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หมวด 3  การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

(Customer and Stakeholder Focus) 

จังหวัดนครพนมไดใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียดวยการวิเคราะหจําแนกกลุม
ผูรับบริการ ตามพันธกิจของจังหวัดเพื่อสนองตอความพึงพ อใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียนํามา
กําหนดเปนกลุมผูรับบริการและกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย โดยจําแนกได 4 กลุมดังตารางที ่ 3.1 

 ตารางที ่3.1  แสดงการกาํหนดกลุมผูรับบริการและกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 

ผูรับบริการ แนวทางและวิธีการใหบริการ 

1. กลุมประชาชนผูรับบริการ
ตามพนัธกจิของสวนราชการ 

 

 

2. กลุมอาชีพ / ผูประกอบการ 

 

 

 

 

 

 

 

3. หนวยงานภาครฐั/องคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน/เอกชน 

 

 

4. กลุมผูดอยโอกาส 

1. การใหบรกิารในดานตางๆ ของภาครฐั  
2. การไปใหบริการในพื้นที่แกประชาชน   
3. การแกปญหาเรื่องรองเรียนใหกับประชาชน 
4. การใหบริการขอมูลขาวสารแกประชาชน  โดยทางอินเทอรเน็ต  เว็บไซต  
โทรศัพท  ศูนยบริการรวม  ตูแสดงความเห็น  สื่อวิทยุ  สิ่งพิมพ 
1. การฝกอบรม ศึกษาดูงาน   
2. การออกใบอนุญาต  
3. สนับสนุน/จัดหาแหลงเงินทุน/ปจจัยการผลิตในการดําเนินกิจกรรม   
4. การใหขอมลูขาวสารตาง  ๆ
5. การออกใบอนุญาต และจดทะเบยีนตาง ๆ  
6. การใหบรกิารขอมลูขาวสารตาง  ๆ
7. ฝกอบรมใหความรูเกี่ยวกับการบริหารจัดการและระเบียบกฎหมายที ่

เกี่ยวของ 

1. การจดัทาํแผนบรูณาการเพือ่แกไขปญหาดานตาง ๆ 

2. การแจงขอมลูขาวสารในดานตาง ๆ 

3. การใหการสนับสนุนดานงบประมาณ 

4. สรางโอกาสการมีสวนรวม/การประสานงานในการแกไขปญหาตาง  ๆ

1. ใหความรู  / สงเสริมอาชีพ   

2. ฝกอาชีพ 

   
              การกําหนดกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียดําเนินการโดยประชุมคณะทํางาน PMQA 
หมวด 3 โดยคณะทํางานรวมกันวิเคราะหกําหนดกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตามพันธกิจ         
หรือหนาที่ตามกฎหมายสอดคลองกับลักษณะสําคัญขององคกรในหมวด P ซึ่งแตละสวนราชการไดสรุป
ลักษณะสําคัญขององคกร พรอมทั้งไดมีการจัดทําแบบสํารวจความพึงพอใจของแตละหนวยงานเพื่อใชในการ
ติดตามประเมนิผลการปฏิบตังิานของแตละหนวยงาน 

     จังหวัดสามารถดําเนินงานที่ตอบสนองความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียและนํา
ผลดังกลาวเขาสูกระบวนการปรับปรุงและพัฒนากระบวนงานในปถัดไป จึงไดกําหนดชองทางในการับฟงและ
เรยีนรูความตองการและความคาดหวัง   4  ชองทางหลัก ดังน้ี 
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              (1 ) ชองทางขอรองเรียน 6  ชองทาง คือ พบเจาหนาที่ โทรศัพท โทรสาร WebSte                         
หนวยรบัเรือ่งและไปรษณีย โดยชองทางทีม่ปีระสทิธิภาพทีส่ดุได การพบเจาหนาทีด่วยตนเอง                                
เน่ืองจากเปนการสื่อสารสองทางและมีผลตอบกลับรวดเร็ว  
              (2) การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เปนวิธีการที่เปนวิทยาศาสตร 
มคีวามเทีย่งตรงสงู โดยจะมกีารสาํรวจความพงึพอใจตามตารางทีจ่งัหวัดกาํหนด 
              (3) ขอมูลจากเวทีแลกเปลี่ยนเรียนรู การประชุม/สัมมนา 
     (4) ขอมูลจากการประเมินผลโครงการ/กิจกรรมตามแผนปฏิบัติการประจําป 

     คณะทาํงานPMQA หมวดที ่3มอบหมายใหทกุสวนราชการไปสาํรวจความพงึพอใจ จดัลาํดับความ
พึงพอใจและไมพึงพอใจมาปรับปรุงประเด็นคุณภาพ ทั้งในสวนที่พึงพอใจและไมพึงพอใจเพื่อ            
ปรับปรุงการใหบริการ 
              จังหวัดมีระบบที่ชัดเจนในการรวบรวมและจัดการขอรองเรียน/ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย
โดยมีการกําหนดผูรับผิดชอบ วิเคราะหเพื่อกําหนดวิธีการและปรับปรุงคุณภาพการใหบรกิารเพือ่ตอบสนองตอ
ความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียอยางเหมาะสมและทันทวงที โดยในการดําเนินงานมีการ
ทบทวนระบบการจัดการขอรองเรียนของแตละสวนราชการโดยศูนยดํารงธรรม ซึ่งเปนผูรับผิดชอบหลัก โดย
ใหจดัทาํ FlowChart การจัดการขอรองเรียน และมอบหมายใหทุกสวนไปทบทวนระบบการจัดการขอ
รองเรียนชองทางการสื่อสารและการจัดการขอรองเรียน พรอมทั้งใหจัดทํา FlowChart ขอรองเรียนของแตละ
สวนราชการ เพื่อใหมีระบบแกไขขอเรียนสอยางมีความเหมาะสม และเปนธรรมยังประโยชนสูงสุดตอ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ดังรูที่ 3.1 

