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“การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
หมวด 3 :  การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย”
ปีงบประมาณ พ.ศ.2557
สำนักงาน ....................................
จังหวัดมหาสารคาม

(ก)
คำนำ


แนวทางการขับเคลื่อนการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 : การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียฉบับนี้  มุ่งให้เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบของส่วนราชการ              ในจังหวัดใช้เป็นแนวทางการดำเนินงานตามหมวด 3 ของหน่วยงานเพื่อช่วยให้ผู้รับผิดชอบภาพรวม                ของจังหวัดรวบรวมข้อมูลจากส่วนราชการในจังหวัดได้สะดวกมากขึ้น  ขณะเดียวกันหากส่วนราชการใดมุ่งจะยกระดับการบริหารจัดการในหน่วยงานของตนก็สามารถใช้เป็นแนวทางการพัฒนาองค์การได้ชัดเจนขึ้น


อย่างไรก็ตาม รูปแบบ แนวทาง  ข้อเสนอในเอกสารฉบับนี้  บางส่วนอาจไม่สอดคล้องกับกิจกรรมที่ส่วนราชการต่างๆ  ในจังหวัดดำเนินการอยู่ในขณะนี้บ้าง   เนื่องจากลักษณะของหน่วยงานในจังหวัดมีความแตกต่างกันในหลายมิติ  บางส่วนราชการอาจมีแนวทางที่เหมาะสมอยู่แล้ว  ดังนั้น การใช้ประโยชน์จากแนวทางที่นำเสนอขอให้  “ประยุกต์ใช้”   โดยพิจารณาความเหมาะสม ความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติของหน่วยงานเป็นสำคัญ  


หวังว่าเอกสารแนวทางการขับเคลื่อนการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3            ฉบับนี้  จะเป็นประโยชน์ในการปฏิบัติภารกิจเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐในจังหวัดได้บ้าง               ไม่มากก็น้อย  หากมีข้อผิดพลาด  หรือข้อเสนอแนะประการใด  โปรดแจ้งให้ทราบด้วย  เพื่อแลกเปลี่ยนเรียนรู้และพัฒนาให้มีคุณภาพมากขึ้นต่อไป







สำนักงานจังหวัดมหาสารคาม








มิถุนายน  2557
สารบัญ











หน้า
คำนำ.......................................................................................................................................................  ก
แนวทางการใช้ประโยชน์.........................................................................................................................
CS1.......................................................................................................................................................
CS2.......................................................................................................................................................
CS3.......................................................................................................................................................
CS4.......................................................................................................................................................
CS5.......................................................................................................................................................
CS6.......................................................................................................................................................
CS7.......................................................................................................................................................
ภาคผนวก
- ประเด็นการตรวจประเมินเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  หมวด 3 การให้ความสำคัญกับ
  ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย



               1.  เจ้าหน้าที่รับผิดชอบการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 ของหน่วยงานวิเคราะห์ประเด็นที่เป็นองค์กรประกอบภายใต้หมวด 3 เรียงตามรหัส  โดยตีความ ทำความเข้าใจประเด็นคำถามตามคู่มือคำอธิบายตัวชี้วัด การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ปีงบประมาณ  พ.ศ. 2555  ที่สำนักงาน ก.พ.ร. จัดทำขึ้น  แล้วพิจารณาแนวทางที่นำเสนอในเอกสารฉบับนี้  ว่าสามารถตอบประเด็นที่กำหนดได้หรือไม่  มีความจำเป็นไปได้มากน้อยเพียงใดสอดคล้องกับข้อเท็จจริงที่หน่วยงานดำเนินการหรือไม่
              2.  กรณีที่เห็นว่าแนวทางที่นำเสนอยังไม่เหมาะสมก็ให้ปรับปรุงรูปแบบใหม่  โดยอาจใช้เวทีประชุมของคณะทำงานของส่วนราชการ   เพื่อลงความเห็นว่าจะใช้รูปแบบใด และจะดำเนินการโดยวิธีใด
              3.  กรณีที่ส่วนราชการเห็นว่ามีแนวทางที่เหมาะสมมากกว่าแนวทางที่นำเสนอก็ให้ใช้แนวทางของ              ส่วนราชการแทนได้
              4.  แนวทางในบางรหัสได้นำตัวอย่างมาแสดง  และสร้างเครื่องมือให้แล้วสามารถปรับใช้ได้ทันที เช่น  รหัส CS6-L/I เป็นต้น  ทั้งนี้  ในดุลพินิจของผู้เกี่ยวข้อง
การจัดกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
                การจำแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอาจกำหนดให้หลายแนวทาง  อาทิ  แบ่งตามกลุ่มผู้รับบริการที่มีวัตถุประสงค์ในการขอรับบริการที่เหมือนกัน  แบ่งตามลักษณะของผู้บริการ  แบ่งตามสภาพภูมิศาสตร์  แบ่งตามผลิตภัณฑ์หรือผลผลิต  แบ่งตามภารกิจของหน่วยงาน  แบ่งตามการตลาด  แบ่งตามประเภทการให้บริการ  แบ่งตามช่องทางการให้บริการ  เป็นต้น  จังหวัดมหาสารคามมีกรอบแนวคิดในการจำแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยยึดตามพันธกิจและบทบาทหน้าที่ของหน่วยงานเป็นหลัก  เนื่องจากมีกฎหมายกำหนดบทบาทภารกิจไว้ชัดเจน  
                สำหรับนิยามของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยึดถือตามแนวทางที่สำนักงาน ก.พ.ร. กำหนด  กล่าวคือ  ผู้รับบริการ หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการโดยตรงหรือบางช่องทางการสื่อสารต่างๆ  ทั้งนี้รวมถึงผู้รับบริการที่เป็นส่วนราชการด้วย   ผู้มีส่วนได้เสีย หมายถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและ             ทางลบ  ทั้งทางตรงและทางอ้อมจากการดำเนินการของหน่วยงาน  เช่น  ประชาชน  ชุมชนท้องถิ่น  บุคลากรจังหวัด  ผู้ส่งมอบงาน  รวมทั้งผู้รับบริการด้วย
                เป้าประสงค์หลักของการจำแนกกลุ่มผู้รับบริการก็เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้ตรงจุด  การจัดกลุ่มผู้รับบริการช่วยทำให้สามารถจำแนกได้ว่า  พฤติกรรมของผู้รับบริการกลุ่มใดต้องการเห็นการให้บริการของเจ้าหน้าที่ส่วนราชการเป็นไปในทิศทางใด  ปัจจัยสำคัญหรือเงื่อนไขใดที่กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียคาดหวัง  เมื่อจังหวัดหรือส่วนราชการมองเห็นจุดที่ผู้รับบริการต้องการในภาพรวมแล้วก็สามารถจำแนก  จัดลำดับความสำคัญและหาแนวทาง/มาตรการเพื่อตอบสนองความต้องการได้อย่างถูกต้อง
                 สำหรับในปีงบประมาณ พ.ศ. 2557 หน่วยงานได้สำรวจ และจัดกลุ่มผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  รวมทั้ง  วิเคราะห์ความต้องการผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  โดยยึดพันธกิจของจังหวัดและบทบาทหน้าที่ของหน่วยงาน  ไว้แล้วดังปรากฏตามตาราง CS 1-A  และ CS1-I ในหน้าถัดไป
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- จัดทีมพบปะกลุ่มเป้าหมาย
- เชิญผู้เชี่ยวชาญ นักวิชาการมาบรรยายให้ความรู้/ให้ความเห็นสถานการณ์ 
  แนวโน้ม ความเปลี่ยนแปลง

...ฯลฯ....


เพื่อแสดงถึงประสิทธิภาพของช่องทางการรับฟังและเรียนรู้ ความต้องการของผู้รับบริการ/ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  สำนักงาน..........................ได้รวบรวมสถิติการใช้ช่องทางต่างๆ  เพื่อเป็นข้อมูลในการปรับปรุงการบริการจัดการ  สถิติที่น่าสนใจของแต่ละช่องทางปรากฏ ดังนี้
	ช่องทาง
	จำนวนเรื่องเปรียบเทียบปี
	หมายเหตุ

	
	2554
	2555
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	



1.  ....................................................................................................................................................................
2. ....................................................................................................................................................................
3. .................................................................................................................................................................... 
4. .................................................................................................................................................................... 
5. ....................................................................................................................................................................


