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ประชุมคณะทํางานหมวด 3

การใหความสําคัญกบัผูรับบริการ
และผูมีสวนไดเสีย

วันที่ 15 มิถุนายน 2554

ณ หองประชุมสํานักแผนงานและสารสนเทศ
ชั้น 3 อาคารเทียมคมกฤส

กรมปาไม



ระเบียบวาระที่ 1  เรื่องที่ประธานแจงใหที่ประชุมทราบ

คํา สั่งกรมป าไมที่  328/2554 ลงวันที่  27 
มกราคม  พ.ศ. 2554 แตงตั้งคณะกรรมการ
ติดตามและกํากับดูแลการดําเนินงานพัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Steering 
Committee) และคณะทํางานพัฒนาคุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐ (Working Team) โดย
แตงตั้งทุกทานเปนคณะทํางานหมวด 3 การให
ความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย



ระเบียบวาระที่ 2  เรื่องเพื่อทราบ

2.1 บทบาทหนาที่ และแนวทางการดําเนินงาน
ของคณะทํางานหมวด 3



หมวด 3 การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

ก. ความรูเกี่ยวกับ
ผูรบับรกิารและผูมีสวนไดสวนเสีย

3.1 ความรูเกีย่วกับ
ผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสยี

3.2 ความสัมพันธและความ พึงพอใจ
ของผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย

ก. การสรางความสมัพันธ 
กับผูรบับรกิาร

และผูมีสวนไดสวนเสีย

CS-1  การจําแนกกลุมผูรบับรกิารและผูมีสวนได
สวนเสีย
• ประเภท/กลุม
• การคํานึงถงึผูรบับริการที่พึงมใีนอนาคต

CS-2 การรบัฟงและเรยีนรู
2.1 การรับฟงและเรยีนรูความตองการความ
คาดหวัง
2.2 การนําขอมูลไปใชในการวางแผนปฏบิัต/ิ
ปรบัปรงุการทํางาน
2.3 การทบทวนปรบัปรุงการรบัฟงและเรยีนรู
• ใหเหมาะสม
• ทันสมัย

CS-3 การสรางระบบในการรวบรวมและ
จดัการขอรองเรยีน
3.1การสรางระบบทีใ่หผูรบับรกิาร และผูมี
สวนไดเสีย สามารถตดิตอ
• ขอขอมูล
• ขอรับบริการ
• ขอรองเรยีน
3.2 การจดัการขอรองเรียน
• กระบวนการจดัการ
• วิธีการแกไขทีท่ันทวงที
• รวบรวมและวิเคราะหนําไปเพื่อการ
ปรบัปรงุ
• ระบบตดิตามและประเมินคุณภาพการ
ใหบริการ และการจดัการขอรองเรยีน

CS-4 การสรางเครือขายและความสัมพันธเพื่อ
• สนองความคาดหวัง
• สรางความประทบัใจ
• มีภาพลักษณทีด่ี
• มีผูใชบริการเพิ่มขึ้น

CS-5 เปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวม
• กําหนดกระบวนการ/แผนงานในการเปด
โอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวม
•การทบทวนปรบัปรงุการสรางความสัมพันธ
ใหเหมาะสม และทันสมัย

CS-6 การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจ
6.1 การวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจ
• ผูรบับริการ
• ผูมีสวนไดสวนเสีย
6.2 การนําขอมูลไปใชเพื่อ
• สรางความประทบัใจ
• ทําใหเกิดภาพลักษณที่ดี
• ปรบัปรุงการทาํงาน
6.3 การเปรยีบเทียบขอมูลความพึงพอใจ
• ผูรบับริการ
• ผูมีสวนไดสวนเสีย
6.4 การทบทวนปรบัปรุงการวดัความพึง
พอใจ
• ใหเหมาะสม
• ทันสมัย

