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สรุปผลการด าเนินงานและความเชือ่มโยงการประเมินสถานะหน่วยงานภาครัฐในการเป็นระบบราชการ 4.0 (PMQA 4.0)  
รอบ 9 เดือน (ตลุาคม 2562 – มิถุนายน 2563) ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 

 
3.1 ระบบข้อมูลและสารสนเทศด้านการบริการประชาชนที่ทันสมัย รวดเร็ว และเข้าถึงในทุกระดับ 

ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

Basic 
- การใช้ข้อมูลและสารสนเทศของ
กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียที่มีอยู่ในปัจจุบันเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการที่แตกต่าง (Customer 
centric) 

 
* น าข้อมูลและสารสนเทศ 
ที่เก่ียวข้องกับกลุ่มผู้รับบริการ 
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมาวิเคราะห์
และตอบสนองความต้องการ 
ที่แตกต่างกันโดยรวบรวมข้อมูลจาก 
- ช่องทางต่าง ๆ เช่น ผลส ารวจความ
พึงพอใจ แบบสอบถามความคิดเห็น
การประชุมรวบรวมความคิดเห็นจาก
ภายในองค์การ/ภายนอกองค์การ/
เครือข่าย เป็นต้น 
- ฐานข้อมูลของส่วนราชการ 
 

 
 มีการใช้ข้อมูลและเทคโนโลยี
สารสนเทศมาวิเคราะห์แนวโน้ม 
การเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้น โดย
แนวโน้มการเปลี่ยนแปลงนั้น  
คือ.....................เพ่ือน าไปสู่การ 
วางนโยบายเชิงรุกคือ.................
และผลการวิเคราะห์ข้อมูลของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
เพ่ือวางนโยบายเชิงรุกที่มุ่งเน้น
ตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ทั้งในปัจจุบันและอนาคต 
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คณะอนุกรรมการฯ หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้ด าเนินการทบทวนและมีมติเห็นชอบ
กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เชื่อมโยงกับพันธกิจ 
ตามแผนปฏิบัติราชการส านักงานเลขาธิการวุฒิสภาพ.ศ. 2563 – 
2565  
กลุ่มผู้รับบริการ ได้แก่ 1) สมาชิกวุฒิสภา 2) กรรมาธิการ 
(กรรมาธิการสามัญวุฒิสภา กรรมาธิการวิสามัญวุฒิสภา  
อนุกรรมาธิการ ที่ปรึกษา ผู้ช านาญการ นักวิชาการ เลขานุการ
ประจ าคณะกรรมาธิการ 3) บุคคลในวงงานรัฐสภา (ผู้เชี่ยวชาญ 
ผู้ช านาญการประจ าตัวของสมาชิกวุฒิสภาผู้ช่วยด าเนินงานของ 
สมาชิกวุฒิสภา) 4) ประชาชน (กลุ่มเป้าหมายโครงการ
เสริมสร้างความพร้อมแก่ท้องถิ่น สภาจ าลอง สมาชิกวุฒิสภา
พบประชาชนผู้มาร้องทุกข์และผู้มาร้องเรียน)   
กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ได้แก่ 1) หน่วยงานภาครัฐ (ส่วนราชการ 
รัฐวิสาหกิจ หน่วยงานของรัฐสภา ศาลยุติธรรม ศาลปกครอง 
ศาลรัฐธรรมนูญ องค์กรอิสระตามรัฐธรรมนูญ และองค์กร
อัยการ  องค์การมหาชน ทุนหมุนเวียนที่มีฐานะเป็นนิติบุคคล 
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ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  หน่วยงานอ่ืนของรัฐตามที่
กฎหมายก าหนด) 2) หน่วยงานภาคเอกชน (สื่อมวลชน 
สถาบันการศึกษาเอกชน ผู้ค้า) 3) ประชาชน  (กลุ่มเป้าหมาย 
คือ ผู้มาขอข้อมูลทั้งทางเอกสารและเว็บเพจ  ระบบฐานข้อมูล 
และบุคคลทั่วไป) 
    นอกจากนี้ ได้ด าเนินการทบทวนและมีมติเห็นชอบช่องทาง
และวิธีการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวัง
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จ านวน 8 ช่องทาง 
ประกอบด้วย  

1) ผ่านผู้บริหารโดยตรง   
2) Call Center (โทร 0-2831-5888-9) 
3) Internet ได้แก่ เว็บไซต์ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 

(www.senate.go.th)  
4) ผ่านบุคลากร   
5) ส ารวจความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ/ความผูกพัน  
6) วิทยุ/โทรทัศน์รัฐสภา  
7) กิจกรรม/โครงการต่าง ๆ ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 
8) สื่อสังคมออนไลน์ Facebook หรือ Application Line 

ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 
และได้ด าเนินการปรับแก้ไขกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียที่ทบทวนใหม่ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ให้สอดคล้อง
กับพันธกิจของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา ตามแผนปฏิบัติ
ราชการส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา พ.ศ. 2563 – 2565 และ
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ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

น าข้อมูลสารสนเทศความต้องการ ความคาดหวั งของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในช่องทางต่าง ๆ เช่น 
Internet (www.Senate.go.th) สื่อสังคมออนไลน์ (Facebook 
Fanpage/Application Line ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา) 
แบบรับฟังความคิดเห็นและแบบประเมิน (ออนไลน์) รวมถึง
ข้อมูลสารสนเทศจากผลการส ารวจต่าง ๆ ภายในส านักงาน
เลขาธิการวุฒิสภาทั้งข้อมูลเชิงปริมาณ (สถิติการใช้บริการ) และ
เชิงคุณภาพ (ความต้องการและความคาดหวัง) มารวบรวมไว้ใน
ฐานข้อมูลสารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ
ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา ในระบบอินทราเน็ตของส านัก
นโยบายและแผน เพ่ือสามารถสืบค้นและน าข้อมูลไปใช้
ประโยชน์ ทั้งนี้ ฝ่ายเลขานุการได้น าข้อมูลสารสนเทศจาก
ฐานข้อมูลดังกล่าวมาจัดล าดับความส าคัญ พร้อมทั้งได้น าผล
การส ารวจความพึงพอใจของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภาและ
ส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร ประจ าปี พ.ศ. 2562  
มาวิเคราะห์เปรียบเทียบในแต่ละประเด็น เพ่ือค้นหาความต้องการ
ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งจาก 
การด าเนินการดังกล่าวสามารถจัดท า customer profile ตาราง
แสดงความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม  
โดยจัดกลุ่มประเภทความต้องการออกเป็น 5 ด้าน เพ่ือให้
สอดคล้องกับแผนปฏิบัติราชการส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 
พ.ศ. 2563 – 2565 ประกอบกับที่ประชุมคณะอนุกรรมการ 
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ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

ครั้งที่ 1/2563 วันพฤหัสบดีที่ 6 กุมภาพันธ์ 2563 มีมติเห็นชอบ
ให้จัดส่งตารางแสดงความต้องการดังกล่าว ให้ส านักต่าง ๆ 
ด าเนินการก าหนดกิจกรรม/โครงการในการปรับปรุงคุณภาพ
การให้บริการ ทั้งนี้  ได้ด าเนินการรวบรวมและวิเคราะห์
กิจกรรม/โครงการ เพ่ือจัดท า (รายงานความคืบหน้าการ
ด าเนินการตามความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส านักก าหนดกิจกรรม/โครงการในการ
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 
2563 โดยที่ประชุมอนุกรรมการ ครั้งที่ 2/2563 มีมติเห็นชอบ
แผนปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของส านักงานเลขาธิการ
วุฒิสภา ประจ าปี พ.ศ. 2563 และให้แจ้งแผนดังกล่าวให้ส านัก
ที่เกี่ยวข้องด าเนินการตามแผนพร้อมทั้งด าเนินการติดตามผล
การด าเนินการ ทั้งนี้  ส านักที่ เกี่ยวข้องได้รายงานผลการ
ด าเนินการดังกล่าวในรอบ 9 เดือน (เอกสารแนบ) 
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ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

