
PMQA 4.0 หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีสว่นไดส้่วนเสีย  
การด าเนินการของส านักงานเลขาธกิารวุฒิสภาตามขอ้สังเกต ข้อเสนอแนะของ กพร. (ผลประเมินงบประมาณ พ.ศ. 2562) 

ผลการด าเนินงาน 
ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

ข้อสังเกต ข้อเสนอแนะของ กพร. 
(ผลการด าเนินงานของส านักงานฯ 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562) 

ผลการด าเนินงาน 
ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 

แนวทางการด าเนินงานของส านกังานฯ 
เพื่อปิดประเด็นข้อสังเกต ข้อเสนอแนะ กพร. 
(ด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ต.ค. – ธ.ค. 2563) 

3.1 ระบบข้อมูลและสารสนเทศที่ทันสมัยเพ่ือน ามาใช้ประโยชน์ในการพัฒนาการให้บริการและการเข้าถึง 
- ส ำนักงำนมีกำรวิเครำะห์กลุ่มผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยพิจำรณำจำกพันธกิจและ
อ ำนำจหนำ้ที่ของส ำนักงำน รวมไปถึงกำรก ำหนด
กระบวนกำรรับฟงัควำมต้องกำรและควำม
คำดหวังของกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสียที่ครอบคลุมและเหมำะสมกับแต่ละกลุ่ม
ผ่ำน 8 ช่องทำงหลัก ซึ่งได้แก่ (1) ผ่ำนทำง
ผู้บริหำรโดยตรง  (2) Call Center            
(โทร. 0 – 2831 – 5888 - 9)  (3)  Internet 
ได้แก่ เว็บไซต์ของส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒสิภำ 
(www.senate.go.th) (4)  ผ่ำนบุคลำกร  
(5) กำรส ำรวจควำมพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ  
(6) วิทยุ/โทรทัศน์ (7) กิจกรรม/โครงกำรต่ำง ๆ 
ของส ำนักงำน (8) สื่อสังคมออนไลน์  
    ทั้งนี้ ส ำนักงำนฯ ได้ใชช้่องทำงดังกลำ่ว 
เพื่อรวบรวมและวิเครำะห์ควำมต้องกำรควำม
คำดหวัง และกำรสรำ้งควำมผูกพัน รวมไปถึง
สร้ำงปฏสิัมพันธ์กบัผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียโดยกำรจัดท ำตำรำงแสดงควำมต้องกำร
ควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรและผู้มีสว่นได้ 
ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม เพื่อส ำนักตำ่ง ๆ จะได้
ด ำเนินกำรก ำหนดกิจกรรม/โครงกำรในกำร
ปรับปรุงคุณภำพกำรให้บริกำรที่จัดกลุ่มประเภท
ควำมต้องกำรออกเป็น 5 ด้ำน ประกอบด้วย 

1. มีกำรวิเครำะห์ควำมต้องกำร/ควำม
คำดหวังกลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มสี่วนได้ส่วน
เสียแยกตำมที่จัดกลุ่มประเภทควำมต้องกำร
ออกเป็น 5 ด้ำน เพื่อให้สอดคล้องกับ
แผนปฏบิัติรำชกำร อย่ำงไรก็ตำมยังไม่พบ
ควำมแตกต่ำงของควำมต้องกำร/คำดหวังของ
กลุ่ม “สมำชิกวฒุิสภำ” กับ “กรรมำธิกำร” 
ซึ่งหำกส ำนักงำนฯ แยกเป็นสองกลุ่ม 
ควรด ำเนินกำรรวบรวมข้อมูล และวิเครำะห์
ควำมต้องกำรที่รอบด้ำนมำกข้ึน  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. คณะอนุกรรมกำรพัฒนำคุณภำพกำร
บริหำรจัดกำรภำครัฐ หมวด 3 กำรให้ควำม 
ส ำคัญกับผู้รบับริกำรและผู้มีส่วนได้สว่นเสีย
ได้ด ำเนนิกำรรวบรวมข้อมูลผลกำรส ำรวจ
ควำมพึงพอใจจำก 4 แหล่งข้อมูล ได้แก่ 
    (1.1) คณะกรรมกำรติดตำมประเมินผล
และบูรณำกำรกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของ
ผู้รับบริกำรตำมแผนปฏิบัติรำชกำรส ำนักงำน
เลขำธิกำรวุฒิสภำ พ.ศ. 2563 - 2565 
    (1.2) ผู้ประเมินภำยนอก (บริษัท 
นอร์ทสตำร์ จ ำกัด) เป็นกำรส ำรวจควำม 
พึงพอใจตำมค ำรับรองกำรปฏบิตัิรำชกำร
ประจ ำปี  
    (1.3) กำรส ำรวจหนำ้งำน (ณ จุดให้บริกำร) 
จ ำนวน 13 กระบวนกำร 
    (1.4) แบบรับฟังควำมคิดเห็น (ออนไลน์) 
ซึ่งเป็นกำรบูรณำกำรกำรสอบถำม/กำรส ำรวจ
ควำมพึงพอใจ ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็น  แจ้งเบำะแสกำรทุจริต และ 
ค ำชมเชย ผำ่นทำงเวบ็ไซต์ของส ำนักงำน
เลขำธิกำรวุฒิสภำ  
เพื่อน ำข้อมูลกำรส ำรวจดังกลำ่วมำจัดท ำ
ตำรำงแสดงควำมต้องกำรและควำมคำดหวัง
ของผู้รับบริกำรและผู้มสี่วนได้สว่นเสีย 

1. ฝ่ำยเลขำนุกำรฯ พจิำรณำแล้วเห็นว่ำ 
ในปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 ควรทบทวน
การจัดท าตารางแสดงความต้องการและ
ความคาดหวัง (customer profile) 
โดยกำรน ำผลกำรส ำรวจควำมพงึพอใจของ
รับบริกำรตำมค ำรบัรองกำรปฏบิัติรำชกำร 
ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2563 (ตัวชี้วัด 
ที่ 3 ร้อยละควำมพึงพอใจของผูร้ับบริกำร) 
มำประกอบ กำรวิเครำะห์ควำมต้องกำรและ
ควำมคำดหวัง ซึ่งจะก่อให้เกิดควำมแตกต่ำง
ควำมต้องกำร/คำดหวังของกลุม่ “สมำชิก
วุฒิสภำ” กับ “กรรมำธิกำร” เนื่องจำก 
ผู้ประเมินภำยนอกได้ด ำเนินกำรส ำรวจควำม
พึงพอใจของกลุ่มผู้รับบริกำรของส ำนักงำน
เลขำธิกำรวุฒิสภำ จ ำนวน 2 กลุ่ม ดังนี ้
    - กลุ่มที่ 1 สมำชิกวฒุิสภำ (42 คน)
กรรมำธิกำรที่ไม่ได้เปน็สมำชิกวฒุิสภำ 
(50 คน) และบุคคลในวงงำนรัฐสภำ (42 คน)  

 - กลุ่มที่ 2 ประชำชน (200 คน) 

ตัวชี้วัด 
ความส าเร็จ 

คณะอนุกรรมกำรฯ มีกำร
จัดท ำตำรำงแสดงควำม
ต้องกำรและควำมคำดหวัง
(customer profile) 
ที่แสดงข้อมูลควำม

https://www.senate.go.th/view/222/%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%81/TH-TH/
https://www.senate.go.th/view/222/%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%81/TH-TH/
https://www.senate.go.th/view/222/%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%81/TH-TH/
https://www.senate.go.th/view/222/%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%81/TH-TH/
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ผลการด าเนินงาน 
ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