                  สำนักงาน...................................................................ได้นำข้อมูลความต้องการของผู้รับบริการจากช่องทาง...........................................................................................................มาเป็นข้อมูลในการให้บริการเกี่ยวกับ....................................................................................................................โดยจัดให้มีคณะทำงานวิเคราะห์ทบทวนกระบวนงาน...................................................................................แล้วออกแบบใหม่ทำให้ลดขั้นตอนการให้บริการจาก 5 ขั้นตอน เหลือ 4 ขั้นตอน  ระยะเวลาในการให้บริการลดลงจาก 11 วันทำการเหลือ 5 วันทำการ  ขั้นตอนและรายละเอียดการดำเนินการ ดังนี้

          1. วิเคราะห์ข้อมูลความต้องการ/ความคาดหวังของผู้รับบริการจากช่องทางต่างๆ พบว่า  ร้อยละ..............ของผู้รับบริการต้องการให้สำนักงาน.................................................พัฒนาการให้บริการที่รวดเร็ว  ในการให้บริการเรื่อง..................................................................................................................

       2.  ผู้บริหารสำนักงานได้กำหนดให้ตั้งคณะทำงานประกอบด้วยเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน...............คน  ทำหน้าที่วิเคราะห์กระบวนงานการให้บริการเรื่อง............................................................................โดยให้หลักการว่า  “ต้องลดระยะเวลาการให้บริการจากเดิม.............วัน  ลงให้เหลือน้อยที่สุด”

       3. วิเคราะห์ขั้นตอนงาน (Workflow)  อย่างละเอียดและได้เสนอขั้นตอนกระบวนงานใหม่

       4. นำขั้นตอนที่ปรับปรุงใหม่ปิดประกาศให้ประชาชนผู้รับบริการทราบ ณ ที่ทำการสำนักงาน.............รวมทั้ง  ได้พัฒนาคู่มือปฏิบัติงาน  กำหนดวิธีการรายละเอียดเป็นมาตรฐานการทำงาน  เพื่อพัฒนาให้กระบวนงานให้บริการในเรื่องนี้มีประสิทธิภาพมากขึ้น  และเป็นแบบอย่างให้กระบวนงานอื่นนำไปพัฒนางานต่อไป

กระบวนงานให้บริการเรื่อง.................................................

	ขั้นตอนเดิม
	
	ขั้นตอนที่ปรับปรุง

	ขั้นตอน
	เวลาที่ใช้
	
	ขั้นตอน
	เวลาที่ใช้

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	รวม
	
	
	รวม
	





ตามช่องทางการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ดังที่กล่าวมาแล้ว   สำนักงาน..............................................ได้วางระบบการรวบรวมและจัดการข้อร้องเรียนของจังหวัด              โดยกำหนดให้กลุ่มงาน/ฝ่าย.................................................เป็นศูนย์กลางในการกลั่นกรองและลำเลียงข้อร้องเรียน             ร้องทุกข์  ข้อเสนอแนะ  ข้อคิดเห็นไปยังผู้บริหารที่มีอำนาจในการตัดสินใจ  ติดตามเรื่อง  และรายงานให้               ผู้ร้องเรียนทราบ  ทั้งนี้  ได้กำหนดให้เป็นกระบวนงานและกำหนดผู้รับผิดชอบที่ชัดเจนอยู่ภายใต้โครงสร้างของหน่วยงาน


ผู้อำนวยการสำนักงาน......................................ได้ให้ความสำคัญในเรื่องการจัดระบบข้อรองเรียนเพราะการจัดวางระบบที่เหมาะสม  รวดเร็ว  จะช่วยทำให้สามารถตัดสินใจสั่งการได้อย่างถูกต้อง  ทันเวลา  ประกอบกับภาวะในปัจจุบันประชาชนมีความตื่นตัว  และต้องการเข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารจัดการภาครัฐมากขึ้นอันเป็นไปตามบทบัญญัติแห่งกฎหมายรัฐธรรมนูญและการเปลี่ยนทางสังคม  ดังนั้น  การบริหารจัดการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์จึงเป็นกลไกหนึ่งที่จะช่วยเพิ่มพูนประสิทธิภาพการบริหารราชการของหน่วยงานภาครัฐ


อย่างไรก็ตามเพื่อให้การประเมินผลระบบรวบรวมและจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิผล  และเป็นรูปธรรม  สำนักงาน.....................................ได้กำหนดตัวชี้วัดเป้าหมายของการร้องเรียนและความพึงพอใจของผู้รับบริการเพื่อให้หน่วยงานมองเห็นภาพเป้าหมายเดียวกันและร่วมกันดำเนินการอย่างจริงจัง  ดังนี้


    -  ระดับความสำเร็จของการดำเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนจากประชาชนให้ได้ข้อยุติ


    -  ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ


    -  ….ฯลฯ.......

	หัวหน้าส่วนราชการกำหนดนโยบาย

ผู้รับผิดชอบการติดตามคุณภาพการให้บริการ
รูปแบบ/ช่องทางการติดตาม
ความถี่
-กำหนดนโยบาย/เป้าหมาย
-กำหนดตัวชี้วัด
-สนับทรัพยากร
-กำกับติดตาม
-กำหนดแผน

-สร้างเครื่องมือ
-กำหนดช่องทางการติดตาม
-ติดตามคุณภาพการให้บริการ
-สำรวจความพึงพอใจ
1 ครั้ง/ปี

- ผ่านตู้รับฟังความคิดเห็น

ตลอดเวลา

- ผ่านเว็บไซต์/จดหมาย/โทรศัพท์
ตลอดเวลา
- หน่วยรับเรื่องร้องทุกข์
1 ครั้ง/เดือน
- เข้าพบด้วยตนเอง
ทุกวันทำการ


กลุ่ม/ฝ่าย/งาน/ผู้รับผิดชอบ
-ปรับปรุงแก้ไขการให้บริการ
-สร้างมาตรฐาน
-พัฒนาคุณภาพงานให้บริการอย่างต่อเนื่อง
การรายงาน
การปรับปรุง/แก้ไข/พัฒนา
-คณะทำงาน/ผู้รับผิดชอบการติดตามคุณภาพการให้บริการรายงานให้หัวหน้าส่วนราชการ/ผู้ว่าราชการจังหวัด/หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
-ผู้รับผิดชอบประมวล  วิเคราะห์ข้อมูล
-เสนอแนะแนวทางแก้ไข/ปรับปรุง




	ประเภทเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อคิดเห็น
ข้อเสนอแนะ
	จำนวนเรื่อง เปรียบเทียบปี
	หมายเหตุ

	
	2556
	2557
	

	1. ................................................................................................
   ………………………………………………………………………………………

   ………………………………………………………………………………………
	
	
	

	2. ................................................................................................
   ………………………………………………………………………………………

   ………………………………………………………………………………………
	
	
	

	3. ................................................................................................
   ………………………………………………………………………………………

   ………………………………………………………………………………………
	
	
	

	4. ................................................................................................
   ………………………………………………………………………………………

   ………………………………………………………………………………………
	
	
	

	5. ................................................................................................
   ………………………………………………………………………………………

   ………………………………………………………………………………………
	
	
	

	6. ................................................................................................
   ………………………………………………………………………………………

   ………………………………………………………………………………………
	
	
	

	7. ................................................................................................
   ………………………………………………………………………………………

   ………………………………………………………………………………………
	
	
	

	8. ................................................................................................
   ………………………………………………………………………………………

   ………………………………………………………………………………………
	
	
	



	กลุ่มผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์
	จำนวนเรื่อง เปรียบเทียบปี
	หมายเหตุ

	
	2556
	2557
	

	1. ................................................................................................
   ………………………………………………………………………………………