CS-7 กําหนดมาตรฐานการบรกิาร
7.1 การกําหนดวิธีปฏบิัตแิละคูมือของ
บุคลากรรวมทั้งระบบตดิตามการปฏบิัติ
7.2 กําหนดมาตรฐานการใหบริการ
• กรอบเวลาชดัเจน
• เผยแพรใหประชาชนทราบ
7.3 การตดิตามเรื่องคุณภาพบริการ
• ใหไดขอมูลปอนกลับทันทวงที
• นําไปใชตอได

ข. การวัดความพึงพอใจของ
ผูรบับรกิารและ
ผูมีสวนไดสวนเสีย



สิ่งที่ตองดําเนินการตามเกณฑ PMQA หมวด 3

CS – 1 สวนราชการตองมีการกําหนดกลุมผูรบับริการและผูมีสวนได
สวนเสียตามพันธกิจ เพื่อใหตอบสนองความตองการของผูรับบรกิาร
และผูมีสวนไดสวนเสียที่ครอบคลุมทุกกลุม

ผูรับผดิชอบ : กลุมพัฒนาระบบบริหาร
                   - ลักษณะสําคัญองคกร



สิ่งที่ตองดําเนินการตามเกณฑ PMQA หมวด 3

CS–2 สวนราชการตองมีชองทางการรับฟงและเรียนรูความตองการของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเพื่อนํามาใชในการปรับปรุงและนําเสนอรูปแบบ
การบริการตางๆ โดยแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของชองทางการสื่อสาร
ดังกลาว

ความกาวหนา กพร. ไดดําเนินการจัดทําแบบสอบถามความคาดหวังฯ โดย
พิจารณารายละเอียดแบบสอบถามฯ รวมกับสํานักจัดการปาชุมชน และผูแทน
หมวด 3 รวมทั้ง สํานักงาน ก.พ.ร. พรอมทั้งแจงเวียนใหทุกหนวยงานภายในกรม
ปาไมแลว

สิ่งที่หมวด 3 ตองดําเนินการ : คณะทํางานประจําหมวดของสํานักตองดําเนินการ
1. รวบรวม วิเคราะห และสรุปผลแบบสํารวจของสํานัก/กลุมที่สังกัด
2. ประสานกับคณะทํางานหมวด 2 และหมวด 6 เพื่อนําขอมูลที่ไดไปใชในการ

จัดทําแผน (หมวด 2) และปรับปรุงกระบวนการทํางาน (หมวด 6) 
3. นําผลที่ไดไปใชประกอบการปรับปรุงชองทางการสื่อสาร และคุณภาพการ

ใหบริการตามที่ CS คาดหวัง
คณะกรรมการหมวด 3 ตองดําเนินการ :
1. รวบรวมผลการวิเคราะหแบบสํารวจของทุกสํานัก/กลุมตามพันธกิจหลักและ

สรุปผลภาพรวมของกรมปาไมแจงใหกลุมพัฒนาระบบบริหารทราบ



สิ่งที่ตองดําเนินการตามเกณฑ PMQA หมวด 3

CS–3 สวนราชการตองมีระบบที่ชัดเจนในการรวบรวมและจัดการขอ
รองเรียน ขอเสนอแนะ/ ขอคิดเห็น 

ความกาวหนา การรวบรวมและจัดการขอรองเรียนทางศูนยบริการ
ประชาชน สํานักแผนงานและสารสนเทศเปนผูรับผิดชอบ

สิ่งที่หมวด 3 ตองดําเนินการ : คณะทํางานประจําหมวดของสํานักตอง
ดําเนินการ คือ นําผลการวิเคราะหของแบบสอบถามความคาดหวัง / 
ความพึงพอใจ / ความไมพึงพอใจ/ ขอคิดเห็น และขอเสนอแนะ มาใช
ปรับปรุงการใหบริการและกระบวนการทํางาน



สิ่งที่ตองดําเนินการตามเกณฑ PMQA หมวด 3

CS–4 สวนราชการตองมีการสรางเครือขายและจัดกิจกรรมเพื่อสรางความสัมพันธ
กับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

