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ส่วนที่ 1 
บทน า 

    
 

การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  เป็นการก าหนดวิธีการที่ใช้รับฟังเสียงของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการใช้สารสนเทศเกี่ยวข้องกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการ
ปรับปรุงและค้นหาโอกาสในการสร้างนวัตกรรม เพ่ือสร้างความผูกพันและความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

1.  สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

ก. สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่ใช้ผลผลิตและการบริการของส่วนราชการโดยตรง หรือผ่านช่อง

ทางการสื่อสารต่าง ๆ รวมถึงผู้รับบริการที่เป็นส่วนราชการด้วย ผู้รับบริการอาจรวมถึงสมาชิก ผู้เสียภาษี 
ประชาชน ผู้รับบริการ ผู้ป่วย นักเรียน นักศึกษา ลูกความ และผู้ได้รับประโยชน์โดยตรง 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ
ทางอ้อมจากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชน ชุมชนในท้องถิ่น บุคลากรในส่วนราชการ  
ผู้ส่งมอบงาน รวมทั้งผู้รับบริการด้วย แม้ว่าผู้รับบริการเป็นส่วนหนึ่งในกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แต่ควรแยก
ผู้รับบริการที่ได้รับผลกระทบโดยตรงออกมาเป็นอีกกลุ่มหนึ่ง เพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการและ  
ความคาดหวังของแต่ละกลุ่มได้อย่างชัดเจน 

ข้อมูลและสารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  (Voice of Customer) 
หมายถึง กระบวนการในการค้นหาสารสนเทศที่เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กระบวนการ  
ด้าน “สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” เป็นกระบวนการเชิงรุกและสร้างสรรค์อย่างต่อเนื่อง 
เพ่ือให้สามารถเข้าใจความต้องการ ความคาดหวัง และความปรารถนาของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
อย่างชัดเจน โดยมีเป้าหมายเพ่ือให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกิดความผูกพัน การเลือกวิธีใน  
การรวบรวมสารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถใช้วิธีการที่หลากหลาย วิธีการที่ใช้บ่อยๆ 
ได้แก่ การส ารวจรายกลุ่ม (Focus Group) กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การมีปฏิสัมพันธ์อย่างใกล้ชิด
กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญ การสัมภาษณ์ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ไม่พึงพอใจ  
จนไม่กลับมาใช้บริการซ้ า ในประเด็นเรื่องการตัดสินใจเกี่ยวกับการมารับบริการ ข้อคิดเห็นของผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในสื่อสังคมออนไลน์ การวิเคราะห์การได้หรือเสียผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเมื่อ
เปรียบเทียบกับคู่แข่งหรือส่วนราชการอื่นที่ให้บริการในลักษณะเดียวกัน สารสนเทศจากการส ารวจหรือข้อมูล
ป้อนกลับ เป็นต้น 

การจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Customer Segmentations) 
การจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 

ซึ่งเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐได้ระบุให้ด าเนินการครอบคลุมกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้  
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ส่วนเสียตามที่ระบุไว้ในลักษณะส าคัญขององค์การ ในการจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียใช้
วิธีการจ าแนกหลายวิธี คือ SIPOC Model, ตารางการวิเคราะห์ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

 
ข.  การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

• การประเมินความพึงพอใจ 
การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นสิ่งที่ควร

ด าเนินการเพ่ือติดตามผลการให้บริการที่ส่งมอบให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแล้วมีผลในเชิงบวกหรือ
ลบ เพ่ือประเมินคุณภาพการให้บริการว่าอยู่ในระดับที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต้องการ คาดหวัง  
ไม่พึงพอใจ หรือพึงพอใจ หากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจก็ต้องวิเคราะห์ว่า  
มีองค์ประกอบด้านใดบ้างที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียประสงค์ให้มีการพัฒนาในรูปแบบ ช่องทาง หรือ
วิธีการใด เพ่ือให้บริการในรูปแบบดังกล่าวซ้ าหรือพัฒนาให้มีคุณภาพในการบริการให้ดีขึ้น เพ่ือสร้าง 
ความประทับใจ และภาพลักษณ์ท่ีดีขององค์การ 

