
สรุปรายงานผลการด าเนินการตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
รอบ 12 เดือน (ประเมินตนเอง) 
 

หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 

3.1  ระบบข้อมูลและสารสนเทศด้านการบรกิารประชาชนที่ทันสมัย รวดเร็ว และเข้าถึงในทุกระดับ  

ผลการด าเนินงาน 
สามารถด าเนนิการได้ในระดับ Significance 

ข้อสังเกตและข้อเสนอแนะ 

1. ควรมีระบบรวบรวมความตอ้งการ ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนไดส้่วนเสียไวอ้ย่าง 
เป็นระบบและสามารถสืบค้นข้อมูลได้โดยสะดวก ทั้งมีการเก็บสถิติของความต้องการของผู้รับบริการไว้
เป็นรายด้าน เช่น สมาชิกวุฒิสภาท่านใดเคยขอข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องใดบ่อยๆควรมีการเก็บบันทึกไว้ 

2. มีการใช้เทคโนโลยีมารวบรวมและวิเคราะห์ความต้องการทั้งภายใน และภายนอกองค์กร เพ่ือ 
สามารถตอบกลับได้อย่างรวดเร็ว (chat bot) และน าข้อมูลที่ได้ไปก าหนดเป็นนโยบายในเชิงรุกในการ
ตอบสนองความต้องการความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งปัจจุบันและอนาคต 

 
3.2 การประเมินผลความพึงพอใจ ความผูกพันของกลุ่มผู้รับบรกิารและผู้มีส่วนได้สว่นเสยีเพ่ือ 
น ามาใช้ประโยชน ์   

ผลการด าเนินงาน 

สามารถด าเนินการได้ในระดับ Advance  โดยประเด็นที่ยังไม่สามารถด าเนินการได้ครบถ้วน 
คือระดับ  significance  คือการบูรณาการข้อมูลจากแหล่งอื่น ๆ มาเพ่ือใช้ประโยชน์และพัฒนาในด้าน
ต่าง ๆ เช่นการก าหนดแผนยุทธศาสตร์  สร้างนวัตกรรมในการบริการ เป็นต้น   ทั้งนี้ จากการเสนอแนะ
ของ ดร.ธนาวิช จินดาประดิษฐ์  อยากให้นึกถึงการบูรณาการข้อมูลกับหน่วยงานภายนอก เช่น 
ส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร หรือการใช้ข้อมูลจากส านักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและ
สังคมแห่งชาติ เรื่องการติดตาม การตรวจสอบ และการประเมินผลการด าเนินงานตามยุทธศาสตร์ชาติ 
และแผนการปฏิรูปประเทศตามมาตรา 270 ของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560  
ที่ก าหนดให้วุฒิสภามีหน้าที่และอ านาจติดตาม เสนอแนะ และเร่งรัดการปฏิรูปประเทศ เพ่ือให้บรรลุ
เป้าหมาย ตามหมวด 16 การปฏิรูปประเทศ และการจัดท าและด าเนินการตามแผนปฏิรูปประเทศต่อ
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รัฐสภาเพ่ือทราบทุก 3 เดือน โดยอาจน าข้อมูลมาใช้ในการติดตามโครงการ เชื่อมโยงไปถึงการก าหนด
ยุทธศาสตร์ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา เป็นต้น 

ขอ้สังเกตและข้อเสนอแนะ 

1. การส ารวจความพึงพอใจและความผูกพัน ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภามีการออกแบบ 
สอบถามแล้ว แต่การสอบถามปีละครั้งอาจจะน้อยไป 

2. ระดับ Significance หน่วยงานมีการน าขอ้มูลจากแหล่งอื่นมาเพื่อใช้ประโยชน์ในการพัฒนา 
หรือไม่ ถ้าน ามาน ามาด้านใดและน ามาใช้ในการก าหนดยุทธศาสตร์หรือไม่ หรือ น ามาสร้างนวัตกรรม
การบริการอย่างไร การน าการพัฒนากระบวนการจ่ายเบี้ยประชุมของคณะกรรมาธิการ อนุกรรมาธิการ 
รวมทั้งคระกรรมการและอนุกรรมาการ ให้เป็นแบบอิเล็กทรอนิกส์ โดยการจ่ายเบี้ยประชุมผ่านระบบ 
KTB Corporate Online ใช้ได้แต่อาจเป็นเพียงการบูรณาการข้อมูลภายใน  ทั้งนี้อยากให้มีการบูรณาการ
ข้อมูลกับหน่วยงานภายนอก เช่น ส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร หรือการใช้ข้อมูลจากส านักงาน
สภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ เรื่องการติดตาม การตรวจสอบ และการประเมิ นผลการ
ด าเนินงานตามยุทธศาสตร์ชาติ และแผนการปฏิรูปประเทศตามมาตรา 270 ของรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560  ที่ก าหนดให้วุฒิสภามีหน้าที่และอ านาจติดตาม เสนอแนะ และเร่งรัดการ
ปฏิรูปประเทศ เพื่อให้บรรลุเป้าหมาย ตามหมวด 16 การปฏิรูปประเทศ และการจัดท าและด าเนินการ
ตามแผนปฏิรูปประเทศต่อรัฐสภาเพ่ือทราบทุก 3 เดือน โดยอาจน าข้อมูลมาใช้ในการติดตามโครงการ 
เชื่อมโยงไปถึงการก าหนดยุทธศาสตร์ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา เป็นต้น 
 
3.3 การสร้างนวตักรรมการบริการ ทีส่ร้างความแตกต่างและตอบสนองความตอ้งการเฉพาะกลุ่ม 
และต่างความตอ้งการ 

ผลการด าเนินงาน 

สามารถด าเนินการได้ในระดับ Basic  โดยต้องมีการด าเนินการเพ่ิมเติมในระดับ Advance คือ 
มีการสร้างนวัตกรรมที่สามารถตอบสนองความต้องการผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเฉพาะกลุ่ม 
(Segmentation Service) โดยให้ระบุงานบริการกระบวนการ  และระดับ Significance คือ มีการสร้าง
นวัตกรรมที่ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถออกแบบการรับบริการได้เฉพาะบุคคล 
(Personalize/Customer Service) โดยให้ระบุงานบริการ/กระบวนการ 

ข้อสังเกตและข้อเสนอแนะ 

ถึงแม้ที่ผ่านมาส านักงานเลขาธิการวุฒิสภาจะมีการสร้างนวัตกรรมในการบริการที่ตอบสนอง
ความต้องการทั้งภาพรวมและเฉพาะกลุ่ม (Customer groups and segments)  ทั้งนี้เพื่อประสิทธิภาพ
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ในการปฏิบัติงานและครอบคลุมการด าเนินงานเห็นควรให้มีการสร้าง Stakeholders profile โดย 

น าข้อมูลมาจัดกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ที่มีความต้องการ ความชอบ พฤติกรรม ลักษณะ 
หรือประสบปัญหาคล้ายคลึงกันหรือเหมือนกัน มาจัดกลุ่มความต้องการเพ่ิมเติม จ าแนกความต้องการ
เป็นกลุ่มผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในแต่ละกลุ่ม ต้องการอะไรและตอบสนองอย่างไร เพ่ือให้
สามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถออกแบบตามความต้องการ   

 
3.4 กระบวนการแกไ้ขข้อรอ้งเรียนท่ีรวดเรว็ และสร้างสรรคเ์พ่ือตอบสนองได้ทันความต้องการ 

ผลการด าเนินงาน 

สามารถด าเนินการได้ในระดับ Significance   

ข้อสังเกตและข้อเสนอแนะ 

ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภามีการจัดท าประกาศ เรื่อง แนวทางปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และค าชมเชยของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2562 
ซึ่งถือเป็นกระบวนการข้อร้องเรียนที่เป็นระบบชัดเจน ทั้งนี้ควรมีการจัดล าดับช่องทางร้องเรียน ช่องทาง
ไหนผู้รับบริการเข้าถึงง่ายสุด มีสถิติการใช้งานมากที่สุดให้จัดล าดับช่องทางไว้ด้านบน โดยช่องทาง
ร้องเรียนต้องเป็นช่องทางที่เข้าถึงง่ายและหลากหลาย 

ปัญหา อุปสรรค 

    จากการเก็บสถิติการด าเนินงาน พบว่าส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา ไม่มีข้อร้องเรียนในการ
ปฏิบัติงาน ท าให้ไม่สามารถประเมินกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนที่ใช้ได้  มีเพียงค าชมเชย 
การปฏิบัติงานของบุคลากร ซึ่งส านักงานเลขาธิการได้มีกระบวนการแจ้งกลับอย่างรวดเร็ว  



BASIC ADVANCE SIGNIFICANCE

1 2 3

4 5 6

7 8 9

10 11 12

3.1

3.2

3.3

3.4

ระบบข้อมูลและ
สารสนเทศด้านการ
บริการประชาชนที่
ทันสมัย รวดเร็ว 
และเข้าถึงในทุก
ระดับ

การประเมินผล
ความพึงพอใจ 
ความผูกพันของ
กลุ่มผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย เพื่อน ามาใช้
ประโยชน์

การสร้างนวัตกรรม
การบริการ ทีสร้าง
ความแตกต่างและ
ตอบสนองความ
ต้องการเฉพาะกลุ่ม 
และต่างความต้องการ

กระบวนการแกไ้ข
ข้อร้องเรียนที่
รวดเร็ว และ
สร้างสรรค์
เพื่อตอบสนองได้
ทันความต้องการ

* หน่วยงานมีการประเมิน
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
โดยมีการประเมิน ดังนี้
- ความพึงพอใจ
- ความผูกพัน

 * หน่วยงานน าผลการ
ประเมินความพึงพอใจ และความ
ผูกพันของผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียมาวิเคราะห์และ
ก าหนดแนวทางในการปรับปรุง/
แก้ไขปัญหาในเชิงรุก เช่น 
..............

