




                        แนวทางขับเคลื่อน
“ การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของจังหวัด หมวด 3 :  การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการ
   และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย”
      
        แนวทางการใช้ประโยชน์


1. เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 ของหน่วยงานในจังหวัด ศึกษาเอกสารฉบับนี้ควบคู่กับคู่มือคำอธิบายตัวชี้วัดการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐปีงบประมาณ พ.ศ. 2553 ที่สำนักงาน ก.พ.ร. จัดทำ  แล้วพิจารณาแนวทางที่นำเสนอในเอกสารฉบับนี้ว่า สามารถตอบประเด็นที่กำหนดไว้ได้หรือไม่   มีความเป็นไปได้มากน้อยเพียงใด  สอดคล้องกับข้อเท็จจริงที่ส่วนราชการดำเนินการหรือไม่  



2. กรณีที่เห็นว่าส่วนราชการของท่านมีแนวทางที่เหมาะสมมากกว่าแนวทางที่นำเสนอก็ให้ใช้แนวทางของส่วนราชการของท่านแทนและจะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งหากท่านแลกเปลี่ยนประสบการณ์ของท่านกับผู้เกี่ยวข้อง  ทั้งนี้ เพื่อให้การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของจังหวัดเป็นไปอย่างกว้างขวางและมีคุณภาพ  จนกลายเป็นวัฒนธรรมการทำงานอย่างบูรณาการ


3. บางส่วนราชการมีกระบวนการมากและมีผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่หลากหลาย  ในทางปฏิบัติสำหรับปี 2553  อาจดำเนินการกระบวนการหลักหรือกระบวนการที่สำคัญก่อน  เมื่อมีประสบการณ์หรือเรียนรู้มากขึ้น จึงดำเนินการกระบวนการอื่นตามความเหมาะสมต่อไป
4. แนวทางตามเอกสารฉบับนี้อาจใช้ประโยชน์ในแง่ของการบริหารจัดการของหน่วยงาน กล่าวคือ หัวหน้าส่วนราชการอาจแบ่งความรับผิดชอบตามรหัส ให้บุคลากรของหน่วยงานรับผิดชอบตามศักยภาพหรือตามบทบาทหน้าที่ เพื่อกระจายความรับผิดชอบและเกิดการเรียนรู้ระหว่างบุคคลในหน่วยงานให้กว้างขวางมากขึ้น   ทั้งนี้อาจกำหนดผู้รับผิดชอบหลักของหน่วยงานทำหน้าที่รวบรวมและประสานงานในหน่วยงานขึ้นเป็นการเฉพาะก็ได้    ผู้รับผิดชอบหลักดังกล่าวจะประสานและสื่อสารข้อมูลกับผู้รับผิดชอบหลักของจังหวัดได้ชัดเจนและรวดเร็วมากขึ้น


	พันธกิจของจังหวัดพิษณุโลก
	ผู้รับบริการ
	ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
	ความต้องการของผู้รับบริการ/
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	1. ส่งเสริมการเป็นศูนย์กลางการบริการด้านการขนส่งสินค้าและผู้โดยสาร
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	2. ส่งเสริมการเป็นศูนย์กลางการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (ICT) ของภาคเหนือตอนล่าง
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	3. ส่งเสริมการบริการด้านสุขภาพให้เป็นศูนย์บริการแก่ประชาชนในกลุ่มภาคเหนือตอนล่างโดยพัฒนามาตรฐานการบริการให้เป็นสากลและให้เป็นจังหวัดที่ประชาชนมีสุขภาพสมบูรณ์แข็งแรง (Healthy Province)
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	4. ส่งเสริมให้ภาครัฐและเอกชนมีการปรับปรุงให้บริการให้มีคุณภาพและอยู่ในระดับมาตรฐานให้ประชาชนและพนักงานมีหัวใจแห่งการบริการ (Service Mind) ในฐานะเจ้าของบ้านที่ดี
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	5. พัฒนาการบริหารจัดการการผลิตสินค้าเกษตรที่เชื่อมโยงการตลาดและการแปรรูป
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	6. ส่งเสริมให้มีการจัดกิจกรรมการประชุมภายใน ประเทศและเสริมสร้างกิจกรรมการท่องเที่ยวกีฬา และวิชาการ
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	7. ส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและประชาชนมีส่วนร่วมในการพัฒนาปรับปรุงภูมิทัศน์ให้สะอาด สวยงามเป็นเอกลักษณ์ และมีความปลอดภัย
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	8. ส่งเสริมให้ชุมชนเข้มแข็งทางเศรษฐกิจและสังคมอย่างยั่งยืน ด้วยการแก้ไขปัญหาความยากจน และสังคมเชิงบูรณาการ
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


 
	พันธกิจของจังหวัดพิษณุโลก
	กลยุทธ์ในการขับเคลื่อนพันธกิจของจังหวัด
	พันธกิจหลักของส่วนราชการ
	สถานภาพพันธกิจของส่วนราชการ
ในการขับเคลื่อนพันธกิจของจังหวัด
	ผู้รับบริการ
	ผู้มีส่วนได้เสีย

	
	
	
	ขับเคลื่อนพันธกิจ
ของจังหวัดโดยตรง
	ขับเคลื่อนพันธกิจ
ของจังหวัดทางอ้อม
	
	

	1. ส่งเสริมการเป็นศูนย์กลางการบริการด้านการขนส่งสินค้าและผู้โดยสาร
	
	
	(
	
	
	

	
	
	
	
	(
	
	

	
	
	
	(
	
	
	

	2. ส่งเสริมการเป็นศูนย์กลางการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (ICT) ของภาคเหนือตอนล่าง
	
	
	(
	
	
	

	
	
	
	(
	
	
	

	
	
	
	
	(
	
	

	3. ส่งเสริมการบริการด้านสุขภาพให้เป็นศูนย์บริการแก่ประชาชนในกลุ่มภาคเหนือตอนล่างโดยพัฒนามาตรฐานการบริการให้เป็นสากลและให้เป็นจังหวัดที่ประชาชนมีสุขภาพสมบูรณ์แข็งแรง (Healthy Province)
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	(
	
	

	
	
	
	
	(
	
	

	
	
	
	
	(
	
	

	4. ส่งเสริมให้ภาครัฐและเอกชนมีการปรับปรุงให้บริการให้มีคุณภาพและอยู่ในระดับมาตรฐานให้ประชาชนและพนักงานมีหัวใจแห่งการบริการ (Service Mind) ในฐานะเจ้าของบ้านที่ดี
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	(
	
	

	5. พัฒนาการบริหารจัดการการผลิตสินค้าเกษตรที่เชื่อมโยงการตลาดและการแปรรูป
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	(
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	6. ส่งเสริมให้มีการจัดกิจกรรมการประชุมภายใน ประเทศและเสริมสร้างกิจกรรมการท่องเที่ยวกีฬา และวิชาการ
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	7. ส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและประชาชนมีส่วนร่วมในการพัฒนาปรับปรุงภูมิทัศน์ให้สะอาด สวยงามเป็นเอกลักษณ์ และมีความปลอดภัย
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	8. ส่งเสริมให้ชุมชนเข้มแข็งทางเศรษฐกิจและสังคมอย่างยั่งยืน ด้วยการแก้ไขปัญหาความยากจน และสังคมเชิงบูรณาการ

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	



หมายเหตุ     -  ให้พิจารณาความเชื่อมโยงจากหมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ (SP5) ประกอบ                           
                                                                                                                CS1-A

CS2-A

	กลุ่มผู้รับบริการ
/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
	ช่องทางการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	1.
	- รับฟังความเห็นผ่านทางเว็บไซต์ /กล่องรับฟังความคิดเห็น 
- ออกแบบสำรวจ

	2.
	- จัดเวทีประชาคม
- จดหมายอิเล็กทรอนิคส์

	3.
	- จัดหน่วยอำเภอเคลื่อนที่ สอบถามความต้องการ/ปัญหา

- รายงานตรงกับหัวหน้าส่วนราชการ

	4.
	- Call Center

- แบบสอบถาม

	5.
	- สำรวจความคิดเห็น ความต้องการ ความคาดหวังของผู้รับบริการ
- จัดทีมพบปะกลุ่มเป้าหมาย

	6.
	- เชิญผู้เชี่ยวชาญ  นักวิชาการมาบรรยายให้ความรู้/ให้ความเห็นสถานการณ์ แนวโน้ม  ความเปลี่ยนแปลง


	7.
	- เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการตอบข้อสงสัย ข้อซักถามขณะให้บริการ     ณ สำนักงาน


ส่วนราชการกำหนดช่องทางการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย   จำแนกตามกลุ่มผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย    ส่วนราชการส่วนใหญ่มีช่องทางการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอยู่แล้ว   ทั้งเป็นทางการและไม่เป็นทางการ   ขอให้พิจารณาช่องทางต่างๆว่า ช่องทางใดมีประสิทธิภาพในการสื่อสาร  ช่องทางใดยังไม่ได้ใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่  ทั้งนี้เพื่อปรับปรุงช่องทางการเรียนรู้ให้มีประสิทธิภาพและสอดคล้องกับกลุ่มผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมากที่สุด
CS2-A


เพื่อแสดงถึงประสิทธิภาพของช่องทางการรับฟังและเรียนรู้ ความต้องการของผู้รับบริการ/ผู้มีส่วน     ได้เสีย  จังหวัดได้รวบรวมสถิติการใช้ช่องทางต่างๆ เพื่อเป็นข้อมูลในการปรับปรุงการบริการจัดการ สถิติที่น่าสนใจของแต่ละช่องทางปรากฏ ดังนี้
สถิติจำนวนการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
	ช่องทาง
	จำนวนเรื่อง
เปรียบเทียบปี 2551-2553
	หมายเหตุ

	
	2551
	2552
	2553
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


CS2-A

	ข้อมูลที่ได้รับจากการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการ
	หมายเหตุ

	1.  

