
ถิระถิระ  ถาวรบุตรถาวรบุตร
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กระบวนการและเทคนิคเชิงปฏิบัติของกระบวนการและเทคนิคเชิงปฏิบัติของ
การยกระดับและพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐการยกระดับและพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  

หมวดหมวด  3 3 การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียการใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย



6. การจัดการ
กระบวนการ

5. การมุงเนน
ทรัพยากรบุคคล

4. การวัด การวิเคราะห และการจดัการความรู

3. การใหความสําคัญ
กับผูรับบริการและ
ผูมีสวนไดสวนเสีย

1. การนําองคกร

2. การวางแผน
เชิงยุทธศาสตร
และกลยุทธ

OP: ลกัษณะสําคัญขององคกร                              
สภาพแวดลอม ความสัมพันธ และความทาทาย

ความสําเร็จกับคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐความสําเร็จกับคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ

7. ผลลัพธการ
ดําเนินการ

ปจจัยภายนอกปจจัยภายนอก
• เศรษฐกิจ สังคม 

• นโยบาย การเมือง

วิสัยทัศนวิสัยทัศน  พันธกิจพันธกิจ
ประเดน็ยุทธศาสตรประเดน็ยุทธศาสตร

ปจจยัภายในปจจยัภายในปจจยัภายใน



หมวด 3 การใหความสําคัญกับผูรับบรกิารและผูมีสวนไดสวนเสีย

ก. ความรูเกี่ยวกับผูรับบริการ 
และผูมีสวนไดสวนเสีย

3.1 ความรูเกี่ยวกับผูรับบริการ  

และผูมีสวนไดสวนเสีย

3.2 ความสัมพันธและความพึงพอใจของผูรับบริการ            

และผูมีสวนไดสวนเสีย   

ก.การสรางความสัมพันธกับผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย

ข. การวัดความพงึพอใจของผูรับบริการ      
และผูมีสวนไดสวนเสีย

(22)1 การจําแนกกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

• ประเภท/กลุม

• การคํานึงถึงผูรับบริการที่พึงมีในอนาคต

(23)2 การรับฟงและเรียนรู

2.1 การรับฟงและเรียนรูความตองการความคาดหวัง

2.2 การนําขอมลูไปใชในการวางแผนปฏิบัติปรับปรุง

(24)3 การทบทวนปรับปรุงการรับฟงและเรียนรู

• ใหเหมาะสม

• ทันสมัย

(25)4 การสรางความสัมพันธเพื่อ

• สนองความคาดหวัง

• สรางความประทับใจ

• มีภาพลักษณที่ดี

• มีผูใชบริการเพิ่มขึ้น

(26)5 การสรางระบบที่ใหผูรับบริการ

5.1การสรางระบบที่ใหผูรับบริการ

และผูมีสวนไดเสียสามารถติดตอ

• ขอขอมูล

• ขอรับบริการ

• ขอรองเรียน

5.2การกําหนดวิธีปฏิบัติของ

บุคลากรระบบติดตามการปฏิบัติ

(27)6 การจัดการขอรองเรียน

• กระบวนการจัดการ

• วิธีการแกไขที่ทันทวงที

 รวบรวมและวิเคราะหเพื่อการปรับปรุง

(28)7 การทบทวนปรับปรุงการสรางความสัมพันธ

• ใหเหมาะสม

• ทันสมัย

(29)8 การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจ

8.1การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจ

• ผูรับบริการ

• ผูมีสวนไดสวนเสีย

8.2การนําขอมูลไปใชเพื่อ

• สรางความประทับใจ

• ทําใหเกิดภาพลักษณที่ดี

• ปรับปรุงการทํางาน

•(30)9 การติดตามเรื่องคุณภาพบริการ

• ใหไดขอมูลปอนกลับทันทวงที

• นําไปใชตอได

(31)10 การเปรียบเทียบขอมูลความพึงพอใจ

• ผูรับบริการ

• ผูมีสวนไดสวนเสีย

(32)11 การทบทวนปรับปรุงการวัดความพึงพอใจ

• ใหเหมาะสม

• ทันสมัย

CS1

CS2

CS3

CS6

CS7

CS 5

CS4

CS3



หมวด 3 การใหความสาํคญักับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย



CS1 แบงกลุมผูรับบริการและ
ผูมีสวนไดสวนเสีย

CS1 แบงกลุมผูรับบริการและ
ผูมีสวนไดสวนเสีย

CS3 ระบบการจัดการขอรองเรยีนCS3 ระบบการจัดการขอรองเรยีน

CS6   วดัความพงึพอใจ 
และไมพึงพอใจ

CS6   วดัความพงึพอใจ 
และไมพึงพอใจ

CS7  กําหนดมาตรฐานการบริการCS7  กําหนดมาตรฐานการบริการ

OP8  กลุมผูรับบริการและ  
ผูมีสวนไดสวนเสีย

OP8  กลุมผูรับบริการและ  
ผูมีสวนไดสวนเสีย

SP2 จัดทําแผนปฏิบัติราชการ

PM2 ขอกําหนดที่สําคญั

PM5  กําหนดมาตรฐาน                      
การปฏิบัติงาน

CS4 การสรางความสัมพันธ 
กับผูรับบริการและ
ผูมีสวนไดสวนเสีย

CS4 การสรางความสัมพันธ 
