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 รายงานการวิจัย เรื่อง การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ กรณีศึกษาหน่วยงานที่
ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย เป็นการศึกษาผลการด าเนินงานของหน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ ปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จในการด าเนินงานรายหมวดระดับจังหวัดและระดับกรมที่ได้รับ
รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เพ่ือสรุปบทเรียนในการด าเนินงานของหน่วยงานดังกล่าว  
ซึ่งเป็นส่วนราชการที่มีแนวการปฏิบัติที่เป็นเลิศในการสะท้อนให้เห็นประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ของการปฏิบัติราชการตามแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐหมวด 3 ในส่วนของ
สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย ซึ่งตลอดเวลาที่ผู้วิจัยได้ปฏิบัติงานอนุกรรมการและผู้ช่วยเลขานุการในคณะอนุกรรมการ
พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการองค์กรตามแนวทาง PMQA ของส านักงานเลขาธิการสภา
ผู้แทนราษฎร ประจ าปี พ.ศ. 2558–2560 พบว่า หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความส าคัญและเกี่ยวข้องเชื่อมโยงกับการด าเนินงานของทุกหมวดตั้งแต่ต้นทางใน
กระบวนการของ PMQA ดังนั้น จึงได้ด าเนินการศึกษาวิจัยเรื่องดังกล่าว โดยการศึกษาวิ เคราะห์
เอกสารที่เกี่ยวข้องในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 การให้ความส าคัญกับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของหน่วยงานที่ได้รับรางวัล ซึ่งเป็นการสรุปบทเรียนจากความส าเร็จ
ในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เพ่ือเป็นประโยชน์ประกอบการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐของส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร และบุคคลที่สนใจต่อไป 

 ทั้งนี้ รายงานการวิจัยเรื่องนี้ส าเร็จลงได้ โดยได้รับความอนุเคราะห์แนวทางการด าเนินงาน
พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการองค์กรตามแนวทาง PMQA หมวด 3 การให้ความส าคัญกับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากนางสาวสุภาสินี  ขมะสุนทร (รองเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร) 
ประธานอนุกรรมการ และตรวจอ่านความถูกต้องของรายงานวิจัยจากนางจงเดือน  สุทธิรัตน์ 
(ผู้อ านวยการส านักประชาสัมพันธ์) รองประธานอนุกรรมการและนางสาวศุภพรรัตน์  สุขพุ่ม 
(ผู้อ านวยการส านักนโยบายและแผน) อนุกรรมการ ในคณะอนุกรรมการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการองค์กรตามแนวทาง PMQA หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ของส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร ประจ าปี พ.ศ. 2560 ผู้วิจัย ขอขอบพระคณุมา ณ โอกาสนี้ 
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บทคัดย่อ 
 รายงานการวิจัย เรื่อง การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ กรณีศึกษาหน่วยงาน 
ที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย มีวัตถุประสงค์ 3 ประการคือ 1) เพ่ือศึกษาการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ 2) เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จในการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ และ 3) เพ่ือสรุปบทเรียนที่ส าคัญของการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
โดยใช้การศึกษาวิจัยเอกสาร (Documentary Research) ประกอบด้วย เอกสารแนวคิด งานวิจัย เกณฑ์ 
คู่มือ ตลอดจนผลการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 การให้ความส าคัญกับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จ านวน 8 แห่ง คือ หน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ ประจ าปี พ.ศ. 2557 จ านวน 3 แห่ง คือ กรมปศุสัตว์ กรมชลประทาน และกรมพัฒนาธุรกิจ
การค้า ประจ าปี พ.ศ. 2558 จ านวน 4 แห่ง คือ กรมควบคุมโรค กรมทางหลวงชนบท กรมสุขภาพจิต 
และจังหวัดพังงา และประจ าปี พ.ศ. 2560 จ านวน 1 แห่ง คือ จังหวัดอ านาจเจริญ 

 ผลการศึกษา พบว่า  

 1. การด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 ของหน่วยงานฯ  
แบ่งออกเป็น 2 กระบวนการคือ 1) สารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีการ
ด าเนินงาน ดังนี้  (1) จ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ชัดเจน และเป็นระบบ  
(2) กระบวนการค้นหาสารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่หลากหลายและตรงกับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (3) วิเคราะห์สารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
อย่างครอบคลุมและเพียงพอ (4) ประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจโดยใช้วิธีการที่เหมาะสมและ
วิเคราะห์ผลส ารวจฯ ได้อย่างชัดเจน และ 2) การด าเนินการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีการด าเนินงาน ดังนี้ (1) จัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่หลากหลาย (2) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมจากภาคส่วนที่เกี่ยวข้อง (3) ปรับปรุงและ
พัฒนาคุณภาพการบริหารอย่างเหมาะสม (4) จัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
อย่างเป็นระบบ  

 2. ปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จในการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  
หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย คือ 1) ปัจจัยด้านนโยบาย ได้แก่ 
ความชัดเจนของนโยบาย ยุทธศาสตร์ พันธกิจของหน่วยงาน 2) การให้ความส าคัญ ส่งเสริมและ
สนับสนุนของผู้บริหาร 3) กระบวนการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วนที่เกี่ยวข้อง 4) ความเหมาะสม 
ทันสมัยของกฎหมาย ระเบียบ กฎเกณฑ์ และ 5) มีระบบประเมินคุณภาพการให้บริการของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างต่อเนื่องและเป็นรูปธรรม 2) ปัจจัยด้านกระบวนงาน/การ
ปฏิบัติงาน ได้แก่ (1) เตรียมความพร้อมของอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการปฏิบัติงาน  
(2) น าสารสนเทศที่ส าคัญมาใช้ในการตัดสินใจด าเนินงานและแก้ไขปัญหาในทุกขั้นตอน (3) สร้าง
เครือข่ายความร่วมมือและการจัดการความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างต่อเนื่อง
และเข้มแข็ง (4) มีกระบวนการค้นหาและจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไว้อย่างชัดเจน 
(5) เสาะแสวงหาความรู้โดยน ามาปรับปรุงกระบวนงานจนเกิดเป็นนวัตกรรมใหม่ (6) ด าเนินงานเป็นไป
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ในทิศทางที่เหนือกว่าความต้องการ/ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (7) น าระบบ
ประชารัฐมาใช้ในการด าเนินงานเพ่ือช่วยลดความขัดแย้งและการต่อต้านจากทุกภาคส่วน (8) มีทัศนคติ
เชิงบวกในการด าเนินงานตามแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (9) ทบทวนและ
ปรับปรุงคุณภาพของกระบวนงานให้สอดคล้องกับปัญหาและความต้องการของผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (10) บุคลากรในหน่วยงานให้ความส าคัญและมีส่วนร่วมในการปฏิบัติงานตาม 
แนวทางการพัฒนาการบริหารจัดการภาครัฐ 

 3. สรุปบทเรียนที่ส าคัญในการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ของ
หน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ใน 2 ประเด็น คือ 1) ผลลัพธ์เชิงรูปธรรม/นวัตกรรม จากการด าเนินงานตาม
แนวทางพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และ 2) กระบวนงาน
ส าคัญที่ขับเคลื่อนการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เป็นการสะท้อนให้เห็นกิจกรรมที่มีระบบ
ของกระบวนการต่าง ๆ และการบูรณาการเชื่อมโยง ซึ่งทั้ง 2 ประเด็นดังกล่าวน าไปสู่การปรับปรุง
ผลผลิตและบริการ รวมถึงการสร้างคุณค่าใหม่ให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 4. แนวทางการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการองค์กรตามแนวทาง PMQA 
หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ของส านักงานเลขาธิการสภา
ผู้แทนราษฎรใน 5 ประเด็นคือ 1) ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 2) ความ 
พึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 3) ความสัมพันธ์ผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 4) ข้อร้องเรียน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



iv 
 

สำรบัญ 
                                                                                                                                                          

หน้ำ 

ค าน า                    i  

บทคัดย่อ                   ii  

สารบัญ                    iv  

สารบัญตาราง                   v  

สารบัญภาพ                              vi                                 

บทที่ 1 บทน ำ                  1 

 1.1 ที่มาและความส าคัญของปัญหา               1 

 1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย                4 

 1.3 ขอบเขตของการวิจัย                4 

 1.4 นิยามศัพท์        4 

 1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ               5  

 1.6 ข้อจ ากัดของการวิจัย       6         

บทที่ 2 แนวคิดและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง      7 

 2.1 แนวคิดการบริหารภาครัฐแนวใหม่                                               7  

 2.2 แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA)    12          

 2.3 แนวคิดการบริหารจัดการ PDCA                         20  

 2.4 แนวคิด ADLI        22 

 2.5 แนวคิดแบบจ าลอง 7S            24 

 2.6 แนวคิด Benchmarking       26 

 2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง       28 

บทที่ 3  ระเบียบวิธีกำรวิจัย                                 32 

  3.1 ขอบเขตการศึกษา       32 

  3.2 วิธีด าเนินการวิจัย       32 

  3.3 ประเด็นศึกษาและการวิเคราะห์ข้อมูล     32 

  3.4 กรอบแนวคิดในการวิจัย       33 



v 
 

สำรบัญ (ต่อ) 
                                                                                                                                         

หน้ำ 

บทที่ 4  กำรศึกษำหน่วยงำนที่ได้รับรำงวัลคุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ  
   หมวด 3 กำรมุ่งเน้นผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย                34 

  4.1 รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ      34 

  4.2 หน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2557  35 

  4.3 หน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2559  49 

  4.4 หน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2560  62 

  4.5 การด าเนินงานของหน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 84 

  4.6 ปัจจัยที่ส่งผลความส าเร็จในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 93 

  4.7 สรุปบทเรียนการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  99 

บทที่ 5 สรุปผลกำรวิจัย อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ           106  

 5.1 สรุปผลการวิจัย               106  

 5.2 อภิปรายผล        113 

 5.3 ข้อเสนอแนะ                          126 

บรรณำนุกรม               128  

   
 

 

 

 

 

 

 

 



vi 
 

สำรบัญตำรำง   
      

หน้ำ                                                                                                                                    
 

ตาราง 1 สรุปเปรียบเทียบการด าเนินงานของหน่วยงานที่ได้รับรางวัล 
  คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการ 
  และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประจ าปี พ.ศ. 2557          67  

ตาราง 2 สรุปเปรียบเทียบการด าเนินงานของหน่วยงานที่ได้รับรางวัล          
  คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการ   
  และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประจ าปี พ.ศ. 2559 และ พ.ศ. 2560       72   
ตาราง 3      แนวทางการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการองค์กรตาม 

      แนวทาง PMQA หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและ 
      ผู้มีสว่นได้ส่วนเสีย                    122 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



vii 
 

สำรบัญภำพ 
  

หน้ำ                                                                                                                                          
 

ภาพ 1 ความสัมพันธ์เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ               17 

ภาพ 2 McKinsey’s 7S Framework            26 

ภาพ 3 การใช้ SIPOC Model จ าแนกและการเชื่อมโยงของผู้รับบริการ 
  และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย             41 

ภาพ 4 แนวทางการด าเนินงานตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ        84 
 

 



บทที่ 1 

บทน ำ 

1.1 ที่มำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

 ยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2546–2550) ก าหนดให้มีการปรับเปลี่ยน
กระบวนการและวิธีการท างานเพ่ือยกระดับขีดความสามารถและมาตรฐานการท างานของหน่วยงาน
ราชการให้อยู่ในระดับสูงเทียบเท่ามาตรฐานสากล โดยยึดหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  
เป็นหลักการบริหารราชการที่ได้รับการตราขึ้นเป็นกฎหมาย ดังที่ปรากฏในพระราชบัญญัติระเบียบ
บริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 และต่อมาได้มีการออกพระราชกฤษฎีกา
ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 เพ่ือให้มีแนวทางการปฏิบัติที่เป็น
รูปธรรมชัดเจนมากยิ่งขึ้น โดยก าหนดเป้าหมายของการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีให้เป็นไปเพ่ือ
ประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิง
ภารกิจของรัฐ ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจ าเป็น ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก
และได้รับการตอบสนองความต้องการ รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติงานอย่างสม่ าเสมอ โดยการ
บริหารราชการให้บรรลุเป้าหมายดังกล่าวจ าเป็นต้องมีเกณฑ์การประเมินกระบวนการท างานและผล
การปฏิบัติงานที่เป็นที่ยอมรับกันทั่วไป 

 ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการโดยความร่วมมือของสถาบันเพ่ิมผลผลิต
แห่งชาติ จึงได้ด าเนินโครงการศึกษาเพ่ือยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงานของส่วนราชการ โดยมี
เป้าหมายเพื่อศึกษาวิธีการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐตามวิธีการบริหารกิจการบ้านเมือง
ที่ดี และก าหนดเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ โดยใช้แนวทางซึ่งสามารถเทียบเคียงกับการ
บริหารจัดการในระดับสากลที่ได้รับการยอมรับว่าเป็นเกณฑ์ที่สามารถประเมินจุดแข็งและโอกาสใน
การปรับปรุงของกระบวนการท างานและผลการปฏิบัติงานขององค์การต่าง ๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐจึงเป็นเป้าหมายส าคัญของการพัฒนาระบบ
ราชการไทยที่ต้องการให้หน่วยงานภาครัฐ มีการยกระดับคุณภาพมาตรฐานการท างานไปสู่ระดับ
มาตรฐานสากล (High Performance) คณะรัฐมนตรีจึงมีมติเห็นชอบให้น าเกณฑ์คุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐมาเป็นเครื่องมือในการด าเนินการตามที่ส านักงาน ก.พ.ร. เสนอ ซึ่งก าหนดในแผน
ยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย พ.ศ. 2546–2550 ในประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 3 มุ่งสู่การเป็น
องค์การที่มีขีดสมรรถนะสูง บุคลากรมีความพร้อมและความสามารถในการเรียนรู้  คิดริเริ่ม
เปลี่ยนแปลงและปรับตัวได้อย่างเหมาะสมต่อสถานการณ์ต่าง ๆ และแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบ
ราชการไทย พ.ศ. 2556–2561 ในประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 2 การพัฒนาองค์การให้มีขีดสมรรถนะสูง
และทันสมัย บุคลากรมีความเป็นมืออาชีพ โดยการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ได้น า
แนวคิดและโครงสร้างของรางวัลคุณภาพของประเทศสหรัฐอเมริกา (Malcolm Baldrige National 
Quality Award) มาปรับใช้ให้สอดคล้องกับบริบทของราชการไทยและสอดคล้องกับวิธีปฏิบัติราชการ
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์ และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
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 การด าเนินการที่ผ่านมาของส านักงาน ก.พ.ร. ได้ท าการศึกษาและจัดท าเกณฑ์คุณภาพการ
บริหารจัดการภาครัฐ ตั้งแต่ พ.ศ. 2547 และส่งเสริมให้ส่วนราชการด าเนินการพัฒนาองค์การตาม
เกณฑ์ดังกล่าวผ่านตัวชี้วัดตามค ารับรองการปฏิบัติราชการของส่วนราชการใน พ.ศ. 2549 ต่อมา  
ใน พ.ศ. 2551 ได้ปรับปรุงเกณฑ์ไปสู่ เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน 
(Fundamental Level) และก าหนดให้ส่วนราชการน าไปใช้ในการพัฒนาองค์การปีละ 2 หมวด 
ตั้งแต่ พ.ศ. 2552 เพ่ือให้การพัฒนาของส่วนราชการเป็นไปอย่างค่อยเป็นค่อยไปและยั่งยืน โดย
ก าหนดให้ส่วนราชการน าไปใช้ในการพัฒนาองค์การปีละ 2 หมวด ระหว่าง พ.ศ. 2552–2554 และ
เมื่อส่วนราชการด าเนินการครบทั้ง 6 หมวดแล้ว ได้จัดให้มีการตรวจรับรองคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Certified Fundamental Level) เพ่ือให้มั่นใจว่าส่วนราชการมีการพัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการอย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง 

 ทั้งนี้ เพ่ือให้เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพื้นฐานมีความทันสมัยตามบริบทที่
เปลี่ยนแปลงไป ส านักงาน ก.พ.ร. จึงได้มีการจัดท าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
ระดับพ้ืนฐาน (ฉบับที่ 2) ซึ่งเป็นเกณฑ์ที่พัฒนาขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้องค์การได้ปรับปรุงระบบ
บริหารจัดการให้ได้มาตรฐานและมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องและยั่งยืน และเป็นกรอบการประเมินที่
สามารถบ่งชี้ระดับความส าเร็จของการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการของส่วนราชการและ
หน่วยงานของรัฐ จึงได้ก าหนดเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ประกอบด้วย ประเด็นส าคัญ 
ในการบริหารจัดการองค์การใน 7 ด้าน ได้แก่ (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2558, 
น. 26, 36, 44, 54, 62, 74, 87) 

 หมวด 1 การน าองค์การ เป็นวิธีการที่ผู้บริหารชี้น าและก าหนดวิสัยทัศน์ ค่านิยม และผลการ
ด าเนินการที่คาดหวังขององค์การและขับเคลื่อนผลักดันให้องค์การมีผลการด าเนินงานอย่างยั่งยืน  
โดยให้ความส าคัญกับการสื่อสารสร้างบรรยากาศท่ีส่งเสริมให้เกิดพฤติกรรมการด าเนินการที่มีจริยธรรม
และผลการด าเนินงานที่ดี รวมถึงระบบการก ากับดูแลตนเองที่ดีและความรับผิดชอบต่อสังคม 

 หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ เป็นการมุ่งเน้นความยั่งยืนของส่วนราชการในระยะยาว
และสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันเป็นประเด็นท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ส าคัญที่ต้องบูรณาการเข้ากับ
การวางแผนภาพรวมการด าเนินงานของส่วนราชการ การตัดสินใจเรื่องสมรรถนะหลักและระบบงาน
ของส่วนราชการเป็นเรื่องที่ต้องบูรณาการ เพ่ือให้มั่นใจถึงความยั่งยืนของส่วนราชการ ดังนั้น  
การตัดสินใจดังกล่าวเป็นการตัดสินใจเชิงยุทธศาสตร์ที่ส าคัญ 

 หมวด 3 เป็นการก าหนดวิธีการที่ใช้รับฟังเสียงของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และ
การใช้สารสนเทศเกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการปรับปรุงและค้นหาโอกาสในการ
สร้างนวัตกรรม เพื่อสร้างความผูกพันและความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ เป็นหมวดหลักของเกณฑ์ในด้าน
สารสนเทศที่ส าคัญทั้งหมดที่เกี่ยวข้องกับการวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินงาน 
รวมทั้งการจัดการความรู้ของส่วนราชการอย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ือผลักดันให้เกิดการปรับปรุง  
การสร้างนวัตกรรม และการเพิ่มความสามารถในการแข่งขันของส่วนราชการ 
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 หมวด 5 เป็นการมุ่งเน้นให้ส่วนราชการมีวิธีการวางแผนด้านทรัพยากรบุคคล การสร้าง
สภาพแวดล้อมในการท างานที่ก่อให้เกิดผลการด าเนินการที่ดี รวมทั้งการสร้างความผูกพันและการ
พัฒนาบุคลากร เพ่ือน าศักยภาพของบุคลากรมาใช้อย่างเต็มที่เพ่ือสนับสนุนพันธกิจ ยุทธศาสตร์ของ
ส่วนราชการทั้งในปัจจุบันและอนาคต 

 หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบการปฏิบัติการ เป็นการมุ่งเน้นการปฏิบัติการ การออกแบบ และ
การส่งมอบผลผลิตและการบริการและประสิทธิผลของการปฏิบัติการเพ่ือบรรลุความส าเร็จและเพ่ือ
ความยั่งยืนของส่วนราชการ 

 หมวด 7 เป็นการตรวจประเมินว่า ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการประเมินผลการ
ด าเนินการ และการปรับปรุงในด้านที่ส าคัญทุกด้านของส่วนราชการ ได้แก่ ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผล
และการบรรลุพันธกิจ ผลลัพธ์ด้านการให้ความส าคัญผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผลลัพธ์ด้าน
การมุ่งเน้นบุคลากร ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การและการก ากับดูแลส่วนราชการ ผลลัพธ์ด้าน
งบประมาณ การเงินและการเติบโต และผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ และการจัดการ  
ห่วงโซ่อุปทาน นอกจากนี้ยังตรวจประเมินระดับผลการด าเนินการของส่วนราชการเปรียบเทียบกับคู่
เทียบ และส่วนราชการอ่ืนที่มีภารกิจคล้ายคลึงกัน 

 ในส่วนของการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการองค์กรตามแนวทาง PMQA 
หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นการด าเนินงานที่มีความส าคัญ
และเชื่อมโยงในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐกับหมวดอ่ืน ๆ เป็นไปตามหลักการบริหาร
ราชการและการให้บริการขององค์กรภาครัฐ โดยมีผู้รับบริการเป็นศูนย์กลางคือ การให้บริการตาม
ความต้องการและเงื่อนไขเฉพาะของกลุ่มผู้รับบริการและส่งเสริมสนับสนุนให้หน่วยงานภาครัฐ 
ได้ร่วมกันคิดค้นและเลือกประยุกต์ใช้แนวคิดและเทคนิควิธีการปฏิบัติงาน และการให้บริการในรูปแบบ
ต่าง ๆ ที่จะน าไปสู่การปรับปรุงคุณภาพของการบริการและสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับประชาชนทั้งใน
ฐานะที่เป็นผู้รับบริการและในฐานะผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยใช้กลยุทธ์การให้บริการจากการสร้างความ
แตกต่างในการให้บริการไปจากผู้ให้บริการอ่ืน ๆ ซึ่งเป็นการก าหนดวิธีการที่ใช้รับฟังเสียงของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการปรับปรุงและค้นหาโอกาสในการสร้างนวัตกรรม เพ่ือสร้าง
ความผูกพันและความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยน าข้อมูลสารสนเทศ  
ความต้องการ ความคาดหวัง และความนิยมชมชอบของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อผลผลิต/
บริการขององค์การจะเป็นปัจจัยน าเข้าที่ส าคัญส าหรับการด าเนินงานของหมวดอ่ืน ๆ เริ่มตั้งแต่  
หมวด 1 ผู้บริหารต้องน าข้อมูลดังกล่าวในการก าหนดทิศทางการน าองค์การและน าไปเป็นปัจจัย
น าเข้าในการวางแผนยุทธศาสตร์ของหมวด 2 ตลอดจนน าข้อมูลผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ไปสู่การจัดการความรู้ในองค์การในหมวด 4 การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในหมวด 5 และการออกแบบ
และปรับปรุงกระบวนงานในหมวด 6  

 จากความส าคัญของการด าเนินงานของหมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จงึได้มีการศึกษาวิจัยเรื่อง การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ กรณีศึกษา
หน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งเป็นรางวัลที่มอบให้กับหน่วยงานภาครัฐที่ด าเนินการพัฒนาองค์การอย่าง
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ต่อเนื่อง และมีผลด าเนินการปรับปรุงองค์การตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐอย่าง 
โดดเด่น เพ่ือศึกษาและสรุปบทเรียนของการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งข้อมูลจากหน่วยงานฯ ที่ได้รับ
รางวัลดังกล่าว มีบทบาทส าคัญในการส่งเสริมการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐให้แก่  
ส่วนราชการอ่ืน ส าหรับใช้เป็นต้นแบบในการด าเนินงานของหมวด 3ฯ ในหน่วยงานต่าง ๆ ต่อไป 

1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

 1) เพ่ือศึกษาการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 ด้านการ
มุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของหน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ 

 2) เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จในการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ ของหน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 การให้ความส าคัญกับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 3) เพ่ือสรุปบทเรียนที่ส าคัญของการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของ
หน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ส าหรับก าหนดแนวทางการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
องค์กรตามแนวทาง PMQA หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ
ส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร 

1.3 ขอบเขตของกำรวิจัย 

 การศึกษาเรื่องนี้เป็นการศึกษาข้อมูลผลการด าเนินงานพัฒนาการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จในการด าเนินงานของหน่วยงานที่
ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประจ าปี พ.ศ. 2557 พ.ศ. 2559 และ พ.ศ. 2560 เพ่ือสรุปบทเรียนที่ส าคัญของ
การด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ PMQA หมวด 3 การให้ความส าคัญกับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือน ามาก าหนดแนวทางพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
ของส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร (ใน พ.ศ. 2558 ไม่มีหน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการ
บริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย) 

1.4 นิยำมศัพท์ 

 กำรพัฒนำคุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ  (PMQA : Public Sector Management 
Quality Award) หมายถึง การพัฒนาบริหารจัดการองค์การที่ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการ 
พลเรือนได้ส่งเสริมและสนับสนุนให้ส่วนราชการน าไปใช้ในการประเมินองค์การด้วยตนเอง 
ที่ครอบคลุมภาพรวมในทุกมิติ เพ่ือยกระดับคุณภาพการบริหารจัดการให้เทียบเท่ามาตรฐานสากล 
โดยมุ่งเน้นให้หน่วยงานราชการปรับปรุงองค์การอย่างรอบด้านและอย่างต่อเนื่องครอบคลุมทั้ง 7 ด้าน 
คือ 1) การน าองค์การ 2) การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ 3) การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และ 
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ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 4) การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 5) การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล  
6) การจัดการกระบวนการ 7) ผลลัพธ์การด าเนินงาน 

 รำงวัลคุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ (Public Sector Management Quality Award) 
หมายถึง รางวัลที่มอบให้กับหน่วยงานภาครัฐที่ด าเนินการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง และมีผลการ
ด าเนินการปรับปรุงองค์การตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐอย่างโดดเด่น 

 เกณฑ์คุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ หมายถึง กรอบการประเมินที่สามารถบ่งชี้ระดับ
ความส าเร็จของการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการของส่วนราชการและหน่วยงานรัฐ โดยเป็น
แนวทางปฏิบัติที่สอดคล้องกับหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี และสะท้อนให้เห็นถึง
ระดับการพัฒนาของส่วนราชการในระดับที่กระบวนการสัมฤทธิ์ผล มีองค์ประกอบคือ 1) ลักษณะ
ส าคัญขององค์การ และ 2) เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐานเป็นประเด็นส าคัญ
ในการบริหารจัดการองค์การ 

 ผู้รับบริกำร หมายถึง ผู้ที่ใช้ผลผลิตและการบริการของส่วนราชการโดยตรง หรือผ่านช่อง
ทางการสื่อสารต่าง ๆ รวมถึงผู้รับบริการที่เป็นส่วนราชการด้วย 

 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ
ทางอ้อม จากการด าเนินงานของส่วนราชการ เช่น ประชาชน ชุมชนในท้องถิ่น บุคลากรในส่วน
ราชการ ผู้ส่งมอบงาน รวมทั้งผู้รับบริการด้วย ซึ่งแม้ว่าผู้รับบริการเป็นส่วนหนึ่งในกลุ่มผู้มีส่วนได้  
ส่วนเสีย แต่ควรแยกผู้รับบริการที่ได้รับผลกระทบโดยตรงออกมาเป็นอีกกลุ่มหนึ่ง 

 ข้อมูลและสำรสนเทศของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง กระบวนการในการ
ค้นหาสารสนเทศที่เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กระบวนการด้าน “สารสนเทศ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” เป็นกระบวนการเชิงรุกและสร้างสรรค์อย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้
สามารถเข้าใจความต้องการ ความคาดหวัง และความปรารถนาของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้  
ส่วนเสียอย่างชัดเจน 

1.5 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

 1) ได้ข้อมูลการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการองค์กรตามแนวทาง PMQA ของ
หน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้นการให้ความส าคัญ
กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

 2) ได้ข้อมูลปัจจัยที่ส่งผลต่อการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการองค์กรตาม
แนวทาง PMQA ของหน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 ด้านการ
มุ่งเน้นการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 3) บทเรียนที่เป็นประโยชน์เชิงพัฒนาของการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
องค์กรตามแนวทาง PMQA ของหน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 
ด้านการมุ่งเน้นการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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 4) แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการองค์กรตามแนวทาง PMQA หมวด 3 การให้
ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร 

1.6 ข้อจ ำกัดของกำรวิจัย 

 ด้านระยะเวลาการเก็บข้อมูล ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาข้อมูลทุติยภูมิจากเอกสารที่เกี่ยวข้องกับ
การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) และรายงานผลการด าเนินงานของหน่วยงาน 
ที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2557 2559 และ 
2560 

  



บทที่ 2 

แนวคิดและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 ในการศึกษาการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ กรณีศึกษาหน่วยงานที่ได้รับรางวัล
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้มี
การศึกษาแนวคิดและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง ดังนี้ 

 2.1 แนวคิดการบริหารภาครัฐแนวใหม่ 
 2.2 แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) 
 2.3 แนวคิดการบริหารจัดการ PDCA  
 2.4 แนวคิด ADLI 
 2.5 แนวคิดแบบจ าลอง 7S 
 2.6 แนวคิด Benchmarking 
 2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.1 แนวคิดการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่  

 การบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) คือ การปรับเปลี่ยนการ
บริหารจัดการภาครัฐ โดยน าหลักการเพ่ิมประสิทธิภาพของระบบราชการและการแสวงหา
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการที่มุ่งสู่ความเป็นเลิศ โดยน าเอาแนวทางหรือวิธีการบริหารงานของ
ภาคเอกชนมาปรับใช้กับการบริหารงานภาครัฐ เช่น การบริหารงานแบบมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์   
การบริหารงานแบบมืออาชีพ การค านึงถึงหลักความคุ้มค่า การจัดการโครงสร้างที่กะทัดรัดและ
แนวราบ การเปิดโอกาสให้เอกชนเข้ามาแข่งขัน การให้บริการสาธารณะ การให้ความส าคัญต่อค่านิยม 
จรรยาบรรณวิชาชีพ คุณธรรมและจริยธรรม ตลอดทั้งการมุ่งเน้นการให้บริการแก่ประชาชนโดย
ค านึงถึงคุณภาพเป็นส าคัญ 

 เหตุผลที่มีการน าแนวคิดการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่มาใช้ เนื่องจาก 1) กระแสโลกาภิวัตน์
ส่งผลให้สภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกประเทศเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว จึงมีความจ าเป็น
อย่างยิ่งส าหรับองค์การทั้งภาครัฐและเอกชน ที่ต้องเพ่ิมศักยภาพและความยืดหยุ่นในการปรับเปลี่ยน
เพ่ือตอบสนองความต้องการของระบบที่เปลี่ยนแปลงไป 2) ระบบราชการไทยมีปัญหาที่ส าคัญคือ 
ความเสื่อมถอยของระบบราชการและขาดธรรมาภิบาล และหากภาครัฐไม่ปรับเปลี่ยนและพัฒนาการ
บริหารจัดการของภาครัฐเพ่ือไปสู่องค์กรสมัยใหม่ โดยยึดหลักธรรมาภิบาล ก็จะส่งผลบั่นทอนความ
สามารถในการแข่งขันของประเทศ ทั้ งยังเป็นอุปสรรคต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม 
ในอนาคตด้วย 

 ดังนั้น การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) จึงเป็นแนวคิดพ้ืนฐาน
ของการบริหารจัดการภาครัฐซึ่งจะน าไปสู่การเปลี่ยนแปลงระบบต่าง ๆ ของภาครัฐและยุทธศาสตร์
ด้านต่าง ๆ ที่เป็นรูปธรรม โดยมีแนวทางในการบริหารจัดการดังนี้ 1) การให้บริการที่มีคุณภาพแก่
ประชาชน 2) ลดการควบคุมจากส่วนกลางและเพ่ิมอิสระในการบริหารให้แก่หน่วยงาน 3) การ
ก าหนดการวัดและการให้รางวัลแก่ผลการด าเนินงานทั้งในระดับองค์กรและระดับบุคคล 4) การสร้าง
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ระบบสนับสนุนทั้งในด้านบุคลากร เทคโนโลยีเพ่ือช่วยให้หน่วยงานสามารถท างานได้อย่างบรรลุ
วัตถุประสงค์ 5) การเปิดกว้างต่อแนวคิดในเรื่องของการแข่งขัน ทั้งการแข่งขันระหว่างหน่วยงานของรัฐ
ด้วยกันและระหว่างหน่วยงานของรัฐกับหน่วยงานของภาคเอกชน (บุญเกียรติ  การะเวกพันธุ์ และคณะ, 
2557) 

 2.1.1 ลักษณะส าคัญของการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ 

  ลักษณะส าคัญของการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ แม้จะมีนักวิชาการแสดงทัศนะ
ไว้อย่างหลากหลาย แต่นักวิชาการรุ่นแรก ๆ ที่น าเสนอแนวคิดนี้ได้อย่างครอบคลุมที่สุดคือ โจนาธาน  
บอสตัน (Jonathan Boston) และคณะ (ทศพร  ศิริสัมพันธ์, 2551, น. 450–451) โดยได้สรุปให้เห็น
ถึงลักษณะส าคัญของการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ 10 ประการ ดังต่อไปนี้ 

  1) มีความเชื่อว่าการบริหารงานมีลักษณะความเป็นสากลสภาพ หรือไม่มีความ
แตกต่างอย่างเป็นนัยส าคัญระหว่างการบริหารงานของภาคธุรกิจเอกชน และการบริหารงานภาครัฐ 

  2) ปรับเปลี่ยนการให้น้ าหนักความส าคัญจากเดิมที่มุ่งเน้นการควบคุมทรัพยากรและ
กฎระเบียบ เป็นเรื่องของการควบคุมผลผลิตและผลลัพธ์ หรือปรับเปลี่ยนจากการให้ความส าคัญ 
ในภาระรับผิดชอบต่อกระบวนงาน (Process Accountability) ไปสู่ภาระรับผิดชอบต่อผลสัมฤทธิ์  
(Accountability for result) 

  3) ให้ความส าคัญต่อเรื่องทักษะการบริหารจัดการมากกว่าการก าหนดนโยบาย  

  4) โอนถ่ายอ านาจการควบคุมของหน่วยงานส่วนกลาง (Devolution of Centralized 
Power) เพ่ือให้อิสระและความคล่องตัวแก่ผู้บริหารของแต่ละหน่วยงาน 

  5) ปรับเปลี่ยนโครงสร้างหน่วยงานราชการใหม่ให้มีขนาดเล็กลงในรูปแบบของ
หน่วยงานอิสระในก ากับ โดยเฉพาะการแยกส่วนระหว่างภารกิจงานเชิงพาณิชย์ (การก ากับดูแล
ควบคุม) ภารกิจงานเชิงนโยบายและการให้บริการออกจากกันอย่างเด็ดขาด 

  6) เน้นการแปรสภาพกิจการของรัฐให้เป็นของเอกชนและให้มีการจ้างเหมา
บุคคลภายนอก (Outsourcing) รวมทั้งการประยุกต์ใช้วิธีการจัดจ้างและการแข่งขันประมูลงาน 
(Competitive Tendering) เพ่ือลดต้นทุน และปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 

  7) ปรับเปลี่ยนรูปแบบสัญญาจ้างบุคลากรของภาครัฐให้มีลักษณะเป็นระยะสั้นและ
ก าหนดเงื่อนไขข้อตกลงให้มีความชัดเจนสามารถตรวจสอบได ้

  8) น ารูปแบบวิธีการบริหารจัดการของภาคธุรกิจเอกชน เช่น การวางแผนกลยุทธ์ และ
แผนธุรกิจ การท าข้อตกลงว่าด้วยผลงาน (Performance Agreement) การจ่ายค่าตอบแทนตาม
ผลงาน การจัดจ้างบุคคลภายนอกให้เข้ามาปฏิบัติงานเป็นการชั่วคราวเฉพาะกิจ การพัฒนาระบบ
สารสนเทศเพ่ือการบริหารงาน และการให้ความส าคัญต่อการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีขององค์การ 
(Corporate Image) 
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  9) มีการสร้างแรงจูงใจ และให้รางวัลตอบแทนในรูปของตัวเงิน (Monetary Incentives) 
มากขึ้น 

  10) สร้างระเบียบวินัยและความประหยัดในการใช้จ่ายเงินงบประมาณ โดยพยายามลด
ต้นทุนค่าใช้จ่ายและเพ่ิมผลผลิต 

 2.1.2 รูปแบบการน าการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่มาใช้ในระบบราชการไทย 

 1) พระราชบัญญัติบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 เป็นกฎหมาย
ปรับปรุงระบบบริหารราชการเพ่ือให้สามารถปฏิบัติงานตอบสนองต่อการพัฒนาประเทศ และการ
ให้บริการแก่ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยก าหนดให้การบริหารราชการแนวใหม่ ต้องมี
การก าหนดนโยบาย เป้าหมาย และแผนการปฏิบัติงานเพ่ือให้สามารถประเมินผลการปฏิบัติราชการ
ในแต่ละระดับได้อย่างชัดเจน มีกรอบการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีเป็นแนวทางในการก ากับการ
ก าหนดนโยบายและการปฏิบัติราชการ และเพ่ือให้กระทรวงสามารถจัดการบริหารงานให้เป็นไปตาม
เป้าหมายได้ จึงก าหนดให้มีรูปแบบการบริหารงานใหม่ โดยกระทรวงสามารถแยกส่วนราชการจัดตั้ง
เป็นหน่วยงานตามภาระหน้าที่ เพ่ือให้เกิดความคล่องตัวและสอดคล้องกับเป้าหมายของงานที่จะต้อง
ปฏิบัติ และก าหนดให้มีกลุ่มภารกิจของส่วนราชการต่าง ๆ ที่มีงานสัมพันธ์กัน เพ่ือที่จะสามารถ
ก าหนดเป้าหมายการท างานร่วมกันได้ และมีผู้รับผิดชอบก ากับการบริหารงานของกลุ่มภารกิจนั้น
โดยตรงเพ่ือให้งานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว รวมทั้งให้มีการประสานการปฏิบัติงาน 
และการใช้งบประมาณเพ่ือที่จะให้การบริหารงานของทุกส่วนราชการบรรลุเป้าหมายของกระทรวงได้
อย่างมีประสิทธิภาพและลดความซ้ าซ้อน มีการมอบหมายงานเพ่ือลดขั้นตอนการปฏิบัติราชการ และ
ก าหนดการบริหารราชการในต่างประเทศให้มีความเหมาะสมกับลักษณะการปฏิบัติหน้าที่และ
สามารถปฏิบัติการได้อย่างรวดเร็วและมีเอกภาพ โดยในมาตรา 3/1 ได้ก าหนดให้การพัฒนาระบบ
ราชการต้องสอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ การเมือง สังคม ความต้องการของประชาชน
และทันต่อการบริหารราชการ ต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจ
ของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลด
ภารกิจและยุบเลิกหน่วยงานที่ไม่จ าเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น การกระจาย
อ านาจตัดสินใจ การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน 

  2) พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 
2546 ได้ก าหนดขอบเขตแบบแผน วิธีปฏิบัติราชการเพ่ือเป็นไปตามหลักการบริหารภาครั ฐ 
แนวใหม่คือ เกิดประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพและเกิด
ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจของ
ส่วนราชการให้ทันต่อเหตุการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ มีการประเมินผลการปฏิบัติงานอย่างสม่ าเสมอ 

  3) แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการ พ.ศ. 2546–2550 ได้ก าหนดเป้าประสงค์
หลักของการพัฒนาระบบราชการไทย 4 ประการคือ (1) พัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชน 
ที่ดีขึ้น (2) ปรับบทบาท ภารกิจและขนาดให้มีความเหมาะสม (3) ยกระดับขีดความสามารถและ
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มาตรฐานการท างานให้อยู่ในระดับสูงเทียบเท่าเกณฑ์สากล (4) ตอบสนองต่อการบริหารราชการเป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพ ประกอบด้วย ยุทธศาสตร์ที่ 1 การปรับเปลี่ยนกระบวนการและวิธีการท างาน 
ยุทธศาสตร์ที่ 2 การปรับปรุงโครงสร้างการบริหารราชการแผ่นดิน ยุทธศาสตร์ที่ 3 การรื้อปรับระบบ
การเงินและการงบประมาณ ยุทธศาสตร์ที่ 4 การสร้างระบบบริหารงานบุคคลและค่าตอบแทนใหม่ 
ยุทธศาสตร์ที่ 5 การปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ วัฒนธรรมและค่านิยม ยุทธศาสตร์ที่ 6 การเสริมสร้าง
ระบบราชการให้ทันสมัย ยุทธศาสตร์ที่ 7 การเปิดระบบราชการให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม 

  4) การประเมินผลการปฏิบัติราชการตามค ารับรองการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ : 
KPI (Key Performance Indicators) โดยให้มีการก าหนดมาตรฐานและแนวทางก าหนดความรู้
ความสามารถ ทักษะ และสมรรถนะที่จ าเป็นส าหรับต าแหน่งข้าราชการพลเรือนสามัญ คือ ผลสัมฤทธิ์
ของการปฏิบัติราชการ และพฤติกรรมการปฏิบัติราชการหรือสมรรถนะ 

  5) การบริหารราชการแบบบูรณาการ (CEO) มีลักษณะส าคัญคือ (1) เป็นระบบ
บริหารจัดการในแนวราบ (Horizontal Management) ที่ใช้การบูรณาการการท างานของทุกภาค
ส่วนในลักษณะ “พ้ืนที่–พันธกิจ–การมีส่วนร่วม” (Area–Functional–Participation : A–F–P) ในทุก
ขั้นตอนของการท างาน เพ่ือสร้างความเป็นหุ้นส่วนทางการพัฒนาในระดับจังหวัด ตลอดจนเพ่ือสร้าง
การท างานในลักษณะเครือข่าย (2) เป็นระบบบริหารจัดการที่มีเป้าหมายที่ตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนผู้ ใช้บริการด้วยระบบที่มุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ของงานด้วยมาตรฐานผลงานขั้นสูง  
(3) เป็นระบบบริหารจัดการที่อยู่ภายใต้กรอบของบทบัญญัติและเจตนารมณ์ของรัฐธรรมนูญ และ
โครงสร้างการจัดระเบียบบริหารราชการแผ่นดินในปัจจุบัน รวมทั้งหลักการการบริหารกิจการ
บ้านเมืองและสังคมที่ดี (Good Governance) แต่ได้รับการสนับสนุนทรัพยากรทางการบริหาร 
ที่จ าเป็นเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างาน 

 2.2.3 การบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ตามแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 
2556–2561) 

  แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2556–2561) ได้ก าหนดประเด็น
ยุทธศาสตร์ที่สอดคล้องกับการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ โดยก าหนดประเด็นยุทธศาสตร์ไว้  
7 ยุทธศาสตร์ ดังนี้ (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2556, น. 31–47)  

  ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 1 : การสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชน  

  เพ่ือพัฒนางานบริการของส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐสู่ความเป็นเลิศเพ่ือให้
ประชาชนมีความพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดยออกแบบการบริการที่ยึดประชาชนเป็น
ศูนย์กลาง มีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศที่เหมาะสมมาใช้เพ่ือให้ประชาชนสามารถใช้บริการได้ง่าย
และหลากหลายรูปแบบ เน้นการบริการเชิงรุกที่มีปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่างภาครัฐและประชาชน 
การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จอย่างแท้จริง พัฒนาระบบการจัดการ ข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพ 
รวมทั้งเสริมสร้างวัฒนธรรมการบริการที่เป็นเลิศ  
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  ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 2 : การพัฒนาองค์การให้มีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย 
บุคลากรมีความเป็นมืออาชีพ  

  เพ่ือพัฒนาส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐสู่องค์การแห่งความเป็นเลิศ โดยเน้นการ
จัดโครงสร้างองค์การที่มีความทันสมัย กะทัดรัด มีรูปแบบเรียบง่าย มีระบบการท างานที่คล่องตัว 
รวดเร็ว ปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ในการท างาน เน้นการคิดริเริ่มสร้างสรรค์ พัฒนาขีดสมรรถนะของ
บุคลากรในองค์การ เน้นการท างานที่มีประสิทธิภาพ สร้างคุณค่าในการปฏิบัติภารกิจของรัฐ ประหยัด
ค่าใช้จ่ายในการด าเนินงานต่าง ๆ สร้างความรับผิดชอบต่อสังคม และอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมที่ยั่งยืน  

  ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 3 : การเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารสินทรัพย์ของภาครัฐให้
เกิดประโยชน์สูงสุด  

  เพ่ือวางระบบการบริหารจัดการสินทรัพย์ของราชการอย่างครบวงจร โดยค านึงถึง
ค่าใช้จ่ายที่ผูกมัด/ผูกพันติดตามมา เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดหรือสร้างมูลค่าเพ่ิม สร้างโอกาสและ
สร้างความมั่นคงตามฐานะเศรษฐกิจของประเทศ ลดความสูญเสียสิ้นเปลืองและเปล่าประโยชน์ 
รวมทั้งวางระบบและมาตรการที่จะมุ่งเน้นการบริหารสินทรัพย์เพ่ือให้เกิดผลตอบแทนคุ้มค่า สามารถ
ลดต้นทุนค่าใช้จ่ายโดยรวม มีต้นทุนที่ต่ าลงและลดความต้องการของสินทรัพย์ใหม่ที่ไม่จ าเป็น  

  ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 4 : การวางระบบการบริหารงานราชการแบบบูรณาการ 

  เพ่ือส่งเสริมการท างานร่วมกันภายในระบบราชการด้วยกันเองเพ่ือแก้ปัญหาการ 
แยกส่วนในการปฏิบัติงานระหว่างหน่วยงาน รวมถึงการวางระบบความสัมพันธ์และประสานความ
ร่วมมือระหว่างราชการบริหารส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่น ในรูปแบบของการประสาน
ความร่วมมือที่หลากหลายภายใต้วัตถุประสงค์เดียวกันคือ น าศักยภาพเฉพาะของแต่ละหน่วยงานมา
สร้างคุณค่าให้กับงานตามเป้าหมายที่ก าหนด เพ่ือขับเคลื่อนนโยบาย/ยุทธศาสตร์ของประเทศและการใช้
ประโยชน์ทรัพยากรอย่างคุ้มค่า  

  ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 5 : การส่งเสริมระบบการบริหารกิจการบ้านเมืองแบบ
ร่วมมือกันระหว่างภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาชน 

  เพ่ือส่งเสริมให้หน่วยราชการทบทวนบทบาทและภารกิจของตนให้มีความเหมาะสม 
โดยให้ความส าคัญต่อการมีส่วนร่วมของประชาชน มุ่งเน้นการพัฒนารูปแบบความสัมพันธ์ระหว่าง
ภาครัฐกับส่วนอื่น ๆ การถ่ายโอนภารกิจบางอย่างที่ภาครัฐไม่จ าเป็นต้องด าเนินงานเองให้ภาคส่วนอ่ืน 
รวมทั้งการสร้างความร่วมมือหรือความเป็นภาคีหุ้นส่วนระหว่างภาครัฐและภาคส่วนอ่ืน  

  ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 6 : การยกระดับความโปร่งใสและสร้างความเชื่อม่ันศรัทธา
ในการบริหารราชการแผ่นดิน 

  เพ่ือส่งเสริมและวางกลไกให้ส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร
และสร้างความโปร่งใสในการปฏิบัติราชการ รวมทั้งส่งเสริมให้ภาคประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการ
ตรวจสอบการท างานของทางราชการ ตลอดจนการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์และมาตรการในการต่อต้าน
การทุจริตคอร์รัปชันให้บรรลุผลสัมฤทธิ์อย่างเป็นรูปธรรม  
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  ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 7 : การสร้างความพร้อมของระบบราชการไทยเพื่อเข้าสู่การ
เป็นประชาคมอาเซียน 

  เพ่ือเตรียมความพร้อมของระบบราชการไทยเพ่ือรองรับการก้าวเข้าสู่ประชาคมอาเซียน 
รวมทั้งประสาน พัฒนาเครือข่ายความร่วมมือในการส่งเสริมและยกระดับธรรมาภิบาลในภาครัฐของ
ประเทศ สมาชิกอาเซียนอันจะน าไปสู่ความมั่งคั่งทางเศรษฐกิจ ความมั่นคงทางการเมืองและความ
เจริญผาสุกของสังคมร่วมกัน โดยการพัฒนาระบบบริหารงานของหน่วยงานที่มีความส าคัญ 
เชิงยุทธศาสตร์เพ่ือเข้าสู่ประชาคมอาเซียน และเสริมสร้างเครือข่ายความร่วมมือเพ่ือยกระดับธรรมาภิบาล
ในภาครัฐของประเทศสมาชิกอาเซียน 

 กล่าวโดยสรุป การพัฒนาระบบราชการที่ผ่านมาได้น าแนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐ 
แนวใหม่มาปรับใช้ โดยมีเหตุผลหลักที่ส าคัญจาก 1) กระแสโลกาภิวัตน์ส่งผลให้สภาพแวดล้อม 
ทั้งภายในและภายนอกประเทศเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว 2) ปัญหาของระบบราชการไทยที่มี
หลายประการและสั่งสมมานาน 3) การเพ่ิมประสิทธิภาพของระบบราชการที่มุ่งสู่ความเป็นเลิศ  
เพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศ การลดความเหลื่อมล้ าที่เน้นการพัฒนาอย่างยั่งยืน
และทั่วถึง เป็นธรรม การเติบโตที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม ภายใต้ปัจจัยด้านต่าง ๆ และการ
เปลี่ยนแปลงในสภาวะแวดล้อมของประเทศ 4) ความต้องการและความคาดหวังต่อการได้รับบริการ
จากภาครัฐเพ่ิมสูงขึ้น ตลอดจนการมุ่งแก้ไขปัญหาที่สั่งสมมาของระบบราชการไทยในเรื่องโครงสร้าง 
นวัตกรรม กฎหมาย กฎระเบียบที่เป็นอุปสรรคและซ้ าซ้อน ไม่ทันสมัย ทั้งนี้ ได้ก าหนดแผนกลยุทธ์และ
มาตรการในการพัฒนาระบบราชการ ได้แก่ (1) การลดขั้นตอนและระยะเวลาในการปฏิบัติราชการ  
(2) การปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนให้เป็นที่ยอมรับ ปรับปรุง แก้ไข ยกระดับ 
และพัฒนากฎหมาย ระเบียบ ขั้นตอนการให้บริการ การอ านวยความสะดวก และมาตรฐานของ 
ส่วนราชการ (3) การพัฒนาขีดสมรรถนะและศักยภาพของข้าราชการ การน าเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสารเข้ามาใช้ในการให้บริการประชาชน (e–Service) การแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนจากการปฏิบัติ
หน้าที่ของข้าราชการและการทุจริตคอร์รัปชัน (4) การบูรณาการท างานร่วมกันระหว่างหน่วยงานและ
ภาคส่วนต่าง ๆ โดยยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการจึงได้ก าหนดให้ปรับปรุงกลไกภาคราชการให้มี
ประสิทธิภาพ โปร่งใส สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้ และก่อให้เกิดความเชื่อมั่น 
ศรัทธาต่อการท างานของภาคราชการเพ่ิมขึ้น ซึ่งจะเอ้ือต่อการเสริมสร้างรากฐานที่เข้มแข็งทางเศรษฐกิจ
และสังคมในการพัฒนาประเทศและพร้อมที่จะรองรับสถานการณ์การเปลี่ยนแปลงในอนาคต 

2.2 แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA)  

 รัฐบาลได้มุ่งพัฒนาระบบราชการเพ่ือให้หน่วยงานภาครัฐปรับปรุงการท างาน ยกระดับการ
บริหารจัดการและมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี โดยน า
แนวคิดและเครื่องมือการบริหารจัดการสมัยใหม่เข้ามาในภาคราชการ ภายใต้การประยุกต์ใช้จาก
หลักการบริหารของภาคธุรกิจ เช่น การบริหารเชิงยุทธศาสตร์ การลดขั้นตอนการท างาน การประเมิน
ความพึงพอใจ ค ารับรองการปฏิบัติราชการ ข้อเสนอการเปลี่ยนแปลง การบริหารความเสี่ยง การ
พัฒนาระบบสารสนเทศ เป็นต้น เพ่ือให้การด าเนินงานเป็นไปอย่างยั่งยืน สามารถยกระดับมาตรฐาน
การท างานรองรับการพัฒนาระบบราชการ เป็นกรอบการประเมินตนเอง และสามารถติดตามการ
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จัดการของภาครัฐได้อย่างต่อเนื่อง คณะรัฐมนตรีได้มีมติเห็นชอบให้น าเกณฑ์คุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐมาเป็นเครื่องมือในการพัฒนาระบบราชการ เริ่มด าเนินการตามระบบค ารับรองการ
ปฏิบัติราชการใน พ.ศ. 2549 โดยประยุกต์ใช้จากระบบคุณภาพการบริหารภาครัฐและเอกชนของ
ต่างประเทศ เกี่ยวกับการปรับปรุงและพัฒนาองค์การเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันของ
ประเทศผ่านระบบการประเมินให้รางวัลคุณภาพ 

 รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA ย่อมาจาก Public Sector Management 
Quality Award) ซึ่งประเทศไทยโดยส านักงานคณะกรรรมการพัฒนาระบบราชการและสถาบันเพ่ิม
ผลผลิตแห่งชาติได้ประยุกต์น ามาจาก MBNQA (รางวัลคุณภาพแห่งชาติประเทศสหรัฐอเมริกา) และ 
TQA (รางวัลคุณภาพแห่งชาติประเทศไทย) เพ่ือให้สอดคล้องกับแนวทางการบริหารกิจการบ้านเมือง
ที่ดี และแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทยและก าหนดเป็น “เกณฑ์คุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ” พ.ศ. 2558 เป็นการน าหลักเกณฑ์และแนวทางการบริหารองค์การที่เป็นเลิศ ซึ่งได้
ยอมรับเป็นมาตรฐานสากลโลกมาประยุกต์ใช้พัฒนาระบบบริหารจัดการของหน่วยงานภาครัฐ  
โดยอาศัยหลักการประเมินองค์กรด้วยตนเองเป็นการทบทวนสิ่งที่องค์กรด าเนินการเทียบกับเกณฑ์
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เมื่อตรวจพบว่าเรื่องใดยังไม่อยู่ในระบบที่น่าพอใจเมื่อเทียบกับ
เกณฑ์ องค์กรจะได้พัฒนาวิธีปฏิบัติเพ่ือปรับปรุงองค์กรอย่างต่อเนื่องเพ่ือยกระดับคุณภาพการ
ปฏิบัติงานไปสู่มาตรฐานระดับสากล (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาภาคราชการ, 2557, น. 5–6) 

 2.2.1  เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 

   วัตถุประสงค์ของเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ คือ 1) เพ่ือยกระดับคุณภาพ
การปฏิบัติงานของภาครัฐให้สอดคล้องกับพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ด ีพ.ศ. 2546 2) เพื่อให้หน่วยงานภาครัฐน าไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพ
การบริหารจัดการของหน่วยงานสู่ระดับมาตรฐานสากล 3) เพ่ือใช้เป็นกรอบแนวทางในการประเมิน
ตนเอง และเป็นบรรทัดฐานการติดตามและประเมินผลการบริหารจัดการของหน่วยงานภายใน 

  ส่วนราชการที่น าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ซึ่งเป็นกรอบการประเมิน
ระดับมาตรฐานสากลเปรียบเทียบกับระบบการบริหารจัดการของส่วนราชการจะได้รับประโยชน์ใน
ทุกขั้นตอน ตั้งแต่การประเมินองค์กรด้วยตนเอง (Self–Assessment) ซึ่งจะท าให้การบริหารของส่วน
ราชการนั้น ๆ ได้รับทราบว่าส่วนราชการของตนยังมีความบกพร่องในเรื่องใด จึงสามารถก าหนด
วิธีการและเป้าหมายที่ชัดเจนในการจัดท าแผนปฏิบัติการเพ่ือปรับปรุงองค์กรให้สมบูรณ์มากขึ้นต่อไป 
ส่วนราชการสามารถน าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐไปใช้เป็นเครื่องมือในการด าเนินการ
ของส่วนราชการเพ่ือยกระดับการบริหารจัดการของส่วนราชการ เพ่ือให้สามารถส่งมอบคุณค่าที่ดีขึ้น
ทั้งผลผลิตและบริการให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งนับเป็นการตอบสนองต่อเป้าหมายของพระราช
กฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ด้วย 

  อย่างไรก็ตาม เพ่ือให้เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐานมีความ
ทันสมัยตามบริบทที่เปลี่ยนแปลงไป รวมทั้งเพ่ือให้สอดคล้องกับเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ พ.ศ. 2558 และเป็นการยกระดับมาตรฐานการปฏิบัติงานภาครัฐให้สูงขึ้น ซึ่งในการพัฒนา
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เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพื้นฐาน ฉบับที่ 2 ได้น าแนวคิดรางวัลการบริหารจัดการ
ภาครัฐ พ.ศ. 2558 มาเป็นกรอบในการจัดท า โดยอาศัยค่านิยมหลัก (Core–Values) 11 ประการ  
มีรายละเอียด ดังนี้ 

 1.  การน าองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์ 

 ผู้บริหารของส่วนราชการมีบทบาทส าคัญที่จะขับเคลื่อนให้องค์การประสบความส าเร็จ โดย
ต้องให้ความส าคัญกับ 1) การก าหนดทิศทาง ค่านิยมที่มีความชัดเจนและเป็นรูปธรรม 2) การจัดท า
ยุทธศาสตร์ ระบบงานและวิธีการต่าง ๆ 3) การก าหนดให้มีระบบการติดตามและทบทวนผลการ
ด าเนินการ 4) การส่งเสริมให้มีการก ากับดูแลที่ดี และการเสริมสร้างจริยธรรมภายในให้มีความ
รับผิดชอบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม 5) การสร้างแรงบันดาลใจ จูงใจและกระตุ้นให้บุคลากรมีส่วน
ร่วมในการท าให้ส่วนราชการประสบความส าเร็จ 6) การมีส่วนร่วมในการวางแผน การสอนงาน การ
สื่อสาร การพัฒนาผู้น าในอนาคต การยกย่องชมเชย และการเป็นแบบอย่างที่ดี  

 2. ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและประชาชน 

 องค์กรที่มุ่งเน้นผู้รับบริการควรให้ความส าคัญกับเรื่องต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 1) การให้
ความส าคัญกับผู้รับบริการในปัจจุบันและอนาคต 2) การสร้างความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ  
3) ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และประชาชน 

 3.  การเรียนรู้ขององค์กรและของระดับบุคลากร 

 การที่ส่วนราชการจะบรรลุผลส าเร็จในการด าเนินการได้นั้น ต้องมีแนวทางท่ีปฏิบัติได้เป็น
อย่างดีในเรื่องการเรียนรู้ขององค์การและของแต่ละบุคคล การเรียนรู้ขององค์กร รวมถึงการปรับปรุง
อย่างต่อเนื่องของแนวทางที่มีอยู่ และการเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญที่น าไปสู่เป้าประสงค์และแนวทางใหม่ 
ดังนั้น การเรียนรู้จึงไม่ควรมุ่งเพียงแต่การให้ได้ผลผลิตและบริการที่ดีขึ้น แต่ควรมุ่งถึงความสามารถใน
การตอบสนองผู้รับบริการ การปรับตัว นวัตกรรมและมีประสิทธิภาพที่ดีขึ้นด้วย เพ่ือท าให้ส่วนราชการมี
ความยั่งยืน รวมทั้งท าให้บุคลากรมีความพึงพอใจและแรงจูงใจในการมุ่งสู่ความเป็นเลิศ 

 4.  การให้ความส าคัญกับบุคลากรและเครือข่าย 

 การให้ความส าคัญกับบุคลากร หมายถึง การมีความมุ่งมั่นที่จะท าให้บุคลากรมีความ 
พึงพอใจ มีการพัฒนาและมีความผาสุก ซึ่งเกี่ยวข้องกับวิธีปฏิบัติงานที่มีความยืดหยุ่นและมีผลการ
ด าเนินการที่ดีที่ปรับให้เหมาะสมกับความต้องการของบุคลากรที่มีความแตกต่างกันในด้านสถานที่
และชีวิตครอบครัว 

 ความร่วมมือภายในและภายนอกส่วนราชการที่ดีจะก่อให้เกิดการพัฒนาต่อเป้าประสงค์
ระยะยาว ซึ่งเป็นพ้ืนฐานส าคัญของการพัฒนาและปรับปรุงส่วนราชการ ดังนั้น ส่วนราชการควร
ค านึงถึงความต้องการที่ส าคัญที่น าไปสู่ความส าเร็จร่วมกัน มีวิธีการสื่อสารอย่างสม่ าเสมอ มีแนวทาง 
ในการประเมินความก้าวหน้า และวิธีการปรับให้เข้ากับสภาวะที่เปลี่ยนแปลง ในบางกรณีการให้
การศึกษาและการฝึกอบรมร่วมกันอาจเป็นวิธีการหนึ่งที่คุ้มค่าส าหรับการพัฒนาบุคลากรและเครือข่าย 
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 5.  ความสามารถในการปรับตัว 

 องค์การต้องมีความสามารถในการปรับตัวเพ่ือให้ประสบผลส าเร็จในภาวะปัจจุบันที่มีการ
เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา และมีการแข่งขันในระดับโลก ซึ่งหมายถึงส่วนราชการต้องมีการตอบสนองที่
รวดเร็วยิ่งขึ้น มีความยืดหยุ่นและปรับเปลี่ยนตามความต้องการของผู้รับบริการเฉพาะราย ใช้เวลาสั้นลง 
ในการส่งมอบผลผลิตและบริการ หรือที่ปรับปรุงใหม่ ขณะเดียวกันส่วนราชการต้องตอบสนอง
ผู้รับบริการให้รวดเร็วและยืดหยุ่นมากขึ้น การปรับปรุงที่ส าคัญในการลดเวลาในการตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ ท าให้ส่วนราชการต้องปรับปรุงระบบงานใหม่ ๆ ลดความซับซ้อนของ
หน่วยงานและกระบวนการ หรือมีความสามารถในการส่งต่องานจากกระบวนการหนึ่ งไปสู่
กระบวนการหนึ่งอย่างรวดเร็ว ดังนั้น การอบรมบุคลากรในการท างานแบบทีมข้ามสายงานและ 
การมอบอ านาจในการตัดสินใจ จึงมีความส าคัญอย่างยิ่งในบรรยากาศแข่งขันที่รุนแรง 

 6.  การมุ่งเน้นอนาคต 

 ในสภาพแวดล้อมปัจจุบันส่วนราชการต้องมีความเข้าใจปัจจัยต่าง ๆ ทั้งในระยะสั้นและ
ระยะยาวที่มีผลกระทบต่อการบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน์ของส่วนราชการ เพ่ือให้ประสบความส าเร็จ
ต้องมีแนวคิดในการมุ่งเน้นอนาคตอย่างจริงจัง และมีความมุ่งมั่นที่จะสร้างพันธะระยะยาวกับผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสียที่ส าคัญ ได้แก่ ผู้รับบริการ บุคลากร ผู้ส่งมอบบริการสาธารณชน เครือข่าย และชุมชนของ
ส่วนราชการ ทั้งนี้ การวางแผนงานของส่วนราชการจึงควรคาดการณ์ล่วงหน้าถึงปัจจัยต่าง ๆ เช่น 
ความต้องการของผู้รับบริการและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การพัฒนาด้านเทคโนโลยีการ
เปลี่ยนแปลงของกฎระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ ความคาดหวังของชุมชนและสังคม 

 7.  การสนับสนุนให้เกิดนวัตกรรม 

 นวัตกรรม หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่มีความส าคัญต่อการปรับปรุงบริการ กระบวนการ 
และการปฏิบัติการของส่วนราชการ รวมทั้งการสร้างคุณค่าใหม่ให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย นวัตกรรมควรน าส่วนราชการไปสู่มิติใหม่ในการด าเนินการ นวัตกรรมไม่เพียงจ ากัดอยู่ใน
ขอบเขตของการวิจัยและพัฒนาเท่านั้น แต่นวัตกรรมมีความส าคัญต่อการด าเนินการในทุกแง่มุมและ
ทุกกระบวนการ ผู้บริหารของส่วนราชการจึงควรชี้น าและจัดการให้นวัตกรรมเป็นส่วนหนึ่งของ
วัฒนธรรมการเรียนรู้ ส่วนราชการควรบูรณาการนวัตกรรมไว้ในการท างานประจ าวันและใช้ระบบการ
ปรับปรุงผลการด าเนินการของส่วนราชการสนับสนุนให้เกิดนวัตกรรม 

 8.  การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง 

 การจัดการผลการด าเนินการของส่วนราชการต้องใช้ข้อมูลและสารสนเทศหลายประเภท 
ซึ่งควรครอบคลุมถึงผลการด าเนินการด้านผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผลผลิตและการบริการ 
รวมทั้งการเปรียบเทียบผลการด าเนินการด้านการปฏิบัติการ กระบวนการ และผลการด าเนินการ
เทียบกับคู่เทียบ รวมถึงผลการด าเนินการของผู้ส่งมอบ บุคลากร ตลอดจนธรรมาภิบาลและการปฏิบัติ
ตามกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ 
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 9.  ความรับผิดชอบต่อสังคม 

 ผู้บริหารของส่วนราชการควรให้ความส าคัญต่อพฤติกรรมที่มีจริยธรรมความรับผิดชอบที่
มีต่อสาธารณะ และการพิจารณาถึงความผาสุกของสังคมและประโยชน์สุขของสังคมด้วย ผู้บริหาร
ของส่วนราชการควรเป็นแบบอย่างที่ดีในการมุ่งเน้นจริยธรรม และการค านึงถึงความปลอดภัยและ
สิ่งแวดล้อมของสาธารณะ ครอบคลุมถึงการปฏิบัติการของส่วนราชการ และวงจรชีวิตในการบริการ 
นอกจากนั้น ส่วนราชการควรให้ความส าคัญต่อการอนุรักษ์ทรัพยากรและการลดความสูญเสียตั้ งแต่
ต้นทาง การวางแผนจึงควรคาดการณ์ล่วงหน้าถึงผลกระทบในเชิงลบที่อาจเกิดข้ึนจากการผลิต การส่ง
มอบ และการบริการ การวางแผนที่มีประสิทธิผลจึงควรป้องกันมิให้เกิดปัญหา แก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น
อย่างถูกต้องรวดเร็ว และจัดสารสนเทศและการสนับสนุนเพ่ือให้สาธารณะมีความปลอดภั ย มีความ
เชื่อมั่น และเกิดความตระหนักในเรื่องดังกล่าวอยู่เสมอ 

 10.  การมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์และการสร้างคุณค่า 

  การวัดผลการด าเนินการของส่วนราชการ จ าเป็นต้องมุ่งเน้นผลลัพธ์ที่ส าคัญ ผลลัพธ์
ดังกล่าวควรใช้เพ่ือสร้างคุณค่าและรักษาความสมดุลของคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญ ได้แก่ 
ผู้รับบริการ บุคลากร ผู้ก าหนดนโยบาย ผู้ส่งมอบสาธารณะและชุมชน จากการสร้างคุณค่าให้แก่  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญเหล่านี้ท าให้ส่วนราชการสามารถสร้างภาพลักษณ์ท่ีด ี

 11.  มุมมองในเชิงระบบ 

 เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐให้มุมมองในเชิงระบบในการบริหารส่วนราชการ
และกระบวนการที่ส าคัญ เพ่ือให้ได้ผลลัพธ์คือผลการด าเนินการที่เป็นเลิศ โดยเกณฑ์ท้ัง 7 หมวด และ
ค่านิยมหลักเป็นกรอบในการสร้างระบบและการบูรณาการกลไก อย่างไรก็ตาม การจัดการผลการ
ด าเนินโดยรวมให้ประสบความส าเร็จ ต้องอาศัยการสังเคราะห์ที่มองภาพรวมของส่วนราชการมุ่งเน้น
วิสัยทัศน์ พันธกิจ วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการให้มีความสอดคล้องไปในแนวทาง
เดียวกันและการบูรณาการร่วมกัน 

 2.2.2  แนวทางการด าเนินงาน PMQA 

   ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ได้น า PMQA มาใช้เป็นตัวชี้วัดกับ
หน่วยงานราชการตั้งแต่ปีงบประมาณ พ.ศ. 2549 จนถึงปัจจุบัน ทั้งนี้ ในปี 2552 ได้พัฒนาเกณฑ์
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Fundamental Level : FL) ซึ่งเป็นแนวคิดการ
ปรับปรุงทีละขั้น โดยก าหนดแนวทางด าเนินการพัฒนาองค์การ (PMQA Roadmap) ให้ผ่านเกณฑ์ 
ปีละ 2 หมวด ส าหรับกรมและจังหวัด และปีละ 3 หมวด ส าหรับสถาบันอุดมศึกษา ส่วนการ
ด าเนินการขั้นต่อไป เมื่อส่วนราชการด าเนินการพัฒนาองค์การครบทุกหมวดและผ่านการรับรอง
เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Certify Fundamental : FL) แล้ว ส านักงาน 
ก.พ.ร. จะส่งเสริมให้ส่วนราชการยกระดับคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐตามเกณฑ์คุณภาพการ
บริหารจัดการภาครัฐระดับก้าวหน้า (Progressive Level : PL) และเมื่อส่วนราชการด าเนินการผ่าน
เกณฑ์ฯ ระดับก้าวหน้าและพัฒนาองค์การอย่างต่อเนื่องเพ่ือมุ่งสู่ความเป็นเลิศ และยกระดับมาตรฐาน
ให้เทียบเท่าสากลตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐต่อไป 
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เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ PMQA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 1 ความสัมพันธ์เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 

