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1. ∑’Ë¡“√–∫∫°“√¥Ÿ·≈Õ”π«¬§«“¡ –¥«°·≈–

°“√·°â‰¢ªí≠À“Õÿª √√§„Àâ·°àª√–™“™πºŸâ√—∫∫√‘°“√

 ◊∫‡π◊ËÕß¡“®“°·ºπ¬ÿ∑∏»“ µ√å°“√æ—≤π“√–∫∫√“™°“√‰∑¬ (æ.».2546-æ.».2550)

´÷Ëß¡ÿàß∑’Ë®– √â“ß§«“¡‡ªìπ‡≈‘»¢Õß√–∫∫√“™°“√‰∑¬„Àâ “¡“√∂√Õß√—∫°“√‡ª≈’Ë¬π·ª≈ß

‡Õ◊ÈÕµàÕ°“√æ—≤π“ª√–‡∑»„π¬ÿ§‚≈°“¿‘«—µπå‰¥â ‚¥¬¬÷¥À≈—°ª√–°“√ ”§—≠§◊Õ°“√

∫√‘À“√√“™°“√‡æ◊ËÕª√–‚¬™πå ÿ¢¢Õßª√–™“™π ‚¥¬„™â«‘∏’∫√‘À“√°‘®°“√∫â“π‡¡◊Õß∑’Ë¥’ ´÷Ëß¡’

‡ªÑ“ª√– ß§åÀ≈—° 4 ª√–°“√ §◊Õ

(1) æ—≤π“§ÿ≥¿“æ°“√„Àâ∫√‘°“√ª√–™“™π∑’Ë¥’¢÷Èπ (Better Service Quality)

(2) ª√—∫∫∑∫“∑ ¿“√°‘® ·≈–¢π“¥„Àâ¡’§«“¡‡À¡“– ¡ (Right sizing)

(3) ¬°√–¥—∫¢’¥§«“¡ “¡“√∂·≈–¡“µ√∞“π°“√∑”ß“π„ÀâÕ¬Ÿà„π√–¥—∫ Ÿß·≈–

‡∑’¬∫‡∑à“‡°≥±å “°≈ (High Performance)

(4) µÕ∫ πÕßµàÕ°“√∫√‘À“√ª°§√Õß„π√–∫Õ∫ª√–™“∏‘ª‰µ¬ (Democratic

Governance)

∑—Èßπ’È„π°“√∑’Ë®–∫√√≈ÿ‡ªÑ“ª√– ß§å„π‡√◊ËÕß¢Õß°“√æ—≤π“§ÿ≥¿“æ¢Õß°“√∫√‘°“√„Àâ¥’
¢÷Èπµ“¡‡ªÑ“ª√– ß§åÀ≈—°¢âÕ∑’Ë 1 ‰¥âπ—Èπ ·π«∑“ßÀπ÷Ëß°Á§◊Õ¿“§√—∞®–µâÕß¡’°“√®—¥°“√√–∫∫
°“√Õ”π«¬§«“¡ –¥«°·≈–°“√·°âªí≠À“„Àâ·°àª√–™“™πºŸâ√—∫∫√‘°“√ ‡æ◊ËÕ„Àâª√–™“™π‰¥â
√—∫§«“¡æ÷ßæÕ„®‡¡◊ËÕ¡“√—∫∫√‘°“√®“°¿“§√—∞ ‡æ√“–·∑â®√‘ß·≈â«Àπà«¬ß“π¿“§√—∞∑ÿ°Àπà«¬
∂Ÿ°µ—Èß¢÷Èπ¡“°Á‡æ◊ËÕ∑’Ë®–„Àâ∫√‘°“√·≈–·°â‰¢ªí≠À“Õÿª √√§„Àâ·°àª√–™“™π∑’Ë√—∫∫√‘°“√π—Ëπ‡Õß

·µà‡π◊ËÕß®“°„πÕ¥’µ∑’Ëºà“π¡“ „π√–∫∫√“™°“√‰∑¬ ∫∑∫“∑¢Õß¿“§√—∞ §◊Õ ∫∑∫“∑
¢ÕßºŸâª°§√Õß∫â“π‡¡◊Õß´÷Ëß¡’§«“¡‡™◊ËÕ·µà‡¥‘¡«à“ ‡®â“Àπâ“∑’Ë¢Õß√—∞Õ¬Ÿà„π∞“π–¢Õß ç‡®â“§π

π“¬§πé ·≈–ª√–™“™πºŸâ√—∫∫√‘°“√Õ¬Ÿà„π∞“π–¥âÕ¬°«à“ ‡ªìπºŸâ∑’ËµâÕß¡“æ÷Ëßæ“¢Õ§«“¡™à«¬‡À≈◊Õ
ª√–°Õ∫°—∫∫√‘°“√¢Õß¿“§√—∞‡ªìπ‰ª„π≈—°…≥–¢Õß°“√ºŸ°¢“¥‡ªìπ à«π„À≠à ∑”„Àâ
ª√–™“™π‰¡à¡’∑“ß‡≈◊Õ°Õ◊Ëπ ¢≥–‡¥’¬«°—π °“√„Àâ∫√‘°“√¢Õß¿“§√—∞„πÕ¥’µ°Á‰¡à‰¥â§”π÷ß∂÷ß
§«“¡æÕ„®¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√‡ªìπÀ≈—°  àßº≈„Àâª√–™“™π∫“ß à«π‡°‘¥§«“¡‡∫◊ËÕÀπà“¬‡¡◊ËÕµâÕß
µ‘¥µàÕ°—∫Àπà«¬ß“π√“™°“√ ‡æ√“–µâÕßª√– ∫°—∫§«“¡¬“°≈”∫“°π“π“ª√–°“√ ‡™àπ
‡ ’¬‡«≈“√Õ§Õ¬π“π ¡’¢—ÈπµÕπ¬ÿàß¬“°≈à“™â“ ´÷ËßÕ“® àßº≈„Àâ‡°‘¥§«“¡‡ ◊ËÕ¡»√—∑∏“„π°“√„Àâ
∫√‘°“√¢Õß¿“§√—∞
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§Ÿà¡◊Õ‡≈à¡π’È®÷ß®—¥∑”¢÷Èπ‡æ◊ËÕ‡ªìπ·π«∑“ß„Àâ‡®â“Àπâ“∑’Ë„πÀπà«¬ß“π¿“§√—∞‰¥â‡ÀÁπ·π«∑“ß

°“√ªØ‘∫—µ‘ß“π‡æ◊ËÕÕ”π«¬§«“¡ –¥«°„Àâ·°àª√–™“™πºŸâ√—∫∫√‘°“√·≈–°“√·°âªí≠À“‡æ◊ËÕ„Àâ

ª√–™“™π‰¥â√—∫∫√‘°“√∑’Ë¥’¢÷Èπ  –¥«° ∫“¬¡“°¬‘Ëß¢÷Èπ  àßº≈„Àâª√–™“™π¡’§«“¡æ÷ßæÕ„®„π

§ÿ≥¿“æ¢Õß°“√„Àâ∫√‘°“√¢ÕßÀπà«¬ß“π√“™°“√¡“°¢÷Èπ ‡°‘¥§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ»√—∑∏“µàÕ°“√

∑”ß“π¢ÕßÀπà«¬ß“π¿“§√—∞„π∑’Ë ÿ¥

2. °“√ √â“ß§ÿ≥¿“æ„π°“√∫√‘°“√

°“√„Àâ∫√‘°“√ª√–™“™π„Àâ‰¥â√—∫§«“¡ –¥«° ∫“¬π—Èπ®–µâÕß√«¡∂÷ß°“√ √â“ß

§ÿ≥¿“æ„π°“√∫√‘°“√„Àâ‡ªìπ∑’ËæÕ„®¢Õßª√–™“™πºŸâ√—∫∫√‘°“√ ´÷Ëß¡’¢—ÈπµÕπ¢Õß°“√ √â“ß

§ÿ≥¿“æ„π°“√∫√‘°“√¥—ßπ’È

∑—Èßπ’È¢—ÈπµÕπ∑—Èß 6 ¡’¢Õ∫‡¢µ√“¬≈–‡Õ’¬¥ ¥—ßπ’È
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2.1 °“√°”Àπ¥§«“¡µâÕß°“√·≈–§«“¡§“¥À«—ß¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√

°“√∑’ËÀπà«¬ß“π¿“§√—∞®– “¡“√∂„Àâ∫√‘°“√‰¥â‡ªìπ∑’ËæÕ„®¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√π—Èπ ºŸâ„Àâ

∫√‘°“√µâÕßÀ“¢âÕ¡Ÿ≈‡°’Ë¬«°—∫ºŸâ√—∫∫√‘°“√«à“¡’§«“¡µâÕß°“√·≈–§«“¡§“¥À«—ß„π√–¥—∫„¥ ∑—Èßπ’È

‡æ√“–§«“¡æÕ„®®–‡°‘¥¢÷Èπ‡¡◊ËÕ ‘Ëß∑’Ë‡°‘¥¢÷Èπ°—∫∫ÿ§§≈Àπ÷Ëß¡“°°«à“À√◊Õ‡∑à“°—∫ ‘Ëß∑’Ë∫ÿ§§≈π—Èπ

§“¥À«—ß

§«“¡æÕ„®  =   ‘Ëß∑’Ë‡°‘¥¢÷Èπ  >_  §«“¡§“¥À«—ß

§«“¡§“¥À«—ß¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√®–√«¡∂÷ß ‘Ëß∑’Ë‡°‘¥√–À«à“ß°“√„Àâ∫√‘°“√·≈–º≈≈—æ∏å

¢Õß°“√∫√‘°“√„π‡√◊ËÕßµà“ß Ê Õ“∑‘ §«“¡√«¥‡√Á«¢Õß°“√∫√‘°“√  §«“¡∂Ÿ°µâÕß·¡àπ¬”

§«“¡ßà“¬„π°“√√—∫∫√‘°“√ §«“¡√Ÿâ„πß“π∑’Ë∑” §«“¡‡™’Ë¬«™“≠ §«“¡ ÿ¿“æÕàÕππâÕ¡ ·≈–

§«“¡‡ªìπ¡‘µ√¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√ µ—«Õ¬à“ß‡™àπ ª√–™“™π∑—Ë«‰ªÕ“®§“¥À«—ß«à“‡¡◊ËÕ¡“·®âß§«“¡

‡Õ° “√À“¬∑’Ë ∂“π’µ”√«®§«√„™â‡«≈“‰¡à‡°‘π 15 π“∑’ ·µà‡¡◊ËÕ¡“√—∫∫√‘°“√ ª√“°Ø«à“‡ ’¬‡«≈“

30 π“∑’ °√≥’‡™àππ’Èº≈≈—æ∏å¢Õß°“√„Àâ∫√‘°“√¥âÕ¬°«à“∑’Ëª√–™“™π§“¥À«—ß °Á¬àÕ¡°àÕ„Àâ‡°‘¥

§«“¡‰¡àæÕ„® ¥—ßπ—Èπ®÷ß‡ªìπ‡√◊ËÕß ”§—≠∑’ËÀπà«¬ß“π®”‡ªìπµâÕß‡¢â“„®«à“ºŸâ√—∫∫√‘°“√¡’§«“¡

§“¥À«—ß„π‡√◊ËÕßµà“ßÊ Õ¬à“ß‰√

¢âÕ¡Ÿ≈‡°’Ë¬«°—∫§«“¡§“¥À«—ß¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√¥—ß°≈à“«Õ“®‰¥â¡“®“°°“√∑”°“√«‘®—¬

‚¥¬„™â·∫∫ Õ∫∂“¡ À√◊Õ°“√∑” Focus Group ‡æ◊ËÕ∑√“∫∂÷ß§«“¡µâÕß°“√π—Èπ
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2.3 Õ∫√¡„ÀâºŸâ‡°’Ë¬«¢âÕß∑√“∫∂÷ß¡“µ√∞“π·≈–¢—ÈπµÕπ°“√ªØ‘∫—µ‘ß“π

„Àâ‰¥âµ“¡¡“µ√∞“π µ≈Õ¥®π®Ÿß„®„ÀâºŸâ„Àâ∫√‘°“√ªØ‘∫—µ‘µ“¡

Àπà«¬ß“πµâÕß®—¥°“√Õ∫√¡‡æ◊ËÕ„ÀâºŸâ‡°’Ë¬«¢âÕß„π°“√„Àâ∫√‘°“√‰¥â∑√“∫∂÷ß¡“µ√∞“π

∑’ËÀπà«¬ß“πµ—Èß‰«â ”À√—∫°“√„Àâ∫√‘°“√µà“ßÊ µ≈Õ¥®π‡¢â“„®∂÷ß¢—ÈπµÕπ°“√ªØ‘∫—µ‘ß“π‡æ◊ËÕ„Àâ

‰¥âº≈≈—æ∏å‡ªìπ‰ªµ“¡¡“µ√∞“π ‡æ◊ËÕ„ÀâºŸâªØ‘∫—µ‘ß“π¡’§«“¡‡¢â“„®µ√ß°—π«à“Àπà«¬ß“π¡’§«“¡

§“¥À«—ßµàÕ°“√∑”ß“π¢Õß‡¢“Õ¬à“ß‰√·≈– “¡“√∂„Àâ∫√‘°“√‰¥âÕ¬à“ß∂Ÿ°µâÕß

2.2 °“√°”Àπ¥¡“µ√∞“π„π°“√„Àâ∫√‘°“√

®“°¢âÕ¡Ÿ≈§«“¡§“¥À«—ß¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√„π¢âÕ 2.1 Àπà«¬ß“π®–µâÕßπ”¡“«‘‡§√“–Àå

√à«¡°—∫∑√—æ¬“°√·≈–¢’¥§«“¡ “¡“√∂¢ÕßÀπà«¬ß“π«à“¡’§«“¡ “¡“√∂∑’Ë®–°”Àπ¥

¡“µ√∞“π„π°“√„Àâ∫√‘°“√¢Õßµπ„Àâ‡ªìπ‰ªµ“¡∑’ËºŸâ√—∫∫√‘°“√§“¥À«—ß‰¥âÀ√◊Õ‰¡à À“°‰¡à‰¥â

Àπà«¬ß“π®–µâÕß‡æ‘Ë¡°”≈—ß§π ‡æ‘Ë¡∑√—æ¬“°√Õ◊ËπÀ√◊Õ‡ª≈’Ë¬π¢—ÈπµÕπ«‘∏’°“√∑”ß“πÕ¬à“ß‰√

‡æ◊ËÕ„Àâ “¡“√∂‰¥âº≈≈—æ∏å‡ªìπ‰ªµ“¡∑’ËºŸâ√—∫∫√‘°“√§“¥À«—ßÀ√◊Õ„°≈â‡§’¬ß°—∫∑’ËºŸâ√—∫∫√‘°“√

§“¥À«—ß„Àâ¡“°∑’Ë ÿ¥

¡“µ√∞“π°“√„Àâ∫√‘°“√‡¡◊ËÕ‰¥â°”Àπ¥¢÷Èπ·≈â« §«√∑”°“√ ◊ËÕ “√„ÀâºŸâ√—∫∫√‘°“√‰¥â

∑√“∫Õ¬à“ß™—¥‡®π´÷Ëß‡∑à“°—∫‡ªìπ°“√∫√‘À“√µ“¡§«“¡§“¥À«—ß¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√ ∑”„Àâ¡’§«“¡

‡¢â“„®µ√ß°—∫∑’ËÀπà«¬ß“π°”Àπ¥¡“µ√∞“π‰«â ‡™àπ ¡’ªÑ“¬· ¥ß¢âÕ§«“¡„ÀâºŸâ√—∫∫√‘°“√∑√“∫«à“

°“√·®âß§«“¡‡Õ° “√À“¬„™â‡«≈“‰¡à‡°‘π 15 π“∑’ æ√âÕ¡∑—Èß·®âß„Àâ∑√“∫∂÷ß¢—ÈπµÕπ¢Õß°“√

„Àâ∫√‘°“√‡æ◊ËÕºŸâ√—∫∫√‘°“√®–‰¥â∑√“∫«à“µπµâÕßºà“π°√–∫«π°“√Õ–‰√∫â“ß ‡ªìπ‡«≈“‡∑à“‰√
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πÕ°®“°π’È¬—ßµâÕß √â“ß√–∫∫®Ÿß„®„ÀâºŸâ„Àâ∫√‘°“√ªØ‘∫—µ‘„Àâ‰¥âµ“¡¡“µ√∞“π ‡™àπ