Advance 
- การใช้ข้อมูลและเทคโนโลยี
สารสนเทศ (รวมทั้งเทคโนโลยีดิจิทัล) 
เพ่ือค้นหาความต้องการและความ
คาดหวังของกลุ่มผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อตอบสนองความ
ต้องการที่แตกต่าง 
ได้อย่างมีประสิทธิผล (Digital 
technology, Customer centric 
 
 
 
 
 
 

 
* ใช้ข้อมูลและเทคโนโลยี 
สารสนเทศ/ดิจิทัลและช่องทางการ
สื่อสารรูปแบบใหม่ๆ (เช่น Mobile 
Applicationหรือ facebook ที่มี
การรับส่งข้อมูลได้อย่างรวดเร็ว ทัน
การณ์) เพ่ือ 
 - รวบรวมข้อมูลและสารสนเทศจาก
กลุ่มผู้รับ บริการและผู้มีส่วนได้ส่วน 
เสียในรูปแบบต่างๆ เช่น รูปแบบ  
Big Data เสียง ภาพ และ ข้อความ 
 - ค้นหาความต้องการ ความ
คาดหวังของกลุ่มผู้รับบริการ ผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสียน าไปสู่การตอบสนองที่ดี
ยิ่งขึ้น 

 
 มีการค้นหาและรวบรวมข้อมูล 
ความต้องการและความคาดหวัง
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย โดยใช้ข้อมูลและสารสนเทศ
ได้แก่….......................น ามา
ตอบสนองความต้องการ ของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
คือ.......................... 
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ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร และฝ่ายเลขานุการ
หมวด 3 ได้ร่วมกันจัดท าแบบรับฟังความคิดเห็นและประเมินผล 
(ออนไลน์) ผ่านหน้าเว็บไซต์ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 
เพ่ือเป็นการอ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการและผู้มี 
ส่วนได้ส่วนเสีย ส าหรับการติดต่อสื่ อสารกับส านั กงาน
เลขาธิการวุฒิสภา ซึ่งประกอบด้วย 4 ช่องทาง คือ (1) ประเมิน
ความพึงพอใจต่อการให้บริการ (2) ร้องเรียน เสนอแนะ และ
แสดงความคิดเห็น (3) แจ้งเบาะแสการทุจริต (4) ค าชมเชย 
การปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชการส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา  
    ทั้งนี้ มีผู้รับบริการและผู้ส่วนได้ส่วนเสียเข้ามาร่วมประเมิน 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการ จ านวน 13 ราย แบ่งเป็น ผู้รับบริการ 
จ านวน 6 ราย ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จ านวน 7 ราย โดยผู้รับบริการ
และผู้ส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็น 
ร้อยละ 78.84 นอกจากนี้ ได้มีการประเมินความผูกพัน พบว่า 
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความผูกพันและพร้อม
สนับสนุนการด าเนินงานของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา  
คิดเป็นร้อยละ 71.42 
 



100 
 

ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

Significance 
ภายในและภายนอก (รวมทั้งการ
เปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อม)  
เพ่ือวางนโยบายเชิงรุกในการ
ตอบสนองความต้องการและความ
คาดหวังของกลุ่มผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียทั้งปัจจุบันและ
อนาคต (Actionable policy 
solution) 
 
 

 
* ใช้เทคโนโลยีดิจิทัล และ
สารสนเทศจากภายในและภายนอก
องค์การ เพื่อ 
- วิเคราะห์และเข้าใจ 
ความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 - วิเคราะห์แนวโน้มการเปลี่ยนแปลง
ที่ก าลังจะเกิดขึ้น 
 - ก าหนดนโยบายเชิงรุกในการ
ตอบสนองความต้องการและความ
คาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสียทั้งปัจจุบันและอนาคต 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 มีการใช้ประโยชน์จาก
เทคโนโลยีดิจิทัล คือ......................
มาใช้ในการค้นหา รวบรวมข้อมูล
และน ามาวิเคราะห์ความต้องการ
และความคาดหวังผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย คือ.................... 
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มีการจัดท าแบบรับฟังความคิดเห็นและประเมินผล 
(ออนไลน์) ผ่านหน้าเว็บไซต์ของส านักงานเลขาธิการเสร็จ
เรียบร้อยแล้ว โดยอยู่ระหว่างรวบรวมข้อมูลเพ่ือจัดกลุ่ม/
หมวดหมู่ความต้องการ (segmentation) และส่งต่อข้อมูลให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการปรับปรุงต่อไป 
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3.2 การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพื่อน าเข้ามาใช้ประโยชน์ 
ระดับ 

(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 
แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  

(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 
ผลการด าเนินงาน 

Basic 
- การประเมินความพึงพอใจและ
ความผูกพันของกลุ่มผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลักเพ่ือ
น ามาวิเคราะห์และปรับปรุง
กระบวน การท างาน 

 
* ประเมินความพึงพอใจและความ
ผูกพันในรูปแบบที่เหมาะสมเพ่ือให้
ได้ข้อมูลที่สามารถน ามาใช้ประโยชน์
ในการวิเคราะห์และปรับปรุ’
กระบวนการท างาน เช่น การ
ให้บริการทันการณ์การส ารวจ
พฤติกรรมที่ตอบสนองต่อนโยบาย
การบริการต่าง ๆ เป็นต้น 

 
 มีการน าผลการประเมินความพึง
พอใจและความผูกพันและมีการ
รวบรวมข้อมูลความต้องการของ 
กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสียจากฐานข้อมูลแหล่งอ่ืนๆ 
 ฐานข้อมูลนั้น ได้แก่….............. 
 มาใชเ้พ่ือวางแผนยุทธศาสตร์ 
การให้บริการ หรือ สร้างนวัตกรรม 
การให้บริการคือ................ 
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คณะอนุกรรมการฯ หมวด 3 การให้ความส าคัญกับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้ด าเนินการทบทวนและ
มีมติเห็นชอบเพ่ิมกระบวนงานตามระบบติดตามคุณภาพการ
ให้บริการ ประจ าปี พ.ศ. 2563 พร้อมทั้งให้มีการรายงานผล
การส ารวจความพึงพอใจ และเพ่ิมข้อค าถามเกี่ยวกับความ
ผูกพัน ดังนี้ 

1. การส ารวจความพึงพอใจในงานรับเรื่องราวร้องทุกข์   
ส านักงานประธานวุฒิสภา ได้ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ กลุ่มที่ 4 ประชาชนผู้มาร้องทุกข์และผู้มา
ร้องเรียน ที่มาขอใช้บริการต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงานโดยมีผลการส ารวจ ดังนี้  

    ไตรมาส 1 ผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 97.4 นอกจากนี้ มีการประเมิน
ความผูกพันเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานเลขาธิการ
วุฒิสภา 

    ไตรมาส 2 ผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 100 นอกจากนี้ มีการประเมินความ
ผูกพัน พบว่า  
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ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

ผู้มาใช้บริการมีความประสงค์ที่เสนอเรื่องต่อวุฒิสภาเพ่ือให้มี
การแก้ไขปัญหาต่อไป คิดเป็นร้อยละ 100 

   ไตรมาส 3 ผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 100 นอกจากนี้ มีการประเมินความ
ผูกพัน พบว่า ผู้มาใช้บริการมีความประสงค์ที่เสนอเรื่องต่อ
วุฒิสภาเพ่ือให้มีการแก้ไขปัญหาต่อไป คิดเป็นร้อยละ 100 

2. การส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการ กลุ่มที่ 4 ประชาชน 
กลุ่มเป้าหมายโครงการเสริมสร้างความพร้อมแก่ท้องถิ่น 
หลักสูตร “กระบวนการเสริมสร้างผู้น านักประชาธิปไตย” 
และโครงการสภาจ าลองสัญจร ส านักประชาสัมพันธ์   
ได้ด าเนินการดังนี้ 

    ไตรมาส 1 โครงการฯ ณ โรงเรียนวิสุทธิธรังสี จังหวัด
กาญจนบุรี มีจ านวนผู้เข้ารับการอบรม 645 คน พบว่า ผู้เข้า
รับการอบรมแสดงความคิดเห็นว่าได้รับประโยชน์จากการจัด
โครงการมีความพึงพอใจต่อการจัดโครงการอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 83.00 

