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ประชุมคณะทํางานหมวด 3

การใหความสําคัญกบัผูรับบริการ
และผูมีสวนไดเสีย

วันที่ 15 มิถุนายน 2554

ณ หองประชุมสํานักแผนงานและสารสนเทศ
ชั้น 3 อาคารเทียมคมกฤส

กรมปาไม



ระเบียบวาระที่ 1  เรื่องที่ประธานแจงใหที่ประชุมทราบ

คํา สั่งกรมป าไมที่  328/2554 ลงวันที่  27 
มกราคม  พ.ศ. 2554 แตงตั้งคณะกรรมการ
ติดตามและกํากับดูแลการดําเนินงานพัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Steering 
Committee) และคณะทํางานพัฒนาคุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐ (Working Team) โดย
แตงตั้งทุกทานเปนคณะทํางานหมวด 3 การให
ความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย



ระเบียบวาระที่ 2  เรื่องเพื่อทราบ

2.1 บทบาทหนาที่ และแนวทางการดําเนินงาน
ของคณะทํางานหมวด 3



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

ก. ความรูเกี่ยวกับ
ผูรบับรกิารและผูมีสวนไดสวนเสีย

3.1 ความรูเกีย่วกับ
ผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสยี

3.2 ความสัมพันธและความ พึงพอใจ
ของผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย

ก. การสรางความสมัพันธ 
กับผูรบับรกิาร

และผูมีสวนไดสวนเสีย

CS-1  การจําแนกกลุมผูรบับรกิารและผูมีสวนได
สวนเสีย
• ประเภท/กลุม
• การคํานึงถงึผูรบับริการที่พึงมใีนอนาคต

CS-2 การรบัฟงและเรยีนรู
2.1 การรับฟงและเรยีนรูความตองการความ
คาดหวัง
2.2 การนําขอมูลไปใชในการวางแผนปฏบิัต/ิ
ปรบัปรงุการทํางาน
2.3 การทบทวนปรบัปรุงการรบัฟงและเรยีนรู
• ใหเหมาะสม
• ทันสมัย

CS-3 การสรางระบบในการรวบรวมและ
จดัการขอรองเรยีน
3.1การสรางระบบทีใ่หผูรบับรกิาร และผูมี
สวนไดเสีย สามารถตดิตอ
• ขอขอมูล
• ขอรับบริการ
• ขอรองเรยีน
3.2 การจดัการขอรองเรียน
• กระบวนการจดัการ
• วิธีการแกไขทีท่ันทวงที
• รวบรวมและวิเคราะหนําไปเพื่อการ
ปรบัปรงุ
• ระบบตดิตามและประเมินคุณภาพการ
ใหบริการ และการจดัการขอรองเรยีน

CS-4 การสรางเครือขายและความสัมพันธเพื่อ
• สนองความคาดหวัง
• สรางความประทบัใจ
• มีภาพลักษณทีด่ี
• มีผูใชบริการเพิ่มขึ้น

CS-5 เปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวม
• กําหนดกระบวนการ/แผนงานในการเปด
โอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวม
•การทบทวนปรบัปรงุการสรางความสัมพันธ
ใหเหมาะสม และทันสมัย

CS-6 การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจ
6.1 การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจ
• ผูรบับริการ
• ผูมีสวนไดสวนเสีย
6.2 การนําขอมูลไปใชเพื่อ
• สรางความประทบัใจ
• ทําใหเกิดภาพลักษณที่ดี
• ปรบัปรุงการทาํงาน
6.3 การเปรยีบเทียบขอมูลความพึงพอใจ
• ผูรบับริการ
• ผูมีสวนไดสวนเสีย
6.4 การทบทวนปรบัปรุงการวดัความพึง
พอใจ
• ใหเหมาะสม
• ทันสมัย