สิ่งที่หมวด 3 ตองดําเนินการ : คณะทํางานประจําหมวดของสํานักตอง
ดําเนินการ คือ กําหนดกระบวนการ/ กิจกรรมที่สรางความสัมพันธกับ CS

คณะกรรมการหมวด 3 ตองดําเนินการ : 
รวมรวมเอกสารหลักฐานของกระบวนการ / กิจกรรมที่ใชในการสราง
ความสัมพันธกับ CS ของทุกสํานัก / กลุม



สิ่งที่ตองดําเนินการตามเกณฑ PMQA หมวด 3

CS–5 สวนราชการมีการเปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการ
บริหารราชการผานกระบวนการหรือกิจกรรมตางๆ ที่เปนการสงเสริมระดับ
การมีสวนรวมของประชาชน

สิ่งที่หมวด 3 ตองดําเนินการ : คณะทํางานประจําหมวดของสํานักตองผลักดันให
หนวยงานในสังกัดมีการดําเนินการ ดังนี้ คือ
1. กระบวนการ / กิจกรรมที่สงเสริมการมีสวนรวมของประชาชน
2. รายงานผลการดําเนินงาน/ เผยแพรผลการดําเนินงานใหประชาชนรับทราบ
3. มีการทบทวนกระบวนการมีสวนรวมและแผนสงเสริมการมีสวนรวมของ

ประชาชนไปยังกลุมเปาหมายที่ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น 



สิ่งที่ตองดําเนินการตามเกณฑ PMQA หมวด 3

CS–6 สวนราชการมีการวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียในแตละกลุมตามที่ไดกําหนดไว เพื่อนําผลไป
ปรับปรุงการใหบริการและการดําเนินงานของสวนงาน

สิ่งที่หมวด 3 ตองดําเนินการ : คณะทํางานประจําหมวดของสํานักตองผลักดันให
หนวยงานในสังกัดมีการดําเนินการ ดังนี้ คือ
1. สํารวจความพึงพอใจ และไมพึงพอใจของ CS
2. วิเคราะหผลสํารวจและนําผลสํารวจมาใชในการปรับปรุงการใหบริการและ

กระบวนการทํางานตอไป



สิ่งที่ตองดําเนินการตามเกณฑ PMQA หมวด 3

CS–7 สวนราชการตองกําหนดมาตรฐานการใหบริการซึ่งจะตองมี
ระยะเวลาแลวเสร็จของงานบริการในแตละงานโดยมีการจัดทําแผนภูมิ
หรือคูมือการติดตอราชการโดยประกาศใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวน
เสียทราบ และจัดทําคูมือการทํางานของบุคลากรในการใหบริการเพื่อให
เกิดความพึงพอใจในการรับบริการ

สิ่งที่หมวด 3 ตองดําเนินการ : คณะทํางานประจําหมวดของสํานักตองผลักดันให
หนวยงานในสังกัดมีการดําเนินการ ดังนี้ คือ
1. แผนภูมิ หรือ คูมือการติดตอราชการ (ตามประเภทงานบริการ) ที่มีขั้นตอน

และระยะเวลาในการใหบริการที่ชัดเจน รวมทั้งประกาศ หรือ แสดงให CS 
ทราบ

2. คูมือการทํางานของบุคลากรในการใหบริการ



สรุป : สิ่งที่ตองดําเนินการตามเกณฑ PMQA หมวด 3

1. สํารวจความคาดหวัง / ความตองการของ CS
2. สํารวจความพึงพอใจ/ ไมพึงพอใจของ CS
3. กําหนดชองทางในการสื่อสารที่เหมาะสมตามกลุมของ CS 
4. ทบทวนและพัฒนาชองทางการรับฟง/การสื่อสาร
5. มีระบบการจัดการขอรองเรียน / ขอเสนอแนะ และ ขอคิดเห็น
6. กิจกรรม/กระบวนการสงเสริมการมีสวนรวมของประชาชน
7. นําขอมูลทั้งหมดมาประมวลผลเพื่อปรบัปรุงการใหบริการ (หมวด 3) 