    ไตรมาส 2 มีการส ารวจความพึงพอใจผ่าน 2 โครงการ 
ดังนี้  

    (1) โครงการเสริมสร้างความพร้อมแก่ท้องถิ่นฯ 
จ านวน 2 ครั้ง 

         ครั้งที่ 1 ณ โรงแรมล าปางเวียงทอง จังหวัดล าปาง 
มีจ านวนผู้เข้ารับการอบรม 117 คน พบว่า มีความพึงพอใจ
ต่อการจัดโครงการอยู่ในระดับมากที่สุด ร้อยละ 84.80 
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ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

ครั้งที่ 2 ณ โรงแรมฟอร์จูน วิวโขง จังหวัดนครพนม 
มีจ านวนผู้เข้ารับการอบรม 120 คน พบว่า มีความพึงพอใจ
ต่อการจัดโครงการอยู่ในระดับมากที่สุด ร้อยละ 86.40    

(2) โครงการสภาจ าลองสัญจร จ านวน 7 ครั้ง 
ครั้งที่ 1 ณ โรงเรียนมัธยมวัดด่านส าโรง จังหวัด

สมุทรปราการ มีจ านวนผู้เข้ารับการอบรม 300 คน พบว่า  
มีความพึงพอใจต่อการจัดโครงการอยู่ในระดับมาก ร้อยละ 
79.20    

ครั้งที่ 2 ณ โรงเรียนล าปางกัลยาณี จังหวัดล าปาง 
มีจ านวนผู้เข้ารับการอบรม 250 คน พบว่า มีความพึงพอใจ
ต่อการจัดโครงการอยู่ในระดับมากที่สุด ร้อยละ 84.00 

ครั้งที่ 3 ณ โรงเรียนตราษตระการคุณ จังหวัด
ตราด มีจ านวนผู้เข้ารับการอบรม 300 คน พบว่า มีความพึง
พอใจต่อการจัดโครงการอยู่ในระดับมาก ร้อยละ 77.40 

ครั้ งที่  4  ณ วิทยาลัย เทคนิคกาญจนาภิ เษก 
สมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ มีจ านวนผู้เข้ารับ 

ครั้งที่ 5 ณ โรงเรียนวัฒโนทัยพายัพ จังหวัดเชียว
ใหม่ มีจ านวนผู้เข้ารับการอบรม 300 คน พบว่า มีความพึง
พอใจต่อการจัดโครงการอยู่ในระดับมาก ร้อยละ 73.60 

ครั้งที่ 6 ณ โรงเรียนเซนต์คาเบรียล กรุงเทพมหานคร 
มีจ านวนผู้เข้ารับการอบรม 350 คน พบว่า มีความพึงพอใจ
ต่อการจัดโครงการอยู่ในระดับมาก ร้อยละ 78.40 
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ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

ครั้งที่ 7 ณ โรงเรียนนครพนมวิทยาคม จังหวัด
นครพนม มีจ านวนผู้เข้ารับการอบรม 300 คน พบว่า มีความ
พึงพอใจต่อการจัดโครงการอยู่ในระดับมากที่สุด ร้อยละ 
80.60 

ส าหรับการด าเนินการโครงการเสริมสร้างความพร้อม
แก่ท้องถิ่น หลักสูตร “กระบวนการเสริมสร้างผู้น านัก
ประชาธิปไตย” และโครงการสภาจ าลองสัญจร ยังไม่พบว่ามี
การเพ่ิมข้อค าถามเกี่ยวกับความผูกพัน 

ไตรมาส 3 ไม่มีการด าเนินโครงการเนื่องจากการแพร่
ระบาดของไวรัสโคโรน่า 2019 (Covid – 19) และต้องปฏิบัติ
ตาม พรก. ฉุกเฉิน 

3. ส ารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กลุ่มที่ 2 
หน่วยงานภาคเอกชน ประกอบด้วย สื่อมวลชน ประจ า
รัฐสภา สื่อโทรทัศน์ สื่อหนังสือพิมพ์ สื่อวิทยุ  

   - ส านักประชาสัมพันธ์ อยู่ระหว่างการด าเนินการ
ส ารวจความพึงพอใจของสื่อมวลชนประจ ารัฐสภาต่อการ
ให้บริการและรายงานผลในไตรมาส 4 ของปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2563 

4 .  การจัดท าบัตรประจ าตั วเจ้ าหน้ าที่ ของรั ฐ ตาม
พระราชบัญญัติ บั ตรประจ าตั ว เจ้ าหน้ าที่ ของรั ฐ และ
กฎกระทรวง พ.ศ. 2542 ให้แก่สมาชิกวุฒิสภา ส านักบริหารงาน
กลาง ได้ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ (กลุ่มที่ 1 สมาชิก
วุฒิสภา) ในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ดังนี้ 
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ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

ไตรมาส 1 มีผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 5 ราย พบว่า 
ผู้รับ บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับดีมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 100  

ไตรมาส 2 มีผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 7 ราย พบว่า
ผู้รับ บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับดีมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 100 
ส าหรับกระบวนงานดังกล่าว ยังไม่พบว่ามีการเพ่ิมข้อค าถาม 
เกี่ยวกับความผูกพัน 

ไตรมาส 3  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับดี
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 100 นอกจากนี้ ได้มีการประเมิน
ความผูกพัน พบว่า ผู้รับบริการมีความผูกพันและพร้อม
สนับสนุนการด าเนินงานของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา คิด
เป็นร้อยละ 100 

5. การให้บริการบัตรติดยานพาหนะและบัตรแสดงตน
ผ่านเข้า-ออก บริเวณรัฐสภาให้กับบุคคลในวงงานรัฐสภา  

    - ส านักบริหารงานกลาง ได้ส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ กลุ่มท่ี 2 กรรมาธิการและกลุ่มท่ี 3 บุคคลในวง
งานรัฐสภา การให้บริการของเจ้าหน้าที่ พบว่า  

ไตรมาส 1 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 100 

ไตรมาส 2  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 100   
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ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

ส าหรับกระบวนงานดังกล่าว ยังไม่พบว่ามีการเพ่ิมข้อ
ค าถามเก่ียวกับความผูกพัน 

ไตรมาส 3  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับดี
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 100 

ส าหรับกระบวนงานดังกล่าว พบว่ามีการเพ่ิมข้อ
ค าถามเกี่ยวกับความผูกพันแล้วแต่ยังไม่มีผลความผูกพันโดย
ขอรายงานผลรอบ 12 เดือน 

6. การให้บริการข้อมูลข่าวสารแก่ผู้ร้องขอเป็นหนังสือ 
กรณีท่ีขอข้อมูลเกีย่วกับการพิจารณาพระราชบัญญัติ พ.ศ. .... 
เฉพาะร่างพระราชบัญญัติ ที่ประกาศในราชกิจจานุเบกษา
แล้ว  

   - ส านักบริหารงานกลาง ได้ส ารวจความพึงพอใจของ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กลุ่มที่ 1 หน่วยงานภาครัฐ กลุ่มที่ 2 
หน่วยงานภาคเอกชน กลุ่มที่ 3 ประชาชน คือ ผู้มาขอข้อมูล
ทั้งทางเอกสารและเว็บเพจ ระบบฐานข้อมูลและบุคคลทั่วไป 
ในการให้บริการข้อมูลข่าวสารของทางราชการ ดังนี้ 

ไตรมาส 1 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 91.75   

ไตรมาส 2 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 100    

ส าหรับกระบวนงานดังกล่าว ยังไม่พบว่ามีการเพ่ิมข้อ
ค าถามเกี่ยวกับความผูกพัน 
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ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

ไตรมาส 3  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับดี
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 97 

ส าหรับกระบวนงานดังกล่าว พบว่ามีการเพ่ิมข้อ
ค าถามเกี่ยวกับความผูกพันแล้วแต่ยังไม่มีผลความผูกพันโดย
ขอรายงานผลรอบ 12 เดือน 

7. การด าเนินการเบิกจ่ายเงินงบประมาณในการจัดซื้อ 
จัดจ้าง โดยวิธีเฉพาะเจาะจงให้แก่ ผู้ค้า ประชาชน (โดยวิธี
เฉพาะเจาะจง) 

- ส านักการคลังและงบประมาณ ได้ด าเนินการส ารวจ
ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กลุ่มที่ 2 หน่วยงาน
ภาคเอกชน ดังนี้ 