* หน่วยงานมีการบูรณาการ
ข้อมูลจากแหล่งอื่น ๆ ได้แก่ 
............  มาเพื่อใช้ประโยชน์และ
พัฒนาในด้านต่าง ๆ

* มีกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน
ที่เป็นระบบ 
- มีช่องทางรับเรื่องร้องเรียนที่เข้าถึงง่าย 
และหลากหลายต่อผู้ร้องเรียน
- มีมาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียน
ที่ชัดเจน เข้าใจง่าย
- เผยแพร่มาตรฐาน/กระบวนการการ
จัดการข้อร้องเรียนต่อสาธารณะ 

 * หน่วยงานมีการด าเนินการ ดังนี้
- มีการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลมาสนับสนุน
ในการท างานและรวบรวมข้อมูล
- มีการตอบสนองกลับต่อข้อร้องเรียนทันที
- มีระบบการติดตามข้ันตอนความคืบหน้า
ของเรื่องร้องเรียนได้อย่างรวดเร็ว อ านวย
ความสะดวกให้กับประชาชน

 * หน่วยงานมีการด าเนินการ ดังนี้
- มีการรวบรวมข้อมูล สถิติ ข้อร้องเรียน
มาเรียนรู้และวิเคราะห์สาเหตุ น ามาแก้
ปัญหาในเชิงรุก เพื่อลดอัตราข้อร้องเรียน
ที่พบบ่อย หรือร้องเรียนซ้ า
- ผู้ร้องเรียนมีความเชื่อม่ันและความพึงพอใจ
ต่อระบบการจัดการข้อร้องเรียนของ
หน่วยงาน

หมวด 3
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สรุปผลการด าเนินการและความเชื่อมโยงการประเมินสถานะหน่วยงานภาครัฐ 
ในการเป็นระบบราชการ 4.0 (PMQA 4.0)  

หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รอบ 12 เดือน 
 

ประเด็นที่ 3.1 ระบบข้อมูลและสารสนเทศด้านการบริการประชาชนที่ทันสมัย รวดเร็ว และเข้าถึงในทุกระดับ 

ระดับ แนวทางด าเนินการ 
แบบการตรวจประเมินตนเอง  

(PMQA 4.0) 
ผลการด าเนินงานที่ตอบข้อค าถาม 

Basic  
-  การใช้ ข้ อมูลและ
สารสนเทศของกลุ่ ม
ผู้ รั บบริ การและผู้ มี
ส่วนได้ส่วนเสียที่มีอยู่
ในปัจจุบันเ พ่ือตอบ 
สนองความต้องการ 
ที่แตกต่าง 
(Customer centric) 

 
* น าข้อมูลและสารสนเทศ 
ทีเ่กี่ยวข้องกับกลุ่มผู้ รับ  
บริการและผู้มีส่วนได้ส่วน
เ สี ย ม า วิ เ ค ร า ะ ห์ แ ล ะ
ตอบสนองความต้องการที่
แตกต่างกันโดยรวบรวม
ข้อมูลจาก 
- ช่องทางต่าง ๆ เช่น ผล
ส า ร ว จ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ 
แบบสอบถามความคิดเห็น 
การประชุมรวบรวมความ
คิดเห็นจากภายในองค์การ/
ภายนอกองค์การ/เครือข่าย 

 
 * หน่วยงานมีการด าเนินงาน ดังนี้ 
- ค้นหา รวบรวมข้อมูลความต้องการ
และความคาดหวังของผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยวิธี 
- วิ เคราะห์ข้อมูลความต้องการและ
ความคาดหวังของผู้ รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
-  ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ข อ ง
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มา
จากข้อมูลความต้องการของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 
 

 
- ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภามีการวิเคราะห์ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย ที่พิจารณามาจากพันธกิจและอ านาจหน้าที่ และมีการก าหนด
กระบวนการรับฟังเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวังของกลุ่ม
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งครอบคลุมและเหมาะสมในแต่ละ
กลุ่ม  ผ่าน 8 ช่องทาง หลักเพ่ือใช้เป็นช่องทางในการรวบรวมและ
วิเคราะห์ความต้องการ ความคาดหวังของผู้รับบริการและ  ผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย และสร้างปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้แก่  
1. ผ่านทางผู้บริหารโดยตรง  
2. Call Center  
3. Internet (www.senate.go.th)  
4. บุคลากร  
5. ส ารวจความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ  
6. วิทยุ/โทรทัศน์  
7. กิจกรรม/โครงการต่าง ๆ  

http://www.senate.go.th/
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เป็นต้น 
- ฐานข้อมูลของส่วนราชการ 

8. สื่อสังคมออนไลน์ (Facebook fanpage ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา / 
Application Line ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา) โดยรวบรวมและน ามา
จัดท าตารางแสดงความต้องการความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย ให้ส านักต่าง ๆ ด าเนินการก าหนดกิจกรรม/โครงการในการ
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ โดยจัดกลุ่มประเภทความต้องการออกเป็น 
6 ด้าน เพ่ือให้สอดคล้องกับประเด็นยุทธศาสตร์ ตามแผนยุทธศาสตร์
ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา ฉบับที่ 4 (พ.ศ. 2560-2564) ดังนี้ 

1. ด้านการบริหารจัดการ 
2. ด้านกฎหมายและวิชาการ 
3. ด้านการพัฒนาระบบฐานข้อมูลเทคโนโลยีสารสนเทศ และสิ่งอ านวย

ความสะดวก 
4. ด้านการประชาสัมพันธ์และการสร้างภาพลักษณ์องค์การ 
5. ด้านความรู้ความสามารถของบุคลากร 

   6. ด้านการสร้างเครือข่ายความร่วมมือเพ่ือสนับสนุนการด าเนินการ 
      ด้านนิติบัญญัติ 

Advance  
-  การใช้ ข้ อมูลและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 
( รวมทั้ ง เทค โน โลยี
ดิ จิ ทั ล )  เ พ่ื อค้ นห า

 
* ใช้ข้อมูลและเทคโนโลยี 
สารสนเทศ/ดิจิทัลและช่อง
ทางการสื่อสารรูปแบบใหม่ๆ 
(เช่น Mobile Application

 
 * หน่วยงานมีการน าเทคโนโลยีมา
ใช้ในการค้นหา และรวบรวมข้อมูล 
เ พ่ือน า ไปสู่ ก าร พัฒนาปรับปรุ ง ให้
สนองตอบต่อความต้องการและความ

 
- ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภามีการน าเทคโนโลยีมาใช้ในการค้นหา และ
รวบรวมข้อมูลเพ่ือน าไปสู่การพัฒนาปรับปรุงให้สนองตอบต่อความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียใหม่ ๆ 
เทคโนโลยีที่ใช้ ได้แก่ ช่องทาง Internet (www.senate.go.th) และผ่าน
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ความต้ อ งกา รและ
ความคาดหวังของกลุ่ม
ผู้ รั บบริ การและผู้ มี
ส่ ว น ไ ด้ ส่ ว น เ สี ย 
เพ่ือตอบสนองความ
ต้ อ งการที่ แ ตกต่ า ง 
ได้อย่างมีประสิทธิผล 
(Digital technology, 
Customer centric) 
 
 

หรื อ  facebook ที่ มี ก าร
รับส่งข้อมูลได้อย่างรวดเร็ว 
ทันการณ์) เพ่ือ 
 - ร ว บ ร ว มข้ อ มู ล แ ล ะ
สารสนเทศจากกลุ่มผู้รับ 
บริการและผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียในรูปแบบต่างๆ เช่น 
รู ปแบบ  Big Data เ สี ย ง 
ภาพ และ ข้อความ 
 - ค้ นหาความต้ องการ 
ความคาดหวั งของกลุ่ ม
ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียน าไปสู่การตอบสนองที่
ดียิ่งขึ้น 

คาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียใหม่ ๆ เทคโนโลยีที่ใช้ ได้แก่ 
............. 

