรับปรุง 
(ถ้ามี)

	
	
	
	

	
	
	
	


3.2 ความสัมพันธ์และความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
เป็นการตอบคำถามเพื่ออธิบายว่าส่วนราชการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างไรเพื่อให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจ และนำไปสู่การกล่าวถึงในทางที่ดี ให้อธิบายด้วยว่าส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการหาความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
กรุณาตอบคำถามแบบฟอร์มดังต่อไปนี้
ก. การสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
คำถาม
- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อตอบสนองความคาดหวังและสร้างความประทับใจให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งจะส่งผลให้ส่วนราชการมีภาพลักษณ์ที่ดี และมีผู้มาใช้บริการเพิ่มขึ้น (ให้ส่วนราชการตอบตามความเหมาะสมของภารกิจของ
ส่วนราชการ)

คำตอบ
	กลุ่ม
	วิธีการสร้างความสัมพันธ์

	กลุ่มผู้รับบริการ
1……..

2…….

……….
	

	กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
1……..

2…….

……….
	


คำถาม
· ส่วนราชการมีวิธีการอะไรบ้างที่ให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถติดต่อขอข้อมูล ขอรับบริการ หรือร้องเรียนต่อส่วนราชการ
· ส่วนราชการมีแนวทางอย่างไรในการกำหนดวิธีปฏิบัติของบุคลากรใน
ส่วนราชการในการติดต่อกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
· ส่วนราชการมั่นใจได้อย่างไรว่าบุคลากรที่เกี่ยวข้องทุกคนได้ปฏิบัติตามวิธีปฏิบัติที่กำหนดไว้ 
คำตอบ
	วัตถุประสงค์
ในการติดต่อกับส่วนราชการ
	วิธีการติดต่อของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย


	แนวทางในการกำหนด
วิธีปฏิบัติของบุคลากร
	การทำให้มั่นใจได้ว่าบุคลากรที่เกี่ยวข้องทุกคนได้ปฏิบัติตามวิธีปฏิบัติที่กำหนด

	ขอข้อมูล 

	1. …….
2. …….
………..
	
	

	ขอรับบริการ

	1. …….
2. …….
………..
	
	

	ข้อร้องเรียน

	1. …….
2. …….
………..
	
	

	อื่น ๆ 

	1. …….
2. …….
	
	


คำถาม
- ส่วนราชการมีกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนอย่างไร
- ส่วนราชการมั่นใจได้อย่างไรว่าข้อร้องเรียนเหล่านั้นได้รับการแก้ไขอย่างมี  ประสิทธิผลและทันท่วงทีตามกระบวนการที่กำหนดไว้
- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อร้องเรียนทั้งหมดเพื่อใช้ในการปรับปรุงการดำเนินการของส่วนราชการของท่านและส่วนราชการอื่นที่เกี่ยวข้อง
คำตอบ
	อธิบายกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ตั้งแต่ได้รับเรื่องร้องเรียนจนถึงการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนนั้น โดยครอบคลุมขั้นตอนการประเมินและการปรับปรุงด้วย  โดยอาจใช้แผนผังประกอบ

	


คำถาม


- ส่วนราชการทำอย่างไรเพื่อให้วิธีการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ  
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งวิธีการติดต่อเหมาะสมและทันสมัยอยู่เสมอ
คำตอบ
	วิธีการสร้างความสัมพันธ์ และวิธีการติดต่อ
	วิธีการทบทวน
	ความถี่ในการทบทวน
	ผลการทบทวน
และแผนปรับปรุง 
(ถ้ามี)

	
	
	
	

	
	
	
	


ข. การวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
คำถาม
- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม
- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรเพื่อให้การวัดดังกล่าวได้ข้อมูลซึ่งสามารถนำไปใช้สร้างความประทับใจและทำให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดี
- ส่วนราชการนำผลการวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจไปปรับปรุงการดำเนินการของส่วนราชการอย่างไร
คำตอบ
	กลุ่ม
	วิธีการวัด
ความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ 
และวิธีการที่จะสร้างความมั่นใจว่าได้ข้อมูลที่ได้รับจากการวัดสามารถนำไปใช้ประโยชน์ได้จริง
	วิธีการนำผลการวัดไปปรับปรุงการดำเนินการของ
ส่วนราชการ
	ผลการปรับปรุงการดำเนินการของ
ส่วนราชการ

	กลุ่มผู้รับบริการ

	1. ……

2. …….

……….
	
	
	

	กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	1. ……

2. …….

……….
	
	
	


คำถาม
- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการติดตามในเรื่องคุณภาพการบริการเพื่อให้ได้ข้อมูลป้อนกลับอย่างทันท่วงทีและนำไปใช้ดำเนินการต่อไปได้
คำตอบ
	วิธีการในการติดตามเพื่อให้ได้ข้อมูลป้อนกลับอย่างทันท่วงที
และนำไปใช้ในการดำเนินการ

	


คำถาม
- ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการหาข้อมูลและใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบในด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
คำตอบ
	องค์กรที่นำมาเปรียบเทียบ
	วิธีการหาข้อมูล
	วิธีการใช้ข้อมูล
	ผลการเปรียบเทียบข้อมูล

	1. ……

2. …….

……….


	1. ……

2. …….

……….


	1. ……

2. …….

……….


	1. ……

2. …….

……….




คำถาม
- ส่วนราชการทำอย่างไรเพื่อให้วิธีการในการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเหมาะสมและทันสมัยอยู่เสมอ
คำตอบ
	วิธีการวัดความ
พึงพอใจ
	วิธีการทบทวน
	ความถี่ในการทบทวน
	ผลการทบทวน
และแผนปรับปรุง 
(ถ้ามี)
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