หมวด 3: การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Customer & Stakeholder) สำนักงานเกษตรจังหวัดชุมพร ปี ๒๕๕๕
CS 1 กระบวนการทบทวนการกำหนดกลุ่มผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามพันธกิจ
วัตถุประสงค์ (A1) เพื่อแสดงให้เห็นว่าสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียครอบคลุมทุกกลุ่ม
ตัวชี้วัด (Lagging Indicator) RM   ระดับความสำเร็จในการพัฒนาและปรับปรุงข้อมูลผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ร้อยละความสำเร็จของการกำหนดกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามพันธกิจ
ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากสำนักงานเกษตรจังหวัดชุมพรโดยตรง หรือผ่านช่องทางการสื่อสารต่างๆ ทั้งนี้ รวมถึงผู้รับบริการที่เป็นสำนักงานเกษตรจังหวัดชุมพรด้วย
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จากการดำเนินการของสำนักงานเกษตรจังหวัดชุมพร เช่น ประชาชน ชุมชนในท้องถิ่น บุคลากรในจังหวัดชุมพร ผู้ส่งมอบงาน รวมทั้งผู้รับบริการด้วย
พันธกิจ (Mission) หมายถึง หน้าที่โดยรวมของสำนักงานเกษตรจังหวัดชุมพร พันธกิจ เป็นการตอบคำถามว่า สำนักงานเกษตรจังหวัดชุมพรต้องการบรรลุอะไร พันธกิจอาจกำหนดผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือกลุ่มเป้าหมายที่สำนักงานเกษตรจังหวัดชุมพรให้บริการ ความสามารถที่โดดเด่นของสำนักงานเกษตรจังหวัดชุมพร หรือเทคโนโลยีที่สำนักงานเกษตรจังหวัดชุมพรใช้ 

	กิจกรรม/ขั้นตอน(A2) 
	ระยะเวลา 
	เริ่มต้น 
	สิ้นสุด 
	ผลผลิต – ค่าเป้าหมาย (Leading Indicator) 
	ผู้รับผิดชอบ 
	ผู้เกี่ยวข้อง 
	งบประมาณ 

	1.ทบทวนคำสั่งคณะทำงานย่อย เพื่อทบทวนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของแต่ละพันธกิจ
	10 วัน
	มค 55
	มค 55
	คำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการย่อย
	กรรมการPMQA หมวด 3
	บุคลากรขององค์กร
	

	2.จัดประชุมหารือเพื่อระดมสมองในการทบทวนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียครอบคลุมพันธกิจ โดยใช้แนวคิด SIPOC MODEL ในการรู้จักลูกค้า และใช้ปัจจัยในการจำแนก
	1 วัน
	มค 55
	มค 55
	รายงานสรุปแนวทางในการดำเนินงาน
	กรรมการPMQA หมวด 3
	คณะทำงานย่อย
	


	กิจกรรม/ขั้นตอน(A2) 
	ระยะเวลา 
	เริ่มต้น 
	สิ้นสุด 
	ผลผลิต – ค่าเป้าหมาย (Leading Indicator) 
	ผู้รับผิดชอบ 
	ผู้เกี่ยวข้อง 
	งบประมาณ 

	3.รวบรวมและสรุปข้อมูล เพื่อนำข้อมูลที่ได้มาพัฒนาและปรับปรุงข้อมูลผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Customer/stakeholder profile) ที่ครอบคลุมพันธกิจ
	20 วัน
	กพ 55
	กพ 55
	ข้อมูลผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ครอบคลุมพันธกิจ
	กรรมการPMQA หมวด 3
	คณะทำงานย่อย
	

	4.แจ้งผู้บริหารและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบ
	2 วัน
	กพ 55
	กพ 55
	หนังสือราชการ
	กรรมการPMQA หมวด 3
	คณะทำงานย่อย
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CS 2 กระบวนการพัฒนาช่องทางการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
วัตถุประสงค์ (A1) เพื่อกำหนดช่องทางที่เหมาะสมกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลายช่องทางให้สะดวกและมีประสิทธิภาพต่อการสื่อสาร
ตัวชี้วัด (Lagging Indicator) : จำนวนช่องทางการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ร้อยละความสำเร็จของการมีช่องทางการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
การรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวัง หมายถึง การรวบรวม และบูรณาการข้อมูลต่างๆ เช่น ผลจากการสอบถามกลุ่มตัวอย่าง (Focus Group) การสำรวจความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การนำข้อร้องเรียน/ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ/คำชมเชย ข้อมูลจากเว็บไซต์ และแหล่งข้อมูลอื่นๆ ทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ เพื่อมุ่งเน้นการตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยทั่วไปแล้ว จังหวัดชุมพรจะมีช่องทางการรับฟังเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอยู่แล้ว ซึ่งจังหวัดชุมพรควรกำหนดช่องทางที่เหมาะสมกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลายช่องทางให้เหมาะสมกับความสะดวก และมีประสิทธิภาพต่อการสื่อสาร
	กิจกรรม/ขั้นตอน(A2) 
	ระยะเวลา 
	เริ่มต้น 
	สิ้นสุด 
	ผลผลิต – ค่าเป้าหมาย (Leading Indicator) 
	ผู้รับผิดชอบ 
	ผู้เกี่ยวข้อง 
	งบประมาณ 