CS-7 กําหนดมาตรฐานการบรกิาร
7.1 การกําหนดวิธีปฏบิัตแิละคูมือของ
บุคลากรรวมทั้งระบบตดิตามการปฏบิัติ
7.2 กําหนดมาตรฐานการใหบริการ
• กรอบเวลาชดัเจน
• เผยแพรใหประชาชนทราบ
7.3 การตดิตามเรื่องคุณภาพบริการ
• ใหไดขอมูลปอนกลับทันทวงที
• นําไปใชตอได

ข. การวัดความพึงพอใจของ
ผูรบับรกิารและ
ผูมีสวนไดสวนเสีย



สิ่งที่ตองดําเนินการตามเกณฑ PMQA หมวด 3

CS – 1 สวนราชการตองมีการกําหนดกลุมผูรบับริการและผูมีสวนได
สวนเสียตามพันธกิจ เพื่อใหตอบสนองความตองการของผูรับบรกิาร
และผูมีสวนไดสวนเสียที่ครอบคลุมทุกกลุม

ผูรับผดิชอบ : กลุมพัฒนาระบบบริหาร
                   - ลักษณะสําคัญองคกร



สิ่งที่ตองดําเนินการตามเกณฑ PMQA หมวด 3

CS–2 สวนราชการตองมีชองทางการรับฟงและเรียนรูความตองการของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเพื่อนํามาใชในการปรับปรุงและนําเสนอรูปแบบ
การบริการตางๆ โดยแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของชองทางการสื่อสาร
ดังกลาว

ความกาวหนา กพร. ไดดําเนินการจัดทําแบบสอบถามความคาดหวังฯ โดย
พิจารณารายละเอียดแบบสอบถามฯ รวมกับสํานักจัดการปาชุมชน และผูแทน
หมวด 3 รวมทั้ง สํานักงาน ก.พ.ร. พรอมทั้งแจงเวียนใหทุกหนวยงานภายในกรม
ปาไมแลว

สิ่งที่หมวด 3 ตองดําเนินการ : คณะทํางานประจําหมวดของสํานักตองดําเนินการ
1. รวบรวม วิเคราะห และสรุปผลแบบสํารวจของสํานัก/กลุมที่สังกัด
2. ประสานกับคณะทํางานหมวด 2 และหมวด 6 เพื่อนําขอมูลที่ไดไปใชในการ

จัดทําแผน (หมวด 2) และปรับปรุงกระบวนการทํางาน (หมวด 6) 
3. นําผลที่ไดไปใชประกอบการปรับปรุงชองทางการสื่อสาร และคุณภาพการ

ใหบริการตามที่ CS คาดหวัง
คณะกรรมการหมวด 3 ตองดําเนินการ :
1. รวบรวมผลการวิเคราะหแบบสํารวจของทุกสํานัก/กลุมตามพันธกิจหลักและ

สรุปผลภาพรวมของกรมปาไมแจงใหกลุมพัฒนาระบบบริหารทราบ



สิ่งที่ตองดําเนินการตามเกณฑ PMQA หมวด 3

CS–3 สวนราชการตองมีระบบที่ชัดเจนในการรวบรวมและจัดการขอ
รองเรียน ขอเสนอแนะ/ ขอคิดเห็น 

ความกาวหนา การรวบรวมและจัดการขอรองเรียนทางศูนยบริการ
ประชาชน สํานักแผนงานและสารสนเทศเปนผูรับผิดชอบ

สิ่งที่หมวด 3 ตองดําเนินการ : คณะทํางานประจําหมวดของสํานักตอง
ดําเนินการ คือ นําผลการวิเคราะหของแบบสอบถามความคาดหวัง / 
ความพึงพอใจ / ความไมพึงพอใจ/ ขอคิดเห็น และขอเสนอแนะ มาใช
ปรับปรุงการใหบริการและกระบวนการทํางาน



สิ่งที่ตองดําเนินการตามเกณฑ PMQA หมวด 3

CS–4 สวนราชการตองมีการสรางเครือขายและจัดกิจกรรมเพื่อสรางความสัมพันธ
กับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

สิ่งที่หมวด 3 ตองดําเนินการ : คณะทํางานประจําหมวดของสํานักตอง
ดําเนินการ คือ กําหนดกระบวนการ/ กิจกรรมที่สรางความสัมพันธกับ CS

