
หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๑ 

หมวด ๓  
การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 
ในหมวดการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นการตรวจประเมินว่า

กองทัพเรือให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือความส าเร็จของกองทัพเรือใน  
ระยะยาวอย่างไรรวมทั้งวิธีการในการค้นหาของสารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียการสร้าง
ความสัมพันธ์และการใช้สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือปรับปรุงและค้นหา
โอกาสในการสร้างนวัตกรรม 
 
  ๓.๑ สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส ่วนได้ส ่วนเสีย: กองทัพเรือมีวิธีการอย ่างไรในค้นหา    
        สารสนเทศจากผู้รับบริการและผู้มีส ่วนได้ส ่วนเสีย 
 

ให้อธิบายวิธีการที่กองทัพเรือค้นหาสารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และได้รับ
สารสนเทศเกี่ยวกับความพึงพอใจความไม่พึงพอใจ และความนิยมชมชอบของผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย 

 
 ก. สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส ่วนได้ส ่วนเสีย 

 

(๑) สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส ่วนได้ส ่วนเสียในปัจจุบัน 

- ทัพเรือภาคที่ ๒ มีวิธีการอย่างไรในการรับฟังปฏิสัมพันธ์และสังเกตผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย เพ่ือให้ได้สารสนเทศที่สามารถน าไปใช้ต่อได้  วิธีการดังกล่าวมีความแตกต่างกัน
อย่างไรระหว่างผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือ
กลุ่มเป้าหมาย 

- ทัพเรือภาคที่ ๒  มีวิธีการอย่างไรในการใช้สื่อเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือรับฟังผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย (*)  

- วิธีการรับฟังมีความแตกต่างกันอย่างไรตามกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในแต่ละช่วง
ของวงจรชีวิตของการเป็นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

- ทัพเรือภาคที่ ๒  มีวิธีการอย่างไรในการค้นหาข้อมูลป้อนกลับของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียอย่างทันท่วงทีและสามารถน าไปใช้ในเรื่องคุณภาพของผลผลิตบริการและการสนับสนุน
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๒ 

ทรภ.๒ ไดใ้ห้ความส าคัญกับกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างสูง โดยได้ก าหนด
ช่องทางการรับฟังข้อคิดเห็นข้อเสนอแนะ และข้อร้องเรียนต่างๆ ในการให้บริการของ ทรภ.๒ ไว้
หลายช่องทาง เช่น การเข้าพบโดยตรง การกรอกข้อมูลในแบบสอบถาม ทางโทรศัพท์ หรือสื่อ
ออนไลน์ต่าง ๆ เป็นต้น เพ่ือให้ตอบสนองต่อความต้องการได้อย่างตรงเป้าหมายกับกลุ่ม
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งการรับฟังความคิดเห็นจากช่องทางต่าง ๆ จะถูกน าเข้าสู่
กระบวนการวิเคราะห์ หาข้อเท็จจริง ทบทวนข้อมูลการให้บริการต่างๆ ของ ทรภ.๒ เพ่ือน ามา
พัฒนา ปรับปรุง แก้ไขการให้บริการของ ทรภ.๒ ให้มีความเป็นเลิศเพ่ิมมากขึ้น โดยผ่าน
คณะท างานพัฒนาการบริหารจัดการภาครัฐของ ทรภ.๒ (Working Team) ซึ่งมี เสธ.ทรภ.๒ เป็น
ประธาน ทั้งนี้ ทรภ.๒ ได้ติดตามประเมินผลการด าเนินงาน และปรับปรุงกระบวนการท างานให้
ทันสมัยอยู่เสมอ 

ในปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๑ เพ่ือให้สามารถจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้    
ส่วนเสีย ได้ชัดเจนตรงตามวัตถุประสงค์ความต้องการของกลุ่มต่าง ๆ รวมทั้งยังครอบคลุมใน             
ทุกภารกิจที่ ทรภ.๒ รับผิดชอบ ทรภ.๒ จึงได้ทบทวนวิสัยทัศน์ พันธกิจ ภารกิจ ผลผลิต ผลลัพธ์ 
โดยค านึงถึงบทบาทหน้าที่ของหน่วยงานและพ้ืนที่รับผิดชอบของ ทรภ.๒ ตามที่ได้รับมอบหมาย
เป็นหลัก ส าหรับการจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยการน าพันธกิจของ 
กองทัพเรือแต่ละพันธกิจมาก าหนดบริการภายใต้พันธกิจนั้น ๆ  ทุกพันธกิจ แล้วใช้เครื่องมือ 
SIPOC MODEL ในการระบุผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในแต่ละบริการ โดยยึดหลักการ
ปฏิบัติตาม พ.ร.บ.บริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ.๒๕๔๕ และที่แก้ไขเพ่ิมเติม และ พ.ร.บ.ว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการในการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ และที่แก้ไขเพ่ิมเติมที่ก าหนด
ว่าการปฏิบัติงานของส่วนราชการต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน โดยสรุปการบริการ
ในภาพรวมของ ทรภ.๒ มีการบริการหลักอยู่ ๖ บริการ และจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย ผู้สนับสนุน และพันธมิตร ดังปรากฏตามตารางต่อไปนี้ 

