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การเก็บรวบรวมข้อมูลผู้มีส่วนได้เสียภายนอกของ กทท.



การเก็บรวบรวมผู้มีส่วนได้เสียภายนอก (EIT)



การเก็บรวบรวมผู้มีส่วนได้เสียภายนอก (EIT)

ตัวชี้วัดที่ 6 คุณภาพการด าเนินงาน 
เป็นตัวชีว้ัดที่มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินการรับรูข้องผู้รับบริการ ผู้มาติดต่อหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ของหน่วยงานต่อการคุณภาพการด าเนินงาน ในประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ โดย
ยึดหลักตามมาตรฐาน ขั้นตอน และระยะเวลาที่ก าหนดไว้อย่างเคร่งครัด และจะต้องเป็นไปอย่างเท่าเทียม
กันไม่เลือกปฏิบัติ รวมถึงจะต้องให้ข้อมูลเกี่ยวกับการด าเนินการ/ให้บริการของหน่วยงานแก่รับบริการ 
ผูม้าติดต่อ หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างตรงไปตรงมาไมป่ิดบังหรือบิดเบือนข้อมูล ซึ่งสะท้อนถึงการปฏิบัติ
หน้าที่อย่างมีคุณธรรม และยังประเมินการรับรูเ้กี่ยวกับประสบการณต์รงในการถูกเจ้าหน้าที่เรียกรับเงิน 
ทรัพย์สิน หรือประโยชน์อื่น ๆ เพื่อแลกกับการปฏิบัตหิน้าที่ด้วย นอกจากนี้ ยังประเมินการรับรู้เกี่ยวกับ
การบริหารงานและการด าเนินงานในภาพรวมของหน่วยงานทีจ่ะต้องค านึงถึงประโยชน์ของประชาชนและ
ส่วนรวมเป็นหลัก ไม่มีการเอื้อประโยชน์ให้กับบุคคลใดบุคคลหนึ่ง หรือกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง

ตัวชี้วัดที่ 6 คุณภาพการด าเนินงาน ประกอบด้วยข้อค าถามจ านวน 5 ข้อ ดังนี้



การเก็บรวบรวมผู้มีส่วนได้เสียภายนอก (EIT)

ประเดน็การประเมิน ระดับ
E1 เจ้าหน้าทีข่องหน่วยงานที่ท่านติดต่อปฏิบัติงาน/ให้บริการแก่ท่าน 
ตามประเด็นดังต่อไปน้ี มากน้อยเพยีงใด

น้อยทีสุ่ด
หรือไม่มเีลย

น้อย มาก มากที่สุด

▪ เป็นไปตามขั้นตอนทีก่ าหนด

▪ เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด

ประเดน็การประเมิน
ระดับ

น้อยทีสุ่ด
หรือไม่มเีลย

น้อย มาก มากที่สุด

E2 เจ้าหน้าทีข่องหน่วยงานที่ท่านติดต่อ ปฏิบัติงาน/ให้บริการแก่ท่าน 
กับผู้มาติดต่อคนอื่น ๆ อย่างเท่าเทยีมกัน มากน้อยเพียงใด



การเก็บรวบรวมผู้มีส่วนได้เสียภายนอก (EIT)

ประเดน็การประเมิน
ระดับ

น้อยทีสุ่ด
หรือไม่มเีลย

น้อย มาก มากที่สุด

E3 เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่ท่านติดต่อ ให้ข้อมูลเกี่ยวกับ
การด าเนินการ/ให้บริการแก่ท่านอย่างตรงไปตรงมา ไม่ปิดบัง
หรือบิดเบือนข้อมูลมากน้อยเพียงใด

ประเดน็การประเมิน ระดับ

E4 ในระยะเวลา 1 ปีที่ผ่านมา ท่านเคยถูกเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่ทา่นติดต่อร้องขอให้จ่ายหรือ
ให้สิ่งดังต่อไปนี้ เพื่อแลกกับการปฏิบัติงาน การอนุมัติ อนุญาตหรือให้บริการ หรือไม่ มี ไม่มี

▪ เงิน

▪ ทรัพย์สิน

▪ ประโยชน์อื่น ๆ ที่อาจค านวณเป็นเงินได้ เช่น การลดราคา การรับความบันเทิง เป็นต้น

หมายเหตุ: เป็นการเรียกรับที่นอกเหนือจากที่กฎหมายก าหนดให้รับได้ เช่น ค่าธรรมเนียม ค่าบริการ ค่าปรับ เป็นต้น