/ กระบวนการทํางาน (หมวด 6) และ แผนการปฏบิัติงาน (หมวด 2)
8. มีการจัดทําแผนภูมิ / คูมือการติดตอราชการที่มีขั้นตอน และ

ระยะเวลาในการใหบริการที่ชัดเจน
9. ประกาศและแสดงตามขอ 6. ให CS ทราบ
10. จัดทําคูมือการทํางานของบุคลากรในการใหบริการ เพื่อกําหนด

แนวทางในการปฏิบัติงานของบุคลากรตอผูรับบริการ



ระเบียบวาระที่ 3  เรื่องเพื่อพิจารณา

3.1 แผนพัฒนาองคกรหมวด 3 ป 2554

แผนพัฒนาองคกรสําหรับคณะทํางานหมวด 3

แผนพัฒนาองคกรหมวด 3 ระดับสํานัก / กลุม

กําหนดรายงานผลการดําเนินหมวด 3 
ภายในวันที่ 30 กนัยายน 2554



ระเบียบวาระที่ 3  เรื่องเพื่อพิจารณา

3.2 คัดเลือกงานบริการเพื่อขอรับการประเมินเพื่อ
รับ  “รางวัลคุณภาพการใหบริการประชาชน
ประจําป พ.ศ. 2554” ตามขอกําหนดของ
สํานักงาน ก.พ.ร.



1. มติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 4 เมษายน เห็นชอบใหทุกสวนราชการที่
มีงานบริการประชาชนเปนภารกิจหลักเสนอผลงานการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการประชาชนอยางนอย 1 งานบริการ เพื่อ
ขอรับการประเมินเพื่อรับรางวัลคุณภาพการใหบริการประชาชนใน
แตละปอยางตอเนื่อง

2. วัตถุประสงค : เพื่อสงเสริมการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการ
ใหบริการประชาชนของหนวยงานของรัฐใหเปนไปอยางตอเนื่อง
จนเกิดประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความตองการและเปนที่พึง
พอใจของประชาชน รวมทั้งเพื่อยกระดับมาตรฐานคุณภาพการ
ใหบริการประชาชนของหนวยงานของภาครัฐไทยใหเปนที่ยอมรับ
ในระดับสากลตอไป

รางวัลคุณภาพการใหบริการประชาชน



ประเภทรางวัลประจําป 2554 แบงออกเปน 4 ประเภทรางวัล ดังนี้

1. รางวัลรายกระบวนการ
2. รางวัลภาพรวมกระบวนงาน
3. รางวัลกระบวนงานที่มีความเชื่อมโยงหลายสวนราชการ
4. รางวัลนวัตกรรมการใหบริการ

รางวัลคุณภาพการใหบริการประชาชน



กลุมที่ 1 รางวัลรายกระบวนงาน

รางวัลคุณภาพการใหบริการประชาชน

เงื่อนไขในการเสนอกระบวนงานเพื่อขอรับรางวัล :

1. เปนกระบวนงานที่มีเงื่อนไขใดเงื่อนไขหนึ่ง ดังนี้
      1.1 เปนกระบวนงานหลักที่สําคัญที่ประชาชนใชบริการ

จํานวนมาก หรือ มีผลกระทบตอประชาชน หรือ มีผู
รองเรียนจํานวนมาก

      1.2 เปนกระบวนงานหลักที่สงผลกระทบตอการเพิ่มขีด
ความสามารถในการแขงขันของประเทศโดยรวม

2. เปนกระบวนงานที่หนวยบริการอื่นๆ ในสังกัดเดียวกันยังไม
เคยไดรับรางวัลเดียวกันมากอน หรือ เปนกระบวนงานที่มี
มาตรฐานการบริการไมต่ํากวากระบวนงานเดียวกัน



กลุมที่ 2 รางวัลภาพรวมกระบวนงาน

รางวัลคุณภาพการใหบริการประชาชน

เงื่อนไขในการเสนอกระบวนงานเพื่อขอรับรางวัล :