°“√ª√–°“»‡°’¬√µ‘§ÿ≥¢â“√“™°“√¥’‡¥àπª√–®”‡¥◊Õπ

2.4 ¥”‡π‘πß“πµ“¡¡“µ√∞“π∑’Ë°”Àπ¥‰«â

Àπà«¬ß“π¥”‡π‘πß“π„Àâ‡ªìπ‰ªµ“¡µ“¡¡“µ√∞“π∑’Ë‰¥â°”Àπ¥‰«â

2.5 §«∫§ÿ¡°√–∫«π°“√„Àâ∫√‘°“√„Àâ‡ªìπ‰ªµ“¡¡“µ√∞“π

Àπà«¬ß“π®–µâÕß®—¥„Àâ¡’°“√µ‘¥µ“¡µ√«® Õ∫·≈–ª√–‡¡‘πº≈°“√„Àâ∫√‘°“√∑’Ë‰¥â

¥”‡π‘π°“√‰ª·≈â« ‚¥¬∑”°“√‡°Á∫¢âÕ¡Ÿ≈°“√„Àâ∫√‘°“√∑’Ë‡°‘¥¢÷Èπ«à“‡ªìπÕ¬à“ß‰√ ‡ªìπ‰ªµ“¡

¡“µ√∞“πÀ√◊Õ‰¡à ‡æ’¬ß„¥ «‘‡§√“–ÀåÀ“ “‡Àµÿ∑’Ë°“√„Àâ∫√‘°“√‰¡à‡ªìπ‰ªµ“¡¡“µ√∞“π

µ≈Õ¥®π«‘‡§√“–Àå«à“ºŸâ√—∫∫√‘°“√¡’§«“¡æ÷ßæÕ„®‡æ’¬ß„¥

2.6 ¥”‡π‘π°“√ª√—∫ª√ÿß∫√‘°“√„Àâ¥’¢÷ÈπÕ¬à“ßµàÕ‡π◊ËÕß

Àπà«¬ß“πµâÕß‰¡àÀ¬ÿ¥π‘Ëß∑’Ë®–§‘¥§âπÀ“∑“ßª√—∫ª√ÿß„Àâ§ÿ≥¿“æ¢Õß°“√∫√‘°“√¥’¢÷Èπ

¥â«¬«‘∏’°“√µà“ßÊ ‡æ‘Ë¡¡“µ√∞“π¢Õß°“√∫√‘°“√„Àâ Ÿß¢÷Èπ ´÷ËßÕ“®∑”‰¥â‚¥¬°“√π”«‘∑¬“°“√

·≈–‡∑§‚π‚≈¬’„À¡àÊ ¡“„™â‡æ‘Ë¡ª√– ‘∑∏‘¿“æ¢Õß°“√∫√‘°“√ Õ“∑‘ °“√∫√‘À“√§«“¡ —¡æ—π∏å

°—∫ºŸâ√—∫∫√‘°“√ (CRM) ¥â«¬°“√„™â‡∑§‚π‚≈¬’ “√ π‡∑»‡¢â“¡“™à«¬«‘‡§√“–Àå¢âÕ¡Ÿ≈ ∑”„Àâ
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 “¡“√∂„Àâ∫√‘°“√‰¥âµ√ß°—∫§«“¡µâÕß°“√¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√·µà≈–√“¬  àßº≈„ÀâºŸâ√—∫∫√‘°“√¡’

§«“¡æ÷ßæÕ„®‡æ‘Ë¡¡“°¢÷Èπ

3. Õß§åª√–°Õ∫¢Õß°“√Õ”π«¬§«“¡ –¥«°„Àâ·°àª√–™“™π

°“√Õ”π«¬§«“¡ –¥«°„Àâ·°àª√–™“™πºŸâ√—∫∫√‘°“√ª√–°Õ∫¥â«¬Õß§åª√–°Õ∫À≈—°

3  à«π §◊Õ §π (People) °√–∫«π°“√ (Process) ·≈– ∂“π∑’Ë (Place) ´÷ËßÀπà«¬ß“π¿“§√—∞

®–µâÕß®—¥°“√„Àâ∑—Èß 3 Õß§åª√–°Õ∫¥—ß°≈à“«‡Õ◊ÈÕ„Àâ‡°‘¥§«“¡ –¥«°„Àâ·°àª√–™“™π„π

°“√√—∫∫√‘°“√¡“°∑’Ë ÿ¥ ¥—ß·ºπ¿“æ
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∑—Èßπ’È·µà≈–ªí®®—¬¡’√“¬≈–‡Õ’¬¥·≈–·π«∑“ßªØ‘∫—µ‘¥—ßπ’È

3.1 §π (People) ∫ÿ§≈“°√ºŸâ„Àâ∫√‘°“√

‡π◊ËÕß®“°‡®â“Àπâ“∑’ËºŸâ„Àâ∫√‘°“√‡ªìπ à«π ”§—≠∑’Ë ÿ¥∑’Ë àßº≈µàÕ§ÿ≥¿“æ¢Õß°“√∫√‘°“√

‡æ√“–ºŸâ„Àâ∫√‘°“√‡ªìπºŸâ∑’ËµâÕß¡’ªØ‘ —¡æ—π∏å°—∫ª√–™“™πºŸâ√—∫∫√‘°“√‚¥¬µ√ß ¥—ßπ—ÈπÀπà«¬ß“π

®÷ß§«√„Àâ§«“¡ ”§—≠„π°“√∫√‘À“√∫ÿ§≈“°√„Àâ‡ªìπºŸâ∑’Ë¡’§ÿ≥≈—°…≥–∑’Ë‡À¡“– ¡„π°“√„Àâ∫√‘°“√

‡™àπ ¡’∑—»π§µ‘∑’Ë∂Ÿ°µâÕß„π°“√„Àâ∫√‘°“√ ¡’¡‘µ√‰¡µ√’  “¡“√∂„Àâ∫√‘°“√¥â«¬§«“¡√«¥‡√Á«

¡’§«“¡√Ÿâ ¡’§«“¡ ÿ¿“æ ¡’§«“¡‡µÁ¡Õ°‡µÁ¡„®™à«¬‡À≈◊Õ ·≈–„Àâ∫√‘°“√¥â«¬§«“¡‡ ¡Õ¿“§

¥—ß¡’·π«∑“ßªØ‘∫—µ‘¥—ßπ’È

3.1.1 ∑—»π§µ‘∑’Ë∂Ÿ°µâÕß„π°“√„Àâ∫√‘°“√

°“√∫√‘°“√∑’Ë∑”„ÀâºŸâ√—∫∫√‘°“√ª√–∑—∫„®π—ÈπµâÕß¡“®“°®‘µ„®·≈–∑—»π§µ‘

¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√∑’Ë‡ÀÁπæâÕß°—π«à“ ºŸâ√—∫∫√‘°“√§◊Õ®ÿ¥¡ÿàßÀ¡“¬¢Õß°“√∑”ß“π¢Õßµπ ºŸâ√—∫

∫√‘°“√‡ªìπ∫ÿ§§≈∑’Ë ”§—≠∑’Ë ÿ¥µâÕßÕ”π«¬§«“¡ –¥«°·≈–™à«¬‡À≈◊Õ„Àâ‡µÁ¡°”≈—ß§«“¡ “¡“√∂
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·π«∑“ßªØ‘∫—µ‘

• ª≈Ÿ°Ωíß«—≤π∏√√¡„πÕß§å°√„Àâµ√–Àπ—°«à“

ª√–™“™πºŸâ¡“√—∫∫√‘°“√‡ªìπ∫ÿ§§≈∑’Ë ”§—≠∑’Ë ÿ¥ ‡™àπ

µ‘¥ªÑ“¬‡µ◊Õπ„®„π®ÿ¥∑’Ë¡Õß‡ÀÁπ‰¥âßà“¬

• ºŸâ∫—ß§—∫∫—≠™“µâÕßµ√«®µ√“°“√ªØ‘∫—µ‘ß“π¢Õß

‡®â“Àπâ“∑’Ë„π°“√„Àâ∫√‘°“√Õ¬à“ß‡¢â¡ß«¥ ‡™àπ Õ“®®—¥

 ∂“π∑’Ë„ÀâºŸâ∫—ß§—∫∫—≠™“ “¡“√∂¡Õß‡ÀÁπ°“√∑”ß“π

¢Õß‡®â“Àπâ“∑’Ë‰¥âµ≈Õ¥‡«≈“ ‡™àπ ‡ªìπÀâÕß°√–®°∑’Ë

 “¡“√∂¡Õß‡ÀÁπ°—π‰¥â

• „Àâª√–™“™πºŸâ√—∫∫√‘°“√ª√–‡¡‘π°“√∑”ß“π¢Õß‡®â“Àπâ“∑’Ë ·≈–∂◊Õ„Àâº≈¢Õß°“√

ª√–‡¡‘π‚¥¬ª√–™“™ππ—Èπ‡ªìπ à«πÀπ÷Ëß¢Õß°“√æ‘®“√≥“§«“¡¥’§«“¡™Õ∫

• Õ∫√¡æ—≤π“ºŸâ∑’Ë‰¡à “¡“√∂∫√‘°“√‰¥âµ“¡¡“µ√∞“π ·≈–À“°‰¡à “¡“√∂ª√—∫ª√ÿß

µπ‡Õß‰¥â„Àâæ‘®“√≥“¬â“¬‰ª∑”ß“π„π à«π π—∫ πÿπ∑’Ë‰¡àµâÕßµ‘¥µàÕ°—∫ª√–™“™π

3.1.2 §«“¡¡’¡‘µ√‰¡µ√’

°“√Õ”π«¬§«“¡ –¥«°„Àâ·°àºŸâ∫√‘°“√π—Èπ ®–µâÕßÕ¬Ÿà∫πæ◊Èπ∞“π¢Õß§«“¡¡’

¡‘µ√‰¡µ√’ ¬‘È¡·¬â¡·®à¡„  ¡’Õ—∏¬“»—¬‰¡µ√’ ‡æ√“–ºŸâ√—∫∫√‘°“√‡¡◊ËÕ‡¢â“¡“¬—ßÀπà«¬√“™°“√

¬àÕ¡‰¡à¡’§«“¡§ÿâπ‡§¬À“°‰¡à¡’ºŸâ„¥‡Õ“„®„ à °Á®–‡°‘¥§«“¡√Ÿâ ÷°‡§«âß§«â“ß‰¡à∑√“∫«à“µπ§«√

®–µ‘¥µàÕ°—∫ºŸâ„¥ ≥ ®ÿ¥„¥ §«“¡¡’¡‘µ√‰¡µ√’¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√¬àÕ¡∑”„Àâª√–™“™πÕ∫Õÿàπ„®

·π«∑“ßªØ‘∫—µ‘

• ®—¥„Àâ¡’æπ—°ß“πµâÕπ√—∫ ‡™àπ ‡¡◊ËÕºŸâ√—∫∫√‘°“√¡“¬—ß ∂“π’µ”√«® æπ—°ß“π

µâÕπ√—∫®–‡¥‘π¡“∂“¡∂÷ßªí≠À“·≈–§«“¡µâÕß°“√

• Õ∏‘∫“¬∂÷ß¢—ÈπµÕπ°“√¥”‡π‘πß“π„Àâ‡°‘¥§«“¡‡¢â“„®

• æ“ºŸâ√—∫∫√‘°“√‰ª¬—ß®ÿ¥‡√‘Ë¡µâπ„Àâ∫√‘°“√„π·µà≈–°√≥’
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3.1.3 §«“¡√Ÿâ

ºŸâ„Àâ∫√‘°“√®–µâÕß¡’§«“¡√Ÿâ„πß“π¢ÕßµπÕ¬à“ß∂àÕß·∑â ‡æ◊ËÕ∑’Ë®– “¡“√∂„Àâ

∫√‘°“√‰¥â∂Ÿ°µâÕß  “¡“√∂„™â§«“¡√Ÿâ∑’Ë¡’™à«¬·°â‰¢ªí≠À“„Àâ·°àª√–™“™πºŸâ√—∫∫√‘°“√‰¥â

·π«∑“ßªØ‘∫—µ‘

• æ—≤π“§«“¡√Ÿâ„Àâ∫ÿ§≈“°√

• ®—¥„Àâ¡’°“√Õ∫√¡„Àâ§«“¡√Ÿâ·°à∫ÿ§≈“°√Õ¬à“ßµàÕ‡π◊ËÕß

• ¡’°“√∑¥ Õ∫«—¥º≈«à“∫ÿ§§≈¡’§«“¡√Ÿâ®√‘ß„π»“ µ√å∑’Ë‰¥â√—∫¡Õ∫À¡“¬„Àâ∑”Àπâ“∑’Ë

• °“√‡≈◊ËÕπ™—Èπ„π “¬ß“π‡¥’¬«°—π

• ¡’π‚¬∫“¬„Àâ°“√‡≈◊ËÕπµ”·Àπàß‡ªìπ‰ª‡©æ“–„π “¬ß“ππ—ÈπÊ ‡™àπ ¢â“√“™°“√

µ”√«®„π “¬ß“π∏ÿ√°“√°Á„Àâ‡≈◊ËÕπµ”·Àπàß„π “¬ß“π∏ÿ√°“√‡∑à“π—Èπ ‰¡à “¡“√∂¢â“¡ “¬‰ª

„π “¬ªÑÕß°—πª√“∫ª√“¡À√◊Õ “¬ ◊∫ «π Õ∫ «π‰¥â ´÷Ëß®–∑”„Àâ¡’§«“¡™”π“≠·≈–√Ÿâ≈÷°

„πß“π

3.1.4 §«“¡ ÿ¿“æ

∫ÿ§≈“°√ºŸâ„Àâ∫√‘°“√§«√¡’°‘√‘¬“¡“√¬“∑ ¡’§«“¡ ÿ¿“æÕàÕππâÕ¡ ¬°¬àÕß„Àâ

‡°’¬√µ‘ºŸâ√—∫∫√‘°“√ °“√æ—≤π“∫ÿ§≈‘°¿“æ¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√„π¥â“ππ’È Õ“®∑”‰¥â‚¥¬°“√®—¥

Õ∫√¡‡™‘ßªØ‘∫—µ‘°“√∑’Ë‡πâπ„Àâ‡°‘¥§«“¡ ÿ¿“æ·≈–¡πÿ…¬ —¡æ—π∏å ´÷Ëß«‘∑¬“°√Õ“®‡™‘≠¡“®“°

∏ÿ√°‘®‡Õ°™π∑’Ë¡’§«“¡‡ªìπ‡≈‘»¥â“π∫√‘°“√ ‡™àπ ‚√ß·√¡∑’Ë‰¥â√—∫√“ß«—≈√–¥—∫π“π“™“µ‘
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3.1.5 §«“¡‡µÁ¡Õ°‡µÁ¡„®™à«¬‡À≈◊Õ

°“√¡’®‘µ„®„ΩÉ∫√‘°“√ (Service Mind) ∑’Ë®–‡µÁ¡Õ°‡µÁ¡„®∑’Ë®–„Àâ∫√‘°“√‡ªìπ

®‘µ«‘≠≠“≥¢ÕßºŸâ„Àâ∫√‘°“√∑’Ë¥’ ·≈–™à«¬„ÀâºŸâ√—∫∫√‘°“√√Ÿâ ÷°ª√–∑—∫„®‡¡◊ËÕ¡“√—∫∫√‘°“√

3.1.6 §«“¡‡ ¡Õ¿“§„π°“√„Àâ∫√‘°“√

ºŸâ„Àâ∫√‘°“√µâÕß¡’§«“¡‡ ¡Õ¿“§„π°“√„Àâ∫√‘°“√·°àª√–™“™π∑ÿ°™π™—Èπ

Õ¬à“ß‡∑à“‡∑’¬¡°—π ‰¡à«à“∫ÿ§§≈π—Èπ®–¡’∞“π– ™“µ‘µ√–°Ÿ≈ °“√»÷°…“ À√◊Õ ∂“π–∑“ß —ß§¡„π

√–¥—∫„¥ ‡®â“Àπâ“∑’Ë¿“§√—∞°Á§«√∑’Ë®–„Àâ∫√‘°“√„π¡“µ√∞“π‡¥’¬«°—π‚¥¬‰¡à¡’§«“¡‡À≈’ËÕ¡≈È”

·π«∑“ßªØ‘∫—µ‘

• ®—¥„Àâ¡’√–∫∫§‘«·≈–„Àâ∫√‘°“√µ“¡§‘«‚¥¬‡§√àß§√—¥

•  √â“ß¡“µ√∞“π¢Õß°√–∫«π°“√„Àâ∫√‘°“√ ‡™àπ ∂âÕ¬§”∑’Ë„™âæŸ¥°—∫ºŸâ√—∫∫√‘°“√ „Àâ

∑ÿ°§π∂◊ÕªØ‘∫—µ‘°—∫ºŸâ√—∫∫√‘°“√∑ÿ°§π‡À¡◊ÕπÊ°—π
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3.2  ∂“π∑’Ë (Place) °“√®—¥ ¿“æ·«¥≈âÕ¡‡æ◊ËÕÕ”π«¬§«“¡ –¥«°

