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แบบฟอร์มที่ 2.3
หมวด 3 : การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ในหมวดการให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นการตรวจประเมินว่าสำนักงานป้องกันและปราบปรามการฟอกเงินกำหนดความต้องการ ความคาดหวัง และความนิยมชมชอบของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างไร   รวมถึงสำนักงานป้องกันและปราบปราม
การฟอกเงินมีการดำเนินการอย่างไรในการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การกำหนดปัจจัยที่สำคัญที่ทำให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
มีความพึงพอใจ และนำไปสู่การกล่าวถึง
สำนักงานป้องกันและปราบปรามการฟอกเงินในทางที่ดี
หมวด 3: การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

3.1 ความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
เป็นการตอบคำถามเพื่อให้อธิบายว่าสำนักงาน ปปง. กำหนดความต้องการ ความคาดหวัง และความนิยมชมชอบของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างไร  เพื่อให้การบริการตอบสนองผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
กรุณาตอบคำถามดังต่อไปนี้
ก. ความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

(1) คำถาม – สำนักงาน ปปง. มีวิธีการอย่างไรในการกำหนดหรือจำแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
    คำตอบ    สำนักงาน ปปง มีวิธีการกำหนดหรือจำแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  แสดงตาม ตารางที่ 2.3-1  ดังนี้
	วิธีการกำหนดหรือจำแนกกลุ่ม
	ผลการจำแนกกลุ่ม

	1. กลุ่มผู้รับบริการ  
      สำนักงาน ปปง. กำหนดกลุ่มผู้รับบริการตามที่กำหนดไว้ในอำนาจหน้าที่การแบ่งส่วนราชการ และกฎหมายภายใต้การกำกับดูแล  ซึ่งจำแนกตามพันธกิจของสำนักงาน ปปง. ที่ผู้รับบริการเข้ามาเกี่ยวข้องหรือใช้บริการ
2. กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  สำนักงาน ปปง. กำหนดกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตามที่กำหนดไว้ในอำนาจหน้าที่การแบ่งส่วนราชการจำแนกตามพันธกิจของ  สำนักงาน ปปง.  ที่กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เข้ามาเกี่ยวข้องหรือที่ได้รับผลกระทบ
	1. กลุ่มผู้รับบริการ สามารถจำแนกได้ดังนี้ 
   1. สถาบันการเงิน  
   2. สำนักงานที่ดิน   

   3. ผู้มีอาชีพเกี่ยวกับการลงทุน 

   4. ผู้แจ้งเบาะแส /สายลับ  

   5. ผู้ถูกยึดทรัพย์สิน    

   6. สำนักงานอัยการสูงสุด    

   7. ผู้ซื้อทรัพย์สิน 
   8. ผู้เช่าทรัพย์สิน / และผู้รับจ้างเป็นผู้ดูแลรักษา 
   9. กระทรวงการคลัง  หรือเจ้าของทรัพย์สินที่ถูกยึด  

   10. ประชาชนทั่วไป / แนวร่วมภาคประชาชน
   11. เจ้าหน้าที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง


	วิธีการกำหนดหรือจำแนกกลุ่ม
	ผลการจำแนกกลุ่ม

	
	2. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
       1. บุคคลที่เกี่ยวข้องกับผู้ถูกยึดและ/หรือายัดทรัพย์สิน
       2. ส่วนราชการ/หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
         3. หน่วยงานภายนอก/ภายในประเทศที่เกี่ยวข้องกับกฎหมาย ปปง.


คำถาม
- 
สำนักงาน ปปง. ได้คำนึงถึงผู้รับบริการที่พึงมีในอนาคตมาประกอบการพิจารณาดังกล่าวอย่างไร
คำตอบ

     สำนักงาน ปปง. ได้คำนึงถึงผู้รับบริการที่พึงมีในอนาคตมาประกอบการพิจารณาดำเนินการดังแสดงในตารางที่ 2.3-2  ดังนี้
	วิธีการพิจารณาผู้รับบริการที่พึงมีในอนาคต
	ผู้รับบริการที่คาดว่าจะมีในอนาคต

	สำนักงาน ปปง.  ได้คำนึงถึงมีวิธีการพิจารณาผู้รับบริการที่พึงมีในอนาคตจากกฎหมายที่เกี่ยวข้องต่อภารกิจ อำนาจหน้าที่ของสำนักงาน ปปง.  แต่ไม่ได้มีวิธีการหรือขั้นตอนที่ชัดเจน
	กลุ่มผู้รับบริการที่สำนักงาน ปปง.คาดว่าจะมีในอนาคตเพิ่มขึ้น   เช่น  