การวิเคราะห์ผลการประเมินความพึงพอใจเพ่ือให้ได้บทสรุป ที่สามารถน าไปก าหนดเป็นปัจจัย
ในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และน าไปสู่การจัดท าเป็นสารสนเทศ 
ด้านความพึงพอใจ และเป้าหมายในการด าเนินการ การปรับปรุงผลผลิต กระบวนการ และกระบวนการ
ด าเนินงาน เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยอาจท าเป็นแผนพัฒนาและ
ปรับปรุงกระบวนการหรือแผนพัฒนางานบริการใหม่ๆ 

• การประเมินความไม่พึงพอใจ 
การรวบรวมและค้นหาปัจจัยที่มีผลต่อความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย มีวัตถุประสงค์เพ่ือน าไปวิเคราะห์ถึงต้นเหตุของปัญหา และท าให้สามารถแก้ไขปัญหาอย่างเป็นระบบ
เพ่ือหลีกเลี่ยงการสร้างความไม่พึงพอใจในอนาคต 

วิธีการรวบรวมและค้นหาปัจจัยที่มีผลต่อความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย สามารถท าได้หลายช่องทางและรูปแบบเหมือนกับการประเมินความพึงพอใจ 

 
2.  การสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ก. ผลผลิต การบริการ และการสนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ข. การสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 
 
 
  



                    แนวทางการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการและกระบวนการปฏบิัติงาน 
                 ของส านกังานปลัดกระทรวงการคลัง และส านักงานรัฐมนตรี กระทรวงการคลัง  
                 ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 
 

4 

ส่วนที่ 2  
การด าเนินงานการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 
    

 
ขั้นตอนการการด าเนินการ 
 

1. การวิเคราะห์กลุ่มผู้รับบริการและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
1) วิเคราะห์ภารกิจ ผลผลิต และงานบริการของส านักงานปลัดกระทรวงการคลัง  
2) ก าหนดผู้รับบริการและมีส่วนได้ส่วนเสีย  

2. การประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 
1) ก าหนดเป้าหมายในการประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 
2) จัดท าแบบสอบถามส าหรับประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 
3) รวบรวมแบบสอบถาม 
4) วิเคราะห์แบบสอบถามและสรุปผลความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 
5) เสนอให้ผู้บริหารทราบ 

จัดท ารูปเล่มและบันทึกข้อความสรุปผลการประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเสนอให้ผู้บริหารทราบ 

6) เวียนแจ้งสรุปผลการประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย ให้กับหน่วยงาน เพ่ือด าเนินการทบทวนและปรับปรุงกระบวนงาน/งานบริการ 

7) ด าเนินการปรับปรุงกระบวนการ/งานบริการ 
8) ติดตามผลการด าเนินงาน 
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ขั้นตอนการประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

วิเคราะห์ภารกิจ 

ก าหนดผู้รับบริการและมีส่วนได้ส่วนเสีย 

ก าหนดช่องทางการสื่อสารกบัผู้รับบรกิารและผู้มี

ส่วนได้ส่วนเสีย 

น าข้อมูลที่ได้รบัจากผู้รับบริการและ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มาวิเคราะห์ความต้องการ 

ความคาดหวงั ผู้รับบริการและ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

น าข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเหน็/ 

ค าชมเชย มาวิเคราะห์และก าหนดวิธกีาร

ปรับปรุง/พัฒนาการให้บริการ/กระบวนการ  

ปรับปรุงการให้บริการ / 

กระบวนการ 

ประเมินผลความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 

ทบทวน 

ไม่ปรับปรุงการให้บริการ / 

กระบวนการ 

วิเคราะห์ช่องทางการสื่อสาร 

ประเมินช่องทางการสื่อสาร 

ปรับปรุง/พัฒนาช่องทาง 

การส่ือสาร 

วิเคราะห์แบบสอบถามท่ีใช้ 

ก าหนดแนวทางการประเมิน 

ปรับปรุงแบบสอบถามท่ีจะใช้ให้

เหมาะสม 

SIPOC 

ตารางวิเคราะห ์C & S 
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3. สรุปแนวทางการด าเนินงานหมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