ª√–™“™π‡¡◊ËÕ¡“√—∫∫√‘°“√®“°¿“§√—∞¡—°®–„™â‡«≈“π“π°«à“®–‡ √Á®∏ÿ√– ¥—ßπ—Èπ°“√

®—¥„Àâ¡’ ∂“π∑’Ë·≈– ¿“æ·«¥≈âÕ¡∑’Ë‡À¡“– ¡ ®÷ß‡ªìπªí®®—¬ ”§—≠ª√–°“√Àπ÷Ëß∑’Ë®–™à«¬„Àâ

ºŸâ√—∫∫√‘°“√‰¥â√—∫§«“¡§«“¡ –¥«° ∫“¬

·π«∑“ßªØ‘∫—µ‘

3.2.1 ®—¥„Àâ¡’∑’Ë®Õ¥√∂Õ¬à“ß‡æ’¬ßæÕ

• ®—¥∫√‘‡«≥∑’Ë®Õ¥√∂„Àâ·°àºŸâ¡“√—∫∫√‘°“√

• ºŸâ∑’Ëπ”√∂¡“®Õ¥µâÕßª√–∑—∫µ√“®Õ¥√∂ ≥ ®ÿ¥∑’Ë√—∫∫√‘°“√‡æ◊ËÕªÑÕß°—π∫ÿ§§≈Õ◊Ëπ

‡¢â“¡“„™â ∂“π∑’Ë®Õ¥

• √∂¢Õß‡®â“Àπâ“∑’ËµâÕßÀ“∑’Ë®Õ¥¿“¬πÕ°À√◊Õ¥â“πÀ≈—ß∫√‘‡«≥∑’Ë∑”ß“π

3.2.2 ®—¥ ∂“π∑’Ë ¿Ÿ¡‘∑—»πå·≈–Õÿª°√≥åÕ”π«¬§«“¡ –¥«°

• ®—¥¿Ÿ¡‘∑—»πå„Àâ¡’§«“¡ –Õ“¥‡ªìπ√–‡∫’¬∫‡√’¬∫√âÕ¬ ¡’§«“¡ «¬ß“¡ ‡™àπ ¡’æ◊Èπ∑’Ë

 ’‡¢’¬«

• ®—¥„Àâ¡’∑’Ëπ—Ëß√ÕÕ¬à“ß‡æ’¬ßæÕ

• ®—¥À“æ—¥≈¡ Àπ—ß ◊Õæ‘¡æå ‚∑√∑—»πå ‚∑√»—æ∑å “∏“√≥– ∑’Ë∑‘Èß¢¬– ·≈–πÈ”¥◊Ë¡

‰«â∫√‘°“√¢≥–√Õ§Õ¬

• ®—¥„Àâ¡’ÀâÕßπÈ”∑’Ë¡’ ¿“æ¥’ ¡’®”π«π‡æ’¬ßæÕ·≈– –Õ“¥

• °”Àπ¥À¡“¬‡≈¢‚∑√»—æ∑å (Hot line) ´÷Ëß„™â‡©æ“–‚∑√‡¢â“ ”À√—∫·®âß‡Àµÿ ·≈–

„Àâ¡’§Ÿà “¬¡“°æÕ
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3.2.3 ®—¥∑”»Ÿπ¬å§«“¡√Ÿâ·≈–§≈—ß¢âÕ¡Ÿ≈

• √«∫√«¡‡Õ° “√∑’Ë‡ªìπ¢âÕ¡Ÿ≈·≈–Õß§å§«“¡√Ÿâµà“ßÊ„Àâ‡ªìπ√–‡∫’¬∫ –¥«°·°à°“√

§âπÀ“‡æ◊ËÕ„Àâ “¡“√∂„Àâ∫√‘°“√‰¥âÕ¬à“ß√«¥‡√Á«

• ®—¥√–‡∫’¬∫„Àâ∫ÿ§≈“°√ “¡“√∂‡¢â“∂÷ß§«“¡√Ÿâµà“ßÊ‰¥âßà“¬·≈–‡Õ° “√‰¡à Ÿ≠À“¬

3.3 °√–∫«π°“√ (Process) : °√–∫«π°“√„π°“√„Àâ∫√‘°“√

°√–∫«π°“√„π°“√„Àâ∫√‘°“√‡ªìπ à«π ”§—≠∑’Ë®– àßº≈µàÕ§ÿ≥¿“æ¢Õß∫√‘°“√·≈–

°“√Õ”π«¬§«“¡ –¥«°„Àâ·°àºŸâ√—∫∫√‘°“√ ¥—ßπ—Èπ°√–∫«π°“√„π°“√„Àâ∫√‘°“√®–µâÕß‡Õ◊ÈÕ„Àâ

‡°‘¥§«“¡∂Ÿ°µâÕß·¡àπ¬” √«¥‡√Á« ∑”„ÀâºŸâ√—∫∫√‘°“√ “¡“√∂‡¢â“∂÷ß∫√‘°“√‰¥âßà“¬ ¡’§«“¡

™—¥‡®π¢Õß¢âÕ¡Ÿ≈µà“ß Ê ‡°’Ë¬«°—∫°“√∫√‘°“√∑’Ë ◊ËÕ„ÀâºŸâ√—∫∫√‘°“√‰¥â√—∫∑√“∫ ¡’°“√µ‘¥µ“¡º≈

°“√ªØ‘∫—µ‘ß“π·≈–¡’°“√ ”√«®§«“¡æ÷ßæÕ„®¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√„π¥â“πµà“ßÊ ‡æ◊ËÕª√—∫ª√ÿß

∫√‘°“√Õ¬à“ß‡À¡“– ¡
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3.3.1 §«“¡∂Ÿ°µâÕß·¡àπ¬”

°“√Õ”π«¬§«“¡ –¥«°·≈–·°âªí≠À“„Àâ·°àª√–™“™πºŸâ√—∫∫√‘°“√ πÕ°®“°®–µâÕß

∑”¥â«¬§«“¡√«¥‡√Á«·≈â«¬—ßµâÕß¡’§«“¡∂Ÿ°µâÕß·¡àπ¬”‰¡àº‘¥æ≈“¥µ°À≈àπ¥â«¬

·π«∑“ßªØ‘∫—µ‘

• °“√ªØ‘∫—µ‘ß“π¡’¢—ÈπµÕπ‡ªìπ¢âÕ°”Àπ¥∑’Ë™—¥‡®π ¡’§Ÿà¡◊Õª√–°Õ∫«à“°“√∑”ß“π

·µà≈–Õ¬à“ßµâÕß„™â‡Õ° “√Õ–‰√∫â“ß °“√¥”‡π‘πß“π¡’¢—ÈπµÕπ‡ªìπ≈”¥—∫Õ¬à“ß‰√

• ¡’°√–∫«π°“√°≈—Ëπ°√Õß µ√«® Õ∫ ‡æ◊ËÕ„Àâ‡°‘¥§«“¡∂Ÿ°µâÕß

• „™â√–∫∫ “√ π‡∑»™à«¬®—¥°“√¢âÕ¡Ÿ≈·≈–™à«¬‡µ◊Õπ‡¡◊ËÕ∂÷ß°”Àπ¥‡«≈“

3.3.2 §«“¡√«¥‡√Á«„π°“√„Àâ∫√‘°“√

‡π◊ËÕß®“° ‘Ëß∑’Ëª√–™“™πºŸâ√—∫∫√‘°“√µâÕß°“√‡ªìπÕ—π¥—∫µâπ‡¡◊ËÕ¡“√—∫∫√‘°“√°Á§◊Õ °“√

‰¥â√—∫∫√‘°“√∑’Ë√«¥‡√Á« µ√ß‡«≈“ ¥—ßπ—ÈπÀπà«¬ß“π®÷ß§«√§‘¥§âπ«‘∏’≈¥¢—ÈπµÕπ„π°“√∑”ß“π

‡æ◊ËÕ„Àâ “¡“√∂„Àâ∫√‘°“√‰¥â√«¥‡√Á«∑’Ë ÿ¥

·π«∑“ßªØ‘∫—µ‘

• ≈¥‡«≈“„Àâ∫√‘°“√ ‡™àπ °√≥’¢Õß ∂“π’µ”√«®

- ‡¡◊ËÕæπ—°ß“πµâÕπ√—∫‰¥â´—°∂“¡∂÷ß«—µ∂ÿª√– ß§å¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√·≈â« µâÕß

®”·π°ºŸâ√—∫∫√‘°“√‡ªìπ 2 °≈ÿà¡

°≈ÿà¡ 1  ºŸâ√—∫∫√‘°“√∑’Ë‰¡à‡°’Ë¬«°—∫§¥’ ‡™àπ·®âß§«“¡‡Õ° “√À“¬´÷Ëß‡ªìπ°“√

∫√‘°“√∑’Ë„™â‡«≈“πâÕ¬  “¡“√∂‡¢â“ Ÿà Fast track ‰¥â‡≈¬

°≈ÿà¡ 2   ºŸâ√—∫∫√‘°“√∑’Ë‡°’Ë¬«°—∫§¥’´÷ËßµâÕß„™â‡«≈“π“π „Àâ√—∫∫—µ√§‘«‡æ◊ËÕ√Õ

√—∫∫√‘°“√µ“¡≈”¥—∫
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• ®—¥„Àâ¡’æπ—°ß“πºŸâ„Àâ∫√‘°“√Õ¬à“ß‡æ’¬ßæÕ

• «“ßº—ß°“√‰À≈‡«’¬π¢Õßß“π„Àâßà“¬  ß“π‰À≈‡«’¬π‡√Á«‰¡à¡’®ÿ¥∑’Ë‡ªìπ§Õ¢«¥

3.3.3 §«“¡ “¡“√∂‡¢â“∂÷ß‰¥âßà“¬

§«“¡ “¡“√∂‡¢â“∂÷ß·≈–„™â∫√‘°“√‰¥âßà“¬‡ªìπ à«πÀπ÷Ëß∑’Ë®–∑”„ÀâºŸâ√—∫∫√‘°“√‰¥â√—∫

§«“¡ –¥«° ∫“¬  ¥—ßπ—Èπ®ÿ¥∑’Ë„Àâ∫√‘°“√§«√®–¡’°“√°√–®“¬„Àâ∑—Ë«∂÷ßÀ√◊Õ„ÀâºŸâ√—∫∫√‘°“√

 “¡“√∂„™â∫√‘°“√ºà“π√–∫∫‡§√◊Õ¢à“¬Õ‘π‡µÕ√å‡πÁµ‰¥â

·π«∑“ßªØ‘∫—µ‘

°“√®—¥ ∂“π∑’Ë∑’Ë –¥«°„π°“√√—∫∫√‘°“√ ‡™àπ ®—¥„Àâ¡’∫√‘°“√πÕ° ∂“π∑’Ë„π¬à“π

™ÿ¡™πµ“¡§«“¡‡À¡“– ¡ ‡™àπ  ∂“π’µ”√«® “¢“ ®ÿ¥µ√«®  µŸâ¬“¡

3.3.4 §«“¡™—¥‡®π¢Õß¢âÕ¡Ÿ≈µà“ß Ê ‡°’Ë¬«°—∫°“√∫√‘°“√ ≥ ®ÿ¥∫√‘°“√

ª√–™“™πºŸâ√—∫∫√‘°“√®”π«π¡“°¡—°®–‰¡à¡’§«“¡√Ÿâ‡°’Ë¬«°—∫¢—ÈπµÕπ°“√„Àâ∫√‘°“√¢Õß

¿“§√—∞ µ≈Õ¥®π‰¡à∑√“∫«à“µâÕß®—¥‡µ√’¬¡‡Õ° “√À≈—°∞“πÕ–‰√∫â“ß„π°“√µ‘¥µàÕ°—∫Àπà«¬ß“π

¢Õß√—∞„π°√≥’µà“ßÊ ¥—ßπ—Èπ°“√ª√–™“ —¡æ—π∏å·≈–„Àâ¢âÕ¡Ÿ≈∑’Ë™—¥‡®π®÷ß‡ªìπªí®®—¬Àπ÷Ëß∑’Ë™à«¬

„ÀâºŸâ√—∫∫√‘°“√‰¥â√—∫§«“¡ –¥«°¡“°¢÷Èπ

·π«∑“ßªØ‘∫—µ‘

• µ‘¥ª√–°“»À√◊Õ µ‘°‡°Õ√åµ“¡∑’Ë “∏“√≥–µà“ß Ê ‡æ◊ËÕª√–™“ —¡æ—π∏å„Àâ

ª√–™“™πÀ√◊ÕÀ¡“¬‡≈¢‚∑√»—æ∑å„π°“√·®âß‡Àµÿ¢Õß ∂“π’µ”√«®

• ®—¥∑”ªÑ“¬· ¥ß ∂“π∑’Ë ª√–‡¿∑ß“π ¢—ÈπµÕπ¢Õßß“π·≈–™◊ËÕ‡®â“Àπâ“∑’ËºŸâ√—∫º‘¥™Õ∫

„Àâª√–™“™π‰¥â√—∫∑√“∫
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• ®—¥‡®â“Àπâ“∑’Ëª√–™“ —¡æ—π∏å‡æ◊ËÕ„Àâ§”·π–π”ª√–™“™π∑√“∫∂÷ß¢—ÈπµÕπ°“√

µ‘¥µàÕß“π°—∫Àπà«¬ß“π√“™°“√ §”·π–π”µâÕß™—¥‡®π À≈’°‡≈’Ë¬ß§”¬àÕ∑’Ëª√–™“™π∑—Ë«‰ªÕ“®

‰¡à‡¢â“„®

• „™â ◊ËÕµà“ß Ê ‡™àπ ªÑ“¬ ·ºàπæ—∫ ·∂∫∫—π∑÷°‡ ’¬ß·≈–√Ÿª¿“æ„π°“√

ª√–™“ —¡æ—π∏å°“√„™â∫√‘°“√„Àâ∑√“∫∑—Ë«°—π

• ®—¥‡µ√’¬¡·∫∫øÕ√å¡µà“ß Ê ‰«â„Àâæ√âÕ¡‡æ√’¬ß ‡™àπ §”√âÕß¢ÕÕπÿ≠“µµà“ß Ê ‚¥¬

¡’µ—«Õ¬à“ß·∫∫§”√âÕß∑’Ë°√Õ°¢âÕ¡Ÿ≈‡√’¬∫√âÕ¬‡ªìπµ—«Õ¬à“ß   æ√âÕ¡∑—Èß¡’‡®â“Àπâ“∑’Ë§Õ¬„Àâ§”·π–π”

3.3.5 °“√„Àâ∫√‘°“√µ≈Õ¥‡«≈“ (Non-Stop Service) ·≈–°“√

¢¬“¬‡«≈“°“√„Àâ∫√‘°“√ª√–™“™π (Extra-hour Service)

Àπà«¬ß“π¿“§√—∞§«√®—¥„Àâ¡’°“√∫√‘°“√µ≈Õ¥‡«≈“√–À«à“ß°“√‡ªî¥„Àâ∫√‘°“√ ‡™àπ  ‡«≈“

8.00-16.00 π. ‚¥¬‰¡à¡’°“√À¬ÿ¥æ—°‡∑’Ë¬ß ‚¥¬Õ“®®—¥‡®â“Àπâ“∑’Ë¡’‡«≈“æ—° ≈—∫°—π‡æ◊ËÕ

 “¡“√∂„Àâ∫√‘°“√‰¥âÕ¬à“ßµàÕ‡π◊ËÕß πÕ°®“°π—Èπ¬—ß§«√®—¥„Àâ¡’°“√¢¬“¬‡«≈“π“π°«à“ª°µ‘„π

™à«ß∑’Ë¡’ª√–™“™π¡“¢Õ√—∫∫√‘°“√¡“° ‡™àπ ™à«ß —ª¥“Àå ÿ¥∑â“¬¢Õß°“√¬◊Ëπ·∫∫¿“…’‡ß‘π‰¥â

‡®â“Àπâ“∑’Ë°√¡ √√æ“°√Õ“®„Àâ∫√‘°“√∂÷ß 24.00 π.

3.3.6 °“√∫√‘°“√‡∫Á¥‡ √Á® ≥ ®ÿ¥‡¥’¬« (One Stop Service)

°“√∫√‘°“√‡∫Á¥‡ √Á® ≥ ®ÿ¥‡¥’¬«‚¥¬√«¡ß“πµà“ß Ê ∑’Ëª√–™“™πµâÕß°“√¡“‰«â∫√‘‡«≥

‡¥’¬«°—π„Àâ§√∫∂â«π ·≈–µ‘¥ªÑ“¬· ¥ß∫√‘°“√µà“ß Ê ‰«âÕ¬à“ß™—¥‡®π‡æ◊ËÕÕ”π«¬§«“¡

 –¥«°„Àâ·°àºŸâ¡“µ‘¥µàÕ√“™°“√„Àâ “¡“√∂√—∫∫√‘°“√®“°Àπà«¬ß“π√“™°“√µà“ß Ê ‰¥â ≥ ∑’Ë

·Ààß‡¥’¬«‚¥¬‰¡àµâÕß‰ªµ‘¥µàÕ à«π√“™°“√À≈“¬ Ê ·Ààß ®–™à«¬„Àâª√–™“™πºŸâ√—∫∫√‘°“√

ª√–À¬—¥‡«≈“·≈–§à“„™â®à“¬¡“°¬‘Ëß¢÷Èπ ‡™àπ  ”π—°ß“π§≥–°√√¡°“√Õ“À“√·≈–¬“ À√◊Õ Õ¬.