 -  ประชาชนที่ยังไม่เคยได้รับบริการจากสำนักงาน ปปง.
  - หน่วยงานภาครัฐ หรือเอกชน ที่อาจเพิ่มจำนวนมากขึ้น


(2)

คำถาม
-
สำนักงาน ปปง.  มีวิธีการอย่างไรในการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวังหลัก ๆ ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม
คำตอบ

    สำนักงาน ปปง.  มีวิธีการในการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวังหลัก ๆ ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียดังแสดงตามตารางที่ 2.3-3
	กลุ่ม
	วิธีการในการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวังหลักๆ 
(ให้ระบุเหตุผลในการเลือกวิธีการนั้น ๆ ด้วย)
	ความถี่
(ในการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการ)
	ข้อมูลที่ได้รับ
จากการรับฟังฯ

	กลุ่มผู้รับบริการ

	    1. สถาบันการเงิน  
   2. สำนักงานที่ดิน   

   3. ผู้มีอาชีพเกี่ยวกับการลงทุน 
   4. สำนักงานอัยการสูงสุด    
   5. ประชาชนทั่วไป / แนวร่วมภาคประชาชน
   6. เจ้าหน้าที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
- ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
  1. ส่วนราชการ/หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
  2. หน่วยงานภายนอก/ภายในประเทศที่เกี่ยวข้องกับกฎหมาย ปปง. 
	สำนักงาน ปปง.มีวิธีการในการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวังหลักๆ ดังนี้
-โดยการจัดประชุม / สัมมนาเพื่อหารือร่วมกัน ระหว่างเจ้าหน้าที่สำนักงาน ปปง.  กับเจ้าหน้าที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หรือระหว่างเจ้าหน้าที่ ปปง.  กับ กรรมการ  ปปง. ภาคประชาชน เป็นต้น
	ปีละ 1 ครั้ง
	 ปัญหา/อุปสรรค และความจำเป็น ที่ต้องการให้ ปปง.แก้ไข 


	   1. สถาบันการเงิน  
   2. ผู้มีอาชีพเกี่ยวกับการลงทุน 
   3. ประชาชนทั่วไป / แนวร่วมภาคประชาชน
   4. เจ้าหน้าที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
-ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
  1. ส่วนราชการ/หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
  2. หน่วยงานภายนอก/ภายในประเทศที่เกี่ยวข้องกับกฎหมาย ปปง. 
	-ส่งเจ้าหน้าที่ ไปบรรยายและเข้าร่วมประชุมชี้แจงตามที่ได้รับเชิญ  เพื่อทำความเข้าใจและตอบข้อซักถาม  รวมทั้งรับฟังและแลกเปลี่ยนความเห็นจากหลาย ๆ ฝ่าย  สำหรับนำมาประมวลความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ
	 ทุกครั้งที่เชิญ
	 ปัญหา/อุปสรรค และความจำเป็น ที่ต้องการให้สำนักงาน ปปง.แก้ไข 


	1. ผู้ซื้อทรัพย์สิน 

	-โดยแบบสอบถามวัดความพึงพอใจในการบริการด้านการขายทอดตลาดดำเนินการโดยหน่วยงานภายนอกเป็นผู้ดำเนินการ  ซึ่งมีคำถามปลายเปิดให้ผู้รับบริการเสนอแนะความต้องการของตน
	ปีละครั้ง
	ปัญหา/อุปสรรค และความจำเป็น ที่ต้องการให้สำนักงาน ปปง.แก้ไข 


	   1. สถาบันการเงิน  
   2. สำนักงานที่ดิน   

   3. ผู้มีอาชีพเกี่ยวกับการลงทุน 
   4. ผู้แจ้งเบาะแส /สายลับ  

   5. ผู้ถูกยึดทรัพย์สิน    

   6. สำนักงานอัยการสูงสุด    
   7. ผู้ซื้อทรัพย์สิน 
   8. ผู้เช่าทรัพย์สิน / และผู้รับจ้างเป็นผู้ดูแลรักษา 
   9. กระทรวงการคลัง  หรือเจ้าของทรัพย์สินที่ถูกยึด  
   10. ประชาชนทั่วไป / แนวร่วมภาคประชาชน
   11. เจ้าหน้าที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	-ผ่านระบบอินเตอร์เน็ต  ทางเว็บไซด์ของสำนักงาน ปปง.
-ตู้รับฟังความคิดเห็นที่ติดตั้งอยู่ ณ สำนักงาน ปปง.