   ………………………………………………………………………………………
	
	
	

	2. ................................................................................................
   ………………………………………………………………………………………

   ………………………………………………………………………………………
	
	
	

	3. ................................................................................................
   ………………………………………………………………………………………

   ………………………………………………………………………………………
	
	
	

	4. ................................................................................................
   ………………………………………………………………………………………

   ………………………………………………………………………………………
	
	
	

	5. ................................................................................................
   ………………………………………………………………………………………

   ………………………………………………………………………………………
	
	
	

	6. ................................................................................................
   ………………………………………………………………………………………

   ………………………………………………………………………………………
	
	
	

	7. ................................................................................................
   ………………………………………………………………………………………

   ………………………………………………………………………………………
	
	
	

	8. ................................................................................................
   ………………………………………………………………………………………

   ………………………………………………………………………………………
	
	
	




	รูปแบบ/วิธีการ
	ความถี่
	ผู้รับผิดชอบ

	- ตั้งหน่วยพบปะประชาชนในศูนย์การค้า
	ทุก 2 เดือน
	

	- พบปะประชาชนในพื้นที่
	3 เดือน/ครั้ง
	

	- สำรวจความคิดเห็นโดยใช้แบบสอบถาม
	1 ครั้ง/เดือน
	

	- รับฟังความคิดเห็นผ่านทางเว็บไซต์
	ทุกวัน
	

	- ผ่าน Call Center หมายเลขโทรศัพท์
	ทุกวัน
	

	- จัดทีมพบปะกลุ่มเกษตรกร
	1 ครั้ง/เดือน
	






สำนักงาน.................................ได้มีการประเมินระบบการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการมาโดยตลอด  พบว่าระบบการจัดการข้อร้องเรียนมีประสิทธิภาพ  จึงขอแสดงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนเพื่อเป็นแบบอย่างและแลกเปลี่ยนเรียนรู้กับส่วนราชการอื่น ดังนี้
ขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน
1. รับข้อร้องเรียนจากผู้ร้องมาด้วยตนเอง    
(วันที่ ........เดือน..................พ.ศ.2557)
2. บันทึก  วิเคราะห์  สรุปข้อร้องเรียนและทำหนังสือ
แจ้งผู้เกี่ยวข้องให้พิจารณาดำเนินการ
(วันที่ ........เดือน..................พ.ศ.2557)
3. ออกตรวจสถานที่จริง ร่วมกับเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง
/พบปะประชาชนผู้ได้รับความเดือดร้อนในพื้นที่
(วันที่ ........เดือน..................พ.ศ.2557)
4. นำข้อมูล ข้อเท็จจริงจากการตรวจสอบสถานที่จริง
เสนอผู้บริหาร
(วันที่ ........เดือน..................พ.ศ.2557)
5. แจ้งผู้ร้องเรียน
(วันที่ ........เดือน..................พ.ศ.2557)
6. หนังสือแจ้งเตือน/ติดตาม หน่วยงานที่รับผิดชอบ
ให้เร่งดำเนินการ
7. บันทึก / จัดเก็บข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์
อย่างเป็นหมวดหมู่ ง่ายต่อการค้นหา /ตรวจสอบ/
ติดตาม


นอกจากนี้  สำนักงาน...........................................ยังได้นำผลการประเมินการจัดการข้อร้องเรียนไปปรับปรุงงานที่สำคัญของสำนักงานอีก  ได้แก่  การปรับปรุงกระบวนงาน.....................................โดยมีรายละเอียดการดำเนินการ  ดังนี้
1.  ................................................................................................
2. ..................................................................................................
3. ..................................................................................................




ตามที่  สำนักงาน....................................ได้ประเมินช่องทางการเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย พบว่าช่องทาง.........................................................มีประสิทธิภาพมากที่สุด สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการของผู้ร้องเรียนได้อย่างรวดเร็ว  จึงได้มีการขยายผลช่องทางและความถี่ในการให้บริการเพิ่มขึ้น
	ช่องทางการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็น
	ระดับความพึงพอใจ

	
	สูง (%)
	กลาง (%)
	ต่ำ (%)

	- รับฟังความคิดเห็นผ่านทางเว็บไซต์
	8
	50
	42

	- ผ่าน Call Center หมายเลขโทรศัพท์
	11
	58
	31

	- พบปะประชาชนในพื้นที่
	47
	39
	14

	- ตั้งหน่วยพบปะประชาชนในศูนย์การค้า
	42
	38
	20

	- สำรวจความคิดเห็นโดยใช้แบบสอบถาม
	32
	45
	23




จากการประเมินระดับความพึงพอใจช่องทางการเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  พบว่าช่องทางพบปะประชาชนในพื้นที่  ผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด  ดังนั้น  สำนักงาน..............................................จึงจัดโครงการพบปะประชาชนในพื้นที่มากขึ้น  และเพิ่มความถี่การดำเนินการจาก 3 เดือนต่อ 1 ครั้ง เป็นเดือนละครั้ง  รายละเอียดปรากฏตามภาพ..............................................ขณะเดียวกันสำนักงาน........................................ได้ปรับปรุงเว็บไซต์ให้ทันสมัยมากขึ้น  และประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการทราบถึงกิจกรรมของสำนักงานมากขึ้นอย่างต่อเนื่องทางวิทยุชุมชนอีกทางหนึ่งด้วย




การพัฒนา “การให้บริการ”  ให้เป็นที่พึงพอใจแก่ผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง คือเป้าหมายของผู้ให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นภาคธุรกิจเอกชน หรือภาครัฐ กลยุทธ์สำคัญประการหนึ่งที่จะทำให้ผู้รับบริการบังเกิดความพึงพอใจ ประทับใจต่อผู้ให้บริการ คือ การสร้างความสัมพันธ์เชิงบวกกับผู้รับบริการ โดยอาศัยความสามารถในการเข้าถึงผู้รับบริการในรูปแบบต่างๆ  เพื่อรับฟังความต้องการ ความคาดหวัง ข้อเสนอแนะ ข้อตำหนิติเตียนแล้วนำมาวิเคราะห์  เพื่อพัฒนาการให้บริการให้เป็นที่พึงพอใจมากที่สุด  


การสร้างเครือข่ายผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นวิธีหนึ่งในการเข้าถึงความต้องการ  ความคาดหวัง ของกลุ่มผู้รับบริการที่แท้จริง  จังหวัดมิได้กำหนดตายตัวว่าส่วนราชการต่างๆ  จะต้องสร้างเครือข่ายผู้รับริการเหมือนกัน เนื่องจากองค์ประกอบในการสร้างเครือข่ายผู้รับบริการหลากหลายแตกต่างกัน  ขึ้นอยู่กับงานที่ให้บริการ  วัตถุประสงค์ของกลุ่มผู้รับบริการ  พื้นที่  คุณลักษณะของผู้รับบริการ ความสะดวก ฤดูกาล  ห้วงเวลา ระยะทาง อาชีพ ดังนั้น  รูปแบบโครงสร้างของเครือข่ายของส่วนราชการในจังหวัด               จึงแตกต่างกันไป


การที่จะทำให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีปฏิสัมพันธ์กันอย่างเข้มแข็ง  มีชีวิต ชีวา และต่อเนื่อง  จำเป็นต้องมีระบบการติดต่อสื่อสารที่เหมาะสม  รวมทั้งการจัดให้มีกิจกรรมความสัมพันธ์อย่างสม่ำเสมอ การสร้างเครือข่ายผู้รับบริการนอกจากจะทำให้การดำเนินงานของส่วนราชการมีประสิทธิภาพมากขึ้นแล้ว  ยังเป็นการประหยัดงบประมาณ  ประหยัดเวลา  และสามารถส่งผ่านข้อมูลสารสนเทศไปยังกลุ่มเป้าหมายได้อย่างรวดเร็วและทั่วถึงมากกว่าการใช้กลไกหรือบุคลากรของส่วนราชการเพียงด้านเดียว  ประกอบกับความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีที่ทันสมัยมากขึ้น  ส่งผลให้การติดต่อสื่อสารมีความรวดเร็ว  ทำให้การใช้ระบบเครือข่ายมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นอย่างชัดเจน

	กลุ่มผู้รับบริการ
	ลักษณะรูปแบบของเครือข่าย
	ช่องทางการติดต่อสื่อสารกับเครือข่าย

	กลุ่มผู้รับบริการ..............................
	-จัดตั้งเป็นกลุ่มตามลักษณะของอาชีพ
 ในระดับอำเภอ
-มีคณะกรรมการบริหาร
	-ประชุมคณะกรรมการทุกเดือน
-โทรศัพท์บ้าน
-โทรศัพท์มือถือ
-ฐานข้อมูลสมาชิก

	กลุ่มผู้รับบริการ..............................
	-เป็นการรวมกลุ่มแบบไม่เป็นทางการมี
 การช่วยเหลือในเครือญาติโดยใช้
 ความสัมพันธ์ส่วนตัว

	-พบปะพูดคุยกันอย่างไม่เป็น
 ทางการ

	กลุ่มผู้รับบริการ..............................
	