ช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ (Facebook fanpage ส านักงานเลขาธิการ
วุฒิสภา / Application Line ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา) ทั้งนี้ เมื่อ
รวบรวมความต้องการ ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียแล้ว ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภามีการจัดท าฐานข้อมูลสารสนเทศที่
เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของส านักงานเลขาธิการ
วุฒิสภาในระบบ Intranet ส านักนโยบายและแผน เพ่ือใช้ในการรวบรวม
ผลการส ารวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ รวมทั้งข้อเสนอแนะของ
ผู้รับบริการและ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและบุคลากรของส านักงานเลขาธิการ
วุฒิสภามาจัดเก็บไว้อย่างเป็นระบบ สามารถสืบค้นและประมวลผลได้
โดยสะดวก เพ่ือเป็นฐานข้อมูลประกอบการตัดสินใจของผู้บริหารและ
หน่วยงานภายในใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
เลขาธิการวุฒิสภา เช่น ความต้องการด้านการประชาสัมพันธ์ ผลงานของ
สภานิติบัญญัติแห่งชาติเพ่ิมเติม ซึ่งส านักงานเลขาธิการวุฒิสภามีการ
ด าเนินการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการด้านการประชาสัมพันธ์ผลงาน
ของสมาชิกสภานิติบัญญัติแห่งชาติ คณะกรรมาธิการ และส านักงาน
เลขาธิการวุฒิสภา ผ่านช่องทางต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการ ดังนี้ 
1. ผ่านช่องทาง Social Media  
   1.1 facebook fanpage “สภานิติบัญญัติแห่งชาติ” “เครือข่ายผู้น านัก
ประชาธิปไตยวุฒิสภา” “สภาจ าลอง สภานิติบัญญัติแห่งชาติ” และ 
“วิทยุออนไลน์สภานิติบัญญัติแห่งชาติ NLA Radio”  
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   1.2 ไลน์แอด Line@ NLA formal, Line@ NLA Assistant, Line@ 
Secretariat Senate และ Line@ ปชส.News 
   1.3 Twitter@ Click_NLA 
   1.4 Instagram@Clicknla 
   1.5 เว็บไซต์ www.senate.go.th, Click Senate.go.th, GNews (แอ
พลิเคชั่นแจ้งข้อมูลข่าวสารบริการภาครัฐ) 
2. ผ่านช่องทางวิทยุ โทรทัศน์/Press Release, รายการ “เพลงฮิตติด
วันวาน” ทางสถานีวิทยุออนไลน์, สถานีวิทยุออนไลน์, สถานีวิทยุกระจายเสียง
รัฐสภา, สถานี โทรทัศน์รัฐสภา ทางรายการ “หนึ่งสัปดาห์กับ สนช.” 
3. ผ่านทางช่องทางสื่อสิ่งพิมพ์ “วารสาร สนช.” “หนังสือสรุปผลงานสภา
นิติบัญญัติแห่งชาติ” 
4. ผ่านช่องทางกิจกรรม/โครงการ โครงการเสริมสร้างความพร้อมแก่
ท้องถิ่น หลักสูตร กระบวนการเสริมสร้างผู้น านักประชาธิปไตยแบบมีส่วน
ร่วม และโครงการเผยแพร่ความรู้เกี่ยวกับการเมืองการปกครอง และ
บทบาทอ านาจหน้ าที่ ของสภานิติ บัญญัติ แห่ งชาติสู่ เ ยาวชนใน
สถาบันการศึกษา (สภาจ าลองสัญจร)  

Significance 
-  การใช้ ข้ อมูลและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 
ทั้งภายในและภายนอก 

 
* ใช้เทคโนโลยีดิจิทัล และ
สารสนเทศจากภายในและ
ภายนอกองค์การ เพื่อ 

 
 * หน่วยงานได้ด าเนินการ ดังนี้ 
- มีการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลย ี
มาวิเคราะห์และประมวลผลข้อมูล 

 
- ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภามีการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยี มา
วิเคราะห์และประมวลผลข้อมูล ผ่านฐานข้อมูลสารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภาในการ

http://www.senate.go.th/
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(รวมทั้งการเปลี่ยนแปลง
ของสภาพแวดล้อม)  
เพ่ือวางนโยบายเชิงรุก 
ในการตอบสนองความ
ต้ องการและค ว า ม
ค า ด ห วั ง ข อ ง ก ลุ่ ม
ผู้ รั บบริ การและผู้ มี
ส่ ว น ได้ ส่ ว น เ สี ย ทั้ ง
ปัจจุบันและอนาคต 
(Actionable 
policy solution) 

 - วิ เ คราะห์ และ เข้ า ใ จ 
ความต้องการและความ
คาดหวังของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 - วิเคราะห์แนวโน้มการ
เปลี่ยนแปลงที่ ก าลั งจะ
เกิดข้ึน 
 - ก าหนดนโยบายเชิงรุก 
ในการตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวัง
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสียทั้งปัจจุบันและ
อนาคต 

ความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้ รับบริการและผู้ มีส่ วนได้ส่ วนเสีย  
จากทั้งภายในและภายนอก เพ่ือน าไป 
สู่การก าหนดนโยบายเชิงรุกที่เป็นผล 
มาจากการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ............... 
- มีการวิเคราะห์แนวโน้มการเปลี่ยนแปลง
ที่ก าลังจะเกิดขึ้น 

รวบรวมความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย จากทั้งภายในและภายนอกผ่านช่องทางต่าง ๆ ที่ก าหนด เพ่ือ
น าไปสู่การก าหนดนโยบายเชิงรุกที่เป็นผลมาจากการวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยมีการน าสารสนเทศ ความต้องการ
ความคาดหวังที่ได้ไปสนับสนุนการทบทวนยุทธศาสตร์ของส านักงาน
เลขาธิการวุฒิสภา เพื่อใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานของบุคลากร หรือ
ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา มีการแต่งตั้งคณะกรรมการปรับปรุงคุณภาพ
การให้บริการตามล าดับความส าคัญเร่งด่วน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 
2562 มีการจัดท าแผนปรับปรุงคุณภาพการให้บริการตามล าดับ
ความส าคัญเร่งด่วน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2562 โดยมีการติดตามผล
การด าเนินงานเป็นรายไตรมาส ตลอดจนการจัดกิจกรรมเพ่ือเผยแพร่งาน
บริการที่ส าคัญของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภาในการสัมมนาสมาชิก
วุฒิสภา ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2562  วันอังคารที่ 2 กรกฎาคม พ.ศ.
2562 ณ หอประชุมใหญ่ อาคาร 9 ชั้น 2 บริษัท ทีโอที จ ากัด(มหาชน) ซึ่ง
แสดงถึงการก าหนดนโยบายเชิงรุกในการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เป็นผลมาจากการวิเคราะห์ข้อมูล
ดังกล่าว  

ข้อสังเกต/ข้อเสนอแนะ 
1. ควรมีระบบรวบรวมความต้องการ ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไว้อย่างเป็นระบบและสามารถสืบค้นข้อมูลได้โดยสะดวก ทั้งมีการเก็บสถิติ 

ของความต้องการของผู้รับบริการไว้เป็นรายด้าน เช่น สมาชิกวุฒิสภาท่านใดเคยขอข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องใดบ่อยๆควรมีการเก็บบันทึกไว้ 
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2. มีการใช้เทคโนโลยีมารวบรวมและวิเคราะห์ความต้องการทั้งภายใน และ ภายนอกองค์กร เพ่ือสามารถ-ตอบกลับได้อย่างรวดเร็ว (chatbot) และน าข้อมูลที่ได้ไปก าหนด 
     เป็นนโยบายในเชิงรุกในการตอบสนองความต้องการความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งปัจจุบันและอนาคต 

ปัญหา อุปสรรค 
-  

 3.2 การประเมินผลความพึงพอใจ ความผูกพันของกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพื่อน ามาใช้ประโยชน์ 

ระดับ แนวทางด าเนินการ 
แบบการตรวจประเมินตนเอง  

(PMQA 4.0) 
ผลการด าเนินงานที่ตอบข้อค าถาม 

Basic  
- การประเมินความพึง
พอใจและความผูกพัน
ของกลุ่มผู้ รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
หลักเพ่ือน ามาวิเคราะห์
และปรับปรุ งกระบวน 
การท างาน 

 
* ประเมินความพึงพอใจ
และความผูกพันในรูปแบบ 
ที่เหมาะสมเพ่ือให้ได้ข้อมูล 
ที่สามารถน ามาใช้ประโยชน์
ในการวิเคราะห์และปรับปรุง
กระบวนการท างาน เช่น 
การให้บริการทันการณ์
ก า ร ส า ร ว จพฤติ ก ร ร ม 
ที่ตอบสนองต่อนโยบาย
การบริการต่าง ๆ เป็นต้น 

 
 * หน่วยงานมีการประเมินผู้รับบริการ
และผู้ มีส่ วนได้ส่ วนเสีย  โดยมีการ
ประเมิน ดังนี้ 
- ความพึงพอใจ 
- ความผูกพัน 