	1.ประชุมหารือเพื่อศึกษา/วิเคราะห์วิธีการกำหนดช่องทางเรียนรู้และรับฟังผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยเชิญผู้เชี่ยวชาญ หรือผู้มีประสบการณ์
	1 วัน
	มค 55
	มค 55
	จำนวนช่องทางที่ได้รับการทบทวนและแนวทางการกำหนดช่องทางให้เหมาะสมกับกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (การสัมภาษณ์ การสำรวจรายกลุ่ม การรายงานเหตุการณ์ การมีปฏิสัมพันธ์อย่างใกล้ชิด จดหมายอิเล็คทรอนิคส์ สารสนเทศที่ได้จากการสำรวจข้อมูล Website)
	กรรมการPMQA หมวด 3
	บุคลากรขององค์กร
	

	2.ดำเนินการสำรวจและศึกษาความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม
	20 วัน
	กพ 55
	กพ 55
	ข้อมูลผลการสำรวจ
	กรรมการPMQA หมวด 3
	บุคลากรขององค์กร
	


	กิจกรรม/ขั้นตอน(A2) 
	ระยะเวลา 
	เริ่มต้น 
	สิ้นสุด 
	ผลผลิต – ค่าเป้าหมาย (Leading Indicator) 
	ผู้รับผิดชอบ 
	ผู้เกี่ยวข้อง 
	งบประมาณ 

	3.นำข้อมูลที่ได้มาวางแผนการปรับปรุงประสิทธิภาพไปกำหนดทิศทางองค์กร ปรับปรุงการให้บริการ และช่องทางรับฟังและเรียนรู้ให้มีความเหมาะสมกับกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มตามพันธกิจ
	1 เดือน
	มีค 55
	มีค 55
	แผนการดำเนินการปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการและช่องทางการรับฟังและเรียนรู้ให้มีความเหมาะสม
	กรรมการPMQA หมวด 3
	บุคลากรขององค์กร
	

	4.นำข้อมูลสรุปเสนอในการประชุมผู้บริหารเรื่องสรุปผลการดำเนินงานการพัฒนาช่องทางการรับฟังและประสิทธิภาพการทำงานต่อผู้บริหารฉบับสมบูรณ์
	1 เดือน
	เมย 55
	เมย 55
	รายงานผลการนำเสนอแผนการปรับปรุงประสิทธิภาพช่องทางการรับฟังและการเรียนรู้
	กรรมการPMQA หมวด 3
	บุคลากรขององค์กร
	

	5.นำเสนอแผนการปรับปรุงช่องทางการรับฟังและเรียนรู้ต่อผู้บริหาร
	1 เดือน
	กค 55
	กค 55
	แผนการปรับปรุงช่องทางการเรียนรู้ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
	กรรมการPMQA หมวด 3
	บุคลากรขององค์กร
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การสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
CS 3 : กระบวนการทบทวนระบบการจัดการข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อความคิดเห็น/คำชมเชย
วัตถุประสงค์ (A1) เพื่อให้มีระบบจัดการให้การรับฟังและการเรียนรู้ทันต่อเหตุการณ์ รวมทั้งการนำข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะหรือคำชมเชยมาปรับปรุงตามความต้องการของผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างรวดเร็วเหมาะสมกับสถานการณ์ที่เกิดขึ้น
ตัวชี้วัด (Lagging Indicator) : ร้อยละของเรื่องร้องเรียนที่ได้รับการตอบสนองภายใน 15 วันทำการ
ร้อยละความสำเร็จของการมีระบบที่ชัดเจนในการรวบรวมและจัดการข้อร้องเรียนข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น คำชมเชย
ขั้นตอนการรับฟังและการเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการเพื่อนำมาปรับปรุงงานให้เหมาะสมอยู่เสมอ มีดังนี้คือ
1. มีการกำหนดกลไกในการเข้าถึงฐานข้อมูลและความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
2. นำข้อมูลที่ได้รับจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มาเพื่อวางแผนการปรับปรุงการทำงาน
3. ทำความเข้าใจความต้องการและความคาดหวังใหม่ๆ ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
4. มีการจัดทำแผนการปรับปรุงการให้บริการแก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
5. มีการวางแผนรองรับในกรณีที่ต้องมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงการให้บริการ (Risk Management)