	

	กลุ่มผู้รับบริการ..............................
	
	




เรื่อง  ................................................................................................................
กิจกรรม 
1. ........................................................................................

กิจกรรม 
2. ........................................................................................


เรื่อง  ................................................................................................................
กิจกรรม 
1. ........................................................................................
กิจกรรม 
2. ........................................................................................

	ภารกิจหลัก/กระบวนงาน
	วิธีการ/กลไกมีส่วนร่วมของประชาชน
	หมายเหตุ

	1.กระบวนงาน...............................
	-การจัดทำประชาคมในกระบวนการจัดทำแผนพัฒนา  ทั้งในการพิจารณาภาพรวมของแผนและการพิจารณาในระดับประเด็นยุทธศาสตร์
-การจัดตั้งคณะกรรมการ...........................ซึ่งมีองค์ประกอบจากผู้แทนภาคส่วนต่างๆที่ครอบคลุมผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
	

	2.กระบวนงาน...............................

	
	

	3.กระบวนงาน...............................

	
	

	4.กระบวนงาน...............................

	
	





สำนักงาน..........................................มีช่องทางที่เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมการบริหารราชการ  รวมทั้งช่องทางการให้ข้อมูลข่าวสารอย่างหลากหลาย  ดังที่กล่าวมาแล้ว  อย่างไรก็ตามช่องทางที่ประชาชนนิยมและแสดงข้อคิดเห็น  ข้อเสนอแนะ  ข้อร้องเรียนมากที่สุดได้แก่ช่องทาง  ดังต่อไปนี้
1. ช่องทาง...................................................
2. ช่องทาง...................................................
3. ช่องทาง...................................................
สำนักงาน.....................................ตระหนักดีว่า  ช่องทางในการให้ข้อมูลข่าวสาร การรับฟังข้อคิดเห็น ข้อร้องทุกข์ของประชาชน  เป็นกลไกสำคัญในการส่งผ่านสิ่งที่เป็นประโยชน์ต่อประชาชน  ขณะเดียวกันก็เป็นช่องทางที่ประชาชนสามารถส่งผ่านข้อมูลความต้องการ  ข้อเรียกร้องต่างๆ  มายังจังหวัด  โดยเหตุผลนี้  สำนักงาน............................จึงพยายามปรับปรุง รูปแบบ วิธีการนำเสนอให้มีประสิทธิภาพมาโดยตลอด  โดยเฉพาะการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีในกระบวนการดำเนินงาน  และมีการจัดทำรายงานสรุปความเห็น  ข้อเสนอแนะ  ข้อร้องเรียนของกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  รายงานให้ผู้ว่าราชการจังหวัดทราบปีละ  1 ครั้ง  รวมทั้งปรับปรุง พัฒนาการปฏิบัติราชการและเผยแพร่ให้ประชาชนได้รับทราบอย่างต่อเนื่อง

1. การจัดเวทีประชาคมพิจารณาแผน.......................................

2. การประชุม/พบปะประชาชนกลุ่มเป้าหมายของส่วนราชการ

3. .................................................................................................


	1.ชื่อโครงการ
	- การจัดตลาดนัดชุมชน

	2. หลักการและเหตุผล
	- ประชาชนซื้อสินค้าในราคาเป็นธรรม สินค้าได้มาตรฐาน 
- เสริมสร้างรายได้ 
- ตอบสนองความต้องการของชุมชน

	3. วัตถุประสงค์
	-ผู้บริโภคได้รับความเป็นธรรมด้านราคาและคุณภาพสินค้า
-เสริมสร้างรายได้ เพิ่มทางเลือก ลดภาระค่าครองชีพ

	4. เป้าหมาย
	- จัดตลาดนัดชุมชน 1 แห่ง
- ประชาชนในพื้นที่อำเภอ........................และใกล้เคียงได้บริโภคสินค้าราคาประหยัด มีคุณภาพ  แสดงออกปิดประกาศชัดเจน และมีการตรวจสอบเครื่องชั่งตวงวัดที่ถูกต้องเที่ยงตรง


	5. วิธีการดำเนินการ
	-สำนักงานพาณิชย์วิเคราะห์ประเด็นยุทธศาสตร์ของจังหวัดที่เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม
- วิเคราะห์ความเป็นไปได้  ออกแบบแนวคิด
- จัดตั้งคณะกรรมการที่ปรึกษาภาคประชาชน
- นำเสนอประเด็น การจัดตลาดนัดชุมชนให้ที่ประชุมคณะกรรมการที่ปรึกษาภาคประชาชน พิจารณาแนวคิด 3 แนวคิด คือ ตลาดวิถีไทย ตลาดส่งเสริมประสิทธิภาพการเกษตร  การสร้างจิตสำนึกของผู้ประกอบการ
- ที่ประชุมลงความเห็นเลือกแนวคิด “ตลาดวิถีไทย”
- นำแนวคิดไปสอบถามประชาชนว่าต้องการให้  “ตลาดวิถีไทย”  เน้นหนักเรื่องใด ต้องการอะไร  คาดหวังอะไร
- เปิดโอกาสให้ประชาชนเสนอความคิดเห็นผ่านเว็บไซต์ของสำนักงาน
- ประมวลข้อมูล  ออกแบบโครงสร้างของโครงการ กำหนดกิจกรรม ผู้รับผิดชอบ  วันเวลา สถานที่ ตัวชี้วัดและระบบติดตามประเมินผล
- นำเสนอโครงการเข้าสู่กระบวนการจัดทำแผนพัฒนาจังหวัด

	6. ปฏิทินดำเนินการ
	                             กิจกรรม                                                    ห้วงเวลา
- สำรวจข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล ตรวจสอบพื้นที่                                         …………..
- ออกแบบแนวคิด                                                                          …………..         
- ประชุมคณะกรรมการที่ปรึกษาภาคประชาชน                                        …………..
- ทดสอบแนวคิด                                                                            …………..
- เปิดโอกาสให้ประชาชนแสดงความคิดเห็น โดยการสัมภาษณ์                       …………..
  และผ่านเว็บไซต์                                                                           …………..
- จัดทำระบบทะเบียนผู้ประกอบการตลาดนัด                                          …………..
- ประชาสัมพันธ์ ณรงค์ให้ปิดป้ายราคา  ตรวจสอบเครื่องชั่งตวงวัด                  …………..

- ดำเนินการเปิดตลาดนัดชุมชน                                                           …………..

- ติดตามประเมินผล สำรวจความพึงพอใจผู้ประกอบการ/ผู้ซื้อ                       …………..