	

	2.  

	

	3.

	

	4.

	

	5.

	

	6.  

	

	7.

	


CS2-D/I
CS3-I

การปรับปรุงกระบวนงาน



ตามการติดตามผลของคณะทำงานพบว่ามีฝ่าย/กลุ่ม.................. ได้นำข้อมูลความต้องการจากช่องทางต่างๆ มาปรับปรุงการให้บริการและการพัฒนาประสิทธิภาพการทำงาน ดังนี้



1. ฝ่าย/กลุ่มงาน...................................................................ได้นำข้อมูลความต้องการของผู้รับบริการ จากช่องทาง.................................................................................มาเป็นข้อมูลในการให้บริการเกี่ยวกับ........................... ...............................................................โดยจัดให้มีคณะทำงานวิเคราะห์ทบทวนกระบวนงาน...........................................................................แล้วออกแบบใหม่    ทำให้ลดขึ้นตอนการให้บริการจาก 5 ขั้นตอน เหลือ 4 ขั้นตอน ระยะเวลาในการให้บริการลดลงจาก 11 วันทำการเหลือ 5 วันทำการ  ขั้นตอนและรายละเอียดการดำเนินการ ดังนี้



1.1 วิเคราะห์ข้อมูลความต้องการ/ความคาดหวังของผู้รับบริการจากช่องทางต่าง ๆ พบว่าร้อยละ...........  ของผู้รับบริการต้องการให้สำนักงาน ..................................................พัฒนาการให้บริการที่รวดเร็ว ในการให้บริการเรื่อง ...................................................................................


1.2 ผู้บริหารสำนักงานได้กำหนดให้ตั้งคณะทำงานประกอบด้วยเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน ....................คน  ทำหน้าที่วิเคราะห์กระบวนงานการให้บริการเรื่อง ...............................................โดยกำหนดหลักการว่าต้องลดระยะเวลาการให้บริการจากเดิม .....................วัน ลงให้น้อยที่สุด


1.3 คณะทำงานได้วิเคราะห์ขั้นตอนงาน (Workflow) อย่างละเอียดและได้เสนอขั้นตอนกระบวนงานใหม่


1.4 นำขั้นตอนที่ปรับปรุงใหม่ปิดประกาศให้ประชาชนผู้รับบริการทราบ   ณ                    ที่ทำการ......................... รวมทั้งได้พัฒนาคู่มือปฏิบัติงาน กำหนดวิธีการรายละเอียดเป็นมาตรฐานการทำงาน เพื่อพัฒนาให้กระบวนงานให้บริการในเรื่องนี้มีประสิทธิภาพมากขึ้น  และเป็นแบบอย่างให้กระบวนงานอื่นนำไปพัฒนางานต่อไป

CS2-D/I

CS3-I
กระบวนงานให้บริการเรื่อง .................................................................
                         ขั้นตอนเดิม                                                                         ขั้นตอนที่ปรับปรุง

	ขั้นตอน
	เวลาที่ใช้
	ขั้นตอน
	เวลาที่ใช้

	1. .....................................................
	1 วัน
	1. .........................................................
	1 วัน


	2.......................................................
	3 วัน
	2...........................................................
	2 วัน


	3…………………………………
	1 วัน
	3…………………………………
	1 วัน


	4. .....................................................
	5 วัน
	4. .........................................................
	1 วัน


	5. ....................................................
	1 วัน
	
	

	รวม
	11 วันทำการ
	
	5 วันทำการ




2. สำนักงาน ............................................................................ได้นำข้อมูลความต้องการของผู้รับบริการ จากช่องทาง...........................................................................มาเป็นข้อมูลประกอบการวิเคราะห์การพัฒนากระบวนงาน  เรื่อง .....................................................................................................โดยมีวิธีการและขั้นตอนดำเนินการดังนี้ 


2.1 .........................................................................................................
2.2 .........................................................................................................


2.3 .........................................................................................................
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ระบบรวบรวมและจัดการข้อร้องเรียนของ............



ตามช่องทางการรับฟังและเรียนรู้ ความต้องการของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียดังที่กล่าวมาแล้ว ส่วนราชการ...........ได้วางระบบการรวบรวมและจัดการข้อร้องเรียน  โดยกำหนดให้กลุ่มงานเป็นผู้รับผิดชอบในการกลั่นกรองและลำเลียงข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นไปยังหัวหน้าส่วนราชการ ตัดสินใจ ติดตามเรื่อง และรายงานให้ผู้ร้องเรียนทราบ  ทั้งนี้  ได้กำหนดให้เป็นกระบวนงานและกำหนดผู้รับผิดชอบที่ชัดเจนอยู่ภายใต้โครงสร้างของสำนักงาน.........


ผู้ว่าราชการจังหวัดและผู้บริหารระดับสูงของจังหวัดได้ให้ความสำคัญในเรื่องนี้มาก เนื่องจากการจัดวางระบบที่เหมาะสม รวดเร็ว จะช่วยทำให้ผู้บริหารสามารถตัดสินใจสั่งการได้อย่างถูกต้อง ทันเวลา ประกอบกับในภาวะปัจจุบันประชาชนมีความตื่นตัว และต้องการเข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารงานภาครัฐมากขึ้นอันเป็นไปตามบทบัญญัติแห่งกฎหมายรัฐธรรมนูญและการเปลี่ยนแปลงทางสังคม   ดังนั้น การบริหารจัดการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์จึงเป็นกลไกหนึ่งที่จะช่วยเพิ่มพูนประสิทธิภาพการบริหารราชการของจังหวัดในการตอบสนองความต้องการของประชาชน


เพื่อให้การประเมินผลระบบรวบรวมและจัดการข้อร้องเรียนเป็นไปอย่างมีประสิทธิผล จับต้องได้อย่างเป็นรูปธรรม   ส่วนราชการ.........ได้กำหนดตัวชี้วัดเป้าหมายของการร้องเรียนและความพึงพอใจของผู้รับบริการเพื่อให้ทุกกลุ่มงานมองเห็นภาพเป้าหมายเดียวกันและร่วมกันดำเนินการอย่างจริงจัง ดังนี้



- ระดับความสำเร็จของการดำเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนจากประชาชนให้ได้ข้อยุติ



- ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ



- ร้อยละของระดับความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ



- ร้อยละของกระบวนการให้บริการประชาชนที่ได้รับการปรับปรุงและกำหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน
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ระบบติดตามคุณภาพการให้บริการ
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	ประเภทเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ
	จำนวนเรื่อง 
เปรียบเทียบปี 2551-2553
	หมายเหตุ

	
	2551
	2552
	2553
	

	1…………………………………


	
	
	
	

	2………………………………….


	
	
	
	

	3…………………………………


	
	
	
	

	4. ………………………………

	
	
	
	

	5. ………………………………


	
	
	
	

	6. ………………………………


	
	
	
	

	7. ………………………………
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	กลุ่มผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์
	จำนวนเรื่อง 
เปรียบเทียบปี 2551-2553
	หมายเหตุ

	
	2551
	2552
	2553
	

	1…………………………………


	
	
	
	

	2…………………………………


	
	
	
	

	3…………………………………


	
	
	
	

	4. ………………………………


	
	
	
	

	5. ………………………………


	
	
	
	

	6. ………………………………


	
	
	
	

	7. ………………………………
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	รูปแบบ/วิธีการ
	ความถี่
	ผู้รับผิดชอบ

	- ตั้งหน่วยพบประชาชนในศูนย์การค้า
	ทุก 2 เดือน

	

	- พบประชาชนในพื้นที่ตามโครงการอำเภอเคลื่อนที่
	1 ครั้ง/เดือน

	

	- สำรวจความคิดเห็นประชาชนโดยใช้แบบสอบถาม
	1 ครั้ง/เดือน

	

	- รับฟังความคิดเห็นผ่านทางเว็บไซด์
	ทุกวัน

	

	- ผ่าน Call Center หมายเลขโทรศัพท์
	ทุกวัน

	

	- จัดทีมพบปะกลุ่มเกษตรกร
	1 ครั้ง/เดือน
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ตัวอย่างการจัดการข้อร้องเรียน


สำนักงาน...........................ได้มีการประเมินระบบการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการมาโดยตลอด   พบว่าระบบการจัดการข้อร้องเรียนมีประสิทธิภาพ  จึงขอแสดงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนเพื่อเป็นแบบอย่างและแลกเปลี่ยนเรียนรู้กับส่วนราชการอื่น   
รายละเอียดขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนมี ดังนี้



1. รับข้อร้องเรียนจากผู้มาร้องด้วยตัวเอง
                     (วันที่.........เดือน...............พ.ศ.25...)




2. บันทึก วิเคราะห์ สรุป ข้อร้องเรียน
                                และทำหนังสือแจ้งผู้เกี่ยวข้องให้
                                พิจารณาดำเนินการ
                               (วันที่.........เดือน...............พ.ศ.25...)

3. ออกตรวจสถานที่จริงร่วมกับ
                                เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง/พบปะ
                                ประชาชนผู้ได้รับความเดือนร้อน
                                ในพื้นที่
                               (วันที่.........เดือน...............พ.ศ.25...)

4. นำข้อมูล  ข้อเท็จจริงจากการตรวจ
                               สอบสถานที่จริงเสนอผู้บริหาร
                               (วันที่.........เดือน...............พ.ศ.25...)
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5. แจ้งผู้ร้องเรียน
                               (วันที่.........เดือน...............พ.ศ.25...)