คณะกรรมการหมวด 3 ตองดําเนินการ : 
รวมรวมเอกสารหลักฐานของกระบวนการ / กิจกรรมที่ใชในการสราง
ความสัมพันธกับ CS ของทุกสํานัก / กลุม



สิ่งที่ตองดําเนินการตามเกณฑ PMQA หมวด 3

CS–5 สวนราชการมีการเปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการ
บริหารราชการผานกระบวนการหรือกิจกรรมตางๆ ที่เปนการสงเสริมระดับ
การมีสวนรวมของประชาชน

สิ่งที่หมวด 3 ตองดําเนินการ : คณะทํางานประจําหมวดของสํานักตองผลักดันให
หนวยงานในสังกัดมีการดําเนินการ ดังนี้ คือ
1. กระบวนการ / กิจกรรมที่สงเสริมการมีสวนรวมของประชาชน
2. รายงานผลการดําเนินงาน/ เผยแพรผลการดําเนินงานใหประชาชนรับทราบ
3. มีการทบทวนกระบวนการมีสวนรวมและแผนสงเสริมการมีสวนรวมของ

ประชาชนไปยังกลุมเปาหมายที่ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น 



สิ่งที่ตองดําเนินการตามเกณฑ PMQA หมวด 3

CS–6 สวนราชการมีการวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียในแตละกลุมตามที่ไดกําหนดไว เพื่อนําผลไป
ปรับปรุงการใหบริการและการดําเนินงานของสวนงาน

สิ่งที่หมวด 3 ตองดําเนินการ : คณะทํางานประจําหมวดของสํานักตองผลักดันให
หนวยงานในสังกัดมีการดําเนินการ ดังนี้ คือ
1. สํารวจความพึงพอใจ และไมพึงพอใจของ CS
2. วิเคราะหผลสํารวจและนําผลสํารวจมาใชในการปรับปรุงการใหบริการและ

กระบวนการทํางานตอไป



สิ่งที่ตองดําเนินการตามเกณฑ PMQA หมวด 3

CS–7 สวนราชการตองกําหนดมาตรฐานการใหบริการซึ่งจะตองมี
ระยะเวลาแลวเสร็จของงานบริการในแตละงานโดยมีการจัดทําแผนภูมิ
หรือคูมือการติดตอราชการโดยประกาศใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวน
เสียทราบ และจัดทําคูมือการทํางานของบุคลากรในการใหบริการเพื่อให
เกิดความพึงพอใจในการรับบริการ

สิ่งที่หมวด 3 ตองดําเนินการ : คณะทํางานประจําหมวดของสํานักตองผลักดันให
หนวยงานในสังกัดมีการดําเนินการ ดังนี้ คือ
1. แผนภูมิ หรือ คูมือการติดตอราชการ (ตามประเภทงานบริการ) ที่มีขั้นตอน

และระยะเวลาในการใหบริการที่ชัดเจน รวมทั้งประกาศ หรือ แสดงให CS 
ทราบ

2. คูมือการทํางานของบุคลากรในการใหบริการ



สรุป : สิ่งที่ตองดําเนินการตามเกณฑ PMQA หมวด 3

1. สํารวจความคาดหวัง / ความตองการของ CS
2. สํารวจความพึงพอใจ/ ไมพึงพอใจของ CS
3. กําหนดชองทางในการสื่อสารที่เหมาะสมตามกลุมของ CS 
4. ทบทวนและพัฒนาชองทางการรับฟง/การสื่อสาร
5. มีระบบการจัดการขอรองเรียน / ขอเสนอแนะ และ ขอคิดเห็น
6. กิจกรรม/กระบวนการสงเสริมการมีสวนรวมของประชาชน
7. นําขอมูลทั้งหมดมาประมวลผลเพื่อปรบัปรุงการใหบริการ (หมวด 3) 

/ กระบวนการทํางาน (หมวด 6) และ แผนการปฏบิัติงาน (หมวด 2)
8. มีการจัดทําแผนภูมิ / คูมือการติดตอราชการที่มีขั้นตอน และ