เสนอแนวทางการปรับปรุงการให้บริการ/กระบวนการ 
ในการปฏิบัติงาน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 

 ให้หน่วยงานน าไปพิจารณา 

ประเมนิผลความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 

 

 
ติดตามผลการด าเนนิงาน รายไตรมาส 

ด าเนนิการภายใต้หมวด 6 และแผนปฏิบัตริาชการ
ของ สป.กค. 
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ส่วนที่ 3 
สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ของส านักงานปลัดกระทรวงการคลัง และส านักงานรัฐมนตรี กระทรวงการคลัง  
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 
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ผู้ตอบแบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของส านักงานปลัด
กระทรวงการคลังและส านักงานรัฐมนตรี กระทรวงการคลัง ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 มีผู้ตอบแบบ
ส ารวจจ านวนทั้งสิ้น 317 คน เป็นกลุ่มผู้ตอบแบบส ารวจจากส่วนราชการในสังกัดกระทรวงการคลัง จ านวน 
252 คน คิดเป็นร้อยละ 79.5 กลุ่มหน่วยงานในก ากับกระทรวงการคลัง จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 
7.2 กลุ่มสื่อมวลชน จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 6.3 และกลุ่มผู้ตอบแบบส ารวจจากรัฐวิสาหกิจในสังกัด
กระทรวงการคลัง จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 5.4 ตามล าดับ 

หน่วยงานที่มีผู้รับบริการมาติดต่อมากที่สุดคือ ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร คิดเป็นร้อย
ละ 21.8 รองลงมาส านักบริหารกลางมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 18.9 ส านักบริหารทรัพยากรบุคคล และ
กลุ่มสารนิเทศการคลัง คิดเป็นร้อยละ 12.0 ตามล าดับ ลักษณะงานที่ผู้ตอบแบบส ารวจมาติดต่อหรือขอรับ
บริการมากที่สุด คือ การบริการข้อมูลข่าวสาร ด้านการข่าว/การประชาสัมพันธ์ คิดเป็นร้อยละ 24.6 
รองลงมา คือการบริหารและอ านวยการ เช่น การประสานงาน งานสารบรรณ อาคารสถานที่ คิดเป็นร้อยละ 
17.4 และการบริการด้านข้อมูลสารสนเทศ ระบบเครือข่าย ระบบความปลอดภัยด้านคอมพิวเตอร์ 15.5 
ตามล าดับ 

จ านวนผู้ทีต่อบแบบส ารวจที่ไม่พึงพอใจในการให้บริการ มีจ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 10.4 ของ
จ านวนผู้ตอบแบบส ารวจฯ 317 คน  

 ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความคาดหวัง สรุปได้ 6 ด้าน ดังนี้ ด้านการให้บริการและ
ขั้นตอนการด าเนินการ ด้านช่องทางการติดต่อหรือให้บริการ ด้านการให้ข้อมูล ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านการอ านวยความสะดวก อาคาร และสถานที่ และด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 

รายละเอียดปรากฏในสรุปผลความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของส านักงานปลัด
กระทรวงการคลัง และส านักงานรัฐมนตรี กระทรวงการคลัง ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 หรือสามารถ
ดาวน์โหลดได้ที่  shorturl.at/DET47 หรือ  

 
 
 
 
 
 
 
 
  

https://bit.ly/3mkCBIa%20หรือ
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ส่วนที่ 4 
แนวทางการปรับปรุงการให้บริการและกระบวนการปฏิบัติงาน 

    
 

1. ความต้องการ ความคาดหวัง และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 

ประเภท กลุ่ม ความต้องการ/ความคาดหวัง/ข้อเสนอแนะ 
ผู้รับบริการ ส่วนราชการในสังกัด

กระทรวงการคลัง 
➢ การให้บริการและขั้นตอนการด าเนินการ 
1) มีขั้นตอนการให้บริการหรือการปฏิบัติงานท่ีชัดเจน ตามเกณฑ์

มาตรฐานของการปฏิบัติงาน 
2) มีการลดขั้นตอน ระยะเวลา ของการปฏิบัติงานให้น้อยลง เน้น

ความรวดเร็วของระบบงานมากข้ึน 
3) ประสานความร่วมมือในเรื่องต่าง ๆ ให้มีความสะดวก รวดเร็ว