6. หนังสือแจ้งเตือน/ติดตาม
                                หน่วยงานที่รับผิดชอบให้
                                เร่งดำเนินการ

7. บันทึก/จัดเก็บข้อมูลเกี่ยวกับ
                                เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์อย่างเป็น
                               หมวดหมู่ ง่ายต่อการค้นหา/ตรวจสอบ
                                /ติดตาม


นอกจากนั้นสำนักงาน..................... ยังได้นำผลการประเมินการจัดการข้อร้องเรียนไปปรับปรุงงานที่สำคัญของสำนักงาน.......................อีก ได้แก่การปรับปรุงกระบวนงาน ............................โดยมีรายละเอียดการดำเนินการ ดังนี้
1. ...........................................................................................
2. ...........................................................................................
3. ...........................................................................................
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การทบทวนระบบการจัดการข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น


ตามที่สำนักงาน................................ได้ประเมินช่องทางการเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย    พบว่าช่องทาง..................................มีประสิทธิภาพมากที่สุด  สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ  ผู้ร้องเรียนได้อย่างรวดเร็ว  จึงได้มีการขยายผลช่องทางและความถี่ในการให้บริการเพิ่มขึ้น
	ช่องทางการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ  ข้อคิดเห็น
	ระดับความพึงพอใจ

	
	สูง(%)
	กลาง(%)
	ต่ำ (%)

	1. การสำรวจความคิดเห็นผ่านทางเว็บไซต์
	8
	50
	42

	2. การตอบข้อซักถามผ่าน Call Center
	11
	58
	31

	3. การจัดโครงการพบประชาชนในพื้นที่
	47
	39
	14

	4. การตั้งหน่วยพบประชาชนในศูนย์การค้า
	42
	38
	20

	5. การสำรวจความคิดเห็นโดยใช้แบบสอบถาม
	32
	45
	23




จากการประเมินระดับความพึงพอใจช่องทางการเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการ/   ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย    พบว่าช่องทาง................................ผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด  ดังนั้น สำนักงาน.............จึงจัดโครงการพบประชาชนในพื้นที่มากขึ้น และเพิ่มความถี่การดำเนินการจาก  3 เดือนต่อ 1 ครั้ง  เป็นเดือนละครั้ง  รายละเอียดปรากฏตามภาพ.................................ขณะเดียวกันสำนักงาน......................ได้ปรับปรุง เว็บไซต์ให้ทันสมัยมากขึ้น  และประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการทราบถึงกิจกรรมของสำนักงานมากขึ้นอย่างต่อเนื่องทางวิทยุชุมชนอีกทางหนึ่งด้วย
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การสร้างเครือข่ายและจัดกิจกรรมเพื่อสร้างความสัมพันธ์
กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย


การพัฒนา “การให้บริการ” ให้เป็นที่พึงพอใจแก่ผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง คือเป้าหมายของผู้ให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นภาคธุรกิจเอกชน หรือภาครัฐ   กลยุทธ์สำคัญประการหนึ่งที่จะทำให้ผู้รับบริการบังเกิดความพึงพอใจ  ประทับใจต่อผู้ให้บริการคือ การสร้างความสัมพันธ์เชิงบวกกับผู้รับบริการ โดยอาศัยความสามารถในการเข้าถึงผู้รับบริการในรูปแบบต่าง ๆ เพื่อรับฟังความต้องการความคาดหวัง ข้อแนะนะ  ข้อตำหนิติเตียนแล้วนำมาวิเคราะห์  เพื่อพัฒนาการให้บริการให้เป็นที่พึงพอใจมากที่สุด
การสร้างเครือข่ายผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นยุทธวิธีหนึ่งในการเข้าถึงความต้องการ ความคาดหวังของกลุ่มผู้รับบริการที่แท้จริง  จังหวัดพิษณุโลกมิได้กำหนดตายตัวว่า         ส่วนราชการต่าง ๆ จะต้องสร้างเครือข่ายผู้รับบริการเหมือนกัน   เนื่องจากองค์ประกอบในการสร้างเครือข่ายผู้รับบริการหลากหลายแตกต่างกันขึ้นอยู่กับลักษณะงานที่ให้บริการ  วัตถุประสงค์ของกลุ่มผู้รับบริการ  พื้นที่   คุณลักษณะของผู้รับบริการ  ความสะดวก  ฤดูกาล  ห้วงเวลา  ระยะทาง  อาชีพ ดังนั้น รูปแบบโครงสร้างของเครือข่ายของส่วนราชการในจังหวัดระยองจึงแตกต่างกันไป


การที่จะทำให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีปฏิสัมพันธ์กันอย่างเข้มแข็ง มีชีวิตชีวาและต่อเนื่อง   จำเป็นต้องมีระบบการติดต่อสื่อสารที่เหมาะสม   รวมทั้งการจัดให้มีกิจกรรมความสัมพันธ์อย่างสม่ำเสมอ   การสร้างเครือข่ายผู้รับบริการนอกจากจะทำให้การดำเนินงานของส่วนราชการมีประสิทธิภาพมากขึ้นแล้ว   ยังเป็นการประหยัดงบประมาณ ประหยัดเวลา และสามารถส่งผ่านข้อมูลสารสนเทศไปยังกลุ่มเป้าหมายได้อย่างรวดเร็วและทั่วถึงมากกว่าการใช้กลไกหรือบุคลากรของส่วนราชการเพียงด้านเดียว    ประกอบกับความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยมากขึ้น ส่งผลให้การติดต่อสื่อสารมีความรวดเร็ว ทำให้การใช้ระบบเครือข่ายมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นอย่างชัดเจน
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	กลุ่มผู้รับบริการ
	ลักษณะรูปแบบของเครือข่าย
	ช่องทาง     
การติดต่อสื่อสาร
กับเครือข่าย

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

	- จัดตั้งเป็นกลุ่มตามลักษณะของอาชีพในระดับอำเภอ 
- มีคณะกรรมการบริหาร 
	- ประชุมคณะกรรมการทุกเดือน
-โทรศัพท์บ้าน
-โทรศัพท์มือถือ
- ฐานข้อมูลสมาชิก

	    กลุ่มผู้รับบริการ …………...…..


	- เป็นการรวมกลุ่มแบบไม่เป็นทางการมีการช่วยเหลือในเครือญาติโดยใช้ความสัมพันธ์ส่วนตัว
	- พบปะพูดคุยกันอย่างไม่เป็นทางการ 

	    กลุ่มผู้รับบริการ ………………..


	
	

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

	
	


CS4-D/L/I


      เรื่อง ................................................................................

     กิจกรรม
1. ....................................................................



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


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

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




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



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




4. ..................................................................
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	ภารกิจหลัก/กระบวนงาน
	 วิธีการ/กลไกมีส่วนร่วมของประชาชน
	หมายเหตุ

	1. กระบวนงาน…………….


	- การจัดทำประชาคมจังหวัดในกระบวนการจัดทำแผนพัฒนาจังหวัดทั้งในการพิจารณาภาพรวมของแผนและการพิจารณาในระดับประเด็นยุทธศาสตร์
- การจัดตั้งคณะกรรมการ.............ซึ่งมีองค์ประกอบมาจากผู้แทนภาคส่วนต่างๆที่ครอบคลุมผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
	ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยการบริหารงานจังหวัดและกลุ่มจังหวัดแบบบูรณาการ พ.ศ. 2551

	2. กระบวนงาน…………….


	-  การจัดทำประชาคมในกระบวนการจัดทำแผนชุมชนในระดับตำบลหมู่บ้าน
- การจัดตั้งคณะกรรมการ ...............................
	

	3.  กระบวนงาน…………….


	
	

	4.  กระบวนงาน…………….

	
	

	5. กระบวนงาน…………….
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สำนักงาน....................มีช่องทางที่เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมการบริหารราชการ รวมทั้งช่องทางการให้ข้อมูลข่าวสารอย่างหลากหลาย ดังที่กล่าวมาแล้ว   อย่างไรก็ตาม   ช่องทางที่ประชาชนนิยมและแสดงข้อคิดเห็นข้อเสนอแนะ ข้อร้องเรียนมากที่สุดได้แก่ช่องทางดังต่อไปนี้

 


1. .ช่องทาง................................................   



2. ช่องทาง................................................   



3. ช่องทาง................................................   



สำนักงาน..................ตระหนักดีว่า ช่องทางการให้ข้อมูลข่าวสาร การรับฟังข้อคิดเห็น ข้อร้องทุกข์ของประชาชน เป็นกลไกสำคัญในการส่งผ่านสิ่งที่เป็นประโยชน์ต่อประชาชน  ขณะเดียวกันก็เป็นช่องทางที่ประชาชนสามารถส่งผ่านข้อมูลความต้องการ  ข้อเรียกร้องต่างๆมายังจังหวัด  โดยเหตุนี้สำนักงาน.................จึงพยายามปรับปรุง รูปแบบ วิธีการนำเสนอให้มีประสิทธิภาพมาโดยตลอด โดยเฉพาะการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีในกระบวนการดำเนินงาน และมีการจัดทำรายงานสรุปความเห็น  ข้อเสนอแนะ  ข้อร้องเรียน ของกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รายงานให้ผู้ว่าราชการจังหวัดทราบปีละ 1 ครั้ง  รวมทั้งปรับปรุง พัฒนาการปฏิบัติราชการ และเผยแพร่ให้ประชาชนทราบอย่างต่อเนื่อง
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1. การจัดเวทีประชาคมพิจารณาแผนพัฒนาจังหวัด

2. การประชุมคณะกรรมการบริการงานจังหวัดแบบบูรณาการ (กบจ.)