6. มีการจัดระบบรวมทั้งมอบหมายให้มีผู้รับผิดชอบในการติดตามและนำข้อมูลไปใช้ได้อย่างเหมาะสมกับสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงไป
7. มีการนำข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น คำชมเชย มาวิเคราะห์และนำมากำหนดวิธีปรับปรุงในด้านต่างๆ อย่างเหมาะสม
แนวทางในการดำเนินการในข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น คำชมเชย มาปรับปรุงคุณภาพการบริการให้เหมาะสม มีดังนี้คือ
1. กำหนดช่องทางและวิธีการรับฟังข้อร้องเรียนที่เหมาะสมกับกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
2. กำหนดวิธีการและระยะเวลาแล้วเสร็จในการจัดการกับข้อร้องเรียนฯ ต่างๆ 
3. กำหนดผู้รับผิดชอบและมอบอำนาจในการจัดการกับข้อร้องเรียนฯ ดังกล่าว
4. กำหนดให้มีระบบการรายงานการจัดการข้อร้องเรียนกับผู้บังคับบัญชาและผู้รับบริการเพื่อรับทราบความพอใจและข้อเสนอแนะในการจัดการข้องร้องเรียนและปรับปรุงการให้บริการ
5. นำข้อร้องเรียนฯ มาปรับปรุงระบบงานให้เหมาะสม 
6. มีการติดตามคุณภาพการให้บริการโดยมุ่งเน้นโดยตรงที่กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย       

	กิจกรรม/ขั้นตอน(A2) 
	ระยะเวลา 
	เริ่มต้น 
	สิ้นสุด 
	ผลผลิต – ค่าเป้าหมาย (Leading Indicator) 
	ผู้รับผิดชอบ 
	ผู้เกี่ยวข้อง 
	งบประมาณ 

	1.จัดตั้ง/ทบทวนการจัดตั้งศูนย์รับข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชยและผู้รับผิดชอบ
	2 วัน
	มค 55
	มค 55
	ศูนย์รับข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย
	กรรมการPMQA หมวด 3
	ฝ่ายบริหารฯ
	

	2.ประชุมหารือเพื่อกำหนดแนวทาง และวิธีการในการทบทวนระบบการจัดการข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย
	1 วัน
	มค 55
	มค 55
	แนวทาง/วิธีการ การจัดการข้อร้องเรียน
	กรรมการPMQA หมวด 3
	ฝ่ายบริหารฯ
	

	3.ชี้แจงผู้รับผิดชอบ และผู้เกี่ยวข้องทราบถึงแนวทางและวิธีการในการดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย เพื่อนำไปปฏิบัติ
	15 วัน
	กพ 55
	กพ 55
	รายงานผลการชี้แจงให้ผู้เกี่ยวข้องทราบ
-จัดทำ Flow chart กระบวนการที่มีข้อร้องเรียน
	กรรมการPMQA หมวด 3
	ฝ่ายบริหารฯ
	

	4.ติดตามผลการดำเนินการ สรุปผลการดำเนินงานเสนอผู้บริหาร เพื่อพิจารณาแนวทางการดำเนินงานต่อไป
	6 เดือน
	เมย 55
	กย 55
	รายงานสรุปผลการดำเนินงาน
	กรรมการPMQA หมวด 3
	ฝ่ายบริหารฯ
	

	5.ศูนย์รับข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย แจ้งผลการดำเนินการแก้ไขปรับปรุงให้ผู้ร้องเรียนทราบภายในระยะเวลาที่กำหนด
	6 เดือน
	เมย 55
	กย 55
	หลักฐานแสดงการแก้ไขปรับปรุงที่แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ
	กรรมการPMQA หมวด 3
	ฝ่ายบริหารฯ
	

	6.ทุกไตรมาสมีการรวบรวม วิเคราะห์และสรุปข้อมูลในการประชุมผู้บริหาร เพื่อให้ผู้บริหาร/ผู้ที่ได้รับมอบหมายดำเนินการจัดลำดับความสำคัญของข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย
	6 เดือน
	เมย 55
	กย 55
	รายงานผลสรุปต่อผู้บริหารและผลการจัดลำดับความสำคัญ
	กรรมการPMQA หมวด 3
	ฝ่ายบริหารฯ
	


	กิจกรรม/ขั้นตอน(A2) 
	ระยะเวลา 
	เริ่มต้น 
	สิ้นสุด 
	ผลผลิต – ค่าเป้าหมาย (Leading Indicator) 
	ผู้รับผิดชอบ 
	ผู้เกี่ยวข้อง 
	งบประมาณ 