 สาระส าคัญของการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ จะแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลักคือ 
(ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2558, น. 26, 36, 44, 54, 62, 74) 

 ส่วนที่  1 ลักษณะส าคัญขององค์กร เป็นการอธิบายถึงภาพรวมของส่วนราชการ 
สภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน (ข้อมูลพ้ืนฐานของหน่วยงาน) ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (ประชาชน ส่วนราชการ หน่วยงานภายนอก) สิ่งส าคัญที่มีผลต่อการท างานของ
ส่วนราชการ ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ที่ก าลังเผชิญอยู่ รวมทั้งระบบการปรับปรุงผลการด าเนินงาน
ของส่วนราชการ 

 ส่วนที่ 2 เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เป็นแนวทางในการบริหารจัดการที่ดีของ
ส่วนราชการที่เป็นไปตามมาตรฐานที่ควรจะเป็น เน้นความสอดคล้องเชื่อมโยงและบูรณาการอย่างเป็น
ระบบ มีวัตถุประสงค์เพ่ือตรวจประเมินการด าเนินการของส่วนราชการในประเด็นต่าง ๆ ตามหมวดของ
เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ท าให้เห็นโอกาสในการปรับปรุงกระบวนการของส่วนราชการ
น าไปสู่การยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงานของส่วนราชการต่อไป ประกอบด้วย 7 หมวด ได้แก่ 

 หมวด 1 การน าองค์กร เป็นการมุ่งเน้นวิธีการที่ผู้บริหารชี้น า และก าหนดวิสัยทัศน์ ค่านิยม 
และผลการด าเนินการที่คาดหวังขององค์การ และขับเคลื่อนผลักดันให้องค์การมีผลการด าเนินงาน
อย่างยั่งยืน โดยให้ความส าคัญกับการสื่อสาร สร้างบรรยากาศที่ส่งเสริมให้เกิดพฤติกรรมการ
ด าเนินการที่มีจริยธรรมและผลการด าเนินการที่ดี รวมถึงระบบการก ากับดูแลตนเองที่ดี และความ
รับผิดชอบต่อสังคม 

ลักษณะส าคญัขององค์การ สภาพแวดล้อม ความสัมพันธ์ และความท้าทาย 

1. การน า
องค์การ 

2. การวางแผน 
เชิงยุทธศาสตร ์

3. การให้
ความส าคญักับ
ผู้รับบริการและ 

ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย 

7. ผลลัพธ์การ
ด าเนินการ 

4. การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู ้

5. การมุ่งเน้น
ทรัพยากรบุคคล 

6. การจัดการ
กระบวนการ 
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 หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ เป็นการมุ่งเน้นความยั่งยืนของส่วนราชการในระยะยาว
และสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันเป็นประเด็นท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ส าคัญที่ต้องบูรณาการเข้ากับการ
วางแผนภาพรวมการด าเนินการของส่วนราชการ การตัดสินใจเรื่องสมรรถนะหลักและระบบงานของ
ส่วนราชการเป็นเรื่องท่ีต้องบูรณาการ เพ่ีอให้มั่นใจถึงความยั่งยืนของส่วนราชการ ดังนั้น การตัดสินใจ
ดังกล่าวจึงคงเป็นการตัดสินใจเชิงยุทธศาสตร์ที่ส าคัญ 

 หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นการก าหนดวิธีการที่ใช้
รับฟังเสียงของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการใช้สารสนเทศเกี่ยวกับผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการปรับปรุงและค้นหาโอกาสในการสร้างนวัตกรรม เพ่ือสร้างความผูกพันและ
ความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ เป็นหมวดหลักของเกณฑ์ในด้าน
สารสนเทศที่ส าคัญทั้งหมดที่เกี่ยวข้องกับการวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินการ 
รวมทั้งการจัดการความรู้ของส่วนราชการอย่างมีประสิทธิผล เพ่ือผลักดันให้เกิดการปรับปรุง  
การสร้างนวัตกรรม และการเพิ่มความสามารถในการแข่งขันของส่วนราชการ กล่าวคือ เป็น “สมอง” 
ขององค์การที่เป็นศูนย์กลางในการปฏิบัติการต่าง ๆ ที่ท าให้เกิดความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน
ของการปฏิบัติการกับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ขององค์การ ซึ่งหัวใจส าคัญของการใช้ข้อมูล  
และสารสนเทศดังกล่าวอยู่ที่คุณภาพและความพร้อมของการใช้ข้อมูล นอกจากนี้ สารสนเทศ  
การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ อาจเป็นที่มาของความได้เปรียบเชิงแข่งขันและการเพ่ิม
ประสิทธิภาพ และครอบคลุมการพิจารณาเชิงยุทธศาสตร์ในเรื่องดังกล่าวได้ 

 หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร เป็นการมุ่งเน้นให้ส่วนราชการมีวิธีการวางแผนด้านทรัพยากร
บุคคล การสร้างสภาพแวดล้อมในการท างานที่ก่อให้เกิดผลการด าเนินการที่ดี รวมทั้งการสร้างความ
ผูกพันและการพัฒนาบุคลากร เพ่ือน าศักยภาพของบุคลากรมาใช้อย่างเต็มที่ เ พ่ือสนับสนุน 
พันธกิจ ยุทธศาสตร์ของส่วนราชการทั้งในปัจจุบันและอนาคต 

 หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบการปฏิบัติการ เป็นการมุ่งเน้นการปฏิบัติการ การออกแบบและ
การส่งมอบผลผลิตและการบริการ และประสิทธิผลของการปฏิบัติการเพ่ือบรรลุความส าเร็จและเพ่ือ
ความยั่งยืนของส่วนราชการ 

 หมวด 7 ผลลัพธ์การด าเนินการ เป็นการตรวจประเมินว่าส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการ
ประเมินผลการด าเนินการและการปรับปรุงในด้านที่ส าคัญ ๆ ทุกด้านของส่วนราชการ ได้แก่ ผลลัพธ์
ด้านประสิทธิผลและการบรรลุพันธกิจ ผลลัพธ์ด้านการให้ความส าคัญผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การและการก ากับดูแลส่วนราชการ ผลลัพธ์
ด้านงบประมาณการเงินและการเติบโต และผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการและการจัดการ
ห่วงโซ่อุปทาน นอกจากนี้ ยังตรวจประเมินระดับผลการด าเนินการของส่วนราชการเปรียบเทียบกับ
คู่แข่งและส่วนราชการอ่ืนที่มีภารกิจคล้ายคลึงกัน 
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 2.2.3 ความเชื่อมโยงของ PMQA กับเครื่องมือการบริหารจัดการภาครัฐที่ผ่านมา  

  การบริหารจัดการภาครัฐทั้ง 7 หมวด ตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
สัมพันธ์กับการด าเนินงานของภาครัฐ หรือส่วนราชการที่ผ่านมาหลายเรื่องที่เราเรียกกันว่า เครื่องมือ
การบริหารจัดการภาครัฐสมัยใหม่ กระบวนการประเมินผลการปฏิบัติราชการ และการด าเนินงาน
ตามตัวชี้วัดของค ารับรองการปฏิบัติราชการ (โดยเฉพาะในมิติด้านการพัฒนาองค์กร) ซึ่งจะท าให้ส่วน
ราชการและข้าราชการมีความเข้าใจถึงการเปลี่ยนแปลงของระบบราชการที่ผ่านมาได้อย่างชัดเจนเป็น
รูปธรรมมากขึ้น ดังนี้ (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, www.opdc.go.th) 

 หมวด 1 การน าองค์กร การด าเนินการที่ผ่านมาของส่วนราชการต่าง ๆ ได้มีการจัดท า
วิสัยทัศน์ ค่านิยม เป้าประสงค์ เพ่ือเป็นทิศทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจน (SWOT Analysis) 

 หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ นับตั้งแต่ พ.ศ. 2548 รัฐบาลได้จัดท าแผนการ
บริหารราชการแผ่นดิน ซึ่งส่วนราชการต่าง ๆ จะต้องจัดท าแผนปฏิบัติราชการ 4 ปี และแผนปฏิบัติ
การประจ าปีให้สอดคล้องเชื่อมโยงกัน รวมทั้งการถ่ายทอดตัวชี้วัดและเป้าหมายของระดับองค์กรสู่ระดับ
บุคคล นอกจากนี้ ได้น าเทคนิคการบริหารความเสี่ยงเข้ามาใช้ควบคู่กับการบริหารเชิงยุทธศาสตร์ 

 หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ในปัจจุบันการ
ด าเนินการในหมวด 3 เป็นหมวดที่ส่วนราชการต่าง ๆ ให้ความส าคัญเพ่ิมขึ้น มีช่องทางส าหรับรับฟัง
ความคิดเห็นของผู้รับบริการหลายช่องทาง และหน่วยงานราชการเน้นการท างานในเชิงรุก เพ่ือน า
บริการให้เข้าถึงประชาชนมากขึ้น ทั้งเคาน์เตอร์บริการประชาชน ศูนย์บริการร่วม การจัดหน่วย
บริการเคลื่อนท่ี และอ่ืน ๆ อีกมากมาย นอกจากนี้ ยังมีการน าผลส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ
มาก าหนดเป็นตัวชี้วัดหนึ่งในมิติ 2 คุณภาพการให้บริการในค ารับรองการปฏิบัติราชการอีกด้วย 

 หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ การด าเนินการในหมวด 4 เป็นสิ่งที่
ส่วนราชการได้ด าเนินการอย่างต่อเนื่องมาตั้งแต่ พ.ศ. 2547 ทั้งการจัดการระบบสารสนเทศ และการ
จัดการความรู้ และเป็นส่วนที่เป็นพ้ืนฐานส าคัญที่จะท าให้องค์การสามารถบรรลุเป้าประสงค์ 
เชิงยุทธศาสตร์ได้ 

 หมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล ทุกส่วนราชการได้ก าหนดแผนแม่บทด้านการบริหาร
ทรัพยากรบุคคล การพัฒนาทรัพยากรบุคคลมีการวิเคราะห์สมรรถนะของบุคลากรที่สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของการจัดท าข้อเสนอการเปลี่ยนแปลงเมื่อ พ.ศ. 2548 และ พ.ศ. 2549 
และการส่งเสริมการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ วัฒนธรรมและค่านิยม (I AM READY) 

 หมวด 6 การจัดกระบวนการ ในหมวดนี้ส่วนราชการมีการด าเนินการไปแล้วในหลายเรื่อง 
เช่น การลดขั้นตอนและระยะเวลาในการปฏิบัติการจัดท าข้อเสนอการเปลี่ยนแปลงขั้นตอนและการ
ปฏิบัติงาน ซึ่งได้น าไปสู่การปฏิบัติต่อเนื่องเป็นปีที่สามแล้ว 

 หมวด 7 ผลลัพธ์การด าเนินการ เป็นหมวดที่ส่วนราชการจะได้ตรวจสอบผลการ
ด าเนินการว่าได้บรรลุผลตามเป้าหมาย ยุทธศาสตร์หรือไม่ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นอย่างไร 
ประสิทธิภาพการบริหารงาน ผลที่เกิดขึ้นตามตัวชี้วัดต่าง ๆ เป็นเช่นไร และผลการพัฒนาองค์กรเป็น
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อย่างไร ซึ่งจะเป็นผลลัพธ์ตามมิติต่าง ๆ ของค ารับรองการปฏิบัติราชการ และตัวชี้วัดเชิงกระบวนการ
ของแต่ละหน่วยงาน 

2.3 แนวคิดการบริหารจัดการ PDCA  

  PDCA คือ วงจรที่พัฒนามาจากวงจรที่คิดค้นโดยวอล์ทเตอร์ ชิวฮาร์ท (Walter Shewhart)  
ผู้บุกเบิกการใช้สถิติส าหรับวงการอุตสาหกรรม และต่อมาวงจรนี้เริ่มเป็นที่รู้จักกันมากขึ้น เมื่อ  
เอดวาร์ด เดมม่ิง (W.Edwards Deming) ปรมาจารย์ด้านการบริหารคุณภาพเผยแพร่ให้เป็นเครื่องมือ
ส าหรับการปรับปรุงกระบวนการท างานของพนักงานภายในโรงงานให้ดียิ่งขึ้น และช่วยค้นหาปัญหา
อุปสรรคในแต่ละขั้นตอนการผลิตโดยพนักงานเอง จนวงจรนี้เป็นที่รู้จักกันในอีกชื่อว่า “วงจรเด็มม่ิง” 
ต่อมาพบว่า แนวคิดในการใช้วงจร PDCA นั้นสามารถน ามาใช้ได้กับทุกกิจกรรม จึงท าให้เป็นที่รู้จักกัน
อย่างแพร่หลายมากขึ้นทั่วโลก PDCA (ศิริชัย  เปรมกาญจนา, 2555, น.1) 

 1. การวางแผน (Plan : P) หมายถึงส่วนประกอบของวงจรที่มีความส าคัญ เนื่องจากการ
วางแผนเป็นจุดเริ่มต้นของงานและเป็นส่วนส าคัญที่จะท าให้การท างานในส่วนอ่ืนเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ การวางแผนในวงจรเดมมิ่ง เป็นการหาองค์ประกอบของปัญหา โดยวิธีการระดม
ความคิด การหาสาเหตุของปัญหา การหาวิธีการแก้ปัญหา การจัดท าตารางการปฏิบัติงาน  
การก าหนดวิธีด าเนินการ การก าหนดวิธีการตรวจสอบ และประเมินผลในขั้นตอนนี้มีการด าเนินการ 
ดังนี้ 

 1.1 ตระหนักและก าหนดปัญหาที่ต้องการแก้ไขหรือปรับปรุงให้ดีขึ้น โดยสมาชิกแต่ละคน
ร่วมมือและประสานกันอย่างใกล้ชิด ในการระบุปัญหาที่เกิดขึ้นในการด าเนินงาน เพ่ือที่จะร่วมกัน
ท าการศึกษาและวิเคราะห์หาแนวทางแก้ไขต่อไป 

 1.2 เก็บรวบรวมข้อมูลส าหรับการวิเคราะห์และตรวจสอบการด าเนินงาน หรือหาสาเหตุ
ของปัญหา เพ่ือใช้ในการปรับปรุง หรือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น ซึ่งควรจะวางแผนและด าเนินการเก็บ
ข้อมูลให้เป็นระบบระเบียบเข้าใจง่ายและสะดวกต่อการใช้งาน เช่น ตารางตรวจสอบ แผนภูมิ 
แผนภาพ หรือแบบสอบถาม เป็นต้น 

 1.3 อธิบายปัญหาและก าหนดทางเลือก วิเคราะห์ปัญหา เพ่ือใช้ก าหนดสาเหตุของความ
บกพร่อง ตลอดจนแสดงสภาพปัญหาที่เกิดขึ้น ซึ่งนิยมใช้วิธีการเขียนและวิเคราะห์แผนภูมิหรือ
แผนภาพ เช่น แผนผังก้างปลา แผนภูมิพาเรโต และแผนภูมิการควบคุม เป็นต้น เพ่ือให้สมาชิกทุกคน
ในทีมงานคุณภาพเกิดความเข้าใจในสาเหตุและปัญหาอย่างชัดเจนแล้วร่วมกันระดมความคิด 
(Brainstorm) ในการแก้ปัญหา โดยสร้างทางเลือกต่าง ๆ ที่เป็นไปได้ในการตัดสินใจแก้ปัญหา เพ่ือมา
ท าการวิเคราะห์และตัดสินใจเลือกท่ีเหมาะสมที่สุดมาด าเนินงาน 

 1.4 เลือกวิธีการแก้ไขปัญหาหรือปรับปรุงการด าเนินงานโดยร่วมกันวิเคราะห์และวิจารณ์
ทางเลือกต่าง ๆ ผ่านการระดมความคิดและการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นของสมาชิก เพ่ือตัดสินใจ
เลือกวิธีการแก้ไขปัญหาที่เหมาะสมที่สุดในการด าเนินงานให้สามารถบรรลุตามเป้าหมายได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ซึ่งอาจจะต้องท าวิจัยและหาข้อมูลเพ่ิมเติมหรือก าหนดทางเลือกใหม่ที่มีความน่าจะเป็น
ในการแก้ปัญหาได้มากกว่าเดิม 
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 2. การปฏิบัติตามแผน (Do : D) หมายถึง การลงมือปฏิบัติตามแผนที่ก าหนดไว้ในตาราง  
การปฏิบัติงาน ทั้งนี้ สมาชิกกลุ่มต้องมีความเข้าใจถึงความส าคัญและความจ าเป็น ในแผนนั้น ๆ 
ความส าเร็จของการน าแผนมาปฏิบัติต้องอาศัยการท างานด้วยความร่วมมือเป็นอย่างดีจากสมาชิก 
ตลอดจนการจัดการทรัพยากรที่จ าเป็นต้องใช้ในการปฏิบัติงานตามแผนนั้น ๆ ในขั้นตอนนี้ ขณะที่  
ลงมือปฏิบัติจะมีการตรวจสอบไปด้วยหากไม่เป็นไปตามแผนอาจจะต้องมีการปรับแผนใหม่และเมื่อ
แผนนั้นใช้งานได้ก็น าไปใช้เป็นแผนและถือปฏิบัติต่อไป 

 3. การตรวจสอบ (Check : C) หมายถึง การตรวจสอบว่า เมื่อปฏิบัติงานตามแผนหรือการ
แก้ปัญหางานตามแผนแล้ว ผลลัพธ์เป็นอย่างไร สภาพปัญหาได้รับการแก้ไขตรงตามเป้าหมายที่กลุ่ม
ตั้งใจหรือไม่ การไม่ประสบผลส าเร็จอาจจะเกิดจากสาเหตุหลายประการ เช่น ไม่ปฏิบัติตามแผน 
ความไม่เหมาะสมของแผน การเลือกใช้เทคนิคท่ีไม่เหมาะสม เป็นต้น 

 4. การด าเนินการให้เหมาะสม (Action : A) หมายถึง การกระท าภายหลังที่กระบวนการ  
3 ขั้นตอน ตามวงจรได้ด าเนินการเสร็จแล้ว ขั้นตอนนี้เป็นการน าเอาผลจากขั้นการตรวจสอบ (C)  
มาด าเนินการให้เหมาะสมต่อไป 

 สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ (2552 : 4) ได้กล่าวถึงประโยชน์ของ PDCA ไว้ดังนี้ 

 1.  เพ่ือป้องกัน การน าวงจร PDCA ไปใช้ ท าให้ผู้ปฏิบัติมีการวางแผน การวางแผนที่ดีช่วย
ป้องกันปัญหาจะเกิดขึ้น ช่วยลดความสับสนในการท างาน ลดการใช้ทรัพยากรมากหรือน้อยเกินความ
พอดี ลดความสูญเสียในรูปแบบต่าง ๆ ซ่ึงการท างานที่มีการตรวจสอบเป็นระยะ ท าให้การปฏิบัติงาน
มีความรัดกุมขึ้น และแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วก่อนจะลุกลาม การตรวจสอบที่น าไปสู่การแก้ไข
ปรับปรุง ท าให้ปัญหาที่เกิดขึ้นแล้วไม่เกิดซ้ า หรือลดความรุนแรงของปัญหา ถือเป็นการน าความ
ผิดพลาดมาใช้ให้เกิดประโยชน์ 

 2. เพ่ือแก้ไขปัญหา การใช้ PDCA เพ่ือการแก้ปัญหา เริ่มจากการตรวจสอบว่ามีอะไรบ้างที่
เป็นปัญหา เมื่อหาปัญหาได้ ก็น ามาวางแผนเพื่อด าเนินการตามวงจร PDCA ต่อไป 

 3. เพ่ือปรับปรุง คือไม่ต้องรอให้เกิดปัญหาแต่ต้องเสาะแสวงหาสิ่งต่าง ๆ หรือวิธีการที่ดี
กว่าเดิมอยู่เสมอ โดยการยกระดับคุณภาพชีวิตและสังคม เมื่อคิดว่าจะปรับปรุงอะไรก็ให้ใช้วงจร 
PDCA เป็นขั้นตอนในการปรับปรุง ข้อส าคัญต้องเริ่ม PDCA ที่ตัวเองก่อนมุ่งไปที่คนอ่ืน 

 อย่างไรก็ตาม การท ากิจกรรมเพ่ิมผลผลิต หรือกิจกรรมปรับปรุงงานเพ่ือยกระดับคุณภาพ
งานภายในองค์กรนั้น ไม่ว่าจะใช้เครื่องมือระดับพ้ืนฐานหรือระดับสูงก็ตาม ปัญหาส่วนใหญ่คือ   
ขาดการมีส่วนร่วมของคนในองค์กร หรือเป็นการท าที่ยังไม่ลงถึงระดับปฏิบัติการ และในหลายองค์กร
มักพบว่า การด าเนินงานขาดความต่อเนื่อง ซึ่งแนวทางหนึ่งจะขจัดปัญหาที่กล่าวมานี้ให้หมดไปได้คือ 
การวางระบบบริหารกิจกรรมอย่างเหมาะสม ซึ่งแน่นอนที่สุดว่าควรที่จะมีการด าเนินงานตามแนวทาง
ของ PDCA ให้ครบวงจร เพราะจะท าให้การด าเนินงานตอบโจทย์ขององค์กรได้ตรงจุด ส่งผลให้การ
ด าเนินงานสอดคล้องกับธรรมชาติของคนในองค์กร จากการวางแผนอย่างเหมาะสมด้วยการใช้ข้อมูล
ของสถานการณ์จริง และที่ส าคัญการด าเนินการได้ มีการเฝ้าติดตามอย่างเป็นระยะ ซึ่งก็จะท าให้
สามารถปรับแผนให้สอดคล้องกับสถานการณ์ได้ รวมถึงมีการสรุปบทเรียนที่ได้หลังจากจบโครงการ 
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ท าให้สามารถเรียนรู้รูปแบบที่เหมาะสมส าหรับองค์กร และน ามาเป็นแนวทางในการด าเนินงานรอบ
ใหม่ ซึ่งจะท าให้กิจกรรมการเพ่ิมผลิตภาพได้รับการพัฒนาและยกระดับได้อย่างต่อเนื่อง 

 ขั้นตอนการบริหารกิจกรรมเพ่ิมผลิตภาพที่ด าเนินการสอดคล้องกับแนวทางของ PDCA นั้น 
จะเป็นไปอย่างมีระบบ และครบถ้วน ซึ่งก็จะท าให้กิจกรรมการเพ่ิมผลิตภาพมีความเหมาะสมกับ
องค์กร จากการที่มีการส ารวจสถานการณ์ขององค์กรในประเด็นต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นด้านการผลิตหรือ
ด้านบุคลากร เพ่ือมาใช้เป็นข้อมูลป้อนเข้าส าหรับการวางแผนและก าหนดแนวทางการด าเนินงาน  
มีการตรวจประเมินผลเป็นระยะท าให้สามารถปรับแผนให้สอดคล้องกับสถานการณ์ได้ อีกทั้งยังมีการ
วิเคราะห์ผลส าเร็จของโครงการ ท าให้รู้ถึงจุดอ่อน จุดแข็งของการด าเนินงาน และถือเป็นบทเรียนของ
การด าเนินงานในขั้นต่อไปที่จะท าให้สามารถยกระดับการปรับปรุงและพัฒนาได้จริง จึงมีโอกาสที่การ
พัฒนาต่อยอดจะเป็นไปอย่างเหมาะสมและถูกทิศทาง 

 จะเห็นได้ว่า การด าเนินงานไม่ว่าจะเป็นการปรับปรุงผ่านเครื่องมือการเพ่ิมผลิตภาพ หรือการ
ปรับปรุงคุณภาพ หรือแม้แต่การบริหารกิจกรรมภายในองค์กร การวางแผนงานอย่างเหมาะสม  
จากการศึกษาข้อมูลที่เกี่ยวข้องรอบด้านถือเป็นจุดเริ่มต้นที่ดี และการด าเนินการที่สอดคล้องกับแผน
จะเป็นเส้นทางที่น าไปสู่ความส าเร็จ และบรรลุตามเป้าหมายที่วางไว้ แต่จะต้องมีการตรวจสอบ
ความก้าวหน้าหรือปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นเป็นระยะ เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่สามารถน ามาใช้ในการปรับแผน
ให้สอดคล้องกับสถานการณ์ได้ และที่ส าคัญเมื่อมีการด าเนินงานเสร็จสิ้นแต่ละครั้ง บทเรียนต่าง ๆ ที่
ได้รับก็ถือเป็นสิ่งส าคัญ หากได้มีการน ามาทบทวนและสรุปข้อดี ข้อด้อย หรือหาจุดปรับปรุง เพ่ือให้
การด าเนินงานในรอบต่อไปท าได้ง่ายขึ้น ได้ผลลัพธ์ที่ดีขึ้นและที่กล่าวมาทั้งหมดนี้ก็คือการด าเนินงาน
อย่างครบถ้วนตามแนวคิดของวงจร PDCA ซึ่งถือเป็นหัวใจส าคัญของการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

2.4 แนวคิดการประเมินกระบวนการ (ADLI)  

 จากการศึกษาเรื่อง เส้นทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ กรมปศุสัตว์สู่ความ
เป็นเลิศด้านกระบวนการคุณภาพและนวัตกรรม โดยใช้แนวคิดการประเมินกระบวนการ (ADLI) 
ประกอบด้วย (ทวีสิฏฐ์  บุญญาภิบาล, 2556, น. 39–41) 

 Approach : แนวทาง (A) หมายถึง วิธีการที่องค์กรด าเนินการเพ่ือให้ตอบสนองต่อ
ข้อก าหนดของหัวข้อต่าง ๆ ในเกณฑ์ และหมายรวมถึงความเหมาะสมของวิธีการที่ตอบสนองต่อ
ข้อก าหนดของหัวข้อ และสภาพแวดล้อมของการด าเนินงาน รวมทั้งประสิทธิผลของการใช้แนวทาง
นั้น ประกอบด้วย 

 แนวทางตามความหมายของเกณฑ์ TQA ฉบับปี 2555–2556 หมายถึง วิธีการที่ใช้เพ่ือให้
บรรลุผลตามกระบวนการ ความเหมาะสมของวิธีการที่ใช้ตอบข้อก าหนดของหัวข้อต่าง ๆ ของเกณฑ์ 
และสภาพแวดล้อมการด าเนินงานขององค์กร ความมีประสิทธิผลของการใช้วิธีการต่าง ๆ ขององค์กร 
ระดับของการที่แนวทางนั้นน าไปใช้ซ้ า และอยู่บนพ้ืนฐานของข้อมูลและสารสนเทศที่เชื่อถือได้ 

 Deploy : การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ (D) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของการน า
แนวทางไปด าเนินการเพ่ือตอบสนองข้อก าหนดในเกณฑ์ การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติจะประเมินจาก
ความครอบคลุมและความลึกในการน าแนวทางไปใช้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั่วทั้งองค์กร 
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 การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ : (Deployment–D) ตามแนวทางการประเมินของเกณฑ์รางวัล
คุณภาพแห่งชาติ TQA พ.ศ. 2555–2556 หมายถึง ความครอบคลุมและท่ัวถึงของการใช้แนวทางเพ่ือ
ตอบสนองข้อก าหนดของหัวข้อที่มีความเกี่ยวข้องและส าคัญต่อองค์กร การใช้แนวทางอย่างคงเส้นคงวา 
การน าแนวทางไปใช้ในทุกหน่วยงานที่เหมาะสม 

 วัตถุประสงค์ของการ Deploy คือ การน าแนวทางที่ได้ออกแบบ เขียนขั้นตอนที่ส าคัญ
ทั้งหมด และมอบหมายผู้รับผิดชอบด าเนินการ รวมถึงระบุการน าผลลัพธ์ไปใช้งาน ซึ่งอยู่ในขั้นตอน
ของ Approach ถ่ายทอดไปยังหน่วยงานหรือพนักงานที่เกี่ยวข้องในกระบวนการทุกคนเพ่ีอน าไป
ปฏิบัติ โดยแบ่งออกเป็น 

 1) การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ ประกอบด้วย (1) การสื่อสาร และการชี้แจงให้หน่วยงานหรือ
บุคคลที่มีส่วนเกี่ยวข้องในทุกขั้นตอนของกระบวนการ รับรู้และรับทราบหน้าที่ความรับผิดชอบ และ
วิธีด าเนินการผ่านช่องทางการสื่อสารขององค์กร อาทิ การประชุม การสัมมนา และช่องทางอ่ืน ๆ ที่
องค์กรได้ก าหนดไว้ (2) การก าหนดให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการ ด าเนินการจัดท า
แผนปฏิบัติการรองรับ เพ่ือให้การขับเคลื่อนกระบวนการมีทิศทางและการด าเนินการที่เหมือนกัน  
(3) การถ่ายทอดสื่อสารผ่านการถ่ายทอดตัวชี้วัด และเป้าหมายไปยังหน่วยงานหรือบุคคลที่เกี่ยวข้อง
ตามล าดับชั้น (4) การมอบหมายหน้าที่อย่างเป็นทางการ เป็นลายลักษณ์อักษร (5) การถ่ายทอดผ่าน
กลไกต่าง ๆ ครอบคลุมหน่วยงานที่เกี่ยวข้องและคนที่เกี่ยวข้องครบถ้วน และครอบคลุมไปถึงลู กค้า
และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามที่เกณฑ์ได้ระบุไว้ตามความจ าเป็นของแต่ละกระบวนการ 

 2) การลงมือปฏิบัติ ประกอบด้วย (1) หน่วยงานและบุคคลที่เกี่ยวข้องในทุกขั้นและทุกกลไก
การท างานของกระบวนการรับทราบบทบาทหน้าที่และรายละเอียดของการท างานอย่างชัดเจน 
ปฏิบัติได้อย่างถูกต้องและเป็นไปตามระเบียบและวิธีที่ได้ก าหนดไว้  (2) ทุกกลุ่มที่เกี่ยวข้องกับ
กระบวนการ ทั้งลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามที่เกณฑ์ระบุไว้ ได้ปฏิบัติตามแนวทางที่ได้ก าหนดได้
อย่างถูกต้อง ครบถ้วนสมบูรณ์ 

 Learning : การเรียนรู้ (L) หมายถึง ความรู้หรือทักษะใหม่ที่ ได้รับจากการประเมิน 
การศึกษา ประสบการณ์ และนวัตกรรม ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ  ประกอบด้วยสองส่วน คือ 
(1) การเรียนรู้ระดับองค์กร ซึ่งได้มาจากการวิจัยและพัฒนา จากวงจรการประเมินและการปรับปรุง
งาน ความคิดและข้อมูลจากบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การแบ่งปันวิธีปฏิบัติที่ดีเลิศ และการจัด
ระดับเทียบเคียง และ (2) การเรียนรู้ระดับบุคคลได้มากการศึกษา การฝึกอบรม และโอกาสในการ
พัฒนาเพื่อความเจริญก้าวหน้าของแต่ละบุคคล 

 เพ่ือความมีประสิทธิผลของการเรียนรู้ การเรียนรู้ควรถูกปลูกฝังอยู่ในวิถีการท างานของ
องค์กร ซึ่งส่งผลให้เกิดการได้เปรียบเชิงแข่งขันและความยั่งยืนขององค์กรและบุคลากร 

 การเรียนรู้ (Learning–L) ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ พ.ศ. 2555–2556 หมายถึง  
(1) การปรับปรุงแนวทางให้ดีขึ้น โดยใช้วงจรการประเมินและการปรับปรุง (2) การกระตุ้นให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดดของแนวทางผ่านการสร้างนวัตกรรม (3) การแบ่งปันความรู้ที่ได้จากการ
ปรับปรุง และการสร้างนวัตกรรมกับหน่วยงานและกระบวนการอ่ืนที่เก่ียวข้องภายในองค์กร 
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 การเรียนรู้ คือ การประเมินผลกระบวนการว่า การน ากระบวนการนั้นมาปฏิบัติเกิดผลเป็น
อย่างไร ดีกว่าหรือแย่กว่าเดิมเพราะเหตุใด ท าไมถึงดีกว่า ท าไมถึงแย่กว่า ก็จะเกิดการเรียนรู้และ
น าไปสู่การปรับปรุงกระบวนการ เพ่ือแก้ไขสิ่งที่ ไม่ถูกต้อง สิ่งที่ผิดพลาด เพ่ือให้กระบวนการนั้น
สามารถด าเนินการได้ผลลัพธ์ตามที่ต้องการต่อไป โดยในการเรียนรู้นั้น นอกจากการประเมิน
กระบวนการจากการน าผลลัพธ์ที่ได้มาพิจารณาแล้ว ยังสามารถด าเนินการปรับปรุงกระบวนการ หรือ
การเรียนรู้กระบวนการได้จากรูปแบบอื่นอีก เช่น 

 1. การเปรียบเทียบผลการด าเนินการกับคู่แข่ง ซึ่งจากการเปรียบเทียบกันจะท าให้เห็นว่า  
เราและคู่แข่งเมื่อเทียบกันแล้วในกระบวนการเดียวกัน เราเป็นอย่างไร ต่ ากว่าหรือสูงกว่าคู่แข่ง ผลที่
ได้จากการเปรียบเทียบจะน าไปสู่การเรียนรู้กระบวนการและการปรับกระบวนการเช่นกัน 

 2. การพิจารณาจาก Best Practices ที่ดีใด ๆ ตามที่มีกระบวนการที่เหมือนกัน แล้วน ามา
ศึกษาเพ่ือปรับปรุงกระบวนการขององค์กร 

 Integrate : การบูรณาการ (I) หมายถึง การประสมกลมกลืนกันของแผน กระบวนการ 
สารสนเทศ การตัดสินใจที่เกี่ยวกับทรัพยากร การปฏิบัติการ ผลลัพธ์ และการวิเคราะห์ เพ่ือสนับสนุน
เป้าประสงค์ที่ส าคัญขององค์กร การบูรณาการที่มีประสิทธิผล จะส าเร็จได้ต่อเมื่อองค์ประกอบแต่ละ
ส่วนของระบบการจัดการการด าเนินงานมีการปฏิบัติเชื่อมต่อกันอย่างสมบูรณ์ 

 การบูรณาการ (ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ 
(1) การใช้แนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการขององค์กรตามที่ระบุไว้ใน
ข้อก าหนดของหัวข้อต่าง ๆ ในเกณฑ์ (2) การใช้ตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุงที่ช่วยเสริม
กระบวนการและหน่วยงานทั่วทั้งองค์กร และ (3) แผนงาน กระบวนการ ผลลัพธ์ การวิเคราะห์  
การเรียนรู้  และการปฏิบัติการ มีความสอดคล้องกลมกลืนกันทุกกระบวนการและหน่วยงาน  
เพ่ือสนับสนุนเป้าประสงค์ระดับองค์กร 

2.5 แนวคิดแบบจ าลอง 7S  

 แนวคิดแบบจ าลอง 7S ได้รับการเผยแพร่เป็นครั้งแรกใน ค.ศ. 1980 โดย Robert Waterman 
และ Tom Peter สองที่ปรึกษาแห่งบริษัทที่ปรึกษา Mckinsey แนวคิดนี้มีหลักการพ้ืนฐานว่า
ประสิทธิภาพขององค์กรธุรกิจจะเกิดจากความสัมพันธ์ภายในองค์กรของปัจจัยต่าง ๆ 7 ประการภายใต้
แนวคิดที่ว่า ความมีประสิทธิภาพขององค์กรเกิดจากความสัมพันธ์สอดคล้องประสานกันของปัจจัย
ภายในองค์กรทั้ง 7 ประการ ดังนี้ (มณีรัตน์  สุพร, 2012) 

 1. Structure (โครงสร้างองค์กร) หมายถึง ลักษณะโครงสร้างขององค์กรที่แสดงความสัมพันธ์
ระหว่างอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบ รวมถึงขนาดการควบคุม การรวมอ านาจ การกระจาย
อ านาจของผู้บริหาร รวมถึงขนาดการควบคุม การรวมอ านาจ การกระจายอ านาจของผู้บริหาร และ
การแบ่งโครงสร้างงานตามหน้าที่ รวมถึงความยืดหยุ่นของโครงสร้างองค์กร 

 2. Strategy (กลยุทธ์ ) หมายถึง การวางแผนเพ่ือตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงของ
สภาพแวดล้อม การพิจารณาจุดแข็งและจุดอ่อนขององค์กร โดยพิจารณาว่าองค์กรมีการก าหนด 
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กลยุทธ์ที่ชัดเจนและมีการกระจายออกไปในส่วนต่าง ๆ หรือไม่ นอกจากนี้ การก าหนดกลยุทธ์ยังเป็น
อีกกระบวนการหนึ่งที่ช่วยให้ทราบถึงต าแหน่งขององค์กร เป้าหมาย พันธกิจในปัจจุบัน พันธกิจที่ควร
จะเป็นและผู้รับบริการขององค์กร ดังนั้น การบริหารเชิงกลยุทธ์จึงมีความส าคัญอย่างยิ่งในการพัฒนา
องค์กรให้มีความได้เปรียบการแข่งขันและยังเป็นแนวทางที่ช่วยให้บุคลากรภายในองค์กรรู้ว่าควรใช้
ความพยายามมุ่งไปสู่ทิศทางใดจึงจะประสบความส าเร็จตามเป้าหมายขององค์กร 

 3. Staff (การจัดการบุคลากร) หมายถึง การคัดเลือกบุคลากรที่มีความสามารถ การจัดวาง
บุคลากรให้เหมาะสม มีการพัฒนาบุคลากรอย่างต่อเนื่อง และพิจารณาคุณภาพการปฏิบัติงานอย่าง
ต่อเนื่อง 

 4. Style (รูปแบบการบริหารจัดการ) แบบแผนพฤติกรรมในการปฏิบัติงานของผู้บริหารเป็น
องค์ประกอบที่ส าคัญอย่างหนึ่งของสภาพแวดล้อมภายในองค์กร พบว่า ความเป็นผู้น าขององค์กรจะมี
บทบาทที่ส าคัญต่อความส าเร็จหรือความล้มเหลวขององค์กร ผู้น าที่ประสบความส าเร็จจะต้องวาง
โครงสร้างวัฒนธรรมองค์กรด้วยความเชื่อมโยงระหว่างความเป็นเลิศและพฤติกรรมทางจรรยาบรรณ
ให้เกิดข้ึน 

 5. System (ระบบการปฏิบัติงาน) คือ กิจกรรมหรือขั้นตอนการปฏิบัติงานประจ าวันที่
บุคลากรจะต้องท าให้ลุล่วงตามเป้าประสงค์และกลยุทธ์ที่ก าหนดไว้ นอกจากการจัดโครงสร้างที่
เหมาะสมและมีการจัดท ากลยุทธ์ที่ดีแล้ว การจัดระบบการท างานมีความส าคัญ โดยองค์กรจะต้องมี
การแบ่งหน้าที่ของระบบงานที่ชัดเจน เช่น ระบบบัญชี/การเงิน ระบบการผลิต ระบบการขาย ระบบ
การกระจายสินค้า เป็นต้น 

 6. Shared Valves (ค่านิยมร่วม) ค่านิยมและบรรทัดฐานที่ยึดถือร่วมกันโดยสมาชิกของ
องค์กรที่ได้กลายเป็นรากฐานของระบบการบริหาร และวิธีการปฏิบัติของบุคลากรและผู้บริหารภายใน
องค์กร หรืออาจเรียกว่า วัฒนธรรมองค์กร รากฐานของวัฒนธรรมองค์กรก็คือความเชื่อ ค่านิยมที่
สร้างรากฐานทางปรัชญาเพ่ือทิศทางขององค์กร โดยทั่วไปแล้วความเชื่อจะสะท้อนให้เห็นถึง
บุคลิกภาพและเป้าหมายของผู้ก่อตั้งหรือผู้บริหารระดับสูง ต่อมาความเชื่อเหล่านั้นจะก าหนดบรรทัดฐาน
เป็นพฤติกรรมประจ าวันขึ้นมาภายในองค์กร เมื่อค่านิยมและความเชื่อได้ถูกยอมรับทั่วทั้งองค์กรและ
บุคลากรกระท าตามค่านิยมเหล่านั้นแล้วองค์กรก็จะมีวัฒนธรรมที่เข้มแข็ง 

 7. Skill (ทักษะ) หมายถึง ความโดดเด่นและความเชี่ยวชาญในการปฏิบัติงาน ประเด็นส าคัญ
ในการพิจารณาคือ บุคลากรขององค์กรมีทักษะในการท างานหรือไม่ โดยพิจารณาความแตกต่าง
ระหว่างความรู้ความเข้าใจกับทักษะในการปฏิบัติ 

 การวิเคราะห์ช่องว่างทางศักยภาพขององค์กรในการน ากลยุทธ์เข้ามาใช้ ช่วยให้ผู้บริหาร
สามารถปิดช่องว่างต่าง ๆ เพื่อให้องค์กรมีความพร้อมในการน ากลยุทธ์ที่ถูกก าหนดขึ้นมาใหม่ไปสู่การ
ปฏิบัติ โดยแนวคิดของแมคคินซีย์ ประกอบด้วย ปัจจัยต่าง ๆ 7 ปัจจัย สามารถแบ่งออกได้เป็น  
2 ส่วนคือ ปัจจัยด้านแข็ง (Hard Elements) และปัจจัยด้านอ่อน (Soft Elements) ดังนี้ 
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 ปัจจัยด้านแข็ง ตามแนวคิดของแมคคินซีย์ เป็นปัจจัยที่สามารถระบุหรือชี้บ่งได้ง่าย รวมทั้ง
การจัดการต่อปัจจัยเหล่านี้สามารถด าเนินการได้โดยตรงไม่ว่าจะเป็นการก าหนดกลยุทธ์ โครงสร้า ง
และกระบวนการท างานของระบบต่าง ๆ ภายในองค์กร 

 ปัจจัยด้านอ่อน เป็นสิ่งที่อธิบายได้ยากว่า จับต้องได้น้อยกว่าปัจจัยด้านแข็งและได้รับอิทธิพล
จากวัฒนธรรมองค์กรมากกว่า อย่างไรก็ตาม ในการพัฒนาองค์กรไปสู่ความพบว่า ปัจจัยทั้ง 2 ด้านมี
ความส าคัญไม่น้อยไปกว่ากัน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 2 McKinsey’s 7S Framework 

2.6 แนวคิด Benchmarking  

         Benchmarking เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการปรับปรุงองค์กรที่ได้รับความนิยมเป็นอย่างมาก 
เนื่องจากท าให้มีการปรับปรุงองค์กรอย่างก้าวกระโดด ซึ่งในต่างประเทศมีการใช้กันอย่างแพร่หลาย 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในประเทศสหรัฐอเมริกา บริษัท Xerox Corporation เป็นผู้ที่ได้รับการยอมรับว่า 
ในการใช้เครื่องมือ Benchmarking เพ่ือปรับปรุงองค์กรและได้รับผลส าเร็จอย่างสูงท าให้แข่งขันได้ใน
ธุรกิจ เริ่มจากการปรับปรุงกระบวนการผลิตพบว่า ท าให้เกิดการปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด จึงได้ขยาย
ผลอย่างต่อเนื่อง จนกระทั่งในปัจจุบันมีการท า Benchmarking ทั่วทั้งองค์กร จนได้รับการยอมรับและ
น ามาใช้มากขึ้น เนื่องจากเหตุผล ดังนี้ (กรรณิการ์  พรจิตรสุวรรณ, 2555) 

Structure 

Strategy 

Skill 

Shared 
Valves 

System 

Style 

Staff 
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1. เพ่ือความยั่งยืนขององค์กร การที่องค์กรจะพัฒนาอย่างยั่งยืนภายใต้สภาพการแข่งขันที่
รุนแรงขึ้น จ าเป็นต้องรักษาและยกระดับความสามารถขององค์กรเพ่ือให้แข่งขันได้ จึงต้องมีการ
เรียนรู้และปรับปรุงตนเองอย่างต่อเนื่อง 

2. เพ่ือการปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด ความเร็วในการปรับปรุงตนเองเป็นเงื่อนไข ส าคัญของ
ความได้เปรียบในการแข่งขัน benchmarking เป็นเครื่องมือที่ช่วยกระตุ้นให้เกิดนวัตกรรม (Innovation) 
ในองค์กร ซึ่งท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงเชิงปรับปรุงภายในระยะเวลาอันสั้น เนื่องจากเป็นการเรียนรู้
วิธีปฏิบัติที่ดีที่สุดจากภายนอกองค์กร  

3. เพ่ือสนับสนุนรางวัลคุณภาพแห่งชาติ รางวัลเป็นแรงจูงใจให้เกิดการปรับปรุง โดยในช่วง
หลายปีที่ผ่านมาในหลายประเทศ ริเริ่มให้มีรางวัลด้านการจัดการ เพ่ือเป็นแรงกระตุ้นให้เกิดการ
ปรับปรุงคุณภาพด้านการจัดการ เช่น Malcolm Baldrige National Quality Award ในประเทศ
สหรัฐอเมริกา Singapore Quality Award ในสิงคโปร์ และ Thailand Quality Award ของประเทศ
ไทย รางวัลเหล่านี้ใช้แนวทางของ Malcolm Baldrige เป็นหลักเกณฑ์ในการตัดสิน ซึ่งได้ก าหนดให้
องค์กรที่จะได้รับรางวัลต้องมีการด าเนินกระบวนการ Benchmarking  

“Benchmarking” คือ กระบวนการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ประสบการณ์และวิธีการปฏิบัติ  
ที่เป็นเลิศ (Best Practices) จากองค์กรอ่ืนภายใต้กฎกติกาสากล โดยมีแนวคิดที่ว่า องค์กรไม่ได้ 
เก่งทุกเรื่อง ยังมีองค์กรที่เก่งมากกว่าในบางเรื่อง การศึกษาจากประสบการณ์ตรงขององค์กรอ่ืนแล้ว
น ามาประยุกต์ให้เหมาะสม จะช่วยประหยัดเวลาและลดการลองผิดลองถูก benchmarking จึงเป็น
เส้นทางลัดสู่ความเป็นเลิศอย่างก้าวกระโดด วัตถุประสงค์ของการท า Benchmarking คือเพ่ือ
แสวงหาตัวอย่างวิธีการปฏิบัติงานที่ดีกว่าเดิม รวมถึงการท าความเข้าใจกับกระบวนการและวิธีปฏิบัติ
ต่าง ๆ ที่ผลักดันให้เกิดผลการปฏิบัติงานที่ดี ทั้งนี้ องค์กรต่าง ๆ จะปรับปรุงผลการด าเนินงานของตน 
โดยเลือกสรรและน าวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ เหล่านี้ ไปใช้ในกระบวนการท างานซึ่งไม่ใช่เป็นการ
ลอกเลียนแบบแต่เป็นการสร้างสรรค์ผลงานใหม่ ๆ 

ประเภทของ Benchmarking แบ่งได้ 2 ลักษณะ คือ แบ่งตามวัตถุประสงค์ หรือสิ่งที่จะเอา
ท า benchmarking และแบ่งตามผู้ที่เราท า benchmarking ดังนี้  

1) แบ่งตามวัตถุประสงค์หรือสิ่งที่จะเอาไปท า Benchmarking 1.1) Strategy benchmarking  
เป็นการท า benchmarking โดยศึกษาเปรียบเทียบกลยุทธ์ระหว่าง องค์กรกับองค์กรที่ประสบความส าเร็จ
ในด้ านการวางแผนกลยุ ทธ์  1.2)  Performance benchmarking เป็ นการท า  benchmarking  
โดยเปรียบเทียบเฉพาะผลปฏิบัติงาน หรือตัวชี้วัดระหว่างองค์กรและคู่ เปรียบเทียบ เพ่ือดู
ความสามารถในการปฏิบัติงานของกิจกรรม หรือผลลัพธ์การท างานในกระบวนการต่าง ๆ 1.3) Process 
benchmarking เป็นการท า benchmarking โดยการเปรียบเทียบกระบวนการท างาน หรือวิธี
ปฏิบัติงานระหว่างองค์กรเรากับองค์กรอ่ืน โดยเน้นการเรียนรู้วิธีปฏิบัติที่ดีจากองค์กรอ่ืน เพ่ือน ามา
ปรับปรุงองค์กรของตน 1.4) Product benchmarking คือการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าว่า 
ลูกค้ามีความพึงพอใจสูงสุดในคุณลักษณะใดของสินค้า  
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2) แบ่ งตามลักษณะองค์กรที่ เปรียบเทียบด้วย  ได้แก่  2.1) Internal Benchmarking  
คือ การท า benchmarking เปรียบเทียบตัววัดหรือความสามารถในการปฏิบัติกับผู้ที่อยู่ภายในองค์กร
เดียวกัน หรือภายใต้กลุ่มบริษัทในเครือเดียวกัน 2.2) Competitive Benchmarking คือ การท า 
benchmarking กับคู่แข่งขันโดยตรง 2.3) Industry benchmarking คือ การท า benchmarking กับ 
ผู้ที่อยู่ ในอุตสาหกรรมเดียวกัน แต่ไม่ใช่คู่แข่งขันกันโดยตรง  2.4) Generic Benchmarking คือ  
การท า benchmarking กับองค์กรใดก็ตามท่ีมีความเป็นเลิศในกระบวนการท างานนั้น ๆ ซึ่งองค์กรนั้น
อาจมีธุรกิจที่แตกต่างกับเราโดยสิ้นเชิง 

แนวทางการท า Benchmarking ประกอบด้วย 1) Benchmarking แบบกลุ่ม คือ การท า
Benchmarking โดยรวมกลุ่มกับองค์กรอื่น ที่มีความต้องการจะท าBenchmarking เหมือนกัน ท าให้
ประหยัดเวลาในการด าเนินการ เป็นการสร้างเครือข่ายการแลกเปลี่ยนข้อมูลที่ดี แต่ต้องฟังเสียงข้าง
มากของทุกองค์กรในกลุ่มว่าต้องการเน้น หรือท า  Benchmarking ในเรื่องไหน แบบไหนหาก
หัวข้อ Benchmarking ที่กลุ่มต้องการท าไม่ตรงกับความต้องการเท่าที่ควร ประโยชน์ที่ได้รับก็อาจจะ
น้อยลงไป 2) Benchmarking แบบเดี่ยว คือ การมีเพียงองค์กรเดียวที่ต้องการที่จะท า benchmarking  
จึงก าหนดหัวข้อที่ต้องการ ท าและด าเนินการตามกระบวนการBenchmarking ที่ได้วางแผนไว้ สามารถ
เลือกผู้ที่จะเป็นคู่เปรียบเทียบได้ แต่ขึ้นอยู่กับว่าองค์กรไปขอเปรียบเทียบด้วยนั้น มีความประสงค์จะ
แลกเปลี่ยนข้อมูลด้วยหรือไม ่   

2.7 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 ชัยยุทธ์  เหลืองบุศราคัม (2552) ท าการศึกษา เรื่อง ความพึงพอใจต่อการด าเนินงานพัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของบุคลากรส านักงานปศุสัตว์ จังหวัดนครนายก มีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ศึกษาระดับความพึงพอใจของข้าราชการต่อการด าเนินการโครงการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐของบุคลากรส านักงานปศุสัตว์ จังหวัดนครนายก ภายหลังการด าเนินงานสิ้นสุดลง  
ผลการศึกษาพบว่า การประเมินความพึงพอใจของข้าราชการพบว่า มีความพึงพอใจต่อการด าเนินงาน
พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ปี 2552 โดยรวมในระดับมาก มีค่าคะแนนความพึงพอใจต่อ
ผลการด าเนินงานและความเข้าใจของบุคลากรมากที่สุด เฉลี่ย 3.61 เท่ากัน รองลงมามีค่าคะแนน
ความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ขั้นตอนการด าเนินงาน สิ่งอ านวยความสะดวกและเวลา เฉลี่ย 3. 65, 
3.55 และ 3.50 ตามล าดับ ส าหรับข้อเสนอแนะในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พบว่า 
การก าหนดกระบวนการด าเนินงานการสนับสนุนสิ่งอ านวยความสะดวกและระยะเวลาการด าเนินงาน
ให้มีความเหมาะสม ประกอบด้วย การตั้งเป้าหมายที่ชัดเจน การสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ รวมทั้ง
การพัฒนางานประชาสัมพันธ์ โดยใช้สื่อและช่องทางที่หลากหลาย จะท าให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการ
ด าเนินงานมากข้ึน 

 ชไมพร  เทือกสุบรรณ (2552) ท าการศึกษาวิจัย เรื่อง ประสิทธิผลการน านโยบายการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดีไปปฏิบัติในกรมที่ดิน กรณีการน าเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ (PMQA) มาปฏิบัติ ผลการศึกษาพบว่า ประสิทธิผลการน านโยบายการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดีมาปฏิบัติในกรมที่ดิน ข้าราชการในสังกัดกรมที่ดินเห็นด้วยในระดับปานกลาง 
ต่อประสิทธิผลการน านโยบายการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีไปปฏิบัติในกรมที่ดิน ด้านที่เห็นด้วย
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มากที่สุดคือ ด้านนิติธรรม รองลงมาคือ ด้านความคุ้มค่า ด้านคุณธรรม ด้านความโปร่งใส และด้าน
ส านึกรับผิดชอบ โดยเห็นด้วยในระดับปานกลาง และด้านที่เห็นด้วยน้อยที่สุดคือ ด้านการมีส่วนร่วม 

 ปัจจัยด้านเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ข้าราชการในสังกัด
กรมที่ดิน เห็นด้วยในระดับปานกลางต่อการน านโยบายการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีไปปฏิบัติด้าน
เกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ด้านที่เห็นด้วยมากที่สุดคือ ด้านความมี
ระบบและแบบแผน (Approach) รองลงมาคือ ด้านการน าไปใช้อย่างทั่วถึง (Deployment) และที่
เห็นด้วยน้อยที่สุดคือ ด้านการผลักดันให้เกิดการเรียนรู้ (Learn)  

 ปัจจัยด้านการน านโยบายการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีไปปฏิบัติในกรมที่ดิน ข้าราชการใน
สังกัดกรมที่ดินเห็นด้วยในระดับปานกลางต่อการน าปัจจัยด้านการน านโยบายการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดีไปปฏิบัติในกรมที่ดิน ปัจจัยที่เห็นด้วยมากที่สุดคือ ด้านความชัดเจนของนโยบายและ
แนวทางการปฏิบัติ รองลงมาคือ ทักษะความเข้าใจของบุคลากรผู้ปฏิบัติ โดยเห็นด้วยในระดับ 
ปานกลาง และปัจจัยที่เห็นด้วยน้อยที่สุดคือ ด้านความมุ่งม่ันของผู้บริหาร 

 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการน านโยบายการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีไปปฏิบัติใน
กรมที่ดิน ได้แก่ ความมุ่งมั่นของผู้บริหาร การน าไปใช้อย่างทั่วถึง (Deployment) ทักษะความเข้าใจ
ของบุคลากรผู้ปฏิบัติ และมีอิทธิพลในทางบวก โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลมากที่สุดคือ ความมุ่งมั่นของ
ผู้บริหาร 

 จากข้อค้นพบของการศึกษาวิจัยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการน านโยบายการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดีไปปฏิบัติในกรมที่ดินให้ประสบความส าเร็จนั้น พบปัจจัยที่มีอิทธิพลมากที่สุดคือ 
ความมุ่งม่ันของผู้บริหาร ดังนั้น ผู้บริหารระดับสูงรวมถึงผู้บังคับบัญชาทุกระดับในแต่ละองค์กรในกรม
ที่ดินต้องให้ความส าคัญและน านโยบายไปปฏิบัติอย่างจริงจัง ควรให้ความรู้ แก่บุคลากรทุกระดับ 
รวมทั้งให้มีการก าหนดให้การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีสอดแทรกอยู่ในการจัดท าแผนยุทธศาสตร์
ของหน่วยงานด้วย เพ่ือความชัดเจนในการด าเนินงานรวมทั้งการถ่ายทอดไปสู่บุคลากรทุกระดับ 

 อิสริยาพรณ์  บูรณ์โภคา และธนกรณ์  แน่นหนา (2554) ท าการศึกษาเรื่อง การพัฒนาระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนหลักเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ กรณีศึกษาส านักงาน
การปฏิรูปที่ดินเพ่ือเกษตรกรรม มีวัตถุประสงค์ของการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือ
สนับสนุนหลักเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) โดยระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่
พัฒนาขึ้นนั้นเป็นไปตามหลักเกณฑ์ที่ใช้ส าหรับวัดผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ ท าให้ทราบ
ความคืบหน้าของผลการปฏิบัติงานและให้เกิดการพัฒนาวิธีปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่อง โดยระบบ
สารสนเทศที่เกิดขึ้นจะสนับสนุนการปฏิบัติงานตามหลักเกณฑ์ PMQA และพัฒนาขึ้นโดยใช้รูปแบบ
ของโปรแกรมประยุกต์ที่ท างานผ่านระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (Web Application) และระบบที่
พัฒนาขึ้นจะสามารถจัดเก็บและค้นหาเอกสารทั้งหมดที่เกี่ยวข้อง บันทึกผลการปฏิบัติงานและออก
รายงานได้ตรงตามรูปแบบที่หน่วยงานกลางก าหนด รวมถึงสามารถใช้ข้อมูลร่วมกันระหว่างหน่วยงานได้ 
ทั้งนี้ ยังมีข้อจ ากัดบางประการของงานวิจัยคือ เรื่องของเวลาที่ใช้ในการด าเนินงานวิจัย ที่มีระยะเวลา  
3 เดือน ซึ่งไม่เพียงพอที่จะพัฒนาระบบให้มีการเชื่อมโยงระหว่างหมวดย่อยได้ 
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 ประพรศรี  นรินทร์รักษ์ และสุวรรณา  หล่อโลหการ (2558) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัย
ที่มีอิทธิพลต่อการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ : เครือข่ายบริการสุขภาพภูเก็ต การศึกษา
ครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์ปัจจัยที่สามารถอธิบายความผันแปร การพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ เครือข่ายบริการสุขภาพภูเก็ต จ านวน 287 คน ด้วยการสุ่มตัวอย่างแบบง่ายโดยใช้
แบบสอบถามระหว่างเดือนกรกฎาคมถึงเดือนสิงหาคม 2557 และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน และวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบมีข้ันตอน 

 ผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ อายุเฉลี่ย 40 ปี มีระยะเวลาที่ปฏิบัติงานในต าแหน่งเฉลี่ย 
9 ปี การรับรู้ปัจจัยน า ปัจจัยเอื้อและปัจจัยเสริม อยู่ในระดับปานกลาง การพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐภาพรวมอยู่ ในระดับสูง ค่าเฉลี่ย 2.52  โดยการรับรู้ ในการก าหนดเป้าหมาย  
การออกแบบโครงสร้างการบริหารจัดการระดับหน่วยงานอยู่ในระดับสูง ค่าเฉลี่ย 2.67, 2.58 และ 
2.51 ตามล าดับ ปัจจัยที่มีอิทธิพลและอธิบายความผันแปรการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ได้แก่ กลยุทธ์และยุทธศาสตร์องค์การ ค่านิยมร่วมวัฒนธรรม
องค์การ สภาพแวดล้อมองค์การ การมีส่วนร่วมแรงจูงใจ โดยสามารถอธิบายความผันแปรการพัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐได้ร้อยละ 55.4 ดังนั้น เครือข่ายบริการสุขภาพควรสร้างกลยุทธ์และ
ยุทธศาสตร์ที่เอ้ือต่อค่านิยมร่วมวัฒนธรรมองค์การ และการน าปัจจัยเสริมโดยการจัดสภาพแวดล้อม
องค์การและการมีส่วนร่วมแรงจูงใจเพ่ือก ากับและประเมินผลการพัฒนาคุณภาพตามมาตรฐานบริการ
ภาครัฐ 

 กล่าวโดยสรุป จากการทบทวนแนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง พบว่า แนวคิด PMQA มาใช้
ในการพัฒนาระบบราชการเพ่ือให้หน่วยงานภาครัฐปรับปรุงการท างาน โดยน าหลักการเพ่ิม
ประสิทธิภาพของระบบราชการและการน าแนวคิดและเครื่องมือการบริหารจัดการสมัยใหม่เข้ามาใช้
ในระบบราชการภายใต้การประยุกต์ใช้หลักการบริหารต่าง ๆ เช่น การบริหารเชิงยุทธศาสตร์ การลด
ขั้นตอนการท างาน การประเมินความพึงพอใจ ค ารับรองการปฏิบัติราชการ ข้อเสนอการเปลี่ยนแปลง 
การบริหารความเสี่ยง การพัฒนาระบบสารสนเทศ เป็นต้น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ยกระดับ
คุณภาพการปฏิบัติงานของภาครัฐให้สอดคล้องกับพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 2) หน่วยงานภาครัฐมีแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
ของหน่วยงานสู่ระดับมาตรฐานสากล และ 3) ใช้เป็นกรอบแนวทางในการประเมินตนเอง และเป็น
บรรทัดฐานการติดตามและประเมินผลการบริหารจัดการของหน่วยงานภายใน ส าหรับการศึกษา
ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) หมวด 3 พบว่า  
1) ปัจจัยที่ส่งผลต่อการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ได้แก่ การให้
ความส าคัญและมุ่งมั่นของผู้บริหารทุกระดับในองค์กร การสร้างแรงจูงใจ การก าหนดนโยบาย กลยุทธ์ 
ยุทธศาสตร์และแนวปฏิบัติขององค์การ ค่านิยมร่วมและวัฒนธรรมขององค์การ สภาพแวดล้อม การมี
ส่วนร่วมของบุคลากร ความพร้อมของระบบงาน เทคโนโลยี อุปกรณ์ ความชัดเจนของโครงสร้าง
องค์กร การวางแผนและบูรณาการการท างานอย่างเป็นระบบ 2) ปัญหาอุปสรรคในการด าเนินงาน
พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) พบว่าขาดเป้าหมายยุทธศาสตร์และทิศทางการ
ด าเนินงานที่ชัดเจนขององค์กร ส่วนใหญ่มาจากบุคลากรยังขาดความรู้ความเข้าใจการสื่อสารภายใน
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หน่วยงานไม่ทั่วถึง ทัศนคติต่อการน าแนวคิดการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) 
วัฒนธรรมองค์การแบบเก่า ขาดการมีส่วนร่วมของทุกฝ่ายในองค์การ และ 3) แนวทางพัฒนาการ
ด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ PMQA พบว่า (1) ควรเพ่ิมการประชาสัมพันธ์ให้
บุคลากรขององค์การเกิดความรู้ความเข้าใจอย่างทั่วถึงในทุกระดับ และประสานงานกับหน่วยงานที่มี
หน้าที่รับผิดชอบโดยตรงกับหมวดต่าง ๆ ให้เข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการพัฒนางานมากขึ้น  
(2) ผู้บริหารจะต้องให้ความส าคัญของการพัฒนาองค์การตามแนวทาง PMQA อย่างต่อเนื่อง  
(3) สร้างกลยุทธ์และยุทธศาสตร์ที่เอ้ือต่อค่านิยมร่วมและวัฒนธรรมองค์กร (4) ก าหนดกระบวนการ
สนับสนุนสิ่งอ านวยความสะดวกและระยะเวลาการด าเนินงานให้มีความเหมาะสม (5) ผลักดันให้การ
พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) สอดแทรกกับงานประจ า (6) น าระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใช้สนับสนุนการปฏิบัติงานตามแนวทาง PMQA และพัฒนาโดยใช้รูปแบบของโปรแกรม
ประยุกต์ที่ท างานผ่านระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (Web Application)    

  

  

  

  



บทที่ 3 

ระเบียบวิธีการวิจัย 

3.1 ขอบเขตการศึกษา 

 การศึกษาวิจัยเรื่องนี้ เป็นการศึกษาการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ กรณีศึกษา
หน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จ านวน 8 หน่วยงาน ได้แก่ ประจ าปี พ.ศ. 2557 จ านวน 3 แห่ง คือ กรมปศุสัตว์ 
กรมชลประทาน และกรมพัฒนาธุรกิจการค้า ประจ าปี พ.ศ. 2559 จ านวน 4 แห่ง คือ กรมควบคุม
โรค กรมทางหลวงชนบท กรมสุขภาพจิต และจังหวัดพังงา ประจ าปี พ.ศ. 2560 จ านวน 1 แห่ง คือ 
จังหวัดอ านาจเจริญ และศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของหน่วยงานดังกล่าว และ
น าเสนอบทสรุปที่ส าคัญที่ดีของการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3  
การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือน าไปสู่การพัฒนาคุณภาพการบริหาร 
จัดการองค์กรตามแนวทาง PMQA หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

3.2 วิธีด าเนินการวิจัย 

 การศึกษาวิจัยเรี่องนี้ เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการศึกษา
เอกสาร (Documentary Research) จากการรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิ ได้แก่ หนังสือ บทความ รายงาน
วิจัย วารสาร สิ่งพิมพ์อิเล็กทรอนิกส์  และเอกสารต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับหลักเกณฑ์และแนวปฏิบัติ 
ในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ได้แก่ เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน พ.ศ. 2558 และเกณฑ์คุณภาพการ
บริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน ฉบับที่ 2 ชุดเครื่องมือการพัฒนาองค์การ (Organization 
Improvement Toolkits) ตามแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 การให้
ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รายงานรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
ประจ าปี พ.ศ. 2557 2559 2560 

3.3 ประเด็นศึกษาและการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลผลการด าเนินงานของหน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ ซึ่งเป็นรางวัลที่มอบให้กับหน่วยงานภาครัฐที่ด าเนินการพัฒนาองค์การอย่างต่อเนื่อง 
และมีผลการปรับปรุงองค์การตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐอย่างโดดเด่น พัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐประจ าปี พ.ศ. 2557 คือ กรมชลประทาน กรมปศุสัตว์ กรมพัฒนา
ธุรการค้า พ.ศ. 2559 คือ กรมควบคุมโรค กรมทางหลวงชนบท กรมสุขภาพจิต จังหวัดพังงา และ 
พ.ศ. 2560 คือ จังหวัดอ านาจเจริญ ปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จ บริบทแวดล้อมที่มีผลต่อการ
ปฏิบัติงาน และน ามาเปรียบเทียบ (Benchmarking) การวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) เพ่ือ
สรุปบทเรียนที่ส าคัญของการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐเพ่ือตอบวัตถุประสงค์ของการ
วิจัยที่ก าหนดไว้ 
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3.4 กรอบแนวคิดในการวิจัย (Conceptual Framework) 

 

สภาพการด าเนินงานของ
หน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐ 

สรุปบทเรียนในการพัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อการด าเนินงาน
พัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
บริหารจัดการองค์กรตาม
แนวทาง PMQA หมวด 3  
ของส านักงานเลขาธิการ 
สภาผู้แทนราษฎร 



บทที่ 4 

การศึกษาหน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  
 หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 ผลการศึกษาหน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ จ านวน 8 หน่วยงาน 
ได้แก่ กรมปศุสัตว์ กรมชลประทาน กรมพัฒนาธุรกิจการค้า กรมควบคุมโรค กรมทางหลวงชนบท 
กรมสุขภาพจิต จังหวัดพังงา และจังหวัดอ านาจเจริญ พบประเด็นการศึกษา โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 4.1 รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 

 4.2 หน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2557 

 4.3 หน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2559 

 4.4 หน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2560 

 4.5 การด าเนินงานของหน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 

 4.6 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 

 4.7 สรุปบทเรียนที่ส าคัญในการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 

4.1 รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 

 รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award) 
เป็นรางวัลที่มอบให้กับหน่วยงานภาครัฐที่ด าเนินการพัฒนาองค์การอย่างต่อเนื่อง และมีผลการ
ด าเนินการปรับปรุงองค์การตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐอย่างโดดเด่น โดยในการ
ด าเนินการที่ผ่านมา ส านักงาน ก.พ.ร. ได้ส่งเสริมให้ส่วนราชการด าเนินการพัฒนาองค์การตามเกณฑ์
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Fundamental Level) ปีละ 2 หมวด จนครบถ้วน
ทั้ง 6 หมวด ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2554 เพ่ือให้การพัฒนาของส่วนราชการเป็นไปอย่างค่อยเป็น  
ค่อยไป และยั่งยืน โดยน าพ้ืนฐานแนวคิดมาจากสาระส าคัญของพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์
และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ที่ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการเพ่ือประโยชน์สุข
ของประชาชน และน ามาผนวกกับเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐในระดับของการพัฒนา
องค์การขั้นต้น เพ่ือให้ส่วนราชการน าไปใช้เป็นกรอบการประเมินที่สามารถบ่งชี้ระดับความส าเร็จของ
การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการของส่วนราชการได้อย่างชัดเจน เป็นรูปธรรม  