ไตรมาส 1 ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ คือ 
ผู้ค้า บริษัท ห้างร้านที่รับเงินส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 
จ านวน 15 ราย พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ อยู่ใน
ระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 100   

ไตรมาส 2 ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ คือ ผู้ค้า 
บริษัท ห้างร้านที่รับเงินส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา จ านวน  
10 ราย พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ใน
ระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 100 นอกจากนี้ ได้มีการประเมิน
ความผูกพัน พบว่า ผู้ รับบริการมีความผูกพันและพร้อม
สนับสนุนการด าเนินงานของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา  
คิดเป็นร้อยละ 100 
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ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

ไตรมาส 3  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับดี
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 100 นอกจากนี้ ได้มีการประเมิน
ความผูกพัน พบว่า ผู้รับบริการมีความผูกพันและพร้อม
สนับสนุนการด าเนินงานของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา คิด
เป็นร้อยละ 100 

8. ด าเนินการจัดท าข้อมูลประกอบการสนทนาของ
ประเทศต่างๆ ในภูมิภาคยุโรป อเมริกา แปซิฟิคใต้ เอเชีย 
และแอฟริกา ให้แก่ ประธานวุฒิสภา รองประธานวุฒิสภา 
คณะกรรมาธิการในการรับรองคณะทูตานุทูต และบุคคล
ส าคัญในการเข้าเยี่ยมคารวะในโอกาสต่าง ๆ และการเดินทาง
ศึกษาดูงานของคณะกรรมาธิการสามัญคณะต่าง ๆ ของ
วุฒิสภา 

- ส านักการต่างประเทศ ส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้ รับบริการ กลุ่มที่  1 สมาชิกวุฒิสภา อยู่ระหว่างการ
ด าเนินการขอรายงาผลการส ารวจในรอบ 12 เดือน  

9. การขอความอนุเคราะห์ขอหนังสือเดินทางราชการและ
หนังสือน าตรวจลงตราหนังสือเดินทางราชการ  

- ส านักการต่างประเทศ เป็นการส ารวจความพึงพอใจ
ของผู้ รับบริการ กลุ่มที่  1 สมาชิกวุฒิสภา อยู่ระหว่าง
ด าเนินการโดยขอรายงานผลการส ารวจในรอบ 12 เดือน  

10. กระบวนงานการพิจารณาให้บุคคลด ารงต าแหน่งใน
องค์กรตามรัฐธรรมนูญและกฎหมายอื่นของวุฒิสภา เป็นการ
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ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

ส ารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กลุ่มที่ 1 หน่วยงาน 
ภาครัฐ 

ไตรมาส 1  ส านักก ากับและตรวจสอบ ได้ด าเนินการ
จัดท าแบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วน
ได้ส่ วนเสียต่อกระบวนการดั งกล่ าว  โดยได้มีการน า
แบบสอบถามไปส ารวจความพึงพอใจของคณะกรรมการสรร
หาบุคคลฯ ตั้งแต่เดือนมกราคม 2563   

ไตรมาส 2 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ 
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.40 ส าหรับการประเมินผลความ
ผูกพันอยู่ระหว่างด าเนินการ 

ไตรมาส 3 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุดคิดเป็นร้อยละ 96.35 นอกจากนี้ ได้มีการประเมินความ
ผูกพันพบว่า ผู้รับบริการมีความผูกพันและพร้อมสนับสนุน
การเดินงานของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา คิดเป็นร้อยละ 
92.30 

11. การให้บริการข้อมูลด้านกฎหมายของศูนย์บริการข้อมูล
ด้านกฎหมายและหน่วยประสานงานราชการวุฒิสภา  

- ส านักกฎหมาย ได้ด าเนินการส ารวจความพึงใจของ
ผู้รับบริการ กลุ่มที่ 1 สมาชิกวุฒิสภา กลุ่มที่ 2 กรรมาธิการ 
กลุ่มท่ี 3 บุคคลในวงงานรัฐสภา  

นอกจากนี้ ยังมีการส ารวจผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย คือกลุ่มที่ 1 
หน่วยงานภาครัฐ กลุ่มที่ 2 หน่วยงานภาคเอกชน และกลุ่มที่ 3 
ประชาชน ดังนี้ 
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ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

ไตรมาส 1 มีผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 60 ราย 
พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 98.48   

ไตรมาส 2 อยู่ระหว่างการจัดการส ารวจข้อมูลและ
รวบข้อมูล เนื่องจากในช่วงไตรมาสที่ 2 ของปีงบประมาณ 
2563 (ต.ค. 2562 - มี.ค. 2563) มีผู้รับบริการน้อย จึงขอ
รายงานผลความก้าวหน้าฯ รอบ 12 เดือน      

ไตรมาส 3  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับ
มากที่สุดคิดเป็นร้อยละ 98.8 นอกจากนี้ ได้มีการประเมิน
ความผูกพัน พบว่า ผู้รับบริการมีความผูกพันและพร้อม
สนับสนุนการเดินงานของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา คิด
เป็นร้อยละ 100 

12. ส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศที่อาคารสุขประพฤติ 13 ห้อง IT Service 

- ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ได้
ด าเนินการส ารวจความพึงใจของผู้รับบริการ กลุ่มที่ 3 บุคคล
ในวงงานรัฐสภา และส ารวจผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กลุ่มที่ 3 
ประชาชน ดังนี้       

ไตรมาส 1 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 98.2  นอกจากนี้ ได้มีการประเมิน
ความผูกพัน พบว่า ผู้รับบริการมีความผูกพันและพร้อม
สนับสนุนการเดินงานของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา  
คิดเป็นร้อยละ 94.8 
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ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

ไตรมาส 2 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 98.2  นอกจากนี้ ได้มีการประเมิน
ความผูกพัน พบว่า ผู้รับบริการมีความผูกพันและพร้อม
สนับสนุนการเดินงานของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา  
คิดเป็นร้อยละ 94.8      

ไตรมาส 3 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับ
ปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 68.9 นอกจากนี้ ได้มีการประเมิน
ความผูกพัน พบว่า ผู้รับบริการมีความผูกพันและพร้อม
สนับสนุนการเดินงานของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา  
คิดเป็นร้อยละ 67.2 

13. “กระบวนการสนับสนุนการปฏิบัติหน้าที่ติดตาม 
เสนอแนะ และเร่งรัดการปฏิรูปประเทศของวุฒิสภา (มาตรา 
270)” คณะกรรมการพัฒนากลไกฯ อยู่ ระหว่างการ
ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจและเพ่ิมข้อค าถามเกี่ยวกับ
ความผูกพัน จึงขอรายงานผลความก้าวหน้าฯ รอบ 12 เดือน 
โดยจะมาส ารวจผู้รับบริการ กลุ่มที่ 1 สมาชิกวุฒิสภา กลุ่มที่ 2 
กรรมาธิการ และกลุ่มที่ 3 บุคคลในวงงานรัฐสภา 
 

Advance 
- การใช้ผลการประเมินความพึง
พอใจ และความผูกพันของกลุ่ม
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

 
* น าผลการประเมินความพึงพอใจ
และความผูกพันมาวิเคราะห์เพ่ือ
ค้นหาโอกาสในการปรับปรุงและ
แก้ไขปัญหาเชิงรุก 

 
 มีการน าผลประเมินความพึง
พอใจและความผูกพันของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มาวิเคราะห์  
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- มีการบูรณาการผลการประเมินความพึงพอใจและความ
ผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับหน่วยงาน
ภายในและภายนอก อาทิ ฐานข้อมูลสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง
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ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

หลัก เพ่ือน ามาวิเคราะห์ความ
ต้องการ และแก้ปัญหาในเชิงรุก 

 หาแนวทางมาวิเคราะห์เพ่ือ
แก้ไขปัญหาเชิงรุก โดยปัญหา
คือ……….....……… วธิีการแก้ไขเชิง
รุกคือ…...................… 

กับผู้รับบริการและผู้ส่วนได้ส่วนเสียของส านักงานเลขาธิการ
วุฒิสภาแบบรับฟังความคิดเห็นและประเมินผล (ออนไลน์) 
ผ่านหน้าเว็บไซต์ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา ฐานข้อมูล
ของส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร เป็นต้น 