3. การประชุม/การพบปะประชาชนกลุ่มเป้าหมายของส่วนราชการ
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ตัวอย่างโครงการที่ประชาชนมีส่วนร่วม

	1. ชื่อโครงการ
	- การจัดตลาดนัดชุมชน


	2. หลักการและเหตุผล
	- ประชาชนซื้อสินค้าในราคาเป็นธรรม สินค้าได้มาตรฐาน
- เสริมสร้างรายได้
- ตอบสนองความต้องการของชุมชน


	3. วัตถุประสงค์
	- ผู้บริโภคได้รับความเป็นธรรมด้านราคาและคุณภาพสินค้า
- เสริมสร้างรายได้ เพิ่มทางเลือก ลดภาระค่าครองชีพ


	4. เป้าหมาย
	- จัดตลาดนัดชุมชน  1 แห่ง
- ประชาชนในพื้นที่อำเภอ.................และใกล้เคียงได้บริโภค
   สินค้าราคาที่เป็นธรรม มีคุณภาพ แสดงออกปิดประกาศชัดเจน และมีการ
   ตรวจสอบเครื่องชั่งตวงวัดที่ถูกต้องเที่ยงตรง


	5. วิธีดำเนินการ
	- สำนักงานพาณิชย์วิเคราะห์ประเด็นยุทธศาสตร์ของจังหวัดที่เปิด
   โอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วม
- วิเคราะห์ความเป็นได้ ออกแบบแนวคิด
- จัดตั้งคณะกรรมการที่ปรึกษาภาคประชาชน
- นำเสนอประเด็น การจัดตลาดนัดชุมชนให้ที่ประชุมคณะกรรมการที่ปรึกษาภาค   
  ประชาชน พิจารณา แนวคิด 3 แนวคิดหรือ ตลาดวิถีไทย  ตลาดส่งเสริม 
  ประสิทธิภาพการเกษตร  การสร้างจิตสำนึกของผู้ประกอบการ
- ที่ประชุมลงความเห็น เลือกแนวคิด “ตลาดวิถีไทย”

- นำแนวคิดไปสอบถามประชาชนว่าต้องการให้ “ตลาดวิถีไทย” เน้นหนักเรื่องใด 
  ต้องการอะไร คาดหวังอะไร
- เปิดโอกาสให้ประชาชนเสนอความคิดผ่านเว็บไซต์ของสำนักงานพาณิชย์จังหวัด
- ประมวลข้อมูล ออกแบบโครงสร้าง ของโครงการ กำหนดกิจกรรม ผู้รับผิดชอบ 
  วันเวลา สถานที่ ตัวชี้วัดและระบบติดตามประเมินผล
- นำเสนอโครงการเข้าสู่กระบวนการจัดทำแผนพัฒนาจังหวัด
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	6. ปฏิทินดำเนินการ
	                              กิจกรรม                                                    ห้วงเวลา

- สำรวจข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล ตรวจสอบพื้นที่                                  ----------
- ออกแบบแนวคิด                                                                               ----------
- ประชุมคณะกรรมการที่ปรึกษาภาคประชาชน                                  ----------
- ทดสอบแนวคิด                                                                                 ----------
- เปิดโอกาสให้ประชาชนแสดงความคิด                                             ----------
  โดยการสัมภาษณ์ และผ่านทางเว็บไซต์                                             ----------
- จัดทำระบบทะเบียนผู้ประกอบการตลาดนัด                                      ----------
- ประชาสัมพันธ์ รณรงค์ให้ปิดป้ายราคา ตรวจสอบเครื่องชั่งตวงวัด   ----------
- ดำเนินการเปิดตลาดนัดชุมชน                                                             ----------
- ติดตามประเมินผล สำรวจความพึงพอใจผู้ประกอบการ/ผู้ซื้อ             ----------


	7. ประเด็นความเสี่ยง/แนวทางแก้ไข
	- จำนวนผู้ประกอบการ                              - ประชาสัมพันธ์/จัดทำทะเบียน

- พื้นที่ดำเนินการ                                       - จัดทำสัญญาเช่าสถานที่

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


	8. การบริหารโครงการ
	- จัดตั้งคณะกรรมการบริหารโครงการประกอบด้วยผู้แทนจากภาค
   ราชการ  ผู้ประกอบการและผู้บริโภค
- กำหนดกลยุทธ์ มาตรการปรับปรุงพัฒนาเข้าไปตลาดนัดชุมชน
- ขยายผลไปยังพื้นที่อื่น  สร้างเครือข่าย  กำหนดเป็นมาตรฐานตลาดนัด
   ชุมชน


	9. ผู้รับผิดชอบ
	

	10. งบประมาณ
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แนวคิดในการส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน


การมีส่วนร่วมของประชาชนเป็นหัวใจของความสำเร็จในการบริหารโครงการ   ข้อเท็จจริงทั้งในอดีตและปัจจุบันที่เห็นประจักษ์โดยทั่วไปคือ โครงการที่ดำเนินการโดยรัฐฝ่ายเดียวมักไม่ยั่งยืน  อาจเรียกได้ว่า “ทำเสร็จ” แต่ “ไม่สำเร็จ” จุดอ่อนที่สำคัญคือขาดการมีส่วนร่วมจากประชาชนในช่วงก่อน  ระหว่าง หรือหลังดำเนินการ  โดยเฉพาะโครงการที่กำหนดโดยภาครัฐฝ่ายเดียว   ดังนั้นจุดเป็นจุดตายของโครงการ กิจกรรมงานที่ดำเนินการจะต้องสร้างให้ประชาชนมีส่วนร่วมตั้งแต่เริ่มต้น
ปัญหาดังกล่าวมิได้หมายความว่าสำนักงาน.................................. ไม่ทราบ   ตรงกันข้ามได้พยายามกระตุ้นส่งเสริมและเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนรวมการดำเนินการมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง   จุดหมายหลักของการเสริมสร้างการมีส่วนร่วมของประชาชนเพื่อสร้างจิตสำนึกแห่งการเป็นเจ้าของร่วมกัน (Sense  of Belonging) อันเกิดจากการคิดร่วมกัน ทำร่วมกัน และรับผิดชอบร่วมกัน


อย่างไรก็ตามพื้นฐานสำคัญที่ก่อให้เกิดการมีส่วนร่วมของประชาชน คือความไว้เนื้อเชื่อใจ และภาวะของความวิตกหรือความคาดหวังร่วมกัน   กล่าวคือโครงการที่ดำเนินการโดยภาครัฐ หากประชาชน/ชุมชนเห็นว่าเป็นสิ่งที่เกิดประโยชน์แก่ชุมชนอย่างแท้จริง โปร่งใส ปราศจากวัตถุประสงค์แอบแฝงหรือเป็นกิจกรรมที่อยู่ในความวิตกความเดือดร้อนของประชาชน หากไม่ดำเนินการจะส่งผลเสียหายลุกลามมากขึ้น หรือเป็นความต้องการ ความคาดหวังร่วมกันของประชาชนแล้วละก้อ  เงื่อนไขดังกล่าวจะส่งผลต่อการเสริมสร้างการมีส่วนร่วมอย่างมีนัยสำคัญ



สำนักงาน..................มองเห็นว่า การขาดการมีส่วนร่วมเป็นเรื่องท้าทาย และมีเข็มมุ่งจะต้องสร้างการมีส่วนร่วมของประชาชนในการบริการราชการให้มากขึ้นตามขอบเขตที่สามารถทำได้  เนื่องจากลักษณะงานของภาครัฐบางส่วนเป็นข้อกฎหมายที่ไม่สามารถเปิดเผยต่อสาธารณะได้ทุกเรื่อง ทุกขั้นตอนโดยเฉพาะกระบวนงานที่เกี่ยวกับความมั่นคง   อย่างไรก็ตามหากมองในภาพรวมแล้วโครงการ งานกิจกรรมที่ดำเนินการโดยภาครัฐสามารถเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมได้   ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับระดับของการมีส่วนร่วม


โดยเหตุนี้สำนักงาน..................จึงมีนโยบายให้ส่วนราชการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมให้มากที่สุดตามขอบเขตอำนาจหน้าที่
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      แนวคิดการเสริมสร้างการมีส่วนร่วมของประชาชน

















ตามตัวแบบจะเน้นที่การวิเคราะห์กระบวนงานของสำนักงาน..........................ออกเป็นขั้นตอนงาน/กิจกรรมโดยละเอียด   แล้ววิเคราะห์ลึกลงไปว่าในแต่ละขั้นตอน/กิจกรรมสามารถเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมได้หรือไม่    ขัดต่อข้อกำหนดทางกฎหมายหรือไม่  รูปแบบวิธีการมีส่วนร่วมจะเป็นอย่างไร    ระดับของการมีส่วนร่วมทำได้แค่ไหน   เมื่อวิเคราะห์อย่างรอบด้านแล้ว    จึงปรับกระบวนงานใหม่ควบคู่ไปกับการจัดทำแนวทางปฏิบัติหรือคู่มือปฏิบัติงานสำหรับเจ้าหน้าที่และเผยแพร่ให้ประชาชนทราบในคู่มือการให้บริการประชาชน
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	กลุ่มผู้รับบริการ
	วิธีการวัดความพึงพอใจ
	วิธีการวัดความไม่พึงพอใจ

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

	แบบสำรวจ
สัมภาษณ์แบบตัวต่อตัว
	แบบสำรวจ
สัมภาษณ์แบบตัวต่อตัว

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

	จ้างสถาบันศึกษา
แบบสำรวจ

	จ้างสถาบันศึกษา
แบบสำรวจ


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

	สัมภาษณ์แบบตัวต่อตัว
แบบสำรวจการสุ่มผู้รับบริการ
	สัมภาษณ์แบบตัวต่อตัว
แบบสำรวจการสุ่มผู้รับบริการ