ข้อสังเกต ข้อเสนอแนะของ กพร. 
(ผลการด าเนินงานของส านักงานฯ 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562) 

ผลการด าเนินงาน 
ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 

แนวทางการด าเนินงานของส านกังานฯ 
เพื่อปิดประเด็นข้อสังเกต ข้อเสนอแนะ กพร. 
(ด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ต.ค. – ธ.ค. 2563) 

ด้ำนที่ 1 กำรยก ระดับกำรสนับสนุนงำนด้ำน 
นิติบัญญัติ ด้ำนที่ 2 กำรพัฒนำงำนดำ้นกำร
ติดตำมเสนอแนะ และเร่งรัดกำรด ำเนินกำรตำม
แผนกำรปฏิรูปประเทศและกำรด ำเนินกำรตำม
ยุทธศำสตรช์ำติ ดำ้นที่ 3 กำรพัฒนำศักยภำพ
ของบุคลำกรเพื่อให้สอดคล้องกับควำมต้องกำร
ของผู้รับบริกำรเชิงรุกและทันต่อกำรเปลี่ยนแปลง
ในอนำคต ด้ำนที่ 4 กำรพฒันำขีดควำมสำมำรถ
ขององค์กรให้มีขีดสมรรถนะสูง ด้ำนที่ 5 
กำรพัฒนำและเสริมสรำ้งกำรเมืองในระบอบ
ประชำธิปไตยอันมีพระมหำกษตัริย์ทรงเป็น
ประมุขและสง่เสริมกำรมีส่วนรว่มของประชำชน
เพื่อให้สอดคล้องกับแผนปฏิบัตริำชกำร
ส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒิสภำ พ.ศ. 2563 – 2565 
ทั้งนี้ ส ำนักงำนได้น ำเทคโนโลยีสำรสนเทศมำ
ใช้ในกำรพัฒนำกำรค้นหำและรวบรวมข้อมูล
ควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของผู้รับ 
บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือน ำไปสู่กำร
ปรับปรุงคุณภำพและยกระดับกำรให้บริกำร
ของส ำนักงำน อำทิ กำรจัดท ำฐำนข้อมูล
สำรสนเทศที่เก่ียวข้องกับผู้รบับริกำรและผู้มี 
ส่วนได้ส่วนเสียของส ำนักงำนในระบบอินทรำเน็ต
ของส ำนักนโยบำยและแผน เพือ่รวบรวมผลกำร
ส ำรวจควำมพงึพอใจและไมพ่ึงพอใจ และ
ข้อเสนอแนะรวมไปถึงผลกำรประเมินควำม
ผูกพันของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2. ควรแสดงให้เห็นอย่ำงชัดเจน และควร
อธิบำยรำยละเอียดเพิ่มเติมถึงกระบวนกำร
วิเครำะห์ข้อมูลที่รวบรวมมำเพื่อค้นหำ 
ควำมต้องกำร/ควำมคำดหวัง เพื่อตอบสนอง
ควำมต้องกำรได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 

(customer profile) โดยจัดกลุม่ประเภท
ควำมต้องกำรและควำมคำดหวัง ออกเป็น 
5 ด้ำน ตำมประเด็น (เร่ือง) ของแผนปฏบิัติ
รำชกำรส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒสิภำ 
พ.ศ. 2563 – 2565 และให้ส ำนกัต่ำง ๆ 
ด ำเนินกำรก ำหนดกิจกรรม/โครงกำร 
เพื่อก่อให้เกิดกำรปรับปรุงคุณภำพกำรให้ 
บริกำรที่สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำร
และควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย 

แต่ทั้งนี้ ในปีงบประมำณ พ.ศ. 2563 ใช้ผล
กำรส ำรวจจำกปีงบประมำณ พ.ศ. 2562 
ซึ่งเป็นกำรส ำรวจ “กรรมำธิกำร” ที่เป็น
สมำชิกวฒุิสภำ ดังนัน้จึงส่งผลให้ควำม
ต้องกำรและควำมคำดหวังของกลุ่มผู้รับ 
บริกำร ซึ่งได้แก่ “สมำชิกวุฒสิภำ” และ 
“กรรมำธิกำร” ไม่มีควำมแตกต่ำงกัน 

 
2. คณะอนุกรรมกำรฯ มีกระบวนกำร
รวบรวมข้อมูลสำรสนเทศทัง้เชิงปริมำณและ
เชิงคุณภำพเก่ียวกับกำรส ำรวจควำมพึงพอใจ 
ควำมคำดหวัง และควำมผูกพนัจำก
แหล่งข้อมูลในข้อ (1.1) – (1.4) ไว้ในฐำนข้อมูล
สำรสนเทศของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย และมีกำรน ำผลกำรส ำรวจควำม 
พึงพอใจของส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒิสภำ 
และส ำนักงำนเลขำธิกำรสภำผู้แทนรำษฎร

ต้องกำร/คำดหวังของ 
กลุ่ม “สมำชิกวฒุิสภำ” 
กับ“กรรมำธิกำร” 
ที่แตกต่ำงกัน 

ผู้รับผิดชอบ 
ส ำนักนโยบำยและแผน 
(ฝ่ำยเลขำนุกำรฯ หมวด 3) 

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2. ฝ่ำยเลขำนุกำรฯ พจิำรณำแล้วเห็นว่ำ 
ในปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 ควรจัดท า 
อินโฟกราฟิก (info graphic) เพิ่มเติม 
เพื่อปนะกอบกำรจัดท ำ Application 
report ที่แสดงให้เห็นถึงกระบวนกำร
วิเครำะห์ข้อมูลที่รวบรวมมำเพื่อค้นหำควำม
ต้องกำร/ควำมคำดหวัง เพื่อตอบสนองควำม
ต้องกำรได้อย่ำงมปีระสิทธิภำพ 
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ผลการด าเนินงาน 
ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

ข้อสังเกต ข้อเสนอแนะของ กพร. 
(ผลการด าเนินงานของส านักงานฯ 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562) 

ผลการด าเนินงาน 
ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 

แนวทางการด าเนินงานของส านกังานฯ 
เพื่อปิดประเด็นข้อสังเกต ข้อเสนอแนะ กพร. 
(ด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ต.ค. – ธ.ค. 2563) 

