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แบบฟอร์ม O34 มาตรการส่งเสริมคุณธรรมและความโปร่งใสภายในหน่วยงาน ในปี พ.ศ. 2566 
2) การให้บริการและระบบ E-Service

ประเด็น วิธีการนำผลการวิเคราะห์ไปสู่การปฏิบัติ การกำหนดผู้รับผิดชอบ 
หรือผู้เกี่ยวข้อง 

การกำหนดข้ันตอนหรือวิธีการปฏิบัติ ระยะเวลา 

2. การให้บริการและ
ระบบ E-Service 

(1.) เพื่อการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานแก่บุคคลภายนอก เป็นไปตาม
ขั้นตอนและระยะเวลา  มุ่งผลสัมฤทธ์ิของงาน รับผิดชอบต่อหน้าท่ี และ
ปฏิบัติแก่บุคคลภายนอกอย่างเท่าเทียม ให้ดีย่ิงขึ้น ควรปรับปรุงประเด็น 
ต่าง ๆ ดังน้ี 
ด้านการพัฒนาบุคลากร 
• จัดการฝึกอบรมและพัฒนาอย่างต่อเน่ือง เพ่ือให้เจ้าหน้าท่ีมีความรู้
ความสามารถและทักษะท่ีจำเป็นในการให้บริการ 
• สร้างระบบการให้คำปรึกษาและการสนับสนุน เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีสามารถขอ
คำแนะนำและความช่วยเหลือเม่ือจำเป็น (https://ntkm.ntplc.co.th/) 
• ส่งเสริมการเรียนรู้และการพัฒนาตนเอง โดยสนับสนุนให้เจ้าหน้าที่แสวงหา
ความรู้และประสบการณ์ใหม่ๆ 
ด้านการปรับปรุงกระบวนการ 
• ทบทวนและปรับปรุงกระบวนการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ เพ่ือลดข้ันตอน
ท่ีไม่จำเป็นและเพ่ิมประสิทธิภาพ 
• ใช้เทคโนโลยีเพ่ืออำนวยความสะดวกในการให้บริการ เช่น การใช้ระบบ
E-Service หรือการส่ือสารผ่านช่องทางออนไลน์ และ Application ต่างๆ 
• จัดทำหรือปรับปรุงคู่มือหรือเอกสารแนวทางการให้บริการท่ีชัดเจน เพ่ือให้
เจ้าหน้าท่ีสามารถปฏิบัติงานได้อย่างสม่ำเสมอ เช่น 
-ปรับปรุงคู่มือมาตรฐานการให้บริการ 
-ปรับปรุงคู่มือการขอใช้บริการสำหรับผู้ใช้บริการ 

สายงานท่ีเก่ียวข้อง 1. กำหนดผู้รับผิดชอบ เพ่ือพิจารณาเร่ืองต่างๆ ดังน้ี
- พิจารณาการจัดการฝึกอบรมและพัฒนาให้ความรู้ความ
เข้าใจแก่เจ้าหน้าท่ีผู้มีหน้าท่ีปฏิบัติงานแก่บุคคลภายนอก  
- พิจารณาจัดทำคู่มือหรือมาตรฐานการปฏิบัติงานตาม
ภารกิจที่เก่ียวข้องคล่องให้ครอบคลุมการให้บริการ 
- สร้างแบบสอบถาม เพ่ือเก็บความต้องการ ความคาดหวัง
ของผู้รับบริการ และนำมาพิจารณาในมิติ ได้แก่ 
- พัฒนาคุณภาพบริการและระบบการให้บริการ และใช้
ช่องทาง E-Service และ Application   
- พิจารณาเร่ืองความพึงพอใจ ข้อเสนอแนะ ติชม 
ข้อร้องเรียน จากผู้ใช้บริการ 
- พิจารณาช่องทางการส่ือสารประชาสัมพันธ์ เพิ่มมากข้ึน 
2. จัดประชุม หรือการอบรม เพ่ือหาวิธีการพัฒนา
บุคลากร, คุณภาพ และ ระบบการให้บริการต่าง ๆ 
ตลอดจนวิธีตอบแนะนำ ติชม ข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการ 
และช่องทางการส่ือสาร 
3. ส่ือสารให้เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานรับทราบ
4. ลงมือปฏิบัติให้เป็นไปตามผู้รับผิดชอบกำหนด
5. ประเมินผลการปฏิบัติงาน