	7.หน่วยงานที่รับผิดชอบทราบดำเนินการวางแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนงาน และแจ้งผลการดำเนินงานต่อผู้บริหารทราบต่อไป
	6 เดือน
	เมย 55
	กย 55
	แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนงานและรายงานแจ้งผลการดำเนินงานต่อผู้บริหาร
	กรรมการPMQA หมวด 3
	ฝ่ายบริหารฯ
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CS 4 : กระบวนการสร้างเครือข่ายและจัดกิจกรรมสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
วัตถุประสงค์ (A1) เพื่อสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและพัฒนาเครือข่ายให้เข้มแข็งและยั่งยืนต่อไป
ตัวชี้วัด (Lagging Indicator) RM 3.3 ร้อยละความพึงพอใจของเครือข่ายที่มีต่อกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์
                 ร้อยละความสำเร็จของการสร้างเครือข่ายและจัดกิจกรรมเพื่อสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นพื้นฐานที่สำคัญในการส่งเสริมให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีต่อการให้บริการของหน่วยงานหรือองค์กรของรัฐ และนำไปสู่การพัฒนาให้เกิดความไว้วางใจและความพึงพอใจในการให้บริการในที่สุด โดย Liker ได้แบ่งหลักการในการสร้างความสัมพันธ์และการพัฒนาความสัมพันธ์เป็นขั้นๆ ดังนี้
1. การให้เกียรติซึ่งกันและกันของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ
2. การมีความสม่ำเสมอในการให้บริการ
3. การมีความชัดเจนในเป้าหมายในการให้บริการและการรับบริการ
4. การสร้างระบบที่เป็นธรรมในการสร้างความสัมพันธ์
5. การเรียนรู้ความต้องการใหม่ๆ ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
	กิจกรรม/ขั้นตอน(A2) 
	ระยะเวลา 
	เริ่มต้น 
	สิ้นสุด 
	ผลผลิต – ค่าเป้าหมาย (Leading Indicator) 
	ผู้รับผิดชอบ 
	ผู้เกี่ยวข้อง 
	งบประมาณ 

	1.จัดทำ/ทบทวนฐานข้อมูลเครือข่ายและช่องทางติดต่อสื่อสารกับเครือข่าย
	1 วัน
	มค 55
	มค 55
	ข้อมูลเครือข่ายและช่องทางติดต่อกับเครือข่ายอย่างน้อย 2 ช่องทาง
	กรรมการPMQA หมวด 3
	-กลุ่มส่งเสริมและพัฒนาเกษตรกร
-กลุ่มส่งเสริมและพัฒนาการผลิต
	

	2.จัดทำแผนสร้างความสัมพันธ์กับเครือข่ายของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
	1 เดือน
	กพ 55
	กพ 55
	แผนการสร้างความสัมพันธ์กับเครือข่าย
	กรรมการPMQA หมวด 3
	-กลุ่มส่งเสริมและพัฒนาเกษตรกร
-กลุ่มส่งเสริมและพัฒนาการผลิต
	


	กิจกรรม/ขั้นตอน(A2) 
	ระยะเวลา 
	เริ่มต้น 
	สิ้นสุด 
	ผลผลิต – ค่าเป้าหมาย (Leading Indicator) 
	ผู้รับผิดชอบ 
	ผู้เกี่ยวข้อง 
	งบประมาณ 

	3.ดำเนินการตามแผน โดยกำหนดกิจกรรมที่เหมาะสมกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งเป็นทางการและไม่เป็นทางการ
	3 เดือน
	มีค 55
	พค 55
	ผลการดำเนินงานตามแผน
	กรรมการPMQA หมวด 3
	-กลุ่มส่งเสริมและพัฒนาเกษตรกร
-กลุ่มส่งเสริมและพัฒนาการผลิต
	