	ตลอดเวลา
	ปัญหา/อุปสรรค และความจำเป็น ที่ต้องการให้สำนักงาน ปปง.แก้ไข 


	  -   ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
       1. บุคคลที่เกี่ยวข้องกับผู้ถูกยึดและ/หรือายัดทรัพย์สิน
       2. ส่วนราชการ/หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
       3. หน่วยงานภายนอก/ภายในประเทศที่เกี่ยวข้องกับกฎหมาย ปปง.1. ประชาชนทั่วไป / แนวร่วมภาคประชาชน
	- สร้างเครือข่ายการดำเนินงานภาคประชาชน หรือ ปปง.  ภาคประชาชน  เพื่อให้สามารถรับฟังและเรียนรู้ถึงความต้องการและความคาดหวังหลัก ๆ ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ได้อย่างทั่วถึงยิ่งขึ้น
	ตลอดเวลา
	ปัญหา/อุปสรรค และความจำเป็น ที่ต้องการให้
สำนักงาน ปปง.แก้ไข 



 คำถาม
-
สำนักงาน ปปง. ได้นำข้อมูลดังกล่าวมาใช้ในการวางแผนปฏิบัติงานและการปรับปรุงกระบวนการ รวมถึงการพัฒนาการบริการใหม่ ๆ อย่างไร
คำตอบ

    สำนักงาน ปปง. ได้นำข้อมูลที่ได้รับจากการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการมาใช้ในการวางแผนปฏิบัติงานและการปรับปรุงกระบวนการ รวมถึงการพัฒนาการบริการใหม่ ๆ ดังแสดงตามตารางที่ 2.3-4  ในหน้าถัดไป
ตารางที่ 2.3-4   การรับฟังและเรียนรู้ความต้องการมาใช้ในการวางแผนปฏิบัติงานและการปรับปรุงกระบวนการ รวมถึงการพัฒนาการบริการใหม่ ๆ ของสำนักงาน ปปง. 
	ข้อมูลที่ได้จากการรับฟังฯ
	การนำข้อมูลมาใช้ในการวางแผนปฏิบัติงาน ปรับปรุงกระบวนการ และพัฒนาบริการใหม่ ๆ

	- สำนักงาน ปปง. มีเป้าหมายในการนำข้อมูลที่ได้จากการรับฟังฯ ซึ่งปัญหา/อุปสรรค และความจำเป็น ที่ต้องการให้ ปปง.แก้ไข  มาใช้ในการวางแผนการปฏิบัติงาน  ปรับปรุงกระบวนการและพัฒนาที่จะตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังหลักๆ ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
	สำนักงาน ปปง.  ได้นำข้อมูลต่าง ๆ จากการรับฟังฯ มาใช้ประกอบการปรับปรุงกระบวนการและพัฒนาบริการใหม่ ๆ โดยใช้ข้อมูล  เช่น  รายงานผลการสัมมนา ฯ  ข้อเสนอแนะต่าง ๆ  ผ่านหน่วยงานที่รับผิดชอบในแต่ละภารกิจ  โดยการสั่งการเป็นลายลักษณ์อักษร   การประชุมผู้บริหาร   การประชุมข้าราชการและเจ้าหน้าที่สำนักงาน ปปง.  การประชุมระดับกอง   เพื่อนำไปกำหนดวิธีการรับฟังและพัฒนาวิธีการในการเรียนรู้ถึงความต้องการและคาดหวังหลัก ๆ  ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มให้ดีขึ้น  และนำไปใช้ในการปรับปรุงภารกิจของสำนักงาน ปปง.  ได้บ้างบางส่วนในแต่ละภารกิจ  แต่การดำเนินการด้านการจัดระบบข้อมูลการรับฟังฯ ยังไม่เป็นระบบที่ดีและส่วนใหญ่เป็นการดำเนินงานโดยไม่มีการวางแผน  


(3)

คำถาม
สำนักงาน ปปง. มีวิธีการอย่างไรในการทบทวนและปรับปรุงวิธีการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้เหมาะสมและทันสมัยอยู่เสมอ
คำตอบ

สำนักงาน ปปง. มีวิธีการทบทวนและปรับปรุงวิธีการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียให้เหมาะสมและทันสมัยอยู่เสมอ แสดงตามตารางที่ 2.3-5  ดังนี้
	วิธีการรับฟัง
และเรียนรู้
	วิธีการทบทวนและปรับปรุง
	ความถี่ในการทบทวน
	ผลการทบทวนและแผนปรับปรุง (ถ้ามี)