 การส่งเสริมให้ส่วนราชการได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐผ่านการด าเนินการ
ในภาคสมัครใจ เป็นการด าเนินการเพ่ือยกระดับมาตรฐานให้เทียบเท่าสากลตามเกณฑ์คุณภาพการ
บริหารจัดการภาครัฐและมุ่งเข้าสู่องค์การที่เป็นเลิศ โดยส านักงาน ก.พ.ร. ได้ก าหนดหลักเกณฑ์
แนวทางและกลไกการบริหารรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เพ่ือเป็นการสร้างแรงจูงใจ 
และส่งเสริมให้เกิดการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของส่วนราชการ โดยก าหนดให้มี
รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐรายหมวด ซึ่งการก าหนดรางวัลดังกล่าวเป็นไปตามแนวคิด 
“การปรับปรุงทีละขั้น” และเมื่อส่วนราชการใดผ่านเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
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ระดับพ้ืนฐาน (Fundamental Level) ครบทุกหมวดแล้ว จะได้รับการรับรองผ่านเกณฑ์คุณภาพ 
การบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Certified Fundamental Level) และเมื่อส่วนราชการ
ปรับปรุงองค์การอย่างต่อเนื่องจนมีความโดดเด่นในหมวดใดหมวดหนึ่ง จะสามารถขอรับ “รางวัล
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐรายหมวด” ในหมวดนั้น และพัฒนาไปสู่  “รางวัลคุณภาพ 
การบริหารจัดการภาครัฐระดับดีเด่น” และ “รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ” ต่อไป 

 การจัดท ารายงานผลการด าเนินการขององค์การ โดยการตอบค าถามตามเกณฑ์คุณภาพ 
การบริหารจัดการภาครัฐ แสดงให้เห็นถึงการด าเนินการที่โดดเด่นของหมวดที่สมัครขอรับรางวัลและ
แสดงการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐอย่างต่อเนื่องในหมวดอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง พร้อม
แสดงผลลัพธ์การด าเนินการตามหมวด 7 โดยเน้นที่ผลลัพธ์ของหมวดที่สมัครรับรางวัลเป็นส าคัญ 

 การตรวจประเมินรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐรายหมวด เป็นการตรวจตาม
แนวทางเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ซึ่งเป็นการค้นหาความเป็นระบบของกระบวนการ
ของหมวดที่สมัครขอรับรางวัล ซึ่งเป็นการประเมินตามแนวคิด ADLI ที่สามารถแสดงผลลัพธ์ของ
กระบวนการได้อย่างชัดเจน โดยเป็นวิธีการที่ส่วนราชการใช้และปรับปรุง เพ่ือตอบสนองข้อก าหนด
ของหัวข้อต่าง ๆ ในหมวด 1–6 ประกอบปัจจัย 4 ประการ ที่ใช้ในการประเมินกระบวนการ ได้แก่ A 
(Approach)–แนวทาง D (Deployment)–การถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติ L (Learning)–การเรียนรู้  
I (Integration)–การบูรณาการ การรายงานป้อนกลับตามแนวทาง PMQA สะท้อนถึงจุดแข็งและ
โอกาสในการพัฒนาของปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 

4.2 หน่วยงานที่ได้รับรางวัลการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2557  มีจ านวน 3 หน่วยงาน คือ  
1) กรมปศุสัตว์ 2) กรมชลประทาน 3) กรมพัฒนาธุรกิจการค้า โดยสรุปผลการด าเนินงาน ดังนี้  
(ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2557, น. 87–118) 

 1. กรมปศุสัตว์  

  เป็นหน่วยงานในสังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ มีภารกิจเกี่ยวกับการก าหนดทิศทาง
และนโยบาย การควบคุม การก ากับ การส่งเสริม การวิจัย การถ่ายทอดเทคโนโลยี และการพัฒนา
เทคโนโลยีเกี่ยวกับการปศุสัตว์ รวมทั้งการบริหารจัดการทรัพยากรพันธุกรรมและความหลากหลาย
ทางชีวภาพด้านการปศุสัตว์ เพ่ือให้มีปริมาณสัตว์เพียงพอ และมีสินค้าปศุสัตว์ที่ได้มาตรฐาน  
ถูกสุขอนามัย ปราศจากโรค สารตกค้าง และสารปนเปื้อน มีความปลอดภัยต่อผู้บริโภคและ
สิ่งแวดล้อม และสามารถแข่งขันได้ในระดับสากล 

  กรมปศุสัตว์ให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยการเรียนรู้ว่า
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของกรมปศุสัตว์คือใคร และรับฟังเสียงจากผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียว่ามีความต้องการและความคาดหวังอะไรจากกรมปศุสัตว์ เพ่ือน าความต้องการ
และความคาดหวังดังกล่าวไปร่วมก าหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ และแนวทางการด าเนินงานของ 
กรมปศุสัตว์ เพ่ือให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของกรมปศุสัตว์เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
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  1.1  ความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  กรมปศุสัตว์ก าหนดกระบวนการจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไว้
อย่างเป็นระบบชัดเจน เนื่องจากการจ าแนกที่ถูกต้องจะส่งผลให้การน าข้อมูลและความต้องการต่าง ๆ 
ไปใช้ในการพัฒนางานของกรมได้อย่างถูกต้องเหมาะสม ประกอบด้วย 7 ขั้นตอน ได้แก่ 1) รวบรวม
ข้อมูลของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียผ่านช่องทางการรับฟังและเรียนรู้ช่องทางต่าง ๆ ตามที่
ก าหนดไว้ 2) ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล 3) ก าหนดเกณฑ์การแบ่งกลุ่ม 4) วิเคราะห์และ
จ าแนกกลุ่มตามเกณฑ์ที่ได้ก าหนดไว้ 5) ทบทวนและเปรียบเทียบกับกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียเดิมที่มีอยู่ 6) สรุปผลและแจ้งให้ผู้เกี่ยวข้องทราบ 7) เรียนรู้กระบวนการกลุ่ม ทั้งนี้ กรมฯ  
ได้แบ่งกลุ่มผู้รับบริการออกเป็น 3 กลุ่ม คือ (1) เกษตรกรด้านปศุสัตว์ (2) ผู้ประกอบการด้านการ  
ปศุสัตว์ (3) ผู้บริโภคอุปโภคสินค้าปศุสัตว์ และก าหนดกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้แก่ ประชาชน ชุมชน 
องค์กรภาครัฐ องค์กรเอกชน และเครือข่ายปศุสัตว์ ที่ได้รับผลกระทบจากการให้บริการของ 
กรมปศุสัตว์ นอกจากนี้ กรมปศุสัตว์ได้ค านึงถึงผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่พึงมีในอนาคต 
เนื่องจากแนวโน้มการขยายตัวของความต้องการบริโภคอาหารที่ปลอดภัยได้มาตรฐาน ปราศจาก 
สิ่งปนเปื้อนและสารเคมี มีการขยายตัวเพ่ิมมากขึ้นอย่างรวดเร็ว จึงท าให้เกษตรกรทั่วไปพัฒนาเป็น
เกษตรกรที่มีระบบการผลิตได้มาตรฐานตามท่ีกรมปศุสัตว์ให้การส่งเสริมและสนับสนุนเพ่ิมข้ึน 

  1.2  การรับฟังเสียงของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  กรมปศุสัตว์ได้ก าหนดกระบวนการจัดการช่องทางและข้อมูลการรับฟังและเรียนรู้
ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยเริ่มจากกระบวนการ
วิเคราะห์ศักยภาพของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการเข้าถึงช่องทางการรับฟังและการ
เรียนรู้ความต้องการ เพ่ือก าหนดช่องทางและหน่วยงานผู้รับผิดชอบในแต่ละช่องทางในการรับฟังและ
เรียนรู้ให้เหมาะสมกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม จากการวิเคราะห์ศักยภาพดังกล่าว 
กรมปศุสัตว์ได้ก าหนดช่องทางในการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการที่เหมาะสมส าหรับผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งเชิงรุกและเชิงรับ 4 ช่องทางหลัก ๆ ได้แก่ 1) ติดต่อโดยตรง โดยการพบปะ  
เยี่ยมเยียน พูดคุย การส่งจดหมาย โทรศัพท์ โทรสาร e–mail Website และ Facebook 2) Focus 
Group 3) การส ารวจทั้งแบบสอบถาม ณ จุดบริการ แบบสอบถามผ่านไปรษณีย์ และตู้รับฟัง 
ความคิดเห็น 4) สื่อสาธารณะ ซึ่งเป็นการรวบรวมข่าวสารจากสื่อสิ่งพิมพ์ โทรทัศน์ วิทยุ โดยช่องทางท่ี
ก าหนดจะถูกน าไปพัฒนาในช่วงไตรมาสแรกของปีงบประมาณ และประเมินประสิทธิภาพจากความ
เหมาะสม การเข้าถึง ความทันสมัย เพ่ือน าไปปรับปรุง พัฒนา รวมทั้งยกเลิกช่องทางที่ขาดประสิทธิภาพ 

  1.3  การพัฒนาบุคลากรเพื่อสร้างความสัมพันธ์และความพึงพอใจของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  กรมปศุสัตว์ได้มุ่งเน้นพัฒนาบุคลากรให้มีพฤติกรรมที่พึงประสงค์ในการปฏิบัติงานให้
เป็นไปในแนวทางเดียวกัน (Smart Office) โดยปลูกฝังค่านิยม “I2–Smart” แก่บุคลากรของ 
กรมปศุสัตว์เพ่ือให้บุคลากรทุกคนยึดมั่นและปฏิบัติโดยมุ่งมั่นในการท างานร่วมกันเป็นทีม ท างาน
อย่างมืออาชีพ มีมาตรฐานในการปฏิบัติงาน บูรณาการการท างานร่วมกันทั้งองค์กร มุ่งสร้างนวัตกรรม
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ด้านการปศุสัตว์ พร้อมรับการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา และต้องตระหนักถึงความรับผิดชอบต่อสังคม
และประเทศชาติ รวมถึงนโยบายการท างาน 3 สุข ของผู้บริหารกรมปศุสัตว์ที่ให้ไว้เป็นแนวทางในการ
ด าเนินงานแก่บุคลากรกรมปศุสัตว์ ความสุขที่ 1 คือ สร้างความสุขแก่บุคลากรภายในองค์การ ทุกคน 
ทุกฝ่าย เพ่ือจะท าให้เกิดความสุขที่ 2 คือ สร้างความสุข ความพึงพอใจของเกษตรกรอันจะน ามา 
ซึ่งความสุขที่ 3 คือ สังคมและประเทศชาติเกิดความสงบสุข สร้างบรรยากาศแห่งความรักสามัค คี
ปรองดองในสังคมปศุสัตว์ ซึ่งจะเป็นพ้ืนฐานที่ส าคัญและยั่งยืนในการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  1.4  กิจกรรมการสร้างความสัมพันธ์ 

  กรมปศุสัตว์ได้ก าหนดรูปแบบการสร้างความสัมพันธ์และก าหนดกิจกรรมให้เหมาะ
กับระดับการสร้างความสัมพันธ์ 4 ระดับ ได้แก่ ระดับบุคคล ระดับหน่วยงาน ระดับองค์การ และ
ระดับนานาชาติ แต่ละระดับมีการก าหนดกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย วิธีการ และ
โครงการ/กิจกรรมไว้อย่างชัดเจน 

  1.5  การมุ่งเน้นการบริหารราชการแบบมีส่วนร่วม 

  กรมปศุสัตว์ใช้กระบวนการมีส่วนร่วมในการสร้างอาสาปศุสัตว์ให้เข้ามามีส่วนร่วม 
ในการพัฒนาปศุสัตว์ในพ้ืนที่ตนเอง โดยอาสาปศุสัตว์ทุกคนที่เข้ามามีส่วนร่วมในการพัฒนาปศุสัตว์กับ
กรมปศุสัตว์จะได้รับการพัฒนาให้มีความรู้ ความสามารถในด้านการปศุสัตว์ รวมถึงพัฒนาภาวะผู้น า
อย่างต่อเนื่อง ส่งผลให้อาสาปศุสัตว์ได้รับความไว้วางใจจากเกษตรกรและประชาชนในท้องถิ่นเป็นอย่าง
มาก กิจกรรมการมีส่วนร่วมของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของกรมปศุสัตว์มีระดับของการมี
ส่วนร่วมที่แตกต่างกันตามความเหมาะสมในแต่ละภารกิจ ตัวอย่างเช่น ด้านผลิตปศุสัตว์ เกษตรกร 
มีส่วนร่วมในการเป็นเครือข่ายการผลิตและกระจายสัตว์พันธุ์ดีของกรมปศุสัตว์ ด้านมาตรฐานสินค้า
ปศุสัตว์ ผู้ประกอบการเข้ามามีส่วนร่วมในการก าหนดมาตรฐานและตรวจสอบสินค้าปศุสัตว์  
นอกจากนี้ ผู้บริหารกรมปศุสัตว์ก าหนดนโยบายให้หน่วยงานต่าง ๆ ร่วมกันสนับสนุนชุมชน โดยให้แต่
ละหน่วยงานหาความต้องการของชุมชนด้วยกระบวนการมีส่วนร่วมของชุมชนแล้วน ามาด าเนินการ
ตามความเหมาะสม รวมทั้งมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาของชุมชน โดยการบูรณาการการปฏิบัติงาน
ร่วมกับหน่วยงานและองค์การอื่น ๆ ทั้งภาครัฐและภาคเอกชน 

  1.6  การจัดการข้อร้องเรียน 

  กรมปศุสัตว์ได้ก าหนดระเบียบกรมปศุสัตว์ว่าด้วยแนวทางการจัดการข้อร้องเรียน 
พ.ศ. 2556 และจัดตั้งศูนย์รับข้อร้องเรียน ตั้งอยู่ที่กลุ่มวินัย กองการเจ้าหน้าที่ เพ่ือรับผิดชอบและ
บริหารจัดการเรื่องร้องเรียนที่ เกิดขึ้น ก ากับ ดูแล และติดตามการด าเนินการตอบสนองต่อ 
ข้อร้องเรียนจนกว่าจะได้ข้อยุติ เพ่ือพัฒนาการด าเนินงานของกรมปศุสัตว์ให้เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล 
รวมถึงเผยแพร่ระเบียบดังกล่าวให้หน่วยงานภายในกรมปศุสัตว์ทราบ และด าเนินการตามระเบี ยบ
หากได้รับข้อร้องเรียน และเพ่ือให้เกิดความคล่องตัวและรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน 
กรมปศุสัตว์ได้มอบอ านาจให้ทุก ๆ หน่วยงานภายในกรมปศุสัตว์ด าเนินการในบางขั้นตอนได้ทันที 
เมื่อได้รับข้อร้องเรียนโดยไม่ต้องรอส่งเรื่องมาให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนเมื่อด าเนินการแล้วให้ท าส าเนา
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เรื่องให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบ กรณีที่หน่วยงานใดได้รับข้อร้องเรียนซึ่งเป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับ
หน่วยงานนั้นโดยตรง ให้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงหรือแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนตามความ
เหมาะสมได้ทันที เมื่อด าเนินการแก้ไขจนได้ข้อยุติแล้วให้ส่งส า เนาเรื่องให้ศูนย์รับข้อร้องเรียน  
ซึ่งหน่วยงานที่ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงหรือแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนตามความเหมาะสม
ต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 15 วัน นับแต่วันได้รับเรื่อง 

  1.7  การวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  กรมปศุสัตว์ให้ความส าคัญกับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยก าหนดเป็นตัวชี้วัดในค ารับรองการปฏิบัติราชการของหน่วยงานภายในกรม 
ปศุสัตว์ ด าเนินการปีละ 2 ครั้ง ซึ่งผลการส ารวจครั้งที่ 1 จะน าไปใช้เป็นข้อมูลในการจัดท าแผนการ
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของแต่ละหน่วยงาน และผลการส ารวจครั้งที่ 2 เป็นการวัดผลส าเร็จ
ของการด าเนินการตามแผนการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ แสดงให้เห็นว่าหน่วยงานสามารถ
ด าเนินการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการและตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และน าข้อมูลจากการส ารวจรอบที่ 2 ไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพ
การให้บริการต่อไป นอกจากนี้ หน่วยงานบริการในพ้ืนที่ของกรมปศุสัตว์ได้ด าเนินการส ารวจความพึง
พอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ณ จุดที่ให้บริการ เพ่ือเป็นการติดตาม
คุณภาพการบริการและได้ข้อมูลป้อนกลับ เพ่ือให้หน่วยงานสามารถด าเนินการตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างทันท่วงที รวมทั้งมีการส ารวจความคิดเห็นแบบ
ออนไลน์ส าหรับบุคคลทั่วไปที่สามารถเข้าถึงอินเทอร์เน็ตได้ง่าย หรือการโทรศัพท์สอบถามผู้รับบริการ
รายบุคคลเป็นครั้งคราว ในกรณีที่ต้องการใช้ข้อมูลจากผู้รับบริการแบบเร่งด่วน หรือมีความต้องการ
ข้อมูลการให้บริการแบบเฉพาะเจาะจงอีกด้วย 

  กรมปศุสัตว์ได้น าผลการส ารวจความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจของหน่วยงานภายใน  
กรมปศุสัตว์มาวิเคราะห์และน าไปใช้ปรับปรุง พัฒนากระบวนงาน และสร้างนวัตกรรมใหม่ ๆ เพ่ือ
ยกระดับคุณภาพการให้บริการของกรมปศุสัตว์ให้ดียิ่งขึ้น เช่น การออกใบอนุญาตเคลื่อนย้ายสัตว์ผ่าน
ระบบ e–Service ไม่เชื่อมโยงกับระบบการท าเครื่องหมายและขึ้นทะเบียนสัตว์แห่งชาติ (NID) รวมถึง
การน าเข้าข้อมูลมีความซ้ าซ้อน และขั้นตอนที่ยุ่งยากต่อการใช้งานของผู้ประกอบการและเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงาน จึงมีการพัฒนาและปรับปรุงเป็นระบบการเคลื่อนย้ายสัตว์ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Movement) เพ่ือให้การบริการมีประสิทธิภาพและรองรับความต้องการใช้งานของผู้ใช้บริการ
อย่างเต็มที่ นอกจากนี้ กรมปศุสัตว์ยังอ านวยความสะดวกโดยจัดให้มีระบบ e–Privilege ให้สิทธิ
พิเศษแก่ผู้ประกอบการ ที่ผ่านการตรวจรับรองมาตรฐานสถานกักกันสัตว์ และที่พักซากสัตว์จากกรม
ปศุสัตว์ เมื่อยื่นขอใบอนุญาตการเคลื่อนย้ายซากสัตว์ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ (e–Movement) แล้ว 
สามารถพิมพ์ใบอนุญาตการเคลื่อนย้ายซากสัตว์ได้ ณ สถานประกอบการ โดยไม่ต้องเดินทางมาติดต่อ
ของรับใบอนุญาตที่ส านักงานปศุสัตว์จังหวัดหรือส านักงานปศุสัตว์อ าเภอ ซึ่งเป็นการลดขั้นตอน  
ลดค่าใช้จ่าย ลดระยะเวลาในการด าเนินงาน และเป็นการสร้างความคุ้มค่าแก่ผู้ประกอบการ  
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  1.8  ปัจจัยแห่งความส าเร็จของการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของกรม
ปศุสัตว ์คือ 

  1) ผู้บริหารผลักดัน ส่งเสริม สนับสนุน และสร้างแรงจูงใจในการพัฒนาและปรับปรุง
กระบวนการปฏิบัติงาน 

  2) นโยบาย 3 สุขของอธิบดีกรมปศุสัตว์ที่ให้ไว้เป็นแนวทางในการด าเนินงานแก่
บุคลากรของกรมปศุสัตว์ 

  3) การปลูกฝังค่านิยม “I2–SMART” ให้บุคลากรของกรมปศุสัตว์ยึดเป็นหลักในการ
ปฏิบัติงาน 

  4) ใช้ “PDCA” ในการเรียนรู้และปรับปรุงการด าเนินงานอย่างต่อเนื่องจนน าไปสู่
นวัตกรรมใหม่ 

   5) กระบวนการมีส่วนร่วมในการด าเนินงานของกรมปศุสัตว์จากทุกภาคส่วนที่
ครอบคลุมทุกกลุ่มภารกิจของกรมปศุสัตว์ 

 ในการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ PMQA ของกรมปศุสัตว์ ได้มีการ
ศึกษาวิจัยโดย ทวีสิฏฐ์  บุญญาภิบาล (2556) ท าการศึกษาเรื่อง เส้นทางการพัฒนาคุณภาพการ
บริหารจัดการภาครัฐ กรมปศุสัตว์สู่ความเป็นเลิศด้านกระบวนการคุณภาพและนวัตกรรม ผล
การศึกษาพบว่า กรมปศุสัตว์เป็นส่วนราชการหนึ่งที่ได้มีการด าเนินการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ โดยใช้เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2550 เป็นกรอบแนวทางในการ
ด าเนินกรมาอย่างต่อเนื่อง ตั้งแต่ปีงบประมาณ พ.ศ. 2550 เป็นต้นมา ส่งผลให้กรมปศุสัตว์มีผลการ
ด าเนินการด้านการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐอยู่ในระดับดีมากมาโดยตลอด และได้รับ
การรับรองการผ่านเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน (Certified Fundamental 
Level) ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 ซึ่งเป็นปีแรกที่ส านักงาน ก.พ.ร. ท าการตรวจรับรองส่วนราชการ 
ในปีเดียวกันนี้กรมปศุสัตว์ยังได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐรายหมวด (หมวด 6) 
รางวัลความเป็นเลิศด้านกระบวนการคุณภาพและนวัตกรรมอีกรางวัลหนึ่งด้วย 

 บทเรียนที่ได้รับจากการด าเนินการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของกรมปศุสัตว์
บน “เส้นทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ กรมปศุสัตว์ สู่ความเป็นเลิศด้าน
กระบวนการคุณภาพและนวัตกรรม” พบว่า มีปัจจัยและองค์ประกอบจ านวนมากที่ส่งเสริมให้ 
กรมปศุสัตว์ประสบความส าเร็จในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐคือ 1) การวางแผนการ
ด าเนินการอย่างบูรณาการและเป็นระบบ (Road Map to PMQA Winner) 2) ก าหนดผู้รับผิดชอบ
โครงการที่ถูกต้อง 3) การพัฒนาผู้รับผิดชอบโครงการที่มีประสิทธิภาพ 4) การออกแบบโครงสร้างและ
ก าหนดหน้าที่คณะท างานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐที่เหมาะสม 5) การคัดเลือก
บุคลากรมาเป็นคณะท างานที่เหมาะสม 6) การสร้างทีมงานที่มีคุณภาพ 7) การด าเนินการพัฒนาคุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐอย่างต่อเนื่อง โดยใช้วงจรการจัดท ารายงานผลการด าเนินงานขององค์การ  
การประเมินองค์การด้วยตนเอง เพ่ือค้นหาจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง การจัดท าแผนปรับปรุง
องค์การในจุดที่พบว่า เป็นโอกาสในการปรับปรุง ด าเนินการปรับปรุงตามแผนและการควบคุม ก ากับให้
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เป็นไปตามแผนที่สอดคลองตาม Road Map ที่ก าหนดไว้ 8) ผู้บริหารให้ความส าคัญและเข้ามามีส่วน
ร่วมในการก าหนดนโยบาย การขับเคลื่อนการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ การปลูกฝัง
ค่านิยมและวัฒนธรรมองค์การ การสร้างบรรยากาศ 9) มีการบูรณาการงานพัฒนาเข้ากับงานประจ า  
10) ท าการเชื่อมโยงระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานเข้ากับระบบการสร้างแรงจูงใจ 

 นอกจากนี้ กรมปศุสัตว์ยังมีปัจจัยแห่งความส าเร็จที่ส าคัญคือ 1) ผู้บริหารทุกคนให้
ความส าคัญและเปิดโอกาส 2) ผู้รับผิดชอบและผู้เกี่ยวข้องมีความมุ่งมั่น ทุ่มเท ยืนหยัดในการ
ด าเนินการอย่างต่อเนื่อง และสามารถอดทนรอผลลัพธ์ที่จะเกิดขึ้นอย่างใจเย็น 3) แรงผลักดันจาก
ความต้องการ ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งภายในและภายนอก 4) ระบบ
การตรวจประเมินคุณภาพและมาตรฐานด้านการผลิตปศุสัตว์ที่มีประสิทธิภาพจากองค์การระหว่าง
ประเทศและประเทศคู่ค้า 5) ความมุ่งมั่น ความตั้งใจ และความร่วมมือของบุคลากร รวมถึง
กระบวนการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ประสบการณ์และวิธีปฏิบัติที่ดีระหว่างกันทั้งภายในหน่วยงานและ
ภายนอกองค์การ 

 2.  กรมชลประทาน  

  เป็นหน่วยงานสังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ ด าเนินการตามพันธกิจหรือหน้าที่ตาม
กฎหมาย ได้แก่ 1) พัฒนาแหล่งน้ าและเพ่ิมพ้ืนที่ชลประทานตามศักยภาพของลุ่มน้ าให้เกิดความ
สมดุล 2) บริหารจัดการน้ าอย่างบูรณาการให้เพียงพอ ทั่วถึง และเป็นธรรม 3) ด าเนินการป้องกันและ
บรรเทาภัยอันเกิดจากน้ าตามภารกิจอย่างเหมาะสม และ 4) เสริมสร้างการมีส่วนร่วมใน
กระบวนการพัฒนาแหล่งน้ า และบริหารจัดการน้ า และการขับเคลื่อนองค์กรตามประเด็นยุทธศาสตร์ 
3 ประเด็น ได้แก่ (1) การพัฒนาแหล่งน้ าและเพ่ิมพ้ืนที่ชลประทาน (2) การบริหารจัดการน้ าอย่าง
บูรณาการ และ (3) การป้องกันและบรรเทาภัยอันเกิดจากน้ าตามภารกิจ ซึ่งจากพันธกิจและ
ยุทธศาสตร์ดังกล่าวข้างต้น ท าให้กรมชลประทานตระหนัก และเข้าใจถึงภาระหน้าที่ อย่างชัดเจน 
เพ่ือให้สามารถวางเป้าหมายในการตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้ครอบคลุมทุกพันธกิจที่มีความแตกต่างกัน โดยกรมชลประทานได้ค้นหาความรู้
เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากข้อมูลที่เกี่ยวข้องผ่านช่องทางต่าง ๆ ที่มีประสิทธิภาพ 
เพ่ือน าข้อมูลสารสนเทศเหล่านั้นไปเรียนรู้ความต้องการความคาดหวัง และน าไปสู่การพัฒนา
กระบวนการให้บริการ เพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการความคาดหวังของผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างสมดุล นอกจากนี้ ยังได้ค านึงถึงปัจจัยภายนอกและภายในที่อาจท าให้เกิด
กลุ่มผู้รับบริการอันพึงมีในอนาคต 

  จุดเด่นที่ส าคัญของกรมชลประทานในการด าเนินงานด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย คือ การบริหารความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือส่งเสริมให้เกิด 
องค์ความรู้และสามารถถ่ายโอนภารกิจการบริหารจัดการน้ าให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็น 
ผู้ช่วยกันดูแลรักษาแหล่งน้ า การจัดตั้งหน่วยงานภายในเพ่ือรับผิดชอบการมีส่วนร่วมของประชาชนโดยตรง 
การจัดท าแผนปฏิบัติการการมีส่วนร่วมของประชาชน การจัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 
การพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริหารอย่างต่อเนื่องและการมีผลงานการให้บริการที่เป็นเลิศ 
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  2.1  ความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

   กรมชลประทานได้มีการทบทวนการจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
โดยได้น าวิสัยทัศน์ พันธกิจ ภารกิจ ผลผลิต ผลลัพธ์ ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ นวัตกรรม ลักษณะ
ส าคัญขององค์กรและบริบทที่เปลี่ยนแปลงไปของกรมมาประกอบในการพิจารณา ซึ่งได้ก าหนดกลุ่ม
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามพันธกิจการพัฒนาแหล่งน้ า การบริหารจัดการน้ าและการ
ป้องกันและบรรเทาภัยอันเกิดจากน้ า โดยใช้ SIPOC Model จ าแนกกลุ่มผู้รับบริการออกเป็น 4 กลุ่ม 
และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ออกเป็น 4 กลุ่มในเบื้องต้นคือ กลุ่มผู้ต้องการน้ านอกเขตชลประทาน 
กลุ่มผู้ใช้น้ าภาคเกษตรกรรมในเขตชลประทาน กลุ่มผู้ใช้น้ าภาคอุปโภค บริโภค และอุตสาหกรรม 
กลุ่มผู้ประสบภัยจากน้ าในเขตชลประทานและบุคคลผู้ถูกเวนคืนหรือถูกขอใช้ที่ดินเพ่ือการ
ชลประทาน และได้จ าแนกเพ่ิมเติมอีก 1 กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียคือ ประชาชนทั่วไปและมีการจัดเก็บ
ฐานข้อมูลลูกค้า หรือ Customer Profile ในแต่ละกลุ่ม 

 
Supplier     Input    Process   Output Customer &  

Stake holder 
 เจ้าของที่ดินใช้

ในการก่อสร้าง
แหล่งน้ า 

 ผู้รับจ้าง 
 หน่วยงานท่ี

เกี่ยวข้อง 
 

 บุคลากร 
 เทคโนโลยี 

อุปกรณ์ และ 
สิ่งอ านวยความ
สะดวก 

 ระบบบรหิาร
จัดการภาครัฐ 

 ที่ดิน 
 งบประมาณ

แผ่นดิน 
 แหล่งน้ า 

 การพัฒนา 
แหล่งน้ า 

 การจัดสรร
น้ าให้แก ่
ผู้ใช้น้ า 

 การบรรเทา 
แก้ไขปัญหา
อุทกภัยและ
ภัยแล้ง 

 การปรับปรุง
โครงการ
ชลประทาน 

Output 
 เขื่อนเก็บกัก/ 

ฝายทดน้ า 
 ระบบคลองส่งน้ า/ 

พื้นที่ชลประทาน 
 ระบบป้องกันภัย 

จากน้ า 
 ปริมาณน้ าท่ีจัดสรร 

ให้แก่ผู้ใช้น้ า 
 รักษาพ้ืนท่ีท า 

การเกษตร 
Outcome 

 ทุกภาคส่วนได้รับน้ า 
อย่างทั่วถึงและ 
เป็นธรรม 

 ความสญูเสยีอันเกิด 
จากน้ าลดลง 

 มีจ านวนพ้ืนท่ีท า 
การเกษตรในเขต 
ชลประทานที ่
เหมาะสม 

กลุ่มผู้รับบริการ 
1. กลุ่มผู้ต้องการน้ า
นอกเขตชลประทาน 
2. กลุ่มผู้ใช้น้ าภาค
เกษตรกรรมในเขต
ชลประทาน 
3. กลุ่มผู้ใช้น้ าภาค
อุปโภค บริโภคและ
อุตสาหกรรม 
4. กลุ่มผู้ประสบภัยจาก
น้ าในเขตชลประทาน 
กลุ่มผู้มสี่วนได้ 
ส่วนเสีย 
1. บุคคลผู้ถูกเวนคืน
หรือถูกขอใช้ที่ดินเพื่อ
การชลประทาน 
2. ประชาชนท่ัวไป 

ภาพ 3 การใช้ SIPOC Model จ าแนก และการเชื่อมโยงของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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  2.2  การรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 

   กรมชลประทานแต่งตั้งคณะท างานพัฒนากระบวนการรับฟังและตอบสนองความ
คิดเห็นจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยมีรองอธิบดีฝ่ายบริหารเป็นประธานคณะท างาน 
เพ่ือวางข้ันตอนการด าเนินงานสายด่วนชลประทาน 1460 ตั้งแต่การรับโทรศัพท์ การตอบสนองความ
คิดเห็นทางโทรศัพท์หรือทางหนังสือ การจัดการตามข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน ตลอดจนปรับปรุง
กระบวนการท างานของส านัก/กอง ในการลดข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
จัดหาวัสดุ อุปกรณ์ เทคโนโลยีที่จ าเป็นในการด าเนินงาน วางแผนด าเนินการพัฒนาบุคลากรเพ่ือ
รองรับระบบงาน วางแผนการประชาสัมพันธ์สายด่วนชลประทาน 1460 ตามสื่อต่าง ๆ ให้ทั่วถึง 
ก าหนดช่องทางการรับฟังและเรียนรู้ ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลอดจน
ติดตามประเมินผลการด าเนินงาน และปรับปรุงกระบวนการท างานให้ทันสมัยอยู่เสมอ 

   จากผลการด าเนินงานของคณะท างานฯ ดังกล่าว กรมชลประทานได้ก าหนดช่องทาง
การรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไว้ 10 
ช่องทาง ประกอบด้วย 1) ติดต่อด้วยตนเอง 2) ตู้รับความคิดเห็น 3) เวทีประชาคม 4) คลินิกเกษตร
เคลื่อนที่ 5) จดหมาย 6) ข่าวสารจากสื่อมวลชน 7) ตู้ ปณ. 1460 8) สายด่วน 1460 9) โทรสาร  
0–2669–1460 10) เว็บบอร์ด/E–mail โดยในปัจจุบันมีช่องทางเพ่ิมเติม อาทิ รถประชาสัมพันธ์
เคลื่อนที่ ป้ายประชาสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์ (ป้ายวิ่ง) การปิดประกาศตามสถานที่ต่าง ๆ หอกระจาย
ข่าวประจ าหมู่บ้าน สถานีวิทยุชุมชน การบอกกล่าวจากกลุ่มผู้ ใช้น้ า/อาสาสมัครชลประทาน 
Facebook ของหน่วยงานย่อย และติดต่อตรงทางโทรศัพท์เคลื่อนที่ เป็นต้น ซึ่งเกษตรกรมีส่วนร่วม
ในรูปแบบต่าง ๆ 11 กิจกรรม และการส่งน้ าและบ ารุงรักษาโดยเกษตรกรเข้ามามีส่วนร่วม 

 2.3  การสร้างความสัมพันธ์ระหว่างผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  1) การจัดตั้งหน่วยงานภายในเพ่ือรับผิดชอบการมีส่วนร่วมของประชาชน โดยในปี 
2551 กรมชลประทานได้จัดตั้งส านักส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนขึ้นเป็นหน่วยงานภายใน 
เพ่ือรับผิดชอบหลักในการจัดท าแผนปฏิบัติการส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในระยะก าหนด
โครงการ ระยะก่อนก่อสร้าง ระยะระหว่างก่อสร้าง และระยะหลังก่อสร้าง รวมทั้งศึกษา วิเคราะห์ 
และเสนอแนะแนวทางรวมกลุ่มการมีส่วนร่วม การสร้างเครือข่าย การด าเนินงานอาสาสมัคร
ชลประทาน การพัฒนาและเสริมสร้างองค์กรผู้ใช้น้ าชลประทานให้มีความเข้มแข็งและด าเนินการ
เกี่ยวกับการจัดการข้อเสนอแนะและข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลอดจน
เสนอแนะแนวทางปรับปรุงกระบวนการท างาน ฯลฯ ซึ่งหน่วยงานดังกล่าวเป็นเจ้าภาพหลักในการ
รวบรวมและจัดการข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย โดยมีข้อมูลระบบจัดการ 
ข้อร้องเรียน มี Server เก็บข้อมูลตั้งอยู่ที่ส านักส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน และระบบส ารอง
ข้อมูลเก็บไว้ที่บริษัท ที โอ ที จ ากัด (มหาชน) นอกจากนี้ เพ่ือให้ระบบฐานข้อมูลการจัดการ 
ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาแหล่งน้ า การบริหารจัดการน้ า และการป้องกันภัยอันเกิดจาก  
น้ าเป็นปัจจุบันและถูกต้อง มีความสอดคล้องกับแผนงบประมาณรายจ่ายล่วงหน้าระยะปานกลางและ
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เชื่อมโยงกับระบบ GIS ของกรมชลประทาน โดยสามารถน าไปใช้อย่างมีประสิทธิภาพ บรรลุ
วัตถุประสงค์ตามความต้องการของทุกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  2) การจัดท าแผนปฏิบัติการการมีส่วนร่วมของประชาชน กรมชลประทานใช้วิธีการ
จัดท าแผนปฏิบัติการส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนตามหลักธรรมาภิบาล 4 ระยะ ประกอบด้วย 
(1) ระยะก าหนดโครงการ (ในขั้นตอนของการศึกษาโครงการ กรมฯ ได้จัดให้มีการท ารายงานการ
วิเคราะห์ผลกระทบสิ่งแวดล้อมประเภทต่าง ๆ) (2) ระยะก่อนการก่อสร้าง (มุ่งเน้นในประเด็นการ
ก าหนดราคาค่าทดแทนที่ดิน) (3) ระยะระหว่างการก่อสร้าง (มุ่งเน้นในประเด็นการเตรียมความพร้อม
ของผู้รับประโยชน์คือ กลุ่มผู้ต้องการน้ านอกเขตชลประทาน (กลุ่มผู้ต้องการแหล่งน้ า) ซึ่งจะกลายมา
เป็นลูกค้าใหม่ในอนาคต) (4) ระยะหลังการก่อสร้าง (จะมีการส่งมอบให้หน่วยงานที่มีหน้าที่บริหาร
จัดการน้ าในพ้ืนที่เพ่ือไปด าเนินการวางแผนการจัดสรรน้ าและบ ารุงรักษา ร่วมกับผู้รับประโยชน์ที่ได้
เตรียมความพร้อมไว้แล้ว และพัฒนาเป็นกลุ่มหรือองค์กรผู้ใช้น้ าชลประทานที่เข้มแข็งในอนาคต ทั้งนี้ 
ได้ก าหนดกิจกรรมการบริหารจัดการชลประทานโดยเกษตรกรมีส่วนร่วมใน 11 กิจกรรม และการส่ง
น้ าและบ ารุงรักษาโดยเกษตรกรมีส่วนร่วมตามกระบวนการ 14 ขั้นตอน 

  3) การจัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ในการ
บริหารจัดการน้ า กรมชลประทานมีเครือข่ายภาคประชาชน ประกอบด้วย องค์กรผู้ใช้น้ าชลประทาน 
อาสาสมัครชลประทาน และคณะกรรมการจัดการชลประทาน ซึ่งในแต่ละปีได้มีการจัดกิจกรรมเพ่ือ
เสริมสร้างศักยภาพความรู้และความร่วมมือในรูปแบบของการพบปะเยี่ยมเยียน การประชุม การ
อบรม การสัมมนาแลกเปลี่ยนเรียนรู้และสรุปบทเรียน การดูงาน การบริหารจัดการน้ าของเครือข่ายที่
ประสบความส าเร็จ และการด าเนินงานซ่อมแซมอาคารชลประทานตามข้อเสนอแนะขององค์กร 
ผู้ใช้น้ า ทั้งในลักษณะที่กรมชลประทานด าเนินการเอง และจ้างกลุ่มเกษตรกรในพ้ืนที่นั้น ๆ เป็น
ผู้ด าเนินการ เพ่ือให้เกิดความรู้สึกเป็นเจ้าของมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้ ยังมีการจัดกิจกรรมจังหวัด
เคลื่อนที่ประจ าเดือนร่วมกับหน่วยราชการอ่ืนภายใต้การให้บริการผ่านคลินิกเกษตรกรเคลื่อนที่ และ
มีการจัดส่งวารสารข่าวและรายงานประจ าปีแก่องค์กรผู้ใช้น้ าฯ ดังกล่าวเป็นประจ าทุกปี ทั้งนี้ ยังมี
การด าเนินการสร้างความสัมพันธ์กับเยาวชนผ่านกิจกรรมยุวชลกร เรียนรู้งานชลประทานครอบคลุม
ทุกจังหวัดอย่างต่อเนื่อง 

  4) กรมชลประทานมีการส ารวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของ 4 กลุ่มผู้รับบริการ 
และ 1 กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตั้งแต่ปีงบประมาณ พ.ศ. 2552 โดยกลุ่มผู้ต้องการน้ านอกเขต
ชลประทาน กลุ่มผู้ใช้น้ าภาคเกษตรกรรมในเขตชลประทานและกลุ่มผู้ประสบภัยจากน้ าในเขต
ชลประทาน กลุ่มผู้ใช้น้ าภาคอุปโภค บริโภคและอุตสาหกรรม รับผิดชอบในการรวบรวม วิเคราะห์ 
และสรุปผล โดยส านักส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน ซึ่งได้ให้เจ้าหน้าที่ของโครงการที่
ปฏิบัติงานในพ้ืนที่ของกลุ่มผู้รับบริการดังกล่าว เป็นผู้ท าการส ารวจ ส าหรับกลุ่มผู้ใช้น้ าภาคอุปโภค 
บริโภค และอุตสาหกรรม รับผิดชอบในการด าเนินการ โดยกองการเงินและบัญชีในช่วงต้น และ 
กองแผนงานในเวลาต่อมา จากสถาบันการศึกษาด าเนินการวิจัยเชิงส ารวจด้วยเงินทุนหมุนเวียนเพ่ือ
การชลประทาน รับผิดชอบในการรวบรวม วิเคราะห์ และสรุปผล โดยส านักส่งเสริมการมีส่วนร่วม
ของประชาชน ซึ่งได้ให้เจ้าหน้าที่งานจัดหาที่ดินในพ้ืนที่ของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียดังกล่าว เป็นผู้ท า
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การส ารวจ ทั้งนี้ ในการวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ จะวัดใน 4 ด้าน คือ ด้านการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ ด้านกระบวนการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านผลการด าเนินงาน 

   จากผลการส ารวจฯ ดังกล่าว ท าให้หน่วยปฏิบัติในพ้ืนที่ได้วางแผนการจัดกิจกรรม
เสริมสร้างความสัมพันธ์ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมากยิ่งขึ้น และแจ้งผลการส ารวจให้
หน่วยปฏิบัติในพ้ืนที่ทราบ เพ่ือน าไปปรับปรุงกระบวนการท างานอย่างต่อเนื่อง นอกจากนี้ กรม
ชลประทานยังมีระบบการติดตามในเรื่องคุณภาพการบริการแก่ผู้รับบริการ โดยมีหน่วยให้บริการ
ครอบคลุมพ้ืนที่ทุกจังหวัดในด้านการบริหารจัดการน้ า ตั้งแต่ฤดูเพาะปลูกจนเก็บเกี่ยวผลผลิตโดย
วิเคราะห์ข้อมูลจากแหล่งข้อมูล เช่น ตู้รับความคิดเห็น ติดตั้ง ณ ที่ท าการของหน่วยงาน รายงานการ
ใช้พ้ืนที่เพาะปลูกประจ าสัปดาห์ รายงานน้ าในปริมาณน้ าในอ่างเก็บน้ า และปริมาณน้ าฝน การ
ประเมินผลการส่งน้ าประจ าฤดูกาล ตามขั้นตอนการมีส่วนร่วมในการส่งน้ าและบ ารุงรักษา 14 
ขั้นตอน เป็นต้น เพ่ือน าข้อมูลที่ได้ไปใช้ในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการต่อไป  

 2.4  การพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการ 

  จากการรับฟังความคิดเห็นของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของกรมชลประทาน 
น ามาสู่การปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยกรมชลประทานมีการก าหนดมาตรฐานการ
ให้บริการในกระบวนงานต่าง ๆ ประกอบด้วย กระบวนงานการพิจารณาขอความช่วยเหลือและแก้ไข
ปัญหาเรื่องน้ า กระบวนงานการพิจารณาขออนุญาตใช้น้ าจากทางน้ าชลประทาน กระบวนงาน
พิจารณาขออนุญาตเช่าที่ดินราชพัสดุในความดูแลของกรมชลประทาน กระบวนงานเบิกจ่ายเงิน
ช่วยเหลือพิเศษที่เบิกเฉพาะในส่วนกลาง กระบวนงานเบิกจ่ายเงินตามใบส าคัญต่าง ๆ จากงบด าเนินงาน
ในระบบ GFMIS เฉพาะที่เบิกในส่วนกลาง กระบวนงานการเบิกจ่ายตามข้อผูกพันจากงบลงทุน/ 
งบรายจ่ายอ่ืนในระบบ GFMIS กระบวนงานการคืนหนังสือค้ าประกันซองและประกันสัญญา เป็นต้น 
นอกจากนี้ ได้ท าคู่มือการส่งน้ าและบ ารุงรักษาโดยเกษตรกรมีส่วนร่วมตามกระบวนการ 14 ขั้นตอน 
ประกอบในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ชลประทานในการด าเนินงานตามข้อเสนอการเปลี่ยนแปลงเพ่ือ
สร้างความโปร่งใสในการปฏิบัติราชการภายใต้กระบวนงานการบริหารจัดการน้ าให้เกษตรกร 

 2.5  ปัจจัยแห่งความส าเร็จ 

  การให้บริการของกรมชลประทาน สามารถก้าวไปสู่ความเป็นเลิศด้านการมุ่งเน้น
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เนื่องจากมีปัจจัยส าคัญท่ีสนับสนุนความส าเร็จ ดังนี้ 

  1) ผู้น าให้ความส าคัญกับการพัฒนาองค์กร เริ่มตั้งแต่มีการวิเคราะห์ห่วงโซ่คุณค่า 
ในภารกิจหลัก ตั้งแต่ต้นน้ า กลางน้ า และปลายน้ า กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การก าหนด
ช่องทางการรับฟังและเรียนรู้ที่จะสามารถเข้าถึงได้โดยง่าย ส่งเสริมให้มีกิจกรรมการสร้างความสัมพันธ์
กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยมุ่งเน้นการด าเนินการรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของภาครัฐ
เป็นส าคัญ และการจัดตั้งหน่วยงานภายในรับผิดชอบการมีส่วนร่วมของประชาชนโดยตรง 

  2) กระบวนการมีส่วนร่วมในการรับฟัง วิเคราะห์ แก้ไขปัญหา สร้างความพึงพอใจและ
ประทับใจแก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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  3) การให้บริการที่เป็นเลิศ โดยเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการบริหาร
จัดการน้ า ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงการเป็นแบบอย่างที่ดี อันน าไปสู่การขยายผลต่อไป 

  4) ความพร้อมของอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ทันสมัยในการปฏิบัติงาน จากการมี  
ศูนย์ประมวลวิเคราะห์สถานการณ์น้ าและระบบโทรมาตรอุทกวิทยา ซึ่งครอบคลุมพื้นที่ให้บริการ 

  5) การเสาะแสวงหาองค์ความรู้ในการน ามาปรับปรุงกระบวนการจนเกิดเป็นนวัตกรรม
ใหม่ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการพัฒนาแหล่งน้ าและบริหารจัดการน้ าสู่การตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 ทั้งนี้ งานวิจัยที่เกี่ยวข้องโดย สุภชา  แก้วเกรียงไกร และคณะ (2558) ท าการศึกษาปัจจัยที่มี
ผลต่อการมีส่วนร่วมของบุคลากรในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) กรม
ชลประทาน ผลการศึกษาพบว่า ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยที่มีผลต่อการมีส่วนร่วมของบุคลากรในการ
พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ของกรมชลประทานโดยรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ
ปานกลาง เมื่อจ าแนกเป็นด้านสภาพแวดล้อมในองค์กร และด้านความรู้และทัศนคติ พบว่า ปัจจัยด้าน
สภาพแวดล้อมในองค์กรมีค่าเฉลี่ยสูงกว่าด้านความรู้แบะทัศนคติ โดยในปัจจัยด้านสภาพแวดล้อม 
ในองค์กรนั้น พบว่า แรงจูงใจมีคะแนนความคิดเห็นต่อการมีส่วนร่วมของบุคลากรในการพัฒนาคุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐของกรมชลประทานมากท่ีสุด ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ซึ่งแสดงให้
เห็นว่าแรงจูงใจนั้นมีส่วนในการสร้างบรรยากาศ ส่งเสริมหรือกระตุ้นให้บุคลากรเข้ามามีส่วนร่วม 
ในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของกรมชลประทานเป็นอย่างมาก ได้แก่ การยอมรับ
ความรู้ความสามารถของบุคลากรในองค์กร การให้เงินรางวัลค่าตอบแทน ความก้าวหน้าในหน้าที่การ
งาน การได้รับมอบหมายงานที่ท้าทายตามสายการบังคับบัญชา สภาพการท างาน ความสัมพันธ์ที่ดี
ระหว่างบุคลากร การประสบความส าเร็จในการพัฒนาคุณภาพขององค์กร ความชัดเจนของนโยบาย
และการบริหารองค์กร 

 ในส่วนของการมีส่วนร่วมของบุคลากรในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของ
กรมชลประทานนั้นในภาพรวม มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง โดยได้จ าแนกการมีส่วนร่วมเป็น 
2 ด้านคือ ด้านการตัดสินใจ ด้านการปฏิบัติการ ด้านผลประโยชน์ และด้านการประเมินผล พบว่า 
ด้านผลประโยชน์มีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นสูงที่สุด แสดงให้เห็นว่าการมีส่วนร่วมในผลประโยชน์มีส่วน
กระตุ้นหรือผลักดันให้บุคลากรเข้ามามีส่วนร่วมด าเนินการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
มากที่สุด รองลงมาคือ การมีส่วนร่วมปฏิบัติการ และการมีส่วนร่วมประเมินผล ตามล าดับ และด้าน 
ที่ได้ค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นเป็นล าดับสุดท้ายคือ การมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ แสดงให้เห็นว่า 
บุคลากรยังขาดการมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ การร่วมคิดก าหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ 
บริหารจัดการภาครัฐของกรมและการร่วมเลือกโครงการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ที่จะน ามาพัฒนา 
เพ่ือบรรลุเป้าหมายของกรม 

 ส่วนปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของ 
กรมชลประทานเกิดขึ้นเนื่องจากบุคลากรส่วนมากยังขาดความรู้ความเข้าใจ การสื่อสารยังกระจายได้
ไม่ทั่วถึง จะทราบเฉพาะกลุ่มที่เป็นกรรมการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเท่านั้น จึงท าให้บุคลากรไม่เข้าใจ
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และเห็นว่าเกณฑ์ด าเนินการ PMQA มีความยุ่งยาก อีกทั้งไม่ทราบถึงประโยชน์ที่ได้รับจากการ
ด าเนินการดังกล่าว จึงไม่ให้ความส าคัญและคิดว่าเป็นภาระต่องานประจ า และท าให้ภารกิจที่
มอบหมายไม่สามารถด าเนินการตามแผนที่วางไว้ นอกจากนี้ บุคลากรยังเห็นว่าเป็นเรื่องที่ผู้บริหาร
เท่านั้นที่เข้าไปมีบทบาทในการพัฒนาคุณภาพของการบริหารจัดการองค์กร บุคลากรระดับล่างไม่
สามารถเสนอความคิดเห็นได้ อีกทั้งยังไม่มีผลตอบแทนหรือแรงจูงใจให้บุคลากรทุกระดับได้เข้าร่วม
กิจกรรม PMQA อย่างเป็นรูปธรรม ด้วยเหตุนี้ จึงควรกระจายความรู้และเพ่ิมการประชาสัมพันธ์ให้เห็น
ความส าคัญของ PMQA อย่างแท้จริง ให้เกิดความเข้าใจอย่างทั่วถึงทุกระดับ ผู้บังคับบัญชาควรให้
ความส าคัญของการพัฒนาองค์การตามเกณฑ์ PMQA อย่างจริงจังต่อเนื่อง ปรับทัศนคติของบุคลากร
ระดับล่างทั้งข้าราชการ ลูกจ้างประจ า ลูกจ้างชั่วคราว ให้ยอมรับการเปลี่ยนแปลง ให้คิดและปรับปรุง
ยอมรับสิ่งใหม่ ๆ ไม่ยึดติดกับวัฒนธรรมเดิม ๆ พร้อมที่จะเรียนรู้ในการพัฒนาตนเองและองค์กรต่อไป 

 3. กรมพัฒนาธุรกิจการค้า  

  เป็นหน่วยงานหนึ่งในสังกัดกระทรวงพาณิชย์ มีภารกิจส าคัญเกี่ยวข้องกับภาคธุรกิจอย่าง
ครบวงจรตั้งแต่เริ่มต้นประกอบธุรกิจไปจนถึงเลิกกิจการเรียกได้ว่าเป็นองค์กร “ต้นสายปลายทาง
ธุรกิจ” คือ ให้บริการตั้งแต่จดทะเบียนธุรกิจและข้อมูลธุรกิจ การก ากับดูแลธุรกิจให้ปฏิบัติถูกต้องตาม
กฎหมาย การพัฒนาศักยภาพธุรกิจ ตลอดจนการด าเนินการให้ธุรกิจสิ้นสภาพ โดยปฏิบัติภารกิจหลัก
ด้านการบริการจดทะเบียนและข้อมูลธุรกิจให้มีความง่าย สะดวก รวดเร็ว และประหยัด ก ากับดูแล
กฎหมายที่อยู่ในความรับผิดชอบของกรมพัฒนาธุรกิจการค้า 9 ฉบับ เพ่ือสร้างธรรมาภิบาลธุรกิจ 
ยกระดับการประกอบธุรกิจบริการของประเทศไทยให้มีประสิทธิภาพ มีระบบการบริหารจัดการที่ดี 
และสอดคล้องกับมาตรฐานสากล รวมทั้งส่งเสริมบทบาทสถาบันการค้าเพ่ือการพัฒนาเศรษฐกิจตั้งแต่
ระดับชุมชนถึงระดับประเทศ 

  3.1 ความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

   กรมพัฒนาธุรกิจการค้า ได้จ าแนกกลุ่มผู้รับบริการเป็น 4 กลุ่มคือ 1) ผู้ประกอบการ 
เช่น นิติบุคคล บุคคลธรรมดา สมาคมการค้า 2) ผู้ประกอบวิชาชีพบัญชี ได้แก่ ผู้ท าบัญชี ผู้สอบบัญชี  
3) ส านักงานกฎหมาย/ส านักงานบัญชี และ 4) หน่วยงานราชการ ส าหรับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จ าแนกเป็น 
3 กลุ่มคือ 1) นักลงทุน 2) ส านักกฎหมาย/ส านักงานบัญชี และ 3) สถาบันการเงิน โดยวิเคราะห์ผู้ที่
ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและลบ จากการด าเนินงานการออกระเบียบ วิธีปฏิบัติ หรือมาตรการใด ๆ 
ของกรมพัฒนาธุรกิจการค้า 

   กรมพัฒนาธุรกิจการค้าได้พิจารณาปัจจัยแวดล้อมต่าง ๆ เช่น การเข้าสู่ประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ในปี 2558 น ามาวิเคราะห์ก าหนดกลุ่มผู้รับบริการในอนาคต ได้แก่ กลุ่มนัก
ลงทุน/นักธุรกิจสัญชาติอาเซียน ซึ่งคาดว่าจะเข้ามาประกอบธุรกิจในประเทศไทย ตามพระราชบัญญัติ
การประกอบธุรกิจของคนต่างด้าว พ.ศ. 2542 ภายใต้พันธกรณีที่ประเทศไทยผูกพันไว้ในความตกลง 
ของอาเซียน จ านวน 2 ฉบับ คือ กรอบความตกลงว่าด้วยการค้าบริการของอาเซียน ( ASEAN 
Framework Agreement on Service : AFAS) และกรอบความตกลงว่าด้วยการลงทุนอาเซียน 
(ASEAN Comprehensive Investment Agreement : ACIA)  ซึ่งกรมพัฒนาธุรกิจการค้าได้มีการ
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เตรียมความพร้อมเพ่ือรองรับการให้บริการกลุ่มผู้รับบริการดังกล่าว โดยให้บริการภายใต้ ASEAN 
Fast Track Lane เพ่ืออ านวยความสะดวกในการติดต่อสื่อสาร และการรับบริการจากกรมพัฒนา
ธุรกิจการค้า เช่น การจัดเจ้าหน้าที่ที่มีศักยภาพในการติดต่อสื่อสารภาษาสากลทั้งภาษาไทยและ
ภาษาอังกฤษ ส าหรับต้อนรับ ให้ค าแนะน า ให้ข้อมูลเกี่ยวกับกฎหมาย กฎระเบียบที่เกี่ยวข้องกับการ
เริ่มต้นธุรกิจหรือการจัดตั้งธุรกิจ หรือการประกอบธุรกิจในฐานะเป็นคนต่างด้าว รวมถึงการจัดท าแบบ
พิมพ์ค าขอแบบใบอนุญาตและค าขอหนังสือรับรองเป็น 6 ภาษาอาเซียน 6 ภาษา ได้แก่ ภาษาอาฮาซ่า 
ภาษาเมียนมา ภาษาเวียดนาม ภาษาเขมร ภาษาลาว และภาษาฟิลิปปินส์ 

  3.2  การรับฟังความคิดเห็นและเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

   การรับฟังความคิดเห็นและเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้  
ส่วนเสีย เพ่ือพัฒนาการให้บริการให้เหมาะสม ตรงความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย โดยก าหนดช่องทางการรับฟังความคิดเห็นของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไว้  
3 รูปแบบคือ 

   1) การประชุมรับฟังความคิดเห็นเชิงลึก (Focus Group) ผู้รับบริการเฉพาะกลุ่ม
เพ่ือเปิดโอกาสให้ผู้รับบริการแสดงความคิดเห็นต่องานบริการของกรมพัฒนาธุรกิจการค้า และความ
คาดหวังต่อการให้บริการในอนาคต โดยได้ข้อสรุปที่สะท้อนความคิดเห็นจากประชาชนอย่างแท้จริง 
และน ามาพัฒนาปรับปรุงรูปแบบการให้บริการใหม่ ๆ รวมถึงการแก้ไขกฎหมาย ซึ่งมีผลกระทบต่อ
ประชาชนในวงกว้าง เช่น การประชุมระดมความคิดเห็นร่วมกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
เพ่ือรับฟังความคิดเห็นในการพัฒนาระบบการจดทะเบียนนิติบุคคลทางอิเล็กทรอนิกส์ (e–Registration) 
การประชุมระดมความคิดเห็น แนวทางการส่งเสริมพัฒนาธุรกิจตามประเภทธุรกิจเป้าหมาย ได้แก่ 
ธุรกิจค้าส่งค้าปลีก ธุรกิจผู้ให้บริการโลจิสติกส์ ธุรกิจแฟรนไชส์ ธุรกิจบริการ เป็นต้น 

    2) การส ารวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ โดยก าหนดวิธีการ
ส ารวจความพึงพอใจในหลากหลายช่องทาง เพ่ือให้มีความเหมาะสมและสะดวกต่อผู้รับบริการ ได้แก่
งานจดทะเบียนและบริการข้อมูลธุรกิจ : การสอบถามผู้รับบริการ ณ จุดบริการ งานการให้บริการ
ออนไลน์ : การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการผ่านเว็บไซต์กรมพัฒนาธุรกิจการค้า งานส่งเสริม
พัฒนาธุรกิจ : จัดท าแบบสอบถามทาง e–Mail และการสอบถามทางโทรศัพท์ เพ่ือประเมินผล
ผู้ประกอบการที่ผ่านการพัฒนาจากกรมพัฒนาธุรกิจการค้า 

    3) การให้บริการ Call Center 1570 จ านวน 30 คู่สาย ให้ค าปรึกษาแนะน าบริการ
ทั้งในด้านจดทะเบียนธุรกิจ ข้อมูลธุรกิจ บัญชีธุรกิจและด้านอ่ืน ๆ การให้บริการ Call Center 1570 
เป็นช่องทางที่มีสถิติผู้ใช้บริการสูงประมาณเดือนละ 20,000 ครั้ง กรมพัฒนาธุรกิจจึงได้มีการฝึกอบรม
ให้ความรู้แก่เจ้าหน้าที่ให้สามารถตอบข้อซักถามได้อย่างถูกต้อง เพ่ือเป็นแนวทางในการตอบค าถาม
กับเจ้าหน้าที่ Call Center ด้วย นอกจากนี้ มีการสุ่มฟังการตอบปัญหาของเจ้าหน้าที่ทุกวันท าการ
เพ่ือตรวจสอบว่าเจ้าหน้าที่ตอบปัญหาได้ถูกต้องและให้บริการด้วยความสุภาพ ซึ่งจะได้น าข้อคิดเห็น/
ข้อเสนอแนะมาปรับปรุงการให้บริการเพ่ือสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการให้มากยิ่งขึ้น รวมถึงการ
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ค้นหาแนวทางเพ่ือพัฒนารูปแบบการให้บริการ Call Center ของกรมพัฒนาธุรกิจการค้า โดย
เทียบเคียงกับองค์กรเอกชนที่มีการให้บริการ Call Center ที่เป็นเลิศ 

  3.3  ความสัมพันธ์และความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

   กรมพัฒนาธุรกิจการค้าได้ตระหนักถึงการด าเนินการแบบมีส่วนร่วมว่าจะผลักดันให้
เกิดบริการภาครัฐที่ดีแก่ประชาชน จึงมุ่งเน้นการด าเนินการแบบมีส่วนร่วม บูรณาการเชื่อมโยงการ
ท างานกับทุกภาคส่วนในลักษณะของการท างานเป็นทีม นอกจากนี้ ได้ก าหนดกิจกรรมเพ่ือสร้าง
ความสัมพันธ์อันดีกับหน่วยงานพันธมิตรต่าง ๆ รวมถึงผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ทั้งการ
สื่อสารแบบ 2 ทิศทาง (Two–Way Communication) เช่น กิจกรรมเชื่อมโยงเครือข่ายพันธมิตร 
เครือข่ายนักธุรกิจและผู้ประกอบการ SMEs ซึ่งประกอบด้วย กิจกรรมการพบปะหารือ กิจกรรม CSR 
เป็นต้น และการสื่อสารทางเดียว (One–Way Communication) ได้แก่ การสื่อสารผ่านสื่อของ 
กรมพัฒนาธุรกิจการค้า เช่น วารสาร “ต้นสายปลายทางธุรกิจ” e–Newsletter DBD Accounting 
เป็นต้น และการสื่อสารผ่านสื่อสิ่งพิมพ์ วิทยุโทรทัศน์ เช่น การให้สัมภาษณ์ของผู้บริหาร การจัดท า 
สปอตวิทยุ การจัดท าป้ายโฆษณาประชาสัมพันธ์ เป็นต้น 

  3.4  การจัดการข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ 

   การจัดการข้อร้องเรียนที่แจ้งผ่านช่องทางต่าง ๆ ที่ก าหนด ได้แก่ เว็บไซต์กรม Call 
Center 1570 โทรสาร หรือมาติดต่อด้วยตนเอง รวมถึงข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ผ่านทางกระทรวง
พาณิชย์ และส านักนายกรัฐมนตรี เพ่ือน าข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ มาปรับปรุงตามความต้องการ
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างรวดเร็ว 

  3.5  การวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

   กรมพัฒนาธุรกิจการค้า ด าเนินการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียครอบคลุมทุกภารกิจ โดยก าหนดวิธีการส ารวจให้มีความเหมาะสมและสะดวก ได้แก่ 
สอบถามผู้รับบริการ ณ จุดบริการ ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการผ่านเว็บไซต์กรมพัฒนาธุรกิจ
การค้า ส าหรับการให้บริการออนไลน์และจัดส่งแบบสอบถามทาง e–Mail เพ่ือประเมินผล
ผู้ประกอบการที่ผ่านการพัฒนาจากกรมพัฒนาธุรกิจการค้า และน าผลที่ได้จากการส ารวจความ 
พึงพอใจของผู้รับบริการดังกล่าว รวมทั้งผลการรับฟังความคิดเห็น ข้อเสนอแนะผ่านช่องทางการ
สื่อสารต่าง ๆ เช่น Call Center 1570 มาปรับปรุงบริการทันที ในกรณีที่สามารถปรับปรุงได้โดย 
ไม่ขัดกับข้อกฎหมายหรือระเบียบที่เกี่ยวข้อง ส าหรับการปรับปรุงที่ต้องมีการแก้ไขกฎระเบียบ 
ด าเนินการโดยจัดประชุมระดมความคิดเห็นหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย พิจารณาก าหนดแนวทางการปรับปรุงร่วมกัน นอกจากนี้ ยังมีการน าผลการส ารวจทั้งจาก
หน่วยงานภายนอกทั้งในประเทศและต่างประเทศ เช่น รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจงาน
บริการของส านักงานสถิติแห่งชาติ รายงานการวิจัยเรื่อง Doing Business ของธนาคารโลก 
มาพิจารณาก าหนดแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเพ่ือให้ได้ข้อคิดเห็นที่หลากหลายรอบ
ด้าน เช่น ความต้องการในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ความต้องการในด้านกระบวนการให้บริการ
ประชาชน ความต้องการในด้านการส่งเสริมพัฒนาธุรกิจ 
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    กรมพัฒนาธุรกิจการค้า ด าเนินการปรับปรุงการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ โดยการ
สอบถามความต้องการที่แท้จริงของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และน ามาปรับปรุงการ
ให้บริการมาอย่างต่อเนื่อง ทั้งในด้านกระบวนการให้บริการ ประชาชน และบุคลากร เพ่ือให้สามารถ
ให้บริการได้อย่างมีมาตรฐาน รวดเร็ว ถูกต้อง (Service Standards) และมีความโปร่งใสในการ
ปฏิบัติงาน (Good Governance) การใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือลดการใช้ดุลยพินิจของเจ้าหน้าที่ และ
การสร้างเสริมจริยธรรมแก่เจ้าหน้าที่ นอกจากนี้ ยังคงด าเนินการปรับปรุงองค์การเพ่ือสร้างองค์การ
แห่งความสุข (Happy Workshop) ทั้งในด้านสภาพแวดล้อม สวัสดิการการบุคลากรตามเส้นทาง
ความก้าวหน้าในสายงาน และการหมุนเวียนเจ้าหน้าที่ ส่งผลให้บุคลากรมีความผูกพัน ความพึงพอใจ
ต่อองค์การ (Employee Satisfaction) อันจะน าไปสู่การให้บริการประชาชนที่ดี และก่อให้เกิดความ
พึงพอใจในการบริการประชาชน (Customer Satisfaction) 

   กรมพัฒนาธุรกิจการค้ามุ่งมั่นพัฒนาปรับปรุงด้านการให้บริการประชาชนอย่าง
จริงจัง มุ่งเน้นประชาชนเป็นศูนย์กลาง ให้ความส าคัญต่อความต้องการที่แท้จริงของผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งเป็นเสียงสะท้อนให้กรมพัฒนาธุรกิจการค้าพัฒนางานบริการต่อไปอย่าง 
ไม่หยุดยั้ง เพ่ืออ านวยความสะดวกทางการค้าในภาคธุรกิจไทย 

  3.6  ปัจจัยแห่งความส าเร็จ 

  1) ผู้บริหารมีวิสัยทัศน์ที่ชัดเจน เป็นผู้น าการเปลี่ยนแปลง สามารถผลักดันนโยบาย 
สู่การปฏิบัติจนเกิดผลส าเร็จ เช่น การสร้างค่านิยม “ยิ้มแย้ม โปร่งใส ใส่ใจบริการ” เพ่ือสร้างบรรทัด
ฐานในการปฏิบัติงาน บริการประชาชน หล่อหลอมบุคลากรเป็นหนึ่งเดียว และการสร้าง “Smart 
DBD” เพ่ือแสดงถึงความเป็นมืออาชีพด้านบริการ เป็นต้น 

  2) การให้ความส าคัญในการรับฟังความคิดเห็นของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสียและน าผลการใช้ปรับปรุงบริการอย่างจริงจัง 

  3) การปรับเปลี่ยน กฎ ระเบียบให้ทันสมัย เหมาะสมกับสถานการณ์ โดยการรับฟัง
ความคิดเห็นจากทุกภาคส่วน มุ่งเน้นประโยชน์ส่วนรวมเป็นส าคัญ เอ้ือต่อการประกอบธุรกิจ 

  4) การเตรียมความพร้อมในด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือรองรับการให้บริการ
ภาครัฐทางอิเล็กทรอนิกส์ (e–Government)  

  5) การเชื่อมโยงการท างานระหว่างหน่วยงานภาครัฐและเอกชนแบบบูรณาการ โดย
การสร้างความร่วมมือในการสร้างนวัตกรรมบริการภาครัฐ เช่น e–Certificate การให้บริการหนังสือ
รับรองทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่านธนาคาร เป็นต้น 

4.3 หน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2559 มีจ านวน 4 หน่วยงาน คือ  
1) กรมควบคุมโรค 2) กรมทางหลวงชนบท 3) กรมสุขภาพจิต 4) จังหวัดพังงา  (ส านักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 2559, น.121–158) 
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 1.  กรมควบคุมโรค 

  กรมควบคุมโรค เป็นส่วนราชการสังกัดกระทรวงสาธารณสุข มีบทบาทส าคัญในการ 
เฝ้าระวัง ป้องกัน ควบคุมและประสานงานกับเครือข่าย ตลอดจนพัฒนาองค์ความรู้เกี่ยวกับการ
ควบคุมป้องกันโรคและภัยสุขภาพ กรมควบคุมโรคให้ความส าคัญกับการเข้าถึงกลุ่มประชาชนหรือ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญที่เป็นเป้าหมายในการดูแล ในการท าอย่างไรจะสร้าง 
ความเชื่อมั่น เชื่อถือ และไว้วางใจที่จะส่งต่อข้อมูลเรื่องโรคและภัยสุขภาพ ที่จะน าไปสู่การเฝ้าระวัง
ป้องกันและตอบโต้ปัญหาร่วมกันระหว่างภาคราชการและภาคประชาชน และร่วมเป็นเครือข่าย 
ที่ส าคัญในการด าเนินการ 