ส ำนักงำนฯ ให้สำมำรถสบืค้นและน ำข้อมูลมำ
วิเครำะห์ประเมินผลได้อย่ำงเปน็ระบบ 
นอกจำกนี้ ส ำนักงำนได้จัดท ำแบบรับฟงัควำม
คิดเห็นและแบบประเมินผล (ออนไลน)์ ผำ่นทำง
เว็บของส ำนักงำน เพื่อบูรณำกำรกำรส ำรวจ
ควำมพึงพอใจ/ไม่พงึพอใจ ควำมผูกพัน 
กำรร้องเรียน/ชมเชยรวมไปถึงกำรแสดงควำม
คิดเห็นและข้อเสนอแนะในประเด็นอื่น ๆ และ
เพื่อน ำข้อมูลมำประมวลผลในกำรจัดกลุ่ม/
หมวดหมู่ควำมต้องกำรรำยกลุ่ม (segmentation) 
และวิเครำะห์เพื่อก ำหนดแนวทำงหรือวิธีกำร 
เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรและควำมคำดหวัง
ต่อไป นอกจำกนี้ ข้อมูลดงักลำ่วจะน ำไป
ประกอบกำรก ำหนดนโยบำยเชงิรุกและกำร
สนบัสนนุกำรทบทวนยทุธศำสตร์ของส ำนักงำนฯ 
รวมไปถึงกำรขับเคลื่อนแผนปฏบิัติรำชกำรของ
ส ำนักงำน โดยเฉพำะแผนปฏิบัตริำชกำรเร่ืองที่ 2 
พัฒนำงำนดำ้นกำรติดตำม เสนอแนะ และเร่งรัด
กำรด ำเนินกำรตำมแผนปฏิรูปประเทศและกำร
ด ำเนินกำรตำมยุทธศำสตร์ชำตผิ่ำนโครงกำร 
ต่ำง ๆ อำทิ โครงกำรนวัตกรรมในกำรบริกำร 
ได้แก่ โครงกำรสำรสนเทศสนับสนุนงำนนิติบัญญัติ 
Committee Info Room  โครงกำรพัฒนำ 
สื่ออิเล็กทรอนิกส์เพื่อเผยแพร่ข้อมูลกำรประชุม
วุฒิสภำ อยำ่งถูกต้องและรวดเร็ว (ครบเครื่อง
เร่ืองประชุม) 
 

ประจ ำปี พ.ศ. 2562 มำวิเครำะห์เปรียบเทียบ
ในแต่ละประเด็นของกำรส ำรวจ ให้ได้มำซึ่ง
ควำมต้องกำรและควำมคำดหวงัของผู้รับ 
บริกำรและผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวชี้วัด 
ความส าเร็จ 

คณะอนุกรรมกำรฯ 
มีอินโฟกรำฟิกที่แสดง
กระบวนกำรวิเครำะห์
ข้อมูลที่รวบรวมมำเพื่อค้นหำ
ควำมต้องกำร/ควำม
คำดหวังของส ำนักงำน
เลขำธิกำรวุฒิสภำ 

ผู้รับผิดชอบ 
ส ำนักนโยบำยและแผน 
(ฝ่ำยเลขำนุกำรฯ หมวด 3) 
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(ผลการด าเนินงานของส านักงานฯ 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562) 
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ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 

แนวทางการด าเนินงานของส านกังานฯ 
เพื่อปิดประเด็นข้อสังเกต ข้อเสนอแนะ กพร. 
(ด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ต.ค. – ธ.ค. 2563) 

3.2 การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพื่อน ามาใช้ประโยชน์ 
- ส ำนักงำนมีกำรส ำรวจควำมพงึพอใจ/ควำมไม่
พึงพอใจและควำมผูกพนัของผู้รบับริกำรและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียที่ครอบคลุมทุกกลุ่ม ซึ่งเป็นกำร
ส ำรวจตำมพันธกิจทีส่ ำคัญขององค์กร ตำมที่
จ ำแนกไว้ในลักษณะส ำคัญขององค์กำร 
โดยจ ำแนกเป็น 
1. กำรส ำรวจควำมพึงพอใจ/ไมพ่ึงพอใจหลังจำก
รับบริกำร ณ จุดให้บริกำรทันท ีนอกจำกนี้ ยังมี
กำรประเมินควำมผูกพันตำมแนวทำงกำร
ประเมินระดับกำรเป็นผูส้นบัสนนุองค์กร (Net 
Promoter Score; NPS) ทั้งในรูปแบบสอบถำม
ทั่วไป/แบบสอบถำมผ่ำนระบบออนไลน์ 
2. กำรส ำรวจควำมพึงพอใจ/ไมพ่ึงพอใจอื่น ๆ 
ภำยในส ำนักงำน (ส ำรวจเปน็ไตรมำส) 
3. กำรส ำรวจควำมพึงพอใจ/ไมพ่ึงพอใจประจ ำปี 
(ส ำรวจในภำพรวมขององค์กร) ส ำหรับกำร
ส ำรวจควำมผูกพันของผู้รับบริกำรในส่วนของ
ประชำชนที่มีต่อส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒิสภำ 
จะประเมินผลจำกกำรด ำเนนิโครงกำรส่งเสริม
ประชำธิปไตยและกำรมีส่วนร่วมของประชำชน 
กิจกรรม “กำรสร้ำงควำมพร้อมแก่ท้องถิ่น 
หลักสูตร “กระบวนกำรเสริมสรำ้งผูน้ ำนัก
ประชำธิปไตยแบบมีส่วนร่วม” ซึ่งมีกำร
ด ำเนินกำรเปน็ประจ ำทุกปีมีจ ำนวนเครือข่ำย 
ที่เพิ่มมำกข้ึนและมปีฏิสัมพันธ์กับส ำนักงำน
เลขำธิกำรวุฒิสภำผำ่นทำง Facebook fanpage 

1. ควรอธิบำยรำยละเอียดเพิ่มเติมเก่ียวกับ 
กำรวิเครำะห์ข้อมูลควำมพึงพอใจ/ควำม
ผูกพัน เพื่อค้นหำควำมต้องกำร โอกำส 
ในกำรปรับปรุงและแก้ปัญหำเชงิรุก  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. คณะอนุกรรมกำรฯ ได้รวบรวมผลกำร
ส ำรวจควำมพงึพอใจ/ควำมคำดหวังของ
ส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒสิภำ เพือ่จัดท ำ
ตำรำงแสดงควำมต้องกำรและควำมคำดหวัง
ของผู้รับ บริกำรและผู้มสี่วนไดส้่วนเสีย 
(customer profile) ที่แสดงให้เห็นควำม
ต้องกำรที่ส ำนักงำนฯ จะต้องด ำเนินกำร
ปรับปรุง โดยส ำนักงำนฯ มีกำรแก้ไขปัญหำ
เชิงรุกด้วยกำร “จัดท าแผนปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการและสร้างนวัตกรรม
การบริการ” ซึ่งขับเคลื่อนกำรด ำเนินกำร 
ตำมแผนโดยคณะกรรมกำรปรับปรุงคุณภำพ
กำรให้บริกำรตำมล ำดบัควำมส ำคัญเร่งด่วน 
เช่น กำรจัดท ำระบบรำยงำนผลภำรกิจกำร
ติดตำม เสนอแนะและเร่งรัดกำรปฏิรูป
ประเทศ เพื่อตอบสนองต่อควำมต้องกำร
ระบบฐำนข้อมูลในกำรสนบัสนนุภำรกิจ
ติดตำม เสนอแนะและเร่งรัดกำรปฏิรูป
ประเทศ ตำมมำตรำ 270 รัฐธรรมนูญแห่ง
รำชอำณำจักไทย พทุธศักรำช 2560 
โดยส ำนักเทคโนโลยสีำรสนเทศและกำร
สื่อสำร ร่วมกับส ำนักกรรมำธิกำร 1 2 3 
กำรจัดท ำ 

1.1 ระบบจัดเก็บไฟล์ข้อมูลแบบฟอร์มกำร
รำยงำนผลกำรติดตำม เสนอแนะ และเร่งรัด
แผนกำรปฏิรูปประเทศ/ยุทธศำสตร์ชำตผิ่ำน