 

ล าดับ บริการ ผู้รับบริการ 
ผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย 

ผู้สนับสนุน พันธมิตร 

๑ การพิทักษ์ และ
เทิดทูน สถาบัน
พระมหากษัตริย์ 

สถาบันพระมหา 
กษัตริย์ (ผ่านกรมราช
องครักษ์) 

ประชาชนในพื้นท่ี
รับผิดชอบ 
 

- รัฐบาล 
- กระทรวงกลาโหม 
- กองทัพเรือ 
 

- กรมราชองค์รักษ์ 
- หน่วยงานทหารและ

ต ารวจท่ีปฏิบัติงาน
ร่วมกันในพื้นท่ี
รับผิดชอบ 

- ส่วนราชการภาครัฐ
ทุกหน่วยงาน และ
ภาคเอกชนต่างๆ 
ในพื้นท่ีรับผิดชอบ 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๓ 

ล าดับ บริการ ผู้รับบริการ 
ผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย 

ผู้สนับสนุน พันธมิตร 

๒ การรักษา
อธิปไตยของชาติ
ทางทะเลใน
ความรับผิดชอบ 

ประชาชนชาวไทย
ในพื้นท่ีรับผิดชอบ 

- ประชาชนท่ีอาศัย
บริเวณพื้นท่ีท่ี 
ทรภ.๒ ใช้ตั้ง
กองบัญชาการ/
ฐานทัพ/ท่าเรือ/
ปฏิบัติงานใน
พื้นท่ีรับผิดชอบ 

- หน่วยงานภาครัฐ
ท่ีปฏิบัติงาน
ร่วมกันในพื้นท่ี
รับผิดชอบ 

- รัฐบาล 
- กระทรวง 
  กลาโหม 
- กองทัพเรือ 

- หน่วยงานทหารและ
ต ารวจท่ีปฏิบัติงานร่วมกัน
ในพื้นท่ีรับผิดชอบ 

- กองก าลังเฉพาะกิจอื่นๆ  
ท่ีปฏิบัติงานร่วมกัน 

๓ การคุ้มครอง
รักษา
ผลประโยชน์
ของชาติทาง
ทะเล 

- ประชาชนชาว
ไทยในพื้นท่ี
รับผิดชอบ  

- ประชาชนตลอด
แนวชายฝั่งทะเล 
ตามล าน้ า และ
พื้นท่ีทางบกใน
ความรับผิดชอบ
ของ ทรภ.๒ 

- ผู้ประกอบกิจการ
ทางทะเลและ
ธุรกิจเกี่ยวเน่ือง
กับทะเล 

- หน่วยงานเจ้าของ
กฎหมาย ๒๙ 
ฉบับท่ีมอบ
อ านาจให้
ทหารเรือเป็น
ผู้ช่วยเจ้าพนักงาน 

- จังหวัดตลอดแนว
ชายฝั่งทะเล ตาม
ล าน้ า และพื้นท่ี
ทางบกในความ
รับผิดชอบของ 
ทรภ.๒ 

- รัฐบาล 
- กระทรวง 
  กลาโหม 
- กองทัพเรือ 

- หน่วยงานหลักและ
หน่วยงานสนับสนุนใน
เครือข่ายของศรชล.เขต ๒ 

๔ การรักษาความ
มั่นคงทางทะเล
ตามแนว
ชายแดน ใน
ความรับผิดชอบ 

ประชาชนชาวไทย
ในพื้นท่ีชายแดน 
ชายฝั่งทะเล และ
เกาะแก่ง ในพื้นท่ี
รับผิดชอบของ 
ทรภ.๒  

- จังหวัดต่างๆ ใน
พื้นท่ีรับผิดชอบ 

- ศูนย์ประสาน 
  งานชายแดนไทย–

มาเลเซีย 
 

- รัฐบาล 
- กระทรวง 
  กลาโหม 
- กองทัพเรือ 
 

- ส่วนราชการภาครัฐและ
องค์การปกครองส่วน
ท้องถิ่นในพื้นท่ีรับผิดชอบ 

- หน่วยงานทางทหาร และ
ตชด.ท่ีปฏิบัติงานร่วมกัน
ในพื้นท่ีรับผิดชอบ 

๕ การแก้ไขปัญหา 
๓ จังหวัด
ชายแดนใต้ 

ประชาชนท่ีอาศัย
อยู่ในพื้นท่ี ๓ 
จังหวัดชายแดนใต้ 

- กอ.รมน.ภาค ๔ 
 

- รัฐบาล 
- กระทรวง 
  กลาโหม 
- กองทัพเรือ 
- กอ.รมน. 

