
หมวด 3 การใหค้วามส าคญักบัผูร้บับรกิาร
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี



ความเชื่อมโยง PMQA กับระบบราชการ 4.0

เปิดกวา้ง
และ

เชื่อมโยงกัน 

มีขีด
สมรรถนะสูง
และทันสมัย

ยึดประชาชน
เป็น

ศูนย์กลาง

- Leadership role model

- Public Accountability

- Integrity & Transparency

- Strategic Thinking & Objective

- Strategic Alignment

- Collaboration network

- Strategic Line of Sight

- Data Sharing

- Public data Accessibility

-Information Disclosure

- Proactive & customized

- Digitalization
- End – to –end process flow

- Cross – boundary  management

- Open system & Open Access

- Demand Driven

- Personalized service

- Innovative service (Gov. Lab)

- Proactive to customer needs

- Problem – solver to improve 
service quality

- Public Entrepreneurship

- Happy worker & Happy citizen

- Citizen centric designed concept

- Digitalized service process

- Integrated service

- Horizontal approach

- Results - oriented

- Creating value

- Doing more & better with less

- Better Business

- Aligning & Empower

- Strategic Collaboration

- Actionable policy solution

- Digitalization & Administration

- Digital technology application

- Big data analysis
- Organization Learning

- Knowledge Worker

- Educability & Ethic ability

- Trans disciplinary

- Virtualization & shared service

- Operational Excellence

- Efficiency & effectiveness

- Strategic achievement

- Outcome Impact (Economic,   
social, health, environment)



หมวด 3 การใหค้วามส าคญักบั
ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

❑ การให้ความส าคญัของผู ้รบับร ิการและผู ้ม ีส่วนได้ส่วนเสีย                  
เขา้ใจความเปลีย่นแปลง ความตอ้งการของประชาชน ทีม่กีาร
ปรบัเปลีย่นอยา่งรวดเร็วและหลากหลายตามลกัษณะเฉพาะ

❑ การบรกิารเชงิรกุทีร่ว่มคดิกบัผูร้บับรกิาร
❑ การสร้างนวตักรรมการบรกิาร โดยใช้กระบวนการความคดิ               

เชงิออกแบบในลกัษณะทีป่ระชาชนเขา้มามสีว่นรว่ม

❑ Demand Driven

❑ Personalized service

❑ Innovative service 

❑ Government Innovation Lab
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❑ Design Thinking
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หมวด 3 การใหค้วามส าคญักบัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี





เทคโนโลยทีีท่นัสมยัในการรบัฟงัและเขา้ถงึ

NYC public hearings go digital during 
coronavirus pandemic

ส านกังานเมอืงนวิยอรก์แกไ้ขอุปสรรคในการรบัฟังความคดิเห็น
ของเมอืงในชว่งการแพรร่ะบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา่-2019
ดว้ยวธิกีารรบัฟังความคดิเห็นของเมอืง (Public Hearing) ผ่าน
ช่อ งทา งออนไลน์  ( Digital Stated Meeting) ส าห ร ับ ก า ร
ด าเนนิงานตา่งๆ ทีต่อ้งการความเห็นของชาวเมอืงนวิยอรก์ จงึท าให้
ชาวเมอืงนวิยอรก์ไมจ่ าเป็นตอ้งเขา้มาทีส่ านกังานเมอืงนวิยอรก์เพือ่
แสดงความเห็น เช่น การรบัฟังความเห็นส าหรบัข้อเสนอการ
ปรบัปรุงสถานทีส่ าคญัของเมอืงของคณะกรรมการอนุรกัษส์ถานที่
ส าคญั (Landmark Preservation Commission)

ทีม่า: https://ny.curbed.com/2020/4/16/21222743/nyc-coronavirus-
city-council-public-hearings

ส านกังานปลดักระทรวงสาธารณสขุ

ระบบการรบัฟงัความตอ้งการของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

การจดัการสารสนเทศผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี



เชือ่มโยงขอ้มลูเครอืขา่ย และสรา้งนวตักรรมเพือ่ตอบสนองผูร้บับรกิาร
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

กรมศลุกากร 

ระบบ National Single Window (NSW) ของประเทศไทย

การเชื่อมโยงข้อมูลแบบบูรณาการระหว่าง
หน่วยงานภาครฐัและภาคธุรกจิทีเ่ก ีย่วขอ้งกบั
การคา้ระหว่างประเทศ โดยผู ้ประกอบการจะ
จดัท าข้อมูลแค่เพียงคร ัง้เดยีว หรือจดัเตรียม
เอกสารอเิล็กทรอนกิสเ์พยีงหนึง่ชุดสง่เขา้สูร่ะบบ 
NSW จากน ัน้ ระบบ NSW จะท าหนา้ทีส่่งขอ้มูล
ใหก้บัทุกหน่วยงานทีเ่ก ีย่วขอ้ง รวมไปถงึการท า
ธุรกรรมการช าระเงนิไดโ้ดยอตัโนมตั ิซึง่ NSW 
จะท าหนา้ทีเ่ป็น National Gateway ส าหรบัการ
เชื่อมโยงข้อมูลกบัหน่วยงานภายในประเทศ
สมาชกิอาเซยีนและประเทศอืน่ ๆ นอกภูมภิาค
อาเซยีน 



มกีารใชส้ารสนเทศผูร้บับรกิาร/ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี เพือ่วางนโยบายเชงิรกุ