  1.1  การจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  ใช้เกณฑ์ในการจ าแนกหลายมิติ เช่น การจ าแนกตามกลุ่มผู้รับบริการตามกลุ่มโรค 
ตามกลุ่มวัย ตามกลุ่มเสี่ยง ตามพ้ืนที่บริการ รวมทั้งการคาดการณ์ผู้รับบริการที่พึงมีในอนาคต เป็น 4 
กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มแรงงานนอกระบบ กลุ่มผู้รับบริการต่างด้าว กลุ่มเสี่ยงจากการเดินทาง และกลุ่ม
ผู้สูงอายุ โดยเมื่อทราบกลุ่มเป้าหมายที่ชัดเจนแล้วก็จะน าไปก าหนดช่องทางการสื่อสารเพ่ือการค้นหา
สารสนเทศที่ส าคัญ อันจะน าไปสู่การพัฒนาการให้บริการ การปฏิบัติงาน และการจัดการความสัมพันธ์ 
ที่เหมาะสมกับแต่ละกลุ่มเป้าหมายต่อไป 

  1.2 การค้นหาสารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  การก าหนดแนวทางในการเฝ้าระวังข้อมูลข่าวสาร โดยทีมงาน DDC Watch 
ด าเนินการรวบรวม (Collect) ข้อมูลของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งในปัจจุบันและอนาคต
ใน 5 มิติ ได้แก่ 1) ทราบปัจจัยเสี่ยงการเกิดโรค 2) ทราบปัญหาพฤติกรรมสุขภาพ 3) ทราบขนาดของ
ปัญหา 4) ตรวจจับความผิดปกติของการเกิดโรค และ 5) ผลผลิตจากการเฝ้าระวังน าไปสู่การ
พยากรณ์โรค การตอบโต้ภาวะโรคและภัยสุขภาพได้ทันต่อเหตุการณ์ เพ่ือให้ได้ข้อมูลสารสนเทศที่
ครอบคลุม ครบถ้วน กรมควบคุมโรคได้ออกแบบวิธีการและช่องทางในการรับฟังเสียงของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็น 2 วิธีการหลักคือ 

  1) การด าเนินการเชิงรุก โดยใช้วิธีการส ารวจความคิดเห็น ความพึงพอใจต่อการรับรู้
ข่าวสารองค์ความรู้และภาพลักษณ์ของกรมควบคุมโรค การส ารวจความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจในการ
เข้ารับบริการจากสถานบริการในสังกัด การส ารวจความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์วิชาการ
ประเภทต่าง ๆ การส ารวจความคิดเห็นของภาคีเครือข่ายต่อแผนงาน/โครงการของกรมควบคุมโรค 
รวมถึงผลการด าเนินงานตามนโยบายยุทธศาสตร์และตัวชี้วัด การรับฟังความคิดเห็นเฉพาะกลุ่ม 
(Focus Group) การสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ การสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Customer Relationship Management) ทั้ งนี้  มีการน ารูปแบบของสื่ อ
เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้ประโยชน์มากขึ้น เช่น การส ารวจออนไลน์ผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน
ต่าง ๆ ในสังกัดกรมควบคุมโรค การน าส่งข้อมูลผ่านกลุ่มเครือข่าย Line Facebook 
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  2) การด าเนินการเชิงรับ ได้แก่ การเปิดช่องทางการรับฟังความคิดเห็นทางโทรศัพท์ 
1422 สายด่วนกรมควบคุมโรค ไปรษณีย์ กล่องรับฟังความคิดเห็น ศูนย์รับข้อร้องเรียน และ Social 
Media ได้แก่ Line Application Facebook E–mail Website 

  นอกจากข้อมูลที่รับฟังจากผู้รับบริการแล้ว กรมควบคุมโรคยังได้รับข้อมูลจาก 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและเครือข่ายที่เกี่ยวข้อง เช่น สถานการณ์โรค อัตราป่วย–ตาย จากฐานข้อมูล 
มรณบัตร ฐานข้อมูลจากการส ารวจของส านักงานสถิติแห่งชาติ สถานการณ์ปัจจัยเสี่ยงจากการส ารวจ 
สุขภาพประชาชนไทยโดยการตรวจร่างกายของสถาบันวิจัยและพัฒนาระบบสุขภาพชุมชน ระบบ
คลังข้อมูลด้านการแพทย์และสุขภาพ เป็นต้น 

  จากการรวบรวมสารสนเทศต่าง ๆ ที่ส าคัญน าไปสู่การพัฒนาเป็นข้อมูลส าหรับ
การเฝ้าระวัง โดยบูรณาการข้อมูล 5 กลุ่มโรค 5 มิติ และรวบรวมสารสนเทศทั้งหมด น ามาสู่การ
วิเคราะห์ (Analysis) โดยทีมตระหนักรู้สถานการณ์ (Situation Awareness Team : SAT) ซึ่งบูรณาการ
ผลการวิเคราะห์จากข้อมูลแต่ละหน่วยงานภายในกรมควบคุมโรค จากนั้นน าผลการพยากรณ์โรคและ 
ภัยสุขภาพไปสู่การวางแผน (Plan) เพ่ือเสนอต่อคณะผู้บริหารกรมควบคุมโรค พิจารณาให้ความ
เห็นชอบและให้ข้อเสนอแนะในการวางแผนปรับปรุงพัฒนาผลผลิตและบริการให้สอดคล้องและ
เหมาะสมกับพันธกิจขององค์การและสามารถตอบสนองความต้องการ ความคาดหวังในแต่ละกลุ่ม
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างตรงจุดตรงประเด็น และประกาศเป็นนโยบายระดับกรม
ควบคุมโรค ให้ทราบโดยทั่วกัน ซึ่งทุกหน่วยงานจะด าเนินการถ่ายทอดสู่ระดับปฏิบัติและด าเนินการ
วางมาตรการแนวทางเพ่ือตอบโต้โรคและภัยสุขภาพและพัฒนาปรับปรุงผลผลิตบริการและ
กระบวนการท างานให้ครอบคลุมผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในปัจจุบันและอนาคต 

  นอกจากนี้ ยังมีการเตรียมการรองรับผู้รับบริการที่พึงมีในอนาคต ได้แก่ กลุ่ม
แรงงานนอกระบบ กลุ่มผู้รับบริการต่างด้าว กลุ่มเสี่ยงจากการเดินทาง และกลุ่มผู้สูงอายุ โดย
วางเป้าหมายการพัฒนาระบบควบคุมโรค ปรับวิธีการด าเนินงานและลดความซ้ าซ้อนของ 
การด าเนินงานในพ้ืนที่ โดยบูรณาการแผนการด าเนินงานในพ้ืนที่เขตพัฒนาเศรษฐกิจพิเศษร่วมกัน
ระหว่างส านักต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง และแบ่งกรอบการด าเนินงานของกรมควบคุมโรคในเขตพัฒนา
เศรษฐกิจพิเศษ  

  จากภารกิจของกรมควบคุมโรคในการเฝ้าระวัง ป้องกัน และตอบโต้โรคและ 
ภัยสุขภาพ ในการที่จะปฏิบัติงานให้ประสบความส าเร็จได้นั้น โดยใช้ความรู้ความสามารถทางวิชาการ
แล้ว เครือข่ายความร่วมมือในการปฏิบัติงานนับเป็นหัวใจของความส าเร็จ ที่ต้องมีการสื่อสารและการ
ปฏิบัติงานร่วมกันอย่างใกล้ชิดเพ่ือให้เกิดความเชื่อมั่นและไว้วางใจ และท าให้สามารถส่งต่อข้อมูล
ข่าวสารเรื่องโรคและภัยสุขภาพ และน าไปสู่การเฝ้าระวังป้องกันและตอบโต้กับปัญหาโรคและ 
ภัยสุขภาพของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

  จุดเด่นของการสร้างความสัมพันธ์ของกรมควบคุมโรคในการสร้างความสัมพันธ์
คือ การด าเนินการภายใต้แนวคิด “ทุกหน่วยงานคือหัวใจในการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีของกรมควบคุม
โรค” ซึ่งจะน าไปสู่ความเชื่อถือและความไว้วางใจของทุกภาคส่วน โดยก าหนดเรื่องการให้บริการที่ดี
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ด้วยความตั้งใจ (Service mind : S) เป็นค่านิยมหนึ่งขององค์การ และสมรรถนะหลักที่บุคลากรต้อง
ยึดถือเพ่ือน าไปปฏิบัติร่วมกับค่านิยมอ่ืน ๆ ประกอบด้วย Integrity การยึดมั่นในความถูกต้องและ
จริยธรรม Mastery สั่ งสมความเชี่ ยวชาญในงานอาชีพ Achievement การมุ่ งผลสัมฤทธิ์  
Relationship การมีน้ าใจ ใจเปิดกว้าง เป็นพ่ีเป็นน้อง Teamwork การท างานเป็นทีม และเน้นการ
พัฒนาศักยภาพของเครือข่ายที่ท างานร่วมกัน รวมเป็นค่านิยม ISMART ตลอดจนมีการให้ความส าคัญ
กับการพัฒนาศักยภาพของเครือข่ายที่ท างานร่วมกัน โดยการน าข้อเสนอแนะจากการถอดบทเรียนมา
พัฒนาการท างานร่วมกัน ทั้งด้านองค์ความรู้และสัมพันธภาพต่าง ๆ และมีการจัดกิจกรรมที่ต่อเนื่อง
และเหมาะสมกับแต่ละกลุ่ม เช่น เครือข่ายสื่อสารและสื่อสารมวลชนลงพ้ืนที่ศึกษาดูงานและพบปะ
สังสรรค์กันอย่างสม่ าเสมอ ท าให้เกิดความร่วมมือในการเฝ้าระวังและสื่อสารความเสี่ยงได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ มีการสร้างความสัมพันธ์กับหน่วยงานระดับนโยบาย มีการพัฒนาจังหวัดชายแดนตาม
กรอบกฎอนามัยระหว่างประเทศ พ.ศ. 2548 โดยคัดเลือก 5 จังหวัดน าร่องเป็นต้นแบบของการ
พัฒนา มีทีมจากส านักโรคต่าง ๆ ของกรม ก ากับติดตาม ประเมินผล พิจารณาการมอบรางวัลให้แก่
บุคคลและหน่วยงานต้นแบบ 

  1.3  ความโดดเด่นในการบริหารจัดการของกรมควบคุมโรค 

  1) การมีวิสัยทัศน์ของผู้บริหารในการก าหนดทิศทางการท างานเพ่ือให้บุคลากร
ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีแผนพัฒนาอย่างชัดเจน ที่มุ่งเน้นประชาชนเป็นศูนย์กลาง และ
ความมุ่งมั่นของบุคลากรในการพัฒนาองค์การอย่างต่อเนื่องเพ่ือไปสู่เป้าหมายที่ส าคัญที่ได้ก าหนดไว้
ร่วมกัน 

  2) การน าสารสนเทศที่ส าคัญมาใช้ในการตัดสินใจแก้ไขปัญหาทุกช่วงวงจรชีวิต  
เริ่มตั้งแต่การรวบรวมสารสนเทศเพ่ือน ามาเฝ้าระวังตรวจจับโรคและภัยสุขภาพ น ามาสู่การวิเคราะห์ 
พยากรณ์โรค เพ่ือการป้องกันและควบคุมโรค การตอบโต้โรคและภัยสุขภาพได้อย่างทันท่วงที โดย
เกิดผลส าเร็จที่ชัดเจนในการควบคุมโรคอีโบล่าและโรคเมอรส์ ไม่ให้เกิดการระบาดในประเทศไทยได้ 

  3) การน าสื่อเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการสื่อสาร และการสร้างความสัมพันธ์เพ่ือ 
วางแผนการพัฒนาคุณภาพผลผลิตและบริการที่ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ 
ผู้บริการที่แตกต่างกันในแต่ละกลุ่มอย่างเหมาะสม 

  4) การใช้กระบวนการมีส่วนร่วมของทุกระดับเข้ามามีส่วนร่วมในการให้ข้อมูลความ
คิดเห็น ข้อเสนอแนะ และรับฟังความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย อีกทั้งมีการทบทวนการด าเนินงานที่ผ่านมาตั้งแต่อดีต และรับฟังความคิดเห็นของผู้บริหาร
ระดับสูงของกระทรวง ผู้ทรงคุณวุฒิ เครือข่ายการท างานร่วมกันทั้งในและนอกกระทรวงสาธารณสุข 
ตลอดจนน าข้อมูลมาวิเคราะห์ สังเคราะห์และก าหนดวิธีการท างานที่เน้นเชิงรุกให้เกิดประสิทธิผล 

  5) ความสามารถในการสร้างเครือข่ายและการจัดการความสัมพันธ์ ท าให้เกิดความ
ผูกพันและเป็นหุ้นส่วนการท างานที่เข้มแข็ง ผลักดันงานสู่ความส าเร็จท าให้ประชาชนได้รับบริการที่มี
คุณภาพ ลดโรค ลดเสี่ยง ลดตายในที่สุด 
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 งานวิจัยเกี่ยวกับการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ มีผลงานของ 
เบญจมาภรณ์  ภิญโญพรพาณิชย์ (2556) ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง การวิเคราะห์ยุทธศาสตร์การสื่อสาร
สาธารณะ กรมควบคุมโรค ตามกรอบการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ( PMQA)  
มีวัตถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์การด าเนินงานยุทธศาสตร์สื่อสารสาธารณสุขของกรมควบคุมโรคตาม
กรอบการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ และเพ่ือน าเสนอแนวทางในการด าเนินงาน
ยุทธศาสตร์สื่อสารสาธารณะของกรมควบคุมโรค ใช้ระเบียบวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ ด้วยวิธีการ
วิเคราะห์เอกสารมีขอบเขตการศึกษาเฉพาะเอกสารที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานยุทธศาสตร์สื่อสาร
สาธารณะของกรมควบคุมโรค ระหว่าง พ.ศ. 2553–2555 ผลการศึกษาพบว่า การด าเนินงานมีความ
สอดคล้องตามเกณฑ์คุณภาพและมีความเด่นชัดในหมวด 1, 2 และ 3 เนื่องจากเป็นส่วนที่เกี่ยวข้อง
กับบุคลากรระดับผู้บริหาร ซึ่งมีความคุ้มค่ากับเกณฑ์คุณภาพนี้ และเป็นหมวดที่ถูกมองว่าเชื่อมโยงกับ
หน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย ส่วนหมวด 5 และ 6 นั้น กลับพบว่า มีการด าเนินงานที่ไม่ค่อย เด่นชัดนัก 
ดังนั้น แนวทางที่ยุทธศาสตร์การสื่อสารด าเนินต่อไปคือ การเผยแพร่ความรู้เกี่ยวกับเกณฑ์คุณภาพไปยัง
บุคลากรในระดับปฏิบัติการให้มากยิ่งขึ้นและการประสานกับหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงกับ
หมวดที่ยังขาดอยู่นั้นให้เข้ามามีส่วนเกี่ยวข้องในกระบวนการพัฒนามาตรฐานที่นอกเหนือภารกิจหลักของ
ยุทธศาสตร์ ตลอดจนเพ่ิมความเข้มข้นในการพัฒนาคุณภาพเชิงคุณค่าให้มากยิ่งขึ้น 

 2. กรมทางหลวงชนบท 

  กรมทางหลวงชนบทเป็นส่วนราชการสังกัดกระทรวงคมนาคม มีพันธกิจในการพัฒนาและ
ยกระดับมาตรฐานทางหลวงชนบท เพ่ือสนับสนุนการคมนาคมขนส่ง การท่องเที่ยว การพัฒนาเมือง
อย่างบูรณาการและยั่งยืน แก้ไขปัญหาจราจรโดยการสร้างทางเชื่อม ทางเลี่ยง ทางลัด รวมทั้ง
สนับสนุนและส่งเสริมการพัฒนาทางหลวงท้องถิ่นให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตลอดจนพัฒนา
องค์กรตามยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย จุดเริ่มต้นส าคัญท่ีกรมทางหลวงชนบทด าเนินการ
คือ การจัดกลุ่มและค้นหาสารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือน ามาสู่การสร้างผลผลิต 
การบริการและการสนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสอดรับความต้องการ  โดย 
กรมทางหลวงชนบทได้ก าหนดวิธีการและช่องทางการรับฟัง ปฏิสัมพันธ์และสังเกตการณ์ผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย น ากลยุทธ์ในการสร้างช่องทางการสื่อสารที่หลากหลายและครอบคลุม
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มในการสื่อสาร การรับฟัง และเรียนรู้ความต้องการของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยมีช่องทางการค้นหาสารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้  
ส่วนเสีย ได้แก่ การส ารวจความพึงพอใจ การประชุม/สัมมนา การรับฟังความคิด เห็น/ข้อร้องเรียน 
และการน าเทคโนโลยีทางสื่อสังคมออนไลน์ (Website/Facebook/Line) เป็นต้น 

  2.1  การสร้างกระบวนงานและการบริการที่มุ่งผลสัมฤทธิ์ 

  กรมทางหลวงชนบทได้น าข้อมูลสารสนเทศหรือข้อมูลป้อนกลับที่ได้จากผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียผ่านช่องทางการสื่อสารต่าง ๆ มาวิเคราะห์ ประเมิน ปรับปรุงวิธีการท างาน และ
ปรับปรุงการให้บริการประชาชน เพ่ือให้ส่งมอบถนนโครงข่ายทางหลวงชนบทและการบริการที่สอดรับกับ
ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยผลลัพธ์จากการปรับปรุงวิธีการท างานและ
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ปรับปรุงการให้บริการประชาชน เช่น 1) ประชาชนได้รับความสะดวกจากการใช้รถใช้ถนน และมีความ 
ไม่พึงพอใจเกี่ยวกับถนนลดลง 2) ปรับปรุงกระบวนการให้บริการ 3) การสร้างการเรียนรู้สู่ชุมชน 

  2.2  ระบบประชารัฐในการสร้างการมีส่วนร่วมและการสร้างความผูกพัน 

  กรมทางหลวงชนบทมีวิธีการสร้างวัฒนธรรมการท างานของบุคลากรที่ส่งมอบ
ประสบการณ์ที่ดีให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างสม่ าเสมอ และส่งเสริมการมาใช้บริการ
ของผู้รับบริการ โดยผู้บริหารกรมทางหลวงชนบทได้เข้ามามีส่วนร่วมและมีความพยายามสร้าง
วัฒนธรรมการท างานที่กระตุ้นและผลักดันให้บุคลากรกรมทางหลวงชนบทเป็นผู้ให้บริการสร้าง
ประสบการณ์ท่ีดี สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  2.3  ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  เพ่ือให้เกิดความผูกพันและมีการปฏิบัติงานที่ตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การด าเนินงานของกรมทางหลวงชนบทจึงเป็นไปในรูปแบบที่
เข้าถึงและเข้าใจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ท าให้ได้รับข้อมูลส าคัญเก่ียวกับสารสนเทศ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ความคาดหวัง และความต้องการ ซึ่งเห็นเป็นภาพใหญ่ที่สามารถ
น าไปใช้ในการออกแบบผลิตภัณฑ์และบริการที่สอดรับกับบริบทของแต่ละพ้ืนที่และตอบสนองต่อ
ความต้องการของประชาชนได้ นอกจากนี้กรมทางหลวงชนบทยังน ากลยุทธ์ของระบบประชารัฐมาใช้
ในการสร้างความมีส่วนร่วมเพ่ือสร้างความพึงพอใจ และสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการและผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย โดยวิธีการที่มีประสิทธิภาพและแสดงถึงการมีธรรมาภิบาลในการด าเนินการของกรมทาง
หลวงชนบท ได้แก่ 1) ให้ประชาชนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเข้ามามีส่วนร่วมในการแสดง
ความคิดเห็นตั้งแต่ก่อน ระหว่าง และหลังเสร็จสิ้นโครงการ 2) การเปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถ
เข้ามามีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นและตรวจสอบขั้นตอนการก่อสร้างในทุกขั้นตอน 3) สร้าง
การท างานแบบเครือข่าย โดยการสร้างและส่งเสริม “อาสาสมัครทางหลวงชนบท” ซึ่งเป็นประชาชน
ในพ้ืนที่ที่มีบทบาทในการแจ้งข่าวสารในพ้ืนที่ให้กรมทางหลวงชนบททราบ 4) การด าเนินการและ
สนับสนุนกิจกรรมเพ่ือสังคม เช่น กิจกรรม CSR “รักษ์ทาง–รักถ่ิน” 

  2.4  การเสริมสร้างความเชื่อม่ันและความพึงพอใจ 

  ในกรณีที่การก่อสร้างอาจมีผลกระทบเชิงลบต่อสังคม กรมทางหลวงชนบทจะมีการ
คาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวลของสาธารณะที่มีต่อการบริการและการปฏิบัติงานทั้งในปัจจุบันและ
อนาคต และได้ก าหนดมาตรการและกระบวนงานในการจัดการผลกระทบในเชิงลบ ได้แก่ 1) การ
วิเคราะห์กลุ่มผู้ที่อาจได้รับผลกระทบทางลบ 2) การคาดการณ์ความรุนแรงของผลกระทบและ
วิเคราะห์สาเหตุที่ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ 3) การวางแผนก าหนดแนวทางและก าหนดมาตรการ  
ในการจัดการผลกระทบ 4) การน าแผนหรือแนวทางไปสู่การปฏิบัติ 5) การติดตามและประเมินผล
การด าเนินการและรายงานต่อกรมทางหลวงชนบททุกเดือน 6) การเรียนรู้ร่วมกันและให้มีการ
เตรียมการทั้งเชิงรุกและเชิงป้องกันในการจัดการผลกระทบทางลบต่อสังคมและความไม่พึงพอใจ 
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  กรมทางหลวงชนบทยังได้มีการเสริมสร้างความเชื่อมั่นให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียว่าโครงการก่อสร้างที่กรมทางหลวงชนบทด าเนินการไม่ได้สร้างปัญหาให้กับชุมชน และยังมี
การให้ความส าคัญกับการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ โดยส านักงานก่อสร้างและบ ารุงทางในฐานะที่
เป็นผู้รับผิดชอบหลักในการจัดการห่วงโซ่อุปทาน จะมีการเตรียมการในเชิงรุกในการสร้างความ
เชื่อมั่นในโครงการที่ด าเนินการ โดยก าหนดให้โครงสร้างก่อสร้างขนาดใหญ่จ้างที่ปรึกษาในการ
วิเคราะห์และศกึษาความเหมาะสมในการด าเนินงานโครงการ 

   ผลลัพธ์ของการท างานที่ให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมาโดย
ตลอดของกรมทางหลวงชนบท มีดังนี้ 

  1) ช่วยลดความขัดแย้งและลดการต่อต้านจากประชาชนที่เป็นผลมาจากการ
ด าเนินงานของกรมทางหลวงชนบท โดยเฉพาะงานก่อสร้างทางที่ด าเนินการในพ้ืนที่ชุมชน เส้นทาง
เข้าสู่แหล่งท่องเที่ยว 

  2) ประชาชนและท้องถิ่นมีความรู้ ความเข้าใจในภารกิจขั้นตอนการท างานของ 
กรมทางหลวงชนบท ช่วยให้การด าเนินงานของกรมทางหลวงชนบทบรรลุผลส าเร็จตามเป้าหมาย 
ตามก าหนดเวลา และได้รับความร่วมมือ สนับสนุน ไว้วางใจจากประชาชน 

  3) เกิดความโปร่งใส และมีระบบตรวจสอบการท างานของภาครัฐ โดยมีกระบวนการ
มีส่วนร่วมภาคประชาชนเป็นเครื่องมือในการก ากับและตรวจสอบ 

  4) เกิดกระบวนการมีส่วนร่วมภาคประชาชนซึ่งจะช่วยปรับเปลี่ยนทัศนคติที่มีต่อ
หน่วยงานของรัฐและจะช่วยสร้างความรัก ความหวงแหนในทรัพย์สินของชาติที่มาจากเงินภาษีของ
ประชาชน 

  5) บุคลากรของกรมทางหลวงชนบทมีการปรับเปลี่ยนทัศนคติในการท างานและการ
บริหารประชาชน โดยเฉพาะการพัฒนาวิธีการท างานที่เป็นทั้งผู้ปฏิบัติงาน และผู้ถ่ายทอดความรู้งาน
สู่ประชาชน 

  6) การพัฒนาบุคลากรให้เชี่ยวชาญ กฎ ระเบียบอย่างสม่ าเสมอ ผ่านการแลกเปลี่ยน
เรียนรู้ (KM) รวมถึงการพัฒนาด้านการให้บริการ (Service Mind) เพ่ือสร้างความประทับใจแก่
ผู้รับบริการ 

  2.5  ความโดดเด่นในการบริหารจัดการของกรมทางหลวงชนบท 

  การบริหารจัดการของกรมทางหลวงชนบท ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย มีแนวทางในการด าเนินการที่โดดเด่น คือ 

  1) ก าหนดทิศทางและแนวทางการด าเนินการรวมทั้งหน่วยงานรับผิดชอบที่ชัดเจน 

  2) ค้นหาและแบ่งกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไว้ชัดเจน ท าให้สามารถ
ก าหนดแนวทางและช่องทางการสื่อสารที่หลากหลาย ครอบคลุมและเข้าถึงผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียทุกกลุ่ม และน าข้อมูลป้อนกลับที่ ได้จากการรับฟังความคิดเห็น การมีปฏิสัมพันธ์  
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การสังเกตการณ์ การประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ และข้อร้องเรียนของผู้รับบริการและ  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมาวิเคราะห์ ท าให้เข้าใจและเข้าถึงความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย 

  3) การด าเนินการเป็นไปในทิศทางที่เหนือกว่าความต้องการ/ความคาดหวังของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีการคาดการณ์ความต้องการในอนาคตของผู้รับบริการและผู้มี  
ส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือวางมาตรการรองรับ รวมทั้งการปรับปรุงประสิทธิภาพการด าเนินงานโดยการ
เปรียบเทียบกับคู่เทียบ 

  4) การน าระบบประชารัฐเข้ามาใช้ในการด าเนินงาน ช่วยลดความขัดแย้งและลดการ
ต่อต้านจากประชาชน ท าให้ทุกภาคส่วนเข้าใจในกระบวนการท างาน และประชาชนสามารถร่วม
ตรวจสอบได้ ท าให้เกิดความโปร่งใสในการด าเนินงาน 

 3. กรมสุขภาพจิต 

  กรมสุขภาพจิตเป็นหน่วยงานในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข มีพันธกิจหลักในการ
เสริมสร้างศักยภาพประชาชนให้มีสุขภาพจิตดี ส่งเสริมบทบาทของภาคีเครือข่ายด้านสุขภาพจิตให้
เข้มแข็ง รวมทั้งพัฒนาบริการและวิชาการสุขภาพจิตให้มีคุณภาพเข้าถึงง่ายและการสร้างกลไกการ
พัฒนางานสุขภาพจิตให้มีประสิทธิภาพ 

  3.1 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

    กรมสุขภาพจิตให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยมีการจ าแนก
กลุ่มผู้รับบริการ รับฟังความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ความคาดหวังและความต้องการภายใต้กรอบ
แนวคิด “I Know–I Learn–I Care” ด้วยการก าหนดแนวทางในการจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างเป็นระบบ และมีแนวทางในการรับฟังและได้มาซึ่งสารสนเทศในการรับฟัง
เรียนรู้ โดยวิธีการที่แตกต่างกันในแต่ละกลุ่มจนท าให้กรมสุขภาพจิตได้รับข้อมูลที่ถูกต้องตามความ
ต้องการในแต่ละกลุ่ม ดังนี้  

  1) การค้นหาและจ าแนกผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (I Know) ซึ่งมีการค้นหา
ความต้องการจากข้อมูลเชิงเอกสาร เช่น ผลส ารวจ/ศึกษา/ประเมินการด าเนินงานข้อมูลสถานการณ์
ปัญหาทางด้านสังคมและสุขภาพจิต การวิเคราะห์ข่าว ผลการด าเนินงาน สถิติ/ข้อมูลจากการรายงาน
ต่าง ๆ การสังเกต เป็นต้น 

  2) การออกแบบและส่งมอบผลผลิตและบริการ (I Learn) มีการกลั่นกรองข้อก าหนด
ที่ส าคัญจากข้อมูลความต้องการและความคาดหวัง ออกแบบระบบงาน/กระบวนงานที่สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์/แผนงานระบบหลักของกระทรวง/ประเทศ มีการออกแบบผลผลิต/การบริการที่สอดคล้อง
กับความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จนกระท่ังส่งมอบผลผลิต/บริการ 

  3) การจัดการความสัมพันธ์ (I Care) พร้อมกับการน ามาทบทวนและปรับปรุงการ
ท างานอย่างต่อเนื่องจนสะท้อนผลส าเร็จที่ส าคัญ 

  การค้นหาสารสนเทศผู้รับบริการของกรมสุขภาพจิตมีวิธีการที่ส าคัญคือ การส ารวจ
ระบาดวิทยาสุขภาพจิตของคนไทยระดับชาติ ซึ่งด าเนินการทุก 5 ปี เพ่ือศึกษาความชุกและปัจจัยที่มี
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ความส าคัญกับโรคทางจิตเวช ปัญหาสุขภาพจิต สารเสพติด และการเข้าถึงบริการของคนไทย จากนั้น
กรมสุขภาพจิตได้น าผลการศึกษาดังกล่าวไปใช้ในการวางแผนยุทธศาสตร์ และแผนการด าเนิน
โครงการขับเคลื่อนนโยบายยุทธศาสตร์ที่ส าคัญ พัฒนาต่อยอดเป็นหัวข้อวิจัยเชิงลึก เพ่ือค้นหาความ
ชุกและปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับปัญหาสุขภาพจิตและโรคทางจิตเวช รวมทั้งเป็นข้อมูลประกอบการเรียน
การสอนแก่บุคลากรสาธารณสุขที่รับผิดชอบงาน กลุ่มวัยจากหน่วยงานต่าง ๆ ทั่วประเทศในการน า
ข้อมูลสถานการณ์ของปัญหาสุขภาพจิตและโรคจิตเวช และการกระจายไปใช้ในการวางแผนดูแล
ประชาชนในพ้ืนที่รับผิดชอบ และมีแผนในการน าผลส ารวจจัดท าเป็นข้อเสนอเชิงนโยบายเพ่ือการ
ป้องกันและแก้ไขปัญหาสุขภาพจิต/โรคทางจิตเวชของประชาชนไทยต่อไป 

  วิธีการเรียนรู้ข้อมูล/รับฟังความคิดเห็น ความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของกรมสุขภาพจิต มีความแตกต่างกันตามกลุ่มผู้รับบริการ/ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของแต่ละพันธกิจ/กลุ่มหน่วยงาน เช่น ในกลุ่มผู้รับบริการที่จิตเวช กรมฯ ใช้วิธีการ
รวบรวมข้อมูลสถิติการให้บริการจากฐานข้อมูล/แบบรายงาน รวมทั้งใช้วิธีการศึกษาวิจัยในผู้ป่วย 
รายกรณี (Case Study) และการประเมินความพึงพอใจการใช้บริการ โดยเป็นประชาชน กรมฯ ใช้
แบบสอบถามและการสัมภาษณ์ ส่วนกลุ่มผู้รับบริการส ารวจเพ่ือประเมินสถานะ/ความเสี่ยงต่อปัญหา
สุขภาพจิต การวิเคราะห์สถานการณ์สุขภาพจิตจากข่าว ตลอดจนการจัดกลุ่มเสวนาในการรณรงค์
เฉพาะเรื่อง และการสังเกต เป็นต้น ส าหรับผู้รับบริการที่เป็นเครือข่ายบุคลากร กรมฯ ใช้วิธีการที่
หลากหลาย เช่น การประเมินผลการด าเนินงาน การประชุม/สัมมนา การตรวจราชการ/นิเทศงาน 
การใช้ Social Media (Group Line/Facebook) เป็นต้น และในกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยเฉพาะ
กลุ่มผู้บริหาร กรมฯ เรียนรู้ความต้องการ ความคาดหวังจากนโยบาย ข้อสั่งการ ค าสั่งที่มีการ
มอบหมายในเอกสารราชการ เวทีการประชุมต่าง ๆ ตลอดจนข้อมูลจากการตรวจสอบ ประเมินผล
งาน การตรวจราชการ การนิเทศงาน เป็นต้น และกรมฯ ใช้วิธีการเรียนรู้จากการประเมินความ 
พึงพอใจ การสังเกต เมื่อญาติมารับตัวผู้ป่วยกลับ การลงพ้ืนที่นิเทศงาน เยี่ยมบ้าน ตลอดจนการศึกษา
วิจัยเฉพาะเรื่องในกรณีของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เป็นญาติ ครอบครัวผู้ป่วยจิตเวช ตลอดจนแกนน า 
อาสาสมัครในชุมชน  

  3.2  พัฒนาช่องทางการสื่อสารกับผู้รับบริการ 

  กรมสุขภาพจิตได้มีการออกแบบวิธีการสร้างความสัมพันธ์และความผูกพันกับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในแต่ละกระบวนงานด้วยรูปแบบที่หลากหลาย เช่น การจัด
กิจกรรมรณรงค์ตามโอกาสหรือวันส าคัญต่าง ๆ สายสุขภาพจิต ( Information Line) 1667 และสาย
ด่วนสุขภาพจิต (1323) การให้ติดต่อสื่อสารผ่านเครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social Network) ระบบ
การให้ค าปรึกษา Online ผ่าน Facebook Fan page เพ่ืออ านวยความสะดวกในการเข้าถึงบริการได้
ตรงกับความต้องการของประชาชนในยุคดิจิทัล นอกจากนั้นยังได้มีการพัฒนา Software ส าหรับการ
ประเมินปัญหาสุขภาพจิตด้วยตนเองบน Mobile Application ปรับปรุงรูปแบบและช่องทางการ
สื่อสารที่หลากหลาย ทันสมัย ให้ครอบคลุมกลุ่มเป้าหมายมากขึ้น เช่น การสื่อสารด้วย Infographic 
ผ่านทาง Social Application “กรมสุขภาพจิต” ได้แก่ Twitter และ YouTube “กรมสุขภาพจิต” 
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  ส าหรับกลุ่มเครือข่ายบุคลากร เครือข่ายสื่อมวลชนและผู้บริหาร ซึ่งเป็นผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสียของกระบวนงาน จะได้รับการบริการ/ผลผลิตในรูปแบบการอบรม/สัมมนาเพ่ือพัฒนา
ศักยภาพ การสนับสนุนองค์ความรู้และสื่อในการด าเนินงานรณรงค์ส่งเสริมสุขภาพจิต การพัฒนา
ศักยภาพในการสื่อสารความรู้สุขภาพจิต รวมทั้งกรมสุขภาพจิตมีการติดตามประเมินผลในเวทีการจัด
กิจกรรมรณรงค์ การใช้งานใน Website ของกรมสุขภาพจิตเป็นประจ าทุกปี ตลอดจนการรวบรวม
ข้อเสนอแนะเพ่ือน ามาใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงการด าเนินงานให้ทันสมัย ทันต่อสถานการณ์
สุขภาพจิตในปีต่อไป 

  นอกจากนี้ กรมสุขภาพจิตได้น าระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 เข้ามาพัฒนา
ปรับปรุงและเพ่ิมประสิทธิภาพของระบบงานของหน่วยงานส่วนกลางและศูนย์สุขภาพจิต และพัฒนา
ต่อยอดด้วยการใช้เครื่องมือ PMQA และระบบการบริหารผลการปฏิบัติงาน (PMS) มาอย่างต่อเนื่อง 
ท าให้กรมสุขภาพจิตสามารถพัฒนาระบบการจัดการข้อคิดเห็น ข้อร้องเรียนได้อย่างเป็นรูปธรรม  
โดยมีการจัดท าเป็นระเบียบปฏิบัติเรื่องการจัดการข้อคิดเห็นของผู้บริหารโดยคณะกรรมการจัดการ 
ข้อร้องเรียนของกรมสุขภาพจิต และได้ขยายผลผ่านนโยบายให้หน่วยงานทุกแห่งของกรมสุขภาพจิต 
ใช้เป็นแนวในการปฏิบัติงาน ส่งผลให้เกิดการปรับปรุงกระบวนการจัดการข้อคิดเห็น ข้อร้องเรียนให้
สอดคล้องกับนโยบายการพัฒนาระบบบริการให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด และตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

  กรมสุขภาพจิตมีแนวทางการเสริมสร้างการส่งมอบผลผลิตและบริการแก่ผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของกรมสุขภาพจิตให้เป็นไปด้วยสัมพันธภาพอันดี และท าให้ผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รู้สึกว่าตนมีส่วนร่วม รู้สึกถึงความเป็นเจ้านาย เกิดความภาคภูมิใจในบริการที่ได้รับ
หรือในงานที่ร่วมด าเนินการ นอกจากนั้นกรมสุขภาพจิตยังมีการออกแบบวิธีการสร้างความสัมพันธ์
และความผูกพันกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในแต่ละกระบวนงานด้วยรูปแบบที่หลากหลาย 
มีการพัฒนายกระดับและต่อยอดสู่ความรู้สึกผูกพันทางด้านอารมณ์ (Emotional Attackmen)  
ที่มุ่งหวังให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความรู้สึกดีต่อกรมสุขภาพจิต มีแนวโน้มที่จะใช้บริการ
ซ้ าหรือเชิญชวน/แนะน าให้มีการใช้บริการต่อกรมสุขภาพจิต 

  3.3 การจัดการข้อร้องเรียน 

   ส าหรับการจัดการข้อคิดเห็นและข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ กรมสุขภาพจิต 
ได้ด าเนินการตั้งแต่เริ่มมีการจัดตั้งกรมสุขภาพจิต และด าเนินการมาอย่างต่อเนื่อง โดยผู้ร้องสามารถ
ร้องเรียนได้โดยตรงที่หน่วยงานในสังกัด ทางโทรศัพท์ ไปรษณีย์ เป็นต้น จากนั้นในปี 2548 กรมฯ ได้
น าระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 เข้ามาพัฒนา ปรับปรุง และเพ่ิมประสิทธิภาพ ระบบงานของ
หน่วยงานส่วนกลางและศูนย์สุขภาพจิต ซึ่งระบบดังกล่าวมีข้อก าหนดให้จัดท าระบบการจัดการ
ข้อคิดเห็นผู้รับบริการ ซึ่งได้จัดท าเป็นระเบียบปฏิบัติเรื่อง การจัดการข้อคิดเห็นผู้รับบริการ โดย
ด าเนินการในรูปของคณะกรรมการจัดการข้อคิดเห็นผู้รับบริการ และถึงแม้ว่าระบบบริหารคุณภาพ 
ISO9001 จะด าเนินการเฉพาะหน่วยส่วนกลาง และศูนย์สุขภาพจิต กรมฯ ยังได้ด าเนินนโยบายให้สถาน
บริการทุกแห่งของกรมฯ ใช้ระเบียบปฏิบัตินี้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานด้วยเช่นกัน เพ่ือให้ระบบการ
จัดการข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียนของทุกหน่วยงานสังกัดกรมฯ เป็นมาตรฐานเดียวกัน และในปี 2559  
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กรมฯ ได้ทบทวน ปรับปรุง กระบวนการจัดการข้อคิดเห็นและข้อร้องเรียนให้สอดคล้องกับนโยบายการ
พัฒนาระบบบริการของกรมฯ ให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด และตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ 

  3.4  ความโดดเด่นในการบริหารจัดการของกรมสุขภาพจิต 

  1) กรมสุขภาพจิตให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดย
ก าหนดให้เป็นตัวชี้วัดในแผนยุทธศาสตร์กรมสุขภาพจิต และได้มอบหมายหน่วยงานรับผิดชอบอย่าง
ชัดเจน 

  2) กรมสุขภาพจิตมีการพัฒนาระบบการประเมินคุณภาพการให้บริการของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมาอย่างต่อเนื่อง ผ่านกลไกการถ่ายทอดตัวชี้วัดจากระดับกรม 
สู่ระดับหน่วยงาน ร่วมกับการพัฒนาเครือข่ายอย่างเป็นระบบจากเครือข่ายภายในระบบสาธารณสุขที่
เป็นข้อต่อส าคัญคือ โรงพยาบาลชุมชนไปสู่เครือข่ายภายนอกและประชาชน 

  3) กรมสุขภาพจิตได้มีการทบทวนและปรับปรุงคุณภาพของกระบวนการ โดยน า
ข้อก าหนดที่ส าคัญของกระบวนงานตามพันธกิจมาเป็นกรอบในการออกแบบกระบวนการด าเนินงาน
ที่สอดคล้องกับปัญหา/ความต้องการของผู้รับบริการ โดยเฉพาะกลุ่มเสี่ยงและกลุ่มผู้มีปัญหา
สุขภาพจิตได้รับการดูแลช่วยเหลือด้วยการบริการที่ครอบคลุม รวดเร็ว มีประสิทธิภาพและได้รับความ
พึงพอใจสูงสุดจากการด าเนินงาน โดยกรมสุขภาพจิตมีผลการทบทวนและถ่ายทอดไปสู่การปฏิบัติ 
เพ่ือให้เกิดการเรียนรู้และสร้างการบูรณาการกับระบบงานอ่ืน ๆ มากข้ึน 

 ทั้งนี้ ได้มีการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ โดย เยาวเรศว์  
นุตเดชานันท์ (2555) ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการพัฒนาองค์กรตามเกณฑ์
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของกรมสุขภาพจิต กระทรวงสาธารณสุข ผลการศึกษาพบว่า 
ประเทศไทยได้ด าเนินการพัฒนาองค์กรตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐมานานกว่า 10 ปี 
และกรมสุขภาพจิตได้ด าเนินการพัฒนาองค์กรดังกล่าว จึงได้จัดตั้งกลุ่มพัฒนาระบบบริการของกรม
สุขภาพจิตขึ้น โดยระบุหน้าที่หลักของผู้อ านวยการกลุ่มและผู้เชี่ยวชาญการพัฒนาระบบบริหาร
ราชการของกรมสุขภาพจิตให้เกิดผลสัมฤทธิ์ที่มีประสิทธิภาพคุ้มค่า การน าพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 และนวัตกรรมทางเทคโนโลยีประยุกต์ใช้ในการพัฒนา
ระบบราชการ กรมสุขภาพจิต จนได้รับรางวัลการบริหารภาครัฐแห่งชาติ ตั้งแต่ปีงบประมาณ พ.ศ. 
2547 ถึงปัจจุบันจ านวน 10 รางวัล นอกจากนั้นยังได้รับรางวัลเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐรายหมวดถึง 2 ปีติดต่อกัน ใน พ.ศ. 2555 และ พ.ศ. 2556 ดังนั้น ผู้วิจัยต้องการทราบว่ามี
ปัจจัยอะไรบ้างที่มีผลต่อความส าเร็จในการพัฒนาองค์กรตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
ของกรมสุขภาพจิต และคาดว่าผลการวิจัยจะน าไปใช้ประโยชน์ในการพัฒนาองค์กรของกรม
สุขภาพจิตให้ได้ผลดียิ่งขึ้น การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ข้อมูลเชิงปริมาณ 
ได้จากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นบุคลากรของกรมสุขภาพจิต กระทรวง
สาธารณสุข ประกอบด้วย ข้าราชการ พนักงานราชการ และลูกจ้างประจ า จ านวน 370 คน 
ส่วนข้อมูลเชิงคุณภาพได้จากค าถามปลายเปิดจากแบบสอบถามและการสัมภาษณ์เชิงลึกของผู้ให้
ข้อมูลส าคัญคือ ผู้บริหารระดับสูง ทั้งอดีตและปัจจุบันของกรมสุขภาพจิต รวมทั้งผู้ที่เกี่ยวข้องและ
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ผู้อ านวยการ หรือผู้แทนหน่วยงานที่ได้รับรางวัลการบริหารจัดการภาครัฐแห่งชาติและหน่วยงานที่
ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ผลของการวิจัยเชิงปริมาณตามกรอบแนวคิดของ
แมคคินซีย์ (McKinsey) พบว่า มีปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จของการพัฒนาองค์กรตามเกณฑ์คุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐ 4 ตัวแปรคือ 1) ความพร้อมของระบบงาน 2) ค่านิยมร่วมและวัฒนธรรม
องค์กร 3) การมีส่วนร่วมของบุคลากร 4) ความชัดเจนของโครงสร้างองค์กร ผลของการวิจัยเชิง
คุณภาพจากแบบสอบถามปลายเปิดและการสัมภาษณ์เชิงลึก มีข้อเสนอแนะส าหรับผู้บริหารระดับสูง
ของกรมสุขภาพจิต ซึ่งเป็นผู้ที่มีความส าคัญต่อการพัฒนาองค์การในการตัดสินใจในทิศทางขององค์กร 
ร่วมน ากระบวนการพัฒนาองค์กรมีการสื่อสารถึงผู้บริหารหน่วยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต เพ่ือให้เกิด
การสนับสนุนและกระตุ้นบุคลากรให้เกิดการยอมรับและความร่วมมือ และลดการต่อต้านจาก
บุคลากร ส าหรับระบบงานควรผลักดันให้มีการพัฒนาองค์กรสอดแทรกกับเนื้อเดียว ในงานประจ า  
ลดจ านวนตัวชี้วัด และการรายงานผลที่ไม่จ าเป็นเพ่ือลดภาระงาน ส าหรับการให้ความรู้ความเข้าใจ
ควรบรรจุหัวข้อความรู้/หลักคิด/แนวทางในการพัฒนาองค์กรในหลักสูตรอบรมบุคลากรใหม่ของกรม
สุขภาพจิต ทบทวนความรู้หรือเพ่ิมความเข้มข้นของความรู้ให้แก่บุคลากรกลุ่มต่าง ๆ เป็ นระยะ 
รวมทั้งนิเทศ ติดตามผลและการสอนอย่างสม่ าเสมอ 

  ส าหรับกลุ่มพัฒนาระบบบริหาร กรมสุขภาพจิต พบข้อเสนอแนะที่ส าคัญ 3 ประเด็นคือ  
1) ให้ทบทวนสถานการณ์ผลการด าเนินงาน ปัญหาอุปสรรค รวมทั้งความต้องการสนับสนุนจาก 
ผู้บริหารระดับสูง เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงผู้บริหารทุกครั้ง 2) ผู้อ านวยการกลุ่มพัฒนาระบบบริหาร 
ต้องเป็นผู้เอ้ืออ านวยการในการพัฒนาองค์กรโดยรู้จริงในแนวคิด และตระหนักในคุณค่า คัดสรร
คณะท างานที่มีคุณสมบัติเหมาะสม สื่อสารท าความเข้าใจให้กับบุคลากรทุกระดับในภาษาที่เข้าใจง่าย 
และเป็นมิตร เอ้ืออาทรต่อกัน 3) ควรประชาสัมพันธ์ให้บุคลากรในองค์การเข้าถึงข้อมูลและเข้าใจง่าย 
โดยการใช้สื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ  

 4. จังหวัดพังงา 

  จังหวัดพังงาตั้งอยู่ทางภาคใต้ตอนบนชายฝั่งทะเลด้านตะวันตกติดกับทะเลอันดามัน  
มีทรัพยากรธรรมชาติอุดมสมบูรณ์ ทั้งทางบกและทางทะเล เป็นที่นิยมของนักท่องเที่ยว ผู้บริหารของ
จังหวัดพังงาได้ก าหนดวิสัยทัศน์ “ศูนย์กลางการท่องเที่ยวเชิงนิเวศ เกษตรกรรมยั่งยืน สังคมแห่งการ
เรียนรู้ สู่คุณภาพชีวิตที่ดี”  

  4.1  การน าสารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสู่การพัฒนาจังหวัดอย่าง
ยั่งยืน 

  จังหวัดพังงาได้ให้ความส าคัญกับการน าสารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียทั้งในปัจจุบันและที่พึงมีในอนาคตมาเป็นองค์ประกอบในการวางแผนการด าเนินการ เพ่ือให้
สอดคล้องกับความต้องการความคาดหวังของแต่ละกลุ่ม ซึ่งจังหวัดพังงาได้จ าแนกกลุ่มผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามพันธกิจและประเด็นยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัด และตามบทบาทหน้าที่
ของส่วนราชการ ซึ่งกลุ่มผู้รับบริการประกอบด้วย 5 กลุ่มหลัก ได้แก่ 1) กลุ่มประชาชนผู้รับบริการ
ตามพันธกิจของส่วนราชการ 2) กลุ่มอาชีพผู้ประกอบการ 3) กลุ่มนักท่องเที่ยว 4) กลุ่มเครือข่าย
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อาสาสมัคร ชมรม 5) กลุ่มผู้ด้อยโอกาส กลุ่มชาติพันธุ์ ส าหรับผู้รับบริการที่พึงมีในอนาคต ได้แก่  
1) กลุ่มผู้สูงอายุซึ่งมีจ านวนเพ่ิมสูงขึ้น 2) นักท่องเที่ยวไทยและเทศกลุ่มใหม่  3) ผู้ประกอบการ 
ด้านต่าง ๆ มีจ านวนเพิ่มขึ้นเพ่ือรองรับการเติบโต 4) แรงงานข้ามชาติ 5) เกษตรกรที่ได้รับผลกระทบ 

  การด าเนินการค้นหาสารสนเทศได้ด าเนินการผ่านช่องทางที่แตกต่างกันตามความ
เหมาะสมของแต่ละกลุ่มอย่างต่อเนื่องและการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ เพ่ือรับฟังเสียง
สะท้อนและสามารถเข้าใจความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้  
ส่วนเสีย เพ่ือน าข้อมูลและแนวโน้มจากการคาดการณ์มาวิเคราะห์เพ่ือให้เห็นทิศทางและความจ าเป็น
ที่จะต้องปรับปรุงและพัฒนาเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ
จังหวัด ซึ่งข้อมูลต่าง ๆ ที่ได้รับมาจะถูกบันทึก เก็บเป็นฐานข้อมูลในระบบสารสนเทศของจังหวัดและ
ส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง สามารถใช้เป็นปัจจัยในการวางแผนยุทธศาสตร์ของจังหวัด การปรับปรุง
กระบวนการที่ส าคัญและบริการที่มีคุณค่า แก้ไขข้อร้องเรียน สร้างนวัตกรรมที่เกี่ยวกับงานบริการ
อย่างต่อเนื่อง 

  4.2 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

   จังหวัดพังงาได้มีการส ารวจและประเมินผลการด าเนินงานและการให้บริการของ
จังหวัด เพ่ือตอบสนองต่อการให้บริการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
โดยส่วนราชการตามภารกิจทุกปีในหลากหลายรูปแบบ เช่น การเก็บแบบสอบถามความพึงพอใจ 
ความไม่พึงพอใจของกลุ่มผู้รับบริการกลุ่มต่าง ๆ การท าสนทนากลุ่ม (Focus Group) การพบปะ
ประชาชนของหน่วยบริการ เสียงสะท้อน และจัดประชุมรับฟังความคิดเห็น และข้อมูลที่ได้จากการ
ส ารวจในรูปแบบต่าง ๆ จะมีการประเมินผล เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ส าหรับ
เสียงสะท้อนด้านลบ หรือความไม่พึงพอใจ จังหวัดได้น าผลจากการส ารวจและการเก็บข้อมูล 
เชิงคุณภาพมาวิเคราะห์เพ่ือน าเสนอผู้บริหารของจังหวัดด าเนินการปรับปรุงทิศทางการท างานให้
ตอบสนองความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อไป 

   4.3 การสร้างเครือข่ายเพื่อพัฒนาจังหวัด “พังงาเมืองแห่งความสุข” 

  จังหวัดพังงาให้ความส าคัญเรื่องการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย โดยใช้ฐานข้อมูลกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของจังหวัด ผ่านช่องทางการสื่อสาร 
เพ่ือสร้างกลไกการมีส่วนร่วมผ่านกิจกรรมต่าง ๆ และพัฒนาการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างสม่ าเสมอ เพ่ือสร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างภาครัฐและกลุ่มผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  การจัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ของผู้ให้บริการในระดับหน่วยงาน จ าแนกเป็น  
2 ระดับ คือ ภายในหน่วยงานและระหว่างหน่วยงานด้วยกิจกรรมในรูปแบบเป็นทางการและไม่เป็น
ทางการ จังหวัดพังงาพัฒนาวิธีการสร้างความสัมพันธ์ในรูปแบบการติดต่อกับผู้รับบริการและผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสียให้มีความเหมาะสมและทันสมัย เพ่ือให้ครอบคลุมผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุก
กลุ่ม ทั้งในปัจจุบันและอนาคต นอกจากนี้ จังหวัดได้ก าหนดกิจกรรมเพ่ือสร้างความสัมพันธ์อันดีใน
หน่วยงานกับหน่วยงานพันธมิตรต่าง ๆ รวมทั้งผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ทั้งการสื่อสารแบบ  
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2 ช่องทาง การเชื่อมโยงเครือข่ายพันธมิตร เครือข่ายผู้ประกอบการ ดังนี้ 1) การจัดกิจกรรมสร้าง
ความสัมพันธ์ 2) การจัดงานเทศกาลประเพณี 3) การจัด Road Show 4) การจัดกิจกรรมเพ่ือ
เสริมสร้างศักยภาพ ความรู้ และความร่วมมือ 5) สร้างความสัมพันธ์กับเครือข่ายต่าง ๆ  

  ส าหรับการสื่อสารกับเครือข่ายประชาชนและเครือข่ายต่าง ๆ จังหวัดได้ใช้ประโยชน์
จากสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือเสริมสร้างความสัมพันธ์ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับ
จังหวัดในรูปแบบของเว็บไซต์จังหวัด www.phangnga.go.th ไลน์กลุ่มต่าง ๆ ดังจะเห็นได้จาก กรณี
การแจ้งเตือนให้เฝ้าระวังการเกิดสึนามิจากแผ่นดินไหวบริเวณหมู่เกาะสุมาตรา ประเทศอินโดนีเซีย 
เมื่อวันที่ 2 มีนาคม 2556 เวลา 19.49 น. โดยผู้บริหารได้ใช้สื่อเทคโนโลยีสารสนเทศในการสั่งการ
อย่างรวดเร็ว เพ่ือเตรียมความพร้อมและสร้างความมั่นใจให้แก่นักท่องเที่ยวและประชาชนที่อยู่ใน
พ้ืนที่เสี่ยง 

  4.4  ความโดดเด่นในการบริหารจัดการของจังหวัดพังงา 

  1) มีการวิเคราะห์บริบทของจังหวัดที่ชัดเจน ยุทธศาสตร์มุ่งเน้นคุณภาพชีวิตและ 
สร้างความสุขให้กับประชาชนทุกกลุ่ม มีการวิเคราะห์ห่วงโซ่คุณค่า (Value Chain) เพ่ือรองรับภาพฝัน
ที่วาดไว้ 

  2) มีการจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียชัดเจน ค้นหาและน า
สารสนเทศเกี่ยวกับกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไปสู่การพัฒนายุทธศาสตร์การปฏิบัติงาน
และคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ท าให้จังหวัดพังงาเป็นจังหวัดที่มีดัชนีความสุขสูงในระดับ  
ต้น ๆ ของประเทศ 

  3) ระบบการน าองค์การสามารถส่งต่อจากรุ่นสู่รุ่น ผู้บริหารมีความสามารถในการน า
ภาคส่วนต่าง ๆ เข้ามามีส่วนร่วมในการพัฒนาจังหวัด สร้างความผูกพันให้เกิดขึ้นระหว่างจังหวัดพังงา
กับเครือข่ายที่ส าคัญ และผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจนเกิดผลส าเร็จ เช่น โครงการรัฐร่วม
ราษฎร์ เกิดเป็นธรรมนูญหมู่บ้าน การพัฒนาท่องเที่ยวโดยชุมชน จนเกาะยาวเป็นโฮมสเตย์ต้นแบบ
ของประเทศไทยและกลุ่มประเทศอาเซียน 

  4) มีแนวทางการสร้างความยั่งยืนให้กับจังหวัดในภาคส่วนต่าง ๆ มาเป็นเครือข่าย
และเข้ามาเก่ียวข้องกับโครงการส าคัญของจังหวัด เกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง มีการร่วมมือกันในทุก
ภาคส่วนอย่างชัดเจน 

4.4 หน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 2560 จ านวน 1 หน่วยงาน 
คือ จังหวัดอ านาจเจริญ (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2560, น. 64–72) 

 จังหวัดอ านาจเจริญ 

 การน าสารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไปสู่การปรับปรุงผลผลิต บริการและ
กระบวนการ เพ่ือตอบสนองต่อผู้รับบริการทั้งในปัจจุบันและอนาคต ภายใต้โครงการ 3 ดี คือ 
“อ านาจเจริญ คนดี สุขภาพดี รายได้ดี” ซึ่งนับว่าเป็นการก าหนดเป้าหมาย ผลลัพธ์ที่จะเกิดกับ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างชัดเจน สามารถน าไปสู่การส่งเสริม สนับสนุน และก าหนดยุทธศาสตร์  
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กลยุทธ์ที่ส าคัญในแต่ละเรื่อง เพ่ือสร้างความสุขให้แก่ชาวอ านาจเจริญ ให้สามารถอยู่ร่วมกันอย่าง  
สงบสุข มีสุขภาพดีและรายได้ที่ดี ส าหรับการเลี้ยงตัวเองและครอบครัว เกิดเป็นผลงานที่โดดเด่น เช่น 
การสร้าง Brand Equity ข้าวหอมมะลิคุณภาพดี ข้าวหอมมะลิอินทรีย์ จนได้รับสมญาว่า “ข้าวดีที่สุด 
ส าหรับชีวิตที่ดีที่สุด (The Best Rice for the Best Life)” การผูกปิ่นโตข้าวให้เจ้าบ่าวคือ ชาวนา  
มาพบกับเจ้าสาวคือ ผู้บริโภค การพัฒนาศูนย์แพทย์แผนไทยพนา เพ่ือการส่งเสริมสุขภาพ  
การส่งเสริมการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ เป็นต้น 

 จังหวัดอ านาจเจริญเป็นจังหวัดที่ตั้งอยู่ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ เดิมเป็นส่วนหนึ่งของ
จังหวัดอุบลราชธานี และจากความเจริญเติบโตของประชาชนจึงได้แยกออกมาเป็นจังหวัด
อ านาจเจริญ เมื่อปี 2536 ซึ่งโครงสร้างทางเศรษฐกิจของจังหวัดขึ้นกับการเกษตรกรรม โดยมีพ้ืนที่
ทางการเกษตรประมาณร้อยละ 50 ของเนื้อที่ทั้งหมด และประมาณร้อยละ 85 ของพ้ืนที่ทาง
การเกษตรเป็นพ้ืนที่การท านา ประชากรส่วนใหญ่จึงเป็นชาวนาที่มีรายได้ไม่สูงนัก ดั งนั้น จึงเป็น
ปัญหาความท้าทายของจังหวัดอ านาจเจริญที่จะด าเนินการอย่างไร เพ่ือจะยกระดับชีวิตความเป็นอยู่
ของประชาชนให้มีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น ทั้งในด้านของรายได้ครัวเรือน ด้านของสุขภาพ รวมถึงการอยู่
ร่วมกันอย่างสงบสุขในสังคมของจังหวัดอ านาจเจริญ 

 1. สารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  จากปัญหาความท้าทายดังกล่าวและการวิเคราะห์ข้อมูลความต้องการของผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของจังหวัดอ านาจเจริญ ประกอบกับการเปลี่ยนแปลงและทิศทางการพัฒนาจังหวัด
อ านาจเจริญ “เมืองธรรมเกษตรเขตพัฒนาเศรษฐกิจพอเพียง เส้นทางการค้าสู่สากล” จังหวัด
อ านาจเจริญจึงก าหนดนโยบายและเป้าหมายการพัฒนาในแต่ละเรื่อง โดยใช้หลักการยึดประชาชน
และชุมชนเป็นเป้าหมายร่วมของการพัฒนา น าไปสู่การสร้างสุข (Happiness) ของชาวจังหวัด
อ านาจเจริญ เพ่ือมุ่งไปสู่การเป็นต้นแบบการพัฒนาจังหวัด “Amnatcharoen Happiness Model” 
เชื่อมต่อการพัฒนาที่เป็นรูปธรรมด้วยโครงการ 3 ดี คือ อ านาจเจริญ คนดี สุขภาพดี รายได้ดี ซึ่งถือ
ว่าเป็นการก าหนดกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและวิธีการที่จะน าไปสู่การพัฒนาที่มีความ
ชัดเจน นอกจากนี้ ยังได้ก าหนดยุทธศาสตร์ที่สอดคล้องกันเพ่ือสนับสนุนให้การด าเนินการเป็นไปตาม
เป้าหมายเพ่ือสร้างคนดี สุขภาพดี และรายได้ให้กับชาวอ านาจเจริญ ดังนี้  1) การพัฒนาการผลิตข้าว
หอมมะลิและสินค้าเกษตรปลอดภัย 2) การส่งเสริมและยกระดับการค้าชายแดน การค้า การลงทุน 
การอุตสาหกรรม และการท่องเที่ยว และการบริการสู่สากล 3) การพัฒนาคุณภาพชีวิตประชาชนและ
เสริมสร้างความมั่นคงในพ้ืนที่ 4) การอนุรักษ์ฟ้ืนฟูและบริหารจัดการทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อมอย่างสมดุลและยั่งยืน 

  จังหวัดอ านาจเจริญได้มีการจัดท าฐานข้อมูลของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่าง
เป็นระบบ ซึ่งในการก าหนดกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือที่จะน าไปสู่การค้นหาความ
ต้องการ ความคาดหวัง การปรับปรุง ผลผลิต บริการและกระบวนการที่ส าคัญ จึงได้มีการจ าแนก
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งปัจจุบันและอนาคตในหลายรูปแบบ เช่น 
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  1) การจ าแนกผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยพิจารณาจากการบริการตามพันธกิจ 
ส าหรับกลุ่มนี้จะมุ่งเน้นการพัฒนาเพ่ือให้การบริการเป็นไปตามความต้องการ ความคาดหวัง พัฒนา
กระบวนการให้การบริการเพ่ือเป็นการอ านวยความสะดวก และท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ 
เช่น การก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มีความชัดเจน ประกาศให้ประชาชนรับทราบ การจัด 
สิ่งอ านวยความสะดวกให้กับประชาชนผู้รับบริการ การพัฒนาการให้บริการผ่านระบบออนไลน์ เป็นต้น 

  2) การจ าแนกผู้รับบริการตามกลุ่มอาชีพ เพ่ือส่งเสริม พัฒนาและยกระดับความเป็นอยู่  
ให้ดีขึ้น เช่น กลุ่มเกษตรกร ผู้ประกอบการด้านการท่องเที่ยว กลุ่มผู้ประกอบวิชาชีพแพทย์แผนไทย 
เป็นต้น โดยได้จัดกิจกรรมส่งเสริมต่าง ๆ ที่มีความเหมาะสมกับผู้รับบริการในแต่ละกลุ่ม เช่น  
การเตรียมเกษตรกรสู่ Young Smart Farmer และ Smart Farmer การจัดให้มีสถานที่ฝึกปฏิบัติงาน
วิชาชีพแพทย์แผนไทย การจัดถนนคนเดิน สร้างโอกาส สร้างรายได้ให้กับประชาชน 

  3) กลุ่มผู้รับบริการสวัสดิการของรัฐ คือ กลุ่มผู้ด้อยโอกาสที่รัฐบาลต้องให้การสนับสนุน 
ดูแล ได้แก่ กลุ่มผู้สูงอายุ ผู้มีรายได้ต่ ากว่าเกณฑ์ความจ าเป็นขั้นพ้ืนฐาน เป็นต้น โดยจัดกิจกรรมการ
ส่งเสริม เช่น การดูแลผู้สูงอายุในรูปแบบโรงแรมผู้สูงอายุ การส่งเสริมและพัฒนาอาชีพให้กับ
ผู้ด้อยโอกาส เป็นต้น 

  4) กลุ่มนักท่องเที่ยวที่ต้องให้ความส าคัญ เนื่องจากเป็นกลุ่มที่สร้างรายได้ให้กับจังหวัด 
ก าหนดเป็น 2 กลุ่มใหญ่ ได้แก่ นักท่องเที่ยวทั่วไป และนักท่องเที่ยวเพ่ือสุขภาพ และได้ก าหนด
เป้าหมายในการพัฒนา เช่น การพัฒนาคุณภาพการบริการสินค้าที่ระลึก และการเพ่ิมช่องทางบริการ
สุขภาพผ่าน Application เป็นต้น 

 2. ความส าเร็จจากความมุ่งม่ันพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 

  จากความมุ่งมั่นของจังหวัดอ านาจเจริญที่จะพัฒนาคนดี สุขภาพดี และรายได้ดีมาอย่าง
ต่อเนื่อง โดยใช้กลไกการขับเคลื่อนโครงการ โดยมีคณะกรรมการระดับจังหวัด อ าเภอ ต าบล และ
หมู่บ้านมาช่วยร่วมกันในการด าเนินการ สร้างบรรยากาศการท างานด้านนวัตกรรมที่เปิดรับความคิด
จากทุกภาคส่วน การถอดบทเรียนเวทีประชาคม เวทีสัมมนาเชิงปฏิบัติการถ่ายทอดเทคโนโลยี และ
น าข้อมูลมาวิเคราะห์ ผลักดันให้เกิดนวัตกรรมใหม่ ๆ เป็นความส าเร็จอันโดดเด่นหลายเรื่องที่จะช่วย
ให้ประชาชนในจังหวัดอ านาจเจริญเป็นคนดี สุขภาพดีและรายได้ดี ดังนี้ 

  1)  การสร้างอัตลักษณ์เป็นที่รู้จักและยอมรับ “ข้าวดีที่สุด ส าหรับชีวิตที่ดีที่สุด” 

  จากความมุ่งมั่นที่จะส่งเสริมให้ผู้รับบริการ โดยเฉพาะกลุ่มเกษตรกรที่เป็นชาวนา  
ซึ่งเป็นประชาชนกลุ่มใหญ่ของจังหวัดอ านาจเจริญมีรายได้ที่ดีขึ้น ที่จะส่งผลต่อการมีคุณภาพชีวิตที่ดี 
จังหวัดอ านาจเจริญได้ส่งเสริมให้ชาวนาปลูกข้าวหอมมะลิคุณภาพดีและข้าวหอมมะลิอินทรีย์มาอย่าง
ต่อเนื่อง จนปัจจุบันเป็นที่รู้จักและเป็นที่ยอมรับว่าเป็น “ข้าวดีที่สุด ส าหรับชีวิตที่ดีที่สุด” (The Best 
Rice for the Best Life) 
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  2)  การพัฒนาการผลิตสู่การตลาด LOVER FARMER 

   เพ่ือให้ข้าวหอมมะลิอินทรีย์ของเกษตรกร เป็นข้าวคุณภาพที่ดีได้มาตรฐาน และ
แตกต่างด้านความหอม นุ่ม อร่อย เนื่องจากได้รับความเข้มของแสงพอดี เพราะมีที่ตั้งทางภูมิศาสตร์
เส้นรุ้งเส้นแวงที่เหมาะสม ที่เรียกว่า ตะวันอ้อมข้าว จังหวัดอ านาจเจริญได้จัดท าโครงการผูกปิ่นโตข้าว 
โดยมีเป้าหมาย “ข้าวของชาวนาอ านาจเจริญ ต้องมีเจ้าของ อยากซื้อ ต้องสั่งจอง” ชาวนาจะเป็นผู้
ก าหนดราคาผลผลิตของตนเอง ลดการพ่ึงพาภาครัฐ สอดคล้องวิสัยทัศน์ “เมืองธรรมเกษตร เขต
พัฒนาเศรษฐกิจพอเพียง เส้นทางการค้าสู่สากล” 

 3. การพัฒนาศูนย์แพทย์แผนไทยพนาส่งเสริมรายได้ อาชีพ และสุขภาพที่ดีให้กับ
ประชาชน 

  เพ่ือเป็นการส่งเสริม เพ่ิมรายได้ และการสร้างสุขภาพที่ดีให้กับประชาชนของจังหวัด
อ านาจเจริญ รวมทั้งเป็นการสร้างจุดเด่นให้กับการท่องเที่ยวของจังหวัด จังหวัดอ านาจเจริญได้มีการ
พัฒนาศูนย์การแพทย์แผนไทยพนา ภายใต้แนวคิดในการสร้างให้เป็นโรงพยาบาลชุมชนชั้นน าที่
ผสมผสานด้านการแพทย์แผนไทยและการบริการเชิงรุกด้วยพลังชุมชน และเป็นการบริการแพทย์แผน
ไทยที่ใหญ่ที่สุดในภาคอีสานแบบครบวงจร มีการพัฒนาตลอดกระบวนการ ตั้งแต่ “ต้นน้ า คือ การ
พัฒนาผู้ปลูกสมุนไพร” โดยการส่งเสริมพัฒนาเครือข่ายผู้เพาะปลูกพืชสมุนไพรให้ได้มาตรฐาน
คุณภาพวัตถุดิบ GAP และ Organic ส่งผลให้ปัจจุบันมีเครือข่ายผู้เพาะปลูกกว่า 400 ราย มีการ
รับประกันราคารับซื้อ/ปันผล และมีมูลค่าซื้อวัตถุดิบสมุนไพรปีละ 600,000 บาท “กลางน้ า คือ การ
ผลิตสมุนไพร” ส่งผลให้โรงผลิตยาสมุนไพรผ่านการรับรองมาตรฐาน GMP ชุมชนร่วมกระบวนการ
ผลิตที่ไม่ซับซ้อน และมีผลิตภัณฑ์ในรายการผลิตกว่า 90 ราย ท าให้มูลค่าการเติบโตการผลิตทุก
ผลิตภัณฑ์เพ่ิมขึ้นเกือบร้อยละ 100 และ “ปลายน้ า” มีการตั้งกองทุนยาสมุนไพร ก าหนดกรอบ 
ยาสมุนไพรครอบคลุมทุกกลุ่มอาการ 47 รายการ มีการอบรมการใช้ยาสมุนไพร การออกนิเทศติดตาม
การใช้ยาสมุนไพร การพัฒนาภูมิปัญญาหมอชาวบ้านและผู้จบการศึกษาและพัฒนาเป็นแหล่ง 
ฝึกปฏิบัติงานวิชาชีพที่มีมาตรฐาน เป็นต้น   