1. ฝ่ำยเลขำนุกำรฯ พจิำรณำแล้วเห็นว่ำ 
ในปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 ควรจัดล าดับ
ความส าคัญ 3 ล าดับแรกของข้อเสนอแนะ
จากผลการส ารวจความพึงพอใจ/ความไม่
พึงพอใจที่เกี่ยวข้องเพิ่มเติม อำท ิ
จำกผู้ประเมินภำยนอก  จำกกำรส ำรวจ 
หน้ำงำน  จำกกำรส ำรวจตำมแผนปฏบิัติ
รำชกำรฯ เป็นต้น เพื่อน ำมำปรบัปรุงกำรให้ 
บริกำร 

ตัวชี้วัด 
ความส าเร็จ 

คณะอนุกรรมกำรฯ 
มีกำรจัดล ำดบัควำมส ำคัญ
ผลกำรส ำรวจควำม 
พึงพอใจ/ควำมไม่พงึพอใจ
3 ล ำดับแรก เพื่อน ำมำ
ปรับปรุงกำรให้บริกำร 

ผู้รับผิดชอบ 
ส ำนักนโยบำยและแผน 
(ฝ่ำยเลขำนุกำรฯ หมวด 3) 
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ข้อสังเกต ข้อเสนอแนะของ กพร. 
(ผลการด าเนินงานของส านักงานฯ 
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ผลการด าเนินงาน 
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แนวทางการด าเนินงานของส านกังานฯ 
เพื่อปิดประเด็นข้อสังเกต ข้อเสนอแนะ กพร. 
(ด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ต.ค. – ธ.ค. 2563) 

“เครือข่ำยผู้น ำนักประชำธปิไตยวุฒิสภำ” และ
กิจกรรมกำรสัมมนำเครือข่ำยฯ  

นอกจำกนี้ ส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒิสภำ 
มีกำรบูรณำกำรผลกำรประเมินควำมพึงพอใจ
และควำมผูกพนัของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียกับหนว่ยงำนภำยในและภำยนอกด้วย 
อำทิ ฐำนข้อมูลสำรสนเทศที่เก่ียวข้องกับ
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนไดส้่วนเสียของส ำนักงำน
เลขำธิกำรวุฒิสภำ แบบรับฟังควำมคิดเห็นและ
แบบประเมนิผล (ออนไลน์) ผำ่นหน้ำเว็บของ
ส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒสิภำ ฐำนข้อมูลของ
ส ำนักงำนคณะกรรมกำรพัฒนำระบบรำชกำร 
(ส ำนักงำน ก.พ.ร) ส ำนักงำนเลขำธิกำรสภำ
ผู้แทนรำษฎร  ส ำนักงำนพัฒนำกำรเศรษฐกิจ
และสังคมแห่งชำติ เปน็ต้นเพื่อพยำยำม
แก้ปัญหำควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรที่ดีขึ้น 
พร้อมทั้งน ำข้อมูลดังกลำ่วไปวำงแผนปฏบิัติ
รำชกำรส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒสิภำ และกำร
สร้ำงนวตักรรมกำรบริกำร เช่น กำรแต่งตั้ง
คณะกรรมกำรปรับปรุงคุณภำพกำรให้บริกำร
ตำมล ำดับควำมส ำคัญเร่งด่วน เพื่อค้นหำโอกำส
ในกำรปรับปรุงและแก้ไขปญัหำกำรให้บริกำร
ต่อไป 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
2. มีกำรรวบรวมข้อมูลที่เก่ียวข้องจำก
แหล่งข้อมูลอื่น ๆ อย่ำงไรก็ตำม ควรน ำผล 
ที่ได้จำกรวบรวมข้อมูลไปด ำเนินกำรวิเครำะห์ 
โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งในประเด็นของควำม 
ไม่พึงพอใจ เพื่อน ำไปใช้ในกำรปรับปรุงกำร
ให้บริกำรที่ดียิ่งขึ้น และใช้เป็นแนวทำงในกำร
วำงแผนยุทธศำสตร์และกำรสร้ำงนวัตกรรม
เพื่อกำรตอบสนองควำมต้องกำรที่เหนือกว่ำ
ควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรผูม้ีส่วนได ้
ส่วนเสียและประชำชน 

ระบบ VCloud และเว็บเพจของ
คณะกรรมำธิกำร ตสร.  

1.2 ระบบจัดเก็บข้อมูลกำรติดตำม
เสนอแนะ และเร่งรัดกำรปฏิรปูประเทศและ
กำรจัดท ำและด ำเนินกำรตำมยุทธศำสตร์ชำติ 
วุฒิสภำ ผ่ำนระบบเครือข่ำยอินเทอร์เน็ต 
(VCloud Senate to reform Senate) ฯลฯ 
 
2. คณะอนุกรรมกำรฯ ได้น ำผลกำรส ำรวจ
ควำมพึงพอใจ/ควำมไม่พึงพอใจและควำม
ผูกพันของผู้รับบริกำรและผู้มสีว่นไดส้่วนเสีย 
จำก 3 แหล่งข้อมูล ได้แก่ 
    2.1 ณ จุดให้บริกำรทันที (หลังจำกรับ
บริกำร)  
  2.2 กำรส ำรวจอ่ืนๆ ภำยในส ำนักงำน 
(ส ำรวจเปน็ไตรมำส) 
  2.3 กำรส ำรวจในภำพรวมของส ำนักงำนฯ
(ประจ ำปี) เชน่ ด้ำนกำรสนับสนุนกำรปฏบิัติ
หน้ำที่ติดตำม เสนอแนะ และเร่งรัดกำร
ปฏิรูปประเทศของวุฒสิภำ (มำตรำ 270) 

 รวมทั้ง กำรประเมินควำมผูกพนัตำม 
แนวทำงกำรประเมินระดับกำรเป็นผู้สนับสนุน
องค์กร (Net Promoter Score; NPS) 
ที่เป็นแบบสอบถำมทั่วไป/แบบสอบถำม 
ผ่ำนระบบออนไลน์ และวิเครำะห์เพื่อจัดท ำ
ตำรำงแสดงควำมต้องกำรและควำมคำดหวัง
ของผู้รับบริกำรและผู้มสี่วนได้สว่นเสีย 

 
 
 
 
 
 
 
 
2. ฝ่ำยเลขำนุกำรฯ พจิำรณำแล้วเห็นว่ำ 
ในปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 ควรจัดท าอินโฟ
กราฟิก (info graphic) เพิ่มเติมที่แสดง 
ให้เห็นถึงกระบวนการวิเคราะห์ข้อมูลความ
พึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ เพื่อน าไปใช้ในการ
ปรับปรุงการให้บริการที่ดียิ่งขึน้ และใช้เป็น
แนวทำงในกำรวำงแผนยุทธศำสตร์และกำร
สร้ำงนวตักรรมเพื่อกำรตอบสนองควำม
ต้องกำรที่เหนือกว่ำควำมคำดหวังของ
ผู้รับบริกำรผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย 

ตัวชี้วัด 
ความส าเร็จ 

คณะอนุกรรมกำรฯ 
มีอินโฟกรำฟิก (info 
graphic) ที่แสดงให้เห็นถึง
กระบวนกำรวิเครำะห์
ข้อมูลควำมพึงพอใจ/ 
ไม่พึงพอใจ เพื่อน ำไปใช ้
ในกำรปรับปรุงกำรให้บริกำร
ที่ดียิ่งขึ้น และใช้เป็น
แนวทำงในกำรวำงแผน
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ผลการด าเนินงาน 
ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