ยิ่งข้ึน 
4) ความรวดเร็วของการประสานงาน เรื่อง รับ-ส่งหนังสือ เช่น 

ประสานผ่านไลน์กลุ่ม หรือ E-mail  
5) รักษาระดับคุณภาพการให้บริการ และมีการพัฒนาการที่ดีขึ้น และ

อย่างต่อเนื่อง 
6) รักษามาตรฐานการให้บริการ รวมถึงความเป็นต้นแบบราชการ

สมัยใหม ่
7) คาดหวังว่าจะได้รับบริการทีส่ร้างความประทับใจ และกลับมาใช้

บริการอีก 
8) คาดหวังว่าจะได้บริการที่ดี สะดวก รวดเร็ว 
➢ ช่องทางการติดต่อหรือให้บริการ 
1) ควรมีการให้บริการหลากหลายช่องทาง  
2) มีช่องทางการติดต่อท่ีสะดวก รวดเร็ว เข้าถึงได้ง่าย 
3) ควรเพิม่ช่องทางการติดต่อผ่านโทรศัพท์มือถือส่วนตัว 
➢ การให้ข้อมูล 
1) ควรมีการให้ค าแนะน าเพิม่เตมิ ในกรณีที่ผูร้ับบริการตดิปัญหา 
2) ให้ข้อมูลที่เป็นความรู้ และน าไปใช้ประโยชน์ได้จริง 
3) ให้ค าปรึกษากับหน่วยงานในสังกดัได้อยา่งรวดเร็ว ทันต่อ

สถานการณ ์
4) ให้ข้อมูลข่าวสารรวดเร็ว ถูกต้อง ทันเวลา 
➢ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1) ให้บริการด้วยความเต็มใจ ใส่ใจผู้รบับริการ และไม่เลือกปฏิบัต ิ
2) ให้บริการอย่างเป็นมิตร ยิม้แย้มแจ่มใส และสุภาพ 
3) ปรับปรุงการสนทนาของเจ้าหน้าท่ีในการติดต่อประสานงานให้ดี

ขึ้น 
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ประเภท กลุ่ม ความต้องการ/ความคาดหวัง/ข้อเสนอแนะ 
4) ผู้ให้บริการ/บุคลากรมีการพัฒนาอยู่เสมอ 
5) ผู้ให้บริการมีความเข้าใจในบทบาทหน้าที่ของตน และหน่วยงานอ่ืน

มากขึ้น 
6) แก้ไขปัญหาไดร้วดเร็วตรงประเด็น และให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์

ต่อผู้รับบริการ 
7) การปฏิบัติงานมีความพร้อม เจ้าหน้าท่ีทุกท่านพร้อมให้ค าแนะน า

และความช่วยเหลือ แม้บางเรื่องอาจจะไม่ใช่หน่วยงานนั้นเป็น
ผู้รับผิดชอบหลัก แตเ่จ้าหน้าท่ีพยายามช่วยหาข้อมลูจากหน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องให้เสมอ 

➢ การอ านวยความสะดวก อาคาร และสถานที ่
1) ควรมีการปรับปรุงห้องประชุมใหพ้ร้อมใช้งาน และอยู่ในสภาพท่ีใช้

งานได้ดี เช่น ควรปรับปรุงจอภาพในห้องประชุมวายุภักษ์ 4  
2) ควรเพิ่มท่ีจอดรถ เนื่องจากท่ีจอดรถไมเ่พียงพอ 
➢ เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
1) มีเทคโนโลยีที่ทันสมัย สามารถติดต่อราชการผ่านทาง 

Application ได ้
2) ควรมีคอมพิวเตอร์ที่ทันสมัย พร้อมในการท างาน 
3) มีระบบทีส่ามารถใช้ออนไลน์บนเครือข่ายภายนอกได้  
4) เป็นศูนย์ข้อมูลการเงิน การคลัง และด้านเศรษฐกิจ 

รัฐวิสาหกิจในสังกัด
กระทรวงการคลัง 

1) มีการท างานท่ีสื่อสารกันด้วยความชัดเจน และมีการบรูณาการ 
การท างาน ไม่ซ้ าซ้อนกัน 