 4. โครงการถนนคนเดิน ผูกปิ่นโตข้าวอ านาจเจริญ 

  จากแนวคิดหลายภาคส่วนที่มุ่งหวังให้จังหวัดเล็ก ๆ มีความคึกคัก เป็นสถานที่ศูนย์รวม
กิจกรรมของคนอ านาจเจริญ เกิดการกระตุ้นเศรษฐกิจภายในจังหวัดตามแนวทางประชารัฐที่เป็น
รูปธรรม ส านักงานพาณิชย์จังหวัดอ านาจเจริญ ร่วมกับเทศบาลเมืองอ านาจเจริญและชุมชน  
ได้ร่วมกันจัด “ถนนคนเดินผูกปิ่นโตข้าวอ านาจเจริญ” บูรณาการเข้ากับตลาดนัดสีเขียวและตลาด
เกษตรกรที่จัดเป็นประจ าทุกวันพุธ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสร้างและพัฒนาตลาดชุมชนให้มีความ
เข้มแข็ง กระตุ้นเศรษฐกิจการค้า การลงทุนและการท่องเที่ยวภายในจังหวัดอ านาจเจริญ และเป็น
แหล่งท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรม และแหล่งจ าหน่ายสินค้าสร้างรายได้ให้กับชุมชน 

 การขับเคลื่อนผ่านโครงการเพ่ิมศักยภาพด้านการค้า การลงทุนในกลุ่มจังหวัดกับประเทศ
เพ่ือนบ้าน โดยได้ขออนุญาตใช้พ้ืนที่บริเวณหอนาฬิกาจากเทศบาลเมืองอ านาจเจริญจัดงานน าร่อง
โดยภาครัฐ จ านวน 5 ครั้ง และตั้งแต่ครั้งที่ 6 เป็นต้นไป บริหารโดยชุมชนภายใต้การดูแลหน่วยงาน
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ภาคี เทศบาลเมืองอ านาจเจริญ ส านักงานพาณิชย์จังหวัดหอการค้าจังหวัดและชุมชน และเพ่ือให้เกิด
ความร่วมมือที่เป็นรูปธรรม ได้มีการจัดพิธีลงนามบันทึกความร่วมมือ สนับสนุนการจัดกิจกรรมบริเวณ
หอนาฬิกาเทศบาลเมืองอ านาจเจริญสี่ฝ่าย ได้แก่ ภาคท้องถิ่น ประชาชน ภาครัฐ และภาคเอกชน 
รวม 14 องค์กร มาร่วมกันจัดกิจกรรม ผลความส าเร็จในการด าเนินการที่ผ่านมาพบว่า รายได้จากการ
จ าหน่าย จากสัปดาห์ละ 150,000 บาท เมื่อเริ่มเปิด ณ ปัจจุบัน เพ่ิมเป็นสัปดาห์ละ 250,000–
300,000 บาท ผู้ประกอบการเพ่ิมขึ้นจาก 50 ราย เป็น 250 ราย เป็นการสร้างรายได้ สร้างความ
มั่นคงในอาชีพให้กับประชาชนจังหวัดอ านาจเจริญ รวมทั้งเป็นเครื่องยืนยันถึงความสัมพันธ์ที่ดี
ระหว่างภาคราชการและภาคส่วนต่าง ๆ ในจังหวัดอ านาจเจริญที่เข้ามาขับเคลื่อนการพัฒนาร่วมกัน
เพ่ือให้เกิดความส าเร็จอย่างยั่งยืน 
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ตาราง 1 สรุปเปรียบเทียบการด าเนินงานของหน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประจ าปี พ.ศ. 2557  

ประเด็น กรมปศุสัตว์ กรมชลประทาน กรมพัฒนาธุรกิจการค้า 
1. สารสนเทศส าหรับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 

1. ความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
     1) ก ำหนดกระบวนกำรจ ำแนกกลุ่ม
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนไดส้่วนเสียไว้อย่ำงเป็น
ระบบ ชัดเจน ประกอบด้วย 7 ข้ันตอน คือ 
        (1) รวบรวมข้อมูลผ่ำนช่องทำงกำร 
รับฟังและกำรเรียนรู้ช่องทำงต่ำง ๆ ตำมที่
ก ำหนดไว ้
        (2) ตรวจสอบควำมถูกต้องของข้อมูล 
        (3) ก ำหนดเกณฑ์กำรแบ่งกลุ่ม 
        (4) วิเครำะห์และจ ำแนกกลุ่มตำมเกณฑ์ที่
ก ำหนดไว ้
        (5) ทบทวนและเปรียบเทียบกับกลุ่ม
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนไดส้่วนเสียเดิมที่มีอยู ่
        (6) สรุปผลและแจ้งให้ผู้ที่เกี่ยวข้องทรำบ 
        (7) เรียนรู้กระบวนกำรกลุ่ม 
โดยแบ่งกลุ่มผู้รับบริการออกเป็น 3 กลุ่มคือ 
     1. เกษตรกรด้ำนปศุสตัว ์
     2. ผู้ประกอบกำรด้ำนปศสุัตว ์
     3. ผู้บริโภคอุปโภคสินค้ำปศสุตัว์ 
     กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้แก่ ประชำชน 
ชุมชน องค์กรภำครัฐ องค์กรภำคเอกชน และ
เครือข่ำยปศสุัตว ์

1. การบริหารความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย 
     กำรทบทวนกำรจ ำแนกกลุ่มผูร้ับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย โดยได้น ำวิสัยทศัน์ พันธกิจ 
ภำรกิจ ผลผลิต ผลลัพธ์ ควำมท้ำทำยเชิงยุทธศำสตร์ 
นวัตกรรม ลักษณะควำมส ำคัญขององค์กำร และ
บริบทท่ีเปลี่ยนแปลงไปของกรมมำประกอบกำร
พิจำรณำ ซึ่งได้ก ำหนดกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียตำมพันธกิจ 
     กำรพัฒนำแหล่งน้ ำ กำรบริหำรจัดกำรน้ ำ และ
กำรป้องกันและบรรเทำภัยอันเกิดจำกน้ ำ โดยใช้ 
SIPOC Model จ ำแนกกลุ่มผู้รับบริกำรออกเป็น  
4 กลุ่ม และกลุ่มผู้มีส่วนไดส้่วนเสยี 1 กลุ่ม 
ตลอดจนมีกำรค้นหำพื้นที่ท่ีมีศักยภำพในกำรพัฒนำ
เพื่อน ำไปสู่พื้นท่ีบริกำรใหม่ ซึ่งเปน็ผู้รับบริกำร 
ที่พึงมีในอนำคต 
 

     จำกภำรกิจหลักของกรมพัฒนำธุรกิจกำรค้ำ  
ได้จ ำแนกกลุ่มผู้รับบริการเป็น 4 กลุ่มคือ 1) 
ผู้ประกอบกำร เช่น นิติบุคคล บุคคลธรรมดำ สมำคม
กำรค้ำ หอกำรค้ำ 2) ผู้ประกอบวชิำชีพบัญชี ได้แก่ 
ผู้ท ำบัญชี ผูส้อบบัญชี 3) ส ำนักงำนกฎหมำย/
ส ำนักงำนบัญชี และ 4) หน่วยงำนรำชกำรส ำหรับ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สำมำรถจ ำแนกได้เป็น  
3 กลุ่มคือ 1) นักลงทุน 2) ส ำนักงำนกฎหมำย/
ส ำนักงำนบัญชี และ 3) สถำบันกำรเงิน โดยวเิครำะห์
จำกผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทำงบวกและทำงลบ 
     กรมพัฒนำธุรกิจกำรค้ำได้พิจำรณำปจัจัย
แวดล้อมตำ่ง ๆ เช่น กำรเข้ำสูป่ระชำคมเศรษฐกิจ
อำเซียน (AEC) ในปี 2558 น ำมำวิเครำะห์ก ำหนด
กลุ่มผูร้ับบริกำรในอนำคต ได้แก่ กลุ่มนักลงทุน/นัก
ธุรกิจสัญชำติอำเซียน ซึ่งคำดว่ำจะเข้ำมำประกอบ
ธุรกิจในประเทศไทยตำมพระรำชบัญญัติกำร
ประกอบธุรกิจของคนต่ำงดำ้ว พ.ศ. 2542 ภำยใต้
พันธกรณีที่ประเทศไทยผูกพันไว้ในควำมตกลงของ
อำเซียน จ ำนวน 2 ฉบับคือ กรอบควำมตกลงว่ำด้วย
กำรค้ำบริกำรของอำเซียน (ASEAN Framework 
Agreement on Service : AFAS) และกรอบควำม
ตกลงว่ำด้วยกำรลงทุนอำเซยีน (ASEAN 
Comprehensive Investment Agreement : 
ACIA) 
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ประเด็น กรมปศุสัตว์ กรมชลประทาน กรมพัฒนาธุรกิจการค้า 
2. การสร้างความผูกพันกับ
ผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

     เน้นกำรพัฒนำบุคลำกรให้มีพฤติกรรมที่พึง
ประสงค์ในกำรปฏิบัติงำน (Smart Office) โดย
ปลูกผังค่ำนิยม I2–Smart ให้แก่บุคลำกรทุกคน 
ยึดมั่นและปฏิบตัิ รวมถึงกำรก ำหนดนโยบำย
กำรท ำงำน 3 สุขคือ สร้ำงสุขแก่บคุลำกรภำยใน
องค์กำร สร้ำงควำมสุขควำมพึงพอใจให้
เกษตรกรและสังคมและประเทศชำติเกิดควำม
สงบสุข 
     1. กิจกรรมกำรสรำ้งควำมสมัพันธ์ 
         ก ำหนดรูปแบบกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์
และก ำหนดกิจกรรมให้เหมำะกับระดับกำรสร้ำง
ควำมสัมพันธ์ใน 4 ระดบั ได้แก่ ระดับบุคคล 
ระดับหน่วยงำน ระดับองค์กำร และระดับ
นำนำชำติ 
     2. กำรมุ่งเน้นกำรบริหำรรำชกำรแบบมสี่วน
ร่วม 
        - ใช้กระบวนกำรมสี่วนร่วมในกำรสร้ำง
อำสำปศุสตัว์ เพื่อให้เข้ำมำมีส่วนรว่มในกำร
พัฒนำปศุสัตว์ในพ้ืนท่ีตนเอง 
        - ผู้บริหำรกรมปศุสตัว์มีนโยบำยให้
หน่วยงำนต่ำง ๆ ร่วมกันสนับสนุนชุมชน และ
น ำมำด ำเนินกำรตำมควำมเหมำะสม รวมทั้งมี
ส่วนร่วมในกำรแกไ้ขปัญหำของชุมชน โดย
กำรบูรณำกำรปฏิบัติงำนร่วมกับหน่วยงำนและ
องค์กำรอื่น ๆ ทั้งภำครัฐและภำคเอกชน 
     3. กำรจัดกำรข้อร้องเรียน 

1. การจัดต้ังหน่วยงานภายในเพ่ือรับผิดชอบการมี
ส่วนร่วมของประชาชน 
     ในปี 2551 กรมชลประทำนได้จัดตั้งส ำนัก
ส่งเสริมกำรมีส่วนร่วมของประชำชน เพื่อรับผิดชอบ
หลักในกำรจดัท ำแผนปฏิบัติกำรสง่เสริมกำรมสี่วน
ร่วมของประชำชน รวมทั้งศึกษำ วิเครำะห์ และ
เสนอแนะแนวทำงรวมกลุ่มกำรมสีว่นร่วม กำรสร้ำง
เครือข่ำย กำรด ำเนินงำนอำสำสมคัร ชลประทำน 
และด ำเนินกำรเกี่ยวกับกำรจดักำรข้อร้องเรียนและ
ข้อเสนอแนะกำรปรับปรุงกรบุวนกำรท ำงำน 
ตลอดจนกำรจัดท ำฐำนข้อมูลกำรจัดกำรข้อร้องเรียน
ที่เกี่ยวข้องกับกำรพัฒนำแหล่งน้ ำ กำรบริหำรจัดกำร
น้ ำ และกำรป้องกันภยัอันเกิดจำกน้ ำ 
2. การจัดท าแผนปฏิบัติการการมีส่วนร่วมของ
ประชาชน 
     ใช้วิธีกำรจัดท ำแผนปฏิบตัิกำรกำรส่งเสรมิกำรมี
ส่วนร่วมของประชำชนตำมหลักธรรมำภิบำล 4 
ระยะ ประกอบด้วย 1) ระยะก ำหนดโครงกำร 2) 
ระยะก่อนกำรก่อสร้ำง  
3) ระยะระหว่ำงกำรก่อสร้ำง และ 4) ระยะหลังกำร
ก่อสร้ำง 
3. การจัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสยี 
     มีเครือข่ำยภำคประชำชน ประกอบด้วย องค์กร
ผู้ใช้น้ ำชลประทำน อำสำสมคัรชลประทำน และ
คณะกรรมกำรจัดกำรชลประทำน กำรจัดกิจกรรม
เพื่อเสรมิสร้ำงศักยภำพ ควำมรู้และควำมร่วมมือใน

     กรมฯ ให้ควำมส ำคญักับกำรด ำเนินกำรแบบมี
ส่วนร่วมในกำรผลักดันให้เกิดบริกำรภำครัฐที่ดีแก่
ประชำชน จึงมุ่งเน้นกำรด ำเนินกำรมีส่วนร่วม 
บูรณำกำร เชื่อมโยงกำรท ำงำนกับทุกภำคส่วนใน
ลักษณะกำรท ำงำนเป็นทีม อำทิ กำรเชื่อมโยงข้อมลู
กำรเริม่ต้นธุรกิจระหว่ำงหน่วยงำนต่ำง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 
นอกจำกน้ี ได้ก ำหนดกจิกรรมเพื่อสร้ำงควำมสัมพันธ์
อันดีกับหน่วยงำนพันธมิตรต่ำง ๆ รวมถึงผู้รับบริกำร
และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสยี ท้ังกำรสื่อสำรแบบ 2 ทิศทำง 
(Two–Way Communication) เช่น กิจกรรม
เชื่อมโยงเครือข่ำยพันธมิตร กิจกรรมสร้ำง
ควำมสัมพันธ์เครือข่ำยพันธมติรธรุกิจ เครือข่ำยนัก
ธุรกิจ และผู้ประกอบกำร SMEs และกำรสื่อสำรทำง
เดียว (One–Way Communication) ได้แก่ กำร
สื่อสำรผ่ำนสื่อของกรมพัฒนำธุรกจิกำรค้ำ เช่น 
วำรสำร e–Newsletter DBD Accounting เป็นต้น 
และกำรสื่อสำรผำ่นสื่อสิ่งพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ เช่น 
กำรให้สัมภำษณ์ของผู้บริหำร กำรจัดท ำ 
สปอตวิทยุ กำรจดัท ำป้ำยประชำสัมพันธ์  
เป็นต้น 
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         ก ำหนดระเบียบกรมปศสุัตว์ว่ำด้วยแนว
ทำงกำรจัดกำรข้อร้องเรียน พ.ศ. 2556 และ
จัดตั้งศูนย์รบัข้อร้องเรียน ตั้งอยู่ที่กลุ่มวินัย กอง
กำรเจ้ำหน้ำที่ เพื่อรับผดิขอบและบริหำรจดักำร
เรื่องร้องเรียนที่เกดิขึ้น ก ำกับ ดูแล และติดตำม
กำรด ำเนินกำรตอบสนองต่อข้อร้องเรียนจนกว่ำ
จะได้ข้อยตุิ เพื่อพัฒนำกำรด ำเนินงำนของกรม
ปศุสัตว์ให้เป็นไปตำมหลักธรรมำภบิำล รวมถึง
เผยแพรร่ะเบียบดังกลำ่วให้หน่วยงำนภำยใน
กรมปศุสตัว์ทรำบ และด ำเนินกำรตำมระเบียบ
หำกไดร้ับข้อร้องเรียน 

รูปแบบกำรพบปะเยี่ยมเยียน กำรประชุม กำรอบรม 
กำรสัมมนำ แลกเปลี่ยนเรียนรู้ สรปุบทเรียน กำรดู
งำนกำรบริหำรจัดกำรน้ ำ และกำรด ำเนินงำน
ซ่อมแซมกำรน้ ำ และกำรด ำเนินงำนซ่อมแซมอำคำร
ชลประทำนตำมข้อเสนอขององค์กรผู้ใช้น้ ำ 
นอกจำกน้ี ยังมีกำรจัดกิจกรรมเคลื่อนที่ประจ ำเดือน
ร่วมกับหน่วยรำชกำรอื่นภำยใต้กำรให้บริกำรผ่ำน
คลินิกเกษตรกรเคลื่อนที่ และมีกำรจัดส่งวำรสำร
ข่ำวและรำยงำนประจ ำปีแก่องค์กรผู้ใช้น้ ำ ตลอดจน
กำรสร้ำงควำมสมัพันธ์กับเยำวชนผ่ำนกิจกรรม 
ยุวชลกรเรียนรู้งำนชลประทำนครอบคลุมทุกจังหวัด
อย่ำงต่อเนื่อง 

3. ความต้องการของ
ผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

     กรมปศุสัตว์ได้ก ำหนดช่องทำงในกำรรับฟัง
และเรียนรู้ควำมต้องกำรที่เหมำะสมทั้งในเชิงรุก
และเชิงรับไว้ 4 ช่องทำงหลัก ๆ คือ 1) ติดต่อ
โดยตรง โดยกำรพบปะเยี่ยมเยียน พูดคุย กำรส่ง
จดหมำย โทรศัพท์ โทรสำร  
e–Mail Website และ Facebook 2) Focus 
group 3) กำรส ำรวจทั้งแบบสอบถำม ณ จุด
บริกำร แบบสอบถำมผ่ำนไปรษณยี์และตู้รับฟัง
ควำมคิดเห็น 4) สื่อสำธำรณะ 

     แต่งตั้งคณะท ำงำนพัฒนำกระบวนกำรรับฟัง
และตอบสนองควำมคิดเห็นจำกผูร้ับบริกำรและผู้มี
ส่วนไดส้่วนเสีย และน ำมำก ำหนดช่องทำงกำรรับฟัง
และเรียนรู้ควำมต้องกำร และควำมคำดหวังฯ ไว้ 10 
ช่องทำงคือ 
     1. ติดต่อด้วยตนเอง 
     2. ตู้รับฟังควำมคิดเห็น 
     3. เวทีประชำคม 
     4. คลินิกเกษตรกรเคลื่อนที่ 
     5. จดหมำย 
     6. ข่ำวสำรจำกสื่อมวลชน 
     7. ตู้ ปณ. 1460 
     8. โทรศัพท์/สำยด่วน 
     9. โทรสำร 
    10. เว็บบอร์ด/E–mail 

     ส่วนกำรรับฟังควำมคิดเห็นและเรียนรู้ควำม
ต้องกำรของผู้รับบริกำรและผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย  
ได้ก ำหนดช่องทำงไว้ 2 รูปแบบคือ 
     1. กำรประชุมรับฟังควำมคิดเห็นเชิงลึก (Focus 
Group) ผู้รับบริกำรเฉพำะกลุม่เพือ่เปิดโอกำสให้
ผู้รับบริกำรแสดงควำมคดิเห็นต่องำนบริกำรของกรม
พัฒนำธุรกิจกำรค้ำ และควำมคำดหวังต่อกำร
ให้บริกำรในอนำคต 
     2. กำรส ำรวจควำมพึงพอใจและ 
ไม่พึงพอใจของผู้รับบริกำร โดยก ำหนดวิธีกำรส ำรวจ
ควำมพึงพอใจในหลำกหลำยช่องทำง คือ 1) งำนจด
ทะเบียนและบริกำรข้อมูลธรุกิจโดยใช้กำรสอบถำม
ผู้รับบริกำรจดับริกำร  
2) งำนกำรให้บริกำรออนไลน์ โดยกำรส ำรวจควำม
พึงพอใจของผู้รับบริกำรผ่ำนเว็บไซต์ของกรมพัฒนำ
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    11. อื่น ๆ (เพิ่มเติม) 
เช่น รถประชำสมัพันธ์เคลื่อนที่ ปำ้ยประชำสัมพันธ์
อิเล็กทรอนิกส์ (ป้ำยวิ่ง) กำรปดิประกำศตำมสถำนท่ี
ต่ำง ๆ หอกระจำยข่ำวประจ ำหมูบ่้ำน สถำนีวิทยุ
ชุมชน กำรบอกกล่ำวจำกกลุม่ผู้ใช้น้ ำ/อำสำสมัคร
ชลประทำน Facebook ของหน่วยงำนย่อย และ
ติดต่อตรงทำงโทรศัพท์เคลื่อนที่ เป็นต้น 

ธุรกิจกำรค้ำ และ 3) กำรให้บริกำร Call Center 
1570 จ ำนวน 30 คู่สำย ให้ค ำปรกึษำแนะน ำบริกำร
ทั้งในด้ำนจดทะเบียนธรุกิจ ข้อมูลธุรกิจ บัญชีธุรกิจ 
และด้ำนอื่น ๆ รวมทั้งกำรรบัฟังข้อมูลตอบรบั
อัตโนมัติ (IVE) 

4. การประเมินความ 
พึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ 

         ก ำหนดเป็นตัวขี้วัดในค ำรบัรองกำร
ปฏิบัติรำชกำรของหน่วยงำนภำยในกรม 
ปศุสัตว์ซึ่งจะด ำเนินกำรปีละ 2 ครั้ง ผลกำร
ส ำรวจครั้งท่ี 1 จะน ำไปใช้เป็นข้อมูลในกำร
จัดท ำแผนกำรปรับปรุงคุณภำพกำรให้บริกำร
ของแต่ละหน่วยงำน และผลกำรส ำรวจ 
ครั้งท่ี 2 เป็นกำรวัดผลส ำเร็จของกำรด ำเนินกำร
ตำมแผนกำรปรับปรุงคุณภำพกำรให้บริกำร ซึ่ง
แสดงให้เห็นว่ำ หน่วยงำนสำมำรถด ำเนินกำร
ปรับปรุงคณุภำพกำรให้บริกำรและตอบสนอง
ต่อควำมต้องกำรและควำมคำดหวงัของ
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได ้
ส่วนเสยี และน ำข้อมลูจำกกำรส ำรวจรอบที่ 2 
ไปใช้ในกำรปรับปรุงคณุภำพกำรให้บริหำรต่อไป 
นอกจำกน้ี หน่วยงำนบริกำรในพ้ืนท่ีของกรมปศุ
สัตว์ได้ด ำเนินกำรส ำรวจควำมพึงพอใจและไม่พึง
พอใจของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ณ 
จุดที่ให้บริกำร เพื่อเป็นกำรตดิตำมคุณภำพกำร
บริกำรและได้ข้อมูลป้อนกลับ เพื่อให้หน่วยงำน
สำมำรถด ำเนินกำรตอบสนองควำมต้องกำรของ

     โดยส ำรวจ 4 กลุ่ม ผู้รับบริกำร ตั้งแต่
ปีงบประมำณ พ.ศ. 2552 คือ กลุ่มผู้ต้องกำรน้ ำนอก
เขตชลประทำน กลุ่มผู้ใช้น้ ำภำคเกษตรในเขต
ชลประทำน กลุม่ผู้ใช้น้ ำภำคอุปโภคบริโภคและ
อุตสำหกรรม และกลุม่ผู้ประสบภยัจำกน้ ำในเขต
ชลประทำน และบุคคลผู้ถูกเวนคนืหรือถูกขอใช้
ที่ดินเพื่อกำรชลประทำน และ 1 กลุ่มผูม้ีส่วนไดส้่วน
เสีย น ำผลส ำรวจมำใช้ในกำรวำงแผนเสริมสร้ำง
ควำมสัมพันธ์ของผูร้ับบริกำรและผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย
มำกยิ่งข้ึน และแจ้งผลกำรส ำรวจให้หน่วยปฏิบัติใน
พื้นที่ทรำบ เพ่ือน ำไปปรับปรุงกำรท ำงำนอย่ำง
ต่อเนื่อง นอกจำกนี้ ยังมีระบบกำรติดตำมในเรื่อง
คุณภำพกำรบริกำรและผูร้ับบริกำร โดยมีหน่วย
ให้บริกำรครอบคลุมพื้นท่ีทุกจังหวัด 
     จำกกำรรับฟังควำมคิดเห็นของผู้รับบริกำร  
ผู้มีส่วนไดส้่วนเสียของกรมชลประทำนน ำมำสู่กำร
ปรับปรุงกำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนือ่ง โดยกรม
ชลประทำนมีกำรก ำหนดมำตรฐำนกำรให้บริกำรใน
กระบวนงำนต่ำง ๆ นอกจำกน้ี ไดจ้ัดท ำคู่มือกำรส่ง
น้ ำและบ ำรุงรักษำ โดยเกษตรกรมสี่วนร่วมตำม

     กรมฯ ได้ด ำเนินกำรวัดควำมพึงพอใจของ
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย ครอบคลุมทุก
ภำรกิจ โดยก ำหนดวิธีกำรส ำรวจให้มีควำมเหมำะสม 
และสะดวก ได้แก่ กำรสอบถำมผูร้ับบริกำร ณ จุด
บริกำร กำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรผ่ำน
เว็บไซต์กรมพัฒนำธุรกจิกำรค้ำ กำรจัดส่ง
แบบสอบถำมผ่ำนทำง e–Mail เพื่อประเมินผล
ผู้ประกอบกำรที่ผ่ำนกำรพัฒนำจำกกรมฯ และน ำผล
ที่ได้จำกกำรส ำรวจควำมพึงพอใจฯ ดังกล่ำว รวมทั้ง
ผลกำรรับฟังควำมคดิเห็น ข้อเสนอแนะผ่ำนช่อง
ทำงกำรสื่อสำรต่ำง ๆ มำปรับปรุงบริกำรทันที ใน
กรณีที่สำมำรถปรับปรุงได้โดยไม่ขดักับข้อกฎหมำย
หรือระเบียบที่เกี่ยวข้อง ส ำหรับกำรปรับปรุงท่ี
ต้องกำรแก้ไขกฎ ระเบียบ จะด ำเนินกำรจัดประชุม
ระดมควำมคดิเห็นจำกหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง รวมทั้ง
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนไดส้่วนเสียพิจำรณำก ำหนด
แนวทำงปรับปรุงร่วมกัน นอกจำกนี้ ยังมีกำรน ำผล
กำรส ำรวจทั้งจำกหน่วยงำนภำยนอกทั้งในประเทศ
และต่ำงประเทศ มำพิจำรณำก ำหนดแนวทำงกำร



71 
 

ประเด็น กรมปศุสัตว์ กรมชลประทาน กรมพัฒนาธุรกิจการค้า 
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนไดส้่วนเสียได้อย่ำง
ทันท่วงที รวมทั้งมีกำรส ำรวจควำมคิดเห็นแบบ
ออนไลน์ส ำหรับบุคคลทั่วไปท่ีสำมำรถเข้ำถึง
อินเทอร์เน็ตได้ง่ำย หรือกำรโทรศพัท์สอบถำม
ผู้รับบริกำรรำยบุคคลเป็นครั้งครำวในกรณีที่
ต้องกำรใช้ข้อมูลจำกผูร้ับบริกำรแบบเร่งด่วน
หรือมีควำมต้องกำรข้อมูลกำรให้บริกำรแบบ
เฉพำะเจำะจงอีกด้วย 

กระบวนกำร 14 ข้ันตอน ประกอบในกำรปฏิบัติงำน
ของเจ้ำหน้ำท่ีชลประทำนในกำรด ำเนินงำนตำม
ข้อเสนอกำรเปลี่ยนแปลงเพื่อสรำ้งควำมโปร่งใสใน
กำรปฏิบัตริำชกำรภำยใต้กระบวนงำนกำรบริหำร
จัดกำรน้ ำให้เกษตรกร 

ปรับปรุงคณุภำพกำรให้บริกำร เพื่อให้ได้ข้อคิดเห็นที่
หลำกหลำยรอบด้ำน 
 

5. สรุปประเด็น      กรมปศุสัตว์มีควำมเข้ำใจในกำรจ ำแนกกลุม่
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนไดส้่วนเสียเป็นอย่ำงดี 
โดยพิจำรณำจำกพฤติกรรมของผูร้ับบริกำร มี
กำรก ำหนดตัวช้ีวัดทั้งทำงตรงและทำงอ้อม และ
มีกำรน ำข้อมลูมำจ ำแนกลักษณะกำรให้บริกำร
เพื่อสร้ำงควำมสัมพันธ์ได้เป็นอย่ำงดี มีกำร
ค้นหำควำมต้องกำร ควำมคำดหวงัผ่ำน
เครือข่ำยในพ้ืนท่ีเพื่อเป็นข้อมูลปรบัปรุงคุณภำพ
กำรให้บริกำร และกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์อย่ำง
ต่อเนื่อง มีกำรท ำงำนร่วมกับเครือข่ำยในกำร
ถ่ำยทอดควำมรู้ และร่วมกันวำงแผนยุทธศำสตร์
ในระดับประเทศร่วมกัน ตลอดจนน ำควำม
ต้องกำร ควำมคำดหวัง ควำมพึงพอใจและ 
ไม่พึงพอใจของผู้รับบริกำรและผู้มสี่วนได้ 
ส่วนเสยีไปใช้ออกแบบ พัฒนำ ปรับปรุง
กระบวนกำรต่ำง ๆ ของกรมปศุสตัว์อย่ำงจริงจัง
และต่อเนื่อง 

 
 

     กรมชลประทำนให้ควำมส ำคญักับกำรก ำหนด
กลุ่มผูร้ับบริกำรและผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย และกำร
จัดท ำฐำนข้อมูลเพื่อน ำไปใช้ในกำรพัฒนำคุณภำพ
กำรให้บริกำร โดยสำมำรถน ำข้อมลูไปใช้ในกำร
บริหำรกระบวนกำรจัดสรรน้ ำ ซึ่งเป็นพันธกิจหลัก
อย่ำงมีประสิทธิภำพ มีกำรน ำมิตผิูร้ับบริกำรและ 
ผู้ไดป้ระโยชน์จำกกำรใช้น้ ำมำบรหิำรจัดกำรร่วมกัน
ผ่ำนกระบวนกำรมสี่วนร่วมของประชำชน รวมทั้งได้
วิเครำะห์ข้อมูลกำใช้น้ ำของผู้รับบริกำร เพื่อน ำมำ
ก ำหนดสดัส่วนกรใช้น้ ำในแตล่ะกลุ่ม และน ำมำ
จัดท ำแผนกำรให้บริกำรน้ ำที่เหมำะสมในแตล่ะกลุ่ม 
     นอกจำกน้ีมีกำรรับฟังควำมคดิเห็นของ
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย มีกำรบริหำร
เครือข่ำยในระดับพ้ืนท่ี และมีกำรวำงยุทธศำสตร์
รองรับควำมต้องกำรของผูร้ับบริกำรฯ ในอนำคต 
ส่งผลต่อกำรสร้ำงควำมพึงพอใจและได้รับกำร
ยอมรับจำกทุกฝ่ำย สำมำรถลดควำมขัดแย้ง รวมถึง
กำรไดร้ับรำงวัลในระดับสำกล United Nation 
Public Service Awards 

     กำรพัฒนำนวัตกรรมกำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง 
ตอบสนองควำมต้องกำรของผูร้ับบริกำรแตล่ะกลุ่ม 
เช่น กำรพัฒนำ Application ผ่ำนโทรศัพท์ หรือ
อินเทอร์เน็ต กำรพัฒนำ Single Point จดทะเบียน
ธุรกิจ ณ จุดเดียว ร่วมกับสรรพำกร ส ำนักงำน
ประกันสังคม และกรมสวัสดิกำรและคุ้มครอง
สวัสดิกำร เป็นต้น 
     กำรรับฟังควำมคิดเห็นจำกทุกภำคส่วน เพื่อน ำ
ข้อสรุปมำพัฒนำปรับปรุงรูปแบบกำรให้บริกำร 
ใหม่ ๆ ท่ีสะท้อนควำมคดิเห็นจำกประชำชนอย่ำง
แท้จริง และกำรสรำ้งกำรมสี่วนร่วม เชื่อมโยงกำร
ท ำงำนในลักษณะของกำรท ำงำนเป็นทีม 
     ส่วนกำรจัดท ำฐำนข้อมูลที่ส ำคัญและเกิดประโยชน์
ต่อผู้รับบริกำรและผู้มสี่วนได้ส่วนเสียได้ตรงตำมควำม
ต้องกำรและเหนือควำมคำดหมำย เช่น ผู้รับบริกำร
สำมำรถค้นหำข้อมูลของตนเองเปรียบเทียบกับคู่แข่ง
ในกลุ่มธุรกิจประเภทเดียวกัน รวมทั้งกำรน ำข้อมูลมำ
วิเครำะห์เพื่อปรับปรุงงำนบริกำรหรือออกกฎระเบียบ
ในกำรก ำกับดูแลธุรกิจให้มีควำมโปร่งใส 
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ตารางสรุปเปรียบเทียบการด าเนินงานของหน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 
ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประจ าปี พ.ศ. 2559 และ พ.ศ. 2560  

ประเด็น กรมควบคุมโรค กรมทางหลวงชนบท กรมสุขภาพจิต จังหวัดพังงา จังหวัดอ านาจเจริญ 
1. สารสนเทศส าหรับ
ผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

     กรมควบคุมโรคให้
ควำมส ำคญัคือ กำรเข้ำถึงกลุ่ม
ประชำชนหรือผูร้ับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนไดส้่วนเสียที่ส ำคญัที่เป็น
เป้ำหมำยในกำรดูแลว่ำ  
ท ำอย่ำงไรจึงจะสร้ำงควำม
เชื่อมั่น เช่ือถือและไว้วำงใจ  
ที่จะส่งต่อข้อมูลเรื่องโรคและ 
ภัยสุขภำพที่จะน ำไปสู่กำรเฝ้ำ
ระวังป้องกันและตอบโต้ปัญหำ
ร่วมกันระหว่ำงภำครำชกำรและ
ภำคประชำชนกลำยเป็น
เครือข่ำยที่ส ำคัญในกำร
ด ำเนินงำน 
     กรมฯ ให้ควำมส ำคญักับ
กำรท ำควำมรูจ้ักผูร้ับบริกำรและ
ผู้มีส่วนไดส้่วนเสียที่ชัดเจน และ
กำรน ำสำรสนเทศของ
ผู้รับบริกำร ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสยี
มำใช้ในกำรปรับปรุงผลกำร
ด ำเนินงำนในด้ำนต่ำง ๆ อย่ำง
จริงจัง ซึ่งกำรจ ำแนกกลุม่
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนไดส้่วน
เสียจะใช้เกณฑ์ในกำรจ ำแนก
กลุ่มผูร้ับบริกำรตำมกลุม่โรค 

     กำรจัดกลุ่มและค้นหำ
สำรสนเทศผูร้ับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนไดส้่วนเสียเพื่อน ำมำสู่
กำรสร้ำงผลผลิต กำรบริกำร 
และกำรสนับสนุนผูร้ับบริกำร
และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสยีใหส้อดรับ
กับควำมต้องกำร 
     กรมทำงหลวงชนบทได้
ก ำหนดวิธีกำรและช่องทำงกำร
รับฟัง ปฏิสัมพันธ์และ
สังเกตกำรณผ์ู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย และน ำข้อมูล
ไปใช้ในกำรพัฒนำปรับปรุง
ผลผลติและบริกำรที่มีคุณภำพ
มำกขึ้น เช่น กำรส ำรวจควำม 
พึงพอใจ กำรประชุม/สมัมนำ 
กำรรับฟังควำมคดิเห็น/ 
ข้อร้องเรียน และกำรน ำ
เทคโนโลยีทำงสังคมออนไลน์เข้ำ
มำเป็นช่องทำงในกำรสื่อสำร 
(Website/Facebook/Line) 
เป็นต้น 

     ภำยใต้กรอบแนวคิด  
“I Know–I Learn–I Care” 
โดยกำรก ำหนดแนวทำงในกำร
จ ำแนกกลุ่มผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนไดส้่วนเสียอย่ำงเป็น
ระบบ และมีแนวทำงในกำรรับ
ฟังและไดม้ำซึ่งสำรสนเทศใน
กำรรับฟังเรยีนรู้ โดยมีวิธีกำรที่
แตกต่ำงในแต่ละกลุ่ม จนท ำให้
กรมฯ ได้รับข้อมลูที่ถูกต้องตำม
ควำมต้องกำรในแตล่ะกลุ่ม โดย
เริ่มจำก 
     1. กำรค้นหำและจ ำแนก
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได ้
ส่วนเสยี (I Know) 
     2. กำรออกแบบ และส่ง
มอบผลผลติและบริกำร  
(I Learn) 
     3. กำรจัดกำรควำมสมัพันธ์ 
(I Care) 
 

     จ ำแนกกลุ่มผู้รับบริกำร
และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสยีตำม 
พันธกิจและประเด็น
ยุทธศำสตร์ กำรพัฒนำ
จังหวัดและตำมบทบำท
หน้ำท่ีของส่วนรำชกำร  
ซึ่งกลุ่มผูร้ับบริกำรใน
ปัจจุบัน ประกอบด้วย 5 
กลุ่มหลัก ได้แก ่
     1. กลุ่มประชำชน
ผู้รับบริกำรตำมพันธกิจของ
ส่วนรำชกำร 
     2. กลุ่มอำชีพ
ผู้ประกอบกำร 
     3. กลุ่มนักท่องเที่ยว 
     4. กลุ่มเครือข่ำย
อำสำสมัคร ชมรม 
     5. กลุ่มผู้ด้อยโอกำส 
ชำติพันธ์ุ 
     ส ำหรับผู้รับบริกำรที ่
พึงมีในอนำคต ได้แก่  
1) กลุ่มผู้สูงอำยุ ซึ่งมีจ ำนวน
เพิ่มสูงขึ้น  
2) นักท่องเที่ยวไทยและเทศ
กลุ่มใหญ่ทีเ่พิม่ขึ้น 

     จังหวัดอ ำนำจเจริญ 
ได้มีกำรจัดท ำฐำนข้อมลู
ของผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนไดส้่วนเสียอย่ำง
เป็นระบบ ซึ่งในกำร
ก ำหนดกลุ่มผู้รบับริกำร
และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสยี 
เพื่อท่ีจะน ำไปสู่กำร
ค้นหำควำมต้องกำร 
ควำมคำดหวัง กำร
ปรับปรุง ผลผลิต บริกำร 
และกระบวนกำรทีส่ ำคัญ
ในหลำยรูปแบบ เช่น  
     - กำรจ ำแนก
ผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนไดส้่วนเสียโดย
พิจำรณำจำกกำรบริกำร
ตำมพันธกิจ 
     - กำรจ ำแนก
ผู้รับบริกำรตำมกลุม่
อำชีพ 
     - กลุ่มผู้รับบริกำร
สวัสดิกำรของรัฐ 
     - กลุ่มนักท่องเที่ยว 
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ตำมกลุม่วัย ตำมกลุ่มเสี่ยง ตำม
พื้นที่บริกำร รวมทั้งได้มีกำร
คำดกำรณ์ผูร้ับบริกำรที่พึงมีใน
อนำคตเป็น 4 กลุ่ม ได้แก่ 1) 
กลุ่มแรงงำนนอกระบบ กลุ่ม
ผู้รับบริกำรตำ่งด้ำว กลุ่มเสี่ยง
จำกเดินทำง และกลุ่ม 
ผู้อำย ุทั้งนี้ เมื่อทรำบ
กลุ่มเป้ำหมำยที่ชัดเจนแล้วก็จะ
น ำไปก ำหนดชอ่งทำงกำรสื่อสำร
เพื่อกำรค้นหำสำรสนเทศท่ี
ส ำคัญ อันจะน ำไปสู่กำร
พัฒนำกำรให้บริกำร กำร
ปฏิบัติงำน และกำรจดักำร
ควำมสัมพันธ์ที่เหมำะสมกับแต่
ละกลุม่เป้ำหมำยต่อไป 

ตำมข้อมูลกำรส่งข้อมูล/
สื่อสำรผ่ำน Social Media 
3) ผู้ประกอบกำรด้ำน 
ต่ำง ๆ มีจ ำนวนเพิ่มขึ้นเพื่อ
รองรับกำรเติบโต  
4) แรงงำนข้ำมชำติ  
5) เกษตรกรที่ได้รับ
ผลกระทบ 
 

2. การสร้างความ
ผูกพันกับผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

จุดเด่นในกำรสร้ำงควำมสมัพันธ์
ของกรมควบคุมโรคในกำรสร้ำง
ควำมสัมพันธ์คือ กำรด ำเนินงำน
ภำยใต้แนวคิด “ทุกหน่วยงำน
คือ หัวใจในกำรสร้ำงภำพลักษณ์
ที่ดีของกรมฯ” ซึ่งจะน ำไปสู่
ควำมเชื่อและควำมไว้วำงใจของ
ทุกภำคส่วน โดยก ำหนดเรื่อง
กำรให้บริกำรด้วยควำมตั้งใจ 
(Service mind = S) เป็น
ค่ำนิยมหนึ่งขององค์กำร เป็น

2. ระบบประชำรัฐในกำรสร้ำง
กำรมีส่วนร่วมและกำรสรำ้ง
ควำมผูกพัน เพื่อให้เกิดกำรสร้ำง
ควำมผูกพันและมีกำรปฏิบตัิงำน
ที่ตอบสนองควำมต้องกำรของ
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได ้
ส่วนเสยี กำรด ำเนินงำนของ 
กรมทำงหลวงชนบทจึงเป็นไปใน
รูปแบบที่เข้ำถึงและเข้ำใจ
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได ้
ส่วนเสยี ควำมคำดหวังและ

     พัฒนำช่องทำงกำรสื่อสำร
กับผู้รับบริกำร 
     กรมฯ ได้มีกำรออกแบบ
วิธีกำรสร้ำงควำมสมัพันธ์และ
ควำมผูกพันกับผูร้ับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนไดส้่วนเสียในแตล่ะ
กระบวนงำนด้วยรูปแบบที่
หลำกหลำย เช่น กระบวนงำน
ส่งเสริมสุขภำพจิตและสื่อสำร
ควำมรูสุ้ขภำพจิตสู่ประชำชนใน
สังคม กำรจดักิจกรรมรณรงค์

     จังหวัดพังงำให้
ควำมส ำคญัในเรื่องกำรสร้ำง
ควำมสัมพันธ์กับผู้รับบริกำร
และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสยี โดย
ใช้ฐำนข้อมูลกลุ่มผู้รับบริกำร
และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสยีของ
จังหวัด ผ่ำนช่องทำงกำร
สื่อสำร เพื่อสร้ำงกลไกกำรมี
ส่วนร่วมผ่ำนกิจกรรมตำ่ง ๆ 
และพัฒนำกำรสร้ำง
ควำมสัมพันธ์กับผู้รับบริกำร

     ในกำรขับเคลื่อน
โครงกำรให้ประสบ
ควำมส ำเร็จ จึงมีกำร
แต่งตั้งคณะกรรมกำร
ระดับจังหวดั อ ำเภอ 
ต ำบล และหมู่บำ้น
มำร่วมด้วยช่วยกัน
ด ำเนินกำร สร้ำง
บรรยำกำศในกำรท ำงำน
ด้วยนวัตกรรม เปดิรับ
ควำมคิดจำกทุกภำคส่วน  
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สมรรถนะหลักท่ีบุคลำกรต้อง
ยึดถือและน ำไปปฏบิัติร่วมกับ
ค่ำนิยมอื่น ๆ รวมทั้งให้
ควำมส ำคญักับกำรพัฒนำ
ศักยภำพของเครือข่ำยที่ท ำงำน
ร่วมกัน โดยมีกำรน ำ
ข้อเสนอแนะจำกกำรถอด
บทเรียนมำพัฒนำกำรท ำงำน
ร่วมกันทั้งด้ำนองค์ควำมรู้ และ
สัมพันธภำพตำ่ง ๆ และมีกำรจดั
กิจกรรมทีต่่อเนื่อง เหมำะสมกับ
แต่ละกลุ่ม 
     นอกจำกน้ี มีกำรจัด
กิจกรรมสร้ำงควำมสมัพันธ์ 
อืน่ ๆ อีก เช่น กำรมอบรำงวัล
เครือข่ำยดเีด่น กำรเชิญชวน
เครือข่ำยร่วมจัดนิทรรศกำรหรอ
เข้ำร่วมประชุม/สัมมนำทำง
วิชำกำรต่ำง ๆ กำรจดัท ำ
ข้อตกลงควำมร่วมมือ 

ควำมต้องกำร ซึ่งเห็นเป็นภำพ
ใหญ่ที่สำมำรถน ำไปใช้ในกำร
ออกแบบผลิตภัณฑ์และบริกำรที่
สอดรับกับบริบทของแต่ละพื้นท่ี
และตอบสนองควำมต้องกำร
ของประชำชนได้ นอกจำกนี้ 
กรมฯ ยังมีกำรใช้กลยุทธ์ของ
ระบบประชำรัฐในกำรสร้ำง
ควำมมีส่วนร่วม เพื่อสร้ำงควำม 
พึงพอใจและสร้ำงควำมผูกพัน
กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสยี โดยมีวิธีกำรที่มี
ประสิทธิภำพและแสดงถึงควำม
มธีรรมำภิบำลในกำรด ำเนินงำน
ของกรมทำงหลวงชนบท เช่น 
     1. ให้ประชำชนผู้รับบริกำร
และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสยีเข้ำมมีำ
ส่วนร่วมในกำรแสดงควำม
คิดเห็นตั้งแต่ก่อนเริ่มโครงกำรมี
ส่วนร่วมในกำรช่วยตรวจสอบ
กำรด ำเนินงำนระหว่ำงโครงกำร
และหลังเสร็จสิ้นโครงกำร 
     2. กำรเปิดโอกำสให้
ประชำชนสำมำรถเข้ำมำมีส่วน
ร่วมในกำรแสดงควำมคดิเห็น
และร่วมตรวจสอบขั้นสอบกำร
ก่อสร้ำงในทุกขั้นตอน โดยจดัท ำ

ตำมโอกำสหรือวันส ำคัญ 
ต่ำง ๆ สำยสุขภำพจติ 
Information Line 1667 และ
สำยด่วนสุขภำพจติ 1323 กำร
ติดต่อสื่อสำรผ่ำนเครือข่ำยสังคม
ออนไลน์ (Social Network) 
     กรมฯ มีกำรตดิตำม
ประเมินผลในเวทีกำรจัด
กิจกรรมรณรงค์ กำรใช้งำนใน 
Website ของกรมสุขภำพจิต
เป็นประจ ำทุกปี ตลอดจนกำร
รวบรวมข้อเสนอแนะเพื่อ
น ำไปใช้ในกำรพัฒนำ/ปรับปรุง
กำรด ำเนินงำนให้ทันสมัย/ทัน
ต่อสถำนกำรณส์ุขภำพจิต 
ในปีต่อไป 
การจัดการความสัมพันธ์โดย
ยกระดับการให้บริการ 
     กรมสุขภำพจิตม ี
แนวทำงกำรเสรมิสร้ำงกำรส่ง
มอบผลผลติและบริกำรแก่
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได ้
ส่วนเสยี โดยกำรออกแบบ
วิธีกำรสร้ำงควำมสมัพันธ์และ
ควำมผูกพันกับผูร้ับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนไดส้่วนเสียในแตล่ะ
กระบวนงำนด้วยรูปแบบที่

และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสยีอย่ำง
สม่ ำเสมอ เพ่ือสร้ำง
ควำมสัมพันธ์ที่ดรีะหว่ำง
ภำครัฐและกลุ่มผูร้ับบริกำร
และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสยี  
อันน ำไปสู่ควำมร่วมมือจำก
กลุ่มผูร้ับบริกำรและผูม้ีส่วน
ได้ส่วนเสีย ท ำให้กำรบริกำร
ในภำครัฐประสบควำมส ำเร็จ 
     กำรจัดกิจกรรมสร้ำง
ควำมสัมพันธ์ของ 
ผู้ให้บริกำรในระดบั
หน่วยงำน ได้จ ำแนกเป็น 2 
ระดับคือ ภำยในหน่วยงำน
และระหว่ำงหน่วยงำน ด้วย
กิจกรรมที่เป็นทำงกำรและ
ไม่เป็นทำงกำร กำรท ำงำน
ร่วมกันเป็นทีม ตลอดจนกำร
พัฒนำสร้ำงควำมสัมพันธ์ใน
รูปแบบกำรติดต่อกับ
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสยีให้มีควำมเหมำะสม
และทันสมัยเพื่อให้
ครอบคลมุผู้รบับริกำรและ 
ผู้มีส่วนไดส้่วนเสียทุกกลุ่ม 
ทั้งในปัจจุบันและอนำคต 
นอกจำกน้ี จังหวัดได้ก ำหนด

กำรถอดบทเรยีนเวที
ประชำคม เวทสีัมมนำ
เชิงปฏิบัติกำรถ่ำยทอด
เทคโนโลยี และน ำข้อมูล
มำวิเครำะห์ผลักดันให้น ำ
นวัตกรรมใหม่ ๆ จนเกดิ
ควำมส ำเร็จอันโดดเด่นใน
หลำยเรื่องที่จะช่วยให้
ชำวอ ำนำจเจรญิเปน็คนดี 
สุขภำพดี และรำยได้ดี เช่น 
     - กำรสร้ำง 
อัตลักษณเ์ป็นที่รู้จักและ
ยอมรับ “ข้ำวดีที่สดุ 
ส ำหรับชีวิตดีที่สุด” 
     - กำรพัฒนำกำรผลิต
สู่กำรตลำด Love 
Farmer 
     - กำรพัฒนำศูนย์
แพทย์แผนไทยพนำสร้ำง
เสรมิรำยได้ อำชีพ และ
สุขภำพท่ีดีให้กับ
ประชำชน 
     - โครงกำรถนน 
คนเดิน ผูกปิ่นโตข้ำว
อ ำนำจเจรญิ 
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แผ่นพับส ำหรับให้ประชำชนใช้
ในกำรร่วมสังเกตขั้นตอนตำ่ง ๆ 
ในกำรก่อสร้ำง 
     3. สร้ำงกำรท ำงำนแบบ
เครือข่ำยโดยกำรสร้ำงและ
ส่งเสริม “อำสำสมัครทำงหลวง
ชนบท” ซึง่เป็นประชำชนใน
พื้นที่ท่ีมีบทบำทในกำรแจ้ง
ข่ำวสำรในพื้นที่ให้กรมทำงหลวง
ชนบททรำบ 
     4. กำรด ำเนินกำรและ
สนับสนุนกิจกรรมเพื่อสังคม เช่น 
“กิจกรรม CSR รักษ์ทำงรักถิ่น” 
    นอกจำกน้ี ผลลัพธ์ของกำร
ท ำงำนท่ีให้ควำมส ำคัญ
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได ้
ส่วนเสยีมำโดยตลอดของ 
กรมทำงหลวงชนบท มีดังน้ี  
     1. ช่วยลดควำมขัดแย้งและ
ลดกำรต่อต้ำนจำกประชำชนท่ี
เป็นผลมำจำกกำรด ำเนินงำน
ของกรมทำงหลวง โดย
เฉพำะงำนก่อสร้ำงที่ด ำเนินงำน
ในพื้นที่ชุมชน เส้นทำงเข้ำสู่กำร
ท่องเที่ยว 
     2. ประชำชนและท้องถิ่นมี
ควำมรู้ ควำมเข้ำใจในภำรกิจ

หลำกหลำย มีกำรพัฒนำ
ยกระดับและต่อยอดสู่ควำมรู้สึก
ผูกพันทำงด้ำนอำรมณ์  
มีควำมรูส้ึกท่ีดีต่อกรมใหม้ี
แนวโน้มที่จะใช้บริกำรซ้ ำหรือ
เชิญชวน/แนะน ำให้มีกำรใช้
บริกำรต่อกรม มีแนวโนม้ที่จะใช้
บริกำรซ้ ำหรือเชิญชวน/แนะน ำ
ให้มีกำรใช้บริกำรต่อกรมฯ จึงได้
ออกแบบแนวทำง “กำรพัฒนำ  
4 ใจ” ได้แก่ 1) ควำมมั่นใจใน
คุณภำพมำตรฐำนของผลผลติ
และบริกำรที่ได้รับ 2) ควำมเชื่อ
ใจในข้อแนะน ำ/ควำมรู้และกำร
ปฏิบัติงำนด้วยควำมซื่อสตัย์ 
โปร่งใส เป็นธรรม ถูกต้อง  
3) ควำมภูมิใจในกำรมสี่วนร่วม
ในกำรด ำเนินงำนสุขภำพจิตและ
ร่วมน ำเสนอ/แลกเปลีย่นเรยีนรู้
ผลงำนท่ีเป็นควำมภำคภูมิใจ
ของตน  4) ควำมประทับใจ 
ในกำรร่วมเป็นส่วนหน่ึงของงำน
สุขภำพจิตอยำ่งต่อเนื่อง 
 
 

กิจกรรมเพื่อสร้ำง
ควำมสัมพันธ์อันดีใน
หน่วยงำน กับหน่วยงำน
พันธมิตรต่ำง ๆ รวมถึง
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสยีทั้งกำรสื่อสำรแบบ 
2 ทำง กำรเชือ่มโยง
เครือข่ำยพันธมิตร เครือข่ำย
ผู้ประกอบกำร ดังนี ้
     1. กำรจัดกิจกรรมสร้ำง
ควำมสัมพันธ์ 
     2. กำรจัดงำนเทศกำล
ประเพณ ี
     3. กำรจัด Road Show  
     4. กำรจัดกิจกรรมเพื่อ
เสรมิสร้ำงศักยภำพควำมรู้
และควำมร่วมมือ 
     5. กำรสร้ำง
ควำมสัมพันธ์กับเครือข่ำย
ต่ำง ๆ 
     ส ำหรับกำรสื่อสำรกับ
เครือข่ำยประชำชนและ
เครือข่ำยตำ่ง ๆ จังหวัดได้ใช้
ประโยชน์จำกสื่อเทคโนโลยี
สำรสนเทศเพื่อเสรมิสร้ำง
ควำมสัมพันธ์ของ
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้
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ขั้นตอนกำรท ำงำนของกรม 
ทำงหลวงชนบท ช่วยให้กำร
ด ำเนินภำรกิจของกรมบรรลุผล
ส ำเร็จตำมเป้ำหมำย ตำม
ก ำหนดเวลำ และได้รับควำม
ร่วมมือ สนับสนุน ไว้วำงใจจำก
ประชำชน 
     3. เกิดควำมโปร่งใส และมี
ระบบตรวจสอบกำรท ำงำน
ภำครัฐ โดยมีกระบวนกำรมีส่วน
ร่วมภำคประชำชนเป็นเครื่องมือ
ในกำรก ำกับและตรวจสอบ 
     4. เกิดกระบวนกำรมีส่วน
ร่วมของภำคประชำชนซึ่งจะช่วย
ปรับเปลีย่นทัศนคติที่มตี่อ
หน่วยงำนของรัฐ และจะช่วย
สร้ำงควำมรัก ควำมหวงแหนใน
ทรัพย์สินของชำติที่มำจำกเงิน
ภำษีของประชำชน 
     5. บุคลำกรของกรมทำง
หลวงชนบทมีกำรปรับเปลี่ยน
ทัศนคติในกำรท ำงำน และกำร
บริกำรประชำชน โดยเฉพำะกำร
พัฒนำวิธีกำรท ำงำนท่ีเป็นทั้ง
ผู้ปฏิบัติงำน และผู้ถ่ำยทอด
ควำมรู้ด้ำนงำนทำงสูภ่ำค
ประชำชน 

ส่วนเสยีกับจังหวัดใน
รูปแบบเว็บไซต์จังหวัด 
www.phangnga.goth  
ไลน์กลุ่มต่ำง ๆ ซึ่งจังหวัดได้
มีผลงำนท่ีประสบ
ควำมส ำเร็จจำกควำมมุ่งมั่น
ในกำรสร้ำงควำมสมัพันธ์สู่
กำรพัฒนำจังหวัดและ
คุณภำพชีวิตประชำชนชำว
จังหวัดพังงำ 
     1. กำรพัฒนำกำรสร้ำง
ควำมสัมพันธ์กับผู้รับบริกำร
และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสยีใน
รูปแบบกำรจดัตั้งกลุม่และ
เครือข่ำยผู้รับบริกำร 
     2. โครงกำรรัฐร่วม
รำษฎร์ สร้ำงพังงำเมืองแห่ง
ควำมสุข เป็นโครงกำร
ส่งเสริมกำรเรียนรู้และกำรมี
ส่วนร่วมในกำรบริหำร
รำชกำรกับเครือข่ำยภำค
ประชำสังคม เอกชน และ
ภำครำชกำรทีเ่ข้มแข็ง  
มีประสิทธิภำพ 
     3. กำรพัฒนำกำร
ท่องเที่ยวโดยชุมชน เป็นกำร
ท ำงำนร่วมกันระหว่ำง
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ภำครัฐกับชุมชน ซึ่งเป็น
เจ้ำของพื้นที่ โดยให้ชุมชน 
เข้ำมำก ำหนดทิศทำงของ
กำรท่องเที่ยวบนฐำนคิดที่ว่ำ 
ชำวบ้ำนทุกคนเป็นเจ้ำของ
ทรัพยำกรและเป็น 
ผู้มีส่วนไดส้่วนเสียจำกกำร
ท่องเที่ยว 
     4. กำรสร้ำงบุคคล
ต้นแบบในกำรด ำเนินชีวิต
ตำมแนวคิดเศรษฐกิจ
พอเพียงและภูมปิัญญำ
ท้องถิ่นจนได้รับรำงวลั
ปรำชญ์เกษตร 
     5. กำรสร้ำงควำมผูกพัน
กับกลุ่มนักท่องเที่ยวในพ้ืนท่ี
จังหวัดพังงำ โดยกำร
ด ำเนินกำรสร้ำงควำมผูกพัน
ทำงตรง ให้นักท่องเที่ยว 
พึงพอใจและประทับใจกำร
ให้บริกำร และกำรสร้ำง
ควำมผูกพันทำงอ้อม  
ในกำรบริหำรจัดกำรแหล่ง
ท่องเที่ยวให้คงสภำพเดิม  
มีควำมสะอำด สวยงำม  
น่ำประทับใจ 
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3. ความต้องการของ
ผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

     กำรค้นหำสำรสนเทศของ
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนไดส้่วน
เสีย โดยทีมงำน DDC Watch 
ด ำเนินกำรรวบรวม (Collect) 
ข้อมูลของผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนไดส้่วนเสียทั้งในปัจจุบัน
และอนำคต เพื่อน ำไปใช้
ประโยชน์จำกระบบเฝ้ำระวัง 
ใน 5 มิติ ได้แก่  
     1) ทรำบปัจจัยเสีย่งกำร 
เกิดโรค 
     2) ทรำบปัญหำพฤติกรรม
สุขภำพ 
     3) ทรำบขนำดของปัญหำ 
     4) ตรวจจับควำมผิดปกติ
ของกำรเกิดโรค 
     5) ผลผลิตจำกกำรเฝ้ำระวัง
น ำไปสู่กำรพยำกรณ์โรค  
กำรตอบโต้ภำวะโรคและ 
ภัยสุขภำพได้ทันต่อเหตุกำรณ์ 
นอกจำกข้อมูลที่รับฟังจำก
ผู้รับบริกำรแล้ว กรมฯ ยังไดร้ับ
ข้อมูลจำกผูม้ีส่วนไดส้่วนเสยี
และเครือข่ำยที่เกี่ยวข้อง เช่น 
สถำนกำรณ์โรค อัตรำป่วย–ตำย 
จำกฐำนข้อมูลมรณบตัร 
ฐำนข้อมูลจำกกำรส ำรวจของ

     กรมฯ ได้น ำข้อมลู
สำรสนเทศหรือข้อมูลป้อนกลบั
ที่ได้จำกผู้รับบริกำรและผู้ม ี
ส่วนไดส้่วนเสียผำ่นช่องทำงกำร
สื่อสำรต่ำง ๆ มำวิเครำะห์ 
ประเมิน ปรับปรุงวิธีกำรท ำงำน 
และปรับปรุงกำรให้บริกำร
ประชำชน 
     นอกจำกน้ี กรมฯ มีกำร
ประเมินประสิทธิภำพของช่อง
ทำงกำรสื่อสำรให้มีควำม
เหมำะสมและทันสมัยอยู่เสมอ 
รวมทั้งกำรปรับปรุง
ประสิทธิภำพของช่องทำงกำร
สื่อสำร เพื่อค้นหำประสิทธิภำพ
ช่องทำงกำรสื่อสำร และกำร
ค้นหำสำรสนเทศผู้รับบริกำร
และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสยีในอนำคต
ของคู่แข่งคู่เทียบ นอกจำกกำร
ค้นหำควำมต้องกำรของกลุม่
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนไดส้่วน
เสียผ่ำนช่องทำงทีเ่หมำะสมแล้ว 
กรมฯ มีกำรคำดกำรณ์หรือกำร
ด ำเนินกำรที่เหนือควำมคำดหวัง 
เช่น ผู้รับบริกำรกลุม่ประชำชน
ทั่วไปผู้ใช้ทำงในกำรสัญจรมี
ควำมต้องกำร/ควำมคำดหวังให้

กำรค้นหำสำรสนเทศผูร้ับบริกำร
ของกรมสุขภำพจติมีวิธีกำร
ส ำคัญคือ กำรส ำรวจระบำด
วิทยำสุขภำพจติของคนไทย
ระดับชำติ ซึ่งด ำเนินกำรทุก 5 ปี 
โดยกำรส ำรวจครั้งล่ำสดุ  
เมื่อปี 2556 มีเป้ำหมำยเพื่อ
เทียบเคียงผลกับมำตรฐำนโลก 
จึงใช้กระบวนกำรวิจัยตำม
ข้อก ำหนดของกำรส ำรวจ
สุขภำพจิตโลก จำกนั้นกรมฯ  
ได้น ำผลกำรส ำรวจดังกลำ่วไปใช้
ในกำรวำงแผนยุทธศำสตร์ และ
แผนกำรด ำเนินโครงกำร
ขับเคลื่อนนโยบำยยุทธศำสตร์ที่
ส ำคัญ พัฒนำต่อยอดเป็นหัวข้อ
วิจัยเชิงลึก และมีแผนในกำรน ำ
ผลส ำรวจจดัท ำเป็นข้อเสนอ 
เชิงนโยบำยเพื่อกำรป้องกันและ
แก้ไขปัญหำต่อไป นอกจำกน้ี 
กรมฯ ได้น ำระบบบรหิำรจดักำร
คุณภำพ ISO9001 เข้ำมำพัฒนำ 
ปรับปรุงและเพิ่มประสิทธิภำพ
ระบบงำนของหน่วยงำน
ส่วนกลำง และศูนย์สุขภำพจิต 
และพัฒนำต่อยอดด้วยเครื่องมือ 
PMQA และระบบกำรบริหำร 

กำรด ำเนินกำรค้นหำ
สำรสนเทศของจังหวัดพังงำ
ได้ด ำเนินกำรผ่ำนช่องทำงที่
แตกต่ำงกันตำมควำม
เหมำะสมของแตล่ะกลุม่
อย่ำงต่อเนื่อง และกำร
ส ำรวจควำมพึงพอใจ 
ไม่พึงพอใจเพื่อรับฟังเสียง
สะท้อนและสำมำรถเข้ำ
ใจควำมต้องกำรและควำม
คำดหวังของผู้รับบริกำรและ
ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย 
     ผลจำกกำรค้นหำ
สำรสนเทศท่ีส ำคัญของ
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสยี น ำมำสู่กำรพัฒนำ
ยุทธศำสตร์ กลยุทธ์กำร
พัฒนำกำรปฏิบัติงำน และ
กำรให้บริกำรทีมุ่่งเน้นกำร
ตอบสนองควำมต้องกำร
ควำมคำดหวัง เพื่อให้
ผู้รับบริกำรเกดิควำม 
พึงพอใจและควำมผูกพันต่อ
จังหวัด โดยจังหวัดได้พัฒนำ
ทบทวนช่องทำงกำรรับฟัง 
ต่ำง ๆ จนได้ช่องทำงที่
เหมำะสมน ำมำทบทวนข้อดี 

จำกปัญหำควำมท้ำทำย
ดังกล่ำว จังหวัด
อ ำนำจเจรญิได้มีกำร
วิเครำะห์ข้อมูลควำม
ต้องกำรของผู้รับบริกำร
และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสยี 
และได้ก ำหนดนโยบำย
และเป้ำหมำยกำรพัฒนำ
ในแต่ละเรื่องโดยใช้
หลักกำรยดึประชำชน
ชุมชนเป็นเป้ำหมำยร่วม
ของกำรพัฒนำ น ำไปสู่
กำรสร้ำงสุข 
(Happiness) ของชำว
จังหวัดอ ำนำจเจริญ 
นอกจำกนี้ ยังได้ก ำหนด
ยุทธศำสตร์ที่สอดคล้อง
กันเพ่ือสนับสนุนให้กำร
ด ำเนินกำรเป็นไปตำม
เป้ำหมำย เพื่อสร้ำงคนดี 
สุขภำพดี และรำยได้ดี
ให้แก่ชำวอ ำนำจเจริญ 
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ส ำนักงำนสถิติแห่งชำติ 
สถำนกำรณ์ปัจจัยเสีย่งจำกกำร
ส ำรวจสุขภำพประชำชนโดยกำร
ตรวจร่ำงกำยของสถำบันวิจัย
และพัฒนำระบบสุขภำพชุมชน 
ระบบคลังข้อมูลด้ำนกำรแพทย์
และสุขภำพ เป็นต้น หลังจำก
กรมฯ ได้รวบรวมสำรสนเทศท่ี
ได้จำกกำรเฝ้ำระวังตรวจจับโรค
และภยัสุขภำพข้ำงต้น น ำมำสู่
กำรวิเครำะห์โดยทีมตระหนักรู้
สถำนกำรณ์ (Situation 
Awareness Team : SAT)  
ซึ่งบูรณำกำรผลกำรวเิครำะห์
จำกข้อมูลแตล่ะหน่วยงำน
ภำยในกรมฯ จำกนั้นน ำผลกำร
พยำกรณโ์รคและภัยสุขภำพไปสู่
กำรวำงแผน โดยเสนอต่อ
ผู้บริหำร กรมฯ พิจำรณำให้
ควำมเห็นชอบและให้
ข้อเสนอแนะในกำรวำงแผน
ปรับปรุงพัฒนำผลผลิตและ
บริกำรใหส้อดคล้องและ
เหมำะสมกับพันธกิจของ
องค์กำร และสำมำรถตอบสนอง
ควำมต้องกำร ควำมคำดหวังใน
แต่ละกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มี

มีถนนโครงข่ำยสำยรองเชื่อม
ระหว่ำงทำงหลวงสำยหลักกับ
สำยย่อยทั่วประเทศท่ีมีคณุภำพ
ที่ดี เพ่ือใช้ในกำรเดินทำงและ 
มีข้อมูลด้ำนโครงข่ำยถนน 
ในขณะที่กรมทำงหลวงชนบทมี
ควำมต้องกำร/ควำมคำดหวังท่ี
เหนือกว่ำ คือ ถนนมีคุณภำพ  
มีมำตรฐำน ประชำชนได้รับ
ควำมสะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย
ในกำรสัญจร ประหยัดเวลำ และ
พลังงำน 

ผลกำรปฏิบตัิงำน (PMS)  
มำอย่ำงต่อเนื่องนั้น ท ำให้กรมฯ 
สำมำรถพัฒนำระบบกำรจัดกำร
ข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียนได้อย่ำง
เป็นรูปธรรม โดยมีกำรจัดท ำ
ระเบียบปฏิบัตเิรื่องกำรจดักำร
ข้อคิดเห็นผูร้ับบริกำร
บริหำรงำนโดยคณะกรรมกำร
จัดกำรข้อร้องเรียนของกรมฯ 
และได้ขยำยผลผ่ำนนโยบำยให้
หน่วยงำนทุกแห่งของกรมฯ  
ใช้เป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำน 
 