´÷Ëß·µà‡¥‘¡·¬°°“√∫√‘°“√ÕÕ°‡ªìπ·µà≈–°Õß ‡™àπ °Õß¬“ °ÕßÕ“À“√ °Õß‡§√◊ËÕß ”Õ“ß °Õß

«—µ∂ÿ¡’æ‘…œ ªí®®ÿ∫—π‰¥â®—¥µ—Èß‡ªìπ»Ÿπ¬å∫√‘°“√º≈‘µ¿—≥±å ÿ¢¿“æ‡∫Á¥‡ √Á®´÷Ëßª√–™“™π·≈–

ºŸâª√–°Õ∫°“√ “¡“√∂√—∫∫√‘°“√‡°’Ë¬«°—∫∫√‘°“√º≈‘µ¿—≥±å∑—ÈßÀ¡¥¥—ß°≈à“« ‡™àπ µ‘¥µàÕ Õ∫∂“¡

¬◊Ëπ§”¢ÕÕπÿ≠“µ π—¥À¡“¬ ™”√–§à“∏√√¡‡π’¬¡ ·≈–√—∫„∫Õπÿ≠“µ‰¥â∑’Ë®ÿ¥‡¥’¬«

πÕ°®“°°“√√«¡∫√‘°“√‰«â®ÿ¥‡¥’¬«¢ÕßÀπà«¬ß“πÀπ÷Ëß·≈â« ¬—ß§«√∑”¢â“¡Àπà«¬ß“π¥â«¬

‡™àπ ºŸâ∑’Ë¬◊Ëπ¢Õ‡≈¢∑’Ë∫â“π ≥  ”π—°ß“π‡¢µ “¡“√∂¬◊Ëπ¢ÕπÈ”ª√–ª“·≈–‰øøÑ“‰¥â

„π§√“«‡¥’¬«°—π‡≈¬ ‡ªìπµâπ
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3.3.7 °“√„™â‡§√◊ËÕß∫√‘°“√ª√–™“™πÕ‡π°ª√– ß§å

°“√π”‡§√◊ËÕßÕ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å∑’Ë “¡“√∂„Àâ∫√‘°“√ª√–™“™πÀ≈“¬Õ¬à“ß√«¡‡¢â“‰«â„π

µŸâ‡¥’¬«°—π ´÷Ëß‡¡◊ËÕ„™â√à«¡°—π°—∫ ¡“√å∑°“√å¥°Á®–∑”„Àâª√–™“™π “¡“√∂√—∫∫√‘°“√¢Õß

Àπà«¬ß“π¿“§√—∞‚¥¬ºà“π‡§√◊ËÕß∫√‘°“√ª√–™“™πÕ‡π°ª√– ß§å‰¥âÀ≈“°À≈“¬∫√‘°“√ ‚¥¬‰¡à

µâÕß‡¥‘π∑“ß‰ª∑’ËÀπà«¬ß“π¿“§√—∞ ‡™àπ

- °“√§—¥ ”‡π“∑–‡∫’¬π√“…Æ√

- °“√¬â“¬‡¢â“ÕÕ°®“°∑–‡∫’¬π∫â“π

- °“√¢Õ¡’‡≈¢∫—µ√ª√–®”µ—«ºŸâ‡ ’¬¿“…’

- °“√‡ ’¬¿“…’‚¥¬°“√‚Õπ‡ß‘π®“°∫—≠™’

- °“√ Õ∫∂“¡¢âÕ¡Ÿ≈µà“ßÊ

¥â«¬§«“¡ “¡“√∂¢Õß‡§√◊ËÕßœ ¥—ß°≈à“« °“√µ‘¥µ—Èß‡§√◊ËÕß‰«â„Àâ∑—Ë«∂÷ß ∑—Ë«ª√–‡∑»°Á

®– “¡“√∂Õ”π«¬§«“¡ –¥«° ∑”„Àâª√–™“™π‰¥â√—∫∫√‘°“√‚¥¬ßà“¬ √«¥‡√Á« ·≈–ª√–À¬—¥

§à“„™â®à“¬„π°“√‡¥‘π∑“ß

3.3.8 °“√„Àâ∫√‘°“√ ¡“√å∑°“√å¥

°“√π”∫—µ√ ¡“√å∑°“√å¥¡“„™â‡ªìπ∫—µ√ª√–™“™π·≈– “¡“√∂„™â„π°“√¢Õ√—∫∫√‘°“√

®“°Àπà«¬ß“π√“™°“√∑ÿ°Àπà«¬  ‡™àπ

• ·®âß¬â“¬‡¢â“-ÕÕ°®“°∑–‡∫’¬π∫â“π‰¥â‚¥¬„Àâºà“π√–∫∫ Internet ‚¥¬ºà“πµŸâ

∫√‘°“√ª√–™“™πÕ‡π°ª√– ß§å (MPM)

• „™â·∑π∫—µ√ª√–°—π —ß§¡

• „™â‡ªìπ∫—µ√ ATM

• „™â‡ªìπ∫—µ√‡µ‘¡‡ß‘π‡æ◊ËÕ™”√– ‘π§â“

• „™â‡ªìπ∫—µ√ª√–®”µ—«ºŸâ‡ ’¬¿“…’
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3.3.9 ®—¥„Àâ¡’™àÕß∑“ß°“√µ‘¥µàÕ (Communication Channel) ∑’Ë –¥«°

®—¥„Àâ¡’™àÕß∑“ß°“√µ‘¥µàÕ∑’Ëª√–™“™π “¡“√∂µ‘¥µàÕ°—∫Àπà«¬ß“π¿“§√—∞‰¥â‚¥¬ßà“¬

‡™àπ

• ‚∑√»—æ∑å “¬¥à«π (Hot line) ‚¥¬∑ÿ°Àπà«¬ß“π∑’Ë¡’Àπâ“∑’Ë„Àâ∫√‘°“√ª√–™“™π§«√¡’

À¡“¬‡≈¢‚∑√»—æ∑å “¬¥à«π ‡™àπ 1556 ¢Õß Õ¬. ´÷Ëßª√–™“™π “¡“√∂‚∑√‡¢â“¡“ Õ∫∂“¡

¢âÕ¡Ÿ≈À√◊Õ·®âß¢âÕ√âÕß‡√’¬π‰¥âø√’µ≈Õ¥ 24 ™—Ë«‚¡ß ∑—Èßπ’ÈºŸâ√—∫‚∑√»—æ∑å®–µâÕß‰¥â√—∫°“√Õ∫√¡

¡“‡æ◊ËÕ„Àâ “¡“√∂·°â‰¢ªí≠À“À√◊ÕµÕ∫§”∂“¡„Àâ§«“¡°√–®à“ß·°àºŸâ∑’Ë‚∑√‡¢â“¡“‰¥â  “¬¥à«π

¥—ß°≈à“«§«√¡’§Ÿà “¬¡“°æÕ∑’Ë®–„Àâ∫√‘°“√‚¥¬ª√–™“™π‰¡àµâÕß‡ ’¬‡«≈“√Õ “¬π“π·≈–‰¡à

§‘¥§à“∫√‘°“√‰¡à«à“ª√–™“™π®–‚∑√‡¢â“¡“‚¥¬„™â‚∑√»—æ∑å√–∫∫„¥

• Website Àπà«¬ß“π¿“§√—∞·µà≈–Àπà«¬ß“π§«√¡’ Website ¢Õßµπ‡æ◊ËÕ„Àâ

¢âÕ¡Ÿ≈·≈–¡’ E-mail ‡æ◊ËÕ‡ªìπ™àÕß∑“ß„Àâª√–™“™π “¡“√∂µ‘¥µàÕ‰¥âµ≈Õ¥‡«≈“

• °≈àÕß√—∫‡√◊ËÕß√“«√âÕß∑ÿ°¢å Àπà«¬ß“π¿“§√—∞∫“ßÀπà«¬ß“π∑’Ë¡’Àπâ“∑’Ë‡°’Ë¬«°—∫°“√

√—∫‡√◊ËÕß√âÕß∑ÿ°¢å®“°ª√–™“™π ‚¥¬µ—Èß°≈àÕß√—∫‡√◊ËÕß√“«π’È„Àâ –¥«°·°àª√–™“™π ‡™àπ µ—Èß

°≈àÕß√—∫‡√◊ËÕß√âÕß‡√’¬π∑’ËÀπà«¬ß“π¿“§√—∞∑ÿ°·Ààß √â“π –¥«°´◊ÈÕ 7-eleven  ∑ÿ° “¢“ À√◊Õ

 àß∑“ßµŸâ‰ª√…≥’¬å‚¥¬‰¡àµâÕßµ‘¥· µ¡ªá ‡ªìπµâπ
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3.3.10 °“√„Àâ∫√‘°“√  Online (e- Citizen Service)

°“√®—¥„Àâ¡’°“√„Àâ∫√‘°“√¢Õß√—∞ Ÿàª√–™“™π‚¥¬ºà“π‡§√◊Õ¢à“¬ “√ π‡∑»¢Õß√—∞ ‡™àπ

°“√™”√–¿“…’ °“√®¥∑–‡∫’¬π °“√®à“¬§à“‰ø µ≈Õ¥®π°“√√—∫øíß§«“¡§‘¥‡ÀÁπ¢Õßª√–™“™π

∑—Èßπ’È‡∑§‚π‚≈¬’∑’Ë„™âµâÕß “¡“√∂≈ß‰ª∂÷ß°≈ÿà¡√“°À≠â“‰¥â  ‡™àπ  ¡’Õ‘π‡µÕ√å‡πÁµµ”∫≈ ‡ªìπµâπ

∫√‘°“√¥—ß°≈à“«®– “¡“√∂∑”„Àâª√–™“™π„™â∫√‘°“√¢Õß¿“§√—∞‰¥âµ≈Õ¥‡«≈“  24 ™—Ë«‚¡ß

´÷Ëß‡∑à“°—∫‡ªìπ Non Stop Service ∑—Èß¬—ß “¡“√∂„Àâ∫√‘°“√‰¥âÕ¬à“ß√«¥‡√Á«‰¡à«à“®–Õ¬Ÿà∑’Ë„¥

·≈–¬‘Ëß “¡“√∂∫Ÿ√≥“°“√∫√‘°“√µà“ßÊ ‡¢â“¥â«¬°—π‰¥â¡“°‡∑à“‰√ °Á®–¬‘Ëß∑”„Àâ‡°‘¥‡ªìπ

One Stop Service ¡“°¬‘Ëß¢÷Èπ ∑—Èßπ’È¢âÕ¡Ÿ≈µà“ßÊ „π Website ®–µâÕß‡ªìπ¿“…“‰∑¬∑’Ëßà“¬

µàÕ°“√‡¢â“„®·≈–¡’¢—ÈπµÕπ°“√„™âß“π∑’Ëßà“¬ ‰¡à¬ÿàß¬“°´—∫´âÕπ °“√„Àâ∫√‘°“√∑ÿ°Õ¬à“ßπ’È

§«√√«¡°—πÕ¬Ÿà„π Website ‡¥’¬«‡æ◊ËÕ –¥«°·°à°“√„™âß“π¢Õßª√–™“™π

3.3.11 °“√µ‘¥µ“¡º≈

‡¡◊ËÕ„Àâ∫√‘°“√‰ª·≈â« „π°√≥’∑’Ë¿“√°‘®¬—ß‰¡à‡ √Á® ‘Èπ ‡®â“Àπâ“∑’Ë§«√∑’Ë®–µ‘¥µ“¡º≈

‡ªìπ√–¬–Ê ‡æ◊ËÕ· ¥ß∂÷ß§«“¡‡Õ“„®„ à ·≈–„Àâ§«“¡ ”§—≠°—∫ª√–™“™πºŸâ√—∫∫√‘°“√  ‡ªìπ°“√

 √â“ß§«“¡ª√–∑—∫„®Õ’°∑“ßÀπ÷Ëß πÕ°®“°π’È„π°“√µ‘¥µ“¡º≈°ÁÕ“®∑”„Àâ‰¥â√—∫¢âÕ¡Ÿ≈∑’Ë‡ªìπ

ª√–‚¬™πå„π°“√¥”‡π‘π°“√µàÕ‰ª‰¥â ‡™àπ „π°√≥’¢Õß°“√µ‘¥µ“¡º≈§¥’Õ“®„Àâ “¬µ√«®

·«–‡¬’Ë¬¡‡®â“∑ÿ°¢å¢Õß∫â“π∑’Ë∂Ÿ°‚®√°√√¡‡æ◊ËÕ´—°∂“¡¢âÕ¡Ÿ≈‡æ‘Ë¡‡µ‘¡ ·≈–∑”„Àâ‡°‘¥§«“¡√Ÿâ ÷°

∑’Ë¥’∑’Ë‡®â“Àπâ“∑’ËÀà«ß„¬ ‰¡à∑Õ¥∑‘Èß



°.æ.√.
 ”π—°ß“π§≥–°√√¡°“√æ—≤π“√–∫∫√“™°“√ 19

3.3.12 °“√ ”√«®§«“¡æ÷ßæÕ„®¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√„π¥â“πµà“ßÊ

Àπà«¬ß“π§«√∑”°“√ ”√«®§«“¡æ÷ßæÕ„®¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√Õ¬à“ß ¡Ë”‡ ¡Õ ‡æ◊ËÕ∑’Ë®–

‰¥â∑√“∫«à“®–µâÕßª√—∫ª√ÿß°“√¥”‡π‘πß“π„π®ÿ¥„¥∫â“ß ‡æ◊ËÕ„Àâ¡’°“√æ—≤π“§ÿ≥¿“æ¢Õß

∫√‘°“√Õ¬à“ßµàÕ‡π◊ËÕß ‡™àπ

®—¥„Àâ¡’µŸâ√—∫øíß§«“¡§‘¥‡ÀÁπ

‚¥¬®—¥„Àâ¡’µŸâ√—∫§«“¡§‘¥‡ÀÁπ¢Õßª√–™“™πæ√âÕ¡∑—Èß¡’·∫∫øÕ√å¡∑’Ëª√–™“™π

 “¡“√∂°√Õ°¢âÕ¡Ÿ≈‚¥¬ßà“¬ ·∫∫øÕ√å¡·≈–µŸâ√—∫§«“¡§‘¥‡ÀÁππ’È§«√„Àâª√–™“™π “¡“√∂

‡¢â“∂÷ß‰¥â‚¥¬ßà“¬ ‡™àπ  “¡“√∂ Download ‰¥â®“° Website µ“¡Àπà«¬√“™°“√µà“ßÊ À√◊Õ

 “¡“√∂¢Õ√—∫·∫∫øÕ√å¡·≈– àß°≈—∫‰¥â∑“ß‚∑√ “√

°“√ ”√«®§«“¡æ÷ßæÕ„®¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√

• ®—¥∑”·∫∫ Õ∫∂“¡‡æ◊ËÕ ”√«®§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õßª√–™“™πºŸâ√—∫∫√‘°“√

• ª√–™“ —¡æ—π∏å√≥√ß§å„Àâª√–™“™πµÕ∫·∫∫ Õ∫∂“¡„π·∫∫ Õ∫∂“¡ À√◊Õ∑“ß

Õ‘π‡µÕ√å‡πÁµ ·≈– √â“ß·√ß®Ÿß„®„ÀâµÕ∫·∫∫ Õ∫∂“¡ ‡™àπ ¡’√“ß«—≈„Àâ

• π”¢âÕ¡Ÿ≈∑’Ë‰¥â¡“«‘‡§√“–Àåº≈·≈– √ÿª

• À“«‘∏’°“√ª√—∫ª√ÿß®ÿ¥∑’ËºŸâ√—∫∫√‘°“√¬—ß‰¡à‰¥â√—∫§«“¡æÕ„®

• ®—¥Õ—π¥—∫¢â“√“™°“√∑’Ë„Àâ∫√‘°“√¥’ ‡æ◊ËÕ°√–µÿâπ„Àâ¢â“√“™°“√·¢àß¢—π°—π„π°“√

‡Õ“„®„ à∫√‘°“√ª√–™“™π„Àâ‰¥â¥’∑’Ë ÿ¥
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• ®—¥„Àâ¡’Àπà«¬ Õ¥·π¡À√◊Õ “¬≈—∫ (Mystery Shopper) ∑’ËªØ‘∫—µ‘µ—«‡ ¡◊ÕπÀπ÷Ëß