 
- ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภามีการส ารวจความพึงพอใจและความผูกพัน
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ครอบคลุมทุกกลุ่ม ซึ่งเป็นการ
ส ารวจตามพันธกิจที่ส าคัญขององค์กร ตามที่จ าแนกไว้ในลักษณะส าคัญของ
องค์การ จ าแนกเป็น 
   1. การส ารวจความพึงพอใจประจ าปี ได้แก่ ตัวชี้วัดในค ารับรองการ
ปฏิบัติราชการ ตัวชี้วัดที่ 4 ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยมีผล
การส ารวจความพึงพอใจในภาพรวม ประจ าปี 2561 อยู่ที่ร้อยละ 82.75 
(ระดับมาก) โดยผู้ประเมินภายนอก และส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการตามแผนยุทธศาสตร์ ฉบับที่ 4 (พ.ศ. 2560–2564) โดยมีผล
การส ารวจความพึงพอใจในภาพรวม ประจ าปี 2561 อยู่ที่ร้อยละ 80.68 
(ระดับมาก) และในปีงบประมาณ 2562 มีการประเมินความผูกพันจาก
สมาชิกวุฒิสภาที่เป็นสมาชิกสภานิติบัญญัติแห่งชาติเดิม จ านวน 8 ท่าน 
ด้วยวิธีการสัมภาษณ์ ส านักนโยบายและแผน  
   2. การส ารวจความพึงพอใจและประเมินความผูกพัน ณ จุดให้ บริการ
ผ่านระบบติดตามคุณภาพการให้ บริการของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 



7 
 

ระดับ แนวทางด าเนินการ 
แบบการตรวจประเมินตนเอง  

(PMQA 4.0) 
ผลการด าเนินงานที่ตอบข้อค าถาม 

จ านวน 13 งานบริการ โดยมีรายงานผลการด าเนินงานเป็นรายไตรมาส 
เช่น การส ารวจในงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ (ส านักงานประธานวุฒิสภา) 
   3. การส ารวจความพึงพอใจอ่ืน ๆ ภายในส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา มี
การรวบรวมผ่านฐานข้อมูลสารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย เช่น การส ารวจความพึงพอใจของคณะกรรมาธิการต่อ
รายงานการพิจารณาร่างพระราชบัญญัติของคณะกรรมาธิการ 
    ทั้งนี้  ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภามีการด าเนินโครงการส่งเสริม
ประชาธิปไตยและการมีส่วนร่วมของประชาชน กิจกรรมการสร้างความ
พร้อมแก่ท้องถิ่น หลักสูตร “กระบวนการเสริมสร้างผู้น านักประชาธิปไตย
แบบมีส่วนร่วม” ซึ่งมีการด าเนินการเป็นประจ าทุกปี มีจ านวนเครือข่ายที่
เพ่ิมมากขึ้น มีปฏิสัมพันธ์กับส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา ผ่าน Facebook 
fanpage “เครือข่ายผู้น านักประชาธิปไตยวุฒิสภา”และกิจกรรมการ
สัมมนาเครือข่ายฯ ซึ่งแสดงถึงความผูกพันของผู้รับบริการในส่วนของ
ประชาชนที่มีต่อส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา  โดยส านักประชาสัมพันธ์ 

Advance 

-  ก า ร ใ ช้ ผ ล ก า ร
ประเมินความพึงพอใจ 
และความผูกพันของ
กลุ่มผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียหลัก 
เ พ่ือน ามาวิ เคราะห์

 
* น าผลการประเมินความ
พึงพอใจและความผูกพัน
มาวิเคราะหเ์พ่ือค้นหา 
โอกาสในการปรับปรุงและ
แก้ไขปัญหาเชิงรุก 

 
 * หน่วยงานน าผลการประเมิน 
ความพึงพอใจ และความผูกพันของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมา
วิเคราะห์และก าหนดแนวทางในการ

 
-  ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภามีการน าผลการประเมินความพึงพอใจและ
ความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมาวิเคราะห์และก าหนด
แนวทางในการปรับปรุง/แก้ไขปัญหาในเชิงรุก เช่น  มีการจัดท าแผน
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา และแต่งตั้ง
คณะกรรมการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการตามล าดับความส าคัญ
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ระดับ แนวทางด าเนินการ 
แบบการตรวจประเมินตนเอง  

(PMQA 4.0) 
ผลการด าเนินงานที่ตอบข้อค าถาม 

ความต้ องการ  และ
แก้ปัญหาในเชิงรุก 

ปรับปรุง/แก้ไขปัญหาในเชิงรุก เช่น 
.............. 
 

เร่งด่วน ทั้งนี้ในปีงบประมาณ พ.ศ.2562 มีการสัมภาษณ์สมาชิกวุฒิสภาที่
เป็นสมาชิกสภานิติบัญญัติแห่งชาติเดิม จ านวน 8 ท่าน เพ่ือติดตามการ
ปรับปรุงการให้บริการตามข้อเสนอแนะใน ปีงบประมาณ พ.ศ.2561 เพ่ือ
ค้นหาโอกาสในการปรับปรุงและแก้ไขปัญหาในเชิงรุก เป็นต้น 

Significance 
- การบูรณาการข้อมูล
การประเมินความพึง
พอใจและความผูกพัน 
กับฐานข้อมูลของกลุ่ม
ผู้ รั บ บ ริ ก า ร แ ล ะ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจาก
แหล่งอ่ืน ๆ เ พ่ือการ
วางแผนยุทธศาสตร์
และการสร้างนวัตกรรม 
ในการให้บริการ 

 
* บูรณาการข้อมูลจากผล
การส ารวจกับฐานข้อมูล
กลุ่มผู้ รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียจากแหล่ง
อ่ืนๆ เพ่ือ 
 - แก้ปัญหาความไม่ พึง
พอใจในการให้บริการที่ดีข้ึน 
 - เป็นแนวทางในการ
วางแผนยุทธศาสตร์และ 
การสร้างนวัตกรรม 

  
  * หน่วยงานมีการบูรณาการข้อมูล
จากแหล่งอ่ืน ๆ ได้แก่ ............  มาเพ่ือ
ใช้ประโยชน์และพัฒนาในด้านต่าง ๆ 
เช่น 
- การก าหนดแผนยุทธศาสตร์ 
- สร้างนวัตกรรมในการบริการ 
- อ่ืน ๆ (ระบุ) 

 
- ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภามีการบูรณาการข้อมูลจากแหล่งอ่ืน ๆ ได้แก่ 
การน าข้อมูลความต้องการจากผลการส ารวจความพึงพอใจจาก
คณะกรรมการติดตามและประเมินผล และบูรณาการการส ารวจความพึง
พอใจของผู้รับบริการตามแผนยุทธศาสตร์ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 
ฉบับที่ 4 (พ.ศ. 2560-2564) มาเพ่ือใช้ประโยชน์และพัฒนาในด้านต่าง ๆ 
โดยใช้สารสนเทศที่ได้จากการประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ เป็น
แนวทางในการวางแผนยุทธศาสตร์และสร้างนวัตกรรมในการบริการ เช่น 
การพัฒนากระบวนการจ่ายเบี้ยประชุมของคณะกรรมาธิการ อนุ
กรรมาธิการ รวมทั้งคณะกรรมการและอนุกรรมการ ให้ เป็นแบบ
อิเล็กทรอนิกส์  โดยการจ่ายเบี้ยประชุมผ่านระบบ KTB Corporate 
Online และยกเลิกการจ่ายเบี้ยประชุมด้วยเงินสด ทั้งนี้ เพ่ือให้สอดคล้อง
เป็นไปตามนโยบายรัฐบาล Nation e–Payment ภายใต้ชื่อ ระบบการ
ช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์ Nationale-Payment ซึ่งถือเป็นการพัฒนา
งานจากข้อมูลความต้องการของผู้รับบริการให้เกิดการสร้างนวัตกรรมการ
ให้บริการ และมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลการปรับปรุงการให้บริการและ
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ระดับ แนวทางด าเนินการ 
แบบการตรวจประเมินตนเอง  

(PMQA 4.0) 
ผลการด าเนินงานที่ตอบข้อค าถาม 

ตอบข้อซักถามของสมาชิกวุฒิสภาผ่านช่องทาง Line@senate formal 
เป็นต้น 

 
ข้อสังเกต/ข้อเสนอแนะ 

1. การส ารวจความพึงพอใจและความผูกพัน ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภามีการออกแบบสอบถามแล้ว สอบถามปีละครั้งอาจจะน้อยไป 
2. มีการจัดท าแผนปรับปรุงการให้บริการ แล้วน ามาปรับปรุงแก้ไขหรือไม่ มีการก าหนดนโยบายในเชิงรุก หรือ น าไปก าหนดในแผนยุทธศาสตร์ของหน่วยงานหรือไม่ 
3. ระดับ Significance หน่วยงานมีการน าข้อมูลจากแหล่งอ่ืนมาเพ่ือใช้ประโยชน์ในการพัฒนาหรือไม่  ถ้าน ามาน ามาด้านใดและน ามาใช้ในการก าหนดยุทธศาสตร์