ข้อเสีย ปัญหำ อุปสรรค 
และปรับปรุงผลิตภัณฑ์และ
บริกำรในอนำคต ซึ่งข้อมลู
ควำมต้องกำร ควำม
คำดหวังจำกผูร้ับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนไดส้่วนเสียดังกลำ่ว 
จะน ำไปขยำยผลและเน้นย้ ำ
ควำมส ำคญั โดยมีกำร
ส่งผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ เสนอ
ผู้บริหำรของจังหวัดและ
เผยแพรสู่่หน่วยงำนทุก
หน่วยงำน เพื่อกำรพัฒนำ
บุคลำกรและงำนบริกำรของ
หน่วยงำนภำครัฐใหเ้ป็นไป
ตำมทิศทำงเสยีงของ
ผู้รับบริกำร 
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ส่วนไดส้่วนเสียได้อย่ำงตรงจุด
ตรงประเด็น และประกำศเป็น
นโยบำยระดับกรมฯ ให้ทุก
หน่วยงำนด ำเนินกำรถ่ำยทอดสู่
ระดับปฏิบัต ิ
     นอกจำกน้ี ยังมีกำร
เตรียมกำรรองรับผูร้ับบริกำรที่
พึงมีในอนำคต ได้แก่  
กลุ่มแรงงำนนอกระบบ กลุ่ม
ผู้รับบริกำรตำ่งด้ำว กลุ่มเสี่ยง
จำกกำรเดินทำง และกลุม่
ผู้สูงอำยุ โดยวำงเป้ำหมำยกำร
พัฒนำระบบควบคุมโรค ปรับ
วิธีกำรด ำเนินงำนและลดควำม
ซ้ ำซ้อนของกำรด ำเนินงำนใน
พื้นที่ โดยบูรณำกำรแผนกำร
ด ำเนินงำนในพ้ืนท่ีเขตพัฒนำ
เศรษฐกิจร่วมกันระหว่ำงส ำนัก
ต่ำง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 

4. การประเมินความ 
พึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ 

ทั้งนี้ กรมฯ ได้ออกแบบวิธีกำร
และช่องทำงในกำรรับฟังเสียง
ของผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนไดส้่วนเสียเป็น 2 วิธีกำร
หลักคือ 
     1) กำรด ำเนินกำร 
เชิงรุก โดยใช้วิธีกำรส ำรวจควำม
คิดเห็นควำม 

     กำรเสริมสร้ำงควำมเชื่อมั่น
และควำมพึงพอใจ 
     1. กำรวิเครำะห์กลุ่มผู้ที่อำจ
ได้รับผลกระทบทำงลบ 
     2. กำรคำดกำรณ์ควำม
รุนแรงของผลกระทบและ
วิเครำะหส์ำเหตุที่ท ำให้เกิดควำม
ไม่พึงพอใจ 

กรมสุขภำพจิตมีกำรพัฒนำ
ระบบกำรประเมินควำมพึงพอใจ
ของผู้รับบริกำรและผู้มสี่วนได้
ส่วนเสยีของกรมฯ อย่ำงต่อเนื่อง 
โดยน ำผลจำกกำรส ำรวจควำม
พึงพอใจในแต่ละปี ประกอบกับ
ข้อมูลปัญหำอุปสรรคที่พบจำก
กำรจัดเก็บและประเมินควำม 

     จังหวัดพังงำได้มีกำร
ส ำรวจและประเมินผลกำร
ด ำเนินงำนและกำร
ให้บริกำรของจังหวัดเพื่อ
ตอบสนองต่อกำรให้บริกำร
และควำมคำดหวังของ
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสยี โดยวิธีกำร 1) กำร

     กำรส ำรวจควำม 
พึงพอใจและควำม 
ไม่พึงพอใจของ
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย ได้แก่ กำร
เก็บแบบสอบถำม กำร
สนทนำกลุ่ม และกำร 
ลงพื้นที่เพ่ือสัมภำษณ์ 
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พึงพอใจและไม่พึงพอใจ  
กำรรับฟังควำมคดิเห็นเฉพำะ
กลุ่ม (Focus Group) กำร
ส ำรวจออนไลนผ์่ำนเว็บไซต์ของ
หน่วยงำนต่ำง ๆ และกำรสร้ำง
ควำมสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย (Customer 
Relationship Management)  
     2) กำรด ำเนินกำร 
เชิงรับ ได้แก่ กำรเปิดช่องทำงใน
กำรรับฟังควำมคดิเห็นทำง
โทรศัพท์ 1422 สำยด่วนกรม
ควบคุมโรค ไปรษณีย์ กล่องรับ
ควำมคิดเห็น ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียน และ Social Media 
(Line Application Facebook  
E–Mail Website) 

     3. กำรวำงแผนก ำหนด
แนวทำงและก ำหนดมำตรกำรใน
กำรจัดกำรผลกระทบ 
     4. กำรน ำแผนหรือแนวทำง
ไปสู่กำรปฏิบตั ิ
     5. กำรติดตำมและ
ประเมินผลกำรด ำเนินกำรและ
รำยงำนต่อกรมทุกเดือน 
     6. กำรเรียนรู้ร่วมกันและให้
มีกำรเตรียมกำรทั้งเชิงรุกและ
เชิงป้องกันในกำรจัดกำร
ผลกระทบทำงลบต่อสังคม และ
ควำมไม่พึงพอใจ 

พึงพอใจ  ตลอดจนวิธีกำร
วิเครำะห์ข้อมูลที่ได้ออกแบบไว้
มำใช้ในกำรปรับปรุงเครื่องมือ
และวิธีกำรประเมินควำมพึง
พอใจอย่ำงสม่ ำเสมอ โดยมี
พัฒนำกำรของกำรยกระดับกำร
ด ำเนินงำนท่ีส ำคญั เช่น กำร
พัฒนำระบบกำรรับฟังข้อ
ร้องเรียน ข้อคิดเห็นของ
ผู้รับบริกำร กำรจัดท ำข้อตกลง
ระดับกำรให้บริกำร กำรจดัท ำ
คู่มือกำรปฏิบตัิงำน ซึ่งในส่วน
ของเครื่องมือกำรประเมินควำม
พึงพอใจน้ัน ยังได้มีกำรปรับ
ประเด็นกำรประเมิน เช่น 
เพิ่มเตมิในส่วนข้อค ำถำมควำม
ไม่พึงพอใจ กำรประเมินควำม
ผูกพันของผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย จำกประเด็น
ภำพลักษณ์องค์กร ซึ่งพัฒนำมำ
เป็นประเด็นกำรประเมินควำม
เชื่อมั่น 

เก็บแบบสอบถำมควำม 
พึงพอใจ/ควำมไม่พึงพอใจ
ของกลุ่มรับบริกำรกลุม่ 
ต่ำง ๆ กระจำยครอบคลุม
ไปทุกกลุ่ม  
2) กำรท ำ Focus Group 
ในประเด็นต่ำง ๆ เพื่อ
ปรับปรุงคณุภำพกำร
ให้บริกำร 3) กำรออกหน่วย
บริกำรพบประชำชน เพื่อ
สร้ำงควำมผูกพันและรับฟัง
เสียงสะท้อน น ำทีมโดย
ผู้บริหำรของจังหวัด  
4) จัดประชุมรับฟังควำม
คิดเห็น เพื่อรับทรำบ
สถำนกำรณ์แนวโน้มและ
กำรเปลีย่นแปลงในประเด็น
ต่ำง ๆ 

และน ำข้อมลูกำร
สังเกตกำรณ์มำใช้ในกำร
ปรับปรุงและพัฒนำ
บริกำรของจังหวัด 

5. สรุปประเด็น 
 
 
 
 

     กรมควบคุมโรคได้ให้
ควำมส ำคญักับภำรกิจในกำรเฝ้ำ
ระวัง ป้องกัน และควบคุมโรค
และภยัสุขภำพ โดยมีกำรให้
ควำมส ำคญักับผูร้ับบริกำรและผู้

     กรมทำงหลวงชนบทมี
บทบำทเด่นในกำรมุ่งเน้น
คุณภำพและยกระดบัมำตรฐำน
ทำงหลวงชนบท โดยกำร
ประสำนพลังประชำรัฐในกำร

     จำกแนวคิด “I know–I 
Learn–I care” สู่กำรเริ่มต้น
กำรพัฒนำงำนบริกำรให้
ครอบคลมุด้วยกำรค้นหำและ
รวบรวมสำรสนเทศผู้รับบริกำร

    จำกค่ำนิยมของจังหวัด
พังงำ “เมืองแห่งควำมสุข  
สู่กำรวำดฝัน” “ภำพอนำคต
จังหวัดพังงำที่เรำอยำกเห็น” 
“จังหวัดพังงำ เป็น World 

     จำกวิสัยทัศน์ใน 
“เมืองธรรมเกษตร  
เขตพัฒนำเศรษฐกิจ
พอเพียง เส้นทำงกำรค้ำ 
สู่สำกล” จึงมีกำรน ำ



82 
 

ประเด็น กรมควบคุมโรค กรมทางหลวงชนบท กรมสุขภาพจิต จังหวัดพังงา จังหวัดอ านาจเจริญ 
 มีส่วนได้ส่วนเสียอย่ำงชัดเจนใน

หลำยมติิตำมกลุม่โรค กลุ่มวัย 
กลุ่มเสี่ยง ตำมพื้นที่บริกำร
เพื่อให้สำมำรถก ำหนดวิธีกำร
ค้นหำสำรสนเทศอยำ่งตรง
ประเด็น ครอบคลุม ครบถ้วน 
โดยน ำเทคโนโลยีสำรสนเทศ
สมัยใหมม่ำใช้ เพื่อให้ได้รับ
ข้อมูลทีท่ันกำรณ์ในกำรออก
มำตรกำรป้องกันควบคุมโรค 
ทั้งนี้ ได้มีกำรสร้ำงเครือข่ำย
ควำมร่วมมือในกำรปฏิบตัิงำน  
โดยมีกำรสื่อสำรและกำร
ปฏิบัติงำนร่วมกันอยำ่งใกล้ชิด
กับผู้รับบริกำร ผูม้ีส่วนไดส้่วน
เสียและเครือข่ำยตำ่ง ๆ และ
กำรถอดบทเรยีนที่ส ำคญัในกำร
พัฒนำงำนร่วมกัน 

สร้ำงกำรมีส่วนร่วมเพื่อเพิ่ม
ช่องทำงในกำรรับฟังควำม
คิดเห็นจำกผู้ใช้บริกำรในเชิงรุก 
และมีกำรน ำเทคโนโลยีเข้ำมำ
อ ำนวยควำมสะดวกในกำร
ให้บริกำรแก่ประชำชน เร่งกำร
ด ำเนินโครงกำรต่ำง ๆ ของกรม
ทำงหลวงชนบท โดยมีกำรรับฟัง
ควำมคิดเห็นและให้ประชำชน
เข้ำมำมสี่วนร่วมกับโครงกำร
ตั้งแต่ก่อน ระหว่ำง หลังกำร
ด ำเนินกำร อีกท้ังมีกำรอ ำนวย
ควำมสะดวกในกำรพัฒนำช่อง
ทำงกำรสื่อสำรที่สอดคล้องกับ
สภำพแวดล้อมและครอบคลุม
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนไดส้่วน
เสียทุกกลุม่ เช่น Application 
กำรมีส่วนร่วมที่สำมำรถใช้งำน
ได้ผำ่นอุปกรณ์สื่อสำรเคลื่อนที่ 
และจัดท ำแบบสอบถำมท่ีใช้
รูปภำพในกำรสื่อสำรที่เข้ำใจง่ำย 
วิธีกำรดังกล่ำวท ำให้กรมฯ 
ทรำบข้อมูลควำมต้องกำรและ
ควำมคำดหวังของประชำชน  
ซึ่งท ำให้สำมำรถน ำไปใช้
ออกแบบถนนท่ีสอดรับกับ
บริบทของแต่ละพื้นท่ีและ

และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสยีต่องำน
ด้ำนสุขภำพจิต เพื่อก ำหนด 
แนวทำงกำรให้บริกำรที่
สอดคล้องกับแตล่ะกลุ่ม และ
วำงแผนยุทธศำสตร์เพื่อป้องกัน
และแก้ไขปญัหำ โดยมีกำร
พัฒนำระบบมีงำนวิจัย
เทียบเคียงมำตรฐำนโลก และ
ส่งเสริมเป็นแผนแม่บทร่วมกับ
กำรใช้ระบบ Data Center และ
พัฒนำระบบงำนของเครือข่ำย 
ทั้งในและนอกระบบสำธำรณสุข
ให้สำมำรถติดตำมดูแลเข้ำถึง
ประชำชนในพ้ืนท่ี จนเกิดเป็น
ควำมสัมพันธ์ที่มีประสิทธิภำพ 
ประชำชนในพ้นท่ีมีควำมรู้ 
ควำมเข้ำใจ และสำมำรถดูแล
ตัวเอง ญำติ และชุมชนไดเ้ป็น
อย่ำงดี 

Class Destination แข่งขัน
ในระดับโลก” นับเป็น
จุดเริม่ต้นท่ีส ำคัญของกำร
พัฒนำโดยกำรน ำทกุภำค
ส่วนเข้ำมำเกี่ยวข้อง  
ให้ควำมส ำคญักับชุมชน 
เจ้ำของพื้นที่ ร่วมคิด ร่วมท ำ 
ร่วมกันสร้ำงควำมสุขของทุก
คนผ่ำนกระบวนกำร 
ยุทธศำสตร์ กำรน ำ
สำรสนเทศท่ีส ำคัญของ
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสยีของจังหวัดไปสู่กำร
ปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่อง และ
สร้ำงควำมผูกพันให้เกิดขึ้น 
เพื่อให้จังหวัดพังงำนเป็น
เมืองแห่งควำมสุขอย่ำง
แท้จริง  
     ทั้งนี้ มีระบบกำรน ำ
องค์กรที่สำมำรถส่งต่อจำก
รุ่นสู่รุ่น ผู้บริหำรมี
ควำมสำมำรถในกำรน ำภำค
ส่วนต่ำง ๆ เข้ำมำมีส่วนร่วม
ในกำรพัฒนำจังหวัด สร้ำง
ควำมผูกพันให้เกิดขึ้น
ระหว่ำงจังหวัดพังงำกับ
เครือข่ำยที่ส ำคัญ และ

สำรสนเทศของ
ผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนไดส้่วนเสียไปสู่
กำรปรับปรุงผลผลติ 
บริกำร และกระบวนกำร
เพื่อตอบสนองต่อ
ผู้รับบริกำรทั้งในปัจจุบัน
และอนำคต ภำยใต้
โครงกำร 3 ดี คือ 
“อ ำนำจเจริญ คนดี 
สุขภำพดี รำยได้ดี”  
ซึ่งนับว่ำเป็นกำรก ำหนด
เป้ำหมำยผลลัพธ์ที่จะเกดิ
กับผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย
อย่ำงชัดเจน สำมำรถ
น ำไปสู่กำรส่งเสรมิ 
สนับสนุน และก ำหนด
ยุทธศำสตร์ กลยุทธ์ 
โครงกำรต่ำง ๆ ที่ส ำคญั
ในแต่ละเรื่อง เพื่อสร้ำง
ควำมสุขให้แก่ชำว
อ ำนำจเจรญิสำมำรถอยู่
ร่วมกันอย่ำงสงบสุข  
มีสุขภำพดี และมีรำยได้
ที่ดี ส ำหรับกำรเลี้ยง
ตัวเองและครอบครัว  
มีระบบฐำนข้อมลู
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ประเด็น กรมควบคุมโรค กรมทางหลวงชนบท กรมสุขภาพจิต จังหวัดพังงา จังหวัดอ านาจเจริญ 
ตอบสนองต่อควำมต้องกำรของ
ประชำชนได ้

ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสยีเพื่อให้เกิดกำร
พัฒนำอย่ำงต่อเนื่องและ
ยั่งยืน 

ผู้รับบริกำรและกำร
พัฒนำมำตรฐำนกำร
ปฏิบัติงำนและกำร
ให้บริกำรรูปแบบใหม ่
ที่ถูกใจประชำชน  
มีคณะกรรมกำรระดับ
จังหวัด อ ำเภอ ต ำบล
และหมู่บำ้น มำช่วยกัน
ในกำรด ำเนินกำรสร้ำง
บรรยำกำศกำรท ำงำน
ด้วยนวัตกรรมเปดิรับ
ควำมคิดจำกทุกภำคส่วน 
กำรถอดบทเรยีนเวที
ประชำคม และน ำข้อมลู
มำวิเครำะห์ผลักดันให้น ำ
นวัตกรรมใหม่ ๆ มำใช้ 

 
 
 
 
 



84 
 

4.5 การด าเนินงานของหน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 ด้าน
การมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 กำรให้ควำมส ำคัญกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นกำรจัดกำรกระบวนกำรและกำร
ด ำเนินงำนในควำมรู้เกี่ยวกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมถึงกระบวนกำรและวิธีกำรในกำร
สร้ำงควำมสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และกำรวัดควำมพึงพอใจ ซึ่ง กำรให้
ควำมส ำคัญกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 1) สำรสนเทศส ำหรับ
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งรวมถึงกำรก ำหนดควำมต้องกำร ควำมคำดหวัง และควำมนิยม
ชมชอบ และ 2) กำรสร้ำงควำมผูกพันกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียรวมถึงกำรวัดผลกำร
ด ำเนินงำนในกำรตอบสนองควำมต้องกำรและกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 4 แนวทางการด าเนินการตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  

1. สารสนเทศส าหรับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 1.1 วิธีกำรในกำรรวบรวมข้อมูลและสำรสนเทศที่เกี่ยวข้องกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่อำจจะมีควำมแตกต่ำงกันตำมกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย เพ่ือให้ได้สำรสนเทศที่สำมำรถน ำไปใช้ในกำรปรับปรุงผลผลิตและบริกำรได้ 

 1.2 วิธีกำรในกำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และน ำ
สำรสนเทศไปใช้ตอบสนองควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

หมวด 3 กำรให้ควำมส ำคัญกับ
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย 

สำรสนเทศผูร้ับบริกำร 
และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสยี 

กำรสร้ำงควำมผูกพัน 

ก. สำรสนเทศผูร้ับบริกำร
และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสยี 

 

ข. กำรประเมินควำม 
พึงพอใจและควำมผูกพัน
ของผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย 

ก. ผลผลิตกำรบริกำร
และกำรสนับสนุน
ผู้รับบริกำรและ 

ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย 

ข. กำรสร้ำง
ควำมสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริกำรและ 

ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย 
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 1.3 วิธีกำรในกำรรวบรวมและค้นหำปัจจัยที่มีผลต่อควำมไม่พึงพอใจของผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และน ำสำรสนเทศไปใช้ตอบสนองควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย 

2. การสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีกำรด ำเนินงำน ดังนี้ 

 2.1 วิธีกำรสื่อสำร สร้ำง และจัดกำรควำมสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือ
รักษำควำมสัมพันธ์ และตอบสนองควำมต้องกำรกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 2.2 วิธีกำรในกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และท ำให้มั่นใจ
ว่ำข้อร้องเรียนได้รับกำรแก้ไขอย่ำงทันท่วงทีและมีประสิทธิผล 

 จำกกำรศึกษำกำรด ำเนินงำนให้ควำมส ำคัญกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ  
8 หน่วยงำน พบกระบวนงำนที่ส ำคัญของหน่วยงำน ดังต่อไปนี้ 

 1.  การด าเนินการเกี่ยวกับสารสนเทศส าหรับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีกิจกรรม
ในกำรก ำหนดหรือจ ำแนกกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผู้รับบริกำรที่พึงมีในอนำคตและ
กิจกรรมในกำรรับฟังและเรียนรู้ควำมต้องกำร ควำมคำดหวัง ควำมนิยมชมชอบ รวมถึงกำรน ำ
สำรสนเทศมำใช้ในกำรวำงแผนปฏิบัติงำน ปรับปรุงกระบวนกำรและพัฒนำบริกำรใหม่ ๆ ให้ทันสมัย
อยู่เสมอ ได้แก่ 

 1) จ ำแนกกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ชัดเจนและเป็นระบบ 

 2) ก ำหนดวิธีกำรและช่องทำงในกำรรับฟังและเรียนรู้ควำมต้องกำรและควำมคำดหวัง
ของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ชัดเจนและหลำกหลำย 

 3) วิเครำะห์สำรสนเทศของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่ำงครอบคลุมและ
เพียงพอ 

 4) ประเมินควำมพึงพอใจและไม่พึงพอใจโดยใช้วิธีกำรที่หลำกหลำยและเหมำะสมกับกลุ่ม
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และวิเครำะห์ผลได้อย่ำงถูกต้อง ชัดเจน 

  1)  จ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ชัดเจนและเป็นระบบ  

   หน่วยงำนทั้ง 8 แห่ง มีกำรจ ำแนกผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และประเภทของ
งำนบริกำร โดยพิจำรณำวิสัยทัศน์ พันธกิจ ยุทธศำสตร์ ผลผลิต ควำมท้ำทำย ลักษณะส ำคัญของ
องค์กำร เพ่ือน ำมำก ำหนดและจ ำแนกกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของหน่วยงำน ซ่ึงภำรกิจ
ส ำคัญในกำรด ำเนินงำนของหน่วยงำนดังกล่ำวเป็นไปตำมนโยบำยของรัฐบำล แผนพัฒนำเศรษฐกิจ
และสังคมแห่งชำติ และบริบทแวดล้อมที่เกี่ยวข้อง โดยมุ่งเน้นกำรให้บริกำรประชำชนอย่ำงมี
ประสิทธิภำพ ทั่วถึง และเป็นธรรม จำกตัวอย่ำงหน่วยงำน ดังนี้  

   กรมปศุสัตว์ มีภำรกิจหลักเกี่ยวกับกำรก ำหนดทิศทำงและนโยบำยกำรควบคุม ก ำกับ 
ส่งเสริมกำรวิจัยและพัฒนำเทคโนโลยีด้ำนปศุสัตว์ ตลอดจนกำรบริหำรจัดกำรให้มีปริมำณสัตว์
เพียงพอและมีสินค้ำปศุสัตว์ที่มีมำตรฐำน ถูกสุขอนำมัย ทั้งนี้ กรมฯ ให้ควำมส ำคัญกับควำมรู้เกี่ยวกับ
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ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 7 ขั้นตอนคือ (1) รวบรวมข้อมูลผ่ำนช่องทำงกำรรับ
ฟังและกำรเรียนรู้ช่องทำงต่ำง ๆ ตำมที่ก ำหนดไว้ (2) ตรวจสอบควำมถูกต้องของข้อมูล (3) ก ำหนด
เกณฑ์กำรแบ่งกลุ่ม (4) วิเครำะห์และจ ำแนกกลุ่มตำมเกณฑ์ที่ก ำหนดไว้ (5) ทบทวนและเปรียบเทียบ
กับกลุ่มฯ เดิมที่มีอยู่ (6) สรุปผลและแจ้งให้ผู้ที่เกี่ยวข้องทรำบ (7) เรียนรู้กระบวนกำรกลุ่ม 

   กรมปศุสัตว์ได้แบ่งกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตำมพันธกิจตลอดห่วงโซ่
อุปทำนในกำรผลิตสินค้ำปศุสัตว์ เพ่ือตอบสนองต่อควำมคำดหวังของสังคม โดยกรมปศุสัตว์ได้
วิเครำะห์ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตั้งแต่ขั้นตอนกำรผลิต กำรแปรรูป ตลอดจนเป็นวัตถุดิบ
ในกำรประกอบอำหำรส ำหรับผู้บริโภค กรมปศุสัตว์มีควำมเข้ำใจในกำรจ ำแนกกลุ่มรับบริกำรเป็น
อย่ำงดี โดยพิจำรณำจำกพฤติกรรมของผู้รับบริกำร มีกำรก ำหนดตัวชี้วัดทั้งทำงตรงและทำงอ้อม และ
มีกำรน ำข้อมูลมำจ ำแนกลักษณะกำรให้บริกำรเพ่ือสร้ำงควำมสัมพันธ์ได้เป็นอย่ำงดี 

   กรมชลประทาน เป็นหน่วยงำนที่มีภำรกิจส ำคัญในกำรพัฒนำแหล่งน้ ำและบริหำร
จัดกำรน้ ำอย่ำงบูรณำกำร ได้น ำเทคนิค SIPOC Model มำใช้ในกำรจ ำแนกฯ (Supplier–Input–
Process–Output) เพ่ือให้เห็นกำรเชื่อมโยงของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับภำรกิจของ 
กรมชลประทำน และมีกำรจัดเก็บฐำนข้อมูลลูกค้ำหรือ Customer Profile ในแต่ละกลุ่ม 

   กรมควบคุมโรค เป็นหน่วยงำนที่มีภำรกิจส ำคัญในกำรเฝ้ำระวัง ป้องกันและควบคุม
โรคและภัยสุขภำพ เพ่ือให้ประชำชนสุขภำพดี ได้มีกำรจ ำแนกกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย โดยใช้เกณฑ์ในกำรจ ำแนกหลำยมิติ ได้แก่ ตำมกลุ่มโรค ตำมกลุ่มวัย ตำมกลุ่มเสี่ยง ตำมพื้นที่
บริกำร รวมทั้งมีกำรคำดกำรณ์กลุ่มต่ำงด้ำว กลุ่มเสี่ยงกำรเดินทำง และกลุ่มผู้สูงอำยุ 

   จังหวัดพังงา ได้ก ำหนดวิสัยทัศน์ที่ชัดเจนในกำรพัฒนำสู่เมืองแห่งควำมสุข และได้
ก ำหนดวิสัยทัศน์ “ศูนย์กลำงกำรท่องเที่ยวเชิงนิเวศ เกษตรกรรมยั่งยืน สังคมแห่งกำรเรียนรู้   
สู่คุณภำพชีวิตที่ดี” ได้จ ำแนกผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตำมพันธกิจและประเด็นยุทธศำสตร์
กรพัฒนำจังหวัด และตำมบทบำทหน้ำที่ของส่วนรำชกำร ประกอบด้วย 5 กลุ่มหลัก ได้แก่ 1) กลุ่ม
ประชำชนผู้รับบริกำรตำมพันธกิจของส่วนรำชกำร 2) กลุ่มอำชีพผู้ประกอบกำร 3) กลุ่มนักท่องเที่ยว 
4) กลุ่มเครือข่ำยอำสำสมัคร ชมรม 5) กลุ่มด้อยโอกำส กลุ่มชำติพันธุ์ ตลอดจนก ำหนดผู้รับบริกำรที่
พึงมีในอนำคต ได้แก่ 1) กลุ่มผู้สูงอำยุซึ่งมีจ ำนวนเพ่ิมสูงขึ้น 2) นักท่องเที่ยวไทยและเทศกลุ่มใหม่
เพ่ิมขึ้นตำมข้อมูลกำรส่งข้อมูล/สื่อสำรผ่ำน Social Media 3) ผู้ประกอบกำรด้ำนต่ำง ๆ มีจ ำนวน
เพ่ิมข้ึนเพื่อรองรับกำรเติบโต 4) แรงงำนข้ำมชำติ 5) เกษตรกรที่ได้รับผลกระทบ 

  2)  ก าหนดวิธีการและช่องทางในการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวัง
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ชัดเจนและหลากหลาย 

   วิธีในกำรรวบรวมสำรสนเทศของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสำมำรถด ำเนินกำร
ได้หลำยวิธี ได้แก่ กำรส ำรวจรำยกลุ่ม (Focus Group) กำรมีปฏิสัมพันธ์อย่ำงใกล้ชิดกับผู้รับบริกำร
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กำรสัมภำษณ์ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ไม่พึงพอใจจนกลับมำใช้
บริกำรซ้ ำ กำรใช้แบบส ำรวจควำมคิดเห็น กำรน ำข้อคิดเห็นของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ในสื่อออนไลน์ ดังจะเห็นได้จำกหน่วยงำนที่ได้รับรำงวัลคุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ คือ  
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กรมชลประทาน ได้แต่งตั้งคณะท ำงำนพัฒนำกระบวนกำรรับฟังและตอบสนองควำมคิดเห็นจำก
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยมีรองอธิบดีฝ่ำยบริหำรเป็นประธำนคณะท ำงำน ก ำหนด
ช่องทำงกำรรับฟังและเรียนรู้ควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไว้ 
18 ช่องทำง ประกอบด้วย (1) ติดต่อด้วยตนเอง (2) ตู้รับควำมคิดเห็น (3) เวทีประชำคม (4) คลินิก
เกษตรเคลื่อนที่ (5) จดหมำย (6) ข่ำวสำรจำกสื่อมวลชน (7) ตู้ ปณ. 1460 (8) โทรศัพท์/สำยด่วน 
1460 (9) โทรสำร 0–2669–1460 (10) เว็บบอร์ด/E–Mail (11) รถประชำสัมพันธ์เคลื่อนที่ (12) ป้ำย
ประชำสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์ (ป้ำยวิ่ง) (13) กำรปิดประกำศตำมสถำนที่ต่ำง ๆ (14) หอกระจำยข่ำว
ประจ ำหมู่บ้ำน (15) สถำนีวิทยุชุมชน (16) กำรบอกกล่ำวจำกกลุ่มผู้ใช้น้ ำ/อำสำสมัครชลประทำน 
(17) Facebook ของหน่วยงำนย่อย 18) ติดต่อตรงทำงโทรศัพท์เคลื่อนที่  

   กรมพัฒนาธุรกิจการค้า ได้ก ำหนดช่องทำงในกำรรับฟังควำมคิดเห็นของผู้รับบริกำร
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไว้ 3 รูปแบบ คือ 1) กำรประชุมรับฟังควำมคิดเห็นเชิงลึก (Focus Group) 
ผู้รับบริกำรเฉพำะกลุ่ม 2) กำรส ำรวจควำมพึงพอใจและไม่พึงพอใจ และ 3) กำรให้บริกำร Call 
Center 1570 จ ำนวน 30 คู่สำย 

   ทั้งนี้ ได้มีกำรค้นหำสำรสนเทศผู้รับบริกำรโดยใช้กระบวนกำรวิจัยในกำรส ำรวจของ 
กรมสุขภาพจิต คือ กำรส ำรวจระบำดวิทยำสุขภำพจิตของคนไทยระดับชำติ ซึ่งด ำเนินกำรทุก 5 ปี 
และน ำผลส ำรวจมำเทียบเคียงผลกับมำตรฐำนโลก โดยใช้กระบวนกำรวิจัยตำมข้อก ำหนดของกำร
ส ำรวจสุขภำพจิตโลก และใช้เครื่องมือที่มีชื่อว่ำ Word Mental Health–Composite International 
Diagnostic Interview 3.0 แบบPaper and Pencil Instrument ฉบับภำษำไทย เก็บข้อมูลจำกคน
ไทยอำยุตั้งแต่ 18 ปีขึ้นไปทั่วประเทศ จ ำนวน 4,727 คน 

  3)  วิเคราะห์สารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างครอบคลุม ชัดเจน 
และเพียงพอ 

   สำรสนเทศของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ดีคือ สำรสนเทศที่สำมำรถน ำไปใช้
เป็นปัจจัยน ำเข้ำในกำรวำงแผนยุทธศำสตร์ขององค์กำร จัดล ำดับควำมส ำคัญของกำรให้บริกำรหรือ
ส่งมอบบริกำรออกแบบกระบวนงำนเพ่ือสร้ำงหรือปรับปรุงผลผลิตและบริกำร น ำเสนอกำรให้บริกำร
ที่เหมำะสม หำโอกำสในกำรพัฒนำบริกำรที่พึงมีในอนำคต รวมทั้งเป็นประโยชน์ในกำรสร้ำง
ควำมสัมพันธ์ ดังกรณีของกรมควบคุมโรค มีกำรรวบรวมสำรสนเทศต่ำง ๆ ที่ส ำคัญน ำไปสู่กำรพัฒนำ
เป็นข้อมูลส ำหรับกำรเฝ้ำระวัง โดยบูรณำกำรข้อมูล 5 กลุ่มโรคเข้ำด้วยกัน น ำมำสู่กำรวิเครำะห์จำกทีม
ตระหนักสู่สถำนกำรณ์ (Situation Awareness Team : SAT) ซึ่งบูรณำกำรผลกำรวิเครำะห์จำกข้อมูล
แต่ละหน่วยงำนภำยในกรมฯ จำกนั้นน ำผลกำรพยำกรณ์โรคและภัยสุขภำพไปสู่กำรวำงแผน โดย
เสนอต่อคณะผู้บริหำรกรมฯ พิจำรณำให้ควำมเห็นชอบและข้อเสนอแนะในกำรวำงแผนปรับปรุง
พัฒนำผลผลิตและบริกำรให้สอดคล้องกับพันธกิจขององค์กำรและสำมำรถตอบสนองควำมต้องกำร 
ควำมคำดหวังในแต่ละกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่ำงตรงจุดตรงประเด็น และประกำศ
เป็นนโยบำยระดับกรมฯ ให้ทรำบโดยทั่วกัน ซึ่งทุกหน่วยงำนจะด ำเนินกำรถ่ำยทอดสู่ระดับปฏิบัติและ
ด ำเนินกำรวำงมำตรกำรแนวทำงเพ่ือตอบโต้โรคและภัยสุขภำพ และพัฒนำปรับปรุงผลผลิตบริกำร
และกรบวนกำรท ำงำน ให้ครอบคลุมผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในปัจจุบันและอนำคต 
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เช่นเดียวกับกรมสุขภาพจิต น ำผลกำรส ำรวจดังกล่ำวไปใช้ในกำรวำงแผนยุทธศำสตร์ และแผนกำร
ด ำเนินโครงกำรขับเคลื่อนนโยบำยยุทธศำสตร์ที่ส ำคัญ พัฒนำต่อยอดเป็นหัวข้อวิจัยเชิงลึก เพ่ือค้นหำ
ควำมชุกและปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับปัญหำสุขภำพจิตและโรคทำงจิตเวช รวมทั้งเป็นข้อมูลประกอบกำร
เรียนกำรสอนแก่บุคลำกรสำธำรณสุขที่รับผิดชอบงำนกลุ่มวัยจำกหน่วยงำนต่ำง ๆ ทั่วประเทศในกำร
น ำข้อมูลสถำนกำรณ์ของปัญหำสุขภำพจิตและโรคจิตเวชและกำรกระจำยไปใช้ในกำรวำงแผนดูแล
ประชำชนในพ้ืนที่รับผิดชอบ และก ำหนดแผนในกำรน ำผลส ำรวจจัดเป็นข้อเสนอเชิงนโยบำยเพ่ือกำร
ป้องกันและแก้ไขปัญหำสุขภำพจิต/โรคทำงจิตเวชของประชำชนไทยต่อไป ทั้งนี้ จังหวัดพังงา น ำผล
จำกกำรค้นหำสำรสนเทศที่ส ำคัญของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย น ำมำสู่ กำรพัฒนำ
ยุทธศำสตร์ กลยุทธ์ กำรพัฒนำกำรปฏิบัติงำนและกำรให้บริกำรที่มุ่งเน้น ตอบสนองตำมควำมต้องกำร
ควำมคำดหวัง เพ่ือให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจและควำมผูกพันต่อจังหวัด โดยพัฒนำมัคคุเทศก์ 
อบรม และสร้ำงอำสำสมัครรักษำควำมปลอดภัยและพัฒนำมำตรฐำนโดยชุมชน รวมทั้งจัดกำรจัด
แสดงผลงำน Road Show เพ่ือเปิดแหล่งท่องเที่ยวใหม่ให้เป็นที่รู้จักและจูงใจให้มำท่องเที่ยวจังหวัด
พังงำ และจังหวัดอ านาจเจริญ ได้จัดท ำระบบฐำนข้อมูลผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และพัฒนำ
มำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนและกำรให้บริกำรรูปแบบใหม่ที่ถูกใจประชำชน โดยน ำระบบเทคโนโลยี
สำรสนเทศมำใช้ในกำรรับบริกำรออนไลน์ 

  4) การประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจโดยใช้วิธีกรที่หลากหลาย เหมาะสม และ
ตรงกับกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และวิเคราะห์ผลได้อย่างถูกต้องและชัดเจน 

   หน่วยงำนมีกำรวัดควำมพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้  
ส่วนเสีย โดยใช้วิธีกำรต่ำง ๆ เช่น กำรส ำรวจ กำรให้ข้อมูลป้อนกลับทั้งที่เป็นทำงกำรและไม่เป็น
ทำงกำร กำรศึกษำประวัติกำรให้บริกำรแก่ผู้รับบริกำร กำรร้องเรียน กำรวิเครำะห์ปัจจัยที่ท ำให้ได้รับ
ภำพลักษณ์ที่ดีหรือได้รับกำรกล่ำวถึงในทำงที่ดี กำรวัดระดับควำมพึงพอใจ โดยอำจแสดงในรูปแบบ
ต่ำง ๆ ให้เกิดควำมเข้ำใจได้ง่ำย เหมำะสมกับกำรน ำเสนอข้อมูลในระดับที่แตกต่ำงกัน ส ำหรับวิธีกำร
รวบรวมข้อมูลขึ้นอยู่กับควำมเหมำะสมของกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยรวบรวมผ่ำน
ทำงอินเทอร์เน็ต กำรติดต่อโดยตรงหรือโดยทำงไปรษณีย์ ซึ่งหน่วยงำนต่ำง ๆ ด ำเนินกำร ดังนี้ ส ำรวจ
พันธกิจเพ่ือระบุผลผลิตและบริกำรที่จะวัดควำมพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ก ำหนดวิธีกำรและเครื่องมือ
ในกำรวัดควำมพึงพอใจและไม่พึงพอใจให้สอดคล้องกับผลผลิต บริกำรแต่ละประเภท รวมถึงกลุ่ม
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ด ำเนินกำรส ำรวจควำมพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริกำร
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือน ำมำใช้ในกำรก ำหนดแนวทำงแก้ไขปรับปรุงกำรบริกำรในแต่ละประเภท 
รวมทั้งกำรวำงแผนกำรให้บริกำรในอนำคต กำรค้นหำข้อมูลป้อนกลับอย่ำงทันท่วงทีและน ำไปใช้ใน
กำรพัฒนำคุณภำพผลผลิตและบริกำร น ำข้อมูลเกี่ยวกับควำมพึงพอใจไปปรับปรุงและพัฒนำเพ่ือให้
เกิดกำรบริกำร “เหนือควำมคำดหมำย” อันเป็นกำรสร้ำงควำมประทับใจและภำพลักษณ์ที่ดีของ
องค์กร น ำข้อมูลที่เกี่ยวกับควำมไม่พึงพอใจของลูกค้ำมำใช้ในกำรปรับปรุงกำรบริกำรให้ดีขึ้น รวมทั้ง
เพ่ือให้เกิดนวัตกรรมและเพ่ิมควำมพึงพอใจให้กับผู้รับบริกำร 

 2. การด าเนินการสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นกำรก ำหนด
วิธีกำรที่หน่วยงำนสร้ำงควำมสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และจัดกำรเรื่องร้องเรียน
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ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ โดยมีเป้ำหมำยเพ่ือปรับปรุงกำรให้บริกำรและส่งเสริมวัฒนธรรมที่มุ่งเน้น
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งเป็นกำรสร้ำงภำพลักษณ์ที่ดีของส่วนรำชกำร 

  ควำมสัมพันธ์ของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นพ้ืนฐำนส ำคัญในกำรส่งเสริมให้
เกิดภำพลักษณ์ที่ดีต่อกำรให้บริกำรของส่วนรำชกำร และน ำไปสู่กำรพัฒนำให้เกิดควำมไว้ วำงใจและ
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กรในที่สุด กำรจัดกำรควำมสัมพันธ์จ ำเป็นต้องมีพ้ืนฐำนในเรื่อง
ของสำรสนเทศเกี่ยวกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งควำมต้องกำร ควำมคำดหวัง ควำมนิยม
ชมชอบ ตลอดจนต้องมีกำรเรียนรู้พฤติกรรมกำรมำใช้บริกำร ควำมชอบ/ไม่ชอบในกำรมำใช้บริกำร 
กำรอ ำนวยควำมสะดวกที่ถูกใจ/ไม่ถูกใจ ซึ่งหน่วยงำนฯ จะต้องมีกำรสื่อสำรและปฏิสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริกำรอย่ำงสม่ ำเสมอ เพ่ือให้เกิดควำมสัมพันธ์ ควำมผูกพันในระยะยำวและน ำไปสู่กำรเกิด
ภำพลักษณ์ที่ดี โดยจำกกำรศึกษำพบกระบวนกำรที่ส ำคัญ ได้แก่ 

 1) จัดกิจกรรมสร้ำงควำมสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่หลำกหลำย 

 2) ส่งเสริมกำรมีส่วนร่วมของภำคส่วนที่เกี่ยวข้อง 

 3) ปรับปรุงและพัฒนำคุณภำพกำรบริกำรอย่ำงเหมำะสม 

 4) จัดกำรข้อร้องเรียนของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่ำงเป็นระบบ 

  1)  จัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียด้วยวิธ ี
ที่หลากหลาย 

  หน่วยงำนได้มีกำรจัดกิจกรรมสร้ำงควำมสัมพันธ์และควำมผูกพันกับผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในรูปแบบต่ำง ๆ เหมำะสมกับแต่ละกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
เพ่ือเป็นกำรรักษำควำมสัมพันธ์ตอบสนองควำมต้องกำร เพ่ิมควำมผูกพัน และท ำให้ได้ผู้รับบริกำร
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มใหม่ ตลอดจนกำรกลับมำใช้บริกำรของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
กลุ่มเดิม ดังเช่น กรมปศุสัตว์ ข้อมูลที่ได้รับจำกกำรรับฟังและกำรเรียนรู้ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียทุกช่องทำง รวมถึงพฤติกรรมและลักษณะกำรใช้บริกำรของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียร่วมกับข้อมูลที่ได้จำกกระบวนกำรมีส่วนร่วมของผู้เกี่ยวข้องในกำรประชุมกลุ่มย่อย ได้น ำมำ
ก ำหนดรูปแบบกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์และก ำหนดกิจกรรมให้เหมำะกับระดับกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์  
4 ระดับ ได้แก่ ระดับบุคคล ระดับหน่วยงำน ระดับองค์กำร และระดับนำนำชำติ ซึ่งแต่ละระดับมีกำร
ก ำหนดกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย วิธีกำร และโครงกำร/กิจกรรมไว้อย่ำงชัดเจน  
ส่วนกรมพัฒนาธุรกิจการค้า ก ำหนดกิจกรรมเพ่ือสร้ำงควำมสัมพันธ์อันดีกับหน่วยงำนพันธมิตร 
ต่ำง ๆ รวมถึงผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ทั้งกำรสื่อสำรแบบ 2 ทิศทำง ( Two–Way 
Communication) เช่น กิจกรรมเชื่อมโยงเครือข่ำยพันธมิตร กิจกรรมสร้ำงควำมสัมพันธ์เครือข่ำย
พันธมิตรธุรกิจ เครือข่ำยนักธุรกิจ ผู้ประกอบกำร SMEs ประกอบด้วยกิจกรรมกำรพบปะหรือกิจกรรม 
CSR เป็นต้น และกำรสื่อสำรทำงเดียว (One–Way Communication) ได้แก่ กำรสื่อสำรผ่ำนสื่อของ
กรมพัฒนำธุรกิจกำรค้ำ เช่น วำรสำร “ต้นสำยปลำยทำงธุรกิจ” e–Newsletter DBBD Accounting 
เป็นต้น และกำรสื่อสำรผ่ำนสื่อสิ่งพิมพ์ วิทยุโทรทัศน์ เช่น กำรให้สัมภำษณ์ของผู้บริหำร กำรจัดท ำ 
สปอตวิทยุ กำรจัดท ำป้ำยประชำสัมพันธ์ เป็นต้น  
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  กรมควบคุมโรค มีจุดเด่นในกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์คือ กำรด ำเนินกำรภำยใต้แนวคิด 
“ทุกหน่วยงำนคือ หัวใจในกำรสร้ำงภำพลักษณ์ที่ดีของกรมฯ” ซึ่งจะน ำไปสู่ควำมเชื่อถือและควำม
ไว้วำงใจของทุกภำคส่วน โดยก ำหนดเรื่องกำรให้บริกำรด้วยควำมตั้งใจ (Service wind : S) เป็น
สมรรถนะหลักในองค์กรที่บุคลำกรต้องถือปฏิบัติร่วมกับค่ำนิยมอ่ืน ๆ  

  จังหวัดอ านาจเจริญ จัดพิธีลงนำมบันทึกควำมร่วมมือ สนับสนุนกำรจัดกิจกรรม
บริเวณหอนำฬิกำเทศบำลเมืองอ ำนำจเจริญสี่ฝ่ำย ได้แก่ ภำคท้องถิ่น ประชำชน ภำครัฐ และ
ภำคเอกชน รวม 14 องค์กร ร่วมกันจัดกิจกรรม โดยผลส ำเร็จของกำรด ำเนินงำนที่ผ่ำนมำ พบว่ำ 
รำยได้จำกกำรจ ำหน่ำยเพ่ิมมำกขึ้น เป็นกำรสร้ำงรำยได้ สร้ำงควำมมั่นคงในอำชีพให้กับประชำชน
จังหวัดอ ำนำจเจริญ รวมทั้งเป็นเครื่องยืนยันถึงควำมสัมพันธ์ที่ดีระหว่ำงภำครำชกำรและภำคส่วน 
ต่ำง ๆ ในจังหวัดที่เข้ำมำขับเคลื่อนกำรพัฒนำร่วมกันจนเกิดควำมส ำเร็จที่ยั่งยืน 

  จังหวัดพังงา ให้ควำมส ำคัญในกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้  
ส่วนเสีย โดยจัดท ำฐำนข้อมูลของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียผ่ำนช่องทำงกำรสื่อสำร เพ่ือสร้ำง
กลไกกำรมีส่วนร่วมผ่ำนกิจกรรมต่ำง ๆ และพัฒนำกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับกลุ่มผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่ำงสม่ ำเสมอเพ่ือสร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดีระหว่ำงภำครัฐและกลุ่มผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอันน ำไปสู่ควำมร่วมมือจำกกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และท ำให้กำร
บริกำรในภำครัฐประสบผลส ำเร็จ 

 2)  ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของภาคส่วนที่เกี่ยวข้อง 

  กำรมีส่วนร่วมเป็นวิธีกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดีรูปแบบหนึ่ง ก่อให้เกิดผลในกำร
ขับเคลื่อนองค์กร หรือเครือข่ำย ท ำให้ผู้เข้ำมำมีส่วนร่วมย่อมเกิดควำมรู้สึกเป็นเจ้ำของและเกิดควำม
ภำคภูมิใจที่ได้เป็นส่วนหนึ่งของกำรบริหำรจนน ำมำสู่พลังขับเคลื่อนในเชิงพัฒนำที่ดีที่สุด  

  กรมชลประทาน ได้ให้ควำมส ำคัญกับกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ระหว่ำงผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียคือ 1) จัดตั้งหน่วยงำนภำยในเพื่อรับผิดชอบกำรมีส่วนร่วมของประชำชน โดยส ำนัก
ส่งเสริมกำรมีส่วนร่วมของประชำชนขึ้นเป็นหน่วยงำนภำยในเพ่ือรับผิดชอบหลักในกำรจัดท ำ
แผนปฏิบัติกำรกำรมีส่วนร่วมของประชำชน 2) จัดท ำแผนปฏิบัติกำรกำรมีส่วนร่วมของประชำชนตำม
หลักธรรมำภิบำล 4 ระยะ ประกอบด้วย (1) ระยะก ำหนดโครงกำร (2) ระยะก่อนกำรก่อสร้ำง  
(3) ระยะระหว่ำงกำรก่อสร้ำง และ (4) ระยะหลังกำรก่อสร้ำง 3) กำรจัดกิจกรรมสร้ำงควำมสัมพันธ์
กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยมีเครือข่ำยภำคประชำชน ประกอบด้วยองค์กรผู้ใช้น้ ำ 
ชลประทำน อำสำสมัครชลประทำน และคณะกรรมกำรจัดกำรชลประทำน ซึ่งในแต่ละปีได้มีกำรจัด
กิจกรรมเพ่ือเสริมสร้ำงศักยภำพ ควำมรู้และควำมร่วมมือในรูปแบบต่ำง ๆ เช่นเดียวกับกรมปศุสัตว์  
มีกระบวนกำรสร้ำงอำสำสมัครปศุสัตว์เพ่ือให้เข้ำมำมีส่วนร่วมในกำรพัฒนำกำรปศุสัตว์ในพ้ืนที่ตนเอง 
และก ำหนดระดับกิจกรรมกำรมีส่วนร่วมที่แตกต่ำงกันตำมควำมเหมำะสมในแต่ละภำรกิจ รวมทั้ง
ผู้บริหำรกรมปศุสัตว์มีนโยบำยให้หน่วยงำนต่ำง ๆ ร่วมกันสนับสนุนชุมชน โดยให้แต่ละหน่วยงำน
ค้นหำควำมต้องกำรของชุมชนด้วยกระบวนกำรมีส่วนร่วมของชุมชน แล้วด ำเนินกำรตำมควำม
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เหมำะสม รวมทั้งมีส่วนร่วมในกำรแก้ไขปัญหำของชุมชนในกำรบูรณำกำรปฏิบัติงำนร่วมกับหน่วยงำน
และองค์กรอื่น ๆ ทั้งภำครัฐและภำคเอกชน 

  ส ำหรับจังหวัดพังงา ได้ใช้ฐำนข้อมูลกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ
จังหวัดผ่ำนช่องทำงกำรสื่อสำร เพ่ือสร้ำงกลไกกำรมีส่วนร่วมผ่ำนกิจกรรมต่ำง ๆ และพัฒนำกำรสร้ำง
ควำมสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่ำงสม่ ำเสมอเพ่ือสร้ำงควำมสัมพันธ์อันดีระหว่ำง
ภำครัฐและกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยกำรจัดกิจกรรมสร้ำงควำมสัมพันธ์ของ 
ผู้ให้บริกำรในระดับหน่วยงำน จ ำแนกเป็น 2 ระดับ คือ ภำยในหน่วยงำนและระหว่ำงหน่วยงำนด้วย
กิจกรรมในรูปแบบเป็นทำงกำรและไม่เป็นทำงกำร เช่น กำรจัดแข่งขันกีฬำ งำนเทศกำลประเพณี 
Road Show กิจกรรมอบรมสัมมนำและสร้ำงควำมสัมพันธ์กับเครือข่ำยต่ำง ๆ  

 3)  การปรับปรุงคุณภาพและการพัฒนาการบริการอย่างเหมาะสม 

  ภำยหลังจำกที่หน่วยงำนฯ ได้มีกำรรับฟังและเรียนรู้ควำมต้องกำร ประกอบกำรศึกษำ
ผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแล้ว หน่วยงำน 
ได้น ำข้อมูลต่ำง ๆ มำใช้ในกำรวำงแผน ปรับปรุงกำรท ำงำนเพ่ือพัฒนำองค์กำร ได้แก่ กรมปศุสัตว์  
ได้น ำผลส ำรวจควำมพึงพอใจ/ควำมไม่พึงพอใจของหน่วยงำนภำยในกรมฯ มำวิเครำะห์เพ่ือน ำไปใช้
ปรับปรุงพัฒนำกระบวนงำนและสร้ำงนวัตกรรมใหม่ ๆ เพ่ือยกระดับคุณภำพกำรให้บริกำรที่ดีขึ้น โดย
น ำผลส ำรวจดังกล่ำวมำปรับปรุงบริกำรทันที เช่น กำรน ำระบบเทคโนโลยีสำรสนเทศมำใช้เพ่ือให้เกิด
ควำมรวดเร็วและลดปัญหำควำมซ้ ำซ้อนในกำรปฏิบัติงำนกำรให้สิทธิพิเศษแก่ผู้ประกอบกำร  
เป็นต้น ในกรณีที่สำมำรถปรับปรุงได้โดยไม่ขัดกับข้อกฎหมำยหรือระเบียบที่เกี่ยวข้อง ส่วนกำร
ด ำเนินงำนของกรมทางหลวงชนบทกรณีที่กำรก่อสร้ำงอำจมีผลกระทบเชิงลบต่อสังคม กรมฯ จะมี
กำรคำดกำรณ์ล่วงหน้ำถึงควำมกังวลของสำธำรณะที่มีต่อกำรบริกำรและกำรปฏิบัติงำนทั้งในปัจจุบัน
และอนำคต และได้ก ำหนดมำตรกำรและกระบวนงำนในกำรจัดกำรผลกระทบในเชิงลบ เพ่ือเป็น
ระเบียบในกำรปฏิบัติงำนให้แก่บุคลำกรในหน่วยงำนที่รับผิดชอบกำรด ำเนินโครงกำรก่อสร้ำงหรือ
บ ำรุงทำง ซึ่งมีหลักปฏิบัติ ดังนี้ 1) กำรวิเครำะห์กลุ่มผู้ที่อำจได้รับผลกระทบทำงลบ 2) กำรคำดกำรณ์
ควำมรุนแรงของผลกระทบและวิเครำะห์สำเหตุที่ท ำให้เกิดควำมไม่พึงพอใจ 3) กำรวำงแผนก ำหนด
แนวทำงและก ำหนดมำตรกำรในกำรจัดกำรผลกระทบ 4) กำรน ำแผนหรือแนวทำงไปสู่กำรปฏิบัติ  
5) กำรติดตำมและประเมินผลกำรด ำเนินกำรและรำยงำนต่อกรมทุกเดือน 6) กำรเรียนรู้ร่วมกันและ
ให้มีกำรเตรียมกำรทั้งเชิงรุกและเชิงป้องกันในกำรจัดกำรผลกระทบทำงลบต่อสังคมและควำม 
ไม่พึงพอใจ 

  กรมสุขภาพจิต มีกำรออกแบบและส่งมอบผลผลิตและบริกำร (I Learn) กลั่นกรอง
ข้อก ำหนดที่ส ำคัญจำกข้อมูลควำมต้องกำร และควำมคำดหวัง พร้อมน ำมำทบทวนและปรับปรุงกำร
ท ำงำนอย่ำงต่อเนื่องจนสะท้อนผลส ำเร็จที่ส ำคัญ ได้แก่ 1) เด็กที่มีพัฒนำกำรล่ำช้ำได้รับกำรกระตุ้น
พัฒนำกำรผ่ำนกำรดูแลติดตำมต่อเนื่องของเครือข่ำย 2) เด็กไทยวัยเรียนมีสติ รู้คิด มีทักษะชีวิต  
ผ่ำนกลไกสุขภำพระดับอ ำเภอ (District Health System : DHS) ต ำบลจัดกำรสุขภำพโรงเรียน
ส่งเสริมสุขภำพ 3) กลุ่มที่มีปัญหำสุขภำพจิตหรือผู้ป่วยจิตเวชได้รับกำรดูแลโดยครอบครัวและชุมชน  
มีส่วนร่วม 4) กำรลดภำระซึมเศร้ำในผู้สูงอำยุ รวมทั้งกำรค ำนึงถึงกลุ่มผู้รับบริกำรใหม่ในกลุ่มผู้ป่วย  
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ที่เป็นผู้ต้องขัง โดยประสำนควำมร่วมมือกับกรมรำชทัณฑ์เพ่ือให้ผู้ป่วยได้รับสิทธิกำรดูแลรักษำ 
เท่ำเทียมกัน เป็นต้น 

  จังหวัดพังงา น ำผลกำรค้นหำสำรสนเทศที่ส ำคัญของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสียมำสู่กำรพัฒนำยุทธศำสตร์ กลยุทธ์ พัฒนำกำรปฏิบัติงำน และกำรให้บริกำรที่มุ่งเน้น
ตอบสนองตำมควำมต้องกำรควำมคำดหวัง ด ำเนินกำรปรับปรุงและพัฒนำแหล่งท่องเที่ยว  
ปรับโครงสร้ำงพ้ืนฐำนเข้ำกับแหล่งท่องเที่ยวและพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำร กำรเพ่ิมประสิทธิภำพ
กำรผลิตสินค้ำเกษตร ส่งเสริมกำรเกษตรแบบลดต้นทุน เพ่ิมกิจกรรมทำงเลือกในสวน แปลง ฟำร์ม  
กำรให้สินเชื่อดอกเบี้ยต่ ำให้กับเกษตรกร เป็นต้น 

 4)  จัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างเป็นระบบ 

   นอกจำกกำรรวบรวมสำรสนเทศเพ่ือเรียนรู้ควำมต้องกำรควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแล้ว หน่วยงำนมีกำรจัดระบบกำรจัดกำรข้อร้องเรียนและกระบวนกำรตอบกลับ 
โดยกำรรวบรวม วิเครำะห์ และบ่งชี้ปัญหำ/สำเหตุของข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ หรือ 
ค ำชมเชยมำปรับปรุงตำมควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่ำงทันท่วงทีและมี
ประสิทธิผล เหมำะสมกับสถำนกำรณ์ที่เกิดขึ้น วิธีกำรที่ท ำให้รวดเร็วและเหมำะสมต้องขึ้นอยู่กับ
ลักษณะของแต่ละองค์กำรซึ่งจะต้องเลือกให้เหมำะสมกับกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่ วนเสีย 
แต่ละกลุ่ม 

   ในส่วนของกรมปศุสัตว์ ได้มีกำรก ำหนดระเบียบกรมปศุสัตว์ว่ำด้วยแนวทำงกำร
จัดกำรข้อร้องเรียน พ.ศ. 2556 และจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเพ่ือรับผิดชอบและบริหำรจัดกำรเรื่อง
ร้องเรียนที่เกิดขึ้น ก ำกับ ดูแล และติดตำมกำรด ำเนินกำรตอบสนองต่อข้อร้องเรียนจนกว่ำจะได้  
ข้อยุติ เพ่ือพัฒนำกำรด ำเนินงำนของกรมปศุสัตว์ให้เป็นไปตำมหลักธรรมำภิบำล เช่นเดียวกับ 
กรมพัฒนาธุรกิจการค้า มีกำรจัดกำรข้อร้องเรียนที่แจ้งผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ ที่ก ำหนด ได้แก่ เว็บไซต์
กรม Call Center 1576 โทรสำร หรือติดต่อด้วยตนเอง รวมถึงข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ผ่ำนทำง
กระทรวงพำณิชย์ และส ำนักนำยกรัฐมนตรี และได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเพ่ือจัดกำรข้อร้องเรียน
และข้อเสนอแนะ 

   นอกจำกนี้ กรมสุขภาพจิต ได้มีกำรน ำระบบบริหำรคุณภำพ ISO9001 เข้ำมำพัฒนำ 
ปรับปรุง และเพ่ิมประสิทธิภำพระบบงำนของหน่วยงำนส่วนกลำงและศูนย์สุขภำพจิต และพัฒนำ 
ต่อยอดด้วยกำรใช้เครื่องมือ PMQA และระบบกำรบริหำรผลกำรปฏิบัติงำน (PMS) มำอย่ำงต่อเนื่อง
นั้น ท ำให้กรมฯ สำมำรถพัฒนำระบบกำรจัดกำรข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียนได้อย่ำงเป็นรูปธรรม โดยมี
กำรจัดท ำเป็นระเบียบปฏิบัติเรื่อง กำรจัดกำรข้อคิดเห็นผู้รับบริกำรบริหำรงำนโดยคณะกรรมกำร
จัดกำรข้อร้องเรียนของกรมฯ และได้ขยำยผลผ่ำนนโยบำยให้หน่วยงำนทุกแห่งของกรมฯ ใช้เป็น  
แนวทำงกำรปฏิบัติงำน ส่งผลให้เกิดกำรปรับปรุงกระบวนกำรจัดกำรข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียน
สอดคล้องกับนโยบำยกำรพัฒนำระบบบริกำรให้เกิดประสิทธิภำพสูงสุด และตอบสนองควำมต้องกำร
ของผู้รับบริกำร 
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4.6 ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความส าเร็จในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 

 จำกกำรศึกษำผลกำรด ำเนินงำนพัฒนำคุณภำพบริหำรจัดกำรภำครัฐที่ เป็นไปอย่ำงมี
ประสิทธิภำพของหน่วยงำนทั้ง 8 แห่ง พบปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมส ำเร็จ ดังต่อไปนี้ 

 1. หน่วยงำนมีกำรก ำหนดนโยบำย ทิศทำงองค์กำร ค่ำนิยมและแผนงำนต่ำง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 
ตลอดจนผู้รับผิดชอบที่ชัดเจนในกำรสนับสนุนกำรด ำเนินงำนตำมเกณฑ์พัฒนำคุณภำพกำรบริหำร
จัดกำรภำครัฐ ดังจะเห็นได้จำกกรมปศุสัตว์ มีแนวทำงกำรก ำหนดทิศทำงขององค์กำร โดยใช้
กระบวนกำรกำรมีส่วนร่วม และให้ควำมส ำคัญกับพันธกิจและหน้ำที่ตำมกฎหมำย ตลอดจนควำม
ต้องกำร ควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือน ำมำใช้เป็นข้อมูลก ำหนดวิสัยทัศน์ 
ค่ำนิยม เป้ำประสงค์ และเป้ำหมำยขององค์กำร และก ำหนดนโยบำย 3 สุข โดยอธิบดีกรมปศุสัตว์ที่
ให้ไว้เป็นแนวทำงกำรด ำเนินงำนแก่บุคลำกรของกรมปศุสัตว์ และกำรปลูกฝังค่ำนิยม “12–SMART”  
ให้บุคลำกรของกรมปศุสัตว์ยึดเป็นหลักในกำรปฏิบัติงำน ส่วนกรมพัฒนาธุรกิจการค้า ได้มีกำร
ปรับปรุงองค์กรเพ่ือสร้ำงองค์กำรแห่งควำมสุข (Happy Workplace) ทั้งในด้ำนสภำพแวดล้อม 
สวัสดิกำรกำรพัฒนำบุคลำกรตำมเส้นทำงควำมก้ำวหน้ำในสำยงำน และกำรหมุนเวียนเจ้ำหน้ำที่ 
ส่งผลให้บุคลำกรมีควำมผูกพัน ควำมพึงพอใจต่อองค์กำร (Employee Satisfaction) อันจะน ำไปสู่
กำรให้บริกำรประชำชนที่ดี และก่อให้เกิดควำมพึงพอใจในกำรบริกำรประชำชน กรมชลประทาน  
ได้แต่งตั้งคณะท ำงำนพัฒนำกระบวนกำรรับฟังและตอบสนองควำมคิดเห็นจำกผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยมีรองอธิบดีฝ่ำยบริหำรเป็นประธำนคณะท ำงำนอย่ำงชัดเจน จังหวัด
อ านาจเจริญ มีกำรก ำหนดนโยบำยและเป้ำหมำยกำรพัฒนำในแต่ละเรื่องเพ่ือด ำเนินกำรขับเคลื่อน
นโยบำยลงสู่ระดับปฏิบัติโดยใช้หลักกำรยึดประชำชนและชุมชนเป็นเป้ำหมำยร่วมของกำรพัฒนำเพ่ือ
มุ่งสู่กำรเป็นต้นแบบกำรพัฒนำจังหวัด “Amnatcharoen Happiness Model” เชื่อมต่อกำรพัฒนำที่
เป็นรูปธรรมด้วยโครงกำร 3 ดี คือ อ ำนำจเจริญ คนดีสุขภำพดี รำยได้ดี 

 2. ผู้บริหำรให้ควำมส ำคัญในกำรผลักดัน ส่งเสริม สนับสนุน และสร้ำงแรงจูงใจในกำรพัฒนำ
และปรับปรุงกำรน ำเกณฑ์พัฒนำคุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐมำใช้ในองค์กร จำกกำรที่ผู้บริหำร
ของกรมชลประทานให้ควำมส ำคัญในกำรพัฒนำองค์กำร เริ่มตั้งแต่กำรวิเครำะห์ห่วงโซ่คุณค่ำใน
ภำรกิจหลัก ตั้งแต่ต้นน้ ำ กลำงน้ ำ และปลำยน้ ำ กำรจ ำแนกผู้ รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
กำรก ำหนดช่องทำงกำรรับฟังและเรียนรู้ที่สำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำย ส่งเสริมให้มีกิจกรรมกำรสร้ำง
ควำมสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยมุ่งเน้นกำรด ำเนินกำรรับผิดชอบต่อสังคม 
(CSR) ของภำครัฐเป็นส ำคัญและจัดตั้งหน่วยงำนที่รับผิดชอบกำรมีส่วนร่วมของประชำชนโดยตรง 
ส่วนกรมปศุสัตว ์ผู้บริหำรมีนโยบำยในกำรผลักดัน ส่งเสริม สนับสนุนและสร้ำงแรงจูงใจในกำรพัฒนำ
ปรับปรุงกระบวนกำรปฏิบัติงำน และมอบหมำย มีกำรถ่ำยทอดทิศทำงกำรท ำงำนไปยังบุคลำกร 
ทุกฝ่ำยที่เกี่ยวข้องให้หน่วยงำนต่ำง ๆ ร่วมกันสนับสนุนชุมชน กรมพัฒนาธุรกิจการค้า เป็นผู้น ำของ
กำรเปลี่ยนแปลงภำยใต้วิสัยทัศน์ที่ชัดเจน สำมำรถผลักดันนโยบำยไปสู่กำรปฏิบัติจนเกิดผลส ำเร็จ 
โดยกำรสร้ำงค่ำนิยม “ยิ้มแย้ม โปร่งใส ใส่ใจบริกำร” และกำรสร้ำง “Smart DBD” เพ่ือแสดงถึง
ควำมเป็นมืออำชีพด้ำนบริกำร เป็นต้น ส่วนกรมสุขภาพจิต ได้มีกำรน ำระบบบริหำรคุณภำพ ISO  
เข้ำมำพัฒนำปรับปรุงและเพ่ิมประสิทธิภำพระบบงำนของหน่วยงำนส่วนกลำงและศูนย์สุขภำพจิต
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และพัฒนำต่อยอดด้วยกำรใช้เครื่องมือ PMQA และระบบกำรบริหำรผลกำรปฏิบัติงำน (PMS)  
มำอย่ำงต่อเนื่อง 

 3. กำรสร้ำงกำรมีส่วนร่วมของทุกฝ่ำยที่เกี่ยวข้องภำยในหน่วยงำนอย่ำงจริงจังและต่อเนื่อง  
โดยกรมปศุสัตว์ก ำหนดกระบวนกำรมีส่วนร่วมในกำรด ำเนินงำนจำกทุกภำคส่วนที่ครอบคลุมทุกกลุ่ม
ภำรกิจของกรมปศุสัตว์  ก ำหนดกิจกรรมกำรมีส่วนร่วมของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
และระดับกำรมีส่วนร่วมที่แตกต่ำงกันตำมควำมเหมำะสมในแต่ละภำรกิจ ส่วนกรมชลประทาน  
มีกระบวนกำรมีส่วนร่วมในกำรรับฟัง วิเครำะห์ แก้ไขปัญหำ สร้ำงควำมพึงพอใจและประทับใจแก่
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยจัดท ำแผนปฏิบัติกำรส่งเสริมกำรมีส่วนร่วมของประชำชนตำม
หลักธรรมำภิบำล ส ำหรับกรมพัฒนาธุรกิจการค้ามีกำรเชื่อมโยงกำรท ำงำนระหว่ำงหน่วยงำนภำครัฐ
และเอกชนแบบบูรณำกำร โดยกำรสร้ำงควำมร่วมมือในกำรสร้ำงนวัตกรรมบริกำรภำครัฐ เช่น  
e–Certificate ผ่ำน 6 ธนำคำร กำรสร้ำงควำมเข้มแข็งทำงธุรกิจกำรค้ำส่ง–ค้ำปลีกไทย สมำคม 
ค้ำส่ง–ปลีกไทย ชุมชนร้ำนสหกรณ์แห่งประเทศไทย สถำบันกำรศึกษำ สถำบันกำรเงิน กำรประปำ
นครหลวง ผู้ให้บริกำรเครือข่ำยโทรศัพท์ เป็นต้น และจังหวัดพังงา จัดโครงกำรรัฐร่วมรำษฎร์ สร้ำง
พังงำเมืองแห่งควำมสุข เป็นโครงกำรส่งเสริมกำรเรียนรู้และกำรมีส่วนร่วมให้ประชำชนเข้ำมำมีส่วน
ร่วมในกำรบริหำรรำชกำรกับเครือข่ำยภำคประชำสังคม เอกชน และภำครำชกำรที่เข้มแข็งและมี
ประสิทธิภำพ เป็นกำรส่งเสริมระดับกำรมีส่วนร่วมของประชำชนและสร้ำงควำมสัมพันธ์ ผ่ำนกิจกรรม
และเวทีประชำคมระดับต ำบล อ ำเภอ จังหวัด และเชิญผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและผู้ที่เกี่ยวข้องร่วมแสดง
ควำมคิดเห็น ข้อเสนอแนะและรับฟังเสียงประชำชน จนได้ข้อมูลและสำรสนเทศที่เป็นประโยชน์ใน
กำรก ำหนดทิศทำงกำรพัฒนำจังหวัด 