	วิธีการทบทวนและปรับปรุงวิธีการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียให้เหมาะสมและทันสมัยอยู่เสมอโดยพิจารณาจากผลการตอบรับผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น  
-การสัมมนาเพื่อหารือร่วมกัน ระหว่างเจ้าหน้าที่สำนักงาน ปปง.  กับเจ้าหน้าที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
-นำข้อมูลปัญหาผู้ใช้บริการสอบถามข้อมูลกฎหมายหรือแจ้งเบาะแสทางโทรศัพท์  โดยนำมาปรับปรุงวิธีการเป็น  website ของสำนักงาน ปปง.   และ  Call  center  เพื่อสอบถามปัญหาด้านกฎหมายฟอกเงิน  และการแจ้งเบาะแส   
	-ในการสัมมนาสู่ความเป็นเลิศแต่ละปี  ได้มีการหารือร่วมกัน ระหว่างเจ้าหน้าที่สำนักงาน ปปง.  กับเจ้าหน้าที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  แต่ยังไม่มีการปรับปรุง
- มีการทบทวนระบบ  IT  เมื่อปี พ.ศ. 2548


	ปีละครั้ง
	สำนักงาน ปปง. ยังไม่ได้กำหนดวิธีการทบทวนและปรับปรุง 


3.2 ความสัมพันธ์และความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
เป็นการตอบคำถามเพื่ออธิบายว่าสำนักงาน ปปง. สร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างไรเพื่อให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจ และนำไปสู่การกล่าวถึงในทางที่ดี ให้อธิบายด้วยว่าสำนักงาน ปปง. มีวิธีการอย่างไรในการหาความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
กรุณาตอบคำถามดังต่อไปนี้
ก. การสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
(4)

คำถาม
สำนักงาน ปปง. มีวิธีการอย่างไรในการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อตอบสนองความคาดหวังและสร้างความประทับใจให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งจะส่งผลให้ส่วนราชการมีภาพลักษณ์ที่ดี และมีผู้มาใช้บริการเพิ่มขึ้น (ให้ตอบตามความเหมาะสมของภารกิจของ
ส่วนราชการ)

คำตอบ


สำนักงาน ปปง. มีวิธีการในการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อตอบสนองความคาดหวังและสร้างความประทับใจให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งจะส่งผลให้ส่วนราชการมีภาพลักษณ์ที่ดีดังแสดงใน ตารางที่ 2.3-6  ดังนี้
	กลุ่ม
	วิธีการสร้างความสัมพันธ์

	- กลุ่มผู้รับบริการ
   1. สถาบันการเงิน  
   2. สำนักงานที่ดิน   

   3. ผู้มีอาชีพเกี่ยวกับการลงทุน 
   4. ผู้แจ้งเบาะแส /สายลับ  

   5. ผู้ถูกยึดทรัพย์สิน    

   6. สำนักงานอัยการสูงสุด    
   7. ผู้ซื้อทรัพย์สิน 
   8. ผู้เช่าทรัพย์สิน / และผู้รับจ้างเป็นผู้ดูแลรักษา 
   9. กระทรวงการคลัง  หรือเจ้าของทรัพย์สินที่ถูกยึด  
   10. ประชาชนทั่วไป /แนวร่วมภาคประชาชน
   11. เจ้าหน้าที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
-   กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
       1. บุคคลที่เกี่ยวข้องกับผู้ถูกยึดและ/หรือายัดทรัพย์สิน
       2. ส่วนราชการ/หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
       3. หน่วยงานภายนอก/ภายในประเทศที่เกี่ยวข้องกับกฎหมาย ปปง.
	สำนักงาน ปปง. มีวิธีการในการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อตอบสนองความคาดหวังและสร้างความประทับใจให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ซึ่งจะส่งผลให้ส่วนราชการมีภาพลักษณ์ที่ดี และมีผู้มาใช้บริการเพิ่มขึ้น  โดยกำหนดรูปแบบการสร้างความสัมพันธ์ ดังนี้
-สร้างกลไกให้ผู้มารับบริการได้รับความสะดวก  ด้วยการจัดช่องทางสื่อสารต่าง ๆ  ได้แก่  Call Center ,  Webborad  ,  Website  ,  E-mail