	4.ติดตามรวบรวมและประเมินผลการดำเนินงานเพื่อนำข้อมูลที่ได้ไปพัฒนาการสร้างเครือข่ายที่เข้มแข็งและยั่งยืนต่อไป
	3 เดือน
	กค 55
	กย 55
	สรุปผลการดำเนินงานเพื่อนำไปพัฒนาการสร้างเครือข่าย
	กรรมการPMQA หมวด 3
	-กลุ่มส่งเสริมและพัฒนาเกษตรกร
-กลุ่มส่งเสริมและพัฒนาการผลิต
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CS 5: กระบวนการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการบริหาราชการ
วัตถุประสงค์ (A1) เพื่อเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้าร่วมในการรับรู้ เรียนรู้ทำความเข้าใจ ร่วมแสดงทัศนะ ร่วมเสนอปัญหา/ประเด็นที่สำคัญที่เกี่ยวข้อง ร่วมคิดแนวทาง ร่วมแก้ไขปัญหา ร่วมในกระบวนการตัดสินใจและร่วมกระบวนการพัฒนาในฐานะหุ้นส่วนการพัฒนา ( 5 ระดับ คือ 1.ระดับการให้ข้อมูล (Inform) 2.ระดับการปรึกษาหารือ (Consult) 3.ระดับการเข้ามาเกี่ยวข้อง (Involve) 4.ระดับการร่วมมือ (collaborate) 5.ระดับการเสริมอำนาจประชาชน (Empower)
ตัวชี้วัด (Lagging Indicator) RM 3.4 ร้อยละความสำเร็จของผลสัมฤทธิ์ของการดำเนินการ/โครงการที่เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการบริหาราชการ
                                       ร้อยละความสำเร็จของการดำเนินการในการเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารราชการผ่านกระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆ
การมีส่วนร่วมของประชาชน หมายถึง กระบวนการที่ประชาชนและผู้ที่เกี่ยวข้องหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและ/หรือผู้รับบริการ มีโอกาสในการเจ้าร่วมรับรู้ เรียนรู้ ทำความเข้าใจ ร่วมแสดงทัศนะหรือความคิดเห็น ร่วมเสนอปัญหาหรือประเด็นที่สำคัญที่เกี่ยวข้อง ร่วมคิดแนวทางในการแก้ปัญหา ร่วมในกระบวนการตัดสินใจ และร่วมในกระบวนการพัฒนาในฐานะหุ้นส่วนการพัฒนา โดยระดับการมีส่วนร่วมของประขาขน สามารถแบ่งออกได้เป็น 5 ระดับ คือ
1. ระดับการให้ข้อมูล (Inform) เป็นการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารซึ่งเป็นการสื่อสารทางเดียว แต่เป็นระดับที่สำคัญ เพราะเป็นการเริ่มต้นที่จังหวัดชุมพรเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม ซึ่งจะนำไปสู่กระบวนการอื่นๆ ต่อไป
2. ระดับการปรึกษาหารือ (Consult) เป็นการรับฟังความคิดเห็นโดยเปิดโอกาสให้ประชาชนแสดงความคิดเห็น บอกข้อปัญหา และข้อเสนอแนะต่างๆ กับจังหวัดชุมพร
3. ระดับการเข้ามาเกี่ยวข้อง (Involve) เป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชน เข้ามามีส่วนร่วมหรือเกี่ยวข้องในกระบวนการกำหนดนโยบาย การวางแผนงาน โครงการ การมีส่วนร่วมในระดับนี้ อาจดำเนินการในรูปแบบคณะกรรมการที่มีตัวแทนภาคประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม
4. ระดับการร่วมมือ (Collaborate) เป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในบทบาทหรือฐานะหุ้นส่วน หรือภาคีในการดำเนินกิจกรรมของภาครัฐ
5. ระดับการเสริมอำนาจประชาชน (Empower) เป็นระดับสูงสุดของการมีส่วนร่วมของประชาชนซึ่งเป็นระดับของการมอบอำนาจการตัดสินใจให้ประชาชนเป็นผู้กำหนด
	กิจกรรม/ขั้นตอน(A2) 
	ระยะเวลา 
	เริ่มต้น 
	สิ้นสุด 
	ผลผลิต – ค่าเป้าหมาย (Leading Indicator) 
	ผู้รับผิดชอบ 
	ผู้เกี่ยวข้อง 
	งบประมาณ 

	1.แต่งตั้งคณะทำงาน/ที่ปรึกษาในการเปิดโอกาสให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเข้ามามีส่วนร่วม
	15 วัน
	มีค 55
	มีค 55
	คำสั่งแต่งตั้งคณะทำงาน
	กรรมการPMQA หมวด 3
	บุคลากรในองค์กร
	


	กิจกรรม/ขั้นตอน(A2) 
	ระยะเวลา 
	เริ่มต้น 
	สิ้นสุด 
	ผลผลิต – ค่าเป้าหมาย (Leading Indicator) 
	ผู้รับผิดชอบ 
	ผู้เกี่ยวข้อง 
	งบประมาณ 

	2.ประชุมระดมสมองเพื่อคัดเลือกประเด็นบริหารราชการที่เชื่อมโยงหรือเกี่ยวข้องกับภารกิจหรือยุทธศาสตร์ที่จะเปิดโอกาสให้ประชาชน ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเข้ามามีส่วนร่วม
	1 วัน
	เมย 55
	เมย 55
	รายงานสรุปประเด็นที่จะเปิดโอกาสให้ประชาชนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเข้ามามีส่วนร่วม
	กรรมการPMQA หมวด 3
	คณะทำงานฯ
	