 4 .  ควำมพร้อมและควำมทันสมัยของ อุปกรณ์และเทคโนโลยี ในกำรปฏิบัติ ง ำน  
โดยกรมชลประทาน ซึ่งเป็นหน่วยงำนในกำรพัฒนำแหล่งน้ ำ บริหำรจัดกำรน้ ำและป้องกันและ
บรรเทำภัยอันเกิดจำกน้ ำ มีควำมพร้อมของอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ทันสมัยในกำรปฏิบัติงำน จัดตั้ง
ศูนย์ประมวลวิเครำะห์สถำนกำรณ์น้ ำ และระบบโทรมำตรอุทกวิทยำ ซึ่งครอบคลุมพื้นที่ให้บริกำรของ 
กรมฯ กรมปศุสัตว์ มีกำรน ำเทคโนโลยีสำรสนเทศมำใช้พัฒนำและปรับปรุงระบบกำรปฏิบัติงำน
ภำยในหน่วยงำน เช่น กำรออกใบอนุญำตเคลื่อนย้ำยสัตว์ผ่ำนระบบ e–Service กำรพัฒนำและ
ปรับปรุงระบบกำรเคลื่อนย้ำยสัตว์ผ่ำนระบบอิเล็กทรอนิกส์ (e–Movement) ระบบ e–Privilege ให้
สิทธิพิเศษแก่ผู้ประกอบกำรที่ผ่ำนกำรตรวจรับรองมำตรฐำนสถำนกักกันสัตว์และที่พักซำกสัตว์จำก
กรมปศุสัตว์ กรมพัฒนาธุรกิจการค้า มีกำรเตรียมควำมพร้อมในด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ือรองรับ
กำรให้บริกำรภำครัฐทำงอิเล็กทรอนิกส์ (e–Government) เช่น ระบบจดทะเบียนนิติบุคคลทำง
อิเล็กทรอนิกส์ (e–Registration) เป็นต้น ตลอดจนกรมควบคุมโรคได้น ำสื่อเทคโนโลยีที่ทันสมัยมำใช้
ในกำรสื่อสำร และกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์เพ่ือวำงแผนงำนกำรพัฒนำคุณภำพผลผลิตและบริกำรที่
ตอบสนองควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรที่แตกต่ำงกันในแต่ละกลุ่มอย่ำงเหมำะสม 
และจังหวัดพังงา ได้เพ่ิมช่องทำงกำรบริกำรผ่ำน Application ระบบฐำนข้อมูลผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และกำรพัฒนำช่องทำงกำรรับบริกำรออนไลน์ 
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 5. กำรเสำะแสวงหำองค์ควำมรู้ภำยในองค์กรโดยน ำมำปรับปรุงกระบวนงำนจนเกิดเป็น
นวัตกรรมใหม่ จำกกำรที่กรมชลประทานมีกำรบริหำรควำมรู้เกี่ยวกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสียเพ่ือส่งเสริมให้เกิดองค์ควำมรู้และสำมำรถโอนถ่ำยภำรกิจกำรบริหำรจัดกำรน้ ำให้ผู้รับบริกำร
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กำรพัฒนำและปรับปรุงคุณภำพกำรบริหำรอย่ำงต่อเนื่อง และมีผลงำนกำร
ให้บริกำรที่เป็นเลิศและได้รับรำงวัล United Nations Public Service Awards สำขำกำรส่งเสริม
สนับสนุนกำรมีส่วนร่วมในกระบวนกำรตัดสินใจเกี่ยวกับนโยบำยผ่ำนกลไกด้ำนนวัตกรรม (Fostering 
Participation in Policy Making Decisions Through Innovation Mechanisms) 2 ปีซ้อน ใน พ.ศ. 
2554 และ พ.ศ. 2555 ตำมล ำดับ ส่วนกรมปศุตว์ ได้มีกำรน ำควำมต้องกำรควำมคำดหวัง ควำม 
พึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไปใช้ออกแบบ พัฒนำ ปรับปรุง
กระบวนกำรต่ำง ๆ ของกรมปศุสัตว์อย่ำงจริงจังและต่อเนื่อง กรมพัฒนาธุรกิจการค้า น ำผลกำร
ส ำรวจทั้งจำกหน่วยงำนภำยใน ภำยนอก ทั้งในประเทศและต่ำงประเทศ ได้แก่ รำยงำนผลกำรส ำรวจ
ควำมพึงพอใจงำนบริกำรของส ำนักงำนสถิติแห่งชำติ รำยงำนกำรวิจัยเรื่อง Doing Business ของ
ธนำคำรโลกมำพิจำรณำก ำหนดแนวทำงกำรปรับปรุงคุณภำพกำรให้บริกำรเพ่ือให้ได้ข้อคิดเห็นที่
หลำกหลำยรอบด้ำน เช่น กำรปรับภำพลักษณ์ศูนย์บริกำรจดทะเบียนธุรกิจทั่วประเทศให้มีควำม
ทันสมัย สวยงำม สร้ำงอัตลักษณ์องค์กร กำรปรับปรุงกำรให้บริกำรเพ่ือเพ่ิมขีดควำมสำมำรถในกำร
ประกอบธุรกิจ โดยเทียบเคียงกับภำรกิจด้ำนจดทะเบียนของต่ำงประเทศ เป็นต้น ส่วนกรมสุขภาพจิต
มีกำรทบทวนและปรับปรุงคุณภำพของกระบวนกำรโดยน ำข้อก ำหนดที่ส ำคัญของกระบวนงำนตำม
พันธกิจมำเป็นกรอบในกำรออกแบบกระบวนกำรด ำเนินงำนที่สอดคล้องกับปัญหำ/ควำมต้องกำรของ
ผู้รับบริกำร โดยเฉพำะกลุ่มเสี่ยงและกลุ่มผู้มีปัญหำสุขภำพจิตได้รับกำรดูแลช่วยเหลือด้วยกำรบริกำร
ที่ครอบคลุม รวดเร็ว มีประสิทธิภำพและได้รับควำมพึงพอใจสูงสุดจำกกำรด ำเนินงำน     

 6. กำรปรับแก้ไข พัฒนำกฎหมำยและระเบียบที่เกี่ยวข้องให้ทันสมัย เหมำะสมและสอดคล้อง
กับสถำนกำรณ์และบริบทแวดล้อม กรมปศุสัตว์ ได้ก ำหนดระเบียบกรมปศุสัตว์ว่ำด้วยแนวทำงกำร
จัดกำรข้อร้องเรียน พ.ศ. 2556 และจัดตั้งศูนย์รับข้อร้องเรียนเพ่ือรับผิดชอบและบริหำรจัดกำรเรื่อง
ร้องเรียนที่ เกิดขึ้น เพ่ือพัฒนำกำรด ำเนินงำนของกรมปศุสัตว์ให้เป็นไปตำมหลักธรรมำภิบำล  
ส่วนกรมพัฒนาธุรกิจการค้า มีกำรพัฒนำบุคลำกรให้เชี่ยวชำญในกฎระเบียบและวิธีปฏิบัติอย่ำง
สม่ ำเสมอ ผ่ำนกำรแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (KM) รวมทั้งกำรพัฒนำด้ำนกำรให้บริกำรเพ่ือสร้ำงควำม
ประทับใจแก่ผู้รับบริกำร และกรมทางหลวงชนบท มีกำรปรับปรุงกระบวนกำรให้บริกำร โดยกำรท ำ
บันทึกข้อตกลงระหว่ำงกรมกำรปกครองกับกรมทำงหลวงชนบทในเรื่องกำรใช้โปรแกรมอ่ำนข้อมูล
จำกบัตรประจ ำตัวประชำชน เพ่ืออ ำนวยควำมสะดวกให้กับประชำชนในกระบวนกำรและงำนบริกำร 
ท ำให้ประชำชนได้รับควำมสะดวก รวดเร็ว และแม่นย ำในกำรรับบริกำรมำกขึ้น 

  7. กำรน ำสำรสนเทศท่ีส ำคัญมำใช้ในกำรตัดสินใจด ำเนินงำนและแก้ไขปัญหำในทุกข้ันตอน 
ซ่ึงทุกหน่วยงำนมีกำรน ำข้อมูลสำรสนเทศมำใช้ทุกข้ันตอนกำรด ำเนินงำนตำมเกณฑ์คุณภำพกำรบริหำร
จัดกำรภำครัฐ (PMQA) ได้แก่ 1) กำรวิเครำะห์สำรสนเทศที่สอดคล้องเชื่อมโยงกับผลผลิตและบริกำร 
รวมทั้งบูรณำกำรสำรสนเทศท่ีได้จำกกลุ่มต่ำง ๆ 2) น ำสำรสนเทศที่ได้ไปใช้ในกำรปรับปรุงผลผลิตและ
บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง 3) ให้ควำมส ำคัญกับกำรปรับปรุงผลผลิต บริกำร กระบวนกำรท ำงำนที่สำมำรถ
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ตอบสนองต่อควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งติดตำมผลกำรด ำเนินกำร
ปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่อง 4) ก ำหนดกิจกรรมสร้ำงควำมสัมพันธ์เพ่ือให้มีผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียกลุ่มใหญ่ ๆ เพ่ิมมำกขึ้น 5) ก ำหนดช่องทำงและวิธีกำรรับฟังข้อร้องเรียนที่เหมำะสมกับกลุ่ม
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 6) น ำข้อร้องเรียนมำใช้ปรับปรุงคุณภำพกำรให้บริกำรโดยค ำนึงถึง
ควำมเหมำะสมกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เช่น กรมควบคุมโรคมีกำรน ำสำรสนเทศท่ีส ำคัญ
มำใช้ในกำรตัดสินใจแก้ไขปัญหำทุกช่วงวงจรชีวิตเริ่มตั้งแต่กำรรวบรวมสำรสนเทศเพ่ือน ำมำเฝ้ำระวัง 
ตรวจจับโรคและภัยสุขภำพ (Detect) น ำมำสู่กำรวิเครำะห์ พยำกรณ์โรค เพ่ือกำรป้องกันและควบคุม
โรค (Prevent and Control) น ำไปสู่กำรตอบโต้ (Respond) โรคและภัยสุขภำพอย่ำงทันท่วงที  
โดยเกิดผลส ำเร็จที่ชัดเจนในกำรควบคุมโรคอีโบล่ำและโรคเมอร์ส ไม่ให้เกิดกำรระบำดในประเทศไทย
ได้ กรมทางหลวงชนบท ได้น ำข้อมูลส ำคัญของกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ควำมคำดหวัง
และควำมต้องกำร ซึ่งสะท้อนภำพใหญ่ที่สำมำรถน ำไปใช้ในกำรออกแบบผลิตภัณฑ์และบริกำร 
ที่สอดรับกับบริบทของแต่ละพ้ืนที่และตอบสนองต่อควำมต้องกำรของประชำชนได้ ทั้งนี้ จังหวัด
พังงาและจังหวัดอ านาจเจริญได้มีกำรน ำข้อมูลสำรสนเทศของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
จัดเก็บในฐำนข้อมูลในระบบสำรสนเทศจังหวัดและส่วนรำชกำรที่เกี่ยวข้อง น ำมำใช้ในกำรวำงแผน
ปรับปรุงกระบวนงำนที่ส ำคัญและบริกำรที่มีคุณค่ำ แก้ไขข้อร้องเรียนและสร้ำงนวัตกรรมที่เกี่ยวกับ
งำนบริกำรอย่ำงต่อเนื่อง 

  8. ควำมสำมำรถในกำรสร้ำงเครือข่ำยควำมร่วมมือและกำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่ำงต่อเนื่องและเข้มแข็ง จำกกำรที่ทุกหน่วยงำนมีกำรสร้ำงควำม
ร่วมมือกับเครือข่ำยที่เกี่ยวข้องทุกภำคส่วน โดยเฉพำะกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
จำกกำรที่กรมชลประทานมีกำรสร้ำงเครือข่ำยภำคประชำชน ประกอบด้วย องค์กรผู้ใช้น้ ำ 
ชลประทำน อำสำสมัครชลประทำน และคณะกรรมกำรจัดกำรชลประทำน ซึ่งในแต่ละปีได้มีกำรจัด
กิจกรรมเพ่ือเสริมสร้ำงศักยภำพ ควำมรู้และควำมร่วมมือในรูปแบบของกำรพบปะเยี่ยมเยียน  
กำรประชุม กำรอบรม กำรสัมมนำแลกเปลี่ยนเรียนรู้และสรุปบทเรียน เป็นต้น ส่วนกรมพัฒนาธุรกิจ
การค้า ก ำหนดกิจกรรมเพ่ือสร้ำงควำมสัมพันธ์อันดีกับหน่วยงำนพันธมิตรต่ำง ๆ รวมถึงผู้รับบริกำร
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ทั้งกำรสื่อสำรแบบ 2 ทิศทำง (Two–Way Communication) เช่น กิจกรรม
เชื่อมโยงเครือข่ำยพันธมิตร กิจกรรมสร้ำงควำมสัมพันธ์เครือข่ำยพันธมิตรธุรกิจ เครือข่ำยนั กธุรกิจ
และผู้ประกอบกำร SMEs ซึ่งประกอบด้วย กิจกรรมกำรพบปะหำรือ กิจกรรม CSR เป็นต้น และกำร
สื่อสำรทำงเดียว (One–Way Communication) ได้แก่ กำรสื่อสำรผ่ำนสื่อของกรมพัฒนำธุรกิจ
กำรค้ำ เช่น วำรสำร “ต้นสำยปลำยทำงธุรกิจ” e–Newsletter DBD Accounting เป็นต้น และกำร
สื่อสำรผ่ำนสื่อสิ่งพิมพ์ วิทยุโทรทัศน์ เช่น กำรให้สัมภำษณ์ของผู้บริหำร กำรจัดท ำสปอตวิทยุ  
กำรจัดท ำป้ำยประชำสัมพันธ์ เป็นต้น กรมควบคุมโรค มีกำรพัฒนำศักยภำพของเครือข่ำยที่ท ำงำน
ร่วมกัน โดยน ำข้อเสนอแนะจำกกำรถอดบทเรียนมำพัฒนำกำรท ำงำนร่วมกัน ทั้งด้ำนองค์ควำมรู้และ
สัมพันธภำพต่ำง ๆ และจัดกิจกรรมที่ต่อเนื่องและเหมำะสมของแต่ละกลุ่ม ส ำหรับจังหวัดอ านาจเจริญ 
ได้จัดกิจกรรมสร้ำงเครือข่ำยควำมร่วมมือกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลอดจนประชำชน 
ในจังหวัด เช่น กิจกรรมทำงศำสนำ ปฏิบัติธรรมและฟังธรรมอย่ำงสม่ ำเสมอ กิจกรรมส่งเสริมและ 
เชิดชูคนท ำดี ธรรมนูญกติกำงำนบุญ ประเพณีปลอดกำรพนัน ปลอดเหล้ำ และลด ลด เลิกอบำยมุข 
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กำรจัดตั้งจิตอำสำ ระบบสวัสดิกำรในกำรช่วยเหลือกัน กิจกรรมป้องกันและแก้ไขปัญหำยำเสพติด 
ในหมู่บ้ำน/ชุมชน และสร้ำงเสริมวิถีชีวิตแบบประชำธิปไตย 

  9. ค้นหำและแบ่งกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไว้อย่ำงชัดเจน ท ำให้สำมำรถ
ก ำหนดแนวทำงและช่องทำงกำรรับฟังและเรียนรู้สื่อสำรกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่
หลำกหลำย ซึ่งทุกหน่วยงำนได้ให้ควำมส ำคัญในกำรด ำเนินงำน เนื่องจำกเป็นกระบวนกำรที่ส ำคัญใน
กำรได้มำซึ่งสำรสนเทศที่เป็นประโยชน์ในกำรพัฒนำคุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐระดับพ้ืนฐำน 
ได้แก่ กรมปศุสัตว์ มีกำรจ ำแนกกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไว้อย่ำงเป็นระบบ 7 ขั้นตอน 
ได้แก่ 1) รวบรวมข้อมูลของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียผ่ำนช่องทำงกำรรับฟังและเรียนรู้ทำง
ช่องทำงต่ำง ๆ 2) ตรวจสอบควำมถูกต้องของข้อมูล 3) ก ำหนดเกณฑ์กำรแบ่งกลุ่ม 4) วิเครำะห์และ
จ ำแนกกลุ่มตำมเกณฑ์ที่ก ำหนดไว้ 5) ทบทวนและเปรียบเทียบกับกลุ่มฯ ที่มีอยู่เดิม 6) สรุปผลและ
แจ้งให้ผู้ที่เกี่ยวข้องทรำบ 7) เรียนรู้กระบวนกำรแบ่งกลุ่ม กรมทางหลวงชนบท มีกำรจัดกลุ่มและ
ค้นหำสำรสนเทศผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ครอบคลุมและเข้ำถึงผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียทุกกลุ่ม และน ำข้อมูลป้อนกลับที่ ได้จำกกำรรับฟังควำมคิดเห็น กำรมีปฏิสัมพันธ์  
กำรสังเกตกำรณ์ กำรประเมินควำมพึงพอใจและไม่พึงพอใจและข้อร้องเรียนของผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมำวิเครำะห์ ท ำให้เข้ำใจและเข้ำถึงควำมต้องกำรของกลุ่มเป้ำหมำย ทั้งนี้ จังหวัด
พังงา ให้ควำมส ำคัญกับกำรน ำสำรสนเทศของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งในปัจจุบันและ
อนำคต โดยจ ำแนกกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตำมพันธกิจและประเด็นยุทธศำสตร์กำร
พัฒนำจังหวัดตำมบทบำทหน้ำที่ของส่วนรำชกำร จังหวัดอ านาจเจริญมีกำรจ ำแนกผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยพิจำรณำจำกกำรบริกำรตำมพันธกิจตำมกลุ่มอำชีพ กลุ่มผู้รับบริกำรสวัสดิกำร
ของรัฐ และกลุ่มนักท่องเที่ยว  

 10. กำรด ำเนินกำรเป็นไปในทิศทำงที่เหนือกว่ำควำมต้องกำร/ควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยมีกำรคำดกำรณ์ควำมต้องกำรในอนำคตของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้  
ส่วนเสียเพ่ือวำงมำตรกำรรองรับ รวมทั้งมีกำรปรับปรุงประสิทธิภำพกำรด ำเนินงำนซึ่งมีส่วนส ำคัญ 
ท ำให้เกิดควำมประทับใจและสร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ยั่งยืนให้กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
จำกกำรที่กรมทางหลวงชนบทได้เสริมสร้ำงควำมเชื่อมั่นให้ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกี่ยวกับ
โครงกำรก่อสร้ำงที่กรมทำงหลวงชนบทด ำเนินกำรไม่ได้สร้ำงปัญหำให้กับชุมชน และให้ควำมส ำคัญ
กับกำรอนุรักษ์ทรัพยำกรธรรมชำติ โดยส ำนักงำนก่อสร้ำงและบ ำรุงทำงในฐำนะเป็นผู้รับผิดชอบหลัก
ในกำรจัดกำรห่วงโซ่อุปทำน กำรเตรียมกำรเชิงรุกในกำรสร้ำงควำมเชื่อมั่นในโครงกำรที่ด ำเนินกำร 
และก ำหนดให้โครงกำรก่อสร้ำงขนำดใหญ่จ้ำงที่ปรึกษำในกำรวิเครำะห์และศึกษำควำมเหมำะสมใน
กำรด ำเนินโครงกำร ท ำให้ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีควำมเชื่อมั่นในประสิทธิภำพกำรท ำงำน
ของกรมฯ และกรมชลประทาน มีระบบกำรติดตำมในเรื่องคุณภำพกำรบริกำรแก่ผู้รับบริกำร โดยมี
หนว่ยให้บริกำรครอบคลุมพ้ืนที่ทุกจังหวัดในด้ำนกำรบริหำรจัดกำรน้ ำ ตั้งแต่ฤดูเพำะปลูกจนเก็บเกี่ยว
ผลผลิตโดยวิเครำะห์ข้อมูลจำกแหล่งข้อมูลต่ำง ๆ เพ่ือน ำข้อมูลที่ได้ไปใช้ในกำรพัฒนำคุณภำพกำร
ให้บริกำรต่อไป จังหวัดพังงาได้วิเครำะห์บริบทของจังหวัดอย่ำงชัดเจน และจัดท ำยุทธศำสตร์มุ่งเน้น



98 
 

คุณภำพชีวิตและสร้ำงควำมสุขให้กับประชำชนทุกกลุ่ม ตลอดจนกำรวิเครำะห์ห่วงโซ่คุณค่ำ (Value 
Chain) เพ่ือรองรับภำพฝันตำมวิสัยทัศน์ทีก่ ำหนด 

 11. กำรน ำระบบประชำรัฐมำใช้ในกำรด ำเนินงำนเป็นกำรใช้อ ำนำจรัฐเพ่ือประโยชน์ของ
ประชำชนเป็นส ำคัญ เพ่ือช่วยลดควำมขัดแย้งและลดกำรต่อต้ำน และท ำให้ทุกภำคส่วนเกิดควำมเข้ำใจ
ในกระบวนกำรท ำงำน ประชำชนสำมำรถมีส่วนร่วมในกำรตรวจสอบ โดยกรมชลประทานได้รับรำงวัล 
“นวัตกรรมงำนกำรจัดกำรชลประทำนแบบมีส่วนร่วม โดยคณะกรรมกำรภำคประชำสังคมและองค์กร
ผู้ใช้น้ ำ โครงกำรส่งน้ ำและบ ำรุงรักษำกระเสียว จังหวัดสุพรรณบุรี ” ซึ่งเกิดจำกกำรเปิดโอกำสให้
ประชำชนเข้ำมำมีส่วนร่วมในกำรบริหำรจัดกำรน้ ำ กรมทางหลวงชนบทมีกำรน ำระบบประชำรัฐ 
ในกำรสร้ำงกำรมีส่วนร่วมและกำรสร้ำงควำมผูกพันทั้งในส่วนของบุคลำกรในองค์กำร จำกวิธีกำรสร้ำง
วัฒนธรรมกำรท ำงำน ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยกำรเข้ำถึงและเข้ำใจผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม เช่น กำรให้ประชำชนผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเข้ำมำมีส่วนร่วมใน
กำรแสดงควำมคิดเห็นตั้งแต่ก่อนเริ่มโครงกำร มีส่วนร่วมตรวจสอบในทุกขั้นตอนของโครงกำร 
ตลอดจนส่งเสริมกำรท ำงำนแบบเครือข่ำย “อำสำสมัครทำงหลวงชนบท” เป็นกำรท ำงำนแบบจิตอำสำ 
มีกลยุทธ์ที่ส ำคัญคือ กำรมีธรรมำภิบำลในกำรด ำเนินงำนให้เป็นที่ยอมรับของประชำชน ด ำเนินกำร
แก้ไขปัญหำตำมที่ได้รับแจ้งอย่ำงทันท่วงที ส ำหรับ จังหวัดพังงา มีระบบกำรน ำองค์กำรที่สำมำรถส่ง
ต่อจำกรุ่นสู่รุ่น ซึ่งผู้บริหำรมีควำมสำมำรถในกำรน ำภำคส่วนต่ำง ๆ เข้ำมำมีส่วนร่วมในกำรพัฒนำ
จังหวัด สร้ำงควำมผูกพันให้เกิดขึ้นระหว่ำงจังหวัดพังงำกับเครือข่ำยที่ ส ำคัญ และผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจนเกิดผลส ำเร็จ เช่น โครงกำรรัฐร่วมรำษฎร์ เกิดเป็นธรรมนูญหมู่บ้ำน กำรพัฒนำ
ท่องเที่ยวโดยชุมชนในกำรพัฒนำเกำะยำวเป็นโฮมสเตย์ต้นแบบของประเทศไทยและกลุ่มประเทศ
อำเซียน กำรด ำเนินงำนของจังหวัดพังงำในกำรน ำระบบประชำรัฐมำใช้ในกำรขับเคลื่อนผ่ำนโครงกำร
เพ่ิมศักยภำพด้ำนกำรค้ำ กำรลงทุนในกลุ่มจังหวัดกับประเทศเพ่ือนบ้ำน โดยได้ขออนุญำตใช้พ้ืนที่
บริเวณหอนำฬิกำจำกเทศบำลเมืองอ ำนำจเจริญจัดงำนน ำร่องภำยใต้กำรดูแลของหน่วยงำนภำคี
เทศบำลเมืองอ ำนำจเจริญ ส ำนักงำนพำณิชย์จังหวัด หอกำรค้ำจังหวัดและชุมชน และเพ่ือให้เกิดควำม
เป็นรูปธรรม ได้จัดพิธีลงนำมบันทึกควำมร่วมมือสนับสนุนกำรจัดกิจกรรมบริเวณหอนำฬิกำเทศบำล
เมืองอ ำนำจเจริญ 4 ฝ่ำย ได้แก่ ภำคท้องถิ่น ประชำชน ภำครัฐ และภำคเอกชน  

 12. กำรพัฒนำระบบประเมินคุณภำพกำรให้บริกำรของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่ำง
ต่อเนื่อง ผ่ำนกลไกกำรถ่ำยทอดตัวชี้วัดจำกระดับกรมสู่ระดับหน่วยงำน ร่วมกับกำรพัฒนำเครือข่ำย
อย่ำงเป็นระบบจำกเครือข่ำยภำยในและภำยนอก โดยทุกหน่วยงำนมีกำรด ำเนินงำนตำมเกณฑ์
คุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐระดับพ้ืนฐำน โดยก ำหนดเป็นข้อก ำหนดส ำคัญในยุทธศำสตร์ พันธ
กิจ ภำรกิจ และตัวชี้วัดของหน่วยงำน กำรติดตำมคุณภำพกำรให้บริกำรโดยมุ่งเน้นกลุ่มผู้รับบริกำร
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในหลำยรูปแบบ เช่น กำรสัมภำษณ์ แบบสอบถำม Focus Group กำรรวบรวม
ข้อมูลผ่ำนทำงอินเทอร์เน็ต โดยค ำนึงถึงควำมเหมำะสมกับกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็น
หลัก 

 13. กำรทบทวนและปรับปรุงคุณภำพของกระบวนงำนอย่ำงสม่ ำเสมอ และเป็นรูปธรรม  
โดยน ำข้อก ำหนดที่ส ำคัญของกระบวนงำนตำมพันธกิจมำเป็นกรอบในกำรออกแบบกระบวนกำรที่
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สอดคล้องกับปัญหำและควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร ดังจะเห็นได้จำกกรมชลประทาน ได้มีกำร
ทบทวนและจ ำแนกกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยน ำวิสัยทัศน์ นวัตกรรม ลักษณะส ำคัญ
ขององค์กร และบริบทที่เปลี่ยนแปลงไปของกรมมำประกอบในกำรพิจำรณำ กรมปศุสัตว์ได้มีกำร
ปรับปรุงพัฒนำกระบวนงำนและสร้ำงนวัตกรรมใหม่ ๆ เพ่ือยกระดับคุณภำพกำรให้บริกำรของกรม
ปศุสัตว์ให้ดียิ่งขึ้น ลดควำมซ้ ำซ้อนและขั้นตอนที่ยุ่งยำกต่อกำรปฏิบัติงำน น ำระบบอิเล็กทรอนิกส์มำ
ใช้เพ่ือให้กำรบริกำรมีประสิทธิภำพและรองรับควำมต้องกำรใช้งำนของผู้ใช้บริกำรอย่ำงเต็มที่  
กรมสุขภาพจิต มีกำรทบทวนและปรับปรุงกระบวนงำนโดยเฉพำะกลุ่มเสี่ยงและกลุ่มผู้มีปัญหำ
สุขภำพจิตได้รับกำรดูแลช่วยเหลือด้วยกำรบริกำรที่ครอบคลุม รวดเร็ว มีประสิทธิภำพ และได้รับ
ควำมพึงพอใจสูงสุดจำกกำรด ำเนินงำน โดยกรมฯ น ำผลกำรทบทวนไปถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติ เพ่ือให้
เกิดกำรเรียนรู้และสร้ำงกำรบูรณำกำรกับระบบงำนอ่ืน ๆ มำกขึ้น ส่วนจังหวัดพังงำมีกำรวิเครำะห์
บริบทของจังหวัดที่ชัดเจน เพ่ือก ำหนดยุทธศำสตร์ที่มุ่งเน้นคุณภำพชีวิตและสร้ำงควำมสุขให้กับ
ประชำชนทุกกลุ่ม ใช้ระบบกำรน ำองค์กำรที่สำมำรถส่งผลต่อจำกรุ่นสู่รุ่น จำกผู้บริหำรที่มี
ควำมสำมำรถในกำรน ำภำคส่วนต่ำง ๆ เข้ำมำมีส่วนร่วมในกำรพัฒนำจังหวัด  

4.7 สรุปบทเรียนในการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 

 หมวด 3 กำรให้ควำมส ำคัญกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีเป้ำหมำยเพ่ือให้ส่วน
รำชกำรสำมำรถก ำหนดวิธีกำรที่ใช้รับฟังเสียงของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและกำรใช้
สำรสนเทศเกี่ยวกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในกำรปรับปรุงและค้นหำโอกำสในกำรสร้ำง
นวัตกรรมเพ่ือสร้ำงควำมผูกพันและควำมสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หน่วยงำน
ที่ได้รับรำงวัลคุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐทั้ง 8 หน่วยงำน เป็นกำรด ำเนินงำนตำมเกณฑ์
คุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ พ.ศ. 2554 (ส ำหรับหน่วยงำนที่ได้รับรำงวัลคุณภำพกำรบริหำร
จัดกำรภำครัฐในปี 2557) ส ำหรับเกณฑ์คุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ พ.ศ. 2558 และเกณฑ์
คุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐระดับพื้นฐำน ฉบับที่ 2 (ส ำหรับหน่วยงำนที่ได้รับรำงวัลคุณภำพกำร
บริหำรจัดกำรภำครัฐในปี 2559 และ 2560) โดยผลกำรศึกษำหน่วยงำน 8 แห่ง พบว่ำ มีกำร
ด ำเนินงำนตำมแนวทำงของเกณฑ์คุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐระดับพ้ืนฐำน ฉบับที่ 2 จำกกำร
น ำผลจำกกำรรับฟัง เรียนรู้ ควำมต้องกำร ควำมคำดหวัง ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และข้อร้อง เรียน
ของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยมุ่งเน้นคุณภำพกำรให้บริกำรและกระบวนงำนที่ขับเคลื่อน 
PMQA ดังผลงำนที่ประจักษ์ตำมรำยงำนผลรำงวัลคุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ (PMQA) คือ  

 1.  กรมปศุสัตว์ 

  กรมปศุสัตว์มีควำมรู้ควำมเข้ำใจในกำรจ ำแนกผู้รับบริกำรอย่ำงชัดเจน โดยพิจำรณำจำก
พฤติกรรมของผู้รับบริกำร มีกำรก ำหนดตัวชี้วัดทั้งทำงตรงและทำงอ้อม และมีกำรน ำข้อมูลมำจ ำแนก
ลักษณะกำรให้บริกำรเพ่ือสร้ำงควำมสัมพันธ์ได้เป็นอย่ำงดี มีกระบวนกำรจัดกำรช่องทำงและข้อมูล
กำรรับฟังและเรียนรู้ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เป็นระบบ ตลอดจนกำรค้นหำควำมต้องกำร 
ควำมคำดหวังผ่ำนเครือข่ำยในพ้ืนที่ เพ่ือเป็นข้อมูลปรับปรุงคุณภำพกำรให้บริกำรและกำรสร้ำง
ควำมสัมพันธ์อย่ำงต่อเนื่อง ท ำงำนร่วมกับเครือข่ำยในกำรถ่ำยทอดควำมรู้ และร่วมกันวำงแผน
ยุทธศำสตร์ในระดับประเทศร่วมกัน 
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  จำกกำรด ำเนินกำรรับฟังสำรสนเทศควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
และผลกำรวัดควำมพึงพอใจและไม่พึงพอใจ กรมปศุสัตว์ได้น ำผลส ำรวจควำมพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ
ของหน่วยงำนภำยในกรมปศุสัตว์มำวิเครำะห์และน ำไปใช้ปรับปรุง พัฒนำกระบวนงำนและสร้ำง
นวัตกรรมใหม่ ๆ เพ่ือยกระดับคุณภำพกำรให้บริกำรของกรมปศุสัตว์ให้ดีขึ้น เช่น กำรให้บริกำร 
ยื่นค ำขอใบอนุญำตต่ำง ๆ ผ่ำนระบบ E–Service ซึ่งในปัจจุบันกำรออกใบอนุญำตเคลื่อนย้ำยสัตว์
ผ่ำนระบบ E–Service ไม่เชื่อมโยงกับระบบกำรท ำเครื่องหมำยและขึ้นทะเบียนสัตว์แห่งชำติ (NID) 
รวมถึงกำรน ำเข้ำข้อมูลมีควำมซ้ ำซ้อนและขั้นตอนที่ยุ่งยำกต่อกำรใช้งำนของผู้ประกอบกำรและ
เจ้ำหน้ำที่ผู้ปฏิบัติงำน จึงมีกำรพัฒนำและปรับปรุงเป็นระบบกำรเคลื่อนย้ำยสัตว์ผ่ำนระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ (E–Movement) เพ่ือให้กำรบริกำรมีประสิทธิภำพและรองรับกำรใช้งำนของ
ผู้ใช้บริกำรได้อย่ำงเต็มที่ นอกจำกนี้ กรมปศุสัตว์ยังอ ำนวยควำมสะดวกโดยจัดให้มีระบบ E–Privilege 
ให้สิทธิพิเศษเพ่ิมเติมแก่ผู้ประกอบกำรที่ผ่ำนกำรตรวจรับรองมำตรฐำนสถำนกักกันสัตว์และที่พักซำก
สัตว์จำกกรมปศุสัตว์ เมื่อยื่นขอใบอนุญำตกำรเคลื่อนย้ำยซำกสัตว์ผ่ำนระบบอิเล็กทรอนิกส์  
(E–Movement) แล้ว สำมำรถพิมพ์ใบอนุญำตกำรเคลื่อนย้ำยซำกสัตว์ได้ ณ สถำนประกอบกำรโดย
ไม่ต้องเดินทำงมำติดต่อขอรับใบอนุญำตที่ส ำนักงำนปศุสัตว์จังหวัดหรือส ำนักงำนปศุสัตว์อ ำเภอ  
ซึ่งเป็นกำรลดขั้นตอน ลดค่ำใช้จ่ำย ลดระยะเวลำในกำรด ำเนินงำน และเป็นกำรสร้ำงควำมคุ้มค่ำ  
แก่ผู้ประกอบกำร 

 2. กรมชลประทาน 

  กรมชลประทำนให้ควำมส ำคัญกับกำรก ำหนดกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและ
กำรจัดท ำฐำนข้อมูลเพ่ือน ำไปใช้ในกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำร โดยกำรบริหำรควำมรู้เกี่ยวกับ
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และสำมำรถน ำข้อมูลไปใช้ในกำรบริหำรกระบวนกำรจัดสรรน้ ำ 
ซึ่งเป็นพันธกิจหลักอย่ำงมีประสิทธิภำพ มีกำรน ำมิติผู้รับบริกำรและผู้ได้ประโยชน์จำกกำรใช้น้ ำมำ
บริหำรจัดกำรร่วมกัน ผ่ำนกระบวนกำรมีส่วนร่วมของประชำชน รวมทั้งได้วิเครำะห์ข้อมูลกำรใช้น้ ำ
ของผู้รับบริกำรเพ่ือน ำมำก ำหนดสัดส่วนกำรใช้น้ ำแต่ละกลุ่ม และน ำมำจัดท ำแผนกำรให้บริกำรน้ ำที่
เหมำะสมในแต่ละกลุ่ม 

  จำกกำรรับฟังควำมคิดเห็นของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของกรมชลประทำน
น ำมำสู่กำรปรับปรุงกำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง โดยกรมชลประทำนมีกำรก ำหนดมำตรฐำนกำร
ให้บริกำรในกระบวนงำนต่ำง ๆ ประกอบด้วย กระบวนงำนกำรพิจำรณำขอควำมช่วยเหลือและแก้ไข
ปัญหำเรื่องน้ ำ กระบวนงำนพิจำรณำขออนุญำตใช้น้ ำจำกกรมชลประทำน กระบวนงำนกำรพิจำรณำ
ของเครื่องสูบน้ ำ กระบวนงำนกำรพิจำรณำขอใช้ที่ดินรำชพัสดุใสควำมดูแลของกรมชลประทำน 
กระบวนงำนกำรพิจำรณำขออนุญำตเช่ำที่ดินรำชพัสดุในควำมดูแลของกรมชลประทำน กระบวนงำน
กำรเบิกจ่ำยช่วยเหลือพิเศษที่เบิกเฉพำะในส่วนกลำง กระบวนงำนกำรเบิกจ่ำยเงินตำมใบส ำคัญต่ำง ๆ 
จำกงบด ำเนินงำนในระบบ GFMIS เฉพำะที่เบิกในส่วนกลำง กระบวนงำนกำรเบิกจ่ำยตำมข้อผูกพัน
จำกงบลงทุน/งบรำยจ่ำยอ่ืนในระบบ GFMIS กระบวนงำนกำรคืนหนังสือค้ ำประกันซองและประกัน
สัญญำ เป็นต้น นอกจำกนี้ ได้จัดท ำคู่มือกำรส่งน้ ำและบ ำรุงรักษำโดยเกษตรกรมีส่วนร่วมตำม
กระบวนกำร 14 ขั้นตอน ประกอบในกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ชลประทำนในกำรด ำเนินงำนตำม
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ข้อเสนอกำรเปลี่ยนแปลงเพ่ือสร้ำงควำมโปร่งใสในกำรปฏิบัติรำชกำรภำยใต้กระบวนงำนกำรบริหำร
จัดกำรน้ ำให้เกษตรกร  

  กรมชลประทำนมีควำมส ำเร็จในกำรพัฒนำคุณภำพให้บริกำรซึ่งเกิดจำกกำรเปิดโอกำสให้
ประชำชนเข้ำมำมีส่วนร่วมในกำรบริหำรจัดกำรน้ ำ ส่งผลให้กรมชลประทำนได้รับรำงวัล United 
Nations Public Service Awards สำขำกำรส่งเสริมสนับสนุนกำรมีส่วนร่วมในกระบวนกำรตัดสินใจ
เกี่ยวกับนโยบำยผ่ำนกลไกด้ำนนวัตกรรม (Fostering Participation In Policy Making Decisions 
Through Innovation Mechanisms) 2 ปีซ้อน ในปี 2554 และปี 2555 ตำมล ำดับ คือ 

  1) นวัตกรรม “กระบวนงำนกำรจัดกำรชลประทำนแบบมีส่วนร่วม โดยคณะกรรมกำร
ภำคประชำสังคมและองค์กรผู้ใช้น้ ำ โครงกำรส่งน้ ำและบ ำรุงรักษำกระจำยเสียง จังหวัดสุพรรณบุรี ” 
ได้รับรำงวัลรองชนะเลิศ (2nd Place Winner)  

  2) นวัตกรรม “กระบวนงำนกำรป้องกันและบรรเทำภัยแล้วแบบบูรณำกำรโครงกำรส่งน้ ำ
และบ ำรุงรักษำแม่น้ ำยม จังหวัดแพร่” ไดรับรำงวัลชนะเลิศ (Winner) 

 3. กรมพัฒนาธุรกิจการค้า 

  กรมพัฒนำธุรกิจกำรค้ำมุ่งมั่นพัฒนำปรับปรุงด้ำนกำรให้บริกำรประชำชนอย่ำงจริงจัง 
มุ่งเน้นประชำชนเป็นศูนย์กลำง ให้ควำมส ำคัญต่อควำมต้องกำรที่แท้จริงของผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และน ำมำปรับปรุงกำรให้บริกำรมำอย่ำงต่อเนื่อง ทั้งในด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร
ประชำชนและบุคลำกร เพ่ือสำมำรถให้บริกำรได้อย่ำงมีมำตรฐำน รวดเร็ว ถูกต้อง ( Service 
Standards) และมีควำมโปร่งใสในกำรปฏิบัติงำน (Good Governance) โดยกำรใช้ระบบเทคโนโลยี
สำรสนเทศเพ่ือลดกำรใช้ดุลยพินิจของเจ้ำหน้ำที่และกำรสร้ำงเสริมจริยธรรมแก่เจ้ำหน้ำที่ นอกจำกนี้ 
ยังด ำเนินกำรปรับปรุงองค์กำรเพ่ือสร้ำงองค์กำรแห่งควำมสุข (Happy Workplace) ทั้งในด้ำน
สภำพแวดล้อม สวัสดิกำร กำรพัฒนำบุคลำกรตำมเส้นทำงควำมก้ำวหน้ำในสำยงำน และกำรหมุนเวียน
เจ้ำหน้ำที่ ส่งผลให้เกิดควำมผูกพันต่อองค์กำร (Employee Satisfaction) อันจะน ำไปสู่กำรให้บริกำร
ประชำชนที่ดี และก่อให้เกิดควำมพึงพอใจในกำรบริกำรประชำชน (Customer Satisfaction) ได้แก่ 

  1) กรมพัฒนำธุรกิจกำรค้ำได้ปรับภำพลักษณ์ศูนย์บริกำรจดทะเบียนธุรกิจทั่วประเทศให้มี
ควำมทันสมัย สวยงำม สร้ำงอัตลักษณ์องค์กร โดยใช้สีม่วงเป็นสัญลักษณ์เพ่ือให้จดจ ำได้ง่ำย และเป็น
มำตรฐำนเดียวกัน พร้อมทั้งจัดให้มีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกต่ำง ๆ ส ำหรับผู้รับบริกำรได้พักผ่อน  
อ่ำนหนังสือ ดื่มกำแฟ ระหว่ำงรอรับบริกำร และ Biz Corner ให้บริกำรอุปกรณ์ส ำนักงำนครบวงจร 

   2) ปรับปรุงกำรให้บริกำรเพ่ือเพ่ิมขีดควำมสำมำรถในกำรประกอบธุรกิจ โดยเทียบเคียงกับ
หน่วยงำนที่มีภำรกิจด้ำนจดทะเบียนของต่ำงประเทศ ซึ่งส่งผลให้กำรเริ่มต้นธุรกิจในประเทศไทย 
สำมำรถด ำเนินธุรกิจได้ภำยใน 80 นำที คือ จองชื่อนิติบุคคลทำงอินเทอร์เน็ตภำยใน 20 นำที  
จดทะเบียนธุรกิจ ยื่นส ำเนำข้อบังคับกำรท ำงำน ณ กรมพัฒนำธุรกิจกำรค้ำเพียงจุดเดียว ภำยใน 60 นำที 

  3) ปรับปรุงหลักสูตรกำรพัฒนำผู้ประกอบธุรกิจให้ครอบคลุมกระบวนกำรทำงธุรกิจมำก
ขึ้น พร้อมทั้งจัดท ำแนวทำงกำรส่งเสริมตำมกระบวนกำร “บันได 3 ขั้น” คือ Start–up Program 
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พัฒนำองค์ควำมรู้และทักษะพ้ืนฐำนในกำรประกอบธุรกิจ Advance Program พัฒนำผู้ประกอบ
ธุรกิจตำมเกณฑ์มำตรฐำน คุณภำพกำรประกอบธุรกิจและกำรจัดท ำ Business Model และ Global 
Ready Program พัฒนำผู้ประกอบธุรกิจให้มีควำมเข้มแข็งพร้อมเข้ำสู่ประชำคมเศรษฐกิจอำเซียน 

 4. กรมควบคุมโรค 

  จำกควำมมุ่งมั่นของผู้บริหำรและบุคลำกรของกรมควบคุมโรคที่มุ่งสู่กำรปรับปรุงกำร
ปฏิบัติงำนและกำรให้บริกำรที่ดีขึ้นอย่ำงเป็นระบบและต่อเนื่อง โดยมุ่งเน้นผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียเป็นส ำคัญ มีกำรจ ำแนกกลุ่มผู้รับบริกำรที่ชัดเจน ซึ่งท ำให้กรมฯ สำมำรถเข้ำถึงสำรสนเทศ
ของกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ครอบคลุมและสำมำรถบริหำรจัดกำรกำรป้องกันกำร 
เฝ้ำระวังและยับยั้งภัยสุขภำพแก่ประชำชนได้ ท ำให้เกิดผลงำนเป็นที่ประจักษ์ และมีควำมส ำเร็จอย่ำง
ต่อเนื่อง จนได้รับรำงวัลต่ำง ๆ มำกมำยทั้งในระดับประเทศและระดับนำนำชำติ ได้แก่ 

  1) กำรรวบรวมข้อมูลสถำนกำรณ์โรคจำกพ้ืนที่จังหวัดภำคเหนือและอีสำน 27 จังหวัด  
ท ำให้ทรำบสถำนกำรณ์โรคพยำธิใบไม้ตับและมะเร็งท่อน้ ำดี กรมฯ สำมำรถน ำเสนอข้อมูลให้ผู้บริหำร
กระทรวงฯ รับทรำบ และก ำหนดเป็นนโยบำยกำรท ำงำนเพ่ือถวำยเป็นพระรำชกุศล โครงกำรก ำจัด
ปัญหำโรคพยำธิใบไม้ตับและมะเร็งท่อน้ ำดี 

  2) กำรวำงระบบบัญชำกำรเหตุกำรณ์ (Eemergency Operation Center : EOC) ท ำให้
สำมำรถด ำเนินกำรควบคุมป้องกันโรคไม่ให้มีกำรระบำดได้เป็นอย่ำงดี 

  3) ผลงำนมำลำเรีย : กำรพัฒนำศักยภำพบริกำรแบบบูรณำกำร “Community Participation 
for Effective Malaria Management in the Sone Yang Di” และได้รับรำงวัลชนะเลิศรำงวัล United 
Nations Public Service Awards ขององค์กำรสหประชำชำติ 

  จุดเด่นในกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ของกรมควบคุมโรคคือ กำรด ำเนินกำรภำยใต้แนวคิด 
“ทุกหน่วยงำนคือหัวใจในกำรสร้ำงภำพลักษณ์ที่ดีของกรมฯ ซึ่งจะน ำไปสู่ควำมเชื่อถือและควำม
ไว้วำงใจของทุกภำคส่วน โดยก ำหนดเรื่องกำรให้บริกำรที่ดีด้วยควำมตั้งใจ (Service Mind : S) เป็น
ค่ำนิยมหนึ่งขององค์กำร เป็นสมรรถนะหลักท่ีบุคลำกรต้องยึดถือและน ำไปปฏิบัติร่วมกับค่ำนิยมอ่ืน ๆ 

  นอกจำกนี้ กำรจัดกิจกรรมสร้ำงควำมสัมพันธ์อ่ืน ๆ เช่น กำรมอบรำงวัลเครือข่ำย
ดีเด่น กำรเชิญชวนเครือข่ำยร่วมจัดนิทรรศกำร หรือเข้ำร่วมประชุม/สัมมนำทำงวิชำกำรต่ำง ๆ กำร
จัดท ำข้อตกลงควำมร่วมมือ เช่น MOU “7 เมืองใหญ่ ร่วมใจ ลดภัยทำงถนน (City RTI)” เพ่ือร่วมกัน
ป้องกนักำรบำดเจ็บและเสียชีวิตจำกกำรจรำจรของประชำชนที่สัญจรในเมืองใหญ่ 

 5. กรมทางหลวงชนบท 

  กำรด ำเนินกำรของกรมทำงหลวงชนบทในกำรยกคุณภำพและมำตรฐำนทำงหลวงชนบท 
ซึ่งเป็นสำธำรณูปโภคด้ำนคมนำคมที่ส ำคัญของประเทศ จึงให้ควำมส ำคัญกับมิติของผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่ำงต่อเนื่อง ท ำให้กรมทำงหลวงชนบทสำมำรถสร้ำงผลกำรด ำเนินกำรที่เป็นเลิศ
และได้รับรำงวัลมำกมำย เช่น 1) รำงวัลดีเด่นด้ำนนวัตกรรมกำรให้บริกำรกระบวนงำนกำรก่อสร้ำง 
ซึ่งเป็นกำรสร้ำงนวัตกรรมกำรท ำงำนของกรมทำงหลวงชนบท ที่ได้เปลี่ยนแปลงวิธีกำรท ำงำนโดยให้
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ประชำชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเข้ำมำมีส่วนร่วมในขั้นตอนกำรให้บริกำรประชำชน 2) รำงวัลดีเด่น
ด้ำนกระบวนงำนที่มีควำมเชื่อมโยงกับหลำยส่วนรำชกำร เป็นกระบวนงำนที่ปรับปรุงวิธีกำรและ 
ลดขั้นตอนกำรจ่ำยเงินค่ำทดแทนอสังหำริมทรัพย์ที่ถูกเวนคืน ท ำให้ประชำชนที่ถูกเวนคืนที่ดินได้รับ
เงินค่ำเวนคืนที่เป็นธรรมและรวดเร็ว 3) รำงวัล EIA Monitoring Award 2011 จำกกระทรวง
ทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม จำกกรณีตัวอย่ำงโครงกำรก่อสร้ำงสะพำนเชื่อมบ้ำนแหลมลื่น –
เกำะแรต จังหวัดสุรำษฎร์ธำนี 4) รำงวัลควำมเป็นเลิศด้ำนกำรบริหำรรำชกำรแบบมีส่วนร่วม ระดับ 
ดีเยี่ยม ประจ ำปี 2556 และ 5) รำงวัลควำมเป็นเลิศด้ำนกำรบริหำรรำชกำรแบบมีส่วนร่วม ระดับดี 
ประเภทขยำยผล ประจ ำปี 2558 

  นอกจำกนี้ ผลลัพธ์ของกำรท ำงำนที่ให้ควำมส ำคัญกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
โดยตลอดของกรมทำงหลวงชนบท คือ 1) ช่วยลดควำมขัดแย้งและลดกำรต่อต้ำนจำกประชำชนที่เป็น
ผลมำจำกกำรด ำเนินงำนของกรมทำงหลวงชนบท 2) ประชำชนและท้องถิ่นมีควำมรู้ ควำมเข้ำใจใน
ภำรกิจขั้นตอนกำรท ำงำนของกรมทำงหลวงชนบท 3) เกิดควำมโปร่งใส และมีระบบตรวจสอบกำร
ท ำงำนของภำครัฐ 4) เกิดกระบวนกำรมีส่วนร่วมภำคประชำชน จะช่วยปรับเปลี่ยนทัศนคติที่มีต่อ
หน่วยงำนของรัฐ 5) บุคลำกรของกรมทำงหลวงชนบทมีกำรปรับเปลี่ยนทัศนคติในกำรท ำงำน และ
กำรบริหำรงำนโดยประชำชน  

 6. กรมสุขภาพจิต 

  จำกแนวคิด I Know (กำรค้นหำและจ ำแนกผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย)– I Learn 
(กำรออกแบบและส่งมอบผลผลิตและบริกำร) – I Care (กำรจัดกำรควำมสัมพันธ์สู่กำรเริ่มต้นกำร
พัฒนำงำนบริกำรให้ครอบคลุมด้วยกำรค้นหำและรวบรวมสำรสนเทศผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียต่องำนด้ำนสุขภำพจิต เพ่ือก ำหนดแนวทำงกำรให้บริกำรที่สอดคล้องกับแต่ละกลุ่ม และวำงแผน
ยุทธศำสตร์เพ่ือป้องกันและแก้ไขปัญหำ โดยมีกำรพัฒนำระบบงำนวิจัยเทียบเคียงมำตรฐำนโลกและ
ส่งเสริมเป็นแผนแม่บทร่วมกับกำรใช้ระบบ Data Center และพัฒนำระบบงำนของเครือข่ำยทั้งใน
และนอกระบบสำธำรณสุขให้สำมำรถติดตำมดูแลเข้ำถึงประชำชนในพ้ืนที่ จนเกิดเป็นควำมสัมพันธ์  
ที่มีประสิทธิภำพ ประชำชนในพ้ืนที่มีควำมรู้ ควำมเข้ำใจ และสำมำรถดูแลตัวเอง ญำติ และชุมชน 
ได้เป็นอย่ำงด ี

  กรมสุขภำพจิตมีแนวทำงกำรเสริมสร้ำงกำรส่งมอบผลผลิตและบริกำรแก่ผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของกรมฯ ให้เป็นไปด้วยสัมพันธภำพอันดี และท ำให้ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสียรู้สึกว่ำตนมีส่วนร่วม รู้สึกถึงควำมเป็นเจ้ำของ เกิดควำมภำคภูมิใจในบริกำรที่ได้รับหรือในงำน
ที่ร่วมด ำเนินกำร นอกจำกนั้นกรมฯ ยังมีกำรออกแบบวิธีกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์และควำมผูกพันกับ
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในแต่ละกระบวนงำนด้วยรูปแบบที่หลำกหลำย มีกำรพัฒนำ
ยกระดับและต่อยอดควำมรู้สึกผูกพันทำงด้ำนอำรมณ์ (Emotional Attachment) ที่มุ่งหวังให้
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ดีต่อกรมฯ มีแนวโน้มที่จะใช้บริกำรซ้ ำหรือเชิญชวน/แนะน ำให้มี
กำรใช้บริกำรต่อกรมฯ จึงได้ออกแบบแนวทำง “กำรพัฒนำ 4 ใจ” ได้แก่ 1) ควำมมั่นใจในคุณภำพ 
มำตรฐำนของผลผลิตและบริกำรที่ได้รับ 2) ควำมเชื่อถือในข้อแนะน ำ/ควำมรู้ และกำรปฏิบัติงำนด้วย
ควำมซื่อสัตย์ เป็นธรรม โปร่งใสและถูกต้อง 3) ควำมภูมิใจในกำรมีส่วนร่วมในกำรด ำเนินงำนสุขภำพจิต



104 
 

และร่วมน ำเสนอ/แลกเปลี่ยนเรียนรู้ผลงำนที่เป็นควำมภำคภูมิใจของตน และ 4) ควำมจับใจ  
(ใหลหลง) ในกำรร่วมเป็นส่วนหนึ่งของงำนสุขภำพจิตอย่ำงต่อเนื่อง โดยจะน ำไปใช้พัฒนำและ
ปรับปรุงวิธีกำรสร้ำงควำมผูกพันที่สอดคล้องกับกระบวนงำนหลักของกรมฯ ในช่วง “แผนยุทธศำสตร์
ต่อไปในอนำคต เป็นแนวทำงกำรเสริมสร้ำงควำมผูกพันของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียใน
ระยะต่อไป เพ่ือให้ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกิดควำมพึงพอใจอย่ำงสูงสุด และเป็นระบบ
อย่ำงยั่งยืน 

 7. จังหวัดพังงา 

  จังหวัดพังงำมีจุดเด่นด้ำนทรัพยำกรธรรมชำติที่สวยงำมและเป็นที่นิยมของนักท่องเที่ยว 
จึงได้จัดท ำค่ำนิยมของจังหวัดพังงำ “เมืองแห่งควำมสุข” สู่กำรวำดฝัน “ภำพอนำคตจังหวัดพังงำที่
เรำอยำกเห็น” จังหวัดพังงำเป็น World Class Destination แข่งขันได้ในระดับโลก จึงนับเป็น
จุดเริ่มต้นที่ส ำคัญของกำรพัฒนำโดยกำรน ำทุกภำคส่วนเข้ำมำเกี่ยวข้องให้ควำมส ำคัญกับชุมชน 
เจ้ำของพ้ืนที่ ร่วมคิด ร่วมท ำ ร่วมกันสร้ำงควำมสุขของทุกคน ผ่ำนกระบวนกำรยุทธศำสตร์ กำรน ำ
สำรสนเทศที่ส ำคัญของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของจังหวัดไปสู่กำรปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่อง 
และสร้ำงควำมผูกพันให้เกิดข้ึน เพ่ือให้จังหวัดพังงำเป็นเมืองแห่งควำมสุขอย่ำงแท้จริง 

  ผลจำกกำรค้นหำสำรสนเทศที่ส ำคัญของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียน ำมำสู่กำร
พัฒนำยุทธศำสตร์ กลยุทธ์ กำรพัฒนำ กำรปฏิบัติงำน และกำรให้บริกำรที่มุ่งเน้นตอบสนองตำมควำม
ต้องกำรควำมคำดหวัง เช่น กลุ่มนักท่องเที่ยวกลุ่มคุณภำพ เป็นกลุ่มที่พักนำน ชอบกำรท่องเที่ยว 
เชิงอนุรักษ์ แบบสวยงำม และสงบ ต้องกำรได้รับบริกำรที่มีมำตรฐำน มีควำมปลอดภัย ดังนั้น เพ่ือ
ตอบสนองนักท่องเที่ยวในกลุ่มนี้ จังหวัดจึงได้ด ำเนินกำรปรับปรุงและพัฒนำแหล่งท่องเที่ยว (เขำหลัก 
ชำยหำดท้ำยเหมือง ตะกั่วป่ำ สิมิลัน และสุรินทร์) มีกำรพัฒนำมัคคุเทศก์ อบรม และสร้ำงอำสำสมัคร 
รักษำควำมปลอดภัย และพัฒนำมำตรฐำนกำรท่องเที่ยวโดยชุมชน รวมทั้งกำรจัด Road Show เพ่ือ
เปิดแหล่งท่องเที่ยวใหม่ให้เป็นที่รู้จักและจูงใจให้มำท่องเที่ยวที่จังหวัดพังงำ ในขณะที่นักท่องเที่ยว
กลุ่มเอเชีย ชอบแนวเผชิญภัย ชอบอำหำร ผลไม้ สินค้ำไทย กำรท่องเที่ยวแบบ 1 day trip และชอบ
กำรท่องเที่ยวแบบตำมรอบภำพยนตร์ในกำรปรับปรุงกำรให้บริกำรกลุ่มนี้ด ำเนินกำรโดยปรับปรุงและ
พัฒนำแหล่งท่องเที่ยว (อ่ำวพังงำ เกำะปันหยี นั่งช้ำง ร่องแก่ง) จัดระบบกำรอ ำนวยควำมสะดวก 
สร้ำงมำตรฐำนควำมปลอดภัยทำงบกและทำงทะเล สร้ำงตลำดผลไม้ชุมชน มำตรฐำนรำคำสินค้ำ  
เน้นผลิตภัณฑ์ OTOP ปรับโครงสร้ำงพ้ืนฐำนเข้ำกับแหล่งท่องเที่ยวและพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำร 
เป็นต้น ส ำหรับกลุ่มเกษตรกร ผลจำกกำรค้นหำสำรสนเทศพบว่ำ เกษตรกรขำดรำยได้ ขำดปัจจัยกำร
ผลิตที่มีคุณภำพ ไม่สำมำรถเขำถึงแหล่งทุนได้ ต้องกำรสนับสนุนควำมรู้ทำงวิชำกำร และกำร
สนับสนุนช่องทำงกำรตลำดส ำหรับกิจกรรมกำรปรับปรุงกลุ่มนี้ ได้แก่ กำรเพ่ิมประสิทธิภำพกำรผลิต
สินค้ำเกษตร กำรฝึกอบรมให้ควำมรู้ทำงวิชำกำรสำขำต่ำง ๆ ส่งเสริมกำรเกษตรแบบลดต้นทุน  
เพ่ิมกิจกรรมทำงเลือก ในสวน ในแปลง ในฟำร์ม กำรจัดท ำ MOU กำรให้สินเชื่อดอกเบี้ยต่ ำให้กับ
เกษตรกร เป็นต้น 
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  8. จังหวัดอ านาจเจริญ 

  จำกแนวคิดของผู้บริหำรจังหวัดอ ำนำจเจริญ ในกำรน ำประเด็นควำมท้ำทำยในกำรยกระดับ
ควำมเป็นอยู่ของประชำชนให้มีคุณภำพชีวิตดีขึ้น ทั้งในด้ำนของรำยได้ครัวเรือน ด้ำนสุขภำพ รวมถึงกำร
อยู่ร่วมกันอย่ำงสงบสุขในสังคม จึงน ำมำสู่กำรก ำหนดกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ชัดเจน 
สำมำรถน ำมำก ำหนดเป้ำหมำยของกำรพัฒนำ มุ่งสู่คนดี สุขภำพดี และรำยได้ดี และกำรวำง
ยุทธศำสตร์ กลยุทธ์ที่ส ำคัญ ก ำหนดโครงกำรต่ำง ๆ รองรับอย่ำงเป็นรูปธรรม มีกำรส่งเสริมผลักดัน
อย่ำงต่อเนื่อง จนเกิดเป็นควำมส ำเร็จผลงำนที่โดดเด่น ท ำให้เกิดกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำร  
กำรสร้ำงนวัตกรรมกำรท ำงำนที่จะสำมำรถอ ำนวยควำมสะดวกให้กับประชำชนชำวจังหวัด
อ ำนำจเจริญ รวมถึงสร้ำงคุณภำพชีวิตที่ดีขึ้น สร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดี ควำมเป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน
ระหว่ำงภำครำชกำรและภำคส่วนต่ำง ๆ มำพัฒนำร่วมกันด้วยจุดมุ่งหมำยเดียวกันที่ต้องกำรเห็ น
จังหวัดอ ำนำจเจริญเป็นเมืองที่มีแต่คนดี สุขภำพดี รำยได้ดี ใช้กลไกกำรขับเคลื่อนโครงกำร โดยมี
คณะกรรมกำรระดับจังหวัด อ ำเภอ ต ำบล และหมู่บ้ำน มำร่วมด้วยช่วยกันในกำรด ำเนินกำรสร้ำง
บรรยำกำศกำรท ำงำนด้วยนวัตกรรม เปิดรับฟังควำมคิดจำกทุกภำคส่วน กำรถอดบทเรียนเวที
ประชำคม เวทีสัมมนำ เชิงปฏิบัติกำรถ่ำยทอดเทคโนโลยี และน ำข้อมูลมำวิเครำะห์ผลักดันให้น ำ
นวัตกรรมใหม่ ๆ เกิดเป็นควำมส ำเร็จอันโดดเด่น เช่น กำรสร้ำงอัตลักษณ์เป็นที่รู้จักและยอมรับ  
“ข้ำวดีที่สุด ส ำหรับชีวิตที่ดีที่สุด” กำรพัฒนำกำรผลิตสู่กำรตลำด Love Farmer กำรพัฒนำศูนย์
แพทย์แผนไทยพนำส่งเสริมรำยได้ อำชีพ และสุขภำพที่ดีให้กับประชำชน โครงกำรถนนคนเดิน  
ผูกปิ่นโตข้ำวอ ำนำจเจริญ 

 กล่ำวโดยสรุป หน่วยงำนที่ได้รับรำงวัลคุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ มีกำรด ำเนินงำนทั้ง
ในระดับนโยบำย และระดับปฏิบัติที่ชัดเจน มีระบบในกำรก ำหนดวิสัยทัศน์ ยุทธศำสตร์ พันธกิจ 
ภำรกิจงำนที่มีควำมสอดคล้อง ชัดเจน และสำมำรถวัดผลงำนได้เชิงรูปธรรม โดยกำรให้ควำมส ำคัญ
กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งต้องมีควำมสอดคล้องเชื่อมโยงกับประเด็นพิจำรณำในเรื่อง
ลักษณะขององค์กร ดังนี้ 1) พันธกิจหรือหน้ำที่ตำมกฎหมำย 2) วิสัยทัศน์และค่ำนิยม 3) ลักษณะ
โดยรวมของบุคลำกรในองค์กร 4) สินทรัพย์ 5) กฎหมำย กฎระเบียบและข้อบังคับ 6) โครงสร้ำง
องค์กร 7) ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 8) ส่วนรำชกำรหรือองค์กรที่เกี่ยวข้องในกำรให้บริกำร
หรือส่งมอบงำนต่อกัน 9) สภำพแวดล้อมด้ำนกำรแข่งขันทั้งภำยในและภำยนอกประเทศ 10) กำร
เปลี่ยนแปลงด้ำนกำรแข่งขัน 11) แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ 12) ควำมท้ำทำยเชิงยุทธศำสตร์และ
ควำมได้เปรียบเชิงยุทธศำสตร์ และ 13) ระบบกำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำร 

 



บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง การพัฒนาการด าเนินงานคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ กรณีศึกษา
หน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย มีวัตถุประสงค์ 3 ประการคือ 1) เพ่ือศึกษาการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ ของหน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้น
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 2) เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จในการด าเนินงานพัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ของหน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  
หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 3) เพ่ือสรุปบทเรียนการด าเนินงาน
ของหน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพโดยการศึกษาเอกสารเกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎี งานวิจัย 
หลักเกณฑ์และแนวปฏิบัติในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ผลการด าเนินงาน
พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของหน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริการจัดการภาครัฐ 
จ านวน 8 แห่ง คือ ปี พ.ศ. 2557 ได้แก่ กรมปศุสัตว์ กรมชลประทาน กรมพัฒนาธุรกิจการค้า ปี พ.ศ. 
2559 ได้แก่ กรมควบคุมโรค กรมทางหลวงชนบท กรมสุขภาพจิต จังหวัดพังงา และ ปี พ.ศ. 2560 
คือ จังหวัดอ านาจเจริญ 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 5.1.1 การด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้น
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของหน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 

 การศึกษาหน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐในปี  พ.ศ. 2557 พ.ศ. 
2559 และ พ.ศ. 2560 จ านวน 8 หน่วยงาน ทั้งในระดับกรมและจังหวัดในการด าเนินงานตามเกณฑ์
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
สามารถแบ่งเป็น 2 กระบวนการคือ 1) สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และ 2) การ
ด าเนินการสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ดังนี้ 

 1) สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นกระบวนการเชิงรุกและสร้างสรรค์อย่าง
ต่อเนื่อง เพ่ือให้สามารถเข้าใจความต้องการความคาดหวัง และความปรารถนาของผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างชัดเจน โดยมีเป้าหมายเพ่ือให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกิดความ
ผูกพัน ซึ่งการเลือกวิธีในการรวบรวมสารสนเทศสามารถด าเนินการได้ที่หลากหลาย โดยหน่วยงานที่
ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐมีกระบวนงานที่ส าคัญ ดังนี้ 

  (1) จ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ชัดเจนและเป็นระบบ 

  (2) ก าหนดวิธีการและช่องทางในการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวัง
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทีช่ัดเจนและหลากหลาย 
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  (3) วิเคราะห์สารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างครอบคลุมและ
เพียงพอ 

  (4) ประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ โดยใช้วิธีการทีห่ลากหลายและเหมาะสมกับกลุ่ม
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างถูกต้องชัดเจน 

  (1) การจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ชัดเจนและเป็นระบบ  เป็น 
กระบวนการที่มีความส าคัญขั้นตอนแรกเพ่ือท าให้หน่วยงานสามารถก าหนดกระบวนการให้บริการ 
โดยเฉพาะการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของหน่วยงานอย่างมีคุณภาพ และกลุ่มของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งในปัจจุบันและอนาคตจะมีความแตกต่างกันในเรื่องของความ
ต้องการความคาดหวัง และความนิยมชมชอบ ดังนั้น ขึ้นอยู่กับผู้รับบริการของประเภทแต่ละ
หน่วยงาน การเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกหน่วยงาน การจ าแนกกลุ่ม
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยใช้วิธีการที่เหมาะสม สอดคล้องกับบริบทและภารกิจของ
องค์การอันจะน ามาซึ่งข้อมูลความต้องการของแต่ละกลุ่มที่ชัดเจน สามารถน ามาใช้เป็นสารสนเทศ
และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียดังกล่าวได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
จากการศึกษาพบว่า หน่วยงานได้มีการจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามประเภท
ของงานบริการ ตามกลุ่มอาชีพ กลุ่มประชากรศาสตร์ และลักษณะทางกฎหมาย โดยหน่วยงานบาง
แห่งได้น าเทคนิค SIPOC มาใช้ เพ่ือให้การจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้ชัดเจน
และเป็นระบบข้ึน 

  (2) กระบวนการค้นหาสารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ตรงกับกลุ่ม
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและหลากหลาย เป็นกระบวนการก าหนดวิธีการรวบรวม
สารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งจากการศึกษาพบว่า หน่วยงานมีวิธีการค้นหา
สารสนเทศที่หลากหลาย ได้แก่ การส ารวจความพึงพอใจโดยใช้แบบสอบถาม การส ารวจรายกลุ่ม 
(Focus Group) การสัมภาษณ์ การรับฟังความคิดเห็น ศูนย์รับข้อร้องเรียน และ Social Media 
(Line Application Facebook E–mail Website) และมีการวิเคราะห์สารสนเทศที่สอดคล้องเชื่อมโยง
กับผลผลิตและบริการ รวมทั้งบูรณาการสารสนเทศที่ได้จากกลุ่มต่าง ๆ ตลอดจนการจัดท าฐานข้อมูล
สารสนเทศของหน่วยงาน 

  (3) วิเคราะห์สารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นการด าเนินการ
วิเคราะห์ผลการรับฟังความคิดเห็น ความต้องการ ความคาดหวัง เพ่ือให้ได้ข้อสรุปที่สามารถน าไปใช้
ก าหนดประเด็นความต้องการ และสามารถน าไปสู่การก าหนดเป็นเป้าหมายในการด าเนินการเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  (4) การประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจที่เหมาะสมและวิเคราะห์ผลส ารวจความ
พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม จากการศึกษาพบว่า หน่วยงานมีการ
ด าเนินงานประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่าง
สม่ าเสมอ สอดคล้องกับแต่ละกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เช่น การส ารวจความพึงพอใจ
โดยใช้แบบสอบถาม การสอบถามความพึงพอใจ ณ จุดให้บริการ การสัมภาษณ์ การส ารวจรายกลุ่ม 
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การรวบรวมข้อมูลผ่านเว็บไซต์ หรือทางไปรษณีย์ โดยมีการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ
อย่างสม่ าเสมอตามกรอบระยะเวลาที่ก าหนด เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ครอบคลุมเพียงพอและทันสมัย  
เพ่ือน ามาปรับปรุงผลผลิตบริการกระบวนการท างานและสร้างนวัตกรรมของหน่วยงาน 

  ทั้งนี้ หน่วยงานมีการรวบรวมและค้นหาปัจจัยที่มีผลต่อความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยใช้วิธีการเก็บข้อมูลเช่นเดียวกับการส ารวจความพึงพอใจ และน าข้อมูลมา
วิเคราะห์ต้นเหตุของปัญหาและท าให้สามารถแก้ไขปัญหา ปรับปรุงกระบวนการท างานได้อย่างมี
คุณภาพ เพ่ือหลีกเลี่ยงและป้องกันปัญหาความไม่พึงพอใจในอนาคต รวมทั้งมีการติดตามผลการ
ด าเนินการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