-สร้างความรู้  ความเข้าใจให้ผู้รับบริการในรูปเอกสาร  ได้แก่  หนังสือเผยแพร่  แผ่นพับ  เอกสารวิจัย  วารสาร  ในรูปการประชุม  ระดมสมอง / อบรม / สัมมนา  
-ส่งข่าวสาร  เพื่อให้ทราบความเคลื่อนไหวเกี่ยวกับกิจกรรมต่าง ๆ  ของกรม ให้กับผู้รับบริการได้รับทราบ  ได้แก่  ตัววิ่งในหน้า Website  และหน้าสำนักงาน ปปง.   
-เผยแพร่ประชาสัมพันธ์งานของสำนักงาน ปปง.  ผ่านสื่อต่าง ๆ  ได้แก่  วิทยุ  โทรทัศน์  หนังสือพิมพ์  และเข้าร่วมจัดนิทรรศการเนื่องในโอกาสที่สำคัญ ๆ  เพื่อสร้างความสัมพันธ์กับหน่วยงานราชการด้วยกัน
-เป็นหน้ากระดานถาม – ตอบ ในระบบ Internet  เพื่อรับฟังความคิดเห็น  ข้อเสนอแนะข้อร้องเรียน
ซึ่งมีการรวมรวมข้อมูลในบางช่องทางข้างต้น  มาวิเคราะห์เพื่อหา ว่าอะไรเป็นสิ่งที่ทำให้เกิดการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพื่อตอบสนองความคาดหวังต่อไป
        อนึ่ง สำนักงาน ปปง. ได้มีการจัดตั้งหน่วยผู้รับผิดชอบ
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คำถาม
-
สำนักงาน ปปง. มีวิธีการอะไรบ้างที่ให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถติดต่อขอข้อมูล ขอรับบริการ หรือร้องเรียนต่อสำนักงาน ปปง.
-
 สำนักงาน ปปง.มีแนวทางอย่างไรในการกำหนดวิธีปฏิบัติของบุคลากรใน
สำนักงาน ปปง. ในการติดต่อกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
-
 สำนักงาน ปปง. มั่นใจได้อย่างไรว่าบุคลากรที่เกี่ยวข้องทุกคนได้ปฏิบัติตามวิธีปฏิบัติที่กำหนดไว้ 
คำตอบ
สำนักงาน ปปง. มีวิธีการในการทำให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถขอข้อมูล ขอรับบริการ หรือร้องเรียนต่อสำนักงาน ปปง.รวมทั้งมีแนวทางในการกำหนดวิธีปฏิบัติของบุคลากรภายในเพื่อให้มั่นใจได้ว่าบุคลากรของสำนักงาน ปปง. ได้ปฏิบัติตามแนวทางดังกล่าว  แสดงตามตารางที่ 2.3- 7  ดังนี้
	วัตถุประสงค์
ในการติดต่อกับสำนักงาน ปปง.
	วิธีการติดต่อของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
	แนวทางในการกำหนด
วิธีปฏิบัติของบุคลากร
	การทำให้มั่นใจได้ว่าบุคลากรที่เกี่ยวข้องทุกคนได้ปฏิบัติตามวิธีปฏิบัติที่กำหนด

	-ขอข้อมูล 
-ขอรับบริการ
-ข้อร้องเรียน 
 
	1.ติดต่อด้วยตนเอง 
2.ทำเป็นหนังสือที่เป็นลายลักษณ์อักษร
3.โทรศัพท์
4.โทรสาร
5. ผ่าน website ทางเครือข่ายภายในสำนักงาน ปปง.และอินเตอร์เน็ต
6.ไปรษณีย์
7. ตู้ ปณ.
	1.มีคำสั่งแต่งตั้งมอบหมายอำนาจหน้าที่และกำหนดความรับผิดชอบอย่างชัดเจน
2.ถือปฏิบัติตาม พ.ร.บ.ข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540
3.กำหนดขั้นตอนวิธีปฏิบัติในการดำเนินการอย่างชัดเจน
	1.ผู้บังคับ บัญชากำกับดูแลการดำเนินการ
2.กำหนดการรายงานผลอย่างชัดเจน
3.มีระบบประเมินผลการปฏิบัติงานตามคำรับรองปฏิบัติราชการ


(6)

คำถาม
-
สำนักงาน ปปง. มีกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนอย่างไร
-
สำนักงาน ปปง. มั่นใจได้อย่างไรว่าข้อร้องเรียนเหล่านั้นได้รับการแก้ไขอย่างมีประสิทธิผลและทันท่วงทีตามกระบวนการที่กำหนดไว้
- 
สำนักงาน ปปง. มีวิธีการอย่างไรในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อร้องเรียนทั้งหมดเพื่อใช้ในการปรับปรุงการดำเนินการของสำนักงาน ปปง. ของท่านและ
ส่วนราชการอื่นที่เกี่ยวข้อง
คำตอบ