‡ªìπºŸâ∑’Ë¡“√—∫∫√‘°“√µ“¡ª°µ‘¢Õß¿“§√—∞ ∑”°“√ —ß‡°µ°“√≥å·≈–√“¬ß“πº≈°“√∫√‘°“√¢Õß

‡®â“Àπâ“∑’Ë„ÀâºŸâ∫√‘À“√¢ÕßÀπà«¬ß“ππ—Èπ∑√“∫

4. °“√„™âÀ≈—°°“√¢Õß CRM ¡“„™â„π°“√Õ”π«¬

§«“¡ –¥«°„Àâ·°àºŸâ√—∫∫√‘°“√

CRM (Customer Relationship Management) À√◊Õ °“√∫√‘À“√§«“¡ —¡æ—π∏å

°—∫≈Ÿ°§â“ ‡ªìπ°“√ “π —¡æ—π∏å°—∫≈Ÿ°§â“Õ¬à“ßµàÕ‡π◊ËÕß¥â«¬°“√‡√’¬π√Ÿâ‡°’Ë¬«°—∫µ—«≈Ÿ°§â“ §«“¡

µâÕß°“√·≈–æƒµ‘°√√¡¢Õß≈Ÿ°§â“„π∑ÿ°¥â“π∑—Èß 360 Õß»“ ®“°°“√¡’ªØ‘ —¡æ—π∏å°—∫≈Ÿ°§â“ ‡æ◊ËÕ

π”¢âÕ¡Ÿ≈‡À≈à“π—Èπ¡“„™â„π°“√æ—≤π“ ‘π§â“·≈–∫√‘°“√ µ≈Õ¥®π‚ª√·°√¡°“√ªØ‘∫—µ‘ß“π„Àâ

‡À¡“– ¡°—∫≈Ÿ°§â“·µà≈–√“¬À√◊Õ·µà≈–°≈ÿà¡ ‡æ◊ËÕµÕ∫ πÕß§«“¡µâÕß°“√¢Õß≈Ÿ°§â“‰¥âÕ¬à“ß

µ√ß„®   àßº≈„Àâ‡°‘¥§«“¡ —¡æ—π∏åÕ—π·πàπ·øÑπ¬—Ëß¬◊π·≈–§«“¡®ß√—°¿—°¥’„Àâ‡°‘¥¢÷Èπ„πÀ¡Ÿà≈Ÿ°§â“

·≈–°àÕ„Àâ‡°‘¥º≈°”‰√„π√–¬–¬“«·°à∏ÿ√°‘® °“√‡√’¬π√Ÿâ¥—ß°≈à“«®–‡πâπ≈Ÿ°§â“‡ªìπ»Ÿπ¬å°≈“ß

¢Õß∏ÿ√°‘® (Customer Centric) ·≈â«∑”°“√‡°Á∫¢âÕ¡Ÿ≈ «‘‡§√“–Àå¢âÕ¡Ÿ≈ ·≈–π”¢âÕ¡Ÿ≈π—Èπ¡“

™à«¬„π°“√µ—¥ ‘π„®«“ß°≈¬ÿ∑∏å

„π°√≥’¢ÕßÀπà«¬ß“π¿“§√—∞°ÁÕ“®π”À≈—°°“√¢Õß CRM ¡“ª√—∫„™â‡æ◊ËÕ∑”„Àâ

ª√–™“™πºŸâ√—∫∫√‘°“√‰¥â√—∫§«“¡ –¥«°¡“°¢÷Èπ‰¥â ‡π◊ËÕß®“°¿“§√—∞¡’¢âÕ¡Ÿ≈¢Õßª√–™“™π

¡“°¡“¬ ‡™àπ‚√ßæ¬“∫“≈¢Õß√—∞¡’¢âÕ¡Ÿ≈¢ÕßºŸâªÉ«¬∑’Ë‰ª„™â∫√‘°“√„π¥â“π¢Õß™◊ËÕ ∑’ËÕ¬Ÿà Õ“¬ÿ ‡æ»

Õ“™’æ °≈ÿà¡‡≈◊Õ¥ ‚√§∑’Ë‡ªìπ §«“¡∂’Ë∑’Ë¡“√—∫∫√‘°“√ ¬“∑’Ë„™âÕ¬Ÿà œ≈œ ‚√ßæ¬“∫“≈Õ“®„™â¢âÕ¡Ÿ≈π’È

™à«¬Õ”π«¬§«“¡ –¥«°„Àâ·°àºŸâ√—∫∫√‘°“√ ‡™àπ ·®âß‡µ◊ÕπºŸâªÉ«¬∑’Ë‰¡à¡“√—∫°“√√—°…“µ“¡

°”Àπ¥‡«≈“ ‡ªìπµâπ

¥—ßπ—ÈπÀ—«„®¢Õß CRM °Á§◊Õ

• °“√· «ßÀ“§«“¡√Ÿâ∑’Ë™—¥·®âß‡°’Ë¬«°—∫µ—«ºŸâ√—∫∫√‘°“√

• °“√„™â§«“¡√Ÿâπ—Èπ¡“ª√—∫°“√¥”‡π‘πß“π·≈–°≈¬ÿ∑∏å¢ÕßÕß§å°√„Àâ Õ¥§≈âÕß

°—∫æƒµ‘°√√¡·≈–§«“¡µâÕß°“√¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√
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• °“√∫√‘À“√°“√ªØ‘∫—µ‘ß“π°—∫ºŸâ√—∫∫√‘°“√Õ¬à“ß‡À¡“– ¡„π∑ÿ°®ÿ¥∑’Ë¡’°“√µ‘¥µàÕ

°—∫ºŸâ√—∫∫√‘°“√ ‰¡à«à“®–‡ªìπ°“√µ‘¥µàÕ‚¥¬µ√ß·≈–‚¥¬ÕâÕ¡ ‡æ◊ËÕ„Àâ‡°‘¥§«“¡ —¡æ—π∏å∑’Ë¥’Õ—π

π”¡“´÷Ëßª√–‚¬™πå√à«¡°—π¢Õß∑—ÈßºŸâ√—∫∫√‘°“√·≈–Àπà«¬ß“π¿“§√—∞ °≈à“«§◊Õ ºŸâ√—∫∫√‘°“√°Á‰¥â

√—∫ª√–‚¬™πå®“°°“√∑’Ë‰¥â√—∫∫√‘°“√∑’Ëµ√ß°—∫§«“¡µâÕß°“√¢Õßµπ ¡’§«“¡ –¥«° ∫“¬

¡“°¢÷Èπ  à«πÀπà«¬ß“π¿“§√—∞°Á‰¥â√—∫ª√–‚¬™πå®“°°“√∫√‘À“√ß“π∑’Ë¡’ª√– ‘∑∏‘¿“æ¡“°¢÷Èπ

·≈–¡’¿“æ≈—°…≥å∑’Ë¥’„π “¬µ“ª√–™“™π

4.1 ª√–‚¬™πå¢Õß°“√„™â CRM

❏ ™à«¬‡æ‘Ë¡§«“¡æÕæ÷ß„®¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√ ‡æ√“–À≈—°°“√¢Õß CRM §◊Õ°“√π”

¢âÕ¡Ÿ≈¡“„™â‡æ◊ËÕªØ‘∫—µ‘‰¥â‡À¡“– ¡°—∫§«“¡µâÕß°“√¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√·µà≈–√“¬

❏ ‡æ‘Ë¡ª√– ‘∑∏‘¿“æ·≈–ª√– ‘∑∏‘º≈„π°“√∑”ß“π ‡π◊ËÕß®“°¡’°“√∑”ß“πÕ—µ‚π¡—µ‘

‚¥¬„™â√–∫∫ “√ π‡∑»‡¢â“¡“‡æ◊ËÕ™à«¬„π°“√∑”ß“π ∑”„Àâ “¡“√∂„Àâ∫√‘°“√‰¥â∂Ÿ°µâÕß·≈–

√«¥‡√Á«¬‘Ëß¢÷Èπ

❏  àß‡ √‘¡¿“æ≈—°…≥å¢ÕßÕß§å°√  ‡¡◊ËÕª√–™“™πºŸâ√—∫∫√‘°“√‰¥â√—∫∫√‘°“√∑’Ë¥’¢÷Èπ

‡°‘¥§«“¡æ÷ßæÕ„®  àßº≈„Àâ‡°‘¥∑—»π§µ‘∑’Ë¥’ ¡’§«“¡‡™◊ËÕ¡—Ëπ»√—∑∏“µàÕ¿“§√—∞·≈–°“√∫√‘°“√

¢Õß¿“§√—∞

4.2 °√–∫«π°“√∑”ß“π¢Õß CRM

¢—ÈπµÕπ°“√∫√‘À“√ß“π¥â«¬·π«§‘¥¢Õß CRM ‡ªìπ¥—ßπ’È

4.2.1 √«∫√«¡¢âÕ¡Ÿ≈¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√

°“√∑” CRM ∑’Ë∂Ÿ°µâÕßπ—Èπ‡√‘Ë¡µâπ¥â«¬°“√√«∫√«¡¢âÕ¡Ÿ≈¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√„π¥â“π

µà“ß Ê ª√–°Õ∫¥â«¬¢âÕ¡Ÿ≈∑“ßª√–™“°√»“ µ√å ª√–«—µ‘°“√µ‘¥µàÕ ª√–«—µ‘°“√„Àâ∫√‘°“√

·≈–¢âÕ¡Ÿ≈Õ◊Ëπ Ê ∑’Ë«‘‡§√“–Àå·≈â««à“¡’§«“¡®”‡ªìπ„π°“√∑”ß“π‡æ◊ËÕ√Õß√—∫§«“¡µâÕß°“√¢Õß

ºŸâ√—∫∫√‘°“√ µ—«Õ¬à“ß¢Õß¢âÕ¡Ÿ≈ ‡™àπ ‚√ßæ¬“∫“≈¢Õß√—∞·ÀàßÀπ÷ËßÕ“®‡°Á∫¢âÕ¡Ÿ≈ ¥—ßπ’È
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¢âÕ¡Ÿ≈∑“ßª√–™“°√»“ µ√å ª√–«—µ‘°“√µ‘¥µàÕ

™◊ËÕ-π“¡ °ÿ≈ «—π∑’Ë‡√‘Ë¡¡“„™â∫√‘°“√

∑’ËÕ¬Ÿà §«“¡∂’Ë∑’Ë¡“„™â∫√‘°“√

Õ“¬ÿ ‚√§∑’Ë¡“√—∫°“√√—°…“

‡æ» °“√π—¥À¡“¬°—∫·æ∑¬å

Õ“™’æ,  ∂“π¿“æ §à“„™â®à“¬·µà≈–§√—Èß

°≈ÿà¡‡≈◊Õ¥ º≈°“√√—°…“

»“ π“

‡π◊ËÕß®“°ªí®®ÿ∫—πºŸâ√—∫∫√‘°“√ “¡“√∂¡“µ‘¥µàÕ°—∫Àπà«¬ß“π¿“§√—∞‰¥â‚¥¬ºà“π™àÕß∑“ß

µà“ßÊ ‰¥âÀ≈“¬™àÕß∑“ß ¥—ßπ—Èπ ¢âÕ¡Ÿ≈∑’Ë‡°Á∫√«∫√«¡®–µâÕß∑”„π∑ÿ°Ê ™àÕß∑“ß¥—ß°≈à“«‰¡à«à“

ºŸâ√—∫∫√‘°“√®–µ‘¥µàÕ‡¢â“¡“‚¥¬ºà“π™àÕß∑“ß„¥ ‡™àπ ®“°°“√¡’ªØ‘ —¡æ—π∏å°—∫ºŸâ√—∫∫√‘°“√ ≥

Àπà«¬ß“π‚¥¬µ√ß °“√µ‘¥µàÕºà“π∑“ß Call Center ‚∑√ “√ ∑“ß Internet ºà“π Web board

À√◊Õ∑“ß E-mail ¢âÕ¡Ÿ≈¥—ß°≈à“«®–µâÕß∂Ÿ°√«∫√«¡‰«â„ÀâºŸâ„Àâ∫√‘°“√ “¡“√∂∑√“∫¢âÕ¡Ÿ≈

∑ÿ°¥â“π¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√

4.2.2 ®—¥·∫àß°≈ÿà¡ºŸâ√—∫∫√‘°“√

¢âÕ¡Ÿ≈∑’Ë¡’Õ¬Ÿà®–∂Ÿ°π”¡“«‘‡§√“–Àå ·≈–·∫àß°≈ÿà¡ºŸâ√—∫∫√‘°“√ÕÕ°‡ªìπ°≈ÿà¡Ê ‚¥¬ºŸâ√—∫

∫√‘°“√∑’Ë¡’≈—°…≥–‡À¡◊Õπ°—π®–∂Ÿ°®—¥‰«â„π°≈ÿà¡‡¥’¬«°—π °“√·∫àß°≈ÿà¡Õ“®·∫àß¥â«¬‡°≥±å

∑“ßª√–™“°√»“ µ√å ®‘µ«‘∑¬“ æƒµ‘°√√¡ À√◊Õ·∫àßµ“¡§ÿ≥§à“¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√ (Valued-Based

Segmentation)  ‡æ◊ËÕ √â“ß°‘®°√√¡∑’Ë‡À¡“– ¡°—∫ºŸâ√—∫∫√‘°“√  µ—«Õ¬à“ß‡™àπ

• ‡°≥±å∑“ßª√–™“°√»“ µ√å·∫àßµ“¡‡æ» Õ“¬ÿ™à«ß

µà“ßÊ  Õ“™’æµà“ßÊ  °“√»÷°…“√–¥—∫µà“ßÊ

• ‡°≥±å∑“ßæƒµ‘°√√¡ ‡™àπ §«“¡∂’Ë„π°“√¡“„™â∫√‘°“√

‡«≈“∑’Ë¡“„™â∫√‘°“√  ª√–‡¿∑¢Õß∫√‘°“√∑’Ë„™â

• ‡°≥±å„π¥â“π§ÿ≥§à“¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√ ‡™àπ ®”π«π

¿“…’Õ“°√∑’Ë®à“¬„Àâ·°à°√¡ √√æ“°√«à“Õ¬Ÿà„π√–¥—∫„¥
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4.2.3 À“«‘∏’°“√µ‘¥µàÕ°—∫ºŸâ√—∫∫√‘°“√

‡π◊ËÕß®“°ºŸâ√—∫∫√‘°“√·µà≈–√“¬°Á¡’æƒµ‘°√√¡µà“ß°—π ¡’«‘∂’™’«‘µ∑’Ë·µ°µà“ß ‡≈◊Õ°

∫√‘‚¿§ ◊ËÕ∑’Ë·µ°µà“ß ¥—ßπ—Èπ Àπà«¬ß“π®÷ß§«√∑√“∫«à“ºŸâ√—∫∫√‘°“√·µà≈–§π –¥«°∑’Ë®–

µ‘¥µàÕ°—∫Àπà«¬ß“π¿“§√—∞‚¥¬ºà“π™àÕß∑“ß„¥®÷ß®–‡À¡“– ¡ Õ¥§≈âÕß°—∫æƒµ‘°√√¡

µ≈Õ¥®πªí≠À“À√◊Õ§«“¡µâÕß°“√¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√ ‚¥¬ÕÕ°·∫∫™àÕß∑“ß°“√√—∫∫√‘°“√·≈–

™àÕß∑“ß°“√µ‘¥µàÕ ◊ËÕ “√„Àâ‡À¡“– ¡°—∫æƒµ‘°√√¡¢Õßª√–™“™πºŸâ√—∫∫√‘°“√·µà≈–√“¬

‚¥¬§”π÷ß∂÷ß§«“¡ –¥«°¢Õßª√–™“™πºŸâ√—∫∫√‘°“√ µ—«Õ¬à“ß¢Õß™àÕß∑“ß°“√µ‘¥µàÕ·≈–„Àâ

∫√‘°“√ Õ“∑‘

• °“√„Àâ∫√‘°“√ ≥  ”π—°ß“π ·≈–  “¢“

• °“√„Àâ∫√‘°“√∑“ß‚∑√»—æ∑åºà“π Call Center

• °“√„Àâ∫√‘°“√πÕ° ∂“π∑’Ë

• °“√„Àâ∫√‘°“√∑“ßÕ‘π‡µÕ√å‡πÁµ

• °“√„Àâ∫√‘°“√∑“ß‰ª√…≥’¬å

• °“√„Àâ∫√‘°“√ºà“πæ—π∏¡‘µ√

µ—«Õ¬à“ß‡™àπ ºŸâ„™â‰ø√“¬Àπ÷ËßÕ“®·®âß„Àâ°“√‰øøÑ“π§√À≈«ß∑√“∫«à“ µπ –¥«°∑’Ë®–

„Àâµ‘¥µàÕºà“π∑“ß SMS ¥—ßπ—ÈπÀ“°°“√‰øøÑ“π§√À≈«ß¡’§«“¡®”‡ªìπµâÕßß¥„Àâ∫√‘°“√ ‡π◊ËÕß®“°