Significance 
- การบูรณาการข้อมูลการประเมิน
ความพึงพอใจและความผูกพันกับ
ฐานข้อมูลของกลุ่มผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากแหล่งอื่น ๆ 
เพ่ือการวางแผนยุทธศาสตร์และ
การสร้างนวัตกรรมในการให้บริการ 
 

 
* บูรณาการข้อมูลจากผลการส ารวจ
กับฐานข้อมูลกลุ่มผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียจากแหล่งอื่น ๆ เพื่อ 
- แก้ปัญหาความไม่พึงพอใจในการ
ให้บริการที่ดีขึ้น 
- เป็นแนวทางในการวางแผน
ยุทธศาสตร์และการสร้างนวัตกรรม 
 

 
 หาความต้องการของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้สว่นเสีย โดย
ผู้รับบริการที่มีความส าคัญ 2 ล าดับ
แรก คือ.....................มีความต้องการ 
คือ................. และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ที่มีความส าคัญ 2 ล าดับแรก  
คือ............................มีความต้องการ 
คือ.............................. 
 หาแนวทางการปรับปรุง
กระบวนการท างาน คือ....................... 
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- มีการบูรณาการผลการประเมินความพึงพอใจและความ
ผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับหน่วยงาน
ภายในและภายนอก อาทิ ฐานข้อมูลสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง
กับผู้รับบริการและผู้ส่วนได้ส่วนเสียของส านักงานเลขาธิการ
วุฒิสภาแบบรับฟังความคิดเห็นและประเมินผล (ออนไลน์) 
ผ่านหน้าเว็บไซต์ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา ฐานข้อมูล
ของส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร เป็นต้น เพ่ือ
พยายามแก้ปัญหาความพึงพอใจในการให้บริการที่ดีขึ้น
นอกจากนี้ คณะอนุกรรมการ หมวด 3 ได้มีการบูรณาการ
ข้อมูลสารสนเทศในส่วนของความต้องการ ความคาดหวัง
จากผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการร่วมกับ
คณะกรรมการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการตามล าดับ
ความส าคัญเร่งด่วน โดยคณะกรรมการปรับปรุงฯ ได้น า
ข้อมูลสารสนเทศดังกล่าว ไปจัดท าแผนปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการและสร้างนวัตกรรมการบริการ เช่น การจัดท าคลิป
สื่อการสอนผ่าน You tube เพ่ือเป็นการยกระดับการ
ให้บริการของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 
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3.3 การสร้างนวตักรรมการบริการ ทีส่ร้างความแตกต่างและตอบสนองความตอ้งการเฉพาะกลุ่ม และต่างความต้องการ 
ระดับ 

(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 
แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  

(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 
ผลการด าเนินงาน 

Basic 
- การบริการตอบที่สนองความ
ต้องการและความคาดหวังของกลุ่ม
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
หลักและการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ
ในทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 

 
* มีกระบวนการในการทบทวนและ
การปรับปรุงการบริการอย่าง
ต่อเนื่อง 
* มีช่องทางการสื่อสาร 
ที่สามารถเข้าถึงผู้รับบริการ และผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียหลัก 
* มีการถ่ายทอดไปยังหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องในทุกพ้ืนที่เพ่ือให้เกิดการ
ปฏิบัติอย่างจริงจัง 

 
 มีการสร้างนวัตกรรมทีส่ามารถ
ตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ได้ภาพรวม คือ.................................. 
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ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภามีแนวทางการสื่อสารและ
สร้างความสัมพันธ์ ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียในแต่ละกลุ่ม ดังนี้ 

1. Call Center 
2. โครงการสมาชิกวุฒิสภาพบประชาชน โครงการ

เผยแพร่ความรู้เกี่ยวกับการเมืองการปกครองและบทบาท
อ านาจหน้าที่ของสมาชิกวุฒิสภาสู่เยาวชนในสถานศึกษา 
(สภาจ าลองสัญจร) โครงการส่งเสริมประชาธิปไตยและการ 
มีส่วนร่วมของประชาชน 

3. www.senate.go.th 
4. web board เครือข่ายผู้น านักประชาธิปไตย 
5. Facebook เครือข่ายผู้นักประชาธิปไตย 
6. Twitter หรือ NLA6 Click NLA 
7. Application Line เช่น Line@ “Senate Formal”, 

Line@ “NLA Assistant” ,Line open chat เป็นต้น 
8. NLA Channel 
9. TV Parliament IPTV 

10. NLA Radio 
11. ผ่านการแชร์วีดโีอ “You Tube”/ผ่านแอพพลิเคชั่น จีนิวส ์
12. การส ารวจความพึงพอใจ 
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ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

ทั้งนี้  มีคัดเลือกงานบริการที่ เป็นภารกิจหลักและมี
ผลกระทบต่อสมาชิกวุฒิสภา มาจัดท ามาตรฐานการ
ให้บริการ และคู่มือการปฏิบัติงานที่ได้มาตรฐาน เผยแพร่ให้
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ทราบ ณ จุดให้บริการ 
ทั้ งนี้  ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ส านักผู้ รับผิดชอบ
กระบวนงานตามระบบติดตามคุณภาพการให้บริการ ได้
ด า เนินการทบทวนขั้นตอนการให้บริการ (Workflow) 
มาตรฐานคู่มือแนวทางการให้บริการ ครบทุกกระบวนงาน
แล้ว ซึ่งได้ด าเนินการน าคู่มือและแนวทางการให้บริการของ
ส านักที่เกี่ยวข้องไปประชาสัมพันธ์ผ่านอินเตอร์เน็ต เพ่ือ
สื่อสารและสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา เรียบร้อยแล้ว 

นอกจากนี้ มีการเผยแพร่เอกสารวิชาการ/บทวิเคราะห์มา
สรุปเป็นสารสนเทศที่เข้าใจง่ายและชัดเจน (Infographic/Picture) 
ให้บริการแก่ผู้รับบริการ เช่น บทความเรื่องปัญหาสิ่งแวดล้อม
แก้ไขได้ด้วยการสร้างจิตส านึก, บทบาทจีนกับการแก้ไข
ปัญหาขยะทะเลการเข้าชื่อเสนอกฎหมายโดยประชาชน 
ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 
เป็นต้น 
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ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

Advance 
- การสร้างนวัตกรรมการบริการที่
ตอบสนองความต้องการทั้ง
ภาพรวมและเฉพาะกลุ่มกลุ่มได้
อย่างมีประสิทธิผล 
(Customer groups and 
segments) 
 

 
* สร้างนวัตกรรมการให้ 
บริการใหม่ๆที่ตอบสนอง 
 - ความต้องการภาพรวม 
- ความต้องการเฉพาะกลุ่ม เช่น กลุ่ม
ที่มีความต้องการเฉพาะให้สามารถ
เข้าถึงการบริการได้ 

 
 มีการสร้างนวัตกรรมทีส่ามารถ
ตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้
เฉพาะกลุ่ม คือ.............................. 

 
ระดับ Advance มีผลการด าเนินงานดังนี้                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            

การสร้างนวัตกรรมที่สามารถตอบสนองความต้องการ
ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเฉพาะ
กลุ่ม (Segmentation Service) ได้แก่ การจัดท าโปรแกรม
ตอบกลับอัตโนมัติ “Secretariat Senate 4.0 Chat bot” 
โดยจะใช้งานร่วมกับ Line official account  มีรูปแบบการ
ให้บริการ ได้แก่ การตรวจสอบข้อมูลการประชุมรายบุคคล 
ชั้นวางหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ ระบบสารสนเทศบุคลากร
รายบุคคลส าหรับการตรวจสอบข้อมูล ระบบงานวุฒิสภา ซึ่ง
ได้ด าเนินการขออนุมัติเลขาธิการวุฒิสภา เพ่ือประชาสัมพันธ์
การใช้งานให้บุคลากรส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา ทราบ 
เรียบร้อยแล้ว 

นอกจากนี้ ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ได้
ด าเนินการจัดท าแบบรับฟังความคิดเห็นและประเมินผล 
(ออนไลน์) ผ่านทางหน้าเว็บไซต์ของส านักงานเลขาธิการ
วุฒิสภา เพ่ือรวบรวมความต้องการ ความคาดหวังของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มาจัดหมวดหมู่เพ่ือเป็น
ข้อมูลในการสร้างนวัตกรรมในระดับ Segmentation ต่อไป 

Significance 
- มีการสร้างนวัตกรรม 
การบริการที่สามารถให้บริการเฉพาะ
บุคคลที่สามารถ 

 
การสร้างนวัตกรรมการให้บริการที่ 
 - มีความคล่องตัวในการให้บริการ
ตามความแตกต่างของผู้รับบริการ 

 
  มีการสร้างนวัตกรรมที่ให้
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
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ในปี พ.ศ. 2562 ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา มีการสร้าง
นวัตกรรมที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถ
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ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

ออกแบบได้ (Personalized / 
Customized service) 
 

 - เอ้ือให้ผู้รับบริการสามารถ
ออกแบบตามความต้องการเฉพาะ
บุคคล(Customized Service) 
 * การเชื่อมโยงข้อมูลเพื่อความ
สะดวกในการเข้าถึงบริการ 

สามารถออกแบบการรับบริการได้
เฉพาะบุคคล คือ......................... 