- ฉก.นย.ทร./ฉก.นย.ภต./
กรม ร.๓ พล.นย. 

- หน่วยงานทหารและตชด.
ท่ีปฏิบัติงานร่วมกันใน ๓ 
จังหวัดชายแดนใต้ 

- กอ.รมน.จว.นราธิวาส 
- กอ.รมน.จว.ปัตตานี 
- กอ.รมน.จว.ยะลา 

 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๔ 

ล าดับ บริการ ผู้รับบริการ 
ผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย 

ผู้สนับสนุน พันธมิตร 

๖ การช่วยเหลือ
ประชาชนท่ี
ประสบสาธารณภัย 

ประชาชนในพื้นท่ี
รับผิดชอบ 

- ปภ.เขต ๑๑ 
- ปภ.เขต ๑๒ 
- ปภ.จังหวัดต่างๆ 
ในพื้นท่ีรับผิดชอบ 

- รัฐบาล 
- กระทรวง 
  กลาโหม 
- กระทรวง 
  มหาดไทย 
- กองทัพเรือ 

ส่วนราชการภาครัฐและ
ภาคเอกชนต่างๆใน
พื้นท่ีรับผิดชอบ 

 
การรับฟังปฏิสัมพันธ์และสังเกตผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ทรภ.๒ ได้พิจารณาหาช่องทางต่าง ๆ เพ่ือให้สามารถรับฟังปฏิสัมพันธ์และสังเกต
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อให้ได้สารสนเทศที่สามารถน าไปใช้เป็นข้อมูลย้อนกลับมาใช้
พัฒนาการบริการต่อได้ ซึ่งช่องทางดังกล่าวมีความแตกต่างกัน โดยมีวิธีทั้งหมด ๑๐ วิธี ได้แก่ การ
ประชุม การจัดกิจกรรมฯ นโยบาย/ค าสั่ง/หนังสือสั่งการ โทรศัพท์/โทรสาร การพูดคุยของ
ผู้บังคับบัญชา Facebook e-mail Web Site สื่อประชาสัมพันธ์ และแบบสอบถาม ซึ่งสามารถจัด
ประเภทกลุ่มการรับฟังได้ดังนี้ 

 ๑. กลุ่มวิธีการรับฟัง ปฏิสัมพันธ์ สังเกต ได้แก่ การประชุมกับหน่วยงานต่างๆ การจัด
กิจกรรมฯ Facebook e-mail WebSite ทรภ.๒ การพูดคุยของผู้บังคับบัญชา โทรศัพท์/โทรสาร 
และแบบสอบถาม 

 ๒. กลุ่มการใช้สื่อสารสนเทศ ได้แก่  
 - ผู้รับบริการ ได้แก่ การประชุมกับหน่วยงานต่าง ๆ การจัดกิจกรรมฯ Facebook           

e-mail WebSite ทรภ.๒ โทรศัพท์/โทรสาร สื่อประชาสัมพันธ์ และแบบสอบถาม 
 - ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้แก่ การประชุมกับหน่วยงานต่างๆ นโยบาย/ค าสั่ง/หนังสือสั่ง

การ Facebook e-mail WebSite ทรภ.๒ โทรศัพท์/โทรสาร และแบบสอบถาม  
 ๓. กลุ่มการรับฟังเสียงของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตามบริการทั้ง ๖ บริการ 

แบ่งตามลักษณะการสื่อสาร ได้แก่ 
 - การรับฟังเชิงรุก ได้แก่ การพูดคุยของผู้บังคับบัญชา นโยบาย/ค าสั่ง/หนังสือสั่งการ

สื่อประชาสัมพันธ์ และแบบสอบถาม   
      - การรับฟังเชิงรับ ได้แก่ การประชุมกับหน่วยงานต่างๆ การจัดกิจกรรมฯ Facebook 

e-mail  WebSite ทรภ.๒ โทรศัพท์/โทรสาร   
 - การรับฟังโดยการสื่อสารสองทาง ได้แก่ การประชุมกับหน่วยงานต่างๆ การจัด

กิจกรรมฯ การพูดคุยของผู้บังคับบัญชา Facebook e-mail WebSite ทรภ.๒ โทรศัพท์/โทรสาร 
และแบบสอบถาม 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๕ 

 - การรับฟังโดยการสื่อสารทางเดียว ได้แก่ นโยบาย/ค าสั่ง/หนังสือสั่งการ และสื่อ
ประชาสัมพันธ์ 