หรือไม่ หรือ น ามาสร้างนวัตกรรมการบริการอย่างไร การน าการพัฒนากระบวนการจ่ายเบี้ยประชุมของคณะกรรมาธิการ อนุกรรมาธิการ รวมทั้งคระกรรมการและ
อนุกรรมาการ ให้เป็นแบบอิเล็กทรอนิกส์ โดยการจ่ายเบี้ยประชุมผ่านระบบ KTB Corporate Online ใช้ได้แต่อาจเป็นเพียงการบูรณาการข้อมูลภายใน  ทั้งนี้อยาก
ให้นึกถึงการบูรณาการข้อมูลกับหน่วยงานภายนอก เช่น ส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร หรือการใช้ข้อมูลจากส านักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาติ เรื่องการติดตาม การตรวจสอบ และการประเมินผลการด าเนินงานตามยุทธศาสตร์ชาติ และแผนการปฏิรูปประเทศตามมาตรา 270 ของรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560  ที่ก าหนดให้วุฒิสภามีหน้าที่และอ านาจติดตาม เสนอแนะ และเร่งรัดการปฏิรูปประเทศ เพ่ือให้บรรลุเป้าหมาย ตามหมวด 16 การ
ปฏิรูปประเทศ และการจัดท าและด าเนินการตามแผนปฏิรูปประเทศต่อรัฐสภาเพ่ือทราบทุก 3 เดือน โดยอาจน าข้อมูลมาใช้ในการติดตามโครงการ เชื่อมโยงไปถึง
การก าหนดยุทธศาสตร์ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา เป็นต้น 

ปัญหา  อุปสรรค 
         -  
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3.3 การสร้างนวัตกรรมการบริการ ที่สร้างความแตกต่างและตอบสนองความต้องการเฉพาะกลุ่ม และต่างความต้องการ 

 ระดับ แนวทางด าเนินการ 
แบบการตรวจประเมินตนเอง  

(PMQA 4.0) 
ผลการด าเนินงานที่ตอบข้อค าถาม 

Basic  
- การบริการตอบที่สนอง
คว ามต้ อ งการและ 
คว ามคาดหวั ง ของ
กลุ่มผู้รับบริการและ 
ผู้ มี ส่ ว น ได้ ส่ ว น เ สี ย
หลักและการถ่ายทอด 
สู่ ก า ร ป ฏิ บั ติ ใ น ทุ ก
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

 
* มีกระบวนการ ในการ
ทบทวนและการปรับปรุง
การบริการอย่างต่อเนื่อง 
* มีช่ องทางการสื่ อสาร 
ที่สามารถเข้าถึงผู้รับบริการ 
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก 
* มี ก า ร ถ่ า ยทอด ไปยั ง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องในทุก
พ้ืนที่เพ่ือให้เกิดการปฏิบัติ
อย่างจริงจัง 

 
 * หน่วยงานมีการด าเนินการ ดังนี้ 
- มีกระบวนการทบทวนและปรับปรุง
อย่างต่อเนื่อง 
- มีช่องทางการสื่อสารที่สามารถเข้าถึง
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 
- มีวิธีการในการถ่ายทอดไปสู่การ
ปฏิบัติในทุกพ้ืนที่ ได้แก่
........................................ 

 
ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภามีการก าหนดช่องทางในการสื่อสารกับ
ผู้รับบริการและ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย พร้อมทั้งก าหนดแนวทางและวิธีการ
สื่อสารเพ่ือสร้างและจัดการความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียในแต่ละกลุ่ม ดังนี้ 

1. Call Center 
2. จัดประชุม/สัมมนา/เวทีแสดงความคิดเห็น 
3. www.senate.go.th  
4. Web board เครือข่ายผู้น านักประชาธิปไตย 
5. Facebook ประกอบด้วย 1) สภานิติบัญญัติแห่งชาติ 2) เครือข่าย

ผู้น านักประชาธิปไตย  
6. Twitter ชื่อ NLA@Click_NLA 
7. Application Line 1) Line@ “NLA Formal” 2) Line@ “NLA 

Assistant” 3) Line@ “Secretariat–Senate” 4) Line@ “ปชส. 
News” 

8. NLA Channel 
9. TV Parliament IPTV  
10. NLA Radio  
11. ผ่านการแชร์วิดีโอ “YouTube” / ผ่านแอพพลิเคชั่น จีนิวส์  

http://www.senate.go.th/
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 ระดับ แนวทางด าเนินการ 
แบบการตรวจประเมินตนเอง  

(PMQA 4.0) 
ผลการด าเนินงานที่ตอบข้อค าถาม 

12. การส ารวจความพึงพอใจ / แบบสอบถาม 
   มีการคัดเลือกงานบริการที่เป็นภารกิจหลักและผลกระทบต่อสมาชิกฯ 
มาจัดท ามาตรฐานการให้บริการ และคู่มือการปฏิบัติงานที่ได้มาตรฐาน
เผยแพร่ให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบ ณ จุดให้บริการ ถือ
เป็นการสร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมากขึ้น 
ซึ่งสามารถท าให้ผู้รับบริการเข้าถึงบริการจากส่วนราชการได้สะดวก และ
ในขณะเดียวกันได้มีการถ่ายทอดวิธีการปฏิบัติในประเด็นที่มีการทบทวน
และปรับปรุงไปสู่ผู้ปฏิบัติเพ่ือทราบวิธีการปฏิบัติและให้บริการได้ตรงตาม
ความต้องการ ส าหรับในปีพ.ศ. 2562 หมวด 6 ได้น าข้อมูลความต้องการ
ความคาดหวังจากการส ารวจความพึงพอใจต่าง ๆ ในปี 2561 มาเป็น
ข้อมูลในการทบทวนกระบวนงาน โดยมีรายชื่อกระบวนงาน ดังนี้  
   1. กระบวนการสนับสนุนการตราพระราชบัญญัติ เช่น การจัดท า
เอกสารประกอบการพิจารณาร่างกฎหมาย, การจัดท าความเห็นทาง
กฎหมายเพ่ือสนับสนุนการพิจารณาร่างกฎหมาย และการจัดท าบทความ
วิชาการ 
   2. กระบวนการสนับสนุนงานด้านการควบคุม และตรวจสอบการ
บริหารราชการแผ่นดิน เช่น การรับเรื่องราวร้องทุกข์   
   3. กระบวนการเสริมสร้างความรู้ความเข้าใจในบทบาทหน้าที่การ
ด าเนินงานด้านนิติบัญญัติแก่สาธารณชน เช่น การเผยแพร่ผลการ
ด าเนินงานของวุฒิสภาสู่สาธารณชน 
   4. กระบวนการบริหารและพัฒนาทรัพยากรบุคคล  
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 ระดับ แนวทางด าเนินการ 
แบบการตรวจประเมินตนเอง  

(PMQA 4.0) 
ผลการด าเนินงานที่ตอบข้อค าถาม 

   5. กระบวนการด้านการคลังและงบประมาณ 
   6. กระบวนการพัฒนาฐานข้อมูลและระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
   7. กระบวนการจัดท าแผนยุทธศาสตร์แปลงสู่การปฏิบัติราชการและ
ติดตามประเมินผล 
   8. กระบวนการผลิตสื่อสิ่งพิมพ์เพ่ือสนับสนุนงานนิติบัญญัติ 
   โดยเมื่อทบทวนกระบวนการเสร็จแล้วจะมีการจัดท าคู่มือเพ่ือถ่ายทอด
วิธีการปฏิบัติในประเด็นที่มีการทบทวน/ปรับปรุง เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติสามารถ
ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนไดส้่วนเสียไดต้รงตามความต้องการ 

Advance 
- การสร้างนวัตกรรม
การบริการทีต่อบสนอง
ความต้องการทั้ง
ภาพรวมและเฉพาะกลุ่ม
กลุ่มได้อย่างมี
ประสิทธิผล 
(Customer groups 
and segments) 

 
* สร้างนวัตกรรมการให้ 
บริการใหม่ๆที่ตอบสนอง 
 - ความต้องการภาพรวม 
 - ความต้องการเฉพาะกลุ่ม 
เช่น กลุ่มที่มีความต้องการ
เฉพาะให้สามารถเข้าถึง
การบริการได ้

 
 * มีการสร้างนวัตกรรมที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเฉพาะกลุ่ม 
(Segmentation Service) ได้แก่ ........ 
(ให้ระบุงานบริการกระบวนการ) 

 
- มีการสร้างนวัตกรรมที่สามารถตอบสนองความต้องการผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเฉพาะกลุ่ม (Segmentation Service) ได้แก่ การ
บริการข้อมูลที่ส าคัญผ่าน Smart Phone, การบริการเฉพาะกลุ่ม, 
เว็บไซต์ส าหรับผู้พิการทางสายตา www.go.th.w3c, โครงการจัดท า
หนังสือเสียง Read for the blind และส านักงานเลขาธิการวุฒิสภาอยู่
ระหว่างการพัฒนาระบบติดตามการพิจารณาร่างพระราชบัญญัติ เพ่ือให้
สามารถใช้งานได้บนระบบปฏิบัติการ ios เพ่ือให้บริการต่อสมาชิกฯ และ
ประชาชนซึ่งเป็นการให้บริการตามความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นต้น 
 

http://www.go.th.w3c/
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 ระดับ แนวทางด าเนินการ 
แบบการตรวจประเมินตนเอง  

(PMQA 4.0) 
ผลการด าเนินงานที่ตอบข้อค าถาม 

Significance 
- มีการสร้างนวัตกรรม 
การบริการที่สามารถ 
ให้บริการเฉพาะบุคคล 
ที่สามารถออกแบบได้ 
(Personalized / 
Customized 
service) 

 
การสร้างนวัตกรรมการ
ให้บริการที ่
 - มีความคล่องตัวในการ
ให้บริการตามความแตกต่าง
ของผู้รับบริการ 
 - เอ้ือให้ผู้รับบริการสามารถ
ออกแบบตามความต้องการ
เฉพาะบุคคล(Customized 
Service) 
 * การเชื่อมโยงข้อมูลเพ่ือ
ความสะดวกในการเข้าถึง
บริการ 

 
  มีการสร้างนวัตกรรมที่ผู้รับบริการ 
และผู้ มี ส่ ว น ได้ ส่ ว น เ สี ย ส ามารถ
ออกแบบการรับบริการได้เฉพาะบุคคล 
( Personalize/Customer Service) 
ให้ ระบุ งานบริการ/กระบวนการ 
............... 