	7. ประเด็นความเสี่ยง/แนวทางแก้ไข
	- จำนวนผู้ประกอบการ                         - ประชาสัมพันธ์/จัดทำทะเบียน
- พื้นที่ดำเนินการ                                - จัดทำสัญญาเช่าสถานที่

- คุณภาพ/มาตรฐานสินค้า                     - ตั้งทีมตรวจสอบ
- การรับรู้ของผู้บริโภค                          - ประชาสัมพันธ์ 
- ฝนตก                                           - จัดตั้งเต้นท์

- ความสะอาดของบริเวณตลาดนัด           - ผู้ประกอบการดูแลกันเอง 

	8. การบริหารโครงการ 
	- จัดตั้งคณะกรรมการบริหารโครงการ ประกอบด้วย  ผู้แทนจากภาคราชการ ผู้ประกอบการ  และผู้บริโภค
- กำหนดกลยุทธ์  มาตรการปรับปรุง พัฒนา เข้าไปตลาดนัดชุมชน
- ขยายผลไปยังพื้นที่อื่นๆ  สร้างเครือข่าย กำหนดเป็นมาตรฐานตลาดนัดชุมชน

	9. ผู้รับผิดชอบ
	

	10. งบประมาณ
	





การมีส่วนร่วมของประชาชนเป็นหัวใจของความสำเร็จในการบริหารโครงการ ข้อเท็จจริงทั้งในอดีตและปัจจุบันที่เห็นประจักษ์โดยทั่วไป  คือ  โครงการที่ดำเนินการโดยรัฐฝ่ายเดียวมักไม่ยั่งยืน  อาจเรียกได้ว่า “ทำเสร็จ” แต่ “ไม่สำเร็จ”  จุดอ่อนที่สำคัญคือ  ขาดการมีส่วนร่วมจากประชาชนในช่วงก่อน ระหว่าง หรือหลังดำเนินการ  โดยเฉพาะโครงการที่กำหนดโดยภาครัฐฝ่ายเดียว  ดังนั้น  จุดเป็นจุดตายของโครงการ กิจกรรมงานที่ดำเนินการจะต้องสร้างให้ประชาชนมีส่วนร่วมตั้งแต่เริ่มต้น


ปัญหาดังกล่าวมิได้หมายความว่าสำนักงาน.......................................ไม่ทราบ  ตรงกันข้ามส่วนราชการพยายามกระตุ้น  ส่งเสริมและเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมการดำเนินการมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง  จุดหมายหลักของการเสริมสร้างการมีส่วนร่วมของประชาชนเพื่อสร้างจิตสำนึกแห่งการเป็นเจ้าของร่วมกัน อันเกิดจากการคิดร่วมกัน  ทำร่วมกัน  และรับผิดชอบร่วมกัน


อย่างไรก็ตามพื้นฐานสำคัญที่ก่อให้เกิดการมีส่วนร่วมของประชาชน คือ ความไว้เนื้อเชื่อใจ  และภาวะของความวิตกหรือความคาดหวังร่วมกัน  กล่าวคือ  โครงการที่ดำเนินการโดยภาครัฐ หากประชาชน/ชุมชนเห็นว่าเป็นสิ่งที่เกิดประโยชน์แก่ชุมชนอย่างแท้จริง  โปร่งใส ปราศจากวัตถุประสงค์แอบแฝงหรือเป็นกิจกรรมที่อยู่ในความวิตก ความเดือดร้อนของประชาชน หากไม่ดำเนินการจะส่งผลเสียหายลุกลามมากขึ้น  หรือเป็นความต้องการ  ความคาดหวังร่วมกันของประชาชนแล้วละก้อ  เงื่อนไขดังกล่าวจะส่งผลต่อการเสริมสร้างการมีส่วนร่วมอย่างมีนัยสำคัญ


สำนักงาน................................มองเห็นว่า  การขาดการมีส่วนร่วมเป็นเรื่องท้าทาย  และมีเข็มมุ่งสร้างการมีส่วนร่วมของประชาชนในการบริหารราชการให้มากขึ้นตามขอบเขตที่สามารถทำได้  เนื่องจากลักษณะงานของภาครัฐบางส่วนเป็นข้อกฎหมายที่ไม่สามารถเปิดเผยต่อสาธารณะได้ทุกเรื่อง  ทุกขั้นตอน โดยเฉพาะกระบวนงานที่เกี่ยวข้องกับความมั่นคง  อย่างไรก็ตามหากมองในภาพรวมแล้ว  โครงการ  งาน/กิจกรรม                   ที่ดำเนินการโดยภาครัฐสามารถเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมได้  ทั้งนี้  อยู่กับระดับของการมีส่วนร่วม


โดยเหตุนี้  สำนักงาน...........................................จึงมีนโยบายเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมได้มากที่สุดตามขอบเขตอำนาจหน้าที่











ตามตัวแบบจะเน้นที่การวิเคราะห์กระบวนงานของสำนักงาน......................................................ออกเป็นขั้นตอนงาน/กิจกรรมโดยละเอียด  แล้ววิเคราะห์ลึกลงไปว่าในแต่ละขั้นตอน/กิจกรรม สามารถเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมได้หรือไม่  ขัดต่อข้อกำหนดทางกฎหมายหรือไม่  รูปแบบวิธีการมีส่วนร่วมจะเป็นอย่างไร  ระดับการมีส่วนร่วมทำได้แค่ไหน  เมื่อวิเคราะห์อย่างรอบด้านแล้ว  จึงปรับกระบวนงานใหม่ควบคู่ไปกับการจัดทำแนวทางปฏิบัติหรือคู่มือปฏิบัติงานสำหรับเจ้าหน้าที่และเผยแพร่ให้ประชาชนทราบในคู่มือการให้บริการประชาชน

	กลุ่มผู้รับบริการ
	วิธีการวัดความพึงพอใจ
	วิธีการวัดความไม่พึงพอใจ

	1. กลุ่มผู้รับบริการ...........................
	- แบบสำรวจ
- สัมภาษณ์แบบตัวต่อตัว
	- แบบสำรวจ
- สัมภาษณ์แบบตัวต่อตัว


	2. กลุ่มผู้รับบริการ...........................
	- จ้างสถาบันการศึกษา

- แบบสำรวจ
	- จ้างสถาบันการศึกษา

- แบบสำรวจ


	3. กลุ่มผู้รับบริการ...........................
	- สัมภาษณ์แบบตัวต่อตัว
- แบบสำรวจสุ่มผู้รับบริการ
	- สัมภาษณ์แบบตัวต่อตัว
- แบบสำรวจสุ่มผู้รับบริการ


	4. กลุ่มผู้รับบริการ...........................
	- สอบถามทาง Internet

- แบบสำรวจ

- สัมภาษณ์แบบกลุ่ม

	- สอบถามทาง Internet

- แบบสำรวจ

- สัมภาษณ์แบบกลุ่ม





สำนักงาน.................................ได้กำหนดให้มีการวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ  โดย.....(ดำเนินการ/จ้างสถานบันการศึกษา).....  รวมทั้งการสัมภาษณ์ผู้มารับบริการโดยตรงอีกทางหนึ่ง  



สำนักงาน.............................................ได้รวบรวมผลการสำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของสำนักงาน  จำแนกตามกลุ่มผู้รับบริการได้ ดังนี้
	กลุ่มผู้รับบริการ
	ความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ

	
	พึงพอใจมาก (%)
	พึงพอใจ (%)
	ไม่พึงพอใจ (%)

	1. กลุ่มผู้รับบริการ.............................................................

	
	
	

	2. กลุ่มผู้รับบริการ.............................................................

	
	
	

	3. กลุ่มผู้รับบริการ.............................................................

	
	
	

	4. กลุ่มผู้รับบริการ.............................................................