ออกแบบการให้บริการได้เฉพาะบุคคล (Personalized  
service) โดยคณะกรรมการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ
ตามล าดับความส าคัญเร่งด่วนได้ก าหนดกิจกรรมการ
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลการปรับปรุงการให้บริการ ผ่านช่องทาง 
Line @ Senate Formal มีผู้บริหารท าหน้าที่เป็น Admin 
คอยตอบข้อซักถามของสมาชิกวุฒิสภา(ผู้รับบริการ) และมี
ความต้องการของ นายมณเฑียร บุญตัน สมาชิกวุฒิสภา 
(ผู้รับบริการ) มีความต้องการให้ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา
ด าเนินการพัฒนางานด้านนิติบัญญัติให้สามารถรองรับการใช้
งานของผู้พิการทางสายตา ซึ่งส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 
ได้มีการพัฒนานวัตกรรม เพ่ือรองรับความต้องการดังกล่าว 
ไม่ว่าจะเป็นเว็บไซต์ส าหรับผู้พิการทางสายตา www.go.th.w3c, 
โครงการจัดท าหนังสือเสียง  Read for the blind หรือ 
โครงการจัดท าหนังสืออักษรเบรลล์เกี่ยวกับวงงานรัฐสภา 
ส าหรับผู้พิการทางสายตา เป็นต้น ซึ่งถือเป็นการปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการเฉพาะรายบุคคล  

ทั้งนี้ ในปี พ.ศ. 2563 มีการสร้างนวัตกรรมการบริการใหม่ ๆ 
ในรูปแบบของโครงการ/กิจกรรม ดังนี้ 

1. โครงการสารสนเทศสนับสนุนงานนิติบัญญัติ Committee 
lnfo Room (ส านักกรรมาธิการ 1,2,3)                         

2. โครงการพัฒนาสื่ออิเล็กทรอนิกส์เพ่ือเผยแพร่ข้อมูล 
การประชุมวุฒิสภา อย่างถูกต้องและรวดเร็ว (ครบเครื่องเรื่อง
ประชุม) (ส านักการประชุม)   
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ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

3. ส านักการต่างประเทศ ได้ด าเนินการน าประเด็น
ประกอบการสนทนาและข้อมูลประเทศ รวมถึงสรุปประเด็น
การสนทนาลงในระบบจัดเก็บไฟล์ข้อมูลของ Google Drive 
เ พ่ือให้ เจ้าหน้าที่สืบค้นข้อมูลได้สะดวกรวดเร็วในการ
ปฏิบัติงาน และจัดท า fact sheet ของประเทศสมาชิก
อาเซียน 9 ประเทศ และการลงข้อมูลเกี่ยวกับประเด็นที่
น่าสนใจของโลก Global Trend Lssues และการรวบรวม
สถิติการประชุมระหว่างประเทศในกรอบรัฐสภา ซึ่งเผยแพร่
ในอินทราเน็ตของส านัก 

4. ส านักกฎหมาย ได้ด าเนินการเผยแพร่เอกสารทางด้าน
กฎหมายในแบบหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ ผ่านทาง Application 
Line ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 

5. ส านักงานประธานวุฒิสภา มีสารบบร้องเรียน โครงการ
สมาชิกวุฒิสภา ทางเว็ปไซต์วุฒิสภา(www.senate.go.th) โดย
ระบบดังกล่าวเป็นการรวบรวมข้อมูลการด าเนินการเกี่ยวกับ
การลงพ้ืนที่เพ่ือรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของ
ประชาชน ตามโครงการฯ 

ทั้งนี้ จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดต่อเชื้อ
ไวรัสโคโรนา 2019 (COVID – 19 ส านักต่าง ๆ จึงได้
ด าเนินการสร้างนวัตกรรมโดยน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ใน
การการให้บริการ เพ่ือสร้างความคล่องตัวในการให้บริการ
และปรับเปลี่ยนรูปแบบให้เข้ากับสถานการณ์ เช่น ส านัก
พัฒนาทรัพยากรบุคคล ได้มีการเตรียมความพร้อมส าหรับ
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ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

การจัดโครงการและกิจกรรมด้านการพัฒนาบุคลากรของ
ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา โดยปรับเปลี่ยนและพัฒนา
รูปแบบการพัฒนาบุคลากรจากเดิมจัดฝึกอบรมในห้องเรียน 
ปรับรูปแบบเป็นการสร้างห้องเรียนรู้แบบออนไลน์ โดยใช้ 
Application Zoom Cloud Meeting ซึ่งเป็น Application 
ส าหรับการติดต่อสื่อสารในรูปแบบการประชุมทางไกล (VDC 
Conference) ,ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
ได้มีการเตรียมโปรแกรมส าหรับประชุมผ่ านทางสื่ อ
อิเล็กทรอนิกส์ เช่น WebEx Meeting 
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3.4 กระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียนที่รวดเร็ว และสร้างสรรค์ เพื่อตอบสนองได้ทันความต้องการ 

ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

Basic 
- กระบวนการรับ 
ข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ และมี
มาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียนได้
อย่างมีประสิทธิผล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Advance 
- กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน
อย่างเป็นระบบรวดเร็ว ทันการณ์ 
และตอบสนองอย่างมีประสิทธิผล 
 
 
 

 
* มีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนที่
สามารถเข้าถึงได้ 
* มีกระบวนการรับข้อร้องเรียนที่ให้
ความสะดวกในการร้องเรียนของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
- มีมาตรฐานการจัดการ 
ข้อร้องเรียน และการตอบสนองกลับ
ต่อข้อร้องเรียน (Response) 
 
 
 
 
 

 
* มีการตอบสนองกลับต่อข้อ
ร้องเรียนอย่างรวดเร็วทันการณ์ 
* ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลมาช่วยในการ
ท างานแลการแก้ปัญหาในเชิงรุก 
(Response and React) 
 

 
 มีการตอบสนองกลับและ
แก้ปัญหาเบื้องต้นอย่างรวดเร็ว  
ทันกาล โดย….........................  
เพ่ือสร้างความมั่นใจในการแก้ไข 
ข้อร้องเรียน 
 มีมาตรฐานการจัดการข้อ
ร้องเรียน 
 ก าหนดผู้รับผิดชอบชัดเจน 
 ระบุข้ันตอนการรับเรื่อง
ร้องเรียน 
 ก าหนดระยะเวลาการจัดการ 
ข้อร้องเรียน 
 
 
 การติดตามและประเมินผล 
การจัดการข้อร้องเรียน 
 มีการรวบรวมข้อมูล สถิติข้อ
ร้องเรียนมาเรียนรู้ และวิเคราะห์
หาทางแก้ไขเพ่ือลดอัตราข้อ
ร้องเรียนที่พบบ่อย/ร้องเรียนซ้ า 
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ที่ประชุมมีมติเห็นชอบ ให้ส านักผู้รับผิดชอบตามประกาศ
แนวทางปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็น และค าชมเชย ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 
พ.ศ. 2562 (ประกอบด้วยส านักประชาสัมพันธ์ ส านัก
บริหารงานกลาง ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร) 
ได้ด าเนินการรักษามาตรฐาน โดยการด าเนินการ 