‰¡à‰¥â®à“¬§à“‰ø°Á®–·®âß„Àâ∑√“∫ºà“π∑“ß SMS ·∑π∑’Ë®– àß„∫‡µ◊Õπ‰ª¬—ß∫â“π∑’ËÕ“®‰¡à¡’ºŸâ„¥Õ¬Ÿà

4.2.4 «‘‡§√“–Àå¢âÕ¡Ÿ≈‡æ◊ËÕÀ“«à“§«√ªØ‘∫—µ‘µàÕºŸâ√—∫∫√‘°“√·µà≈–°≈ÿà¡
À√◊Õ·¡â·µà·µà≈–√“¬Õ¬à“ß‰√

ªí®®ÿ∫—π¥â«¬§«“¡ “¡“√∂¢Õß‡∑§‚π‚≈¬’ “√ π‡∑»¥â“π CRM ∑”„Àâ

Õß§å°√ “¡“√∂«‘‡§√“–Àå§«“¡ —¡æ—π∏å¢Õß¢âÕ¡Ÿ≈µà“ßÊ‰¥â ª√–°Õ∫°—∫°“√∑’Ë

¿“§√—∞¡’¢âÕ¡Ÿ≈®”π«π¡À“»“≈„π§≈—ß¢âÕ¡Ÿ≈ (Data Warehouse) ‡¡◊ËÕ„™â

§ÿ≥ ¡∫—µ‘¢Õß°“√∑”‡À¡◊Õß¢âÕ¡Ÿ≈ (Data Mining) √–∫∫ “√ π‡∑»®–‡√’¬π√Ÿâ

§ÿ≥ ¡∫—µ‘·≈–æƒµ‘°√√¡¢Õßª√–™“™π ∑”„Àâ “¡“√∂ ◊∫§âπ√“¬™◊ËÕ¢Õß°≈ÿà¡

‡ªÑ“À¡“¬∑’ËµâÕß°“√‡æ◊ËÕ¥”‡π‘π°“√À√◊Õ àß¢à“« “√∑’Ë‡À¡“– ¡°—∫∫ÿ§§≈π—ÈπÊ ‰¥â ‡™àπ
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 ◊∫§âπ‰¥â«à“∫ÿ§§≈„¥∑’Ë∫—µ√ª√–®”µ—«ª√–™“™π®–À¡¥Õ“¬ÿ„π 1 ‡¥◊Õπ¢â“ßÀπâ“ ·≈â«∑”°“√

 àß®¥À¡“¬‡µ◊Õπ„Àâ¡“∑”∫—µ√ª√–™“™π„À¡à √–∫∫¥—ß°≈à“«∂◊Õ‡ªìπ√–∫∫Õ—®©√‘¬–

(Intelligence System) ∑’Ë™à«¬„π°“√„Àâ∫√‘°“√·≈–∫√‘À“√§«“¡ —¡æ—π∏å°—∫ª√–™“™π‰¥â

¥â«¬·π«∑“ßµà“ßÊ  ¥—ßπ’È

4.2.4.1 «‘‡§√“–Àå√“¬™◊ËÕ∫ÿ§§≈‡æ◊ËÕ àß¢à“« “√À√◊Õ®—¥∫√‘°“√∑’Ë‡À¡“– ¡„Àâ ‡™àπ

        √“¬™◊ËÕ∑’Ë«‘‡§√“–Àå                     ¢à“« “√À√◊Õ°‘®°√√¡

√“¬™◊ËÕºŸâ∑’Ë∫—µ√ª√–®”µ—«ª√–™“™π  ”π—°ß“π‡¢µ¡’®¥À¡“¬‡µ◊Õπ‰ª¬—ßª√–™“™π

®–À¡¥Õ“¬ÿ„π 1 ‡¥◊Õπ¢â“ßÀπâ“ ·µà≈–§π°≈ÿà¡π’È„Àâ¡“∑”∫—µ√„À¡à

√“¬™◊ËÕ¡“√¥“∑’Ë¡“§≈Õ¥∫ÿµ√„π ‚√ßæ¬“∫“≈¡’®¥À¡“¬·®âß‡µ◊Õπ„Àâæ“∫ÿµ√¡“√—∫

‚√ßæ¬“∫“≈„π‡¥◊Õπ∑’Ëºà“π¡“ «—§´’πªÑÕß°—π‚√§µ“¡°”Àπ¥

√“¬™◊ËÕºŸâ Ÿ∫∫ÿÀ√’Ë‡ªìπª√–®” ‡™‘≠™«π„Àâ¡“∫”∫—¥√—°…“‚√§Õ¥∫ÿÀ√’Ë

√“¬™◊ËÕ¡“√¥“„°≈â§≈Õ¥ „Àâ∫—µ√®Õ¥√∂æ‘‡»…∑’Ë¡’ ‘∑∏‘®Õ¥√∂„°≈âµ÷° Ÿµ‘π“√’‡«™‰¥â

4.2.4.2 «‘‡§√“–Àå«à“∫ÿ§§≈∑’Ë„™â∫√‘°“√Àπ÷Ëß§«√‡ πÕ∫√‘°“√Õ◊Ëπ„¥‡æ‘Ë¡‡µ‘¡®÷ß®–‡À¡“– ¡

‡™àπ ‡¡◊ËÕ¡’ºŸâ¡“¬◊Ëπ¢ÕÕπÿ≠“µ √â“ß ‘Ëßª≈Ÿ° √â“ß √–∫∫®–·π–π”ºŸâ„Àâ∫√‘°“√«à“§«√‡ πÕ„ÀâºŸâπ—Èπ

¬◊Ëπ¢ÕπÈ”·≈–‰øøÑ“„π§√“«‡¥’¬«°—π‡≈¬

4.2.4.3 «‘‡§√“–Àå≈—°…≥–√à«¡¢Õß°≈ÿà¡∫ÿ§§≈‡æ◊ËÕ§âπÀ“∫ÿ§§≈∑’ËÕ◊Ëπ∑’Ë¡’≈—°…≥–¥—ß°≈à“«

·≈–¥”‡π‘π°‘®°√√¡∑’Ë‡À¡“– ¡ ‡™àπ À“°√–∫∫∑”°“√«‘‡§√“–Àå·≈–æ∫«à“ºŸâ∑’Ëµ‘¥¬“‡ æµ‘¥

¡’≈—°…≥–‡À¡◊Õπ°—πÕ–‰√∫â“ß °Á®– “¡“√∂§âπÀ“√“¬™◊ËÕºŸâÕ◊Ëπ∑’Ë¡’≈—°…≥–‡¥’¬«°—ππ—Èπ ·≈–

®—¥°‘®°√√¡√≥√ß§å°—∫∫ÿ§§≈°≈ÿà¡‡ ’Ë¬ß¥—ß°≈à“«„Àâ¡’¿Ÿ¡‘§ÿâ¡°—π ‰¡à¬ÿàß‡°’Ë¬«°—∫¬“‡ æµ‘¥ ‡ªìπµâπ

°“√®—¥°“√§π (People) À√◊ÕºŸâ„Àâ∫√‘°“√„Àâ¡’∑—»π§µ‘·≈–æƒµ‘°√√¡∑’Ë‡À¡“– ¡„π

°“√„™â∫√‘°“√ °“√®—¥°“√ ∂“π∑’Ë (Place) „ÀâÕ”π«¬§«“¡ –¥«°·≈–°“√®—¥°“√°√–∫«π°“√

(Process) ¢Õß°“√∫√‘°“√ µ≈Õ¥®π°“√π”‡∑§‚π‚≈¬’ “√ π‡∑»‡¢â“¡“„™â‡æ◊ËÕ∫√‘À“√§«“¡

 —¡æ—π∏å°—∫ºŸâ√—∫∫√‘°“√‚¥¬‡≈◊Õ°∑’Ë®– àß¢à“« “√ ‡≈◊Õ°∑’Ë®–®—¥°‘®°√√¡„Àâ‡À¡“– ¡°—∫ºŸâ√—∫

∫√‘°“√·µà≈–§π ‡À≈à“π’È¬àÕ¡∑”„Àâª√–™“™π‰¥â√—∫§«“¡ –¥«° ∫“¬„π°“√√—∫∫√‘°“√®“°

¿“§√—∞¡“°¬‘Ëß¢÷Èπ
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5. °“√·°â‰¢ªí≠À“Õÿª √√§„Àâ·°àª√–™“™πºŸâ√—∫∫√‘°“√

5.1 °“√√—∫§”√âÕß‡√’¬π ¢âÕ‡ πÕ·π– ·≈–§«“¡§‘¥‡ÀÁπ‡°’Ë¬«°—∫

°“√ªØ‘∫—µ‘√“™°“√

«‘∏’°“√·°â‰¢ªí≠À“Õÿª √√§„Àâ·°àª√–™“™πºŸâ√—∫∫√‘°“√ §◊Õ °“√ √â“ß√–∫∫°“√

√—∫§”√âÕß‡√’¬π ¢âÕ‡ πÕ·π– ·≈–§«“¡§‘¥‡ÀÁπ‡°’Ë¬«°—∫°“√ªØ‘∫—µ‘√“™°“√¢ÕßÀπà«¬ß“ππ—Ëπ‡Õß

°“√√—∫§”√âÕß‡√’¬π ¢âÕ‡ πÕ·π–·≈–§«“¡§‘¥‡ÀÁπ‡°’Ë¬«°—∫°“√ªØ‘∫—µ‘√“™°“√ ‡ªìπ°“√

«“ßÀ≈—°‡°≥±å·≈–·π«∑“ß‡æ◊ËÕ„Àâª√–™“™π‰¥â√—∫§«“¡§ÿâ¡§√Õß®“°§«“¡‰¡à‡ªìπ∏√√¡ À√◊Õ

°“√∑ÿ®√‘µ©âÕ©≈ À√◊Õ‡ πÕ·π–§«“¡§‘¥‡ÀÁπ‚¥¬ºà“π™àÕß∑“ß∑’Ë‰¥â√—∫§«“¡‡™◊ËÕ¡—Ëπ«à“®–‡°‘¥

§«“¡ª≈Õ¥¿—¬ ¡’§«“¡ –¥«°„π°“√√âÕß‡√’¬π·≈–°“√µ‘¥µ“¡º≈ À√◊ÕÀπà«¬ß“π “¡“√∂

π”§«“¡§‘¥‡ÀÁπ¡“ª√—∫ª√ÿß°“√„Àâ∫√‘°“√‰¥â¥’¢÷Èπ

À≈—°‡°≥±å·≈–·π«∑“ß„π°“√√—∫§”√âÕß‡√’¬π®–¡’§«“¡·µ°µà“ß®“°°“√√—∫øíß

¢âÕ‡ πÕ·π–·≈–§«“¡§‘¥‡ÀÁπ ‡π◊ËÕß®“°‡¡◊ËÕª√–™“™π¡’§«“¡µâÕß°“√∑’Ë®–√âÕß‡√’¬π

Àπà«¬√“™°“√ ¡—°¡’‡Àµÿº≈®“°§«“¡‰¡à‡ªìπ∏√√¡ ·≈–µâÕß°“√„ÀâÀπà«¬ß“ππ—ÈπµÕ∫ πÕß

µàÕ§”√âÕß‡√’¬πÕ¬à“ß√«¥‡√Á« „π¢≥–∑’Ë°“√‡ πÕ·π–·≈–· ¥ß§«“¡§‘¥‡ÀÁπ®–‡ªìπ™àÕß∑“ß

„π°“√„Àâ¢âÕ¡Ÿ≈‡æ◊ËÕ„Àâ‡°‘¥°“√ ◊ËÕ “√·∫∫ Õß∑“ß „Àâª√–™“™π¡’‚Õ°“ „Àâ¢âÕ¡Ÿ≈‡æ◊ËÕ„Àâ‡°‘¥

°“√‡ª≈’Ë¬π·ª≈ß„π°“√µÕ∫ πÕß§«“¡µâÕß°“√¡“°¢÷Èπ

°“√®—¥°“√‡°’Ë¬«°—∫‡√◊ËÕß√âÕß‡√’¬π

‡π◊ËÕß®“°°“√√âÕß‡√’¬π¡—°®–‡ªìπ°“√· ¥ßÕÕ°‡æ◊ËÕ√—°…“§«“¡√Ÿâ ÷°¢Õßª√–™“™π∑’Ë

‡°’Ë¬«¢âÕß°—∫≈—°…≥–«‘∏’∑’Ë‡®â“Àπâ“∑’Ë¢ÕßÀπà«¬ß“π√“™°“√ªØ‘∫—µ‘µàÕµπ‡Õß„π·ßà¢Õß§«“¡

¬ÿµ‘∏√√¡ §«“¡‡ªìπ∏√√¡ ™Õ∫¥â«¬‡Àµÿ¥â«¬º≈ À√◊Õ§«“¡‡ ¡Õ¿“§ ¥—ßπ—Èπ®÷ß§«√∑”§«“¡

‡¢â“„®„π‡√◊ËÕß∑’Ëª√–™“™π “¡“√∂√âÕß‡√’¬π‰¥â °“√°”Àπ¥√–¬–‡«≈“„π°“√√âÕß‡√’¬π ‡æ◊ËÕ

ª√—∫ª√ÿß«‘∏’°“√ªØ‘∫—µ‘√“™°“√„Àâ¥’¢÷Èπ ·µà‡¡◊ËÕª√–™“™πµâÕß°“√√âÕß‡√’¬π  à«π√“™°“√π—Èπ

§«√„Àâ§«“¡ –¥«°„π¥â“π«‘∏’°“√√âÕß‡√’¬π ·≈–µÕ∫ πÕßµàÕ‡√◊ËÕß√âÕß‡√’¬πµ“¡¢—ÈπµÕπ

°“√¥”‡π‘πß“π‚¥¬∑—π∑’
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1. ‡√◊ËÕß∑’Ë “¡“√∂√âÕß‡√’¬π‰¥â

ª√–™“™π “¡“√∂√âÕß‡√’¬πÀπà«¬ß“π¢Õß√—∞À“°‡®â“Àπâ“∑’Ë‰¡àªØ‘∫—µ‘µ“¡√–‡∫’¬∫

‡™àπ

❏ ‰¡à‰¥â°”Àπ¥¢—ÈπµÕπ·≈–√–¬–‡«≈“¥”‡π‘π°“√·≈â«‡ √Á®

❏ °”Àπ¥¢—ÈπµÕπ·≈–√–¬–‡«≈“¥”‡π‘π°“√ ·µà‰¡à‰¥â·®âßÀ√◊Õªî¥ª√–°“»„Àâ

ª√–™“™π∑√“∫

❏ °“√ªØ‘∫—µ‘√“™°“√‰¡à‡ªìπ‰ªµ“¡°“√°”Àπ¥√–¬–‡«≈“·≈–¢—ÈπµÕπ∑’ËÀπà«¬ß“π

°”Àπ¥

❏ ‰¡à‰¥âÕÕ°√–‡∫’¬∫°”Àπ¥¢—ÈπµÕπ·≈–√–¬–‡«≈“„π°“√¥”‡π‘π°“√„Àâ

 Õ¥§≈âÕß°—π ”À√—∫‡√◊ËÕß∑’ËµâÕß‡°’Ë¬«¢âÕß°—∫Àπà«¬ß“π¢Õß√—∞À≈“¬Àπà«¬ß“π

❏ „π°√≥’∑’Ë§”¢Õ‰¡à∂Ÿ°µâÕßÀ√◊Õ‰¡à ¡∫Ÿ√≥åµ“¡À≈—°‡°≥±å «‘∏’°“√ À√◊Õ

‡ß◊ËÕπ‰¢∑’Ë°ÆÀ¡“¬ √–‡∫’¬∫ À√◊Õ¢âÕ∫—ß§—∫°”Àπ¥ ‰¡à‰¥â√«∫√«¡§«“¡‰¡à∂Ÿ°µâÕßÀ√◊Õ‰¡à

 ¡∫Ÿ√≥åπ—Èπ∑—ÈßÀ¡¥·≈–·®âß„ÀâºŸâ¬◊Ëπ§”¢Õ∑√“∫‡æ◊ËÕ·°â‰¢„Àâ∂Ÿ°µâÕß·≈– ¡∫Ÿ√≥å„π§√“«‡¥’¬«°—π