	3.จัดทำแผนงาน/โครงการในการเปิดให้ประชาชนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเข้ามามีส่วนร่วม รวมทั้งกำหนดช่องทางการให้และรับข้อมูลข่าวสารเพื่อติดต่อสื่อสารกับประชาชน ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเข้ามามีส่วนร่วม เช่น จัดประชุมเพื่อพบปะสังสรรค์ web board
	1 เดือน
	พค 55
	พค 55
	-แผนงาน/โครงการ/วิธีการในการเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม
-ช่องทางในการให้ข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องเชื่อถือได้และทันการอย่างน้อย 2 ช่องทาง
	กรรมการPMQA หมวด 3
	คณะทำงานฯ
	

	4.ดำเนินการตามแผนงาน/โครงการ
	3 เดือน
	มิย 55
	สค 55
	ผลการดำเนินงานตามแผนงาน/โครงการ
	กรรมการPMQA หมวด 3
	คณะทำงานฯ
	

	5.ติดตาม รวบรวม และประเมินผลการดำเนินงานต่อผู้บริหาร เพื่อนำข้อมูลที่ได้ไปพัฒนากระบวนการเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในระดับที่สูงขึ้นต่อไป
	1 เดือน
	กย 55
	กย 55
	รายงานสรุปผลการดำเนินงานการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมเพื่อนำข้อมูลที่ได้ไปพัฒนากระบวนการเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม
	กรรมการPMQA หมวด 3
	คณะทำงานฯ
	

	6.รายงานเผยแพร่ผลการดำเนินการให้กับประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
	1 เดือน
	กย 55
	กย 55
	หลักฐานการเผยแพร่
	กรรมการPMQA หมวด 3
	คณะทำงานฯ
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CS 6 : กระบวนการวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
วัตถุประสงค์ (A1) เพื่อประเมินคุณภาพการให้บริการว่าอยู่ในระดับที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต้องการคาดหวังไม่พึงพอใจหรือพึงพอใจ
ตัวชี้วัด (Lagging Indicator) RM 3.1 ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ



       RM 3.2 ร้อยละความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ
การวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นสิ่งที่สำนักงานเกษตรจังหวัดชุมพรควรดำเนินการเพื่อติดตามผลการให้บริการ ซึ่งส่งมอบให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแล้ว มีผลในเชิงบวก หรือลบ  เพื่อประเมินคุณภาพการให้บริการว่าอยู่ในระดับที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต้องการ คาดหวัง ไม่พึงพอใจ หรือพึงพอใจ  หากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับความพึงพอใจก็ต้องวิเคราะห์ว่ามีองค์ประกอบด้านใดบ้างที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประสงค์ให้มีการให้บริการในรูปแบบ ช่องทาง หรือวิธีการใด เพื่อให้บริการในรูปแบบดังกล่าวซ้ำ หรือพัฒนาให้มีคุณภาพในการให้บริการให้ดีขึ้น เพื่อสร้างความประทับใจ และภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กร หากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไม่พึงพอใจองค์กรต้องวิเคราะห์หาสาเหตุเพื่อปรับปรุงการทำงานตามต้นเหตุที่วิเคราะห์ได้
            การวัดความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มสามารถทำได้หลายวิธี สำนักงานเกษตรจังหวัดชุมพรจึงควรมีแนวทางที่ชัดเจนดังต่อไปนี้
1. กำหนดวีธีการวัดผลและเกณฑ์การประเมิน
2. เลือกวิธีการสำรวจและเก็บข้อมูล
3. การกำหนดความต้องการผลลัพธ์
4. การกำหนด Key Performance Indicators (KPIs)

	กิจกรรม/ขั้นตอน(A2) 
	ระยะเวลา 
	เริ่มต้น 
	สิ้นสุด 
	ผลผลิต – ค่าเป้าหมาย (Leading Indicator) 
	ผู้รับผิดชอบ 
	ผู้เกี่ยวข้อง 
	งบประมาณ 

	1.ประชุมหารือเพื่อกำหนดแนวทาง วิธีการ และเครื่องมือวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการตามพันธกิจ
	1 วัน
	เมย 55
	เมย 55
	แนวทาง/วิธีการ
	กรรมการPMQA หมวด 3
	กลุ่มยุทธศาสตร์และสารสนเทศ
	

	2.จัดทำแนวทาง วิธีการ และเครื่องมือวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
	15 วัน
	เมย 55
	เมย 55
	วิธีการ เครื่องมือ เพื่อใช้ในการวัดความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
	กรรมการPMQA หมวด 3
	กลุ่มยุทธศาสตร์และสารสนเทศ
	