ม.ค.-ธ.ค. 2566 
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-ปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี 
เช่น คู่มือการติดต้ัง คู่มือการซ่อมแซม  
-ปรับปรุงคู่มือบริหารคุณภาพบริการ เช่น ระยะเวลาในการปฏิบัติงานตาม
มาตรฐาน SLA อยู่เสมอ 
ด้านการวัดและประเมินผล 
• จัดเก็บข้อมูลและประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ เพ่ือระบุจุดแข็ง
และจุดอ่อน 
• ขอรับข้อเสนอแนะจากบุคคลภายนอก เพ่ือรับทราบความคิดเห็นและความ
คาดหวัง 
• ใช้ผลการวัดและประเมินผลเพ่ือปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเน่ือง
• การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ด้านวัฒนธรรมองค์กร 
• สร้างวัฒนธรรมองค์กรท่ีเน้นการให้บริการลูกค้าเป็นหัวใจสำคัญ
• ส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่ตระหนักถึงความสำคัญของการให้บริการท่ีมีคุณภาพ
• ให้การยอมรับและรางวัลแก่เจ้าหน้าท่ีที่ให้บริการได้ดีเย่ียม
นอกจากน้ี มีการติดตามและประเมินผลมาตรการท่ีใช้เป็นประจำ เพื่อให้
แน่ใจว่ามีการดำเนินการอย่างมีประสิทธิภาพและนำไปสู่การพัฒนาคุณภาพ
บริการอย่างต่อเน่ือง 
(2.) โครงการต่าง ๆ เพื่อให้เกิดประโยชน์แก่ประชาชนและส่วนรวม : จะเห็น
ได้ว่า การทำโครงการต่าง ๆ ของ NT ปัจจุบันมีโครงการที่ทำร่วมกับ
บุคคลภายนอกต่างๆ เช่น การอบรม ศึกษาดูงาน สัมมนา การมีส่วนร่วมกับ
ชุมชนในการสร้างอาชีพ อนุรักษ์พันธุ์สัตว์ การสร้างอาชีพ เป็นต้น ซ่ึง
โครงการท่ีกล่าวมาอาจยังไม่เพียงพอครอบคลุมแก่ประชาชนอย่างท่ัวถึง มี

สายงานท่ีเก่ียวข้อง 1. สายงานตลาดเป็นผู้รับผิดชอบหลัก (ปล.) ในการ
กำหนดแผน CSR เพ่ือพิจารณา เร่ืองต่าง ๆ เช่น 
-กำหนดแผนงานและโครงการ พ้ืนท่ี กลุ่มเป้าหมาย 
-กำหนดงบประมาณ 
-กำหนดแนวทาง และช่องทางส่ือสารประชาสัมพันธ์ 
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การทำโครงการเฉพาะบางพ้ืนท่ีซ่ึงแต่ละพื้นท่ีมีการทำโครงการกันเอง และ
ปัญหาสำคัญเกิดจากข้อจำกัดด้านทรัพยากร เช่น งบประมาณและบุคลากรท่ี
จะใช้ดำเนินโครงการ ตลอดจน โครงการอาจไม่ได้ออกแบบมาเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการท่ีแท้จริงของประชาชน และการส่ือสารประชาสัมพันธ์ที่ไม่
เพียงพอ ส่งผลต่อความสามารถในการดำเนินโครงการให้ประสบความสำเร็จ 
จึงทำให้ประชาชนรวมท้ังผู้รับบริการ ไม่รับทราบ และขาดโอกาสในการมี
ส่วนร่วมในโครงการน้ันๆ  

(3) การปฏิบัติหรือการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี ดีขึ้นกว่าท่ีผ่านมา มากน้อย 
เพียงใด 
จะเห็นได้ว่า :  
1. จากการสำรวจความพึงพอใจ โครงการสำรวจภาพลักษณ์แบรนด์องค์กร
และบริการของ NT ปี 2566 ภาพรวม Corporate Brand ได้คะแนนอยู่ 77 
คะแนน และการสำรวจความพึงพอใจ ของผลิตภัณฑ์ปี 2566 พนักงานได้รับ
ความพึงพอใจมากข้ึนโดยรวมจากปี 2565 และในปี 2567 จะเร่ิมกิจกรรม
การสำรวจความพึงพอใจฯ ช่วงไตรมาสท่ี 3 
2. จากข้อร้องเรียน หรือ อัตราการร้องเรียนลดลง จากสถิติ 6 เดือน
ก.ค. 66 = 5,675 ราย 
ส.ค. 66 = 5,768 ราย 
ก.ย. 66 = 4,724 ราย 
ต.ค. 66 = 4,422 ราย 
พ.ย. 66 = 4,418 ราย 
ธ.ค. 66 = 3,587 ราย 

สายงานท่ีเก่ียวข้อง 

2. เชิญผู้เก่ียวข้องเพ่ือหาวิธีและแนวทางการดำเนิน
โครงการ 
3.มอบหมายผู้รับผิดชอบดำเนินการแต่ละงาน 
4.ดำเนินโครงการ 
5. สรุปและวัดผลโครงการ

1. สายงานตลาด รวบรวมข้อมูลสถิติรายงานผลการปฏิบัติ
หรือให้บริการของเจ้าหน้าท่ี จัดทำเป็นรายงาน 
2. วิเคราะห์และประเมินผลการดำเนินงาน
3. สรุปผลการดำเนินงานประจำปี
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จะเห็นว่าโดยรวมข้อร้องเรียนลดลง อย่างต่อเน่ืองโดยในปี 2567 จะรายงาน
เป็นรายเดือน 
3. มีการ Retention ด้วยการนำ Privilege Program
4. มีการทำแผนสาเหตุการยกเลิกใช้บริการ FTTx
FTTx ของ NT ปี 2566 และมีการทำแผนดังกล่าวต่อเน่ืองในปี 2567 
หมายเหตุ : จะรายงานผลการปฏิบัติงาน อย่างน้อย ข้อ 2 เพื่อเป็นข้อมูล
ประกอบ หรือข้ออ่ืนหากดำเนินการแล้วเสร็จในช่วงเวลาการรายงาน 

ผู้จัดทำข้อมูล …………………………………………………………… ผู้อนุมัติข้อมูล …………………………………………………………… 
    (                                      )   
 วันท่ี …………………………………… 2567        รจญ. ต. 
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