 
-  ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภามีการสร้างนวัตกรรมที่ผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่ วนเสียสามารถออกแบบการรับบริการได้ เฉพาะบุคคล 
(Personalize/Customer Service) เช่น กรณีความต้องการของนาย
มณเฑียร บุญตัน สมาชิกวุฒิสภา มีความต้องการให้ส านักงานเลขาธิการ
วุฒิสภา ด าเนินการพัฒนางานด้านนิติบัญญัติเพ่ือรองรับการใช้งานของผู้
พิการทางสายตา ซึ่งส านักงานเลขาธิการวุฒิสภาได้มีการพัฒนานวัตกรรม 
เพ่ือรองรับความต้องการดังกล่าว ไม่ว่าจะเป็นเว็บไซต์ส าหรับผู้พิการทาง
สายตา www.go.th.w3c, โครงการจัดท าหนังสือเสียง Read for the 
blind หรือ โครงการจัดท าหนังสืออักษรเบรลล์เกี่ยวกับวงงานรัฐสภา 
ส าหรับผู้พิการทางสายตา เป็นต้น 
 

 
ข้อสังเกต/ข้อเสนอแนะ 
- ถึงแม้ที่ผ่านมาส านักงานเลขาธิการวุฒิสภาจะมีการสร้างนวัตกรรมในการบริการที่ตอบสนองความต้องการทั้งภาพรวมและเฉพาะกลุ่ม (Customer groups and segments)   
  ทั้งนี้เพ่ือประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานและครอบคลุมการด าเนินงานเห็นควรให้มีการสร้าง Steakholders profile โดยน าข้อมูลมาจัดกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
  ที่มคีวามต้องการ ความชอบ พฤติกรรม ลักษณะ หรือประสบปัญหาคล้ายคลึงกันหรือเหมือนกัน มาจัดกลุ่มความต้องการเพ่ิมเติม จ าแนกความต้องการเป็นกลุ่มผู้รับบริการ 
  และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในแต่ละกลุ่ม ต้องการอะไรและตอบสนองอย่างไร เพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถออกแบบตามความต้องการ   
  เฉพาะบุคคลได้ในต่อไป 

http://www.go.th.w3c/
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ปัญหา อุปสรรค 
    -  
แนวทางการด าเนินการ 

ในปี พ.ศ.2562 ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา มีการแต่งตั้งคณะกรรมการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการตามล าดับความส าคัญเร่งด่วน และในแผนการ ด าเนินงาน มีการ
ก าหนดกิจกรรมการประชาสัมพันธ์ข้อมูลการปรับปรุงการให้บริการ ผ่านช่องทาง Line @Senate Formal เช่น การตอบข้อซักถามสมาชิกวุฒิสภา ซึ่งเป็นลักษณะการปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการเฉพาะรายบุคคลตามข้อค าถามของสมาชิกวุฒิสภา ทั้งนี้เพ่ือให้เกิดสารสนเทศของผู้รับบริการแต่ละรายอย่างเป็นรูปธรรม เห็นควรให้มีการเก็บสถิติการ
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเพ่ือรวบรวมและจัดท าเป็นความต้องการทั้งภาพรวมและเฉพาะกลุ่ม (Customer groups and segments) และสร้างเป็นนวัตกรรมการให้บริการ
ในแต่ละระดับ ต่อไป  

ทั้งนี้ในปีงบประมาณ พ.ศ.2563 ควรมีการพิจารณาการใช้เทคโนโลยีมารวบรวมและวิเคราะห์ความต้องการทั้งภายใน และ ภายนอกองค์กร เพ่ือสามารถ-ตอบกลับได้
อย่างรวดเร็ว (chatbot) และมีการรวบรวมความต้องการความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียดังกล่าว มาจัดหมวดหมู่เพ่ือเป็นข้อมูลในการสร้างนวัตกรรมในระดับ 
Segmentation ต่อไป 
ผู้รับผิดชอบ 

1. คณะอนุกรรมการ 
2. ส านักประชาสัมพันธ์ 
3. ส านักต่างๆที่เกี่ยวข้อง 
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3.4 กระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียนที่รวดเร็ว และสร้างสรรค์เพื่อตอบสนองได้ทันความต้องการ 

 ระดับ แนวทางด าเนินการ 
แบบการตรวจประเมินตนเอง  

(PMQA 4.0) 
ผลการด าเนินงานที่ตอบข้อค าถาม 

Basic 
-  ก ร ะ บ ว น ก า ร รั บ 
ข้อร้องเรียนอย่างเป็น
ระบบ และมีมาตรฐาน
การจัดการข้อร้องเรียน
ได้อย่างมีประสิทธิผล 

 
* มีช่องทางการรับเรื่อง
ร้องเรียนที่สามารถเข้าถึงได ้
* มี ก ระบวนการรั บข้ อ
ร้องเรียนที่ให้ความสะดวก
ใ น ก า ร ร้ อ ง เ รี ย น ข อ ง
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 
 - มีมาตรฐานการจัดการ 
ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น  แล ะกา ร
ต อ บ ส น อ ง ก ลั บ ต่ อ ข้ อ
ร้องเรียน (Response) 

 
 *  มี ก ร ะ บ ว น ก า ร จั ด ก า ร ข้ อ
ร้องเรียนที่เป็นระบบ ดังนี้ 
- มีช่องทางรับเรื่องร้องเรียนที่เข้าถึง
ง่าย และหลากหลายต่อผู้ร้องเรียน 
- มีมาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียน 
ที่ชัดเจน เข้าใจง่าย 
- เผยแพร่มาตรฐาน/กระบวนการการ
จัดการข้อร้องเรียนต่อสาธารณะ             

 
- ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภามีช่องทางในการร้องเรียนของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ดังนี้  
   1. ช่องทางผ่านผู้บริหารส านักงานเลขาธิการวุฒิสภาโดยตรง 
ส านักบริหารงานกลาง  
   2. ช่องทางผ่าน Call Center ส านักประชาสัมพันธ์  
   3. ช่องทางผ่านระบบ Internet ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสาร  
   4. ช่องทางผ่านบุคลากรของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา ส านัก
บริหารงานกลาง  
   5.  ช่ อ งท า งผ่ า น  Facebook ห รื อ  Application Line ขอ ง
ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา ส านักประชาสัมพันธ์ 
   ซึ่งเป็นช่องทางตามประกาศของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา เรื่อง 
แนวทางปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น
และค าชมเชยของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา พ.ศ.2562 และ
เผยแพร่ประชาสัมพันธ์ประกาศของส านักงานฯ ผ่านช่องทาง ดังนี้  
   1. เว็บไซต์ www.senate.go.th 

- เว็บเพจ ช่องทางร้องเรียนฯ 

http://www.senate.go.th/


16 
 

 ระดับ แนวทางด าเนินการ 
แบบการตรวจประเมินตนเอง  

(PMQA 4.0) 
ผลการด าเนินงานที่ตอบข้อค าถาม 

   2. ทางระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ของส านักงานเลขาธิการ
วุฒิสภา 
   โดยมีการรายงานผลการด าเนินการกลับมาที่คณะอนุกรรมการฯ 
หมวด 3 โดยคณะอนุกรรมการฯ มีการวิเคราะห์ผลและจัดท า
รายงานเสนอต่อเลขาธิการวุฒิสภาเป็นรายไตรมาส ตามมาตรฐาน
การด าเนินการเรื่องร้องเรียนตามประกาศฯ 

Advance 
- กระบวนการจัดการ 
ข้อร้องเรียนอย่างเป็น 
ระบบ รวดเร็ว ทันการณ ์
และตอบสนองอย่างมี 
ประสิทธิผล 
 

 
* มีการตอบสนองกลับต่อ
ข้อร้องเรียนอย่างรวดเร็ว
ทันการณ ์
* ใ ช้ เ ท ค โ น โ ล ยี ดิ จิ ทั ล 
มาช่วยในการท างานและ
การแก้ปัญหาในเชิงรุก 
(Response and React) 

 
 * หน่วยงานมีการด าเนินการ ดังนี้ 
- มีการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลมาสนับสนุน 
ในการท างานและรวบรวมข้อมูล 
- มีการตอบสนองกลับต่อข้อร้องเรียน
ทันท ี
- มีระบบการติดตามขั้นตอนความ
คืบหน้าของเรื่องร้องเรียน (Tracking) 
ได้อย่างรวดเร็ว อ านวยความสะดวก
ให้กับประชาชน โดยใช้ระบบ ........... 