รฐับาลองักฤษจดัใหม้กีาร
ส ารวจ The Community 
Life Survey เพือ่ส ารวจ
ข้อมูลการมีส่วนร่วมใน
สงัคม ซึง่ผลการส ารวจนี้
จ ะ ถู ก น า ไ ป ใช้ ใ นก า ร
ตดัสนิใจก าหนดนโยบาย
ต่างๆ โดยการส ารวจนี้
สามารถใชไ้ดก้บันโยบาย
ระดบัประเทศไปจนถงึการ
ปร ับปรุ งงานบริการใน
ทอ้งถิน่

ทีม่า : https://www.gov.uk/government/statistics/community-
life-survey-201920-civic-engagement-and-social-action

ประเทศองักฤษกรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน

มกีารออกแบบวธิกีารและช่องทางต่าง ๆ ไดแ้ก่ (1) เชงิรุก ไดแ้ก่
ระบบประชาพจิารณ์ สงัเกตจากการตรวจแรงงาน แบบส ารวจ เป็นตน้ 
(2) เชงิรบั ไดแ้ก่ การเปิดช่องทางรบัฟังความคดิเห็นผ่านทาง
โทรศพัท ์E - mail Facebook และ Application line ของกลุม่
เครอืขา่ยแรงงานดา้นตา่ง ๆ แลว้น าผลการรบัฟังมาวเิคราะหข์อ้มูล 
เพือ่น ามาปรบัปรุงผลผลติและการบรกิาร ทีต่อบสนองความตอ้งการ 
และท าใหเ้หนือกว่าความคาดหวงั ผ่านการน ามาก าหนดในการ
วางแผนยทุธศาสตรก์ารใหบ้รกิาร ปรบัปรุงกระบวนการท างาน  และ
สรา้งนวตักรรมการใหบ้รกิาร 



ในประเทศเอสโตเนยี มกีารพฒันาแอปพลเิคชนั Lympo ทีท่ าการเก็บขอ้มูลฟิตเนสของผูใ้ช ้สามารถท าการ
ตรวจสอบไดว้า่ประชากรอายแุตล่ะชว่งปี ไดม้พีฤตกิรรมการทานอาหาร และดแูลสุขภาพอยา่งไร ซึง่จะช่วยรฐั
ในการชว่ยเหลอืประชาชนในดา้นสาธารณสขุไดอ้ยา่งตรงจดุ

ทีม่า: https://techsauce.co/tech-and-biz/estonia-the-emerging-digital-nation

นวตักรรมการบรกิารทีส่รา้งความแตกตา่ง

ประเทศเอสโตเนยี



ส านกังานผูต้รวจการแผ่นดนิสกอตแลนด ์(Scottish Public 
Services Ombudsman) ก าหนดมาตรฐานการแก้ไขเรื่อง
ร้องเรียนเกี่ยวกบังานบริการภาครฐัโดยแบ่งข ัน้ตอนการ
ด าเนนิงานออกเป็น 2 ข ัน้ คอื ข ัน้แรก เป็นการรอ้งเรยีนไปยงั
หน่วยงานทีใ่หบ้รกิาร โดยหน่วยงานจะตอ้งด าเนนิการแกไ้ข
ปัญหาให้เร ียบร้อยภายใน 5 วนัท าการ ถ้าหากผลการ
แกป้ัญหายงัไม่เป็นทีพ่อใจ จะไปสู่ข ัน้ทีส่อง คอื หน่วยงานที่
ใหบ้รกิารจะตรวจสอบขอ้มูลอยา่งละเอยีดและการแกไ้ขปญัหา
ให้เสร็จภายใน 20 วนัท าการ โดยช่องทางการร้องเรียน
สามารถท าไดท้ ัง้ทางไปรษณีย ์ทางโทรศพัท ์ทางเว็บไซด์ และ
ทางแฟกซ์

ทีม่า https://www.spso.org.uk/how-to-complain-about-
public-service

มกีระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีนทีร่วดเร็ว

กรมสอบสวนคดพีเิศษ (DSI)

กรมสอบสวนคดีพิเศษ มีการพฒันาเกี่ยวกบัการรบัเร ื่องร้องทุกข์/
รอ้งเรยีนของกรมสอบสวนคดพีเิศษ โดยมชี่องทางการรบัเร ือ่งรอ้งเรยีน                 
ทีส่ามารถเขา้ถงึไดจ้ านวน 9 ช่องทาง โดยมกีารจดัท ามาตรฐาน (Flow
Chart) และพฒันา “ระบบรบัเร ือ่งรอ้งทุกข ์รอ้งเรยีน แจง้เบาะแส” และ 
“ระบบตดิตามสถานะเรือ่งรอ้งเรยีน” เพือ่ตดิตามความคบืหนา้ของเรือ่ง
รอ้งทกุข ์รอ้งเรยีน (tracking) ทีส่ามารถเขา้สูร่ะบบฯ ไดผ้า่นทางเว็บไซต ์
กสพ. และทาง Application DSI โดยใชเ้ลขประจ าตวัประชาชน 13 หลกั 
ส าหรบัข ัน้ตอนและระยะเวลาด าเนนิงานในการจดัการขอ้รอ้งเรยีน รอ้ง
ทุกข ์รอ้งขอ แตเ่ดมิจะใชร้ะยะเวลาภายใน 15 วนัท าการ แตน่บัต ัง้แตปี่ 
2560 เป็นตน้มาไดป้รบัลดเหลือเพียง 8 วนัท าการ ซึ่งลดระยะเวลา
ด าเนนิการ และอ านวยความสะดวกใหก้บัประชาชน