	กิจกรรม/ขั้นตอน(A2) 
	ระยะเวลา 
	เริ่มต้น 
	สิ้นสุด 
	ผลผลิต – ค่าเป้าหมาย (Leading Indicator) 
	ผู้รับผิดชอบ 
	ผู้เกี่ยวข้อง 
	งบประมาณ 

	3.ชี้แจงผู้เกี่ยวข้องทราบถึงแนวทาง วิธีการและเครื่องมือในการดำเนินการเพื่อนำไปปรับใช้ให้เหมาะสมกับกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
	15 วัน
	เมย 55
	เมย 55
	รายงานผลการชี้แจงให้ผู้เกี่ยวข้องทราบ
	กรรมการPMQA หมวด 3
	บุคลากรในองค์กร
	

	4.หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการตามวิธีการที่เหมาะสมและรวบรวมวิเคราะห์ และสรุปผลการดำเนินการให้คณะทำงานย่อยภายในระยะเวลาที่กำหนด
	6 เดือน
	เมย 55
	กย 55
	รายงานผลสรุปผลการดำเนินงานของหน่วยงานย่อย
	กรรมการPMQA หมวด 3
	สำนักงานเกษตรอำเภอ/กลุ่ม/ฝ่าย
	

	5.คณะทำงานรวบรวมวิเคราะห์และสรุปข้อมูลในการประชุมผู้บริหาร เพื่อให้ผู้บริหาร และผู้เกี่ยวข้องทราบและนำผลการสำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจที่ได้มาเป็นข้อมูลในการพัฒนาและปรับปรุงงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น
	6 เดือน
	เมย 55
	กย 55
	รายงานผลสรุปผลการดำเนินงานในภาพรวม
	กรรมการPMQA หมวด 3
	กรรมการPMQA หมวด 3
	

	6.หน่วยงานที่รับผิดชอบดำเนินการวางแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนงานและแจ้งผลการดำเนินงานต่อผู้บริหารทราบต่อไป
	6 เดือน
	เมย 55
	กย 55
	รายงานผลสรุปผลการดำเนินการของหน่วยงานย่อย
	กรรมการPMQA หมวด 3
	สำนักงานเกษตรอำเภอ/กลุ่ม/ฝ่าย
	


	กิจกรรม/ขั้นตอน(A2) 
	ระยะเวลา 
	เริ่มต้น 
	สิ้นสุด 
	ผลผลิต – ค่าเป้าหมาย (Leading Indicator) 
	ผู้รับผิดชอบ 
	ผู้เกี่ยวข้อง 
	งบประมาณ 

	7.ทำการสำรวจความพึงพอใจความไม่พึงพอใจซ้ำเพื่อนำผลที่ได้ไปเปรียบเทียบกับการดำเนินงานภายหลังการปรับปรุงกระบวนงานแล้วว่ามีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น ในระยะเวลาที่เหมาะสม (อาจเป็น 6 เดือน)
	6 เดือน
	เมย 55
	กย 55
	ผลการสำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ
	กรรมการPMQA หมวด 3
	สำนักงานเกษตรอำเภอ/กลุ่ม/ฝ่าย
	

	8.สรุปเสนอผู้บริหาร และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบและนำไปปรับปรุงประสิทธิภาพของการดำเนินการให้ดียิ่งขึ้นต่อไป
	6 เดือน
	เมย 55
	กย 55
	สรุปรายงานผลการดำเนินงาน
	กรรมการPMQA หมวด 3
	กรรมการPMQA หมวด 3
	


[image: image6.jpg]ua 3 nMshifanudrdafusiZuusnisuarefidrulddruda
wvAseEiiuns dsudumsiasannsdiiiunisitasuiu

A[D :usngrunsiamivratausranubivisvialanas

CS 6: fimsmmuisvialausrbivisvala A s s & g

WintieialhiBinlsensiusns/ : udnFIMS KR Bifsna TameFEinsns
e R nwud‘mjlms*mnﬁ:l Amm'hi\ ~
L/T : ussmsnmsinnalililBulqsmshiudns/
fagtlag 31T )
wEUETIuNTS