สำนักงาน ปปง. มีกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนเพื่อให้มีความมั่นใจได้ว่าข้อร้องเรียนต่างๆ  ได้รับการแก้ไขอย่างมีประสิทธิผลและทันท่วงที  แสดงตาม

แผนภาพที่ 2.3- 1  ดังนี้











	สำนักงาน ปปง. มีกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ดังนี้
1. รับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆของสำนักงาน ปปง.
     - ด้วยตนเอง ณ สำนักงาน ปปง. 
     -ระบบหนังสือราชการ
     - website ทางเครือข่ายภายใน สำนักงาน ปปง. และอินเตอร์เน็ต
     - ตู้ ปณ.รับเรื่องร้องเรียนของ สำนักงาน ปปง. 
2. นำเรื่องร้องเรียนเข้ากระบวนการตรวจสอบกลั่นกรองพิจารณาคัดแยกปัญหา
3. กระบวนการแก้ไขปัญหา
     3.1  กรณีเรื่องที่ไม่ตรงกับภารกิจของ  สำนักงาน ปปง.  จะแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ 
      3.2  กรณีเรื่องที่ตรงกับภารกิจของสำนักงาน ปปง. จะสามารถดำเนินการแก้ไขได้ทันที
4. ติดตามรวบรวมผลการดำเนินการแก้ไขจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั้งภายในและภายนอก
5. สรุปผลเรื่องร้องเรียนเสนอตามกระบวนการ
6. ตอบผลการดำเนินการต่อข้อร้องเรียนผ่านช่องทางรับเรื่องร้องเรียนของ  สำนักงาน ปปง. 
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คำถาม
สำนักงาน ปปง. ทำอย่างไรเพื่อให้วิธีการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ  
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งวิธีการติดต่อเหมาะสมและทันสมัยอยู่เสมอ
คำตอบ

สำนักงาน ปปง. ได้ดำเนินการเพื่อให้วิธีการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ  
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งวิธีการติดต่อมีความเหมาะสมและทันสมัยอยู่เสมอ แสดงตาม ตารางที่ 2.3- 8  ดังนี้

ตารางที่ 2.3- 8   วิธีการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ  และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งวิธีการติดต่อมีความเหมาะสมและทันสมัยอยู่เสมอ ของสำนักงาน ปปง.
	วิธีการสร้างความสัมพันธ์
และวิธีการติดต่อ
	วิธีการทบทวน
	ความถี่ในการทบทวน
	ผลการทบทวน
และแผนปรับปรุง 
(ถ้ามี)

	วิธีการสร้างความสัมพันธ์ /วิธีการติดต่อ
 - ส่งเอกสารข้อมูลที่จัดทำขึ้น ทั้งในรูป เอกสารเผยแพร่  และแผ่นพับต่างๆ ตลอดจนส่งข่าวสารความเคลื่อนไหวเกี่ยวกับกำหนดการประชุม/สัมมนาและข่าวประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับสำนักงาน ปปง. 
- ให้ความร่วมมือในการส่งเจ้าหน้าที่ไปให้ข้อมูลในเรื่องที่ต้องการรับทราบตามที่ร้องขอ
 -  ประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ  เช่น วิทยุ โทรทัศน์เป็นต้น รวมทั้งการจัดโครงการเพื่อเผยแพร่และประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร และสร้างความสัมพันธ์ เช่น การจัดนิทรรศการในโอกาสต่างๆ
 -  จัดประชุม/อบรม/สัมมนา เพื่อเผยแพร่ความรู้และสร้างความสัมพันธ์ที่ดี
 -   สร้างเครือข่ายกับภาคประชาชน
 -   เปิดหน้ากระดานถามตอบ ในระบบ Internet  เพื่ออำนวยความสะดวกให้ประชาชนได้ติดต่อขอรับบริการ แสดงความเห็น และร้องเรียนได้ตลอดเวลา

	- โดยการประชุมอนุกรรมการส่งเสริมและประสานความร่วมมือของประชาชน  
- ยังไม่มีการทบทวน
- ยังไม่มีการทบทวนวิธีการ  
- ไม่ทบทวนวิธีการ แต่ทบทวนความรู้
- จัดประชุมสัมมนาเครือข่าย
- ยังไม่มีการทบทวน