	
	
	





สำนักงาน.............................................ได้นำผลการวัดความพึงพอใจไปปรับปรุงการปฏิบัติงาน โดยพิจารณาจากข้อมูลการวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ดังนี้
	กลุ่มผู้รับบริการ
	ความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ

	
	พึงพอใจมาก (%)
	พึงพอใจ (%)
	ไม่พึงพอใจ (%)

	1. กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ
	
	
	

	   - สะดวกเข้าใจง่าย
	
	
	

	   - มีประกาศขั้นตอน/ระยะเวลาแล้วเสร็จอย่างชัดเจน
	
	
	

	   - เอกสาร/แบบฟอร์มเข้าใจง่าย กรอกสะดวก
	
	
	

	2. การให้บริการของเจ้าหน้าที่
	
	
	

	   - ตรงต่อเวลา
	
	
	

	   - ให้คำแนะนำ/ตอบข้อซักถาม
	
	
	

	   - วางตัว สุภาพ มีมารยาท ให้เกียรติ
	
	
	

	3. การจัดสิ่งอำนวยความสะดวก
	
	
	

	   - มีน้ำดื่ม
	
	
	

	   - มีห้องน้ำสะอาด
	
	
	

	   - มีที่นั่งพักคอย
	
	
	

	   - มีหนังสือพิมพ์ไว้บริการ
	
	
	

	4. คุณภาพการให้บริการ
	
	
	

	   - ตรวจสอบความถูกต้องครบถ้วนของเอกสาร
	
	
	

	   - ได้รับคำชี้แจงเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหา
	
	
	

	   - ปฏิบัติหน้าที่อย่างตรงไปตรงมา
	
	
	

	5. ความเชื่อมั่นคุณภาพการให้บริการ
	
	
	

	   - เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติทำตามลำดับก่อนหลัง
	
	
	

	   - ไม่เรียกรับเงินสินบน
	
	
	

	   - เปิดโอกาสให้สอบถามเจ้าหน้าที่ได้ทุกระดับ
	
	
	

	   - จัดช่องทางรับฟังความคิดเห็น
	
	
	







ตามข้อมูลการวัดความพึงพอใจข้างต้น  สำนักงาน................................................ได้นำประเด็น ระดับความพึงพอใจต่ำมาปรับปรุงพัฒนาให้ดีขึ้น  คือ ประเด็น..................................................................โดยได้มีการจัดทำ...........................................................................ให้เข้าใจ/สะดวก/รวดเร็ว มากยิ่งขึ้น 


ภาพแสดงการให้บริการของสำนักงาน.............................................................



ตามข้อมูลการวัดความไม่พึงพอใจ  สำนักงาน.......................................ได้นำประเด็นระดับความไม่พึงพอใจสูงมาปรับปรุงพัฒนาให้ดีขึ้น  คือ ประเด็น..................................................................โดยได้มีการจัดทำ...........................................................................ให้เข้าใจ/สะดวก/รวดเร็ว มากยิ่งขึ้น 


ภาพแสดงการให้บริการของสำนักงาน.............................................................


1. สถานภาพ
เพศ 

( ชาย

( หญิง




( อายุต่ำกว่า 20 ปี 
( 20 – 39 ปี
  ( 40 – 50 ปี    ( 51 ปีขึ้นไป


การศึกษา

( ต่ำกว่าปริญญาตรี
( ปริญญาตรี
  ( สูงกว่าปริญญาตรี


อาชีพ

( พนักงานบริษัท
( รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 




( นักเรียน/นักศึกษา
( อื่นๆ
2. ท่านมาติดต่อด้วยเรื่อง

(  …………………………………………    (  ……………………………………………

(  …………………………………………    (  ……………………………………………

3. ท่านมีความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจในการให้บริการของหน่วยงานในระดับใด





	การให้บริการของหน่วยงาน
	ความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ

	
	พึงพอใจมาก 
	พึงพอใจ 
	ไม่พึงพอใจ 

	1. กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ
	
	
	

	   - สะดวกเข้าใจง่าย
	
	
	

	   - มีประกาศขั้นตอน/ระยะเวลาแล้วเสร็จอย่างชัดเจน
	
	
	

	   - เอกสาร/แบบฟอร์มเข้าใจง่าย กรอกสะดวก
	
	
	

	2. การให้บริการของเจ้าหน้าที่
	
	
	

	   - ตรงต่อเวลา
	
	
	

	   - ให้คำแนะนำ/ตอบข้อซักถาม
	
	
	

	   - วางตัว สุภาพ มีมารยาท ให้เกียรติ
	
	
	

	3. การจัดสิ่งอำนวยความสะดวก
	
	
	

	   - มีน้ำดื่ม
	
	
	

	   - มีห้องน้ำสะอาด
	
	
	

	   - มีที่นั่งพักคอย
	
	
	

	   - มีหนังสือพิมพ์ไว้บริการ
	
	
	

	4. คุณภาพการให้บริการ
	
	
	

	   - ตรวจสอบความถูกต้องครบถ้วนของเอกสาร
	
	
	

	   - ได้รับคำชี้แจงเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหา
	
	
	

	   - ปฏิบัติหน้าที่อย่างตรงไปตรงมา
	
	
	

	5. ความเชื่อมั่นคุณภาพการให้บริการ
	
	
	

	   - เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติทำตามลำดับก่อนหลัง
	
	
	

	   - ไม่เรียกรับเงินสินบน
	
	
	

	   - เปิดโอกาสให้สอบถามเจ้าหน้าที่ได้ทุกระดับ
	
	
	

	   - จัดช่องทางรับฟังความคิดเห็น
	
	
	


ข้อเสนอแนะ ......................................................................................................................................................................




ขอขอบคุณอย่างสูง



เพศ :

( ชาย


( หญิง
อายุ :  

( ต่ำกว่า 20 ปี 

( 20 – 39 ปี
  ( 40 – 50 ปี    ( 51 ปีขึ้นไป
การศึกษา
 : 
( ต่ำกว่าปริญญาตรี
( ปริญญาตรี
  ( สูงกว่าปริญญาตรี
อาชีพ :  

( พนักงานบริษัท

( รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
( นักเรียน/นักศึกษา
( อื่นๆ
เรื่องที่ท่านมาติดต่อ(  …………………………………………………………….………    (  …………………………………………..…………………

 (  …………………………………………………………….………    (  ………………………………………………..……………

	ประเด็น
	ความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ

	
	พึงพอใจมาก 
	พึงพอใจ 
	ไม่พึงพอใจ 

	การให้บริการของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ
	
	
	

	1. ความสุภาพกิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	
	
	

	2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	
	
	

	3. ความเอาใจใส่  กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
	
	
	

	4. ความรู้  ความสามารถในการให้บริการ ให้คำแนะนำ แก้ไขปัญหา ตอบชี้แจง
   ข้อสงสัยของเจ้าหน้าที่
	
	
	

	5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ
	
	
	

	6. เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์  สุจริต  ในการปฏิบัติหน้าที่  ไม่รับสินบน
	
	
	

	กระบวนการ  ขั้นตอนการให้บริการ
	
	
	

	7. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน สะดวก คล่องตัว
	
	
	

	8. การอธิบาย  ชี้แจง  และแนะนำ มีความชัดเจน
	
	
	

	9. การบริการแต่ละขั้นตอนรวดเร็ว
	
	
	

	10. ระยะเวลาในการให้บริการเหมาะสม
	
	
	

	สิ่งอำนวยความสะดวก
	
	
	

	11. สถานที่ตั้งของหน่วยงานสะดวกต่อการเดินทางมารับบริการ
	
	
	

	12. การอำนวยความสะดวก ห้องน้ำสะอาด มีที่นั่งพักรอ  มีน้ำดื่มบริการ
	
	
	

	13. สถานที่ให้บริการและอุปกรณ์เป็นระเบียบ สะอาด สะดวกต่อการใช้บริการ
	
	
	

	14. มีความเพียงพอของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ
	
	
	

	15. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์มีความชัดเจน เข้าใจง่าย
	
	
	

	16. การประชาสัมพันธ์/คู่มือ เอกสารแนะนำให้ความรู้แก่ผู้มารับบริการ
	
	
	

	คุณภาพการให้บริการโดยรวม
	
	
	

	17. การบริการที่ตรงตามความร้องการ คุ้มค่า
	
	
	

	18. ข้อมูลคุ้มค่า ถูกต้อง  คุ้มประโยชน์
	
	
	

	19. ความถูกต้องของเอกสาร
	
	
	


	ประเด็น
	ความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ

	
	พึงพอใจมาก 
	พึงพอใจ 
	ไม่พึงพอใจ 

	ความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ
	
	
	

	20. การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่มีความเป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ ตรงไปตรงมา
	
	
	

	21. กำหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของการให้บริการ
	
	
	

	22. ความประพฤติของเจ้าหน้าที่เหมาะสม
	
	
	

	23. ความรู้ ความสามารถ ความชำนาญของเจ้าหน้าที่เหมาะสมกับงานที่ให้บริการ
	
	
	

	24. ความโปร่งใส ไม่ทุจริต ไม่เรียกรับเงิน ไม่รับสินบน
	
	
	

	25. ความรับผิดชอบในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่
	
	
	

	26. คำชี้แจงหรือแก้ไขปัญหากรณีการร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานไม่ถูกต้อง
     เหมาะสมของเจ้าหน้าที่
	
	
	

	27. การจัดให้มีช่องทางเข้าถึงข้อมูลข่าวสารของหน่วยงาน
	
	
	

	28. ท่านคาดหวังหรือต้องการให้หน่วยงานของเราดำเนินการ/ตอบสนอง/พัฒนา/
     ปรับปรุงแก้ไขเกี่ยวกับงานที่ท่านมาติดต่อเรื่องใดมากที่สุด..................................................................................................