1. nniveuaeduns CS 6

Ao Tieenathade et sinmandcuulas




CS 7 :กระบวนการกำหนดมาตรฐานการให้บริการ
วัตถุประสงค์ (A1) เพื่อให้บุคลากรปฏิบัติอย่างเป็นระบบและสามารถให้ผู้รับบริการทราบเวลาและกำหนดการแล้วเสร็จของงานสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ
ตัวชี้วัด (Lagging Indicator) : RM 3.5 ร้อยละของความสำเร็จในการดำเนินการตามมาตรฐานคู่มือการให้บริการ
การกำหนดมาตรฐานการให้บริการ หมายถึง การกำหนด ขั้นตอนการทำงาน หรือระเบียบวิธีปฏิบัติที่ชัดเจน เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ
                  จังหวัดชุมพรควรกำหนดวิธีปฏิบัติของบุคลากรในการให้บริการ เช่น
1. จัดทำคู่มือการให้บริการ เพื่อกำหนดแนวทางในการปฏิบัติของบุคลากรอย่างชัดเจน
2. มีการพัฒนาบุคลากรด้านการให้บริการ ซึ่งรวมถึงการมุ่งเน้นให้บุคลากรปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์และพฤติกรรมให้เป็นผู้มีจิตบริการ Service Mind

3. มีการติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานในการบริการของบุคลากรโดยการมีตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน ซึ่งเชื่อมโยงกับแรงจูงใจหรือความก้าวหน้าในหน้าที่การงาน นอกจากนี้ต้องมีการกำหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานบริการในแต่ละงาน โดยมีการจัดทำแผนภูมิหรือคู่มือการติดต่อราชการให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และประกาศให้ประชาชนผู้รับบริการทราบ
	กิจกรรม/ขั้นตอน(A2) 
	ระยะเวลา 
	เริ่มต้น 
	สิ้นสุด 
	ผลผลิต – ค่าเป้าหมาย (Leading Indicator) 
	ผู้รับผิดชอบ 
	ผู้เกี่ยวข้อง 
	งบประมาณ 

	1.ประชุมคณะทำงาน เพื่อคัดเลือกงานบริการเพื่อจัดทำมาตรฐาน
	15 วัน
	เมย 55
	เมย 55
	จำนวนงานบริการที่คัดเลือก
	กรรมการPMQA หมวด 3
	กรรมการPMQA หมวด 3
	

	2.ประชุมเชิงปฏิบัติงานเพื่อกำหนดวิธีการปฏิบัติการของบุคลากรในการให้บริการได้ตามมาตรฐานที่กำหนด
	15 วัน
	เมย 55
	เมย 55
	รายงานการประชุม
	กรรมการPMQA หมวด 3
	บุคลากรในองค์กร
	


	กิจกรรม/ขั้นตอน(A2) 
	ระยะเวลา 
	เริ่มต้น 
	สิ้นสุด 
	ผลผลิต – ค่าเป้าหมาย (Leading Indicator) 
	ผู้รับผิดชอบ 
	ผู้เกี่ยวข้อง 
	งบประมาณ 

	3.จัดทำคู่มือการให้บริการตามมาตรฐานที่กำหนดและเสนอผู้บริหารให้ความเห็นชอบ และอนุมัติใช้
	6 เดือน
	เมย 55
	กย 55
	คู่มือการให้บริการ
	กรรมการPMQA หมวด 3
	กรรมการPMQA หมวด 3
	

	4.จัดฝึกอบรม/ชี้แจงผู้เกี่ยวข้องทราบถึงมาตรฐานและขั้นตอนการปฏิบัติงานตามคู่มือ
	6 เดือน
	เมย
	กย
	หลักฐานการชี้แจง
	กรรมการPMQA หมวด 3
	บุคลากรในองค์กร
	

	5.จัดประชุม/ชี้แจงแนวทางการจัดทำแผนผังการให้บริการแก่ผู้เกี่ยวข้องทราบ และนำไปจัดทำและติดประกาศไว้ที่หน่วยงานในที่ที่เห็นชัด และประกาศให้ประชาชนทราบ
	6 เดือน
	เมย
	กย
	หลักฐานการชี้แจง
	กรรมการPMQA หมวด 3
	สำนักงานเกษตรอำเภอ/กลุ่ม/ฝ่าย
	

	6.ติดตามและประเมินคุณภาพของการบริการ โดยวิธีการสังเกต ประเมินผลโดยผู้บังคับบัญชา 1 ระดับการตรวจประเมินคุณภาพภายใน โดยการ Internal audit
	6 เดือน
	เมย
	กย
	รายงานผลการดำเนินการของหน่วยงานย่อย
	กรรมการPMQA หมวด 3
	สำนักงานเกษตรอำเภอ/กลุ่ม/ฝ่าย
	

	7.สรุปและนำข้อมูลมาวิเคราะห์เพื่อเสนอผู้บริหารทราบเพื่อนำไปสู่การปรับปรุงคุณภาพการบริการต่อไป
	6 เดือน
	เมย
	กย
	สรุปรายงานผลการดำเนินงาน
	กรรมการPMQA หมวด 3
	กรรมการPMQA หมวด 3
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ประสงค์ บุญเจริญ ๑๔๑๒๕๔