 
-  ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา มีการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลมา
สนับสนุนในการท างานและรวบรวมข้อมูลผ่านช่องทางผ่านระบบ 
Internet และ ช่องทางผ่าน Facebook หรือ Application Line 
ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา ซึ่งเป็นช่องทางตามประกาศของ
ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา เรื่อง แนวทางปฏิบัติในการจัดการข้อ
ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และค าชมเชยของส านักงาน
เลขาธิการวุฒิสภา ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2562  มีระบบการ
ติดตามขั้นตอนความคืบหน้าของเรื่องร้องเรียน ได้อย่างรวดเร็ว โดย
จะต้องตอบกลับข้อร้องเรียนภายใน 3 วันท าการ ตามกระบวนการ
ดังกล่าวทั้ง   5 ช่องทาง และมีการก าหนดขั้นตอนและระยะเวลา
การด าเนินการไว้อย่างชัดเจน  
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 ระดับ แนวทางด าเนินการ 
แบบการตรวจประเมินตนเอง  

(PMQA 4.0) 
ผลการด าเนินงานที่ตอบข้อค าถาม 

Significance 
- กระบวนการจัดการ 
ข้อร้องเรียนอย่างเป็น
ร ะ บ บ แ ล ะ ก า ร ใ ช้
เทคโนโลยีการสื่อสาร 
มาเพ่ือการตอบสนอง
อย่ า งมี ป ระสิ ทธิ ผ ล 
แล ะส ร้ า ง ค ว าม พึ ง
พอใจในการจัดการข้อ
ร้องเรียน 

 
* มีการตอบสนองกลับต่อ
ข้อร้องเรียนอย่างรวดเร็ว 
แก้ปัญหาได้อย่างทันการณ์ 
* ใช้เทคโนโลยีดิจิทัล และ
พัฒนาระบบการสื่อสาร
เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นและ
ค ว า ม พึ ง พอ ใ จ ใ น ก า ร
จัดการข้อร้องเรียน 

 
 * หน่วยงานมีการด าเนินการ ดังนี้ 
-  มี ก า รร วบรวมข้ อมู ล  สถิ ติ  ข้ อ
ร้องเรียนมาเรียนรู้และวิเคราะห์สาเหตุ 
น ามาแก้ปัญหาในเชิงรุก เพ่ือลดอัตรา
ข้อร้องเรียนที่พบบ่อย หรือร้องเรียนซ้ า 
- ผู้ร้องเรียนมีความเชื่อมั่นและความ
พึงพอใจต่ อระบบการจั ดการข้ อ
ร้องเรียนของหน่วยงาน 
 

 
- ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภามีการรวบรวมข้อมูลสถิติ ข้อร้องเรียน
มาเรียนรู้และวิเคราะห์สาเหตุ น ามาแก้ปัญหาในเชิงรุก เพ่ือลดอัตรา
ข้อร้องเรียนที่พบบ่อย หรือร้องเรียนซ้ า ทั้งนี้ ในปีงบประมาณ พ.ศ. 
2562 ในไตรมาสที่ 1 ,2,3 และไตรมาสที่ 4 ยังไม่พบเรื่องร้องเรียน
เกี่ยวกับการปฏิบัติงานภายในส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา โดยมีค า
ชมเชยการปฏิบัติงานของบุคลากรผ่านช่องทางบุคลากรของ
ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา จ านวน 2 ราย  

ข้อสังเกต/ข้อเสนอแนะ 
 - ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภามีการจัดท าประกาศ เรื่อง แนวทางปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และค าชมเชยของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา    
   ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2562 ซึ่งถือเป็นกระบวนการข้อร้องเรียนที่เป็นระบบชัดเจน ทั้งนี้ควรมีการจัดล าดับช่องทางร้องเรียน ช่องทางไหนผู้รับบริการเข้าถึงง่ายสุด 
   มีสถิติการใช้งานมากท่ีสุดให้จัดล าดับช่องทางไว้ด้านบน โดยช่องทางร้องเรียนต้องเป็นช่องทางที่เข้าถึงง่ายและหลากหลาย 
ปัญหา อุปสรรค 
 - จากการเก็บสถิติการด าเนินงาน พบว่าส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา ไม่มีข้อร้องเรียนในการปฏิบัติงาน ท าให้ไม่สามารถประเมินกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนที่ใช้ได้  
   มีเพียงค าชมเชยการปฏิบัติงานของบุคลากร ซึ่งส านักงานเลขาธิการได้มีกระบวนการแจ้งกลับอย่างรวดเร็ว  
ผู้รับผิดชอบ 

1. คณะอนุกรรมการ 
   2. ส านักท่ีเกี่ยวข้อง 



หน้า 1

ส่วนราชการ : ส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒิสภำ

ช่ือแผนพัฒนาองค์กร  : แผนกำรพัฒนำระบบกำรให้บริกำรแก่ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

หมวด  : 3 กำรให้ควำมส ำคัญกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

วัตถุประสงค์  : เพ่ือสำมำรถวำงแผนเชิงรุกในกำรตอบสนองควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ควำมพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตลอดจนกำรปรับปรุงงำนบริกำรอย่ำงเป็นระบบ กระตุ้นให้เกิดกำรสร้ำงนวัตกรรมบริกำร

ตัวช้ีวัดหลักของแผนงาน  : ร้อยละควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ร้อยละควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินกำรตำมแผนปรับปรุงกำรให้บริกำร

รายละเอียดโดยย่อ  : (1) ทบทวนกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียพร้อมท้ังก ำหนดช่องทำงและวิธีกำรรับฟังและเรียนรู้ควำมต้องกำร ควำมคำดหวัง

(2) ทบทวนแผนกำรส่ือสำรกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

(3) กำรวัดควำมพึงพอใจและไม่พึงพอใจควำมผูกพันของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมท้ังน ำผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจและควำมไม่พึงพอใจของผู้รับบริกำร

    และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมำปรับปรุงกำรให้บริกำร

(4) ทบทวนกระบวนงำนท่ีมีกำรจัดท ำมำตรฐำนและวิธีกำรให้บริกำรของบุคลำกรในกำรให้บริกำร

(5) ทบทวนระบบติดตำมคุณภำพกำรให้บริกำร

(6) กำรน ำเทคโนโลยีดิจิทัลและสำรสนเทศท้ังภำยในและภำยนอกเพ่ือวำงนโยบำยเชิกรุกตอบสนองควำมต้องกำรและควำมคำดวหวังของกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

(7) ทบทวนกำรจัดท ำระบบสำรสนเทศของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

(8) ทบทวนกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชยของส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒิสภำ

(9) ทบทวนกิจกรรมกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ผู้รับผิดชอบ  : คณะอนุกรรมกำรพัฒนำคุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ หมวด 3 กำรให้ควำมส ำคัญกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

งบประมาณ  :  -

ระยะเวลาด าเนินการ  : เดือนตุลำคม 2562 - เดือนกันยำยน 2563

วันท่ีจัดท า  : เดือนกันยำยน 2562

หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563

 (ร่าง) แผนพัฒนาการด าเนินการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA 4.0)  

24/09/2019



หน้า 2

ระยะ

เวลา ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย.พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย.

1. ประชุมคร้ังท่ี 1/2561 เพ่ือ 3 เดือน ต.ค.  ธ.ค. บันทึกกำรประชุม คร้ังท่ี 1 คณะอนุกรรมกำรฯ

พิจำรณำแผนกำรด ำเนินงำน

หมวด 3 กำรให้ควำมส ำคัญกับ

ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

2. กำรด ำเนินกำรตำมแผนกำร

ด ำเนินงำน หมวด 3 กำรให้ควำม

ส ำคัญกับผู้รับบริกำรและ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

2.1 ทบทวนกลุ่มผู้รับบริกำรและ 3 เดือน ต.ค. ธ.ค.  - กลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มี คณะอนุกรรมกำรฯ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีเช่ือมโยง ส่วนได้ส่วนเสียท่ีเช่ือมโยงกับ

กับพันธกิจ รวมท้ังพิจำรณำ พันธกิจและกลุ่มผู้รับบริกำร

ผู้รับบริกำรท่ีพึงมีในอนำคต ท่ีพึงมีในอนำคต

(3.1 Basic)

   2.2 ทบทวนช่องทำงและ 3 เดือน ต.ค. ธ.ค.  - มีกำรทบทวนช่องทำง คณะอนุกรรมกำรฯ

วิธีกำรรับฟังและเรียนรู้ควำม และวิธีกำรรับฟังและเรียนรู้

ต้องกำรและควำมคำดหวัง ควำมต้องกำรและควำม

ของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ คำดหวังของผู้รับบริกำรและ

ส่วนเสีย ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 1 คร้ัง

(3.1 Basic)

2.3 ทบทวนแนวทำงกำรส่ือสำร 9 เดือน ธ.ค. ส.ค.  - กิจกรรมในกำรส่ือสำรฯ  คณะอนุกรรมกำรฯ 

กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ อย่ำงน้อย 4 กิจกรรม และผู้ท่ีเก่ียวข้อง

ผู้เก่ียวข้อง
งบประมาณ

 (บาท)
กิจกรรม/ข้ันตอน ผลผลิต/ดัชนีความก้าวหน้าเร่ิมต้น ส้ินสุด

2562 2563
ผู้รับผิดชอบ

24/09/2019



หน้า 3

ระยะ

เวลา ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย.พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย.