❏ ‰¡à·®âßº≈°“√æ‘®“√≥“¥”‡π‘π°“√µ“¡§”¢Õ∑’Ë∂Ÿ°µâÕß·≈– ¡∫Ÿ√≥å·≈â«„Àâ

ºŸâ¬◊Ëπ§”¢Õ∑√“∫

❏ „π°√≥’∑’Ë‰¡à “¡“√∂¥”‡π‘π°“√„Àâ‰¥âµ“¡§”¢Õ ‰¡à·®âß‡ªìπÀπ—ß ◊Õ·≈–√–∫ÿ

‡Àµÿº≈ª√–°Õ∫‚¥¬≈–‡Õ’¬¥„ÀâºŸâ¬◊Ëπ§”¢Õ∑√“∫

2. °”Àπ¥√–¬–‡«≈“„π°“√√âÕß‡√’¬π

Àπà«¬ß“π√“™°“√‰¡à§«√°”Àπ¥√–¬–‡«≈“„π°“√¬◊Ëπ‡√◊ËÕß√âÕß‡√’¬π∑’Ë·πàπÕπ

πÕ°®“°®–‡ªìπ°“√¬“°·≈–‰¡à‡À¡“– ¡ ”À√—∫‡√◊ËÕß√âÕß‡√’¬π∑’Ë¡’§«“¡À≈“°À≈“¬ ª√–™“™π

∑’Ë‡¥◊Õ¥√âÕπ°Á®–‰¥â√—∫§«“¡ –¥«°·≈–‰¥â√—∫§«“¡‡ªìπ∏√√¡¡“°¢÷Èπ
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3. «‘∏’°“√„π°“√√âÕß‡√’¬π

∫ÿ§§≈∑’Ë¬◊Ëπ§”√âÕß‡√’¬π §«√‡ªìπºŸâ∑’Ë‰¥â√—∫§«“¡§«“¡‡¥◊Õ¥√âÕπÀ√◊Õ§«“¡‡ ’¬À“¬

‡Õß‚¥¬µ√ß À√◊ÕÕ“®¡Õ∫À¡“¬‡ªìπ≈“¬≈—°…≥åÕ—°…√„ÀâºŸâÕ◊Ëπ¥”‡π‘π°“√·∑π °“√√âÕß‡√’¬π

§«√∑”µ“¡«‘∏’°“√∑’ËÀπà«¬ß“π°”Àπ¥ ‡™àπ √âÕß‡√’¬π¥â«¬«“®“‰¥â À√◊ÕµâÕß¬◊Ëπ§”√âÕß‡√’¬π

‡ªìπÀπ—ß ◊Õ ·¡â«à“Àπà«¬ß“π√“™°“√Õ“®‰¡à‰¥â°”Àπ¥‡«≈“√âÕß‡√’¬π·µà§«√·®âß„Àâª√–™“™π

√âÕß‡√’¬π‚¥¬‰¡à™—°™â“ ‡æ◊ËÕ„Àâ “¡“√∂¥”‡π‘π°“√·°â‰¢ªí≠À“‰¥â‚¥¬√«¥‡√Á«À√◊Õ∑—π∑’

∫ÿ§§≈∑’Ë√—∫§”√âÕß‡√’¬π Àπà«¬ß“π√“™°“√§«√Õ”π«¬§«“¡ –¥«°„Àâª√–™“™π

 “¡“√∂√âÕß‡√’¬π‰¥â‚¥¬µ√ß°—∫ºŸâ∫—ß§—∫∫—≠™“¢Õß‡®â“Àπâ“∑’Ë¢ÕßÀπà«¬ß“π¢Õß√—∞π—Èπ À√◊Õ

 ”π—°ß“π§≥–°√√¡°“√∑’Ë¡’°“√®—¥µ—Èß¢÷Èπ‡æ◊ËÕ√—∫‡√◊ËÕß√âÕß‡√’¬π‚¥¬µ√ß ‡™àπ §≥–°√√¡°“√

ªÑÕß°—π·≈–ª√“∫ª√“¡°“√∑ÿ®√‘µ·Ààß™“µ‘ (ªª™.) ºŸâµ√«®°“√·ºàπ¥‘π¢Õß√—∞ ¿“  ”π—°ß“π

§≥–°√√¡°“√§ÿâ¡§√ÕßºŸâ∫√‘‚¿§

«‘∏’°“√¬◊Ëπ§”√âÕß‡√’¬π Àπà«¬ß“π√“™°“√§«√¡’«‘∏’°“√¬◊Ëπ§”√âÕß‡√’¬π´÷ËßÕ“®

·µ°µà“ß‰ªµ“¡§«“¡‡À¡“– ¡À√◊Õµ“¡ ∂“π°“√≥å∑’Ë‡°‘¥¢÷Èπ ‡™àπ

❏ °“√√âÕß‡√’¬πµàÕºŸâ∫—ß§—∫∫—≠™“¢Õß‡®â“Àπâ“∑’Ë¢ÕßÀπà«¬ß“π  “¡“√∂√âÕß‡√’¬π

¥â«¬«“®“‰¥â

❏ °“√√âÕß‡√’¬π‡ªìπÀπ—ß ◊Õ Õ“®„™â„π°√≥’∑’ËµâÕß°“√«‘π‘®©—¬™’È¢“¥‚¥¬Õß§å°√

∑’Ë Ÿß°«à“ ·≈–§«√·π–π”„ÀâºŸâ√âÕß‡√’¬π·®âß™◊ËÕ·≈–∑’ËÕ¬Ÿà‡æ◊ËÕ„Àâ‡®â“Àπâ“∑’Ëµ‘¥µàÕ‚¥¬ –¥«°

4. °“√µÕ∫ πÕßµàÕ‡√◊ËÕß√âÕß‡√’¬πµ“¡¢—ÈπµÕπ°“√¥”‡π‘π°“√

❏ ·®âßºŸâ√âÕß‡√’¬π„Àâ∑√“∫«à“Àπà«¬ß“π√“™°“√„¥‡ªìπºŸâ¥”‡π‘π°“√‡æ◊ËÕ·°â‰¢

ªí≠À“‚¥¬‡√Á«∑’Ë ÿ¥

❏ æ‘®“√≥“‰µà «π¢âÕ‡∑Á®®√‘ß∑—Èß®“°ºŸâ√âÕß‡√’¬π·≈– à«π√“™°“√∑’Ë∂Ÿ°√âÕß‡√’¬π

‡æ◊ËÕ„Àâ§«“¡‡ªìπ∏√√¡∑—Èß ÕßΩÉ“¬

❏ ·®âßº≈°“√æ‘®“√≥“„ÀâºŸâ√âÕß‡√’¬π∑√“∫ ∂â“À“°ºŸâ√âÕß‡√’¬π‰¡àæÕ„®°—∫º≈

°“√æ‘®“√≥“ „Àâ§”·π–π”‡æ◊ËÕ¢Õ§”«‘π‘®©—¬®“°Õß§å°√∑’Ë Ÿß°«à“

❏ √«∫√«¡‡√◊ËÕß√âÕß‡√’¬π‡æ◊ËÕ®—¥∑”‡ªìπ√–∫∫¢âÕ¡Ÿ≈‡æ◊ËÕ·°â‰¢ªí≠À“„π√–¬–¬“«

µàÕ‰ª
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°“√®—¥°“√√–∫∫√—∫‡√◊ËÕß‡ πÕ·π–·≈–· ¥ß§«“¡§‘¥‡ÀÁπ

¢âÕ¡Ÿ≈®“°ª√–™“™π∑’Ë¡’µàÕ°“√„™â∫√‘°“√Õ“®∑”„Àâ‰¥â√—∫§”·π–π”∑’Ë¡’§ÿ≥§à“¬‘Ëß ‡ªìπ

 ‘Ëß∑’Ë¡’§ÿ≥§à“µàÕ°“√‡æ‘Ë¡§«“¡æ÷ßæÕ„®„Àâ‡°‘¥¢÷Èπ„π°“√„™â∫√‘°“√„π§√—ÈßµàÕÊ ‰ª À√◊Õ‡ªìπ

§«“¡§‘¥‡ÀÁπ à«πµ—«‡æ’¬ß‡≈Á°πâÕ¬®–‰¥â√’∫·°â‰¢§«“¡‡¢â“„®°àÕπ∑’Ë®–≈ÿ°≈“¡ ∫“ß§√—Èß°Á‡ªìπ

 ‘Ëß∑’ËÀπà«¬ß“πÕ“®¡Õß¢â“¡ ‘Ëß ”§—≠∫“ß ‘Ëß∫“ßÕ¬à“ß°Á‰¥â Àπà«¬ß“π√“™°“√®÷ß§«√®—¥°“√

√–∫∫‡æ◊ËÕÕ”π«¬§«“¡ –¥«°·°àª√–™“™π„π°“√‡ πÕ·π–·≈–· ¥ß§«“¡§‘¥‡ÀÁπ ¥—ßπ’È

1. °“√®—¥™àÕß∑“ß„π°“√√—∫¢âÕ‡ πÕ·π–·≈–· ¥ß§«“¡§‘¥‡ÀÁπ„Àâ¡’À≈“¬™àÕß∑“ß

❏ °≈àÕß√—∫§«“¡§‘¥‡ÀÁπ ≥  ∂“π∑’Ë√“™°“√

❏ √–∫∫‚∑√»—æ∑å “¬¥à«π call center

❏ ‚∑√ “√

❏ µŸâ‰ª√…≥’¬å

❏ Õ’‡¡≈å ·≈–‡«Á∫‰´µå

❏ ∫√‘°“√∏ÿ√°‘®µÕ∫√—∫

‡¡◊ËÕ‰¥â√—∫¢âÕ¡Ÿ≈·≈â«Àπà«¬ß“ππ—Èπ§«√„Àâ§«“¡ ”§—≠‚¥¬Õ“®µ‘¥‰«â∑’Ë∫Õ√å¥

ª√–™“ —¡æ—π∏å·≈–π”¡“„™â„Àâ‡°‘¥ª√–‚¬™πå∑’Ë‡ÀÁπ‡ªìπ√Ÿª∏√√¡ ·≈–°√–µÿâπ„Àâ‡°‘¥°“√· ¥ß

§«“¡§‘¥‡ÀÁπ¡“°¢÷Èπ

2. °“√√—∫øíß§«“¡§‘¥‡ÀÁπ·≈–¢âÕ‡ πÕ·π–®“°°≈ÿà¡‡ªÑ“À¡“¬ ®“°°“√≈ßæ◊Èπ∑’Ë

°“√®—¥ª√–™ÿ¡ (focus group) ·≈–π”¡“ √ÿª®—¥∑”‡ªìπ√“¬ß“π

3. °“√ ”√«®§«“¡æ÷ßæÕ„®‚¥¬„™â·∫∫ ”√«®¢Õß à«π√“™°“√ À√◊Õ®“°Àπà«¬ß“π

‡Õ°™π ‡æ◊ËÕ„Àâ‰¥â¢âÕ¡Ÿ≈∑’Ë‡ªìπ ∂‘µ‘πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ‰¥â
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5.2  °√≥’»÷°…“1

5.2.1 °√≥’»÷°…“ ”π—°ß“πª√–°—π —ß§¡
 ”π—°ß“πª√–°—π —ß§¡¬÷¥∂◊Õ§«“¡æ÷ßæÕ„®¢ÕßºŸâ„™â∫√‘°“√‡ªìπÀ≈—° ”§—≠ ®÷ß‡ªî¥

°«â“ß„π°“√√—∫øíß¢âÕ§‘¥‡ÀÁπ·≈–¢âÕ√âÕß‡√’¬π®“°ª√–™“™π·≈–ºŸâ„™â∫√‘°“√ ·≈–¥”‡π‘π°“√

·°â‰¢¢âÕ√âÕß‡√’¬π·≈–ª√—∫ª√ÿß°“√¥”‡π‘πß“πÕ¬à“ß‡ªìπ√–∫∫ ª√–™“™π·≈–ºŸâ„™â∫√‘°“√

 “¡“√∂„Àâ¢âÕ§‘¥‡ÀÁπÀ√◊Õ àß¢âÕ√âÕß‡√’¬π‰¥â¥—ßπ’È

❏ °“√«—¥§«“¡æ÷ßæÕ„®¢ÕßºŸâ„™â∫√‘°“√

°“√«—¥§«“¡æ÷ßæÕ„®¢ÕßºŸâ„™â∫√‘°“√‡ªìπ à«πÀπ÷Ëß¢Õß√–∫∫∫√‘À“√‚¥¬¡ÿàßº≈

 —¡ƒ∑∏‘Ï ºŸâ„™â∫√‘°“√∑ÿ°§π®–‰¥â√—∫·∫∫ Õ∫∂“¡‡°’Ë¬«°—∫√–¥—∫§«“¡æ÷ßæÕ„®„π°“√„Àâ

∫√‘°“√¢Õß‡®â“Àπâ“∑’Ë ”π—°ß“πª√–°—π —ß§¡ ‡™àπ °“√„Àâ§«“¡™à«¬‡À≈◊Õ °“√„Àâ¢âÕ¡Ÿ≈¢à“« “√

§«“¡ –¥«°¢Õß ∂“π∑’Ëµ—Èß  ∂“π∑’Ë„Àâ∫√‘°“√ §«“¡√«¥‡√Á« œ≈œ ‚¥¬®–¡’°≈àÕß√—∫

·∫∫ Õ∫∂“¡‰«âµ“¡®ÿ¥µà“ßÊ„π ”π—°ß“π ¡’°“√ª√–¡«≈º≈∑ÿ° ‘Èπ‡¥◊Õπ ·≈– ”π—°ß“π

ª√–°—π —ß§¡®—ßÀ«—¥/‡¢µæ◊Èπ∑’Ë®–µâÕß àßº≈‰ª¬—ß ”π—°ß“π°≈“ß‡æ◊ËÕπ”‰ª √ÿªº≈¿“æ√«¡

∑—Èßª√–‡∑» ´÷Ëßº≈°“√«‘‡§√“–Àå¢âÕ¡Ÿ≈·≈–·π«∑“ß·°â‰¢®–π”‡ πÕ‡¢â“∑’Ëª√–™ÿ¡ºŸâ∫√‘À“√

√–¥—∫ Ÿß¢Õß ”π—°ß“πª√–°—π —ß§¡∑ÿ° ‘Èπ‡¥◊Õπ‡æ◊ËÕæ‘®“√≥“

º≈°“√«—¥§«“¡æ÷ßæÕ„®¢ÕßºŸâ„™â∫√‘°“√®”π«π 60,000 §π ∑—Ë«ª√–‡∑»„πªï 2542

æ∫«à“ºŸâ„™â∫√‘°“√¡’§«“¡æ÷ßæÕ„®‚¥¬‡©≈’Ë¬ 92 % ‚¥¬À—«¢âÕ∑’ËºŸâ„™â∫√‘°“√æ÷ßæÕ„®¡“°°«à“

90 % §◊Õ °“√„Àâ§«“¡™à«¬‡À≈◊Õ °“√‡Õ“„®„ à §«“¡‡ªìπ¡‘µ√ °“√„Àâ§”·π–π” §”™’È·®ß

¢âÕ¡Ÿ≈¢à“« “√¢Õß‡®â“Àπâ“∑’ËºŸâªØ‘∫—µ‘ß“π

πÕ°®“°π’È ”π—°ß“πª√–°—π —ß§¡‰¥â¡’°“√ª√—∫ª√ÿß·°â‰¢‡√◊ËÕßµà“ßÊ µ“¡

¢âÕ‡ πÕ·π–¢ÕßºŸâ„™â∫√‘°“√ ‡™àπ °“√„Àâ∫√‘°“√ ≥ ®ÿ¥‡¥’¬« (One Stop Service)  ”À√—∫

ºŸâ¡“¢Õ√—∫ ‘∑∏‘ª√–‚¬™πå °“√‡ªî¥∫√‘°“√∑“ß¥à«π∑—µ°√√¡ °“√‡ªî¥∫√‘°“√™à«ß‡∑’Ë¬ß °“√

ª√—∫ª√ÿß ”π—°ß“πª√–°—π —ß§¡®—ßÀ«—¥„Àâ –¥«°·≈– «¬ß“¡ ®—¥∑’Ë®Õ¥√∂„Àâ‡æ’¬ßæÕ

πÕ°®“°π’È¬—ß¡’°“√ª√—∫ª√ÿß‡√◊ËÕßÕ◊ËπÊ ‡æ◊ËÕ„Àâ‡°‘¥§«“¡æ÷ßæÕ„π°“√∫√‘°“√¬‘Ëß¢÷Èπ §◊Õ °“√

ª√—∫ª√ÿß°“√„Àâ∫√‘°“√ª√–‚¬™πå∑¥·∑π∑“ß‚∑√»—æ∑å·≈–®à“¬‡ß‘πºà“π∏π“§“√ °“√‡º¬·æ√à

ª√–™“ —¡æ—π∏å°“√ª√–°—πµπµ“¡¡“µ√“ 39 ∑“ß«‘∑¬ÿ°√–®“¬‡ ’¬ß ‡º¬·æ√à¢à“« “√µ“¡

Àâ“ß √√æ ‘π§â“ ‡ªìπµâπ

1 °√≥’»÷°…“ Best  Practices °“√ √â“ß§«“¡æ÷ßæÕ„®·≈–§«“¡ —¡æ—π∏å°—∫≈Ÿ°§â“,  ∂“∫—π

‡æ‘Ë¡º≈º≈‘µ·Ààß™“µ‘, æ.¬. 2543.
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❏ √–∫∫°“√√—∫¢âÕ√âÕß‡√’¬π