กับผูรับบริการและ
ผูมีสวนไดสวนเสีย

CS5 การเปดโอกาสให
ประชาชนเขามามีสวนรวม

CS5 การเปดโอกาสให
ประชาชนเขามามีสวนรวม

หมวด 3 การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียหมวด 3 การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

PM6 ปรับปรุงกระบวนการ

RM3รอยละความสําเร็จของ
การเปดโอกาสให
ประชาชนเขามามีสวนรวม

RM6จํานวนกระบวนการที่ไดรับ
การปรับปรุงใหผลลัพธดีขึ้น

CS2

 
ชองทางการรับฟงและเรียนรู
ความตองการ/ความคาดหวงั

CS2

 
ชองทางการรับฟงและเรียนรู
ความตองการ/ความคาดหวงั



รหัส แนวทางการดําเนินการ

ความรูเกี่ยวกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

CS1 สวนราชการมีการกําหนดกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตามพันธกิจ เพื่อใหตอบสนองความตองการของ

 ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่ครอบคลุมทุกกลุม 

CS2 สวนราชการมีชองทางการรับฟงและเรียนรูความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเพื่อนํามาใชในการ

 ปรับปรุงและเสนอรูปแบบการบริการตางๆ โดยแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของชองทางการสือ่สารดังกลาว 

การสรางความสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

CS3 สวนราชการมีระบบที่ชัดเจนในการรวบรวมและจัดการขอรองเรียน/ขอเสนอแนะ/ ขอคิดเห็น โดยมีการกําหนด

 ผูรับผิดชอบ วิเคราะหเพื่อกําหนดวิธีการและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการเพื่อตอบสนองตอความตองการของ

 ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียไดอยางเหมาะสมและทันทวงที 

CS4 สวนราชการมีการสรางเครือขายและจัดกิจกรรมเพื่อสรางความสมัพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

CS5 สวนราชการมีการดําเนินการในการเปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการบริหารราชการผานกระบวนการหรือ

 กิจกรรมตางๆ ที่เปนการสงเสริมระดับการมีสวนรวมของประชาชน

หมวด 3 การใหความสาํคญักับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

CS6 สวนราชการมีการวัดทั้งความพงึพอใจและไมพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในแตละกลุมตามท

 

ี่
กําหนดไว เพื่อนําผลไปปรับปรุงการใหบริการและการดําเนินงานของสวนราชการ

CS7 สวนราชการตองกําหนดมาตรฐานการใหบริการ ซึ่งจะตองมีระยะเวลาแลวเสร็จของงานบริการในแตละงาน โดยมีการ

 จัดทําแผนภูมิหรือคูมือการติดตอราชการ โดยประกาศใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียทราบ และจัดทําคูมือการ

 ทํางานของบุคลากรในการใหบริการ เพื่อใหเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ



CS 1: การจําแนกกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียCS 1: CS 1: การจําแนกกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียการจําแนกกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย



CallCall
 CenterCenter ExhibitionExhibition

FocusFocus
 GroupGroup

CS 2: การรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียCS 2: CS 2: การรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียการรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย



CS 2: การรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียCS 2: CS 2: การรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียการรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย



CS 2: การรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียCS 2: CS 2: การรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียการรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย



CS 2: การรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียCS 2: CS 2: การรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียการรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย



CS 2: การรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียCS 2: CS 2: การรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียการรับฟงและเรียนรูผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย



CS 3: กระบวนการจัดการขอรองเรียนCS 3: CS 3: กระบวนการจัดการขอรองเรียนกระบวนการจัดการขอรองเรียน



CS 3: กระบวนการจัดการขอรองเรียนCS 3: CS 3: กระบวนการจัดการขอรองเรียนกระบวนการจัดการขอรองเรียน



• Mobile Services/Mobile Unit 

• E-Services 

• เพิ่มจุดบริการ/บริการวนัเสาร/ขยายเวลาบริการ

• ลดขั้นตอน/ลดระยะเวลาบริการ

• เพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวก

• อําเภอยิ้ม

• จิตบริการ

• สรางมาตรฐานการปฏิบัติงาน/การใหบริการ

CS 3: กระบวนการจัดการขอรองเรียนCS 3: CS 3: กระบวนการจัดการขอรองเรียนกระบวนการจัดการขอรองเรียน



• ทําดีเพื่อในหลวง/พระราชินี

• รกัษสิ่งแวดลอม/ปลูกปา/ดูแลแมน้ํา

• อนุรักษธรรมชาต/ิเก็บขยะ

• ประหยัดพลังงาน/ใชพลังงานทดแทน/ขี่จักรยาน

• รณรงคความปลอดภัย/ถนนสีขาว

• สงเสริมดูแลสุขภาพ/ปองกันโรค

• ตอตานสิ่งเสพติด/ของมึนเมา

• รกัษาวัฒนธรรม/วัตถุโบราณ

• สงเสริมความเขมแข็งสถาบันครอบครัว

• ฯลฯ 

CS 4: การสรางเครือขายและจัดกิจกรรมสรางความสมัพันธCS 4: CS 4: การสรางเครือขายและจัดกิจกรรมสรางความสมัพันธการสรางเครือขายและจัดกิจกรรมสรางความสมัพันธ

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


บทบาทของประชาชน

การปรับเปลี่ยนบทบาทใหมของรัฐการปรับเปลี่ยนบทบาทใหมของรัฐ

หยิบยื่นหยิบยื่น
สนับสนุนสนับสนุน

เสริมสรางพลังเสริมสรางพลัง

ประชาชนไมมีสวนเกี่ยวของ
• รวมศูนยอํานาจ

• รัฐทําหนาที่ตัดสินใจ

• ประชาชนไมมีทางเลือก

• ความสัมพันธแนวดิ่งจากบนลงลาง

• ปดกั้นการมีสวนรวมของประชาชน

ประชาชนเกี่ยวของตามที่ไดรับอนุญาต
• ผูตัดสินใจคือกลุมที่ไดรับการคัดเลือก

• ประชาชนมีสวนรวมไดเฉพาะเรื่อง

• ประชาชนมีทางเลือกจํากัด

• ประชาชนรวมตัดสินใจ

• ประชาชนมีสวนรวม

ประชาชนรวมตัดสินใจ
• กระจายอํานาจ

• รวมประชาชนเขาไวในกลุมผูตัดสินใจ

• มีทางเลือกที่เปดกวางไมมีการจํากัด

• ประชาชนเปนผูนํา

• ประชาชนมีสวนรวมอยางจริงจัง

• รัฐมีพันธะความรับผิดชอบตอสังคม

• โปรงใส/เปดกวาง

• ประชาชนมีความเปนพลเมือง

CS 5: การเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมCS 5: CS 5: การเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมการเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวม



ใหขอมลู
 ขาวสาร
 Inform

ใหขอมลูใหขอมลู
 ขาวสารขาวสาร

InformInform

รับฟงความ
 คิดเห็น

 Consult

รับฟงรับฟงความความ
 คิดเห็นคิดเห็น

ConsultConsult

เกี่ยวของ

Involve

เกี่ยวของเกี่ยวของ

InvolveInvolve

รวมมือ
Collaboration

รวมมือรวมมือ

CollaborationCollaboration

เสริมอาํนาจ
 ประชาชน

 Empower

เสริมอาํนาจเสริมอาํนาจ
 ประชาชนประชาชน

EmpowerEmpower

รับฟงรับฟงรับฟง
ใหความเห็นใหความเห็นใหความเห็น

สมัครใจ

เขารวม

สมัครใจสมัครใจ

เขาเขารวมรวม

เขารวม
 ทํางานดวย

 