	- ปีละ 4 ครั้ง
- ยังไม่มีการทบทวน
- ยังไม่มีการทบทวน
- ยังไม่มีการทบทวน
- ปีละครั้ง
- ยังไม่มีการทบทวน

	- มีการทบทวนและนำมติที่ประชุมมาปรับปรุง 
- ยังไม่มีการทบทวน
- ยังไม่มีการทบทวน
-ยังไม่มีการทบทวน
-ยังไม่มีการทบทวน
- ยังไม่มีการทบทวน



ข. การวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
(8)

คำถาม
-
สำนักงาน ปปง. มีวิธีการอย่างไรในการวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม
-
สำนักงาน ปปง. มีวิธีการอย่างไรเพื่อให้การวัดดังกล่าวได้ข้อมูลซึ่งสามารถนำไปใช้สร้างความประทับใจและทำให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดี
-
สำนักงาน ปปง. นำผลการวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจไปปรับปรุงการดำเนินการของสำนักงาน ปปง. อย่างไร
คำตอบ

วิธีการในการวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มเพื่อให้การวัดดังกล่าวได้ข้อมูลซึ่งสามารถนำไปใช้สร้างความประทับใจและทำให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดี  เพื่อปรับปรุงการดำเนินการของสำนักงาน ปปง. แสดงตามตารางที่ 2.3- 9  ดังนี้
	กลุ่ม
	วิธีการวัดความพึงพอใจ /ไม่พึงพอใจ และวิธีการที่จะสร้างความมั่นใจว่าได้ข้อมูลที่ได้รับจากการวัดสามารถนำไปใช้ประโยชน์ได้จริง
	วิธีการนำผลการวัดไปปรับปรุงการดำเนินการของสำนักงาน ปปง.
	ผลการปรับปรุงการดำเนินการของ
สำนักงาน ปปง.

	กลุ่มผู้รับบริการ / กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	1. กลุ่มผู้รับบริการ สามารถจำแนกได้ ดังนี้ 
   1. สถาบันการเงิน  
   2. สำนักงานที่ดิน   

   3. ผู้มีอาชีพเกี่ยวกับการลงทุน  
   4.สำนักงานอัยการสูงสุด

   5. ประชาชนทั่วไป / แนวร่วมภาคประชาชน
   6. เจ้าหน้าที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

	สำนักงาน ปปง.  สำรวจความพึงพอใจโดยวิธี
     -จัดประชุม/สัมมนาเพื่อให้เกิดการสื่อสารสองทางในประเด็นต่าง ๆ ที่ผู้รับบริการพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจและอยากให้ สำนักงาน ปปง. แก้ไขปรับปรุง  
     -ใช้แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจ
    
	จัดทำรายงานสรุปผลการประชุมสัมมนา   นำเสนอผู้บริหารตัดสินใจ สั่งการ

	-สร้างการบริการที่ดี รวดเร็ว  ถูกต้อง ส่งมอบงานตรงเวลา

	   1. สถาบันการเงิน  
   2. สำนักงานที่ดิน   

   3. ผู้มีอาชีพเกี่ยวกับการลงทุน 
   4. ผู้แจ้งเบาะแส /สายลับ  

   5. ผู้ถูกยึดทรัพย์สิน    

   6. ผู้ซื้อทรัพย์สิน 
   7. ผู้เช่าทรัพย์สิน / และผู้รับจ้างเป็นผู้ดูแลรักษา 
   8. กระทรวงการคลัง  หรือเจ้าของทรัพย์สินที่ถูกยึด  
   9. ประชาชนทั่วไป / แนวร่วมภาคประชาชน
   10. เจ้าหน้าที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
-   กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
       1. บุคคลที่เกี่ยวข้องกับผู้ถูกยึดและ/หรือายัดทรัพย์สิน
       2. ส่วนราชการ/หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
       3. หน่วยงานภายนอก/ภายในประเทศที่เกี่ยวข้องกับกฎหมาย ปปง.
	 - กล่องรับฟังความคิดเห็น
- Call center  ของ สำนักงาน ปปง. 
- website  ของสำนักงาน ปปง.
- ตู้ ป.ณ
	ยังไม่มีการนำผลการวัดไปปรับปรุงการใช้

	


(9)

คำถาม

สำนักงาน ปปง. มีวิธีการอย่างไรในการติดตามในเรื่องคุณภาพการบริการเพื่อให้ได้ข้อมูลป้อนกลับอย่างทันท่วงทีและนำไปใช้ดำเนินการต่อไปได้
คำตอบ