ข้อสังเกต ข้อเสนอแนะของ กพร. 
(ผลการด าเนินงานของส านักงานฯ 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562) 

ผลการด าเนินงาน 
ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 

แนวทางการด าเนินงานของส านกังานฯ 
เพื่อปิดประเด็นข้อสังเกต ข้อเสนอแนะ กพร. 
(ด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ต.ค. – ธ.ค. 2563) 

(customer profile) และประมวลผลในกำร
จัดกลุ่ม/หมวดหมูค่วำมต้องกำรรำยกลุ่ม 
(segmentation) 
    อีกทั้ง น ำข้อมูลดังกลำ่วไปประกอบกำร
ก ำหนดนโยบำยเชิงรุกและกำรสนับสนนุกำร
ทบทวนยุทธศำสตร์/แผนปฏบิัตริำชกำรของ
ส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒสิภำ รวมไปถึงกำร
ขับเคลื่อนแผนปฏิบัติรำชกำรของส ำนักงำนฯ 
โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งแผนปฏบิัติรำชกำร เร่ือง
ที่ 2 พัฒนำงำนด้ำนกำรติดตำม เสนอแนะ 
และเร่งรัดกำรด ำเนินกำรตำมแผนปฏิรูป
ประเทศ และกำรด ำเนินกำรตำม 
ยุทธศำสตรช์ำติ ผ่ำนโครงกำรตำ่ง ๆ อำทิ 
โครงกำรนวัตกรรมในกำรบริกำร ได้แก่ 
โครงกำรสำรสนเทศสนบัสนุนงำนนิตบิัญญัติ 
(Committee Info Room)  โครงกำรพัฒนำ
สื่ออิเล็กทรอนิกส์เพื่อเผยแพร่ข้อมูลกำร
ประชุมวฒุิสภำ อยำ่งถูกต้องและรวดเร็ว 
(ครบเครื่องเร่ืองประชุม)  เปน็ตน้ 

ยุทธศำสตร์และกำรสร้ำง
นวัตกรรม เพื่อกำร
ตอบสนองควำมต้องกำร 
ที่เหนือกว่ำควำมคำดหวัง
ของผู้รับบริกำรผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 

ผู้รับผิดชอบ 
ส ำนักนโยบำยและแผน 
(ฝ่ำยเลขำนุกำรฯ หมวด 3) 

 

3.3 การสร้างนวัตกรรมการบริการที่สร้างความแตกต่าง และสามารถตอบสนองความต้องการเฉพาะ 
- ส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒสิภำมกีำรก ำหนด
ช่องทำงในกำรสื่อสำรกับผู้รับบริกำรและผู้มี 
ส่วนได้ส่วนเสีย พร้อมทั้งก ำหนดแนวทำงและ
วิธีกำรสื่อสำรเพื่อสร้ำงและจัดกำรควำมสัมพนัธ์ 
ดังนี ้
(1) ผ่ำนทำงผู้บริหำรโดยตรง 
(2) Call Center (โทร. 0 – 2831 – 5888 - 9)  

1. ควรแสดงให้เห็นชัดเจนถึงกำรสร้ำง
นวัตกรรมให้บริกำรที่ตอบสนองควำม
ต้องกำรเฉพำะกลุ่ม โดยกำรเชื่อมโยงจำก
กำรวิเครำะห์ข้อมูลที่ได้จำก 3.1 และ 3.2 
เพื่อน ำมำสร้ำงนวัตกรรมที่สำมำรถตอบสนอง
ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย ทั้งในภำพรวม เฉพำะกลุ่ม และ

1. คณะอนุกรรมกำรฯ มีกำรบูรณำกำร 
กำรจัดท ำนวัตกรรมตำมควำมตอ้งกำรของ
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนไดส้่วนเสียแต่ละกลุ่ม
กับคณะกรรมกำรที่เก่ียวข้อง อำทิ  
คณะอนุกรรมกำรขับเคลื่อนกำรจัดท ำ
เอกสำรวิชำกำรของส ำนักงำนเลขำธิกำร
วุฒิสภำ ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2563  

1. ฝ่ำยเลขำนุกำรฯ พิจำรณำแลว้เห็นว่ำ 
ในปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 ควรจัดท า 
checklist ของการจัดท านวัตกรรมที่แสดง
ถึงความเชื่อมโยงของข้อมูลเกี่ยวกับผลการ
ส ารวจความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจจากการ
ส ารวจต่างๆ ของส านักงานเลขาธิการ
วุฒิสภา และข้อมูลของควำมต้องกำรและ
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ผลการด าเนินงาน 
ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

ข้อสังเกต ข้อเสนอแนะของ กพร. 
(ผลการด าเนินงานของส านักงานฯ 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562) 

ผลการด าเนินงาน 
ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 

แนวทางการด าเนินงานของส านกังานฯ 
เพื่อปิดประเด็นข้อสังเกต ข้อเสนอแนะ กพร. 
(ด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ต.ค. – ธ.ค. 2563) 

(3) Internet ได้แก่ เว็บไซต์ของส ำนักงำน
เลขำธิกำรวุฒิสภำ (www.senate.go.th) 
(4) ผ่ำนบุคลำกร 
(5) กำรส ำรวจควำมพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ 
(6) วิทยุ/โทรทัศน ์
(7) กิจกรรม/โครงกำรต่ำง ๆ ของส ำนักงำน 
(8) สื่อสังคมออนไลน ์
  นอกจำกนี้ มีกำรคัดเลือกงำนบริกำรที่เป็น
ภำรกิจหลักและผลกระทบต่อสมำชิกวุฒสิภำ    
มำจัดท ำมำตรฐำนกำรให้บริกำรและคู่มือกำร
ปฏิบัติงำนทีไ่ด้มำตรฐำนเผยแพร่ให้ผู้รับบริกำร
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทรำบ ณ จุดให้บริกำร    
ถือเป็นกำรสร้ำงวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นผู้รบับริกำร
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมำกข้ึนซึง่สำมำรถท ำให้
ผู้รับบริกำรเข้ำถึงบริกำรจำกส่วนรำชกำร 
ได้สะดวก และในขณะเดียวกนัได้มีกำรถ่ำยทอด
วิธีกำรปฏิบัติในประเด็นที่มีกำรทบทวนและ
ปรับปรุงไปสู่ผู้ปฏบิัติเพื่อทรำบวิธีกำรปฏิบัติและ
ให้บริกำรได้ตรงตำมควำมต้องกำร โดยหมวด 6 
กำรมุ่งเน้นระบบปฏบิัติกำร ไดน้ ำข้อมูลควำม
ต้องกำรควำมคำดหวังจำกกำรส ำรวจควำม 
พึงพอใจต่ำง ๆ ในปี 2562 มำเป็นข้อมูลในกำร
ทบทวนกระบวนงำนเช่น กำรให้บริกำรข้อมูล
ข่ำวสำรแก่ผู้ร้องขอเป็นหนังสือกรณีที่ขอข้อมูล
เก่ียวกับกำรพิจำรณำพระรำชบญัญัติ พ.ศ.... 
เฉพำะร่ำงพระรำชบญัญัติ ทีป่ระกำศในรำช
กิจจำนุเบกษำแล้ว กำรให้บริกำรข้อมูลด้ำน