ไตรมาส 1 เดือนตุลาคม – ธันวาคม 2562  
ฝ่ายเลขานุการได้จัดท าบันทึกเสนอเลขาธิการวุฒิสภา 

ซึ่งสามารถสรุปได้ ดังนี้ 
    (1) กรณีผ่านผู้บริหารของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา  
ซึ่งส านักบริหารงานกลาง เป็นหน่วยงานรับผิดชอบ พบว่า 
นางวรารัตน์  อติแพทย์ สมาชิกวุฒิสภาได้ท าหนังสือ เรียน 
เลขาธิการวุฒิสภาเรื่องขอขอบคุณและขอแสดงความชื่นชม
ต่อการปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชการสังกัดส านักงานเลขาธิการ
วุฒิ สภา โดยชื่ นชมการปฏิบัติหน้ าที่ ของข้ าราชการ
ประกอบด้วย นางสาวกิ่งดาว กุมารผู้บังคับบัญชากลุ่มงาน
บริหารทั่วไปและพิธีการ รวมทั้งเจ้าหน้าที่กลุ่มงานบริหาร
ทั่วไปและพิธีการ ส านักประชาสัมพันธ์และนายธีรพัฒน์ พิเชฐ
วงศ์ นิติกรช านาญการพิเศษ กลุ่มงานกฎหมาย 1  ส านัก
กฎหมาย และโดยเฉพาะนางสาวณฐมน โพธิ์เกษม เจ้าพนักงาน



120 
 

ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

 
 
 
 

 
 

Significance 
- กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน
อย่างเป็นระบบและการใช้
เทคโนโลยีการสื่อสาร มาเพ่ือการ
ตอบสนองอย่างมีประสิทธิผลและ
สร้างความพึงพอใจในการจัดการ
ข้อร้องเรียน 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
*มีการตอบสนองกลับต่อข้อร้องเรียน
อย่างรวดเร็ว แก้ปัญหาได้อย่างทัน
การณ์ 

*ใช้เทคโนโลยีดิจิทัล และพัฒนา
ระบบการสื่อสารเพ่ือสร้างความเชื่อม
มั่น และความพึงพอใจในการจัดการ
ข้อร้องเรียน 
 

คือ...............และมีแนวทางในการ
แก้ไข คือ................ 
 มีการตอบสนองกลับต่อข้อ
ร้องเรียนภายในระยะเวลาที่
ก าหนด โดยวิธี............. 
 

 
 มีการใช้เทคโนโลยีในการ
สนับสนุนระบบการจัดการข้อ
ร้องเรียนที่สร้างความพึงพอใจ 
ให้แก่ผู้รับบริการ คือ............... 

ธุรการช านาญงาน กลุ่มงานบริหารทั่วไปและพิธีการ ส านัก
ประชาสัมพันธ์ ที่ได้ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความวิริยะอุตสาหะ
รวมทั้งได้อ านวยความสะดวก ดูแลเอาใจใส่ และให้ความ
ช่วยเหลือแก่สมาชิกวุฒิสภา ด้วยความรวดเร็วและเต็มก าลัง
ความสามารถ 
    (2) กรณีผ่าน Call Center ซึ่งส านักประชาสัมพันธ์ เป็น
หน่วยงานรับผิดชอบ พบว่า มีผู้ชมเชยข้าราชการส านักงาน
เลขาธิการวุฒิสภา ที่น าสิ่งของที่พบคืนเจ้าของ จ านวน 1 ราย 
คือ นางสาวสุคนธ์พิชา รัตนะ เจ้าหน้าที่ธุรการช านาญงาน 
กลุ่มงานบริหารทั่วไปส านักเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สื่อสาร ซึ่งเก็บกระเป๋าสตางค์ของนางณัฐนิชา แท่นทอง 
วิทยากรช านาญการ กลุ่มงานวิสามัญ 4 ส านักกรรมาธิการ 2 
โดยได้เขียนแบบฟอร์มค าชมเชยให้กับ นางสาวสุคนธ์พิชา 
รัตนะ  
    ส าหรับช่องทาง อินเตอร์เน็ตของส านักงานเลขาธิการ
วุฒิสภา (ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร) ผ่าน
บุคลากรของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา (ส านักบริหารงาน
กลาง) และผ่าน Facebook หรือ Application Line ของ
ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา (ส านักประชาสัมพันธ์) ไม่พบข้อ
ร้องเรียนในช่วงไตรมาสที่ 1 
     ในการนี้  เ พ่ือให้กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และค าชมเชย ของส านักงาน
เลขาธิการวุฒิสภา ทั้ง 5 ช่องทางให้มีความชัดเจนและ เพ่ือ
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ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

กระตุ้นให้บุคลากรของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา จึงมีการ
ด าเนินการ ดังนี้   
    1. ท าหนังสือชมเชยบุคลากรของส านักงานเลขาธิการ
วุฒิสภาที่ได้ปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชการ/น าของที่พบคืนให้
เจ้าของ เพ่ือเป็นขวัญก าลังใจในการปฏิบัติงาน และใช้เป็น
ข้อมูลประกอบการ 
ด าเนินงาน ดังนี้  
         1.1 นางสาวกิ่งดาว กุมาร ผู้บังคับบัญชา 
กลุ่มงานบริหารทั่วไปและพิธีการ และนางสาว 
ณฐมน โพธิ์เกษม เจ้าพนักงานธุรการช านาญงาน รวมทั้ง
เจ้าหน้าที่กลุ่มงานบริหารทั่วไปและพิธีการ ซึ่งเป็นบุคลากร
ส านักประชาสัมพันธ์ 
         1.2 นายธีรพัฒน์ พิเชฐวงศ์ นิติกรช านาญการพิเศษ 
ซึ่งเป็นบุคลากรส านักกฎหมาย 
         1.3 นางสาวสุคนธ์พิชา รัตนะ เจ้าพนักงานธุรการ
ช านาญงาน ซึ่งเป็นบุคลากรในส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสาร  
     2. แจ้งรายงานผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และค าชมเชย ของส านักงาน
เลขาธิการวุฒิสภาให้ส านักต่าง ๆ ทราบ 
     ทั้งนี้ เลขาธิการวุฒิสภา เห็นชอบและเห็นควรให้น าเรื่อง
ดังกล่าวแจ้งต่อที่ประชุมผู้บริหารทราบ  
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ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

นอกจากนี้ ฝ่ายเลขานุการได้จัดท าบันทึกขอความร่วมมือ
ส านักพัฒนาทรัพยากรบุคคล บูรณาการค าชมเชยของ
ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา เ พ่ือใช้ เป็นข้อมูลในการ
ด าเนินการมอบเกียติบัตรให้บุคลากรที่ประพฤติปฏิบัติตนเป็น
บุคคลตัวอย่างส าหรับการส่งเสริมคุณธรรมและจริยธรรมใน
ด้านความเสียสละของส านักพัฒนาทรัพยากรบุคคล เพ่ือเป็น
ขวัญและก าลังใจให้แก่บุคลากรต่อไป 

ไตรมาส 2 เดือนมกราคม – มีนาคม 2563 สามารถ 
สรุปได้ ดังนี้ 

กรณีผ่านผู้บริหารของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา ซึ่งส านัก
บริหารงานกลาง เป็นหน่วยงานรับผิดชอบ พบว่า สมาชิก
วุฒิสภา ได้มีข้อเสนอแนะเกี่ยวกับกรณีการแพร่ระบาดของ
โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID – 19) ทั้งนี้ ส านักงาน
เลขาธิการวุฒิสภา ได้ด าเนินการแก้ไขกรณีสถานการณ์การ
แพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID – 19) 
เพ่ือให้กับบุคลากรของส านักงานเลขาธิการวุฒิภา มีความ
ปลอดภัยในการปฏิบัติงาน ดังนี้  
    1. มีแนวทางการให้ข้าราชการและบุคลากรของส านักงาน
เลขาธิการวุฒิสภาปฏิบัติงานภายในที่พักอาศัย เพ่ือลดความ
แออัดในสถานที่ท างาน โดยเริ่มด าเนินการตั้งแต่วันที่ 25 
มีนาคม – 24 เมษายน 2563  
    2. มีมาตรการบริหารจัดการจ ากัดจ านวนคนใช้ลิฟต์ 
เที่ยวละ 7 – 8 คน 
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ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