ผัง  Flow  Chart   การจัดการขอรองเรียน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 3.1  ผงั  Flow  Chart   การจัดการขอรองเรียน 

ติดตอเจาหนาที ่
 ศนยดํารงธรรมจังหวัด 

ย่ืนหนังสือรองเรียน 
( บันทึกปากคํา  กรณี ไมมีหนังสือ ) 

          (แยกเรงดวน / ไมเรงดวน ) 
 
 

สรุปรายละเอยีด /เสนอผูวาราชการจังหวัด 

แจงหนวยงานที่เกี่ยวของ แกไขปญหา 

แจงผลการเนนิดําเนินการใหผู
รองเรียนทราบ 
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จังหวัดมีการสรางเครือขายและจัดกิจกรรมอยางสม่ําเสมอเพื่อสรางความสัมพันธกับ

ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย โดยจังหวัดไดมีการเนนยํ้าใหแตละสวนราชการมีกิจกรรมสรางความสัมพันธ
กับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เพื่อสรางความสัมพันธที่ดีระหวาง ภาครัฐและกลุมผูรับบริการ                
อันนําไปสูความรวมมือจากกลุมผูรับบริการ อีกทั้งทําใหการใหบริการในภาครัฐประสบความสําเร็จ                 
อันนําไปสูประโยชนสูงสุดตอประเทศชาติและประชาชน  

จงัหวัดมกีารเปดโอกาสใหประชาชนเขามามสีวนรวมในการบรหิารราชการผานกระบวนการ
หรือกิจกรรมตางๆ ที่เปนการสงเสริมระดับการมีสวนรวมของประชาชนใหประชาชน  เขามามีสวนรวมในการ
บริหารราชการผานกิจกรรมเวทีประชาชนจากสวนราชการภูมิภาค โดยสวนราชการไปสํารวจโครงการ/
กิจกรรมที่สนับสนุนหรือเปดโอกาสใหประชาชน เขามามีสวนรวมในการบริหารราชการ โดยในการดําเนินการ
ตางๆ ที่มีผลกระทบตอประชาชน กลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย จะมีการจัดเวทีประชาคมระดับ
อําเภอ จังหวัดเชิญผูมีสวนไดสวนเสียและผูที่เกี่ยวของกับ แสดงความคิดเห็นขอเสนอแนะและขอประชามติ
จากประชาชนในพื้นที่ในการกําหนดพื้นที่ที่สาธารณประโยชนในแตละอําเภอ 

จังหวัดมีการวัดความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในแตละ
กลุมตามที่ไดกําหนดไว เพื่อนําผลไปปรับปรุงการใหบริการและการดําเนินการงานของจังหวัดทบทวนแบบ
สํารวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียใหม  และใหสวนราชการในจังหวัด
สํารวจความพึงพอใจ วิเคราะหผลตามแบบสํารวจใหครอบคลุมทั้งผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของแตละ
สวนราชการ นําผลที่ไดจากการสํารวจมาปรับปรุงระบบการใหบริการ ทั้งดานที่พึงพอใจและไมพึงพอใจ และ
คณะทํางานสรุปผลการประเมินแตละหนวยงาน รายงานผูบังคับบัญชา เพื่อแจงใหแตละหนวยงานปรับปรุง
การใหบริการ  ดังรูปที่ 3.3 

ตาราง ที ่3.2  ผลสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการตอหนวยบริการจังหวัดนครพนม ( สนง. สถิตแิหงชาติ) 

                               ประเด็น ป 2554 ป 2555 

ภาพรวม 4.86 4.53 
 1. กระบวนการ /ข้ันตอนการใหบรกิาร        4.17      4.03 
 2. เจาหนาที่/ บคุลากร        4.27      4.26 
 3. สิง่อาํนวยความสะดวก        4.16      4.06 
 4. คุณภาพการใหบรกิาร        4.24      4.17 
 5. ความเช่ือมั่นตามหลักธรรมาภิบาล        80.59     83.42 
 
              จงัหวัดตองกาํหนดมาตรฐานการใหบรกิาร ซึง่ตองมรีะยะเวลาแลวเสรจ็ของงานบรกิารในแตละ
งานโดยมีการจัดทําแผนภูมิหรือคูมือการติดตอราชการโดยประกาศใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียทราบ
และจดัทาํคูมอืการทาํงานของบคุลากรในการใหบรกิาร เพือ่ใหเกดิความพงึพอใจในการรบับรกิาร 
ทุกสวนราชการจัดทํามาตรฐานการใหบริการ รวมทั้งตองมีแผนภูมิ/คูมือการติดตอราชการ     ที่ระบุ
ระยะเวลาการใหบริหารที่ชัดเจน คัดเลือกสวนราชการที่เปนตัวแทน 
              ทกุสวนราชการทบทวนแนวทางการใหบรกิาร กาํหนดระยะเวลาการใหบรกิารจดัทาํแผนผงั
ข้ันตอนการรับบริการ ( FlowChart) คูมือการใหบริการและคูมือการใชบริการ มีการติดประกาศ ให  
ผูรับบริการทราบ  