2) ให้ความร่วมมือท่ีด ี
3) ได้รับบริการทีด่ี และมีการอ านวยความสะดวก  
4) ได้รับค าแนะน าท่ีดเีกินความคาดหมาย 
5) เจ้าหน้าท่ีปฏิบตัิงานด้วยความเอาใจใส่และท างานร่วมกับ

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องและสื่อมวลชนอย่างใกล้ชิด ท าให้งานราบรื่น
และน าไปสูผ่ลลัพธ์ร่วมกันของกระทรวงฯ และหน่วยงานในสังกัด
ได้อย่างดเียี่ยม 

หน่วยงานในก ากับ
กระทรวงการคลัง 

1) มีการตอบปญัหาที่ชัดเจนตรงประเด็น 
2) จัดที่จอดรถส าหรับผู้มาติดต่อให้เพียงพอ 
3) มีบริการทีร่วดเร็ว 
4) มีการตดิต่อประสานงานท่ีคล่องตวั และมีการน าเทคโนโลยมีาช่วย

ในการปฏิบัติงาน 

สื่อมวลชน 1) ให้ข้อมูลที่ถูกต้องชัดเจน ตรงไปตรงมา  
2) ให้ข่าวท่ีรวดเร็ว ทันเหตุการณ ์
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ประเภท กลุ่ม ความต้องการ/ความคาดหวัง/ข้อเสนอแนะ 
3) เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมในการอ านวยความสะดวกและช่วยเหลือใน

ทุกด้าน 
4) ตอบค าถามและให้ข้อมูลแก่ประชาชนอย่างทันท่วงที 
5) ให้ข้อมูลการเข้า - ออกของรัฐมนตรี ได้อย่างถูกต้อง เพราะบาง

เรื่องเป็นกระแสต้องการค าตอบโดยตรง 
6) แก้ไขปัญหาห้องน้ า และรักษาความสะอาดอยู่เสมอ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 1) หน่วยงานนอก
สังกัดกระทรวงการคลัง 

ได้รับบริการทีร่วดเร็ว และการบรกิารมีความทันสมัย ก้าวทันกับการ
เปลี่ยนแปลงในยุคปัจจุบัน 

2) ประชาชน 
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2. สรุปแนวทางการตอบสนองความต้องการ ความคาดหวัง และข้อเสนอแนะ เพื่อน าไปสู่ 
การปรับปรุงการให้บริการและกระบวนการปฏิบัติงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

 กระตุ้นให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ทุกคนมี Service mind ในการให้บริการ 

 

ส่งเสริม สนับสนุน เพ่ิมพูนความรู้ ทักษะ และประสบการณ์ให้กับบุคลากร เพื่อสร้าง
ความเข้าใจในงานที่ปฏิบัติ ตลอดจนสามารถแก้ไขปัญหาหรือตอบสนองผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างทันท่วงที รวมถึงกระตุ้นให้บุคลากรมีการพัฒนาตนเอง
อยู่เสมอ 

 
น าระบบ IT มาประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติงาน และสร้างนวัตกรรมใหม่ ๆ ในการ
ให้บริการและการปฏิบัติงาน เน้นบริการแบบออนไลน์เพ่ิมขึ้น 

 
พัฒนา ปรับปรุงล าดับขั้นตอนการให้บริการหรือปรับปรุงกระบวนการให้มีความชัดเจน 
กระชับ และรวดเร็วขึ้น พร้อมสร้างมาตรฐานในการด าเนินงานที่ดี (Best Practice) 

 
ตรวจสอบและปรับปรุงสถานที่ อุปกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวก ให้มีความสะอาด 
ปลอดภัย พร้อมใช้งาน และมีความทันสมัย 

1 

2 

3 

6 
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 เพ่ิมช่องทางการติดต่อที่หลากหลาย มีการน า IT มาประยุกต์ใช้ในการติดต่อ เพื่อเพ่ิม
โอกาสในการเข้าถึงได้สะดวก ง่าย และรวดเร็ว  
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 บูรณาการการท างานร่วมกันระหว่างหน่วยงานภายในและภายนอก เพ่ือลดความ
ซ้ าซ้อนของงาน และเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างาน 
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