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

	สอบถามทาง Internet

แบบสำรวจ
สัมภาษณ์แบบกลุ่ม
	สอบถามทาง Internet

แบบสำรวจ
สัมภาษณ์แบบกลุ่ม





สำนักงาน..................ได้กำหนดให้มีการวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ  โดยดำเนินการเอง/จ้างสถาบันการศึกษา รวมทั้งการสัมภาษณ์ผู้มารับบริการโดยตรงอีกทางหนึ่ง  อย่างไรก็ตามสำหรับในปีงบประมาณ พ.ศ. 2553 ดำเนินการวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจได้เพียงบางกลุ่ม  เนื่องจาก.............................................ทั้งนี้ กำหนดเป้าหมาย จะดำเนินการให้ครบทุกกลุ่มในปีงบประมาณ พ.ศ. 2554  
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สำนักงาน.................................. ได้รวบรวมผลการสำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของสำนักงาน จำแนกตามกลุ่มผู้รับบริการได้ ดังนี้    
	ส่วนราชการ/กลุ่มผู้รับบริการ
	 ความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ

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

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

	50
 
	40
 
	10
 

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

	25

	65

	10


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

	39
	42
	19

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

	27 
	38 
	35 
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สำนักงาน.....................................ได้นำผลการวัดความพึงพอใจไปปรับปรุงการปฏิบัติงาน โดยพิจารณาจากข้อมูลการวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ  ดังนี้
	ประเด็น
	ความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ

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

	1. กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ            
	
	
	

	
- สะดวกเข้าใจง่าย                                                                            
	31
	25
	44

	
- มีประกาศขั้นตอน/ระยะเวลาแล้วอย่างชัดเจน                                   
	22
	47
	31

	
- เอกสาร/แบบฟอร์มเข้าใจง่าย กรอกสะดวก                                     
	5
	25
	75

	2. การให้บริการของเจ้าหน้าที่
	
	
	

	
- ตรงต่อเวลา                                                                                     
	3
	38
	59

	
- ให้คำแนะนำ/ตอบข้อซักถาม                                                          
	27
	32
	41

	
- วางตัว สุภาพ มีมารยาท ให้เกียรติ                                                   
	21
	68
	11

	3. การจัดสิ่งอำนวยความสะดวก
	
	
	

	
- มีน้ำดื่ม                                                                                         
	15
	68
	17

	
- มีห้องน้ำสะอาด                                                                               
	11
	28
	61

	
- มีที่นั่งพักคอย                                                                                  
	25
	30
	45

	
- มีหนังสือพิมพ์ไว้บริการ                                                                  
	9
	56
	35

	4. คุณภาพการให้บริการ
	
	
	

	
- ตรวจสอบความถูกต้องครบถ้วนของเอกสาร                               
	37
	48
	15

	
- ได้รับคำชี้แจงเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหา                                           
	42
	53
	5

	
- ปฏิบัติหน้าที่อย่างตรงไปตรงมา                                                      
	80
	10
	10

	5. ความเชื่อมั่นคุณภาพการให้บริการ
	
	
	

	
- เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติทำตามลำดับก่อนหลัง                               
	22
	35
	43

	
- ไม่เรียกรับเงินสินบน                                                                        
	62
	38
	-

	
- เปิดโอกาสให้สอบถามเจ้าหน้าที่ได้ทุกระดับ                                   
	11
	50
	39

	
- จัดช่องทางรับฟังความคิดเห็น                                                         
	15
	50
	35
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ตามข้อมูลการวัดความพึงพอใจข้างต้น  สำนักงาน .................................ได้นำประเด็น ระดับความพึงพอใจต่ำมาปรับปรุงพัฒนาให้ดีขึ้น คือประเด็นเอกสาร/แบบฟอร์มเข้าใจง่าย  กรอกสะดวก ได้มีการออกแบบฟอร์มใหม่ให้เข้าใจง่ายและสามารถกรอกข้อความได้สะดวกขึ้น  ส่วนประเด็นการตรงต่อเวลา หัวหน้าหน่วยงานได้กำหนดกำชับให้เจ้าหน้าที่มาปฏิบัติงานตามเวลาที่กำหนดและกำหนดเจ้าหน้าที่ที่สามารถปฏิบัติงานทดแทนได้ทันทีกรณีเจ้าหน้าที่หลักไม่สามารถเข้าปฏิบัติงานตามเวลาที่กำหนด    นอกจากนี้ยังได้ปรับปรุงห้องน้ำให้สะอาดอยู่เสมอ ดังภาพ
ภาพแสดงการให้บริการของสำนักงาน ..............................

                                         ภาพแสดงการปรับปรุงความสะอาดห้องน้ำ
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ตัวอย่างส่วนราชการที่นำผลการวัดความไม่พึงพอใจไปปรับปรุงการปฏิบัติงาน
	ประเด็น
	ความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ

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

	1. กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ            
	
	
	

	- ความสะดวกในการติดต่อ    
	20
	70
	10

	- ความรวดเร็วในการให้บริการ  
	18
	72
	10

	-ขั้นตอนการให้บริการสั้นกระชับ                                                    
	5
	43
	12

	2.การให้บริการของเจ้าหน้าที่
	
	
	

	- ความตรงต่อเวลาในการเปิด-ปิดการให้บริการ   
	56
	31
	13

	- ความมีอัธยาศัยของเจ้าหน้าที่     
	21
	54
	25

	- การตอบข้อซักถาม ข้อสงสัย  
	30
	62
	8

	- การติดต่อประสานงาน        
	11
	59
	30

	3. การจัดสิ่งอำนวยความสะดวก
	
	
	

	- การจัดพื้นที่โต๊ะให้บริการ      
	29
	42
	29

	- ความทันสมัยของอุปกรณ์
	15
	57
	28

	- การจัดให้มีที่พักระหว่างรอบริการ
	
	
	

	- ความสะอาดของห้องน้ำ
	9
	40
	51

	4. คุณภาพการให้บริการ
	
	
	

	- ความรอบรู้ในการให้ข้อมูลแก่ผู้มาติดต่อสอบถาม    
	72
	15
	13

	- ความรอบคอบในการตรวจสอบความถูกต้องของเอกสาร
	56
	25
	19

	-การให้บริการแล้วเสร็จตามเวลาที่กำหนด
	52
	38
	10

	5. ความเชื่อมั่นคุณภาพการให้บริการ
	
	
	

	- การปฏิบัติของเจ้าหน้าที่ด้วยความเป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ
	80
	15
	5

	- ความโปร่งใสในการให้บริการ        
	90
	10
	-

	- การรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ    
	31
	58
	11

	6. ความไม่พึงพอใจอื่นๆ
	
	
	

	- เจ้าหน้าที่ไม่ค่อยรับโทรศัพท์      
	52
	29
	11

	- สายโทรศัพท์ไม่ว่าง         
	37
	53
	10

	-เอกสารมีข้อผิดพลาด
	75
	11
	14

	- ไม่มีที่จอดรถยนต์                                     
	52
	20
	28
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ตามข้อมูลการวัดความไม่พึงพอใจ  สำนักงาน .................................ได้นำประเด็น ค้นหาสาเหตุและหาทางแก้ไข ในประเด็นที่ความไม่พึงพอใจสูง  ได้แก่ความรวดเร็วในการให้บริการ ความมีอัธยาศัยของเจ้าหน้าที่ และการจัดพื้นที่โต๊ะให้บริการ ดังภาพแสดงการเปรียบเทียบก่อนปรับปรุง และหลังปรับปรุง ดังนี้ 
          ภาพก่อนปรับปรุง                                                                                ภาพหลังปรับปรุง
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ตัวอย่าง 1 : การสร้างแบบสำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงาน .............
1. สถานภาพ   
เพศ        
     ( ชาย          ( หญิง   
     ( อายุต่ำกว่า 20 ปี      (  20 – 39 ปี       (  40 – 50 ปี      (  51  ปีขึ้นไป



การศึกษา    ( ต่ำกว่าปริญญาตรี   (  ปริญญาตรี       ( สูงกว่าปริญญาตรี



อาชีพ          ( พนักงานบริษัท      (  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ    ( นักเรียน/นักศึกษา    ( อื่นๆ   

2. ท่านมาติดต่อด้วยเรื่อง         (..............................................           ( ..........................................
                                                                (..............................................           (  ...........................................
3. ท่านมีความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจในการให้บริการของหน่วยงานในระดับใด
	การให้บริการของหน่วยงาน
	พึงพอใจ
มาก
	พึงพอใจ
	ไม่พึงพอใจ

	1. กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ
	
	
	

	    1.1 สะดวกเข้าใจง่าย
	
	
	

	    1.2 มีประกาศขั้นตอนและระยะเวลาแล้วเสร็จของงานอย่างชัดเจน
	
	
	

	     1.3 เอกสาร/แบบฟอร์ม อ่านเข้าใจง่ายและสะดวกในการกรอก
	
	
	

	2. การให้บริการของเจ้าหน้าที่
	
	
	

	    2.1 ตรงต่อเวลา
	
	
	

	    2.2 ให้คำแนะนำและตอบข้อซักถาม
	
	
	

	    2.3 มีมารยาท สุภาพและเอาใจใส่
	
	
	

	    2.4 ปฏิบัติงานอย่างตรงไปตรงมา
	
	
	

	3. สิ่งอำนวยความสะดวก
	
	
	

	    3.1 มีน้ำดื่มพร้อมแก้วน้ำที่สะอาด
	
	
	

	    3.2 มีห้องน้ำที่สะอาดและเพียงพอ
	
	
	

	    3.3 มีที่นั่งพักคอย
	
	
	