ระยะเวลาในการใหบริการที่ชัดเจน
9. ประกาศและแสดงตามขอ 6. ให CS ทราบ
10. จัดทําคูมือการทํางานของบุคลากรในการใหบริการ เพื่อกําหนด

แนวทางในการปฏิบัติงานของบุคลากรตอผูรับบริการ



ระเบียบวาระที่ 3  เรื่องเพื่อพิจารณา

3.1 แผนพัฒนาองคกรหมวด 3 ป 2554

แผนพัฒนาองคกรสําหรับคณะทํางานหมวด 3

แผนพัฒนาองคกรหมวด 3 ระดับสํานัก / กลุม

กําหนดรายงานผลการดําเนินหมวด 3 
ภายในวันที่ 30 กนัยายน 2554



ระเบียบวาระที่ 3  เรื่องเพื่อพิจารณา

3.2 คัดเลือกงานบริการเพื่อขอรับการประเมินเพื่อ
รับ  “รางวัลคุณภาพการใหบริการประชาชน
ประจําป พ.ศ. 2554” ตามขอกําหนดของ
สํานักงาน ก.พ.ร.



1. มติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 4 เมษายน เห็นชอบใหทุกสวนราชการที่
มีงานบริการประชาชนเปนภารกิจหลักเสนอผลงานการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการประชาชนอยางนอย 1 งานบริการ เพื่อ
ขอรับการประเมินเพื่อรับรางวัลคุณภาพการใหบริการประชาชนใน
แตละปอยางตอเนื่อง

2. วัตถุประสงค : เพื่อสงเสริมการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการ
ใหบริการประชาชนของหนวยงานของรัฐใหเปนไปอยางตอเนื่อง
จนเกิดประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความตองการและเปนที่พึง
พอใจของประชาชน รวมทั้งเพื่อยกระดับมาตรฐานคุณภาพการ
ใหบริการประชาชนของหนวยงานของภาครัฐไทยใหเปนที่ยอมรับ
ในระดับสากลตอไป

รางวัลคุณภาพการใหบริการประชาชน



ประเภทรางวัลประจําป 2554 แบงออกเปน 4 ประเภทรางวัล ดังนี้

1. รางวัลรายกระบวนการ
2. รางวัลภาพรวมกระบวนงาน
3. รางวัลกระบวนงานที่มีความเชื่อมโยงหลายสวนราชการ
4. รางวัลนวัตกรรมการใหบริการ

รางวัลคุณภาพการใหบริการประชาชน



กลุมที่ 1 รางวัลรายกระบวนงาน

รางวัลคุณภาพการใหบริการประชาชน

เงื่อนไขในการเสนอกระบวนงานเพื่อขอรับรางวัล :

1. เปนกระบวนงานที่มีเงื่อนไขใดเงื่อนไขหนึ่ง ดังนี้
      1.1 เปนกระบวนงานหลักที่สําคัญที่ประชาชนใชบริการ

จํานวนมาก หรือ มีผลกระทบตอประชาชน หรือ มีผู
รองเรียนจํานวนมาก

      1.2 เปนกระบวนงานหลักที่สงผลกระทบตอการเพิ่มขีด
ความสามารถในการแขงขันของประเทศโดยรวม

2. เปนกระบวนงานที่หนวยบริการอื่นๆ ในสังกัดเดียวกันยังไม
เคยไดรับรางวัลเดียวกันมากอน หรือ เปนกระบวนงานที่มี
มาตรฐานการบริการไมต่ํากวากระบวนงานเดียวกัน



กลุมที่ 2 รางวัลภาพรวมกระบวนงาน

รางวัลคุณภาพการใหบริการประชาชน

เงื่อนไขในการเสนอกระบวนงานเพื่อขอรับรางวัล :

1. ผูเสนอขอรับรางวัลเปนสวนราชการ (กรม) เทานั้น
2. เปนกระบวนงานหลักที่มีความสําคัญของหนวยงาน
3. เปนกระบวนงานที่มีการใหบริการในหนวยบริการไมนอยกวา 