สำนักงาน ปปง. มีวิธีการในการติดตามในเรื่องคุณภาพการบริการเพื่อให้ได้ข้อมูลป้อนกลับอย่างทันท่วงทีและนำไปใช้ดำเนินการต่อไป  แสดงตาม
ตารางที่ 2.3-10  ดังนี้
	วิธีการในการติดตามเพื่อให้ได้ข้อมูลป้อนกลับอย่างทันท่วงที
และนำไปใช้ในการดำเนินการ

	· มีการสอบถามความเห็นหลังการจัดประชุม/ อบรม/สัมมนา เพื่อวัดระดับคุณภาพการให้บริการและและนำไปใช้ในการปรับปรุงดำเนินการในครั้งต่อไปได้ 



(10)

คำถาม
สำนักงาน ปปง. มีวิธีการอย่างไรในการหาข้อมูลและใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบในด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
คำตอบ
วิธีการในการหาข้อมูลในด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ แสดงตามตารางที่ 2.3- 11  ดังนี้
	องค์กรที่นำมาเปรียบเทียบ
	วิธีการหาข้อมูล
	วิธีการใช้ข้อมูล
	ผลการเปรียบเทียบข้อมูล

	- ยังไม่ได้กำหนด 
	 - ยังไม่ได้เนินการ            
	- ยังไม่ได้ดำเนินการ

	- ยังไม่ได้ดำเนินการ


(11)

คำถาม
สำนักงาน ปปง. ทำอย่างไรเพื่อให้วิธีการในการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเหมาะสมและทันสมัยอยู่เสมอ
คำตอบ  (โปรดดูคำตอบข้อ  8  ประกอบ)
เพื่อให้วิธีการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความเหมาะสมและทันสมัยอยู่เสมอ  สำนักงาน ปปง. ได้ดำเนินการดังแสดงตาม
ตารางที่  2.3-12  วิธีการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
เพื่อปรับปรุงให้เหมาะสมและทันสมัย
	วิธีการวัดความ
พึงพอใจ
	วิธีการทบทวน
	ความถี่ในการทบทวน
	ผลการทบทวน
และแผนปรับปรุง 
(ถ้ามี) 

	- ใช้รายงานผลการประเมินโดยผู้ประเมินอิสระที่สำนักงาน  ก.พ.ร.จ้าง  เป็นผู้สำรวจความพึงพอใจของผู้ซื้อทรัพย์จากการขายทอดตลาด

- ใช้แบบสอบถามวัดความพึงพอใจจากการจัดอบรม/สัมมนา
- ตู้รับฟังความคิดเห็น
- website สำนักงาน ปปง.
	- มีการทบทวนข้อคำถามในแบบวัดความพึงพอใจเพื่อให้ได้ประเด็นที่ต้องการวัดเพื่อปรับปรุงให้เหมาะสมและทันสมัย
- ทบทวนแบบสอบถาม เพื่อให้ตรงกับประเด็นที่สามารถนำมาวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการ
 - ยังไม่มีการทบทวน
- ยังไม่มีการทบทวน

	- ปีละครั้ง  

- ทุกครั้งที่มีการอบรม/สัมมนา
- ยังไม่มีการทบทวน
- ยังไม่มีการทบทวน

	- นำผลมาวิเคราะห์ดำเนินการแล้วแต่กรณี และหน่วยงานที่รับผิดชอบนำไปดำเนินการแก้ไข
- ยังไม่มีการทบทวนและแผนการปรับปรุง
- ยังไม่มีการทบทวน
- ยังไม่มีการทบทวน



อธิบายกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ตั้งแต่ได้รับเรื่องร้องเรียนจนถึงการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนนั้น โดยครอบคลุมขั้นตอนการประเมินและการปรับปรุงด้วย  โดยใช้แผนผังประกอบ  ดังนี้





รับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทาง





1. ด้วยตนเอง  ณ สำนักงาน ปปง.


2. ระบบหนังสือราชการ


3. ผ่าน website ของ สำนักงาน ปปง.





4. ตู้ ปณ. รับเรื่องร้องเรียน  





แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการ





ตรวจสอบ/กลั่นกรอง/คัดแยกปัญหา





ติดตามรวบรวมผลการดำเนินการจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง





ปัญหาที่ตรงภารกิจของสำนักงาน ปปง.สามารถแก้ไขได้ทันที





ตอบผลการดำเนินการต่อข้อร้องเรียนผ่านช่องทางรับเรื่องร้องเรียน





สรุปผลเรื่องร้องเรียน