การเก็บรวบรวมผู้มีส่วนได้เสียภายนอก (EIT)

ประเดน็การประเมิน
ระดับ

น้อยทีสุ่ด
หรือไม่มเีลย

น้อย มาก มากที่สุด

E5 หน่วยงานที่ท่านติดต่อ มีการด าเนินงาน โดยค านึง
ถึงประโยชน์ของประชาชนและส่วนรวมเปน็หลกัมากน้อยเพียงใด



การเก็บรวบรวมผู้มีส่วนได้เสียภายนอก (EIT)

ตัวชี้วัดที่ 7 ประสทิธิภาพการสื่อสาร 
เป็นตัวชีว้ัดที่มีวัตถุประสงคเ์พื่อประเมินการรับรูข้องผู้รับบริการ ผู้มาติดต่อ หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ของหน่วยงานต่อประสิทธิภาพการสื่อสาร ในประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการเผยแพร่ข้อมูลของหน่วยงานใน
เรื่องต่างๆ ต่อสาธารณชน ผ่านช่องทางที่หลากหลายสามารถเข้าถึงได้ง่าย และไม่ซับซ้อน โดยข้อมูลที่
เผยแพร่จะต้องครบถ้วนและเป็นปัจจุบนั โดยเฉพาะอย่างยิ่งผลการด าเนินงานของหน่วยงานและข้อมูลที่
สาธารณชนควรรับทราบ รวมถึงการจัดให้มีช่องทางให้ผู้รับบริการผู้มาติดต่อ หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
สามารถส่งคาติชมหรือความคิดเห็นเกี่ยวกับการดาเนินงาน/การให้บริการและมีการชี้แจงในกรณี
ทีม่ีข้อกังวลสงสัยไดอ้ย่างชัดเจน นอกจากนี้ ยังประเมินการรับรู้เกี่ยวกับการจัดใหม้ีช่องทางใหผู้้มาติดต่อ
สามารถร้องเรียนการทุจริตของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงานด้วย ซึ่งสะท้อนถึงการส่ือสารกับผู้รับบริการ 
ผูม้าติดต่อหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างมีประสิทธิภาพ

ตัวชี้วัดที่ 7 ประสิทธิภาพการส่ือสาร ประเด็นส ารวจ ประกอบด้วยข้อค าถามจ านวน 5 ข้อ ดังนี้



การเก็บรวบรวมผู้มีส่วนได้เสียภายนอก (EIT)

ประเดน็การประเมิน ระดับ
E6 การเผยแพร่ขอ้มลูของหน่วยงานที่ท่านติดต่อมีลักษณะ
ดังต่อไปน้ี มากน้อยเพียงใด

น้อยทีสุ่ด
หรือไม่มเีลย

น้อย มาก มากที่สุด

▪ เข้าถึงง่าย ไมซ่ับซ้อน

▪ มีช่องทางหลากหลาย

ประเดน็การประเมิน
ระดับ

น้อยทีสุ่ด
หรือไม่มเีลย

น้อย มาก มากที่สุด

E7 หน่วยงานที่ท่านติดต่อ มีการเผยแพร่ผลงานหรือขอ้มูลที่
สาธารณชนควรรับทราบอย่างชัดเจน มากน้อยเพียงใด



การเก็บรวบรวมผู้มีส่วนได้เสียภายนอก (EIT)

ประเดน็การประเมิน
ระดับ

มี ไม่มี

E8 หน่วยงานที่ท่านติดต่อ มีช่องทางรับฟังคาติชมหรือความคิดเห็นเกี่ยวกับการด าเนินงาน/
การให้บริการ หรือไม่

ประเดน็การประเมิน
ระดับ

น้อยทีสุ่ด
หรือไม่มเีลย

น้อย มาก มากที่สุด

E9 หน่วยงานที่ท่านติดต่อ มีการชี้แจงและตอบค าถาม
เมื่อมีขอ้กังวลสงสยัเกี่ยวกับการดาเนินงานได้อย่างชัดเจน 
มากน้อยเพยีงใด

หมายเหตุ: หากท่านไม่มีข้อกังวลสงสัยให้ตอบ “มากที่สุด”

ประเดน็การประเมิน
ระดับ

มี ไม่มี

E10 หน่วยงานที่ท่านตดิต่อ มีช่องทางให้ผู้มาติดต่อร้องเรียนการทุจริตของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน 
หรือไม่