5 แหง
4. พิจารณาจากผลงานในทุกหนวยบริการ ซึ่งอาจมีทั้งใน

สวนกลาง (กรม) และสวนภูมิภาค



กลุมที่ 3 รางวัลกระบวนงานที่มีความเชื่อมโยงหลายสวนราชการ

รางวัลคุณภาพการใหบริการประชาชน

เปนรางวัลที่พิจารณาจากกระบวนงานที่มีลักษณะการบริการที่
ตองผานการพิจารณาหลายสวนราชการ และเปนกระบวนงานที่
มีขั้นตอนการดําเนินการผานการพิจารณาหรือความเห็นชอบ
อยางนอย 3 สวนราชการ (กรม/ จังหวัด/ ทองถิ่น) โดยใหสวน
ราชการผูมีอํานาจพิจารณาอนุมัติเปนผูเสนอขอรับรางวัล หรือ
เปนกระบวนงานที่มีความรวมมือจากสวนราชที่เกี่ยวของไมนอย
กวา 3 สวนราชการในการปรับปรุงและพัฒนาแลวมีผลทําให
คุณภาพการใหบริการดีขึ้น 



กลุมที่ 4 รางวัลภาพรวมกระบวนงาน

รางวัลคุณภาพการใหบริการประชาชน

การนํานวัตกรรมมาใชเพื่ออํานวยความสะดวกและตอบสนองความตองการของ
ประชาชน ซึ่งรูปแบบการใหบริการใหมๆ ที่เปนนวัตกรรม ไดแก

1. การสรางสรรคงานบริการใหมที่สามารถสรางประโยชนกับ
ประชาชน

2. การสรางสรรควิธีการทํางานในเรื่องขั้นตอนการทํางานหรือวิธีการ
ปฏิบัติงานใหมในกระบวนการใหบริการที่สามารถลดเวลาและ
ขั้นตอนการปฏิบัติงานไดอยางเฉียบพลัน

3. การนําเทคโนโลยีใหมมาปรับใชในการใหบริการ เชน การพัฒนา
หรือคิดคนเครื่องมือหรืออุปกรณที่ทําใหการใหบริการหรือการ
ปฏิบัติงานมีความรวดเร็วขึ้น หรือ การเพิ่มรูปแบบชองทางการ
ใหบริการที่สามารถลดขั้นตอนและระยะเวลที่ปฏิบตัิงานได

4. การเพิ่มคุณลักษณะใหมใหกับงานบริการเดิม ซึ่งเปนการเพิ่ม
รูปแบบการเขาถึงบริการ เชน การทํางานเชิงรุกที่สามารถสราง
ความพึงพอใจใหกับประชาชนทุกกลุมรวมถึงผูดอยโอกาส เปนตน



1. สํานักสงเสริมการปลูกปา สวนเพาะชํากลา

กระบวนงานที่หนวยงานเสนอ

เสนอ กระบวนงาน  “การแจกจายกลาไม”

2. สํานักแผนงานและสารสนเทศ

เสนอ กระบวนงาน  “การรวมเรื่องรองเรียนจากประชาชน”

3. สํานักการอนญุาต
เสนอ กระบวนงาน  “การออกหนังสือรับรองไม ผลิตภัณฑไม 
และถานไม”

4. สํานักจัดการปาชุมชน

เสนอ กระบวนงาน  “.....................................”



5. สํานักปองกนัรักษาปาและควบคมุไฟปา

กระบวนงานที่หนวยงานเสนอ

เสนอ กระบวนงาน  “................................”

6. สํานักจัดการที่ดนิปาไม

เสนอ กระบวนงาน  “......................................”

7. สํานักวิจยัและพัฒนาการปาไม

เสนอ กระบวนงาน  “การบรกิารและจําหนายเมล็ดไม”



พจิารณาคัดเลือก

1. ประเภทรางวัลที่จะสงเขาประกวด

2. ประเภทกระบวนงานบริการที่จะสงเขา
ประกวด



LOGO
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