	    3.4 มีเอกสารประชาสัมพันธ์/หนังสือพิมพ์ไว้บริการ
	
	
	

	4. ด้านคุณภาพการให้บริการ
	
	
	

	    4.1 ได้รับบริการตามเวลาที่กำหนดไว้
	
	
	

	    4.2 ได้รับคำชี้แจงหรือการแก้ปัญหาเกี่ยวกับการให้บริการจากเจ้าหน้าที่
	
	
	

	5. ความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ
	
	
	

	5.1 เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานด้ายความเป็นธรรมไม่เลือกปฏิบัติ
	
	
	

	5.2 เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่ทุจริต  ไม่เรียกรับเงินสินบน
	
	
	

	5.3 หน่วยงานมีช่องทางที่ท่านสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้อย่างสะดวก
	
	
	

	5.4 หน่วยงานมีการรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากบุคคลภายนอก
	
	
	


ข้อเสนอแนะ ...........................................................................................................
                                    ขอขอบคุณอย่างสูง

CS6-L/I
          ตัวอย่าง 2: การสร้างแบบสำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงาน .............
เพศ :            ( ชาย            ( หญิง   

อายุ :            ( ต่ำกว่า 20 ปี   ( 20 – 39 ปี   ( 40 – 50 ปี   ( 51 ปีขึ้นไป
การศึกษา :   ( ต่ำกว่าปริญญาตรี   ( ปริญญาตรี    ( สูงกว่าปริญญาตรี
อาชีพ :         ( พนักงานบริษัท      ( รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ    ( นักเรียน/นักศึกษา   ( อื่นๆ   
          เรื่องที่ท่านมาติดต่อ ( .......................... ( .......................... ( ............................ ( ...............................
	ประเด็น
	 พึงพอใจมาก
	พึงพอใจ
	ไม่พึงพอใจ

	การให้บริการของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ
	
	
	

	1. ความสุภาพกิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	
	
	

	2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	
	
	

	3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
	
	
	

	4. ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ ให้คำแนะนำ แก้ไขปัญหาตอบชี้แจงข้อสงสัยของเจ้าหน้าที่
	
	
	

	5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ
	
	
	

	6. เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์ สุจริต ในการปฏิบัติหน้าที่ ไม่รับสินบน 
	
	
	

	กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ
	
	
	

	7. ขั้นตอนการให้บริการ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน สะดวกคล่องตัว
	
	
	

	8. การอธิบาย ชี้แจง และแนะนำ มีความชัดเจน
	
	
	

	9.  การบริการแต่ละขั้นตอนรวดเร็ว
	
	
	

	10. ระยะเวลาในการให้บริการ เหมาะสม 
	
	
	

	สิ่งอำนวยความสะดวก
	
	
	

	11. สถานที่ตั้งของหน่วยงานสะดวกต่อการเดินทางมารับบริการ
	
	
	

	12. การอำนวยความสะดวก ห้องน้ำสะอาด มีที่นั่งพักรอ  มีน้ำดื่มบริการ 
	
	
	

	13. สถานที่ให้บริการและอุปกรณ์เป็นระเบียบ สะอาด สะดวกต่อการใช้บริการ
	
	
	

	14. ความเพียงพอของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ  
	
	
	

	15. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนเข้าใจง่าย
	
	
	

	16. การประชาสัมพันธ์/คู่มือ เอกสารแนะนำให้ความรู้แก่ผู้มารับบริการ
	
	
	

	คุณภาพการให้บริการโดยรวม
	
	
	

	17. การบริการที่ตรงตามความต้องการคุ้มค่า
	
	
	

	18. ข้อมูลคุ้มค่า  ถูกต้อง คุ้มประโยชน์
	
	
	

	19. ความถูกต้องของเอกสาร
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	ประเด็น
	 พึงพอใจมาก
	พึงพอใจ
	ไม่พึงพอใจ

	ความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ
	
	
	

	20. การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่มีความเป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ ตรงไปตรงมา
	
	
	

	21. กำหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของการให้บริการ
	
	
	

	22. ความประพฤติของเจ้าหน้าที่เหมาะสม 
	
	
	

	23. ความรู้ ความสามารถ  ความชำนาญของเจ้าหน้าที่เหมาะสมกับงานที่ 
      ให้บริการ
	
	
	

	24. ความโปร่งใส ไม่ทุจริต ไม่เรียกรับเงิน ไม่รับสินบน
	
	
	

	25. ความรับผิดชอบในการปฏิบัติของเจ้าหน้าที่ 
	
	
	

	26. คำชี้แจงหรือแก้ไขปัญหากรณีมีการร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานที่ไม่
      ถูกต้องเหมาะสมของเจ้าหน้าที่
	
	
	

	27. การจัดให้มีช่องทางเข้าถึงข้อมูลข่าวสารของหน่วยงาน 
	
	
	

	28. ท่านคาดหวังหรือต้องการให้หน่วยงานของเราดำเนินการ/ตอบสนอง/พัฒนา/ปรับปรุงแก้ไขเกี่ยวกับงานที่ท่านมาติดต่อ
       เรื่องใดมากที่สุด ................................................................................................................................................................

	29. ช่องทางใดที่ท่านคิดว่าสามารถให้ข้อมูล  ข้อคิดเห็น  ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของหน่วยงานของเราที่ท่านพึง
       พอใจมากที่สุด 
( ตั้งหน่วยพบประชาชนในศูนย์การค้า
( พบประชาชนในพื้นที่ตามโครงการอำเภอเคลื่อนที่
( สำรวจความคิดเห็นผู้มารับบริการโดยใช้แบบสอบถาม
( รับฟังความคิดเห็นผ่านทางเว็บไซต์
( รับฟังความคิดเห็นผ่านทาง Call Center
( จัดทีมงานไปพบปะกลุ่มเป้าหมายโดยตรง

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

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


                              ขอขอบคุณ
CS7-A/D/I
คู่มือการให้บริการประชาชน
ของ
สำนักงาน .......................................................................
จังหวัดพิษณุโลก
โทรศัพท์ ..................................................
โทรสาร .....................................................
E-Mail ……………………………….
CS7-A/D/I
คำนำ


สำนักงาน .....................................จังหวัดพิษณุโลก มุ่งมั่นจะให้บริการที่เป็นเลิศแก่ประชาชนอย่างจริงจังและต่อเนื่อง    สำนักงาน.................ตระหนักดีว่าการสร้างความเข้าใจโดยการสื่อสารให้ประชาชนผู้รับบริการรับทราบถึงขอบเขตความรับผิดชอบ    ขั้นตอนการดำเนินงาน   ระยะเวลาที่งานแล้วเสร็จ    การระบุหลักฐานที่จำเป็นในการติดต่อขอรับบริการ  ตลอดจนการแสดงแผนภูมิและเอกสารต่างๆที่เกี่ยวข้องคือองค์ประกอบสำคัญส่วนหนึ่งที่จะทำให้ผู้รับบริการบังเกิดความพึงพอใจ  ดังนั้น  สำนักงาน......................จึงจัดทำคู่มือการให้บริการประชาชนขึ้น


การจัดทำคู่มือการให้บริการประชาชนที่ท่านถืออยู่นี้เป็นผลผลิตที่เกิดจากความตั้งใจของบุคลากรทุกคนที่จะอำนวยความสะดวกว่าเมื่อท่านมาติดต่อขอรับบริการหรือใช้บริการจากเรา    ท่านจะมีความมั่นใจในการบริการที่เราจะส่งมอบให้ทุกท่านด้วยสำนึกของการเป็นข้าราชการที่ดี    ท่านจะรู้ว่าจะเริ่มต้นที่ไหน   อย่างไร   ต้องใช้อะไรบ้าง   ระยะเวลาเท่าใด         จะสิ้นสุดตรงจุดไหน    เจ้าหน้าที่คนใดรับผิดชอบ


สำนักงาน..........................หวังเป็นอย่างยิ่งว่าเอกสารคู่มือการให้บริการประชาชนฉบับนี้จะเกิดประโยชน์แก่ผู้รับบริการ ตลอดจนผู้เกี่ยวข้อง  ทั้งนี้หากมีข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะประการใดกรุณาแจ้งให้ทราบด้วย เพื่อปรับปรุงคู่มือการให้บริการให้ชัดเจนมากยิ่งขึ้น และพัฒนาการให้บริการของเราให้มีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นอย่างไม่หยุดยั้งด้วย  ขอขอบคุณ
(....................................................................................)
      ผู้อำนวยการ...................................................
CS7-A/D/I
                              สารบัญ
 หน้า
ข้อมูลเกี่ยวกับสำนักงาน ..........................................................................................................
บทบาทหน้าที่.................................................................................................................
โครงสร้างองค์การ..........................................................................................................

วิสัยทัศน์  พันธกิจ  ค่านิยมองค์การ................................................................................
บุคลากรผู้ปฏิบัติงาน.......................................................................................................
ขอบเขตการให้บริการจำแนกตามเรื่องที่ได้บริการ...................................................................
เรื่อง ..............................................................................................................................

เรื่อง ..............................................................................................................................

เรื่อง ..............................................................................................................................

เรื่อง ..............................................................................................................................

เรื่อง ..............................................................................................................................

เรื่อง ..............................................................................................................................

เรื่อง ..............................................................................................................................

เรื่อง ..............................................................................................................................

เรื่อง ..............................................................................................................................

เรื่อง ..............................................................................................................................

ภาคผนวก................................................................................................................................

ภาพกิจกรรมการให้บริการ………………………………...……………………….….