การเก็บรวบรวมผู้มีส่วนได้เสียภายนอก (EIT)

ตัวชี้วัดที่ 8 การปรับปรงุระบบการท างาน 
เป็นตัวชี้วัดที่มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินการรับรู้ของผู้รับบริการ ผู้มาติดต่อ 

หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของหน่วยงานต่อการปรับปรุงระบบการทางาน ในประเด็นที่เกี่ยวข้องกับ
การปรับปรุงพัฒนาหน่วยงาน ทั้งการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และกระบวนการทางานของหน่วยงาน
ให้ดียิ่งขึ้น รวมไปถึงการน าเทคโนโลยีมาใช้ในการด าเนินงานเพื่อให้เกิดความสะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้น 
โดยควรมีกระบวนการเปิดโอกาสให้ผู้รับบริการหรือผู้มาติดต่อ เข้ามามีส่วนร่วมในการปรับปรุง
พัฒนาการด าเนินงานเพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการด้วย ทั้งนี้ นอกจากหน่วยงานจะต้องปรับปรุง
พัฒนาการด าเนินงานให้ดีขึ้นแล้ว ยังควรให้ความส าคัญกับการปรับปรุงการด าเนินงานให้มีความโปร่งใส
มากขึ้นอีกด้วย

ตัวชี้วัดที่ 8 การปรับปรุงระบบการท างาน ประกอบด้วยข้อค าถามจ านวน 5 ข้อ ดังนี้



การเก็บรวบรวมผู้มีส่วนได้เสียภายนอก (EIT)

ประเดน็การประเมิน
ระดับ

น้อยทีสุ่ด
หรือไม่มเีลย

น้อย มาก มากที่สุด

E11 เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่ท่านติดต่อมีการปรับปรุงคุณภาพ
การปฏิบัติงาน/การให้บริการให้ดีขึ้น มากน้อยเพียงใด

หมายเหตุ: หากท่านติดต่อครั้งแรก ให้เปรียบเทียบกับคุณภาพการปฏบัิติงาน/การให้บริการที่ท่านคาดหวังไว้ก่อนมาติดต่อ

ประเดน็การประเมิน
ระดับ

น้อยทีสุ่ด
หรือไม่มเีลย

น้อย มาก มากที่สุด

E12 หน่วยงานที่ท่านติดต่อ มีการปรับปรุงวิธีการและ
ขั้นตอนการดาเนินงาน/การให้บริการให้ดีขึ้น มากน้อย
เพียงใด

หมายเหตุ: หากท่านติดต่อครั้งแรก ให้เปรียบเทียบกับวิธีการและขั้นตอนการดาเนินงาน/การให้บริการที่ท่านคาดหวังไว้ก่อนมาติดต่อ



การเก็บรวบรวมผู้มีส่วนได้เสียภายนอก (EIT)

ประเดน็การประเมิน
ระดับ

มี ไม่มี

E13 หน่วยงานที่ท่านติดต่อ มีการน าเทคโนโลยีมาใช้ในการด าเนินงาน/การให้บริการ ให้เกิด
ความสะดวกรวดเร็วมากข้ึน หรือไม่

ประเดน็การประเมิน
ระดับ

น้อยทีสุ่ด
หรือไม่มเีลย

น้อย มาก มากที่สุด

E14 หน่วยงานที่ท่านติดต่อ เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการ ผู้มาติดต่อ 
หรือผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย เข้าไปมีส่วนร่วมในการปรับปรุงพัฒนา
การด าเนินงาน/การให้บริการของหน่วยงานให้ดีขึ้น 
.มากน้อยเพยีงใด

หมายเหตุ: การมีส่วนร่วม เช่น ร่วมวางแผน ร่วมดาเนินการ ร่วมแลกเปลีย่นความคิดเห็น และร่วมติดตามประเมินผล เป็นต้น



การเก็บรวบรวมผู้มีส่วนได้เสียภายนอก (EIT)

ประเดน็การประเมิน
ระดับ

น้อยทีสุ่ด
หรือไม่มเีลย

น้อย มาก มากที่สุด

E15 หน่วยงานที่ท่านติดต่อ มีการปรับปรุงการด าเนินงาน/
การให้บริการ ให้มีความโปร่งใสมากขึ้น มากน้อยเพียงใด