เขารวมเขารวม
 ทํางานดวยทํางานดวย

ตัดสินใจเองตัดสินใจเองตัดสินใจเอง

การมีสวนรวมของ
 ประชาชน

 

การมีสวนรวมของการมีสวนรวมของ
 ประชาชนประชาชน

ระด
ับก

ารม
ีสว
นร
วม
สูงขึ้

น

ระด
ับก

ารม
ีสว
นร
วม
สูงขึ้

น

CS 5: การเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมCS 5: CS 5: การเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมการเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวม



1.  Observe & Record

2.  Focus Group

3.  Questionnaire

4.  Interview

CS 6: การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจCS 6: CS 6: การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจการวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจ



CS 6: การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจCS 6: CS 6: การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจการวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจ



CS 6: การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจCS 6: CS 6: การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจการวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจ



สวนที่สวนที่  2 2 การสํารวจความไมพึงพอใจการสํารวจความไมพึงพอใจ
 ในงานบริการดานในงานบริการดาน..........................................ทานไมพึงพอใจในเรื่องใดมากที่สุดทานไมพึงพอใจในเรื่องใดมากที่สุด        

((โปรดเรียงลําดับความไมพึงพอใจมากที่สุดถึงนอยที่สุดโปรดเรียงลําดับความไมพึงพอใจมากที่สุดถึงนอยที่สุด  11--44))
 

ดานระยะเวลาดานระยะเวลา                                                ระบุระบุ....................................
 ดานขั้นตอนดานขั้นตอน                                                      ระบุระบุ......................................
 ดานเจาหนาที่ใหบริการดานเจาหนาที่ใหบริการ                  ระบุระบุ....................................
 ดานสิ่งอํานวยความสะดวกดานสิ่งอํานวยความสะดวก      ระบุระบุ....................................
 ดานอื่นๆดานอื่นๆ........................................

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

CS 6: การวัดความพึงพอใจและไมพงึพอใจCS 6: CS 6: การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจการวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจ



CS 6: การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจCS 6: CS 6: การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจการวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจ



CS 7: มาตรฐานการใหบริการCS 7: CS 7: มาตรฐานการใหบริการมาตรฐานการใหบริการ



CS 7: มาตรฐานการใหบริการCS 7: CS 7: มาตรฐานการใหบริการมาตรฐานการใหบริการ



CS 7: มาตรฐานการใหบริการCS 7: CS 7: มาตรฐานการใหบริการมาตรฐานการใหบริการ



CS 7: มาตรฐานการใหบริการCS 7: CS 7: มาตรฐานการใหบริการมาตรฐานการใหบริการ



ตอนรับผูบริการแบบเจาของบานที่ดี
ติดบัตรเจาหนาที่แสดงความเปนเจาของบาน

ตอนรับผูบริการแบบตอนรับผูบริการแบบเจาของบานเจาของบานที่ดีที่ดี
ติดบัตรเจาหนาที่แสดงความเปนเจาของบานติดบัตรเจาหนาที่แสดงความเปนเจาของบาน

CS 7: มาตรฐานการใหบริการCS 7: CS 7: มาตรฐานการใหบริการมาตรฐานการใหบริการ



ทักทาย ถามไถ เต็มใจใหบริการทักทายทักทาย  ถามไถถามไถ  เต็มใจใหบริการเต็มใจใหบริการ

CS 7: มาตรฐานการใหบริการCS 7: CS 7: มาตรฐานการใหบริการมาตรฐานการใหบริการ



สุภาพ ออนนอม สุภาพสุภาพ  ออนนอมออนนอม  

CS 7: มาตรฐานการใหบริการCS 7: CS 7: มาตรฐานการใหบริการมาตรฐานการใหบริการ

มีความรอบรูมีความรอบรูมีความรอบรู



Q & A
ถาม-ตอบ
Q & A
ถาม-ตอบ
ตดิตอสอบถามตดิตอสอบถาม

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

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



ศักยภาพเพื่อ
การบรรลุวสิัยทัศน
ปญญาและพลัง

ศักยภาพเพื่อศักยภาพเพื่อ
การบรรลุวสิัยทัศนการบรรลุวสิัยทัศน
ปญญาและพลังปญญาและพลัง
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