CS6-A/D/I 
บทบาทหน้าที่ 
..........................................................................................................
.................................................................................................................................
.................................................................................................................................
.................................................................................................................................
โครงสร้างองค์การ ...................................................................................................
.................................................................................................................................
.................................................................................................................................
.................................................................................................................................
วิสัยทัศน์  ................................................................................................................
.................................................................................................................................
.................................................................................................................................
.................................................................................................................................
พันธกิจหลัก  ..........................................................................................................
.................................................................................................................................
.................................................................................................................................
.................................................................................................................................
ค่านิยมองค์การ  .......................................................................................................
.................................................................................................................................
.................................................................................................................................
.................................................................................................................................
บุคลากรผู้ปฏิบัติงาน  ..............................................................................................
.................................................................................................................................
.................................................................................................................................
.................................................................................................................................
CS6-A/D/I
 

1. เรื่อง .........................................................................................................................



ภาพขั้นตอนงาน








ขั้นตอน                                                  รายละเอียด/หลักฐาน                                     ระยะเวลา
1. ............................                               ....................................                                ...........................
2. ............................                               ....................................                                ...........................
3. ............................                               ....................................                                ...........................
4. ............................                               ....................................                                ...........................
5. ............................                               ....................................                                ...........................
6. ............................                               ....................................                                ...........................
7. ............................                               ....................................                                ...........................
8. ............................                               ....................................                                ...........................
เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ

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


หมายเลขโทรศัพท์......................






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


หมายเลขโทรศัพท์......................
ข้อพึงระวัง.............................................................................................................................................................
CS7-A/D/I
2. เรื่อง .........................................................................................................................



         ภาพขั้นตอนงาน






                                  เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ
       1.............................

หมายเลขโทรศัพท์......................






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

หมายเลขโทรศัพท์......................
3. เรื่อง .........................................................................................................................









                              เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ
            เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ                  เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ
                                1. ..........................
            1. ..........................
         1. ..........................

                                                                                2. ..........................         
CS7-A/D/I
4. เรื่อง .........................................................................................................................










                            


หมายเหตุ     
ระยะเวลาแล้วเสร็จขึ้นอยู่กับความยากง่าย/ความซับซ้อนของเรื่อง  และบางขั้นตอนไม่สามารถ
                           ควบคุม/กำหนดเวลาได้   เนื่องจากเป็นขั้นตอนที่หน่วยงานภายนอกดำเนินการ/หรือต้อง             
                           ร่วมกับหน่วยงานภายนอกในรูปของคณะทำงาน
5. เรื่อง .........................................................................................................................


(1) ขั้นตอน .........................                  ผู้รับผิดชอบ.......................                        ระยะเวลา


(2) ขั้นตอน .........................                  ผู้รับผิดชอบ.......................                        ระยะเวลา


(3) ขั้นตอน .........................                  ผู้รับผิดชอบ.......................                        ระยะเวลา


CS7-A/D/I
ภาคผนวก

แสดงภาพกิจกรรมการให้บริการ



CS7-A/D/I


1. คำนำ

2. วัตถุประสงค์ของการจัดทำคู่มือการปฏิบัติงาน

3. ขอบเขตลักษณะงาน/ข้อกำหนดสำคัญของงาน

4. เป้าหมายของงาน

5. คำจำกัดความ/อธิบายคำย่อ (ถ้ามี)

6. หน้าที่ความรับผิดชอบ

7. ขั้นตอนการปฏิบัติ/รายละเอียดที่ต้องดำเนินการในแต่ละกิจกรรม
     /คำอธิบายการใช้สัญลักษณ์ในกระบวนการ

8. มาตรฐานเวลาในแต่ละขั้นตอน

9. กฎหมาย  ระเบียบ  เอกสารอ้างอิง

10. แบบฟอร์มที่ใช้ (ถ้ามี)

11. ผู้รับผิดชอบในแต่ละขั้นตอน

12. การติดตามประเมินผล

13. ผู้จัดทำ/คณะผู้จัดทำ ผู้ทบทวน ผู้อนุมัติ

14. การปรับปรุงแก้ไขคู่มือปฏิบัติงาน

15. กฎหมาย  ระเบียบที่เกี่ยวข้อง


ภาพแสดงขั้นตอนการจัดทำแผนปฏิบัติราชการ 4 ปี
	ลำดับที่
	ขั้นตอน
	รายละเอียด
	ระยะเวลา
	ผู้รับผิดชอบ

	1
	ศึกษาวิเคราะห์กรอบนโยบายรัฐบาล หลักเกณฑ์ วิธีการจัดทำแผนฯ
	รวบรวมศึกษาวิเคราะห์กรอบนโยบายรัฐบาล หลักเกณฑ์วิธีการจัดทำแผนปฏิบัติราชการเสนอผู้ว่าราชการจังหวัดและเป็นข้อมูลให้คณะทำงานยกร่างแผนพิจารณา โดยใช้แบบฟอร์ม A
	30 วัน
	สำนักงานจังหวัด 
(กลุ่มงานยุทธศาสตร์)

	2
	สำรวจความคิดเห็นของประชาชน
	ออกแบบสำรวจแล้วแจ้งให้อำเภอจัดและรวบรวมข้อมูล สำนักงานจังหวัด ประมวล สรุป เพื่อเป็นข้อมูลให้คณะทำงานยกร่างแผน โดยใช้แบบฟอร์ม B
	........วัน
	สำนักงานจังหวัด/อำเภอ

	3
	วิเคราะห์ปัญหาความต้องการของประชาชนและศักยภาพของจังหวัด
	นำข้อมูลจากขั้นตอน 1 และ 2 มาวิเคราะห์สรุปประเด็นปัญหา/ความต้องการในภาพรวมของอำเภอ และจังหวัด โดยใช้แบบฟอร์ม C
	........วัน
	สำนักงานจังหวัด

	4
	จัดทำประชาคมจังหวัดครั้งที่ 1
	สำนักงานจังหวัดนำข้อมูลตามลำดับที่ 1,2 และ 3 เข้าที่ประชุมประชาคมจังหวัดพิจารณาทบทวน ยืนยันให้ข้อเสนอแนะ โดยใช้แบบฟอร์ม D
	1 วัน
	สำนักงานจังหวัด

	5
	จัดทำร่างแผนพัฒนาจังหวัด (แผนปฏิบัติราชการ 4 ปี)
	คณะทำงานยกร่างแผนฯ 4 คณะตามประเด็นยุทธศาสตร์ ระดมสมองจัดทำยกร่างแผนแต่ละประเด็นยุทธศาสตร์ประกอบด้วย การทบทวนวิสัยทัศน์ประเด็นยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์ ตัวชี้วัด ค่าเป้าหมาย กลยุทธ์ โครงการ
	........วัน
	คณะทำงาน
ยกร่างแผน

	6
	จัดทำประชาคมจังหวัดครั้งที่ 2
	นำร่างแผนตามขั้นตอน 5 เข้าสู่การพิจารณาของประชาคมจังหวัด เพื่อให้ข้อคิดเห็น
	1  วัน
	สำนักงานจังหวัด

	7
	ปรับปรุงแผนพัฒนาจังหวัดตามข้อเสนอแนะของประชาคม
	นำข้อมูล ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะจากประชาคมจังหวัดมาปรับปรุงแผน
	7 วัน
	สำนักงานจังหวัด

	8
	ประชุม กบจ. พิจารณาให้ความเห็นชอบแผน
	จัดประชุม กบจ.
	1 วัน
	สำนักงานจังหวัด

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

	10
	รอผลการพิจารณาของ กนจ. และ ครม. เพื่อเข้าสู่กระบวนการจัดทำแผนปฏิบัติราชการประจำปี ต่อไป


ตัวอย่างรายละเอียดของกระบวนงานพัฒนาศักยภาพผู้นำชุมชน                                                                      CS7-A/D/I
	ที่
	ผังกระบวนการ
	ระยะเวลา
	รายละเอียดงาน
	มาตรฐานคุณภาพงาน
	ระบบติดตาม
ประเมินผล
	ผู้รับผิดชอบ
	แบบฟอร์ม
	เอกสารอ้างอิง

	1
	
กำหนดแนวทาง
และหลักเกณฑ์
	30 วัน
2 วัน
	1. ร่างกำหนดแนวทางหลักสูตรและหลักเกณฑ์ตั้งแต่กระบวนการคัดเลือกการอบรมพัฒนาการฝึกอบรมการมอบหมายงาน
2. สร้างระบบการติดตามงาน
	มีแนวทางการดำเนินงานที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน
	-
	สสช.
กองแผนงาน
	คำอธิบายข้อมูลพื้นฐาน
	- รายละเอียดประกอบคำของบประมาณ

	2
	
สร้างความเข้าใจ
เจ้าหน้าที่/อบรมทีม
	2 วัน
	1. อบรมทีมวิทยากร
2. แจ้งข่าวสารผ่านทาง OA/เว็บไซด์/จุลสาร
3. ให้คำแนะนำปรึกษา
	- จัดอบรมทีมวิทยากรอย่างน้อย 1 ครั้ง
	
	สสช./สถาบัน ฯ   กองคลัง
	
	

	3
	พัฒนาแนวทาง
หลักสูรคู่มือการปฏิบัติงาน
	30 วัน
	1. จัดทำเป็นคู่มือการดำเนินงาน
2. พัฒนาหลักสูตรแผนการสอน สื่อการสอนเพื่อสนับสนุนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่พัฒนาชุมชน
	- คู่มือการปฏิบัติงาน
	
	สสช.
	