	29. ช่องทางใดที่ท่านคิดว่าสามารถให้ข้อมูล  ข้อคิดเห็น  ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของหน่วยงานของเราที่ท่าน
     พึงพอใจมากที่สุด
     (  ตั้งหน่วยพบประชาชนในศูนย์การค้า
     (  พบปะประชาชนในพื้นที่ตามโครงการอำเภอเคลื่อนที่
     (  สำรวจความคิดเห็นผู้มารับบริการโดยใช้แบบสอบถาม
     (  รับฟังความคิดเห็นผ่านเว็บไซต์
     (  รับฟังความคิดเห็นผ่านทาง Call Center

     (  จัดทีมงานไปพบปะกลุ่มเป้าหมายโดยตรง   

	30. ข้อเสนอแนะอื่นๆ  ....................................................................................................................................................
                            ....................................................................................................................................................
                            ....................................................................................................................................................
                            ....................................................................................................................................................













       ขอขอบคุณอย่างสูง


คู่มือการให้บริการประชาชน
ของ
สำนักงาน...............................
โทรศัพท์……………………….

โทรสาร ............................
e-mail  ……………………….

คำนำ


สำนักงาน.....................................จังหวัดมหาสารคาม  มุ่งมั่นจะให้บริการที่เป็นเลิศแก่ประชาชนอย่างจริงจังและต่อเนื่อง  สำนักงาน...................................ตระหนักดีว่าการสร้างความเข้าใจโดยการสื่อสารให้ประชาชนผู้รับบริการรับทราบถึงขอบเขตความรับผิดชอบ  ขั้นตอนการดำเนินงาน  ระยะเวลาที่ทำงานแล้วเสร็จ  การระบุหลักฐานที่จำเป็นในการติดต่อขอรับบริการ  ตลอดจนการแสดงแผนภูมิและเอกสารต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง  คือองค์ประกอบสำคัญส่วนหนึ่งที่จะทำให้ผู้รับบริการบังเกิดความพึงพอใจ  ดังนั้น  สำนักงาน......................................  จึงจัดทำคู่มือการให้บริการประชาชน   ขึ้น


การจัดทำคู่มือการให้บริการประชาชนที่ผ่านถืออยู่นี้  เป็นผลผลิตที่เกิดจากความตั้งใจของบุคลากรทุกคนที่จะอำนวยความสะดวกว่า  เมื่อท่านมาติดต่อขอรับบริการหรือใช้บริการจากเรา  ท่านตจะมีความมั่นใจในการบริการที่เราจะส่งมอบให้ทุกท่านด้วยสำนึกของการเป็นข้าราชการที่ดี  ท่านจะรู้ว่าจะเริ่มต้นที่ไหน  อย่างไร  ต้องใช้อะไรบ้าง  ระยะเวลาเท่าใด  จะสิ้นสุดตรงจุดไหน  เจ้าหน้าที่คนไหนรับผิดชอบ


สำนักงาน..................................หวังเป็นอย่างยิ่งว่าเอกสารคู่มือการให้บริการประชาชนฉบับนี้  จะเกิดประโยชน์แก่ผู้รับบริการ  ตลอดจนผู้เกี่ยวข้อง  ทั้งนี้  หากมีข้อคิดเห็น  ข้อเสนอแนะประการใดกรุณาแจ้งให้ทราบด้วย  เพื่อปรับปรุงคู่มือการให้บริการให้ชัดเจนมากยิ่งขึ้น  และพัฒนาการให้บริการของเราให้มีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นต่อไป








ขอขอบคุณ
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1. เรื่อง...............................................................................................................................
ภาพขั้นตอนงาน

ขั้นตอน




รายละเอียด/หลักฐาน


      ระยะเวลา
1........................................................
..................................


....................................

2........................................................
..................................


....................................

3........................................................
..................................


....................................

4........................................................
..................................


....................................

5........................................................
..................................


....................................

6........................................................
..................................


....................................

7........................................................
..................................


....................................
เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ


1................................


โทรศัพท์......................

2................................


โทรศัพท์......................
ข้อพึงระวัง .....................................................................................................................................................


    .....................................................................................................................................................

2. เรื่อง...............................................................................................................................
ภาพขั้นตอนงาน

หลักฐานประกอบ
(1)..........................................
(2)..........................................
(3)..........................................
(4)..........................................
(5)..........................................
เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ


1................................


โทรศัพท์......................

2................................


โทรศัพท์......................
ภาคผนวก
แสดงภาพกิจกรรมการให้บริการ







	ลำดับที่
	ขั้นตอน
	รายละเอียด
	ระยะเวลา
	ผู้รับผิดชอบ

	1
	ศึกษาวิเคราะห์กรอบนโยบายรัฐบาล หลักเกณฑ์ วิธีการจัดทำแผนฯ
	รวบรวมศึกษาวิเคราะห์กรอบนโยบาย หลักเกณฑ์วิธีการจัดทำแผนปฏิบัติราชการ เสนอผู้ว่าราชการจงหวัดและเป็นข้อมูลให้คณะทำงานยกร่างแผนพิจารณา โดยใช้แบบฟอร์ม................
	30 วัน
	สำนักงานจังหวัด
(กลุ่มงานยุทธศาสตร์)

	2
	สำรวจความคิดเห็นของประชาชน
	ออกแบบสำรวจแล้วแจ้งให้อำเภอจัดและรวบรวมข้อมูล สำนักงานจังหวัดประมวลผล สรุป                เพื่อเป็นข้อมูลให้คณะทำงานยกร่างแผน โดยใช้แบบฟอร์ม ...............
	..........วัน
	สำนักงานจังหวัด / อำเภอ

	3
	วิเคราะห์ปัญหา ความต้องการของประชาชนและศักยภาพของจังหวัด
	นำข้อมูลจากขั้นตอน 1 และ 2 มาวิเคราะห์ สรุปประเด็นปัญหา/ความต้องการในภาพรวมของอำเภอและจังหวัด โดยใช้แบบฟอร์ม...........
	..........วัน
	สำนักงานจังหวัด

	4
	จัดทำประชาคมจังหวัด            ครั้งที่ 1
	สำนักงานจังหวัดนำข้อมูลตามลำดับที่ 1,2 และ 3 เข้าที่ประชุมประชาคมจังหวัด  พิจารณาทบทวน ยืนยันให้ข้อเสนอแนะ  โดยใช้แบบฟอร์ม...... 
	......1...วัน
	สำนักงานจังหวัด

	5
	จัดทำร่างแผนพัฒนาจังหวัด (แผนปฏิบัติราชการ 4 ปี) 
	คณะทำงานยกร่างแผนฯ 4 คณะตามประเด็นยุทธศาสตร์   ระดมสมองจัดทำยกร่างแผนแต่ละประเด็นยุทธศาสตร์ ประกอบด้วย  การทบทวนวิสัยทัศน์  ประเด็นยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์  ตัวชี้วัด  ค่าเป้าหมาย  กลยุทธ์ โครงการ
	...........วัน
	คณะทำงานยกร่างแผนฯ