 2) การด าเนินการสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  (1) จัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียด้วยวิธีที่
หลากหลาย และตรงกับกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  (2) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของภาคส่วนที่เกี่ยวข้อง 

  (3) ปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการอย่างเหมาะสม 

  (4 จัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างเป็นระบบ 

   มีการด าเนินงานในหลายรูปแบบทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ มีการจัด
กิจกรรมสร้างความร่วมมือและสร้างความสัมพันธ์ที่ดีที่เหมาะสมกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
แต่ละกลุ่ม โดยมุ่งให้ เกิดการตอบสนองความต้องการและท าให้ เหนือกว่าความคาดหวัง  
ซึ่งอาศัยความร่วมมือและการมีส่วนร่วมของภาคส่วนที่เกี่ยวข้อง มีกระบวนการที่ส าคัญ 2 ประการคือ 

   (1) การจัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
ด้วยวิธีการที่หลากหลาย เพ่ือตอบสนองความคาดหวังและสร้างความประทับใจ มีวิธีการโดยศึกษา
ข้อมูลเพ่ือเรียนรู้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือสร้างการปฏิสัมพันธ์ ซึ่งความสัมพันธ์ของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นการส่งเสริมให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีต่อการให้บริการของ
หน่วยงาน และน าไปสู่การพัฒนาให้เกิดความไว้วางใจและความพึงพอใจในการให้บริการในที่สุด 
หน่วยงานจะต้องมีการน าสารสนเทศเกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกี่ยวกับความต้องการ 
ความคาดหวัง ความนิยมชมชอบ การเรียนรู้พฤติกรรมการใช้บริการ การอ านวยความสะดวก โดย
ต้องมีการด าเนินการสื่อสารและปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการโดยวิธีการต่าง ๆ ที่มีความแตกต่างเฉพาะ
กลุ่มอย่างสม่ าเสมอ เพ่ือให้เกิดความสัมพันธ์ ความผูกพันในระยะยาวและน าไปสู่การเกิดภาพลักษณ์
ที่ดีของหน่วยงาน  

   (2) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของภาคส่วนที่เกี่ยวข้อง เป็นกระบวนการมีส่วนร่วมของ
ประชาชนและเครือข่ายที่เกี่ยวข้องกับภารกิจของหน่วยงานเป็นสิ่งส าคัญที่ส่งผลให้เกิดความรู้สึกร่วม
และเป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารงานผ่านกระบวนการหรือกิจกรรม
ต่าง ๆ ที่เป็นการส่งเสริมระดับการมีส่วนร่วมของประชาชน โดยจัดท าแผนปฏิบัติการมีส่วนร่วม และ
มอบหมายผู้รับผิดชอบที่ชัดเจนในการจัดกิจกรรมต่าง ๆ ที่ชัดเจน ซึ่งหน่วยงานที่มีภารกิจงานที่ส่งผล
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กับความเป็นอยู่ของประชาชนโดยตรง โดยได้น าแนวคิดประชารัฐเข้ามาใช้ และด าเนินงานอย่าง
ต่อเนื่อง เหมาะสม เพ่ือเป็นการสร้างภาคีความร่วมมือ และได้ข้อมูลที่สะท้อนผลงานของหน่วยงาน 
ตลอดจนเปิดกว้างให้เกิดความโปร่งใสและตรวจสอบได้ 

   (3) ปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการอย่างเหมาะสม จากการรับฟังและ
เรียนรู้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งเป็นสารสนเทศส าคัญในการตอบสนองความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยวิเคราะห์ข้อมูลสารสนเทศที่ได้น ามาใช้ในการปรับปรุงและ
พัฒนาคุณภาพ ผลผลิตการบริการและในด้านต่าง ๆ โดยหน่วยงานต้องก าหนดมาตรฐานการ
ให้บริการและระยะเวลาแล้วเสร็จของงานบริการของแต่ละภารกิจงาน ซึ่งมีการจัดท าแผนภูมิ คู่มือ
การปฏิบัติงาน และคู่มือการให้บริการ ทั้งนี้ หน่วยงานได้มีการวางระบบและมอบหมายความ
รับผิดชอบในการติดตามผลความพึงพอใจต่อการปรับปรุงบริการ  

   (4) การจัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นการรวบรวม 
วิเคราะห์ และค้นหาสาเหตุของข้อร้องเรียนตามขั้นตอนอย่างเป็นระบบ เพ่ือแก้ไขปัญหาของการเกิด
ข้อร้องเรียนอย่างมีประสิทธิผล และน าบทเรียนที่ได้ไปใช้ในการจัดล าดับความส าคัญของการปรับปรุง
กระบวนงานและบริการ เพ่ือให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกิดความพึงพอใจ ส่งผลให ้
ข้อร้องเรียนลดลง ทั้งนี้ หน่วยงานควรมีการถ่ายทอดผลส าเร็จของการจัดการข้อร้องเรียนให้น าไปสู่
การปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผลทั่วทั้งส่วนราชการ ซึ่งหน่วยงานทั้ง 8 แห่ง มีระบบการจัดการและ
รายงานการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบในรูปแบบของกฎหมาย และระเบียบปฏิบัติภายใน
หน่วยงาน มีการมอบหมายผู้รับผิดชอบอย่างชัดเจน เพ่ือให้สามารถจัดการกับข้อร้องเรียนต่าง ๆ 
ส่งผลให้เกิดการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 

 5.1.2 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จในการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของหน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการ
บริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 

 จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จในการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ จ าแนกได้เป็น 2 ด้านคือ ด้านนโยบาย และด้านการปฏิบัติงาน 

 1)  ด้านนโยบาย ได้แก่ 

  (1) การก าหนดนโยบาย ยุทธศาสตร์ พันธกิจ ทิศทางองค์การ และแผนงานต่าง ๆ ที่
เกี่ยวข้องอย่างชัดเจน และมีการถ่ายทอดสร้างความรู้ความเข้าใจในการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการ
บริหารจัดการองค์กรตามแนวทาง PMQA อย่างทั่วถึงทั้งองค์กร 

  (2) การให้ความส าคัญในการผลักดัน ส่งเสริม สนับสนุน และสร้างแรงจูงใจในการ
ด าเนินงานและพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐมาใช้ในหน่วยงาน 

  (3) การสร้างกระบวนการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วนที่เก่ียวข้องอย่างจริงจังและต่อเนื่อง 

  (4) การก าหนดกฎหมาย ระเบียบ กฎเกณฑ์ที่เกี่ยวข้องให้ทันสมัย เหมาะสม และ
สอดคล้องกับสถานการณ์และบริบทแวดล้อม 
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  (5) การน าระบบประเมินคุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
อย่างต่อเนื่อง เป็นรูปธรรม 

 2) ด้านการปฏิบัติงาน ได้แก่ 

  (1) การก าหนดกระบวนการค้นหาและจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไว้
อย่างชัดเจน 

  (2) การเตรียมความพร้อมของอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการปฏิบัติงาน 

  (3) การเสาะแสวงหาความรู้โดยน ามาปรับปรุงกระบวนงานจนเกิดเป็นนวัตกรรมใหม่ 

  (4) การน าสารสนเทศที่ส าคัญมาใช้ในการตัดสินใจด าเนินงานและแก้ไขปัญหาในทุก
ขั้นตอน 

  (5) การสร้างเครือข่ายความร่วมมือและการจัดการความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างต่อเนื่องและเข้มแข็ง 

  (6) การด าเนินงานเป็นไปในทิศทางที่เหนือกว่าความต้องการ/ความคาดหวังของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  (7) การน าระบบประชารัฐมาใช้ในการด าเนินงานเพ่ือช่วยลดความขัดแย้งและการต่อต้าน
จากทุกภาคส่วน 

  (8) การมีทัศนคติเชิงบวกในการด าเนินงานตามแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ 

  (9) การทบทวนและปรับปรุงคุณภาพของกระบวนงานให้สอดคล้องกับปัญหาและความ
ต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  (10) บุคลากรในหน่วยงานให้ความส าคัญและมีส่วนร่วมในการปฏิบัติงานตามแนวทางการ
พัฒนาการบริหารจัดการภาครัฐ 

 5.1.3 สรุปบทเรียนในการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของ
หน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  หมวด 3 การให้ความส าคัญกับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 จากการศึกษาหน่วยงานทั้ง 8 แห่ง มีข้อค้นพบที่ส าคัญ 2 เรื่องคือ 1) ผลลัพธ์เชิงรูปธรรมและ
การสร้างนวัตกรรม และ 2) กระบวนงานส าคัญท่ีขับเคลื่อน PMQA ดังนี้  

 1)  ผลลัพธ์เชิงรูปธรรมและการสร้างนวัตกรรม ได้แก่ 

  (1) กรมปศุสัตว์ น าสารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมาใช้ในการ
ปรับปรุง พัฒนากระบวนงานและสร้างนวัตกรรมใหม่ ๆ เพ่ือยกระดับคุณภาพการให้บริการของกรมฯ 
ให้ดีขึ้น ท าให้ลดขั้นตอน ค่าใช้จ่าย ระยะเวลาในการด าเนินงาน และเป็นการสร้างความคุ้มค่าแก่
ผู้ประกอบการ 
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  (2) กรมชลประทาน น าสารสนเทศจากฐานข้อมูลไปใช้ในการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยก าหนดมาตรฐานการให้บริการประเภทต่าง ๆ ให้ชัดเจน และเป็นระบบ 
จนประสบความส าเร็จในการสร้างนวัตกรรมเกี่ยวกับกระบวนงานจัดการชลประทานแบบมีส่วนร่วม
และกระบวนงานป้องกันและบรรเทาภัยแบบบูรณาการ 

  (3) กรมพัฒนาธุรกิจการค้า น าสารสนเทศมาใช้ปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเนื่อง  
ทั้งในด้านกระบวนการให้บริการประชาชนและด้านบุคลากรเพ่ือให้สามารถบริการได้อย่างมีมาตรฐาน 
รวดเร็ว ถูกต้อง มีความโปร่งใสในการปฏิบัติงาน น าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ ตลอดจนการ
สร้างองค์การแห่งความสุข (Happy Workplace)  

  (4) กรมควบคุมโรค น าสารสนเทศมาใช้ปรับปรุงการปฏิบัติงาน ท าให้บริการที่ดีข้ึนอย่าง
เป็นระบบและต่อเนื่อง เกิดผลงานเป็นที่ประจักษ์ จนได้รับรางวัลทั้งในระดับประเทศและระดับ
นานาชาติ เช่น การรวบรวมสถานการณ์โรคจากพ้ืนที่จงหวัดภาคเหนือและภาคอีสาน 27 จังหวัด การ
ควบคุมและป้องกันการระบาดของโรค การพัฒนาศักยภาพบริการแบบบูรณาการจากผลงานมาลาเรีย 

  (5) กรมทางหลวงชนบท น าสารสนเทศมาใช้ในการสร้างผลการด าเนินการเชิงนวัตกรรม 
ที่เป็นเลิศและได้รับรางวัล ได้แก่ นวัตกรรมการให้บริการ กระบวนงานการก่อสร้าง การสร้าง
กระบวนงานที่มีความเชื่อมโยงกับหลายส่วนราชการ การประเมินผลการด าเนินงานโครงการก่อสร้าง
สะพานเชื่อมบ้านแหล่งลื่น–เกาะแรต จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยมีการบริหารราชการแบบมีส่วนร่วม
ระดับดีเยี่ยม 

  (6) กรมสุขภาพจิต น าสารสนเทศมาใช้ในการก าหนดแนวทางการให้บริการที่สอดคล้อง
กับแต่ละกลุ่ม วางแผนยุทธศาสตร์เพ่ือป้องกันและแก้ไขปัญหา พัฒนาและยกระบบการท างานอย่าง
ต่อเนื่อง มีการออกแบบแนวทางการพัฒนา 4 ใจ เพ่ือสร้างความผูกพันให้กับผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สอดคล้องกับกระบวนงานหลักของกรมฯ 

  (7) จังหวัดพังงา น าสารสนเทศมาใช้ในการพัฒนายุทธศาสตร์ กลยุทธ์ การพัฒนา การ
ปฏิบัติงาน และการบริการที่มุ่งตอบสนองตามความคาดหวังของนักท่องเที่ยวกลุ่มต่าง ๆ จัดระบบการ
อ านวยความสะดวก สร้างมาตรฐานความปลอดภัย และมาตรฐานราคาสินค้า  ท าให้เป็นจังหวัดที่มี
นักท่องเที่ยวจ านวนมากมาโดยตลอด 

  (8) จังหวัดอ านาจเจริญ น าสารสนเทศมาใช้ในการก าหนดเป้าหมายของการพัฒนา มุ่งสู่ 
“คนดี สุขภาพดี และรายได้ดี” โดยการวางแผนยุทธศาสตร์ กลยุทธ์ที่ส าคัญ และก าหนดโครงการ 
ต่าง ๆ อย่างเป็นรูปธรรม จนน ามาสู่การสร้างนวัตกรรมใหม่ ๆ เช่น การสร้างอัตลักษณ์เรื่องสินค้าข้าว 
การพัฒนาการผลิตสู่การตลาด Love Farmer การพัฒนาศูนย์การแพทย์โครงการถนนคนเดิน 
ผูกปิ่นโตอ านาจเจริญ ท าให้คุณภาพชีวิตของประชาชนในจังหวัดดีมากขึ้น 

 2)  กระบวนงานส าคัญท่ีขับเคลื่อน PMQA ได้แก่ 

  (1) วางแผน ออกแบบระบบงานและถ่ายทอดไปสู่การปฏิบัติ โดยผู้บริหาร คณะท างาน
ด้านยุทธศาสตร์และคณะท างานที่เกี่ยวข้อง ได้ร่วมกันทบทวนแผนยุทธศาสตร์ ระบบงานที่มีอยู่แล้ว 
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พิจารณาปรับปรุงแผนยุทธศาสตร์ ออกแบบโครงสร้างและระบบงานใหม่ให้มีความเหมาะสม 
สอดคล้อง และสามารถตอบสนองต่อเป้าหมายและยุทธศาสตร์หน่วยงานตามที่ก าหนดอย่างมี
ประสิทธิผล รวมถึงวางแผนปฏิบัติการที่มีความสอดคล้องเชื่อมโยงไปในทิศทางเดียวกัน จากนั้นจึง
ถ่ายทอดทิศทางขององค์กร ระบบงาน แผนยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการเพ่ือการน าไปสู่การปฏิบัติ 
โดยผ่านระบบการสื่อสารองค์การที่มีประสิทธิภาพ 

  (2) ก ากับการด าเนินงานให้เป็นไปตามแผน โดยผู้บริหารและคณะท างานที่เกี่ยวข้องด้าน
ยุทธศาสตร์ ควบคุม ก ากับ ด าเนินการให้เป็นไปตามแผนปฏิบัติการ เป็นไปตามตัวชี้วัดทั้งในระดับ
กรมและระดับส านัก/กอง ที่ได้ก าหนดขึ้นจากกระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์และการถ่ายทอดแผน
ไปสู่การปฏิบัติ และตรวจสอบผลการด าเนินการร่วมกันว่าเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้หรือไม่
อย่างไร จากการที่แต่ละส านัก/กอง รับผิดชอบความส าเร็จในการบรรลุเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 
ท าให้บุคลากรทุกคนปฏิบัติตามบทบาท หน้าที่ และความรับผิดชอบของตนเองที่มีต่อความส าเร็จใน
ภาพรวมขององค์การ 

  (3) ก าหนดกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีระบบ โดยการระดมสมองและ
วิเคราะห์ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  วิเคราะห์ผลการ
ส ารวจแล้วจัดกลุ่มผู้ที่มีความต้องการและความคาดหวังในท านองเดียวกันเข้าด้วยกัน  เพ่ือท าให้เกิด
ความชัดเจนในการส่งมอบผลผลิตและบริการ ตามพันธกิจและบทบาทหน้าที่ได้ตรงกับความต้องการ
และความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในแต่ละกลุ่มได้อย่างมีประสิทธิภาพและเป็น
ที่พึงพอใจ 

  (4) รับฟังและเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างมี
ประสิทธิภาพและครอบคลุมทุกกลุ่ม ด้วยช่องทางที่หลากหลาย ได้แก่ การติดต่อโดยตรง ผ่านสื่อต่าง ๆ 
(โทรทัศน์ วิทยุ หนังสือพิมพ์ อินเทอร์เน็ต โทรศัพท์ โทรสาร อีเมล์) การอบรม ประชุม สัมมนา การ
พูดคุยผ่านเครือข่าย นอกจากนี้ได้มีการพัฒนาระบบฐานข้อมูลผู้รับบริการออนไลน์บนเครือข่าย
อินเทอร์เน็ต  

  (5) รวมรวมข้อมูล ข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียที่ได้รับจากช่องทางต่าง ๆ วิเคราะห์หาความต้องการและความคาดหวังที่เปลี่ยนแปลงไป แล้ว
น าไปพิจารณาทบทวนการแบ่งกลุ่มให้มีความเหมาะสม ทันสมัยอยู่เสมอ ตลอดจนการน าข้อมูลไปใช้
ปรับปรุงการให้บริการ เช่น การเพ่ิมบริการผ่านระบบ e–Service เพ่ือเป็นการอ านวยความสะดวก 
เพ่ิมความรวดเร็ว และลดภาระของผู้รับบริการ 

  (6) ทบทวน ประเมินผล และปรับปรุงวิธีการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมถึงการประเมินประสิทธิภาพของช่องทางการรับฟังและเรียนรู้ความ
ต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ด าเนินการอย่างสม่ าเสมอเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของช่องทางต่าง ๆ โดยรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล รวมถึงการระดมสมองของ
คณะท างานในการด าเนินงานดังกล่าว 
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  (7) วัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยจัดให้มีการ
ส ารวจความคิดเห็นผู้รับบริการ ทั้งระดับหน่วยงานและระดับองค์การปีละ 2 ครั้ง เพ่ือน าข้อมูลที่ได้ไป
ใช้ในการปรับปรุงการให้บริการต่อไปเพ่ือประเมินคุณภาพการบริการให้บริการว่าอยู่ในระดับที่
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ต้องการ คาดหวัง ไม่พึงพอใจ หรือพึงพอใจ  วางระบบและ
ด าเนินการส ารวจความต้องการ ความคาดหวัง วัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียครอบคลุมทุกกลุ่มในช่วงกลางปีและปลายปีงบประมาณ เพ่ือเป็นการติดตามผลการ
ด าเนินงานและการให้บริการของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นข้อมูลส าหรับการปรับปรุงกระบวนงานบริการ
ให้ดีขึ้น โดยก าหนดให้หน่วยงานเป็นผู้จัดท าฐานข้อมูลผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือใช้เป็น
ข้อมูลในการปรับปรุงให้บริการและส ารวจซ้ าเพื่อเป็นการติดตามและประเมินผลการปรับปรุงบริการ 

  (8) วางระบบการจัดการข้อร้องเรียน โดยก าหนดระเบียบ ขั้นตอน โดยจัดตั้งศูนย์รับ 
ข้อร้องเรียนเพ่ือรับผิดชอบและบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนที่เกิดขึ้นโดยเฉพาะวางระบบติดตาม
คุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยจัดให้มีช่องทางต่าง ๆ ที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
สามารถเข้าถึงได้ง่าย เพ่ือรับฟังข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย  

  (9) ทบทวนและประเมินผลระบบการจัดการข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็นเป็น
ประจ า ให้มีความเหมาะสมอยู่เสมอ เพ่ือสร้างความสัมพันธ์และเกิดความผูกพันของผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้พัฒนาและส่งเสริมผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เหมาะสม โดยจัดให้มี
ช่องทางในการติดต่อระหว่างกัน  

  (10) เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ เพื่อยกระดับการด าเนินการ
ให้มีความโปร่งใส และเป็นที่ไว้วางใจของประชาชนในระดับที่แตกต่างกัน เช่น การให้ข้อมูลเกี่ยวกับ
นโยบาย แผนการด าเนินงาน การเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการแสดงข้อคิดเห็น 
ในการปรับปรุงกฎหมาย รับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้เข้ามาติดตามผลการด าเนินงานในรูปแบบ
ต่าง ๆ และจัดให้มีกิจกรรมเพ่ือสร้างความสัมพันธ์และความผูกพันกับเครือข่ายอย่างสม่ าเสมอ เช่น 
การเชิญเครือข่ายเข้ามามีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ การมอบรางวัลให้แก่เครือข่ายดีเด่น เป็นต้น 

  (11) ก าหนดให้มีการยกย่องเชิดชูเกียรติบุคลากรของหน่วยงานที่มีผลการพัฒนาผลงาน
ด้านการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐที่โดดเด่น เพ่ือเป็นการสร้างขวัญและก าลังใจในการ
ท างานและเป็นต้นแบบให้กับบุคลากรภายในองค์กรให้ตระหนักถึงความส าคัญของการพัฒนาองค์กร
อย่างยั่งยืนและมีมาตรฐาน 

5.2 อภิปรายผล 

 5.2.1 การด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของหน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 

 การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐเป็นเป้าหมายส าคัญของการพัฒนาระบบ
ราชการไทยที่ต้องการให้หน่วยงานภาครัฐมีการยกระดับคุณภาพมาตรฐานการท างานไปสู่ระดับ
มาตรฐานสากล (High Performance) เป็นการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ ซึ่งเป็นไปตามแผน
ยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2551–พ.ศ. 2555) ในประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 3 มุ่งสู่



114 
 

การเป็นองค์การที่มีขีดสมรรถนะสูง บุคลากรมีความพร้อมและความสามารถในการเรียนรู้ คิดริเริ่ม 
เปลี่ยนแปลงและปรับตัวได้อย่างเหมาะสมต่อสถานการณ์ต่าง ๆ และแผนยุทธศาสตร์ปี 2556–2561 
ในประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 2 การพัฒนาองค์การให้มีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย บุคลากรมีความเป็น
มืออาชีพ มีเป้าหมายเพ่ือพัฒนาส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐสู่องค์การแห่งความเป็นเลิศ มีการ
ท างานที่คล่องตัว รวดเร็ว ปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ในการท างาน ส่งเสริมให้เกิดการริเริ่มสร้างสรรค์ 
พัฒนาขีดความสามารถของบุคลากรในองค์การ สร้างคุณค่าในการปฏิบัติภารกิจของรัฐ ประหยัด
ค่าใช้จ่าย และสร้างความรับผิดชอบต่อสังคม  

 ส่วนราชการที่น าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน และเกณฑ์คุณภาพการ
บริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน ฉบับที่ 2 มาใช้ในการด าเนินการ สามารถน าไปใช้ 1) เป็นกรอบในการ
ประเมินระบบบริหารจัดการของส่วนราชการด้วยตนเอง (Self–Assessment) โดยเปรียบเทียบกับเกณฑ์
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ซึ่งเป็นกรอบการประเมินระดับมาตรฐานสากล เพ่ือน าไปสู่การ
พัฒนาคุณภาพการปฏิบัติงานขององค์กรได้มีคุณภาพมากขึ้น และ 2) เป็นเครื่องมือในการบริหาร
จัดการของส่วนราชการเพ่ือยกระดับคุณภาพการบริหารงานของส่วนราชการให้สามารถส่งมอบคุณค่า
ที่ดีข้ึนทั้งผลผลิตและบริการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 การด าเนินการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในเรื่องของสารสนเทศ
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
เป็นการสะท้อนให้เห็นแนวคิดหลักที่ใช้ในการก าหนดเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ดังนี้ 

 1. ความเป็นระบบ (Systematic) แสดงถึงเป็นระบบของกระบวนการต่าง ๆ ของหน่วยงาน
สามารถด าเนินการไปได้อย่างชัดเจน และสอดคล้องกันทั่วทั้งองค์การ ซึ่งการท างานของด้านการให้
ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของหน่วยงานฯ มีการด าเนินงานตามแนวทางให้ได้มา
ซึ่งสารสนเทศส าหรับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยหน่วยงานฯ ได้มีการวางแผนการปฏิบัติงาน การประเมินผล การทบทวนผลการ
ด าเนินงาน และการพัฒนาบริการ/ผลผลิต  

 2. ความยั่งยืน (Sustainable) แสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่น มุ่งเน้นในการน ากระบวนการที่
ก าหนดไว้อย่างเป็นระบบไปสู่การปฏิบัติอย่างสม่ าเสมอและทั่วถึง เพ่ือน าไปสู่ความยั่งยืนของส่วน
ราชการ โดยผลของการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ท าให้เกิดการพัฒนา
องค์กรและการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ 

 3. การวัดผลได้ (Measurable) เป็นการก าหนดตัวชี้วัดเพ่ือใช้ในการควบคุม ติดตาม และ
ประเมินผลการด าเนินการของส่วนราชการ รวมทั้งใช้ในการศึกษาเทียบเคียง (Benchmarking) เพ่ือ
การปรับปรุงและการพัฒนาส่วนราชการอย่างต่อเนื่องและยั่งยืน โดยการประเมินความพึงพอใจและ 
ไม่พึงพอใจ และการน าสารสนเทศด้านความพึงพอใจในเชิงเปรียบเทียบ เช่น การเปรียบเทียบระหว่าง
หน่วยงานที่ให้บริการเดียวกัน หรือการเปรียบเทียบกับหน่วยงานภายนอกที่เป็นคู่แข่ง 

 4. การบริหารการเปลี่ยนแปลง (Change Management) เป็นการด าเนินการเพ่ือตอบสนอง
ต่อปัจจัยจากสภาพแวดล้อมที่เกิดขึ้น ตั้งแต่การหาเหตุผลของการเปลี่ยนแปลงผลกระทบที่เกิดขึ้นใน
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ด้านต่าง ๆ หลังจากมีการเปลี่ยนแปลง และบทบาทหน้าที่ของผู้ที่เกี่ยวข้องกับการขับเคลื่อนการ
เปลี่ยนแปลง โดยสามารถสร้างความเข้มแข็งให้กับองค์การอย่างเป็นรูปธรรมมากข้ึน โดยหน่วยงานมี
การวางแผนปรับเปลี่ยนนโยบาย แผน กลยุทธ์ งาน/โครงการ รองรับปัจจัยหรือบริบทต่าง ๆ ที่ส่งผล
ต่อการปฏิบัติงาน เช่น นโยบายรัฐบาล แนวโน้มด้านเศรษฐกิจ การเมือง สังคม ต่างประเทศ 
ภาวการณ์คุกคามภายในและภายนอกประเทศ 

 5. นวัตกรรม (Innovation) เช่น การเปลี่ยนแปลงที่มีความส าคัญต่อการปรับปรุงบริการ 
กระบวนการ และการปฏิบัติการ รวมถึงการสร้างคุณค่าใหม่ให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ซึ่งหน่วยงานฯ ให้ความส าคัญกับการปรับปรุงผลผลิต บริการ กระบวนการท างานอย่างต่อเนื่อง  
ที่สามารถตอบสนองต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งติดตามผลการ
ด าเนินการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เช่น เพ่ิมช่องทางในการให้บริการจัดหาสิ่งอ านวยความสะดวก 
ปรับปรุงขั้นตอนและระยะเวลาให้บริการ เป็นต้น 

 5.2.2 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จในการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของหน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการ
บริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 

  การด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐที่มีประสิทธิภาพและประสบ
ความส าเร็จจนได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พบปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จในเชิง
นโยบายและเชิงปฏิบัติการ ซึ่งสามารถน าแนวคิด 7S ของ McKinsey มาใช้ในการอภิปรายได้ 
ดังต่อไปนี้   

 1. โครงสร้างองค์กร (Structure) ลักษณะของโครงสร้างองค์กรมีผลต่อการจัดกลยุทธ์ของ
องค์กร หากโครงสร้างองค์การมีความเหมาะสมและสอดคล้องกับแผนกลยุทธ์ขององค์การแล้วจะ
ส่งผลให้การบริหารและผลการด าเนินงานขององค์กรมีประสิทธิภาพ ตลอดจนการมอบหมายที่ชัดเจน 
ซึ่งจากการศึกษาปัจจัยด้านนโยบายในเรื่องความชัดเจนของนโยบาย ยุทธศาสตร์ พันธกิจ ทิศทาง
องค์การ และแผนงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง ท าให้การบริหารงานของผู้บริหารและบุคลากรในทุกระดับ
เป็นไปในทิศทางเดียวกันอย่างมีระบบ ชัดเจน และสอดคล้องกับการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการ
บริหารจัดการภาครัฐ ซึ่งมีความเชื่อมโยงเชิงบูรณาการกับทุกส่วนงานในองค์การ  

 2. กลยุทธ์ (Strategy) เป็นการวางแผนกิจกรรมภายในองค์กรเพ่ือตอบสนองต่อการ
เปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อม พบปัจจัยด้านนโยบาย 2 เรื่อง คือ 1) สร้างกระบวนการมีส่วนร่วม
ของทุกฝ่ายอย่างจริงจังและต่อเนื่อง การปรับแก้ไข พัฒนากฎหมายและระเบียบกฎเกณฑ์ที่เกี่ยวข้อง
ให้ทันสมัย เหมาะสม และสอดคล้องกับสถานการณ์และบริบทแวดล้อม 2) ความสามารถในการสร้าง
เครือข่ายความร่วมมือและการจัดการความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างต่อเนื่อง
และเข้มแข็ง เนื่องจากกระบวนการมีส่วนร่วมมีความส าคัญอย่างมากในการสื่อสาร สร้างและจัดการ
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยหน่วยงานทั้ง 8 แห่งให้ความส าคัญกับการมี
ส่วนร่วมของกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยก าหนดกิจกรรมการมีส่วนร่วมในระดับและ
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รูปแบบต่าง ๆ ทั้งนี้ หน่วยงานจะต้องมีการพัฒนาความสัมพันธ์อย่างเป็นรูปธรรมในแต่ละกลุ่ม
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 3. รูปแบบการท างาน (Style) โดยเฉพาะผู้บริหารระดับสูง จะต้องมีความมุ่งมั่นในการท างาน 
มีความสามารถในการจูงใจ เป็นแบบอย่างที่ดีในการท างาน อันจะส่งผลให้เกิดขวัญก าลังใจในการ
ท างานของทีมงาน และบุคลากรในองค์การ พบว่า ปัจจัยด้านนโยบายใน 2 เรื่อง คือ  1) ผู้บริหาร 
ในการให้ความส าคัญในการผลักดัน สนับสนุนและสร้างแรงจูงใจในการด าเนินงานและพัฒนาคุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐมาใช้ในหน่วยงาน และ 2) ส่งเสริมและสนับสนุนให้การพัฒนาการบริหาร
จัดการภาครัฐเป็นภารกิจงานประจ าของหน่วยงาน จะท าให้ผู้บริหารและบุคลากรของหน่วยงานให้
ความส าคัญและรับผิดชอบ มีส่วนร่วมในการผลักดันการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  
ไม่มองว่าเป็นภาระงานใหม่ ส่งผลต่อทัศนคติในการท างานในเชิงบวก และเกิดการพัฒนางานเป็น
ระบบและต่อเนื่อง 

 4. ระบบ (System) เป็นการวิเคราะห์ถึงระบบงานขององค์กรในทุก ๆ เรื่อง เช่น ระบบการ
ปฏิบัติงาน ระบบสารสนเทศ ระบบการวางแผน ระบบงบประมาณ ระบบการควบคุม ระบบการ 
สรรหา คัดเลือกบุคลากร ตลอดจนการมอบหมายงาน ซึ่งหากองค์กรมีระบบงานที่ดี สอดคล้องกับ 
กลยุทธ์และโครงสร้างขององค์กร จะส่งผลให้ผู้ปฏิบัติงานสามารถท างานได้อย่างชัดเจนและถูกต้อง 
จากการศึกษาพบปัจจัยด้านนโยบายใน 2 เรื่อง คือ 1) การปรับแก้ไข พัฒนากฎหมาย ระเบียบ และ
กฎเกณฑ์ที่ เกี่ยวข้องให้ทันสมัย เหมาะสมและสอดคล้องกับสถานการณ์และบริบทแวดล้อม  
โดยหน่วยงานต้องมีการทบทวนและก าหนดกฎระเบียบ ข้อกฎหมายที่เอ้ือต่อการน าระบบพัฒนาการ
บริหารจัดการภาครัฐ เช่น ระเบียบปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียนของหน่วยงาน เป็นต้น 2) การพัฒนา
ระบบประเมินคุณภาพการให้บริการแก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างต่อเนื่อง เพ่ือน าข้อมูล
ที่ได้รับจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมาวางแผนการปรับปรุงการท างานและการพัฒนา
องค์การ ตลอดจนการท าความเข้าใจความต้องการและความคาดหวังใหม่ ๆ ของผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ส าหรับปัจจัยด้านกระบวนงาน/การปฏิบัติงาน ประกอบด้วย (1) มีกระบวนการ
ค้นหาและจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นภารกิจที่ส าคัญในการได้มาซึ่งสารสนเทศ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือให้สามารถเข้าใจความต้องการ ความคาดหวัง และความ
ปรารถนาของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างชัดเจน (2) การเตรียมความพร้อมของอุปกรณ์
และเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการปฏิบัติงาน ทั้งในเรื่องของการบริหารจัดการสารสนเทศส าหรับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการก าหนดช่องทางการค้นหาสารสนเทศและจ าแนกกลุ่ม
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
โดยการจัดกิจกรรมสื่อสาร สร้าง และจัดการความสัมพันธ์ในรูปแบบต่าง ๆ  

 5. บุคลากรภายในองค์การ (Staff) งานหรือกิจกรรมขององค์การจ าเป็นต้องมีบุคลากรที่มี
คุณสมบัติ ทักษะ ความช านาญ และความเชี่ยวชาญเฉพาะที่เพียงพอและหลากหลายในการร่วม
ด าเนินงานขับเคลื่อนการพัฒนาการบริหารจัดการภาครัฐให้ประสบผลส าเร็จ และนอกจากคุณสมบัติ
ด้านความรู้ความสามารถของบุคลากรแล้ว ปัจจัยด้านกระบวนงาน/การปฏิบัติงานที่มีผลต่อ
ความส าเร็จในเรื่องของบุคลากร คือ บุคลากรให้ความส าคัญกับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
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ภาครัฐ ซึ่งเป็นแนวคิดการพัฒนาองค์กรอย่างเป็นระบบและยั่งยืน และด าเนินงานเป็นภารกิจงาน
ประจ า ตลอดจนการเข้ามามีส่วนร่วมและให้ความร่วมมือของบุคลากรในส่วนงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง  

 6. ทักษะ (Skilll) เป็นการพิจารณาทักษะหรือความเชี่ยวชาญขององค์กรโดยรวม ซึ่งจาก
การศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านกระบวนงานที่ส่งผลต่อความส าเร็จมี 3 เรื่อง คือ 1) การเสาะแสวงหา
ความรู้เพ่ือน ามาปรับปรุงกระบวนงานจนเกิดเป็นนวัตกรรมใหม่ ซึ่งเป็นการน าผลจากการรับฟัง
สารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ/กระบวนการ
ท างานอย่างเป็นรูปธรรม 2) ความสามารถในการสร้างเครือข่ายความร่วมมือและการจัดการ
ความสัมพันธ์อย่างต่อเนื่องกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นกิจกรรมที่ทุกหน่วยงาน
ด าเนินการประสานความร่วมมือระหว่างหน่วยงานภายในและภายนอกเพ่ือรักษาความสัมพันธ์และ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 3) มีการด าเนินงานเป็นไปในทิศทางที่
เหนือกว่าความต้องการ/ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ส่งผลให้เกิดความ 
พึงพอใจ ประทับใจ ทัศนคติที่ดีและการกลับมาใช้บริการของหน่วยงานในภายหลัง 

 7. ค่านิยม (Shared Value) ค่านิยมที่ยึดถือร่วมกันระหว่างบุคลากรในองค์กรจนกลายเป็น
วัฒนธรรมที่ส่งผลให้เกิดความส าเร็จ พบปัจจัยด้านกระบวนงานคือ การน าระบบประชารัฐมาใช้ใน
การด าเนินงานเพ่ือช่วยลดความขัดแย้งและการต่อต้านจากทุกภาคส่วน ถือเป็นค่านิยมร่วมที่ เป็น
ประโยชน์ต่อหน่วยงานในการแก้ปัญหาและแรงกดดันต่าง ๆ ในการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ โดยบุคลากรของทุกหน่วยงานทุกระดับน าระบบประชารัฐในการสร้างการมีส่วนร่วมใน
การแสดงความคิดเห็น ตรวจสอบ สร้างและส่งเสริมการท างานแบบเครือข่าย สนับสนุนกิจกรรมเพ่ือ
สังคม และสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ท าให้เกิดทัศนคติเชิงบวกในการ
ด าเนินงานตามแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐโดยไม่คิดว่าเป็นภาระงานที่เพ่ิมขึ้น 

 ทั้งนี้ จากผลการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จทั้งในด้านนโยบายและด้านกระบวนงาน/
ปฏิบัติงาน สอดคล้องกับผลการศึกษาของชไมพร  เทือกสุบรรณ เรื่อง ประสิทธิผลการน านโยบายการ
บริหารกิจการบ้านเมืองไปปฏิบัติในกรมที่ดิน กรณีการน าเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ (PMQA) มาปฏิบัติ พบว่า ปัจจัยที่ข้าราชการเห็นด้วยตามล าดับคือ ด้านความมีระเบียบแบบ
แผน (Approach) ด้านการน าไปใช้อย่างทั่วถึง (Deployment) และด้านการผลักดันให้เกิดการเรียนรู้ 
(Learn) และผลการศึกษาของเยาวเรศว์  นุตเดชานันท์ เรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการ
พัฒนาองค์กรตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของกรมสุขภาพจิต กระทรวงสาธารณสุข 
พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จมี 4 ประการคือ 1) ความพร้อมของระบบงาน 2) ค่านิยมร่วมและ
วัฒนธรรมองค์กร 3) การมีส่วนร่วมของบุคลากร และ 4) ความชัดเจนของโครงสร้างองค์กร และ 
ผลการศึกษาของทวีศิฏฐ์  บุญญาภิบาล เรื่อง เส้นทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
กรมปศุสัตว์ สู่ความเป็นเลิศด้านกระบวนการคุณภาพและนวัตกรรม ประพรศรี  หรินทร์รักษา 
ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ : เครือข่ายบริการ
สุขภาพภูเก็ต และสุภชา  แก้วเกรียงไกร และคณะ ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการมีส่วนร่วม
ของบุคลากรในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) กรมชลประทาน ซึ่งปัจจัยและ
องค์ประกอบที่ค้นพบคือ 1) วางแผนการด าเนินงานอย่างบูรณาการและเป็นระบบ 2) ก าหนด
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ผู้รับผิดชอบที่ชัดเจน 3) ออกแบบโครงสร้างหน้าที่และการคัดเลือกบุคลากรของคณะท างานพัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐที่เหมาะสม 4) สร้างทีมงานที่มีคุณภาพ 5) ด าเนินการพัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐอย่างต่อเนื่อง 6) ผู้บริหารให้ความส าคัญในการก าหนดนโยบายและ
ขับเคลื่อนการพัฒนา ปลูกฝังค่านิยมและสร้างบรรยากาศขององค์การ 7) บูรณาการเข้ากับงานประจ า 
8) เชื่อมโยงระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานเข้ากับระบบการสร้างแรงจูงใจ 9) ความพร้อมของ
ระบบงานของหน่วยงานที่จะรองรับการท างานด้าน PMQA ให้สอดคล้องกันทั้งหน่วยงาน  

 5.2.3 สรุปบทเรียนของการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของ
หน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย หมวด 3 

 รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award) 
เป็นรางวัลที่มอบให้กับหน่วยงานภาครัฐที่ด าเนินการพัฒนาองค์การอย่างต่อเนื่อง และมีผลการ
ด าเนินการปรับปรุงองค์กรตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐอย่างโดดเด่น ซึ่งหน่วยงานที่
ได้รับรางวัลฯ ดังกล่าว มีการด าเนินงานตามเกณฑ์พิจารณาการให้รางวัล และการพัฒนาองค์กรตาม
เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ซึ่งต้องได้รับการรับรองคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
ระดับพ้ืนฐาน (Certified FL) รวมถึงผ่านการตรวจประเมิน Application Report และจัดท าประเด็น
การตรวจประเมิน ณ พ้ืนที่ส่วนราชการ (Site Visit) จึงเป็นการสะท้อนได้อย่างชัดเจนว่า หน่วยงาน
ดังกล่าวมีแนวทางการด าเนินงานของหมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียที่ชัดเจนเป็นระบบ มีการวัดผล ตลอดจนน ามาซึ่งผลลัพธ์และผลส าเร็จของงานบริการที่เป็น
รูปธรรมทั้งในส่วนของผลการด าเนินงานและนวัตกรรมใหม่ เพ่ือสร้างความผูกพันและความสัมพันธ์ที่
ดีกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ให้ความส าคัญกับการปรับปรุงผลผลิต บริการ กระบวนการ
ท างาน ที่สามารถตอบสนองต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งติดตาม
ผลการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง โดยสามารถอภิปรายผลกระบวนงานที่ส าคัญของหน่วยงานฯ  
ที่ขับเคลื่อนการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 การให้ความส าคัญกับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ดังต่อไปนี้  

 1.  ความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หน่วยงานฯ ได้น าเทคนิค SIPOC 
Model (Stakeholder–Input–Process–Output–Customer) เป็นกรอบแนวคิดที่ใช้ในการพิจารณาว่า 
ใครคือผู้รับบริการ (Customer) ซึ่งจะเริ่มต้นจากการพิจารณาพันธกิจว่าอะไรคือผลผลิต หรือบริการ
ที่จะส่งมอบ และผู้รับผลผลิตและบริการโดยตรงคือใคร ดังนั้น เมื่อองค์กรสามารถระบุผู้รับบริการได้
แล้ว จะต้องค้นหาความต้องการของผู้รับบริการและน าไปสู่การออกแบบกระบวนการ รวมทั้งปัจจัย
น าเข้าของกระบวนการนั้น ๆ ตลอดจนเชื่อมโยงไปจนถึงผู้ส่งมอบ ปัจจัยน าเข้าด้วย โดยการส ารวจ
พันธกิจของหน่วยงานเพ่ือวิเคราะห์หาผลผลิตและบริการที่ส าคัญ จ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยใช้หลักเกณฑ์ที่เหมาะสมตามประเภทของผลผลิตและบริการ และการจ าแนก
กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีในอนาคต 

 2. การรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวัง และน าข้อมูลไปใช้ในการ
ปรับปรุงผลผลิตและบริการ โดยการก าหนดช่องทางในการค้นหา รวบรวม และบูรณาการสารสนเทศ
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ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ทั้งอดีต ปัจจุบัน และอนาคต ในส่วนของความต้องการ  
ความคาดหวัง ข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ จากการใช้วิธีการวิเคราะห์และวิจัย เช่น  
การส ารวจโดยใช้แบบสอบถาม การสอบถามเฉพาะกลุ่ม (Focus Group) การสัมภาษณ์เชิงลึก  
(In–depth Interview) และการประมวลผลข้อมูลเชิงวิเคราะห์และสังเคราะห์ เพ่ือน ามาใช้เป็นปัจจัย
น าเข้าในการวางแผนยุทธศาสตร์ของหน่วยงาน จัดล าดับความส าคัญของการให้บริการหรือส่งมอบ
บริการ ออกแบบกระบวนงานเพ่ือสร้างหรือปรับปรุงการให้บริการ น าเสนอการให้บริการที่เหมาะสม 
รวมทั้งหาโอกาสในการพัฒนาบริการที่พึงมีในอนาคต และเมื่อมีการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการ
และความคาดหวังแล้ว หน่วยงานจะด าเนินการน าข้อมูลไปใช้ในการวางแผนการปรับปรุงการ
ให้บริการแก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยการจัดระบบ รวมทั้งมอบหมายให้มีผู้รับผิดชอบ
ด าเนินการ 

 3. การทบทวนและปรับปรุงกระบวนการรับฟัง เรียนรู้ความต้องการและความคาดหวัง 
หน่วยงานฯ ได้มีการทบทวนและปรับปรุงการรับฟังและเรียนรู้ โดยใช้กระบวนการ PDCA (Plan–
Do–Check–Act) ในการวางแผน ตรวจสอบ ทบทวน และปรับปรุง มีการทบทวนวิธีการรับฟังและ
เรียนรู้ให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงไป รวมทั้งค้นหาความต้องการที่แท้จริงของ
ผู้รับบริการโดยใช้วิธีการที่เหมาะสม และมอบหมายผู้รับผิดชอบให้ชัดเจน 

 4. การวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หน่วยงานฯ 
มีการวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นการติดตามผลการ
ให้บริการ ซึ่งส่งมอบให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือประเมินระดับคุณภาพการให้บริการ 
ความต้องการ ความคาดหวัง พึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจ ด้วยวิธีการหลากหลาย เช่น การส ารวจโดย
แบบสอบถาม ณ จุดบริการภายหลังการให้บริการ การสัมภาษณ์ การสนทนากลุ่ม การสังเกตการณ์ 
การรับฟังข้อคิดเห็น ข้อร้องเรียน ผ่านช่องทางต่าง ๆ และสื่อออนไลน์ และได้น าผลการวัดความ 
พึงพอใจและไม่พึงพอใจไปใช้ปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการอย่างมีคุณภาพ นวัตกรรมให้เหนือ
ความคาดหมาย อันเป็นการสร้างความพึงพอใจกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 5. การติดตามประเมินคุณภาพการบริการเพื่อให้ได้ข้อมูลป้อนกลับทันที  มีระบบการ
ติดตามจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยการจัดล าดับความส าคัญของการให้บริการหรือส่ง
มอบบริการ ออกแบบกระบวนงานเพ่ือสร้างหรือปรับปรุงผลผลิตและการให้บริการในปัจจุบันและ
อนาคต ซึ่งเป็นกระบวนการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง โดยน าเทคนิค PDCA (Plan–Do–Check–
Act) มุ่งเน้นที่ผู้รับบริการ/การมุ่งเน้นคุณภาพที่ผู้รับบริการต้องการ ปรับปรุงกระบวนการ ซึ่งต้อง
อาศัยการมีส่วนร่วมจากทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้อง เริ่มจากการวางแผน (Plan) เป็นการก าหนดบริการ/
ผลผลิต/ประเด็นที่ต้องการปรับปรุง เปลี่ยนแปลง รวมถึงพัฒนางานบริการและแก้ไขปัญหาเกิดขึ้น
จากการปฏิบัติงาน โดยระบุวิธีการเก็บข้อมูลและก าหนดทางเลือกในการปรับปรุงให้ชัดเจน  
การปฏิบัติ (Do) ตามทางเลือกที่ก าหนดไว้ และพิจารณาว่า การปรับปรุงเปลี่ยนแปลงดังกล่าวเป็นไป
ตามแผนที่ก าหนดไว้หรือไม่ ต่อจากนั้นจะต้องมีการตรวจสอบ (check) เพ่ือประเมินผลความส าเร็จ
และปัญหาต่าง ๆ ของการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ/ผลผลิต และการด าเนินงานให้เหมาะสม 
(Act) โดยพิจารณาจากผลการตรวจสอบว่าเป็นไปตามแผนที่วางไว้หรือไม่ หากไม่พบปัญหาใด 
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ก็ยอมรับแนวทางการปฏิบัติตามแผนงานที่ได้ผลส าเร็จ เพ่ือน าไปใช้ในการท างานในอนาคต สามารถ
กระท าการแก้ไขปัญหาทันที หรือจัดท าคู่มือก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานและปรับปรุงระบบและ
วิธีการท างาน 

 6. การศึกษาข้อมูลเทียบเคียงกับหน่วยงานอ่ืน หน่วยงานฯ มีการเปรียบเทียบข้อมูลด้าน
ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อหน่วยงานอ่ืน โดยการศึกษาข้อมูลผลการ
ด าเนินงานในปัจจุบันของหน่วยงานที่มีลักษณะการให้บริการเหมือนกันหรือหน่วยงานที่มีการ
ให้บริการเป็นเลิศ (Best Practice) โดยเน้นกระบวนการที่ส าคัญของหน่วยงาน ซึ่งใช้วิธีการวิจัยและ
การเทียบเคียง (Benchmarking) ท าให้เกิดการพัฒนาองค์กรอย่างเป็นระบบ ต่อเนื่อง และเป็น
รูปธรรม เช่น ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ด้านคุณภาพการให้บริการ เพ่ือเป็นแรงกระตุ้นให้เกิดการแข่งขันและการก าหนดตัววัด
ของผลงานเทียบเคียงกับหน่วยงานอื่น 

 7. การทบทวนปรับปรุงการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
ให้มีความเหมาะสม ทันสมัย พิจารณาจากกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยสอบถามความ
คิดเห็นจากกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  เกี่ยวกับกระบวนการวัดความพึงพอใจ  
ความถูกต้อง ครบถ้วนของประเด็นการวัด เปิดโอกาสให้บุคลากรที่เกี่ยวข้องแสดงความคิดเห็น
เกี่ยวกับกระบวนการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เช่น การส ารวจข้อมูล
ป้อนกลับทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ ข้อมูลการให้บริการ ข้อร้องเรียน รายงานจากหน่วย
บริการ การรวบรวมข้อมูลผ่านเว็บไซต์ หรือทางไปรษณีย์ การพูดคุยโดยตรง เป็นต้น ทั้งนี้ ต้อง
ครอบคลุมผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ครอบคลุมพันธกิจขององค์กร และกลุ่มผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญทุกกลุ่มตามที่จ าแนกไว้ในลักษณะขององค์าร 

 8. การสร้างและจัดการสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หน่วยงานฯ มีการ
สร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยก าหนดแผนงาน กลยุทธ์ วิธีการสื่อสาร
ผ่านช่องทางต่าง ๆ เพ่ือสร้างความสัมพันธ์อย่างต่อเนื่องกับผู้รับบริการ อันจะส่งผลให้เกิดสัมพันธภาพ
ที่ดี และสามารถรักษาผู้รับบริการให้อยู่กับองค์การ ตลอดจนเป็นการประชาสัมพันธ์การให้บริการของ
หน่วยงาน 

 9. การจัดการข้อร้องเรียน หน่วยงานฯ มีการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ ประกอบด้วย 
กฎเกณฑ์ ช่องทาง วิธีการรับฟัง ข้อร้องเรียน ระยะเวลาแล้วเสร็จในการจัดการกับข้อร้องเรียน 
ผู้รับผิดชอบ/คณะท างาน การมอบหมายอ านาจในการจัดการกับข้อร้องเรียน โดยข้อร้องเรียนนั้นต้อง
ไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย กฎระเบียบภายในของหน่วยงาน รวมทั้งเป็นไปตามมาตรฐานการให้บริการ
ของหน่วยงาน และก าหนดให้มีระบบการรายงานการจัดการร้องเรียนกับผู้บังคับบัญชาและ
ผู้รับบริการเพื่อทราบด าเนินการตอบกลับข้อร้องเรียนในทุกกรณี 

 10. การสร้างขวัญก าลังใจในการท างานของบุคลากร ในการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพ 
การบริหารจัดการภาครัฐให้มีความพึงพอใจ เกิดการพัฒนาและความผาสุก ส่งผลให้เกิดความร่วมมือ
ภายในหน่วยงานให้มากขึ้น 
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 จากการศึกษาสรุปบทเรียนของหน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  
รายหมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2557 
2559 และ 2560 พบว่า การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐตามแนวทาง PMQA ของ
หน่วยงานฯ มีการด าเนินงานตามแนวทาง ADLI (Approach–Deployment–Learning–Integration) 
ซึ่งเป็นวิธีการที่สะท้อนการท างานของระบบงาน (Work System) ต่าง ๆ ที่เป็นองค์ประกอบภายใน
ให้ด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ ดังนี้ 

 Approach วิธี/แนวปฏิบัติ ได้แก่ 1) ตั้งวัตถุประสงค์ที่ชัดเจนและเหมาะสมของการ
ด าเนินงานในแต่ละกระบวนการ 2) วางแผนการด าเนินการ โดยอาศัยข้อมูลความต้องการและ
คาดหวังของผู้ที่เกี่ยวข้อง และน ามาก าหนดขั้นตอนการด าเนินงานในกระบวนการนั้น ๆ รวมทั้งระบุ
กรอบเวลาและผู้รับผิดชอบอย่างเป็นระบบ 3) ก าหนดตัวชี้วัดและค่าเป้าหมายจากวัตถุประสงค์ที่
ก าหนด รวมทั้งมีการก าหนดแผนการติดตามประเมินผลตามขั้นตอนการด าเนินการอย่างเป็นระบบ  

 Deployment การปฏิบัติ ได้แก่ 1) ด าเนินงานตามแผนงานและขั้นตอนที่ก าหนดไว้อย่าง
ถูกต้อง ครบถ้วน 2) มอบหมายงานแก่บุคคลที่เกี่ยวข้องและปฏิบัติงานตามที่ก าหนดไว้ 3) ติดตามผล
การด าเนินงานในแต่ละข้ันตอน 

 Learning เรียนรู้ ได้แก่ 1) การน าผลการประเมินที่ ได้มาใช้ในการพิจารณาผลลัพธ์
เทียบเคียงกับค่าเป้าหมายของตัวชี้วัด และปรับปรุงกระบวนงานปรับปรุงและพัฒนาผลผลิต บริการ 
นวัตกรรมอย่างต่อเนื่อง 2) แลกเปลี่ยนเรียนรู้ผลการด าเนินงานเทียบเคียงจากหน่วยงานที่มีการ
ด าเนินงาน ผลผลิต และการให้บริการเหมือนกัน  

 Integration การบูรณาการ ได้แก่ 1) มีความสอดคล้องของการจัดการกระบวนงานในการ
ก าหนดเป้าหมาย/แผนงานปฏิบัติ วัดประเมินผลลัพธ์ และเรียนรู้เพ่ือการปรับปรุง 2) บูรณาการการ
ท างานของทั้ง 3 ระบบ ได้แก่ ระบบการวัด ระบบการประเมิน และระบบปรับปรุง 3) ก าหนด
แนวทางด าเนินงานหรือจัดการกระบวนการที่สอดคล้องและมุ่งสู่ผลส าเร็จตามความต้องการและ
เป้าหมายขององค์กร 

 5.2.4 แนวทางการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการองค์การตามแนวทาง 
PMQA หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียของส านักงาน
เลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร 

 ส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎรมีอ านาจหน้าที่เกี่ยวกับราชการประจ าทั่วไปของสภา
ผู้แทนราษฎรภายใต้บริบทของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย น าแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
บริหารจัดการภาครัฐมาใช้ในการประเมินผลการปฏิบัติราชการของส่วนราชการสังกัดรัฐสภา และ
ก าหนดวัดผลส าเร็จของการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ตามเกณฑ์คุณภาพการ
บริหารจัดการภาครัฐ ซึ่งเป็นกรอบการประเมินและเป็นบรรทัดฐานการติดตามและประเมินผลการ
บริหารจัดการในการปรับปรุงองค์กรและยกระดับคุณภาพการบริหารจัดการสู่ระดับมาตรฐานสากล
โดยได้มีการแต่งตั้งคณะกรรมการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการองค์กรตามแนวทาง PMQA และ
คณะอนุกรรมการฯ หมวด 1-6 
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 การด าเนินงานของคณะอนุกรรมการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการองค์กรตามแนวทาง 
PMQA หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตามเกณฑ์คุณภาพการ
บริหารจัดการภาครัฐ เป็นการก าหนดวิธีการในการค้นหาสารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย การสร้างความสัมพันธ์และการใช้สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือปรับปรุงและ
ค้นหาโอกาสในการสร้างนวัตกรรมเพ่ือสร้างความผูกพันและความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 จากผลการศึกษาการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของหน่วยงานที่
ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐจ านวน 8 แห่ง พบว่า 1) มีการด าเนินงานอย่างเป็น
ระบบ (Systematic) ของกระบวนการต่าง ๆ ของหน่วยงานที่จะท าให้หน่วยงานสามารถด าเนินการ
ไปได้อย่างชัดเจนและสอดคล้องกันทั่วทั้งองค์กร 2) ความยั่งยืน (Sustainable) มีการแสดงถึงความ
มุ่งมั่นในการน ากระบวนการที่ก าหนดไว้อย่างเป็นระบบไปสู่การปฏิบัติอย่างสม่ าเสมอและทั่วถึง เพ่ือ
น าไปสู่การยั่งยืนของหน่วยงาน 3) การวัดผลได้ (Measurble) เป็นการก าหนดตัวชี้วัดเพ่ือใช้ในการ
ควบคุม ติดตาม และประเมินผลการด าเนินงานของหน่วยงาน รวมทั้งมีการศึกษาเทียบเคียง 
(Banchmark) เพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาหน่วยงานอย่างต่อเนื่องและยั่งยืน 4) การบริหารการ
เปลี่ยนแปลง (change Management) เป็นการด าเนินงานเพ่ือตอบสนองต่อปัจจัยต่าง ๆ จาก
สภาพแวดล้อมที่เกิดขึ้นอย่างมีประสิทธิภาพ 5) นวัตกรรม ( Innovation) เป็นการปรับปรุงบริการ
และผลผลิตเพื่อสร้างคุณค่าใหม่ให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 อย่างไรก็ตาม ส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎรซึ่งได้มีการด าเนินงานขับเคลื่อนการ
พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) มาอย่างต่อเนื่องและเกิดผลส าเร็จของการ
ด าเนินงานที่ชัดเจน จึงควรมีการปรับปรุงพัฒนาเรียนรู้บทเรียนของความส าเร็จในการด าเนินงาน
พัฒนาคุณภาพการบริหารและจัดการภาครัฐของหน่วยงานในระดับกรมและจังหวัดดังกล่าว เพ่ือให้
เกิดการพัฒนาองค์กรอย่างยั่งยืนและมีประสิทธิภาพตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ดังนี้ 

ตาราง 2 แสดงแนวทางการด าเนินพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการองค์กรตามแนวทาง PMQA 
หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของส านักงานฯ 

หัวข้อหลัก ประเด็นพิจารณา แนวทางการด าเนินงานจากบทสรุป
บทเรียน 

ความต้องการ
ผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

วิธีการที่ใช้ในการรับฟงัความต้องการ 
ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีสว่นได้
ส่วนเสีย 

- ก าหนดกระบวนการจ าแนกกลุ่ม
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนไดส้่วนเสียที่
ชัดเจน และสอดคล้องกับวิสยัทศัน์ 
พันธกิจ ยุทธศาสตร์ของหน่วยงานฯ 
(ในปัจจบุันและอนาคต) โดยใช้ SIPOC 
Model หรือวิธีการจ าแนกตามประเภท
ของกลุ่ม 
- ก าหนดช่องทางในการรับฟงัความ
ต้องการ ความคาดหวังของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้มีหลากหลาย
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และเพียงพอ ทันสมัย และครอบคลุม
กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้สว่นเสีย 

 การน าข้อมูลสารสนเทศ ความต้องการและ
ความคาดหวังไปใช้ในการวางแผน
ยุทธศาสตร ์

- ก าหนดผู้รับผดิชอบในการด าเนินงาน
ด้านสารสนเทศ 
- มีการรวบรวม/จัดเก็บ/วิเคราะห์
สารสนเทศอย่างเป็นระบบ สะดวกใน
การน ามาใช้ เพียงพอ ตรงประเด็นใน
การน าไปใช้ในการแผนยทุธศาสตร์ 

 การน าข้อมูลความต้องการไปใชใ้นการ
ออกแบบผลผลิต บริการ และกระบวนการ 
และปรับปรุงกระบวนงาน 

- มีการก าหนดกลไกในเข้าถึง
ฐานข้อมูล/ระบบสารสนเทศ ความ
ต้องการ ความคาดหวังของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และก าหนด
ผู้รับผิดชอบในการบูรณาการข้อมูลให้
ถูกต้อง ครบถ้วน 
- มีการวางแผนการปรับปรุงการ
ให้บริการแก่ผู้รับบริการและผู้มสี่วนได้
ส่วนเสีย 
- มีระบบการติดตาม/ประเมินผลการ
ปรับปรุงกระบวนงาน/ผลผลิต/บริการ 

ความพึงพอใจ/
ความไม่พึงพอใจ
ผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

แนวทางอยา่งเปน็ระบบในการส ารวจความ
พึงพอใจและความไม่พึงพอใจ 

- แต่งตั้งคณะอนุกรรมการ/คณะท างาน
ส ารวจความพงึพอใจและความไม่พึง
พอใจของส านักงานเลขาธิการสภา
ผู้แทนราษฎร 
- ส ารวจพันธกิจงานเพื่อก าหนดผลผลติ
และบริการที่จะวัดความพงึพอใจ/ 
ความไม่พึงพอใจ 
- ก าหนดวิธีการในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลความพึงพอใจและความ 
ไม่พึงพอใจให้สอดคล้องกับผลผลิตและ
บริการ ตลอดจนกลุ่มผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
- ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจและ
ความไม่พึงพอใจ 

 วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการส ารวจความพึง
พอใจและความไม่พงึพอใจ 

- รวบรวม/วิเคราะห์ผลส ารวจความ 
พึงพอใจและความไม่พึงพอใจให้ชัดเจน 
เพื่อเสนอต่อหน่วยงานที่เก่ียวข้อง
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โดยตรงใช้ในการปรับปรุงและพฒันา
บริการและผลผลิตได ้
- จัดล าดบัความส าคัญของข้อมูลที่ได้
จากการส ารวจความพึงพอใจและความ
ไม่พึงพอใจตามความเร่งด่วนของ
ภารกิจงาน 

  - พัฒนารูปแบบกิจกรรมการสร้าง
ความสัมพันธ์ให้เหมาะสม ทันสมัย โดย
น าเทคโนโลยสีารสนเทศและสื่อสังคม
ออนไลน์มาใช้ในการด าเนินงาน 

 การวัดผลการสรา้งความสัมพันธ์ - ติดตาม ประเมนิผลการสร้าง
ความสัมพันธ์และความผูกพันกบั
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย 
ในแต่ละกระบวนงาน เพื่อรวบรวม
ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะไปใช้ใน
การปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ 
- น าแนวคิดระบบประชารัฐมาใช้ในการ
สร้างมีส่วนร่วม เพื่อสร้างความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการและผู้มสี่วนได้สว่นเสีย 
- ปรับปรุงรปูแบบกิจกรรมการสร้าง
ความสัมพันธ์และความผูกพันให้
เหมาะสม สอดคล้องกับกลุ่ม
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย 

 การน าผลการวิเคราะห์ไปใช้ในการปรับปรุง
กระบวนงาน/บริการ/ผลผลติที่เก่ียวข้อง 

- ติดตาม/ประเมินผลการด าเนนิงาน
ตามประเด็นและข้อสังเกตจากผล
ส ารวจความพงึพอใจและความไม่พึง
พอใจ และพิจารณาปรับปรุงวิธกีาร
สร้างความพงึพอใจและแก้ปัญหาความ
ไม่พึงพอใจแก่ผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ความสัมพันธ์ของ
ผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

แนวทางอยา่งเปน็ระบบในการสร้าง
ความสัมพันธ ์

- ก าหนดเทคนิค/กลยุทธ์ วิธีการในการ
สร้างความสัมพันธ์กบักุลุ่มผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
- สอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับรูปแบบ
การจัดการความสัมพนัธ์จาก
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย 
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- พัฒนาช่องทางการสื่อสารกับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนไดส้่วนเสียใน
การสร้างความสัมพันธ์และความผูกพัน
กับผู้รับบริการและผู้มีสว่นได้ส่วนเสีย 

 การด าเนินกิจกรรมการสร้างความสัมพันธ ์ - แต่งตั้งผู้รับผิดชอบโดยตรงในการ
ด าเนินกิจกรรมการสร้างความสมัพันธ์ 
- ก าหนดรูปแบบการสร้างความสัมพันธ ์
ที่น่าสนใจหลากหลาย และเป็น
ประโยชน์ตรงกับกลุ่มผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
- สร้างการมีส่วนร่วมผา่นกิจกรรม 
ต่าง ๆ ทั้งในระดับภายในหน่วยงาน
และภายนอกหน่วยงาน 

เรื่องร้องเรียน กระบวนจัดการเรื่องร้องเรียน - ก าหนดช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน
ให้เหมาะสมและสอดคล้องกับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย 
- ก าหนดแนวปฏบิัติขั้นตอนการรับ
เร่ืองร้องเรียนให้มีแนวทางที่ชดัเจน  
มีมาตรฐาน โดยข้อร้องเรียนนั้นต้อง 
ไม่ขัดแย้งกับกฎหมายและกฎระเบียบ
ขององค์กร 
- แต่งตั้งผู้รับผิดชอบโดยตรงเกี่ยวกับ
การด าเนินงานจัดการเร่ืองร้องเรียน 
- ทบทวนและปรับปรุงกระบวนการ
จัดการเร่ืองร้องเรียน 

 การรวบรวมข้อร้องเรียนเพื่อน ามาวิเคราะห์
และน าผลการวิเคราะห์ไปใชป้รบัปรุง
กระบวนการท างานที่เก่ียวข้อง 

- ศึกษา/จ าแนกประเภทข้อร้องเรียน
ของผู้รับบริการและผู้มสี่วนได้สว่นเสีย 
- วิเคราะห์ข้อร้องเรียน/ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง เพื่อด าเนินการตาม
กฎหมายและกฎระเบียบที่เก่ียวข้อง 
- ก าหนดผู้รับผดิชอบในการแก้ไข 
ปรับปรุง และแจ้งผลกลับไปยังผู้
ร้องเรียนและหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
- ติดตามและประเมินผลการด าเนินงาน
จัดการข้อร้องเรียน เพื่อมิให้เกิด 
ข้อร้องเรียนซ้ าอีก 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 

 5.3.1 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

  (1) หน่วยงานควรเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐให้กับบุคลากรของส่วนราชการต่าง ๆ อย่างทั่วถึง เพ่ือเป็นการสร้างความรู้ ความเข้าใจ และให้
ความส าคัญในการปฏิบัติงานแก่บุคลากรหรือผู้รับผิดชอบในการขับเคลื่อนการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐให้เกิดผลส าเร็จ 

  (2) หน่วยงานควรจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐในทุกหมวด เพ่ือใช้เป็นกรอบแนวทางการปฏิบัติงานและเผยแพร่ให้ผู้รับผิดชอบ 

  (3) หน่วยงานทุกภาคส่วนควรศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
ของหน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ และน าแนวปฏิบัติที่ดีไปใช้ในการ
ด าเนินงานภายในหน่วยงาน 

  (4) หน่วยงานควรมีการรวบรวมจัดเก็บข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐอย่างเป็นระบบ เพ่ือให้สามารถสืบค้นและตรวจสอบได้ 

 5.3.2 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติงาน 

  (1) หน่วยงานควรส่งเสริมและสนับสนุนให้บุคลากรภายในหน่วยงานให้ความส าคัญและ
ปฏิบัติตามแนวทางพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐเป็นภารกิจงานประจ าตามค ารับรอง
ปฏิบัติราชการ ทั้งนี้จะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาองค์กรอย่างยั่งยืน มีมาตรฐานการปฏิบัติงานที่
ถูกต้อง ชัดเจน ในระดับสากล 

  (2) หน่วยงานควรให้ความส าคัญในการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐจนเกิดเป็นผลลัพธ์อย่างเป็นรูปธรรมมากกว่าผลส าเร็จในกระบวนงาน เพ่ือสะท้อนให้เห็น
ประโยชน์จากการน าเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐมาใช้ในหน่วยงาน  

  (3) หน่วยงานควรส่งเสริมให้เกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้และจัดกิจกรรมส่งเสริมการ
ด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เพ่ือให้เกิดกระบวนการเรียนรู้ในระดับองค์กรและ
ระดับบุคลากร 

  (4) หน่วยงานควรก าหนดแนวปฏิบัติที่ชัดเจนในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐให้ส่วนงานต่าง ๆ ภายในองค์กรให้เข้าใจและน าไปปฏิบัติ  

 5.3.3 ข้อเสนอแนะในการวิจัยต่อไป 

  (1) ควรมีการศึกษาวิจัยต่อยอดเกี่ยวกับการด าเนินงานของหน่วยงานที่ได้รับรางวัลคุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐ เพ่ือให้เกิดการเรียนรู้แนวปฏิบัติที่ดีและบทเรียนขององค์กรที่มีขีดสมรรถนะสูง 

  (2) ควรมีการศึกษาวิจัยเพ่ือก าหนดแนวทางการสร้างกระบวนการเรียนรู้ ภายในองค์กร 
เกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เพ่ือใช้เป็นกรอบในการด าเนินงานในแต่ละ
หมวดได้อย่างชัดเจน 
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  (3) ควรมีการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับองค์ความรู้ เทคนิค วิธีการที่ส าคัญในการขับเคลื่อนการ
พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของหน่วยงาน เพ่ือเป็นการสร้างความรู้ความเข้าใจในการ
ด าเนินงาน PMQA ที่ชัดเจนให้แก่บุคลากรทุกระดับในองค์กร 
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