เฉพำะบุคคล โดยท ำกำรเชื่อมโยงกำร
วิเครำะห์จำกผลกำรรวบรวมข้อมูล กำรส ำรวจ
ควำมพึงพอใจน ำมำซึ่งควำมต้องกำร/ควำม
คำดหวัง และน ำมำสร้ำงนวัตกรรมที่สำมำรถ
ตอบสนองควำมต้องกำร/ควำมคำดหวัง
อย่ำงไร ให้ครอบกลุ่มกลุ่มผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตำมที่ได้ระบไุว้ในลักษณะ
ส ำคัญขององค์กำร 

คณะกรรมกำรจัดกำรควำมรู้ของส ำนักงำน
เลขำธิกำรวุฒิสภำ ประจ ำปงีบประมำณ 
พ.ศ. 2563  และคณะกรรมกำรพัฒนำกลไก
ส ำหรับเพื่อสนับสนนุงำนตำมภำรกิจด้ำน
กำรติดตำม เสนอแนะ และเร่งรดักำร
ด ำเนินกำรตำมแผนกำรปฏิรูปประเทศ ฯลฯ 
เช่น ระบบจัดเก็บข้อมูลกำรติดตำม
เสนอแนะ และเร่งรัดกำรปฏิรปูประเทศ 
และกำรจัดท ำและด ำเนินกำรตำม
ยุทธศำสตรช์ำติ วฒุิสภำ ผ่ำนระบบ
เครือข่ำยอินเทอร์เน็ต (VCloud Senate to 
reform Senate) 
     ทั้งนี้ จำกสถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำด 
ของโรคติดต่อเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019 
(COVID –19) ส่งผลให้ส ำนักงำนฯ มีกำรน ำ
เทคโนโลยดีิจิทัลมำใช้ในกำรสร้ำงนวัตกรรม
กำรให้บริกำร เช่น กำรสร้ำงห้องเรียนรู้แบบ
ออนไลน์ โดยใช้ Application Zoom Cloud 
Meeting  กำรประชุมผ่ำนสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
เช่น WebEx Meeting 
2. คณะอนุกรรมกำรฯ สำมำรถตอบสนอง
ควำมต้องกำรควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเฉพำะกลุ่ม 
(Segmentation Service) โดยส ำนัก
เทคโนโลยสีำรสนเทศและกำรสือ่สำรจัดท ำ
โปรแกรมตอบกลับอัตโนมตัิ “Secretariat 
Senate 4.0 Chat bot” โดยจะใช้งำน

ควำมคำดหวังของผู้รับ บริกำรและผู้มีสว่นได ้
ส่วนเสียของแต่ละกลุ่ม  

ตัวชี้วัด 
ความส าเร็จ 

คณะอนุกรรมกำรฯ 
มีกำรจัดท ำ checklist 
ของกำรจัดท ำนวัตกรรม 
ที่แสดงถึงควำมเชื่อมโยง
ของข้อมูลเกี่ยวกับผลกำร
ส ำรวจควำมพงึพอใจ/ 
ไม่พึงพอใจจำกกำรส ำรวจ
ต่ำงๆ ของส ำนักงำน
เลขำธิกำรวุฒิสภำ และ
ข้อมูลของควำมต้องกำร
และควำมคำดหวังของ
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียของแต่ละกลุ่ม 

ผู้รับผิดชอบ 
ส ำนักนโยบำยและแผน 
(ฝ่ำยเลขำนุกำรฯ หมวด 3) 

 
 
 

http://www.senate.go.th/
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ข้อสังเกต ข้อเสนอแนะของ กพร. 
(ผลการด าเนินงานของส านักงานฯ 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562) 

ผลการด าเนินงาน 
ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 

แนวทางการด าเนินงานของส านกังานฯ 
เพื่อปิดประเด็นข้อสังเกต ข้อเสนอแนะ กพร. 
(ด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ต.ค. – ธ.ค. 2563) 

กฎหมำยของศูนย์บริกำรข้อมูลด้ำนกฎหมำย
และหน่วยประสำนงำนรำชกำรวุฒิสภำ
กระบวนกำรสนับสนนุกำรปฏบิตัิหน้ำที่ติดตำม 
เสนอแนะ และเร่งรัดกำรปฏิรปูประเทศของ
วุฒิสภำ (มำตรำ 270) โดยเมื่อทบทว
กระบวนกำรเสร็จแล้วจะมีกำรจดัท ำคู่มือ 
เพื่อถ่ำยทอดวิธีกำรปฏิบัติในประเด็นที่มีกำร
ทบทวน/ปรบัปรุง เพื่อให้ผู้ปฏิบัติสำมำรถ
ตอบสนองควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของ
กลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้สว่นเสียได้ตรง
ตำมควำมต้องกำรกำรสรำ้งนวัตกรรมที่สำมำรถ
ตอบสนองควำมต้องกำรผู้รับบรกิำรและผู้มี 
ส่วนได้ส่วนเสียเฉพำะกลุ่ม (Segmentation 
Service) ได้แก ่มีกำรจัดท ำโปรแกรมตอบกลับ
อัตโนมัติ “Secretariat Senate 4.0 Chatbot” 
โดยจะใช้งำนร่วมกับ Line official account 
ซึ่งมีรูปแบบกำรให้บริกำร ดังนี้ กำรตรวจสอบ
ข้อมูลกำรประชุมรำยบุคคล  ชั้นวำงหนังสือ
อิเล็กทรอนิกส์ ระบบสำรสนเทศบุคลำกร
รำยบุคคลส ำหรับตรวจสอบข้อมูลบุคคล 
ระบบงำนวฒุิสภำ โดยกำรด ำเนนิกำรดังกล่ำว 
ถือเป็นตอบสนองควำมต้องกำรผู้รับบริกำรเฉพำะ
กลุ่มได้แก่  สมำชิกวุฒิสภำ กรรมำธิกำรบุคคล 
ในวงงำนรัฐสภำและประชำชน และกลุ่มผู้มี 
ส่วนได้ส่วนเสียเฉพำะกลุ่ม ได้แก่ หน่วยงำน
ภำครัฐ หน่วยงำนภำคเอกชนและประชำชน 
นอกจำกนี้ มีกำรจัดท ำแบบรับฟังควำมคิดเห็น

ร่วมกับ Line official account  มีรูปแบบ
กำรให้บริกำร ได้แก่ กำรตรวจสอบข้อมูล
กำรประชุมรำยบคุคล ชัน้วำงหนงัสือ
อิเล็กทรอนิกส์ ระบบสำรสนเทศบุคลำกร
รำยบุคคลส ำหรับกำรตรวจสอบข้อมูล 
ระบบงำนวฒุิสภำ  
3. ส ำนักงำนฯ มีกำรสรำ้งนวตักรรมที่ผู้รับ 
บริกำรและผู้มสี่วนได้ส่วนเสียสำมำรถออกแบบ
กำรให้บริกำรได้เฉพำะบุคคล (Personalized  
service) โดยจัดท ำผำ่นช่องทำง Line @ 
Senate Formal เพื่อตอบข้อซักถำมของ
สมำชิกวฒุิสภำ (ผู้รับบริกำร) 