	6
	จัดทำประชาคมจังหวัด            ครั้งที่ 2
	นำร่างแผนจากขั้นตอน 5 เข้าสู่การพิจารณาของประชาคมจังหวัด  เพื่อให้ข้อคิดเห็น
	......1...วัน
	สำนักงานจังหวัด

	7
	ปรับปรุงแผนพัฒนาจังหวัดตามข้อเสนอแนะของประชาคม
	นำข้อมูล ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะจากประชาคมจังหวัดมาปรับปรุงแผน
	7 วัน
	สำนักงานจังหวัด

	8
	ประชุม กบจ. พิจารณาให้ความเห็นชอบแผน
	จัดประชุม กบจ.
	1 วัน
	สำนักงานจังหวัด

	9
	จัดส่งแผนพัฒนาจังหวัดให้ กนจ.เพื่อเสนอ ครม.
	นำแผนพัฒนาจังหวัดให้ กนจ.ภายในวันที่ 30 ต.ค.
	1 วัน
	สำนักงานจังหวัด

	10
	รอผลการพิจารณาของ กนจ. และครม.เพื่อเข้าสู่กระบวนการ จัดทำแผนปฏิบัติราชการประจำปี


แนวทางการใช้ประโยชน์








CS1-A





ความเชื่อมโยงพันธกิจจังหวัด  กลยุทธ์   พันธกิจส่วนราชการ  ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย





CS1-I





CS2-A





ช่องทางการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย





ข้อมูลที่ได้รับจากการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย








CS2-D/I


CS3- I











การปรับปรุงกระบวนงาน








ระบบรวบรวมและจัดการข้อร้องเรียนของจังหวัด








CS2-D/I


CS3- I











CS3- A











CS3-A





ระบบติดตามคุณภาพการให้บริการ





CS3-A





ข้อมูลสถิติการร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อคิดเห็นของส่วนราชการ


จำแนกตามประเภทที่ร้องเรียน





CS3-A





ข้อมูลสถิติการร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อคิดเห็นของส่วนราชการ


จำแนกตามกลุ่มผู้ร้องเรียน





CS3-A/D





รูปแบบการติดตามคุณภาพการให้บริการของส่วนราชการ





CS3-D





ตัวอย่างการจัดการข้อร้องเรียน





แสดงภาพถ่ายการพูดคุย 


ซักถาม ข้อร้องเรียน








แสดงภาพถ่ายหนังสือร้องเรียน/หนังสือบันทึก/คำสั่งของผู้มีอำนาจ/หนังสือแจ้งหน่วยงานที่รับผิดชอบ








แสดงภาพถ่ายการออกตรวจสถานที่จริง








แสดงภาพถ่ายหนังสือเสนอให้ผู้บริการ/ผู้มีอำนาจพิจารณา








แสดงภาพถ่ายหนังสือแจ้งผู้ร้องเรียน








แสดงภาพถ่ายหนังสือแจ้งเตือน/ติดตาม หน่วยงานที่รับผิดชอบ








แสดงภาพถ่ายหนังสือแจ้งเตือน/ติดตาม หน่วยงานที่รับผิดชอบ








CS3-L





การทบทวนระบบการจัดการข้อร้องเรียน  


ข้อเสนอแนะ  ข้อคิดเห็น





CS4-A





การสร้างเครือข่ายและจัดกิจกรรมเพื่อสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ


และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย





ตารางแสดงรูปแบบของเครือข่ายและช่องทางการติดต่อสื่อสารกับเครือข่าย


จำแนกตามกลุ่มผู้รับบริการ





CS4-A





CS4-D/L/I





ตัวอย่างกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย





แสดงเอกสารหลักฐาน














แสดงภาพประกอบ














แสดงภาพประกอบ














แสดงเอกสารหลักฐาน














แสดงภาพประกอบ














แสดงเอกสารหลักฐาน














แสดงภาพประกอบ














แสดงเอกสารหลักฐาน














วิธีการ/กลไกการส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน


จำแนกตามกระบวนงานของสำนักงาน..........................................





CS5-A





CS5-D





ช่องทางการให้ข้อมูลข่าวสารและการรับฟังความคิดเห็นข้อเสนอแนะ                ที่กลุ่มเป้าหมายสามารถเข้าถึงได้





CS5-D/L





ตัวอย่างที่แสดงให้เห็นถึงการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการบริหารราชการของจังหวัด








แสดงภาพการจัดทำประชาคม











แสดงภาพการจัดกิจกรรม











แสดงภาพการจัดกิจกรรม








ตัวอย่างโครงการที่ประชาชนมีส่วนร่วม





CS5-D/L





CS5-I





แนวคิดในการส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน





CS5-I





แนวคิดในการส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน





รูปแบบ/วิธีการ/เครื่องมือ





แจ้งข้อมูลผ่านช่องทาง�
�
ร่วมประชุม�
�
เป็นคณะกรรมการ/คณะทำงาน�
�
ร่วมตรวจติดตามงาน�
�
อาสาสมัคร�
�
ร่วมดำเนินงานโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย�
�
มอบทรัพย์สินให้ราชการ�
�


















ระดับการมีส่วนร่วม





1. การให้ข้อมูล





2. การให้คำปรึกษา





ส่วนราชการ/กระบวนงาน























3. การเข้ามาเกี่ยวข้องในกระบวนงาน





4. การร่วมมือ





5. การเสริมอำนาจประชาชน





ติดตามประเมินผล





การสำนึกแห่งความเป็นเจ้าของความยั่งยืน


ของการพัฒนา





CS6-A/D





วิธีวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ





CS6-A/D





ผลการวัดความพึงพอใจของส่วนราชการ





CS6-L/I





การนำผลการวัดความพึงพอใจไปปรับปรุงการปฏิบัติงาน





CS6-L/I





CS6-L/I





ตัวอย่าง 1 แบบสำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจสำนักงาน................................





CS6-L/I





ตัวอย่าง 2 การสร้างแบบสำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจต่อการให้บริการสำนักงาน..........................................





CS7-A/D/I





CS7-A/D/I





CS7-A/D/I





CS7-A/D/I





ข้อมูลเกี่ยวกับสำนักงาน





ขอบเขตการให้บริการ





CS7-A/D/I





Start 





……………….. 





……………….. 





……………….. 





……………….. 





……………….. 





End 





ขั้นตอน..................................


ใช้เวลา  .............นาที





ขั้นตอน..................................


ใช้เวลา  .............นาที





ขั้นตอน..................................


ใช้เวลา  .............นาที





ขั้นตอน..................................


ใช้เวลา  .............นาที





CS7-A/D/I





เค้าโครงการจัดทำคู่มือปฏิบัติงานของบุคลากร





คำนำ


วัตถุประสงค์ของการจัดทำคู่มือการปฏิบัติงาน


ขอบเขตลักษณะงาน/ข้อกำหนดสำคัญของงาน


เป้าหมายของงาน


คำจำกัดความ/อธิบายคำย่อ (ถ้ามี)


หน้าที่ความรับผิดชอบ


ขั้นตอนการปฏิบัติ /รายละเอียดที่ต้องดำเนินการในแต่ละกิจกรรม/คำอธิบายการใช้สัญลักษณ์ในกระบวนการ


มาตรฐานเวลาในแต่ละขั้นตอน


กฎหมาย ระเบียบ  เอกสารอ้างอิง


แบบฟอร์มที่ใช้ (ถ้ามี)


ผู้รับผิดชอบในแต่ละขั้นตอน


การติดตามประเมินผล


ผู้จัดทำ/คณะผู้จัดทำ ผู้ทบทวน ผู้อนุมัติ


การปรับปรุงแก้ไขคู่มือปฏิบัติงาน


กฎหมาย  ระเบียบที่เกี่ยวข้อง





CS7-A/D/I





ตัวอย่าง ภาพแสดงขั้นตอนการจัดทำแผนปฏิบัติราชการ 4 ปี








แนวทางการขับเคลื่อนการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย                    1