ส่วนเสียของส ำนักงำน ทุกส ำนัก

เลขำธิกำรวุฒิสภำ

(3.1 Basic)

2.4. จัดท ำ Customer Profile/ 9 เดือน ธ.ค. ก.ย.  - ตำรำงแสดงควำมต้องกำร คณะอนุกรรมกำรฯ ทุกส ำนัก

ตำรำงแสดงควำมต้องกำรและ และควำมคำดหวังของผู้รับ

ควำมคำดหวังของกลุ่มผู้รับ บริกำรและผู้มีส่วนได้

บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ส่วนเสียท่ีสอดคล้องกับ

ท่ีสอดคล้องกับพันธกิจและ พันธกิจและครอบคลุม

ครอบคลุมทุกกลุ่ม ทุกกลุ่ม

(3.1 Advance)

   2.5 ศึกษำแนวทำงกำรน ำ 11 เดือน ต.ค. ธ.ค.  - มีแนวทำงกำรน ำเทคโนโลยี ส ำนักเทคโนโลยี

เทคโนโลยีมำรวบรวมและวิเครำะห์ มำรวบรวมและวิเครำะห์ สำรสนเทศ

ควำมต้องกำรท้ังภำยในและ ควำมต้องกำรท้ังภำยในและ และกำรส่ือสำร

ภำยนอก เพ่ือสำมำรถตอบสนอง ภำยนอก เพ่ือสำมำรถ คณะอนุกรรมกำรฯ

ได้อย่ำงรวดเร็ว (chatbot) ตอบสนองได้อย่ำงรวดเร็ว 

(3.1 Significance) (chatbot)

(3.3 Advance)

2.6 ด ำเนินกำรส ำรวจควำม 12 เดือน ต.ค. ก.ย.  - รำยงำนผลกำรส ำรวจฯ ส ำนักงำน

พึงพอใจและไม่พึงพอใจ ประธำนวุฒิสภำ

ควำมผูกพันของผู้รับบริกำร ส ำนักบริหำร

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย งำนกลำง

2562 2563
เร่ิมต้น ส้ินสุด ผู้รับผิดชอบ ผู้เก่ียวข้อง

งบประมาณ

 (บาท)
กิจกรรม/ข้ันตอน ผลผลิต/ดัชนีความก้าวหน้า

24/09/2019



หน้า 4

ระยะ

เวลา ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย.พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย.

(3.2 Basic) ส ำนัก

ประชำสัมพันธ์

ส ำนักกำรคลังและ

งบประมำณ

ส ำนัก

กำรต่ำงประเทศ

ส ำนักกฎหมำย

ส ำนักนโยบำย

และแผน

2.7 ทบทวนและด ำเนินกำร 11 เดือน ต.ค. ส.ค.  - มีกำรทบทวนระบบ คณะอนุกรรมกำรฯ ทุกส ำนัก

จัดท ำระบบติดตำมคุณภำพ ติดตำมคุณภำพกำรให้

กำรให้บริกำร บริกำร จ ำนวน 1 คร้ัง

(3.2 Basic)

2.8 พิจำรณำผลส ำรวจควำมพึง 11 เดือน ต.ค. ส.ค.  - รำยงำนผลกำร คณะอนุกรรมกำรฯ ทุกส ำนักท่ีมี

พอใจและไม่พึงพอใจควำมผูกพัน ด ำเนินงำนและติดตำมผล กำรส ำรวจควำม

ของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ กำรส ำรวจควำมพึงพอใจ พึงพอใจและ

ส่วนเสียและน ำไปปรับปรุงกำร ผลกำรปรับปรุงคุณภำพกำร ไม่พึงพอใจ

ให้บริกำรและกำรด ำเนินงำน ให้บริกำรของผู้รับบริกำร

ของส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒิสภำ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

(3.2 Advance)

กิจกรรม/ข้ันตอน เร่ิมต้น ส้ินสุด
2561 2562

ผลผลิต/ดัชนีความก้าวหน้า ผู้เก่ียวข้อง
งบประมาณ

 (บาท)
ผู้รับผิดชอบ

24/09/2019



หน้า 5

ระยะ

เวลา ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย.พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย.

   2.9 ทบทวนกำรจัดท ำระบบ 11 เดือน ต.ค. ส.ค.  - มีสำรสนเทศของผู้รับ คณะอนุกรรมกำรฯ ทุกส ำนัก

สำรสนเทศของผู้รับบริกำรและ บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ท่ีครอบคลุมทุกกลุ่ม

2.10 จัดท ำระบบรวบรวม

ควำมต้องกำรควำมคำดหวัง

ของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียและเก็บสถิติควำมต้องกำร

ของผู้รับบริกำรไว้เป็นรำยด้ำน

(3.1 Significance)

2.11 ทบทวนและด ำเนินกำร 11 เดือน ต.ค. ส.ค.  - มีกำรส่ือสำรกับผู้รับ คณะอนุกรรมกำรฯ ทุกส ำนัก

ส่ือสำรกับผู้รับบริกำรและผู้มี บริกำรและผู้มีส่วนได้

ส่วนได้ส่วนเสียของส ำนักงำน ส่วนเสียฯ จ ำนวน 1 คร้ัง

เลขำธิกำรวุฒิสภำ 

(3.3 Basic)

2.12 ทบทวนกิจกรรมกำรสร้ำง 11 เดือน ต.ค. ส.ค.  - กิจกรรมสร้ำงเครือข่ำย ส ำนัก ทุกส ำนัก

เครือข่ำยเพ่ือสร้ำงควำมสัมพันธ์ และสร้ำงควำมสัมพันธ์กับ ประชำสัมพันธ์

กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ ส ำนักวิชำกำร

ส่วนเสีย ส่วนเสียอย่ำงน้อย 5 กิจกรรม ส ำนักนโยบำย

(3.3 Basic) และแผน

และผู้เก่ียวข้อง

ทุกส ำนัก

งบประมาณ

 (บาท)
กิจกรรม/ข้ันตอน เร่ิมต้น ส้ินสุด

2562 2563
ผลผลิต/ดัชนีความก้าวหน้า ผู้รับผิดชอบ ผู้เก่ียวข้อง

24/09/2019



หน้า 6

ระยะ

เวลา ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย.พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย.

2.13 ทบทวนกระบวนงำนท่ีมี 11 เดือน ธ.ค. ส.ค.  - มีควำมพึงพอใจในแต่ละ คณะอนุกรรมกำรฯ ทุกส ำนัก

กำรจัดท ำมำตรฐำน คู่มือหรือ กระบวนงำนท่ีมีกำรจัดท ำ

แนวทำงปฏิบัติของบุคลำกร มำตรฐำนและวิธีกำรให้

ในกำรให้บริกำรของส ำนักงำน บริกำรของบุคลำกรของ

เลขำธิกำรวุฒิสภำ ส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒิสภำ

(3.3 Basic)

2.14 ทบทวนกระบวนกำรจัดกำร 9 เดือน ธ.ค. ส.ค.  - มีกระบวนกำรจัดกำร คณะอนุกรรมกำรฯ ทุกส ำนัก

ข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ ข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/

ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชยของ ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชย ของ

ส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒิสภำ ส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒิสภำ

(3.4 Basic, Advance)

2.15 พิจำรณำกำรรำยงำนผล 1 เดือน ก.ย. ก.ย.  - รำยงำนผลหมวด 7 คณะอนุกรรมกำรฯ

หมวด 7 ผลลัพธ์กำรด ำเนินกำร ผลลัพธ์กำรด ำเนินกำร

(ในส่วนท่ีเก่ียวข้องกับหมวด 3)

3. ประชุมคร้ังท่ี 2/2563 2 เดือน เม.ย. พ.ค. บันทึกกำรประชุม คร้ังท่ี 2 คณะอนุกรรมกำรฯ

4. กำรประชุมคร้ังท่ี 3/2563 1 เดือน ก.ย. ก.ย. บันทึกกำรประชุม คร้ังท่ี 3 คณะอนุกรรมกำรฯ

5. รำยงำนผลกำรด ำเนินกำรต่อ 1 เดือน ก.ย. ก.ย. รำยงำนผลกำรด ำเนินงำน คณะอนุกรรมกำรฯ ทุกส ำนัก

คณะกรรมกำรติดตำมและก ำกับ จ ำนวน 1 ฉบับ ท่ีเก่ียวข้อง

ดูแลกำรด ำเนินกำรพัฒนำคุณภำพ

กำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ

กิจกรรม/ข้ันตอน เร่ิมต้น ส้ินสุด
2562 2563

ผลผลิต/ดัชนีความก้าวหน้า ผู้รับผิดชอบ ผู้เก่ียวข้อง
งบประมาณ

 (บาท)

24/09/2019