1. ผูเสนอขอรับรางวัลเปนสวนราชการ (กรม) เทานั้น
2. เปนกระบวนงานหลักที่มีความสําคัญของหนวยงาน
3. เปนกระบวนงานที่มีการใหบริการในหนวยบริการไมนอยกวา 

5 แหง
4. พิจารณาจากผลงานในทุกหนวยบริการ ซึ่งอาจมีทั้งใน

สวนกลาง (กรม) และสวนภูมิภาค



กลุมที่ 3 รางวัลกระบวนงานที่มีความเชื่อมโยงหลายสวนราชการ

รางวัลคุณภาพการใหบริการประชาชน

เปนรางวัลที่พิจารณาจากกระบวนงานที่มีลักษณะการบริการที่
ตองผานการพิจารณาหลายสวนราชการ และเปนกระบวนงานที่
มีขั้นตอนการดําเนินการผานการพิจารณาหรือความเห็นชอบ
อยางนอย 3 สวนราชการ (กรม/ จังหวัด/ ทองถิ่น) โดยใหสวน
ราชการผูมีอํานาจพิจารณาอนุมัติเปนผูเสนอขอรับรางวัล หรือ
เปนกระบวนงานที่มีความรวมมือจากสวนราชที่เกี่ยวของไมนอย
กวา 3 สวนราชการในการปรับปรุงและพัฒนาแลวมีผลทําให
คุณภาพการใหบริการดีขึ้น 



กลุมที่ 4 รางวัลภาพรวมกระบวนงาน

รางวัลคุณภาพการใหบริการประชาชน

การนํานวัตกรรมมาใชเพื่ออํานวยความสะดวกและตอบสนองความตองการของ
ประชาชน ซึ่งรูปแบบการใหบริการใหมๆ ที่เปนนวัตกรรม ไดแก

1. การสรางสรรคงานบริการใหมที่สามารถสรางประโยชนกับ
ประชาชน

2. การสรางสรรควิธีการทํางานในเรื่องขั้นตอนการทํางานหรือวิธีการ
ปฏิบัติงานใหมในกระบวนการใหบริการที่สามารถลดเวลาและ
ขั้นตอนการปฏิบัติงานไดอยางเฉียบพลัน

3. การนําเทคโนโลยีใหมมาปรับใชในการใหบริการ เชน การพัฒนา
หรือคิดคนเครื่องมือหรืออุปกรณที่ทําใหการใหบริการหรือการ
ปฏิบัติงานมีความรวดเร็วขึ้น หรือ การเพิ่มรูปแบบชองทางการ
ใหบริการที่สามารถลดขั้นตอนและระยะเวลที่ปฏิบตัิงานได

4. การเพิ่มคุณลักษณะใหมใหกับงานบริการเดิม ซึ่งเปนการเพิ่ม
รูปแบบการเขาถึงบริการ เชน การทํางานเชิงรุกที่สามารถสราง
ความพึงพอใจใหกับประชาชนทุกกลุมรวมถึงผูดอยโอกาส เปนตน



1. สํานักสงเสริมการปลูกปา สวนเพาะชํากลา

กระบวนงานที่หนวยงานเสนอ

เสนอ กระบวนงาน  “การแจกจายกลาไม”

2. สํานักแผนงานและสารสนเทศ

เสนอ กระบวนงาน  “การรวมเรื่องรองเรียนจากประชาชน”

3. สํานักการอนญุาต
เสนอ กระบวนงาน  “การออกหนังสือรับรองไม ผลิตภัณฑไม 
และถานไม”

4. สํานักจัดการปาชุมชน

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



5. สํานักปองกนัรักษาปาและควบคมุไฟปา

กระบวนงานที่หนวยงานเสนอ

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

6. สํานักจัดการที่ดนิปาไม

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

7. สํานักวิจยัและพัฒนาการปาไม

เสนอ กระบวนงาน  “การบรกิารและจําหนายเมล็ดไม”



พจิารณาคัดเลือก

1. ประเภทรางวัลที่จะสงเขาประกวด

2. ประเภทกระบวนงานบริการที่จะสงเขา
ประกวด



LOGO
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