ª√–™“™πÀ√◊ÕºŸâ„™â∫√‘°“√ “¡“√∂√âÕß‡√’¬πÀ√◊Õ√âÕß∑ÿ°¢å°—∫ ”π—°ß“πª√–°—π

 —ß§¡‰¥âÕ¬à“ß –¥«°À≈“¬™àÕß∑“ß ¥—ßπ’È
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- ºŸâ√âÕß‡√’¬π “¡“√∂√âÕß‡√’¬π‚¥¬„™â “¬¥à«πª√–°—π —ß§¡ 1506 µ≈Õ¥ 24 ™—Ë«‚¡ß

·≈– “¬¥à«πÕ—µ‚π¡—µ‘ 698-1506 À√◊Õ àß®¥À¡“¬≈ßµŸâ√—∫øíß¢âÕ§‘¥‡ÀÁπ„π

∑’Ë∑”°“√ ”π—°ß“πª√–°—π —ß§¡ √«¡∑—Èß®¥À¡“¬∂÷ß°Õß∫√√≥“∏‘°“√ “√ —¡æ—π∏å

ª√–°—π —ß§¡À√◊Õ·®âßÀπà«¬ß“πª√–™“ —¡æ—π∏å‡§≈◊ËÕπ∑’Ë (Mobile Unit)

- ®ÿ¥‡¥àπ¢Õß°√–∫«π°“√√—∫¢âÕ√âÕß‡√’¬π §◊Õ °“√µ‘¥µ“¡º≈°“√¥”‡π‘π°“√‚¥¬

ºŸâ∫√‘À“√¢Õß ”π—°ß“πª√–°—π —ß§¡Õ¬à“ß√«¥‡√Á«·≈– ¡Ë”‡ ¡Õ ‚¥¬ ”π—°ß“π

‡≈¢“πÿ°“√°√¡®–µ‘¥µ“¡º≈®“°Àπà«¬ß“π∑’Ë‡°’Ë¬«¢âÕßÕ¬à“ß„°≈â™‘¥ Àπà«¬ß“π∑’Ë

√—∫º‘¥™Õ∫À√◊Õ ”π—°ß“π‡≈¢“πÿ°“√°√¡ (·≈â«·µà°√≥’) ®–√“¬ß“πº≈°“√

¥”‡π‘π°“√µàÕ‡≈¢“∏‘°“√ ”π—°ß“πª√–°—π —ß§¡‚¥¬µ√ß¿“¬„π 7 «—π ´÷Ëß∑”„Àâ

°“√¥”‡π‘π°“√·°â‰¢¡’ª√– ‘∑∏‘º≈¡“°

5.2.2 °√≥’»÷°…“‚√ßæ¬“∫“≈ ¡‡¥Á®æ√–¬ÿæ√“™µ–æ“πÀ‘π

❏  ‘Ëß ”§—≠∑’Ë∑”„Àâ‚√ßæ¬“∫“≈ “¡“√∂ πÕßµÕ∫§«“¡µâÕß°“√¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√‰¥â¥’

§◊Õ °“√‡ªî¥‚Õ°“ „ÀâºŸâ√—∫∫√‘°“√ “¡“√∂„Àâ¢âÕ§‘¥‡ÀÁπ ¢âÕ‡ πÕ·π– À√◊Õ¢âÕ√âÕß‡√’¬π‰¥â –¥«°

·≈–À≈“°À≈“¬√Ÿª·∫∫ ∑’Ë ”§—≠‚√ßæ¬“∫“≈¡’√–∫∫∑’Ë™—¥‡®π„π°“√√—∫¢âÕ√âÕß‡√’¬πÀ√◊Õ

¢âÕ§‘¥‡ÀÁπ ·≈–¡’°“√«‘‡§√“–Àå ‡æ◊ËÕÀ“·π«∑“ß„π°“√ª√—∫ª√ÿß°“√∫√‘°“√

º≈°“√¥”‡π‘π°“√·°â‰¢¢âÕ√âÕß‡√’¬π ªï 2542

¢âÕ√âÕß‡√’¬π

∑’Ë√—∫‡¢â“∑—ÈßÀ¡¥

¢âÕ√âÕß‡√’¬π∑’Ë¥”‡π‘π°“√

·°â‰¢·≈â«‡ √Á®
‡√◊ËÕß∑’Ë¥”‡π‘π°“√‡ √Á®¿“¬„π‡«≈“µà“ßÊ

‡√◊ËÕß 786 663 1-7 «—π 8-15 «—π 16-30 «—π* ¡“°°«à“ 30 «—π*

‡ªÕ√å‡´Áπµå 100% 55.4 20.0% 12.2% 12.4%

*À¡“¬‡Àµÿ  : ¢âÕ√âÕß‡√’¬π∑’Ë„™â‡«≈“„π°“√·°â‰¢π“π°«à“ 15 «—π  à«π„À≠à‡°‘¥®“°‡«≈“∑’ËµâÕß„™â„π°“√ª√– “π

°—∫Àπà«¬ß“π¿“¬πÕ° ‡™àπ ‚√ßæ¬“∫“≈§Ÿà —≠≠“‡ªìπµâπ
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√–∫∫°“√√—∫¢âÕ§‘¥‡ÀÁπ·≈–¢âÕ√âÕß

«‘∏’°“√                ºŸâ√—∫º‘¥™Õ∫„π°“√√«∫√«¡

‚∑√»—æ∑å æπ—°ß“π‚∑√»—æ∑å∫—π∑÷°≈ß·∫∫øÕ√å¡‡æ◊ËÕ√«∫√«¡

·≈– àßµàÕ„ÀâºŸâ·∑πΩÉ“¬∫√‘À“√§ÿ≥¿“æ (QMR)

®¥À¡“¬ / FAX ºŸâ·∑πΩÉ“¬∫√‘À“√§ÿ≥¿“æ (QMR)

ºà“π ◊ËÕµà“ßÊ À—«Àπâ“ß“π ÿ¢»÷°…“

¡“¥â«¬µπ‡Õß

ºŸâ·∑πΩÉ“¬∫√‘À“√§ÿ≥¿“æ (QMR) ®–‡ªìπºŸâ√«∫√«¡¢âÕ§‘¥‡ÀÁπ·≈–¢âÕ√âÕß‡√’¬π

∑—ÈßÀ¡¥·≈–¥”‡π‘π°“√µ“¡¢—ÈπµÕπ
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√–∫∫°“√®—¥°“√¢âÕ§‘¥‡ÀÁπ·≈–¢âÕ√âÕß‡√’¬π¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√
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❏ ‚√ßæ¬“∫“≈¡’µŸâ√—∫¢âÕ§‘¥‡ÀÁπ¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√°√–®“¬µ“¡µ÷°µà“ßÊ ‚¥¬ΩÉ“¬·ºπß“π

·≈–ª√–‡¡‘πº≈®–‡°Á∫√«∫√«¡¢âÕ§‘¥‡ÀÁπ∑ÿ°Ê 2  —ª¥“Àå ‡æ◊ËÕ √ÿª·≈–π”‡ πÕ„π

°“√ª√–™ÿ¡ª√–®”‡¥◊Õπ¢Õß§≥–°√√¡°“√∫√‘À“√‚√ßæ¬“∫“≈ √“¬°“√„¥„π

·∫∫ Õ∫∂“¡∑’Ë¡’§à“‡°‘π 15 % „π™àÕß∑’ËµâÕßª√—∫ª√ÿß ®–µâÕß¡’°“√¥”‡π‘π°“√·°â‰¢

¿“¬„π‡«≈“∑’Ë§≥–°√√¡°“√∫√‘À“√°”Àπ¥ ´÷ËßºŸâ·∑πΩÉ“¬∫√‘À“√§ÿ≥¿“æ®–‡ªìπ

ºŸâµ‘¥µ“¡º≈°“√·°â‰¢·≈–√“¬ß“π§«“¡§◊∫Àπâ“„Àâ§≥–°√√¡°“√∫√‘À“√∑√“∫

µ—«Õ¬à“ß°“√ª√—∫ª√ÿß∑’Ë‰¥â¥”‡π‘π°“√‰ª·≈â« ‡™àπ °“√ª√—∫ª√ÿßÀâÕßπÈ”„Àâ –Õ“¥¢÷Èπ

®—¥Àπ—ß ◊Õæ‘¡æå·≈–πÈ”¥◊Ë¡„ÀâºŸâ√—∫∫√‘°“√ °“√ª√—∫ª√ÿßÕ“À“√‡™â“¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√

§≈’π‘°‡∫“À«“π √«¡∑—Èß°“√ª√—∫ª√ÿßæƒµ‘°√√¡°“√∫√‘°“√¢Õß‡®â“Àπâ“∑’Ë∑ÿ°√–¥—∫

‡ªìπµâπ

❏ ‚√ßæ¬“∫“≈¡’°“√ ”√«®¢âÕ§‘¥‡ÀÁπ¢ÕßºŸâªÉ«¬„π·≈–ºŸâªÉ«¬πÕ°Õ¬à“ß ¡Ë”‡ ¡Õ∑ÿ°

3 ‡¥◊Õπ·≈–ªï≈– 1 §√—Èß µ“¡≈”¥—∫ ‚¥¬°“√·®°·®ß·∫∫ Õ∫∂“¡„ÀâºŸâªÉ«¬ ·≈–π”

¢âÕ§‘¥‡ÀÁπ¡“«‘‡§√“–Àå·≈–‡ª√’¬∫‡∑’¬∫§«“¡æ÷ßæÕ„®°—∫º≈ß“π§√—Èß°àÕπÊ ´÷Ëß®–

∫Õ°‰¥â«à“°“√¥”‡π‘π°“√·°â‰¢¡’ª√– ‘∑∏‘º≈À√◊Õ‰¡à ·≈–‡æ◊ËÕ‡ªìπ¢âÕ¡Ÿ≈ª√–°Õ∫„π

°“√ª√–‡¡‘πº≈¥”‡π‘πß“π·≈–‡æ◊ËÕ°“√ª√—∫ª√ÿßß“π

❏ ¢âÕ√âÕß‡√’¬π®–µâÕß‰¥â√—∫°“√æ‘®“√≥“·≈–¥”‡π‘π°“√·°â‰¢ ºŸâ∫√‘À“√·®âßº≈°“√

æ‘®“√≥“„ÀâºŸâ√âÕß‡√’¬π∑√“∫∑“ß®¥À¡“¬¿“¬„π 2  —ª¥“ÀåÀ≈—ß°“√√—∫¢âÕ√âÕß‡√’¬π

¬°‡«âπ°√≥’∑’Ë‡ªìπ°“√√âÕß‡√’¬πºà“π ◊ËÕ®–µâÕß¡’°“√æ‘®“√≥“·≈–π”‡ πÕºŸâÕ”π«¬°“√

¿“¬„π 3 «—π

❏ À≈—ß°“√·®âßº≈°“√æ‘®“√≥“·≈–¥”‡π‘π°“√·°â‰¢·≈â« ‚√ßæ¬“∫“≈¬—ß‰¥âµ‘¥µ“¡

¥Ÿ«à“ºŸâ„Àâ¢âÕ§‘¥‡ÀÁπÀ√◊Õ√âÕß‡√’¬π¡’§«“¡æÕ„®°—∫°“√·°â‰¢¡“°πâÕ¬‡æ’¬ß„¥ ‚¥¬

°“√ àß®¥À¡“¬æ√âÕ¡‰ª√…≥’¬åµÕ∫√—∫ ‡æ◊ËÕ‡ªìπ¢âÕ¡Ÿ≈„π°“√ª√—∫ª√ÿß°“√„Àâ∫√‘°“√

❏ πÕ°®“°°“√√—∫¢âÕ§‘¥‡ÀÁπ®“°ºŸâ√—∫∫√‘°“√´÷Ëß‡ªìπ≈Ÿ°§â“¿“¬πÕ°·≈â« ‚√ßæ¬“∫“≈¬—ß

¡’√–∫∫„π°“√√—∫¢âÕ‡ πÕ·π–®“°≈Ÿ°§â“¿“¬„π´÷Ëß§◊Õ‡®â“Àπâ“∑’Ë∑ÿ°§π„π‚√ßæ¬“∫“≈

∑—Èßπ’È‡æ√“–°“√∑’ËºŸâ√—∫∫√‘°“√®–æ÷ßæÕ„®„π∫√‘°“√∑’Ë‰¥â√—∫‰¥â®–µâÕß‡°‘¥®“°°“√

¥”‡π‘π°“√·≈–°“√ª√– “πß“π¢Õß‡®â“Àπâ“∑’Ë‚√ßæ¬“∫“≈∑ÿ°√–¥—∫ ´÷Ëß‡ªìπº≈®“°

°“√∫√‘À“√®—¥°“√¿“¬„πÕß§å°√ ‡®â“Àπâ“∑’Ë‚√ßæ¬“∫“≈®–‡ªìπºŸâ∑’Ë∑√“∫ªí≠À“·≈–

 “‡Àµÿ¢Õßªí≠À“„π°√–∫«π°“√‰¥â¥’∑’Ë ÿ¥ ¥—ßπ—Èπ °“√‡ªî¥‚Õ°“ „Àâ‡®â“Àπâ“∑’Ë¡’
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 à«π√à«¡‚¥¬°“√‡ πÕ·π–„π°“√ª√—∫ª√ÿßß“π®–‡ªìπ«‘∏’°“√∑’ËπÕ°®“°®–ª≈Ÿ°Ωíß„Àâ

‡®â“Àπâ“∑’Ë‚√ßæ¬“∫“≈∑ÿ°§π¡’®‘µ ”π÷°„π‡√◊ËÕß°“√ª√—∫ª√ÿßÕ¬à“ßµàÕ‡π◊ËÕß·≈â«

¬—ß∑”„Àâ‰¥â¢âÕ§‘¥‡ÀÁπ„À¡àÊ „π°“√ª√—∫ª√ÿßß“πÕ’°¥â«¬  ”À√—∫„πªï 2542 π—Èπ

‚√ßæ¬“∫“≈‰¥â√—∫¢âÕ‡ πÕ·π– 126 ¢âÕ ́ ÷Ëß‰¥â¥”‡π‘π°“√·≈â«‡ √Á® 110 ¢âÕ‡ πÕ·π–

(87%) ´÷Ëß¢âÕ‡ πÕ∑’Ë‰¡à‰¥â¥”‡π‘π°“√®–‡°’Ë¬«¢âÕß°—∫°“√ª√—∫ª√ÿßÕ“§“√À√◊Õ

ºŸâÕ”π«¬°“√‰¡àÕπÿ¡—µ‘„Àâ¥”‡π‘π°“√‡π◊ËÕß®“°«‘∏’°“√∑’Ë‡ πÕ‰¡à‡À¡“– ¡

❏ ªí®®—¬∑’Ë∑”„Àâ√–∫∫°“√√—∫¢âÕ§‘¥‡ÀÁπ·≈–¢âÕ√âÕß‡√’¬π¡’ª√– ‘∑∏‘º≈ §◊Õ °“√¡’

Àπà«¬ß“π√—∫º‘¥™Õ∫™—¥‡®π ·≈–°“√¥”‡π‘π°“√·°â‰¢ª√—∫ª√ÿß°“√„Àâ∫√‘°“√Õ¬à“ß

µàÕ‡π◊ËÕß §≥–°√√¡°“√∫√‘À“√¡’°“√µ‘¥µ“¡º≈Õ¬à“ß„°≈â™‘¥·≈– ¡Ë”‡ ¡Õ πÕ°®“°π’È

¬—ß¡’°“√ ◊ËÕ„Àâ‡®â“Àπâ“∑’Ë∑’Ë‡°’Ë¬«¢âÕß∑√“∫∑—Èß§”µ‘·≈–§”™¡ ∑”„Àâ‡®â“Àπâ“∑’Ë¡’§«“¡

°√–µ◊Õ√◊Õ√âπ∑’Ë®–√—∫∑√“∫¢âÕ§‘¥‡ÀÁπ®“°ºŸâ√—∫∫√‘°“√‡æ◊ËÕπ”¡“ª√—∫ª√ÿß°“√∑”ß“π

¢Õßµπ‡Õß

√–∫∫°“√√—∫øíß¢âÕ‡ πÕ·π–¢Õß‡®â“Àπâ“∑’Ë‚√ßæ¬“∫“≈
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µ‘¥µàÕ¢Õ¢âÕ¡Ÿ≈‡æ‘Ë¡‡µ‘¡

 ”π—°ß“π§≥–°√√¡°“√æ—≤π“√–∫∫√“™°“√
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