นอกจำกนี้ ส ำนักงำนฯ ได้สนองตอบ
ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรเฉพำะบุคคล 
ซึ่งได้แก่ นำยมณเฑียร บุญตัน สมำชิกวุฒิสภำ 
มีควำมต้องกำรให้ส ำนักงำนฯ พัฒนำงำน
ด้ำนนิติบัญญตัิให้สำมำรถรองรับกำรใช้งำน
ของผู้พิกำรทำงสำยตำ โดยมีกำรตอบสนอง 
เช่น เว็บไซตส์ ำหรับผู้พิกำรทำงสำยตำ 
www.go.th.w3c  โครงกำรจัดท ำหนังสือเสียง 
Read for the blind หรือโครงกำรจัดท ำ
หนังสืออักษรเบรลล์เก่ียวกับวงงำนรัฐสภำ 
ส ำหรับผู้พิกำรทำงสำยตำ เป็นต้น 
 

http://www.go.th.w3c/
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ผลการด าเนินงาน 
ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

ข้อสังเกต ข้อเสนอแนะของ กพร. 
(ผลการด าเนินงานของส านักงานฯ 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562) 

ผลการด าเนินงาน 
ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 

แนวทางการด าเนินงานของส านกังานฯ 
เพื่อปิดประเด็นข้อสังเกต ข้อเสนอแนะ กพร. 
(ด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ต.ค. – ธ.ค. 2563) 

และประเมินผล (ออนไลน์) เพื่อรวบรวมควำม
ต้องกำรควำมคำดหวังของผู้รับ บริกำรและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียมำจัดหมวดหมู่เพื่อเป็นข้อมูล 
ในกำรสร้ำงนวัตกรรมในระดับ Segmentation 
ต่อไป  
    ทั้งนี้ ได้มีกำรสร้ำงนวัตกรรมที่ผู้รับบริกำรและ 
ผู้มีส่วนไดส้่วนเสียสำมำรถออกแบบกำรรับบริกำร
ได้เฉพำะบุคคล (Personalize/Customer 
Service) เช่น ช่องทำง Line @ Senate Formal 
มีผู้บริหำรท ำหน้ำที่เป็นแอดมิน (admin) คอย
ตอบข้อซักถำมของสมำชิกวุฒิสภำ (ผู้รับบริกำร) 
และมีควำมต้องกำรของนำยมณเฑียร บุญตัน 
สมำชิกวุฒิสภำ (ผู้รับบริกำร) มีควำมต้องกำรให้
ส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒิสภำ ด ำเนินกำรพัฒนำ
งำนด้ำนนิตบิัญญัติเพื่อรองรับกำรใช้งำนของ 
ผู้พิกำรทำงสำยตำ ซึ่งส ำนักงำนเลขำธิกำร
วุฒิสภำได้มีกำรพัฒนำนวัตกรรม เพื่อรองรับ
ควำมต้องกำรดังกล่ำว ไม่ว่ำจะเป็นเว็บไซต์
ส ำหรับผู้พิกำรทำงสำยตำ (www.go.th.w3c) 
โครงกำรจัดท ำหนังสือเสียง Read for the 
blind หรือโครงกำรจัดท ำหนังสืออักษรเบรลล์
เกี่ยวกับวงงำนรัฐสภำ ส ำหรับผู้พิกำรทำงสำยตำ 
เป็นต้น โดยกำรด ำเนินกำรดังกล่ำวถือเป็นกำร
ปรับปรุงคุณภำพกำรให้บริกำรเฉพำะรำยบุคคล 
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แนวทางการด าเนินงานของส านกังานฯ 
เพื่อปิดประเด็นข้อสังเกต ข้อเสนอแนะ กพร. 
(ด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ต.ค. – ธ.ค. 2563) 

3.4 กระบวนการการแก้ไขข้อร้องเรียนที่รวดเร็วและสร้างสรรค์ 
- ส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒสิภำมปีระกำศของ
ส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒสิภำ เร่ือง แนวทำงปฏิบัติ
ในกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะข้อคิดเห็น
และชมเชยของส ำนักงำนเลขำธกิำรวุฒิสภำ 
พ.ศ.2562 ได้แก่ (1) ช่องทำงผำ่นผูบ้ริหำร
ส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒสิภำโดยตรง (ส ำนัก
บริหำรงำนกลำง) (2) ช่องทำงผำ่น Call Center 
(ส ำนักประชำสัมพนัธ์) (3) ช่องทำงผำ่นระบบ 
Internet (ส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำร
สื่อสำร) (4) ช่องทำงผ่ำนบุคลำกรของส ำนักงำน
เลขำธิกำรวุฒิสภำ (ส ำนักบริหำรงำนกลำง) และ 
(5) ช่องทำงผ่ำน Facebook หรือ Application 
Line ของส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒิสภำ (ส ำนัก
ประชำสัมพันธ์) 
    โดยประกำศดงักล่ำวมีระบบกำรติดตำมควำม
คืบหน้ำของเร่ืองร้องเรียนตำมกระบวนกำร 
ทั้ง 5 ช่องทำงอย่ำงชัดเจน ได้แก่ กำรก ำหนด
ผู้รับผิดชอบ กำรระบุขั้นตอนกำรรับเร่ือง
ร้องเรียน กำรก ำหนดระยะเวลำกำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียน และกำรติดตำมและประเมินผลกำร
จัดกำรข้อร้องเรียน เพื่อสร้ำงควำมมั่นใจในกำร
แก้ไขเรื่องร้องเรียน ส ำนักงำนใช้เทคโนโลยี
ดิจิทัลมำสนบัสนุนในกำรท ำงำนและรวบรวม
ข้อมูลผ่ำนช่องทำงผ่ำนระบบ Internet และ 
ช่องทำงผ่ำน Facebook หรือ Application 
Line ของส ำนักงำน ซึง่เป็นช่องทำงตำมประกำศ

1. มีกระบวนกำรในกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
อย่ำงไรก็ตำมควรวิเครำะห์ว่ำสำเหตุที่ไม่มี 
ข้อร้องเรียน เกิดจำกกำรท ำงำนที่ดีจนไม่เกิด
ปัญหำ หรือเกิดจำกกระบวนกำรรับเร่ือง
ร้องเรียนที่ไม่มีประสทิธิภำพ เชน่ ยุ่งยำก
ซับซ้อน ไม่ปลอดภัย เพื่อจะท ำให้มั่นใจได้ว่ำ
ระบบจัดกำรข้อร้องเรียนมีประสิทธิผลจริง 
และสำมำรถน ำผลของกำรวิเครำะห์ดังกล่ำว
มำใช้ในกำรปรบัปรุงกำรกระบวนกำรจัดกำร
ข้อร้องเรียนได้อย่ำงตรงประเดน็ต่อไป 

1. ส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒิสภำมีกระบวนกำร
จัดกำรเรื่องร้องเรียน โดยกำรจัดท ำ “ประกาศ
ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา เรื่อง 
แนวทางปฏิบัติในการจัดการขอ้ร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและชมเชยของ
ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา พ.ศ. 2562”  
    ทั้งนี้ ส ำนักงำนฯ มีกำรรักษำมำตรฐำน
ของกำรจัดกำรข้อร้องเรียนอย่ำงต่อเนื่อง 
ด้วยกำรระบุขั้นตอนกำรรับเรื่องร้องเรียน 
กำรก ำหนดระยะเวลำกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
และกำรติดตำมและประเมินผลกำรจัดกำร 
ข้อร้องเรียน เพื่อสร้ำงควำมมั่นใจในกำรแก้ไข
เรื่องร้องเรียน โดยมีระบบกำรติดตำมควำม
คืบหน้ำของเรื่องร้องเรียนอย่ำงรวดเร็ว 
โดยจะต้องตอบกลบัข้อร้องเรียนภำยใน 
3 วันท ำกำร ตำมกระบวนกำรดงักล่ำวทั้ง 
5 ช่องทำง และมีกำรก ำหนดขั้นตอนและ
ระยะเวลำกำรด ำเนินกำรไว้อย่ำงชัดเจน 
ทั้งนี้ หำกมีข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็นเกี่ยวกับส ำนักงำนทีจ่ ำเป็นต้อง
แก้ไขเร่งด่วนให้รำยงำนคณะท ำงำนภำยใน
สิบห้ำวันท ำกำรนับแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ หรือข้อคิดเห็น 
     อีกทั้ง ผู้รับบริกำรเป็นสมำชกิวุฒิสภำ 
ซึ่งหำกสมำชิกมีข้อร้องเรียนผ่ำนทำงช่องทำง
ต่ำง ๆ ส ำนักงำนฯ จะด ำเนินกำรปรับปรุง