	- คู่มือการปฏิบัติงาน

	4
	
คัดเลือก
กลุ่มเป้าหมาย
	2 วัน 
	จังหวัดพิจารณาคัดเลือกกลุ่มเป้าหมายตามแนวทางที่กรมกำหนด
	จำนวน 75 จังหวัด พื้นที่เป้าหมาย 150 ตำบล ตำบลละ 70 คน รวม 10,500 คน
	
	สำนักงานพัฒนาชุมชนจังหวัด/อำเภอ
	
	- แนวทางการดำเนินงาน
-ทะเบียนรายชื่อผู้นำชุมชน

	5
	
ฝึกอบรม
	150 รุ่น ๆละ 30 วัน
	- จังหวัดประสานทางวิชาการกับสถาบันและดำเนินการจัดอบรมผู้นำชุมชนหลักสูตรผู้นำการพัฒนา (พื้นฐาน)
	ผู้นำชุมชนมีความรู้ตามวัตถุประสงค์ที่กำหนด
	ประเมินผลการอบรม
	จังหวัด ศพช./สถาบัน
	
	-สรุปประเมินผลการจัดอบรม
- ทำเนียบผู้นำ


อ้างอิง   คู่มือปฏิบัติงานมาตรฐานกระบวนการพัฒนาศักยภาพการบริหารจัดการชุมชน กรมการพัฒนาชุมชน 2552
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2





CS1-A





CS1-A





1





ความเชื่อมโยงพันธกิจจังหวัด กลยุทธ์  พันธกิจส่วนราชการ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 





48





CS7-A/D/I





เค้าโครงการจัดทำคู่มือปฏิบัติงานของบุคลากร





























3.1





3.2





3.3





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





2.1





2.2





2.3





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





1.1





1.2





1.3





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





 





 





 





 





 





 





 





 





 





 





 





 





 





 2 วัน





 5 วัน





 





 5 วัน





 3 วัน





 





 1 วัน





 2 วัน





ก่อนดำเนินการ





 





 





 





หลังดำเนินการ





ขณะดำเนินการ





 





 





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


ใช้เวลา  30  นาที





หลักฐานประกอบ


(1) .........................................


(2) .........................................


(3) .........................................


(4) .........................................


(5) .........................................





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


ใช้เวลา  3  นาที





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


ใช้เวลา  10 นาที





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


ใช้เวลา  5  นาที





7.  End





6.





4.





5.





3.





2.





1.  Start





ขอบเขตการให้บริการ





ข้อมูลเกี่ยวกับสำนักงาน





การนำผลการวัดความพึงพอใจไปปรับปรุงการปฏิบัติงาน





ผลการวัดความพึงพอใจของส่วนราชการ





วิธีการวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ





การสำนึกแห่งความเป็นเจ้าของ


ความยั่งยืนของการพัฒนา





ติดตามประเมินผล





ส่วนราชการ/ กระบวนงาน





รูปแบบ/วิธีการ/เครื่องมือ


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






ระดับการมีส่วนร่วม


1. การให้ข้อมูล�
�
2. การให้คำปรึกษา�
�
3. การเข้ามาเกี่ยวข้องในกระบวนงาน


�
�
4. การร่วมมือ


�
�
5. การเสริมอำนาจประชาชน�
�












 











ภาพการประชุมคณะกรรมการบริหารงานจังหวัดแบบบูรณาการในการพิจารณาแผนพัฒนาจังหวัด 4 ปี และแผนปฏิบัติราชการประจำปี














ภาพแสดงการจัดทำประชาคมการจัดทำแผนพัฒนาจังหวัด





ตัวอย่างที่แสดงให้เห็นถึงการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วม


ในการบริการราชการของจังหวัด





ช่องทางการให้ข้อมูลข่าวสารและการรับฟังความคิดเห็นข้อเสนอแนะที่กลุ่มเป้าหมายสามารถเข้าถึงได้





 วิธีการ/กลไกการส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน


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





แสดงภาพประกอบ





แสดงภาพประกอบ





แสดงภาพประกอบ





แสดงหลักฐาน/เอกสาร





แสดงภาพประกอบ





แสดงภาพประกอบ





แสดงภาพประกอบ





ตัวอย่างกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย





ตารางแสดงรูปแบบของเครือข่ายและช่องทางการติดต่อสื่อสารกับเครือข่ายจำแนกตามกลุ่มผู้รับบริการ








แสดงภาพถ่ายการจัดเก็บข้อมูลเรื่องร้องเรียน


แสดงภาพหน้าจอคอมพิวเตอร์กรณีจัดเก็บไว้ในComputer





แสดงภาพถ่ายหนังสือแจ้งติดตามหน่วยงานที่รับผิดชอบ





แสดงภาพถ่ายหนังสือแจ้งผู้ร้องเรียน





แสดงภาพถ่ายหนังสือเสนอให้ผู้บริหาร/ผู้มีอำนาจพิจารณา





แสดงภาพถ่ายการออกตรวจสถานที่จริง





กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามพันธกิจของ


สำนักงาน ....................................................................


จังหวัด





แจ้งผู้ร้องเรียนทราบโดยตรง





รายงานกระทรวง/หน่วยงานที่เกี่ยวข้องในส่วนกลาง





รายงานผู้ว่าราชการจังหวัดเพื่อทราบและเป็นข้อมูลในการดำเนินงาน 





แจ้งหน่วยงานที่รับผิดชอบและให้แจ้งผู้ร้องเรียนทราบด้วย





บันทึกข้อมูล





 หัวหน้าส่วนราชการพิจารณา





กรณีครบถ้วนเสนอให้หัวหน้าส่วนราชการพิจารณา





ข้อมูลที่ได้รับจากการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย





ช่องทางการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการ


ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย





กรณีไม่ครบถ้วนแจ้งให้หน่วยงานเพิ่มเติม





เจ้าหน้าที่ประมวลสรุปเรื่องเสนอหัวหน้าส่วนราชการ





ติดตามเร่งรัด





บันทึกข้อมูล





ติดตามเร่งรัด





ติดตามเร่งรัด





แสดงภาพถ่ายหนังสือร้องเรียน/หนังสือบันทึก/คำสั่งของผู้มีอำนาจ/หนังสือแจ้งหน่วยงานที่รับผิดชอบ





แสดงภาพถ่ายการพูดคุย ซักถาม ข้อร้องเรียน





รูปแบบการติดตามคุณภาพการให้บริการของส่วนราชการ





ข้อมูลสถิติการร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อคิดเห็นของส่วนราชการ


จำแนกตามกลุ่มผู้ร้องเรียน





ข้อมูลสถิติการร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อคิดเห็นของส่วนราชการ


จำแนกตามประเภทเรื่องที่ร้องเรียน





การปรับปรุง/แก้ไข/พัฒนา


- ผู้รับผิดชอบประมวล วิเคราะห์ข้อมูล


- เสนอแนะแนวทางแก้ไข/ปรับปรุง





- ปรับปรุงแก้ไขการให้บริการ


- สร้างมาตรฐาน


- พัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง
























































































































































































































































































































































































































































กลุ่ม/ฝ่าย/งาน/ผู้รับผิดชอบ





รูปแบบ/ช่องการติดตาม


- สำรวจความพึงพอใจ


- ผ่านตู้รับฟังความคิดเห็น


- ผ่านเว็บไซด์/จดหมาย/ 


   โทรศัพท์


- หน่วยรับเรื่องร้องทุกข์


- เข้าพบด้วยตนเอง                                 





ความถี่      1 ครั้ง/ปี  


ทุกวัน  


ทุกวัน  





1 ครั้ง/เดือน


ทุกวันทำการ





การรายงาน


- คณะทำงาน/ผู้รับผิดชอบการติดตามคุณภาพการให้บริการรายงานให้หัวหน้าส่วนราชการ/ผู้ว่าราชการจังหวัด/หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
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46





45





44





43





42





41





หัวหน้าส่วนราชการกำหนดนโยบาย/เป้าหมาย


- กำหนดนโยบาย/ 


  เป้าหมาย


- กำหนดตัวชี้วัด


- สนับสนุนทรัพยากร


- กำกับติดตาม





ผู้รับผิดชอบการติดตามคุณภาพการให้บริการ


- กำหนดแผน


- สร้างเครื่องมือ


- กำหนดช่องทางการ


  ติดตาม


- ติดตามคุณภาพการ


  ให้บริการ








บันทึกข้อมูล





กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์


มาจากกระทรวง ทบวง กรม





กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์


ด้วยตนเอง





40





39





38





37





36





35





34





33





32





31





30





29





28





27





26





25





24





23





22





21





20





19





18





17





16





กรณีเป็นเรื่องเกี่ยวข้องหลายหน่วยงาน





แต่งตั้งผู้เกี่ยวข้องเป็นคณะทำงานรับผิดชอบดำเนินการ/รายงาน





กรณีเป็นเรื่องเร่งด่วนสำคัญ








แจ้งหน่วยงานรับผิดชอบตรวจ/ดำเนินการ/รายงานตามกำหนด








หัวหน้าส่วนราชการ/ผู้ที่ได้รับมอบหมายตรวจสอบทันที








กรณีเป็นเรื่องทั่วไป








กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์


ผ่านช่องทางส่วนราชการ





กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์


เป็นจดหมาย/หนังสือ/โทรศัพท์








เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ


-  ตรวจสอบวิเคราะห์


- จำแนกเรื่อง


- เสนอความเห็นหัวหน้า


  ส่วนราชการพิจารณา





ระบบรวบรวมและจัดการข้อร้องเรียนของส่วนราชการ









แนวทางการขับเคลื่อนการพัฒนาคุณภาพการบริการจัดการภาครัฐของจังหวัด หมวดที่ 3  การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

แนวทางการขับเคลื่อนการพัฒนาคุณภาพการบริการจัดการภาครัฐของจังหวัด หมวดที่ 3  การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

แนวทางการขับเคลื่อนการพัฒนาคุณภาพการบริการจัดการภาครัฐของจังหวัด หมวดที่ 3  การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