    3. มีการจัดวางเจลใสล้างมือไว้บริการภายในอาคาร 
สุขประพฤติ ณ บริเวณทางเข้า – ออกอาคาร (เคาน์เตอร์), 
โต๊ะ รปภ. ตามชั้นต่าง ๆ, ห้องรับรองสมาชิก, ห้องน้ าและ
ห้องอาหาร 
    4. การด าเนินการฉีดพ่นน้ ายาฆ่าเชื้อ ภายในส านักงาน
เลขาธิการวุฒิสภา ตามมาตรการการป้องกันการแพร่ เชื้อ
ไวรัสโคโรน่า 2019 (COVID 19) เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นให้แก่
สมาชิกวุฒิสภา ตลอดจนบุคลากรในการท างาน ณ อาคาร 
สุขประพฤติ   
    5. การก าหนดเวลาพักกลางวันเพ่ือรับประทานอาหาร
เหลื่อมเวลากัน เพ่ือไม่ให้การใช้ลิฟต์มีความแออัดกรณีผ่าน 
Facebook หรือ Application Line ของส านักงานเลขาธิการ
วุฒิสภา ซึ่งส านัประชาสัมพันธ์ เป็นหน่วยงานรับผิดชอบ 
พบว่านายมนเฑียร บุญตัน สมาชิกวุฒิสภา ได้มีข้อเสนอแนะ
ผ่าน Application Line ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา
เกี่ยวกับการเข้าถึงข้อมูลการประชุมวุฒิสภา โดยมีความ
ต้องการ File Word เพ่ือเป็นการอ านวยความสะดวกให้กับผู้
พิการทางสายตา โดยเฉพาะข้อมูลที่เป็นวาระการประชุมลับ 
ในการประชุมวุฒิสภา ทั้งนี้  ส านักประชาสัมพันธ์ได้รับ
ข้อเสนอแนะดังกล่าว และได้ประสานส านักก ากับและ
ตรวจสอบ ส านักการประชุม ในการน าส่งข้อมูลที่เป็น File 
Word เพ่ือ อ านวยความสะดวกให้กับนายมนเฑียร บุญตัน 
สมาชิกวุฒิสภา ซึ่งด าเนินการเรียบร้อยแล้ว  
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ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

     ส าหรับช่องทาง Call Center (ส านักประชาสัมพันธ์)  
อินเตอร์ เน็ตของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา (ส านัก
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร) และผ่านบุคลากรของ
ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา (ส านักบริหารงานกลาง) ไม่พบ
ข้อร้องเรียนในช่วงไตรมาสที่ ๒ ทั้งนี้ คณะอนุกรรมการฯ ได้
รายงานผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็น และค าชมเชย ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 
ต่อเลขาธิการวุฒิสภาแล้ว โดยเลขาธิการวุฒิสภาเห็นชอบให้
แจ้งรายงานผลดังกล่าวแก่ส านักต่าง ๆ ทราบ  
     ไตรมาส 3 เดือนเมษายน – มิถุนายน 2563 สามารถ 
สรุปได้ ดังนี้ 
     กรณีผ่านผู้บริหารของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา ซึ่ง
ส านักบริหารงานกลาง เป็นหน่วยงานรับผิดชอบ พบว่า เมื่อ
วันที่ 5 มิถุนายน 2563 พลเอกสิงห์ศึก สิงห์ไพร รองประธาน
วุฒิสภา คนที่หนึ่ง มอบสิ่งของอุปโภคให้แก่พนักงานขับรถ
ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา เพ่ือเป็นขัวญก าลังใจในการ
ปฏิบัติงาน และบรรเทาความเดือดร้อนที่ได้รับผลกระทบจาก
โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID – 19) และเมื่อวันที่ 
11 มิถุนายน 2563 นายศุภชัย สมเจริญ รองประธานวุฒิสภา 
คนที่สอง ได้รับมอบเจลล้างมือจ านวน 3,600 ขวด จากบริษัท 
ลอรี่คอสเมป (ไทยแลนด์) จ ากัด เพ่ือให้ส านักงานเลขาธิการ
วุฒิสภา น าไปสนับสนุนในการป้องกันโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 
2019 
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ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

    กรณี ช่องทาง อินเตอร์เน็ตของส านักงานเลขาธิการ
วุฒิสภา ซึ่งส านักเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเป็น
หน่วยงานรับผิดชอบ พบว่า มีผู้แสดงความคิดเห็นจ านวน  
1 ราย ซึ่ งสอบถามเกี่ยวกับการเปิดรับสมัครบุคลเ พ่ือ
เลือกสรรเป็นพนักงานราชการรัฐสภาทั่วไป โดยได้ประสาน
ส านักท่ีบริหารงานกลางเพ่ือตอบข้อซักถามดังกล่าวแล้ว 
       กรณีผ่ าน  Facebook หรือ  Application Line ของ
ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา ซึ่งส านักประชาสัมพันธ์  เป็น
หน่วยงานรับผิดชอบ พบว่า ผู้แสดงความคิดผ่านระบบ
ดังกล่าว จ านวน 10 ราย ดังนี้  
    1. มีสมาชิกวุฒิสภาเสนอแนะผ่าน Application Line 
ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา จ านวน 3 จ านวน ได้แก่ (1) 
นางสุวรรณี  สิริเวชชะพันธ์ ได้เสนอแนะเกี่ยวกับการแก้ไข
แบบฟอร์มแสดงความประสงค์การจัดตั้งกองทุนช่วยเหลือ
วิกฤติไวรัส Covid – 19  (2) นายมณเฑียร บุญตัน สมาชิก
วุฒิสภา ได้เสนอแนะเกี่ยวกับการใช้งานโปรแกรม Webex 
ในการเข้าร่วมการประชุม (3) นายเจน น าชัยศิริ สมาชิก
วุฒิสภา ได้เสนอแนะเกี่ยวกับการตรวจสอบข้อมูลในการลง
กิจกรรมประจ าวันของวุฒิสภา ทั้งนี้ ส านักประชาสัมพันธ์ได้
ด าเนินการประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องปรับปรุงแก้ตาม
ข้อเสนอแนะข้างต้นเรียบร้อยแล้ว 
   2.  มีผู้ แสดงความคิดผ่าน Facebook ของส านักงาน
เลขาธิการวุฒิสภา จ านวน 7 ราย ประกอบด้วย การขอความ
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ระดับ 
(ตามเกณฑ์ PMQA 4.0) 

แนวทางด าเนินการ แบบการตรวจประเมินตนเอง  
(ตามหลักเกณฑ์พิจารณารางวัลฯ 2563) 

ผลการด าเนินงาน 

อนุเคราะห์บริจาคถุงยังชีพ การขอรับบริจาคหน้ากากอนามัย
และชุด PPE การขอความช่วยเหลือจากผู้ที่ได้รับผลกระทบ
จากวิกฤติไวรัส Covid – 19 การขอความช่วยเหลือเกี่ยวกับ
การแก้ไขประวัติส่วนตัว การจอดรถกีดขวางหน้าบ้านและ
ความประพฤติของเจ้าหน้าที่ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 
แจ้ ง เ รื่ อง เกี่ ยวกับการโดนหลอกขาย EA โดยส านั ก
ประชาสัมพันธ์ได้ด าเนินการประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ปรับปรุงแก้ตามข้อเสนอแนะข้างต้นเรียบร้อยแล้ว  
    ส าหรับผ่าน Call Center ซึ่งส านักประชาสัมพันธ์ เป็น
หน่วยงานรับผิดชอบพบว่า ผ่านบุคลากรของส านักงาน
เลขาธิการวุฒิสภา (ส านักบริหารงานกลาง) และ ไม่พบข้อ
ร้องเรียนในช่วงไตรมาสที่ 3 
     ทั้งนี้ คณะอนุกรรมการฯ ได้รายงานผลการด าเนินการ
จัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และค าชมเชย 
ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา ต่อเลขาธิการวุฒิสภาแล้ว 
โดยเลขาธิการวุฒิสภาเห็นชอบให้แจ้งรายงานผลดังกล่าวแก่
ส านักต่าง ๆ ทราบ 
 

 