1. ฝ่ำยเลขำนุกำรฯ พจิำรณำแล้วเห็นว่ำ
กระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนของ
ส ำนักงำนเลขำธิกำรวุฒิสภำ เป็นกระบวนกำร
ที่มีประสิทธิภำพ แต่ทั้งนี้เห็นควรจัดท า
ตารางสถิติที่แสดงผลความถี่ของการใช้
ช่องทางในการร้องเรียน ให้ข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็น และค าชมเชยของกลุ่มผู้รับ 
บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพิ่มเติม 
เพื่อเป็นข้อมูลประกอบกำรตัดสนิใจของ
คณะอนุกรรมกำรฯ ในกำรพิจำรณำทบทวน
ช่องทำงกำรรับฟังข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็น และค ำชมเชยให้กลุ่มเป้ำหมำย
สำมำรถเข้ำถึงไดง้่ำย และสะดวก 

ตัวชี้วัด 
ความส าเร็จ 

คณะอนุกรรมกำรฯ 
มีกำรจัดท ำตำรำงสถิต ิ
ที่แสดงผลควำมถี่ของกำร
ใช้ช่องทำงในกำรร้องเรียน 
ให้ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น 
และค ำชมเชยของกลุ่ม
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 
 

ผู้รับผิดชอบ 
ส ำนักนโยบำยและแผน 
(ฝ่ำยเลขำนุกำรฯ หมวด 3) 
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แนวทางการด าเนินงานของส านกังานฯ 
เพื่อปิดประเด็นข้อสังเกต ข้อเสนอแนะ กพร. 
(ด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ต.ค. – ธ.ค. 2563) 

ของส ำนักงำน เร่ือง แนวทำงปฏิบัติในกำร
จัดกำรข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และ
ค ำชมเชยของส ำนักงำน ประจ ำปีงบประมำณ 
พ.ศ. 2562 มีระบบกำรติดตำมขั้นตอนควำม
คืบหน้ำของเร่ืองร้องเรียนอย่ำงรวดเร็ว 
โดยจะต้องตอบกลบัข้อร้องเรียนภำยใน 3 วัน 
ท ำกำร ตำมกระบวนกำรดังกล่ำวทั้ง 5 ช่องทำง 
และมีกำรก ำหนดขั้นตอนและระยะเวลำกำร
ด ำเนินกำรไว้อย่ำงชัดเจน ยกตวัอย่ำงเช่น กรณี
ร้องเรียนผ่ำนช่องทำง Call Center ของ
ส ำนักงำนโดยให้เจ้ำหนำ้ที่ Call Center รับข้อ
ร้องเรียนข้อเสนอแนะข้อคิดเห็นจำกผู้รับบริกำร
หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งเจำ้หน้ำจะให้ข้อมูล
เบื้องต้นเก่ียวกับอ ำนำจหน้ำที่ของส ำนักงำน 
แก่ผู้รับบริกำร หรือผู้มีส่วนไดส้ว่นเสียแล้ว และ
จะประสำนแจง้หน่วยงำนที่มีหน้ำที่รับผิดชอบ
โดยตรงเพื่อตอบข้อร้องเรียนเบื้องต้น ด ำเนินกำร
สรุปข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น 
รำยงำนต่อคณะท ำงำนทุกไตรมำส    
  ทั้งนี้ หำกมีข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็นเกี่ยวกับส ำนักงำนที่จ ำเป็นต้องแก้ไข
เร่งด่วนให้รำยงำนคณะท ำงำนภำยในสบิห้ำ 
วันท ำกำรนับแต่วนัทีไ่ด้รับข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ หรือข้อคิดเห็นนอกจำกนี้ มีกำร
รวบรวมข้อมูลสถิติข้อร้องเรียนมำเรียนรู้และ
วิเครำะห์สำเหตุ น ำมำแก้ปัญหำในเชิงรุก 
เพื่อลดอัตรำข้อร้องเรียนที่พบบอ่ย หรือ

แก้ไขตำมข้อเสนอแนะทันที เช่น 
นำยมณเฑียร บุญตัน สมำชิกวฒุิสภำ ได้มี
ข้อเสนอแนะผ่ำน Line ของส ำนกังำน
เลขำธิกำรวุฒิสภำ เกี่ยวกับกำรเข้ำถึงข้อมูล
กำรประชุมวุฒิสภำ โดยมีควำมต้องกำร file 
word เพื่อเป็นกำรอ ำนวยควำมสะดวกให้กับ
ผู้พิกำรทำงสำยตำ โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งข้อมูล 
ที่เป็นวำระกำรประชุมลับในกำรประชุม
วุฒิสภำ ส ำนักประชำสัมพันธ์จึงรับข้อเสนอ
ดังกล่ำวและได้ประสำนส ำนักก ำกับและ
ตรวจสอบและส ำนักกำรประชุม ในกำรน ำส่ง
ข้อมูลที่เป็น file word เพื่ออ ำนวยควำม
สะดวกให้กับท่ำนสมำชิกวุฒิสภำแล้ว 
     นอกจำกนี้ มีกำรรวบรวมข้อมูลสถิติ  
ข้อร้องเรียนมำเรียนรู้และวิเครำะห์สำเหตุ 
น ำมำแก้ปัญหำในเชิงรุก เพื่อลดอัตรำ 
ข้อร้องเรียนที่พบบ่อย หรือร้องเรียนซ้ ำ 
ทั้งนี้ ในกำรด ำเนินกำรที่ผำ่นมำยังไม่พบเร่ือง
ร้องเรียนเก่ียวกับกำรปฏิบัติงำนภำยใน
ส ำนักงำนฯ โดยมีค ำชมเชยกำรปฏิบัติงำน
ของบุคลำกรผ่ำนช่องทำงบุคลำกรของ
ส ำนักงำนฯ 
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ข้อสังเกต ข้อเสนอแนะของ กพร. 
(ผลการด าเนินงานของส านักงานฯ 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562) 

ผลการด าเนินงาน 
ของส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 

แนวทางการด าเนินงานของส านกังานฯ 
เพื่อปิดประเด็นข้อสังเกต ข้อเสนอแนะ กพร. 
(ด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ต.ค. – ธ.ค. 2563) 

ร้องเรียนซ้ ำ ทั้งนี้ ในกำรด ำเนนิกำรที่ผ่ำนมำยัง
ไม่พบเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกับกำรปฏิบัติงำน 
ภำยในส ำนักงำน โดยมีค ำชมเชยกำรปฏิบัติงำน
ของบุคลำกรผ่ำนช่องทำงบุคลำกรของส ำนักงำนฯ 
 