 ทรภ.๒ ได้ก าหนดช่องทางการรับฟังความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการและกลุ่มผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียเพ่ือให้ได้สารสนเทศที่สามารถน าไปใช้ต่อได้ ดังนี้ 

ผู้รับบริการ การ
ประชุม 

การจดั
กิจกรรม 

นโยบาย/
ค าส่ัง/
หนังสือ 
สั่งการ 

โทรศัพท์/
โทรสาร 

การพูดคุย
ของผู้
บังคับ 
บัญชา 

web site 
ทัพเรอื 

ภาคที่ ๒ 
e-mail 

ส่ือ 
ประชา 
สัมพันธ ์

Face 
book 

แบบ 
สอบถาม 

๑.สถาบันพระมหากษัตริย ์
   (ผ่านกรมราชองคร์กัษ์)  -    - - - -  
๒.ประชาชนชาวไทยใน

พื้นที่รับผิดชอบ -  -        
๓.ประชาชนตลอดแนว

ชายฝั่งทะเล ตามล าน้ า 
และพื้นที่ทางบกใน
ความรับผิดชอบของ 
ทรภ.๒ 

-  -        

๔.ผู้ประกอบกจิการทาง
ทะเลและธุรกิจ
เกี่ยวเนื่องกับทะเล 

 - -        

๕.ประชาชนชาวไทยใน
พื้นที่ชายแดนชายฝั่ง
ทะเล และเกาะแก่ง ใน
พื้นที่รับผิดชอบของ
ทรภ.๒ 

-  -        

๖.ประชาชนที่อาศัยอยู่ใน
พื้นที่ ๓ จังหวัด
ชายแดนใต ้

-  -        

 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การ
ประชุม 

การจดั
กิจกรรม 

นโยบาย/
ค าส่ัง/
หนังสือ 
สั่งการ 

โทรศัพท์/
โทรสาร 

การพูดคุย
ของผู้
บังคับ 
บัญชา 

web site 
ทัพเรอื 

ภาคที่ ๒ 
e-mail 

ส่ือ 
ประชา 
สัมพันธ ์

Face 
book 

แบบ 
สอบถาม 

๑.ประชาชนชาวไทยในพืน้ที่
รับผิดชอบ -  -        

๒.ประชาชนที่อาศัย
บริเวณพื้นที่ที่ ทรภ.๒ 
ใช้ต้ังกองบัญชาการ/
ฐานทัพ/ท่าเรือ/
ปฏิบัติงานในพื้นที่
รับผิดชอบ 

-  -        

๓.หน่วยงานภาครัฐที่
ปฏิบัติงานร่วมกันใน
พื้นที่รับผิดชอบ 

 -      -   
 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๖ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การ
ประชุม 

การจดั
กิจกรรม 

นโยบาย/
ค าส่ัง/
หนังสือ 
สั่งการ 

โทรศัพท์/
โทรสาร 

การพูดคุย
ของผู้
บังคับ 
บัญชา 

web site 
ทัพเรอื 

ภาคที่ ๒ 
e-mail 

ส่ือ 
ประชา 
สัมพันธ ์

Face 
book 

แบบ 
สอบถาม 

๔.หน่วยงานเจา้ของ
กฎหมาย ๒๙ ฉบับที่
มอบอ านาจให้ทหารเรือ
เป็นผู้ช่วยเจ้าพนกังาน 

 -      - - - 

๕.จังหวัดต่าง ๆ ในพืน้ที่
รับผิดชอบ  -      - - - 

๖.จังหวัดตลอดแนวชายฝั่ง
ทะเล ตามล าน้ า และพื้นที่
ทางบกในความรับผิดชอบ
ของ ทรภ.๒ 

 -       - - 

๗.ศูนย์ประสานงานชายแดน
ไทย – มาเลเซีย  -      - - - 

๘.กอ.รมน.ภาค ๔  -      - - - 
๙.ปภ.เขต๑๑ ปภ.เขต๑๒ 

และปภ.จังหวัดต่าง ๆ ใน
พื้นทีร่ับผิดชอบ 

 -      - - - 

        การรับฟังความคิดเห็นตามช่องทางดังกล่าว ทรภ.๒ ได้แสดงลักษณะของวิธีการสื่อสารใน
แต่ละบริการตามความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มผู้รับบริการและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ว่าจะมีแนวทางการเลือกใช้ช่องทางใดในการสื่อสาร ซึ่งมีเหตุผลและความเหมาะสมที่แตกต่างกันไป 
เช่น บางช่องทางอาจพิจารณาถึงความสะดวก รวดเร็ว หรือแบ่งตามกลุ่มผู้รับบริการ กลุ่มผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย เป็นต้น ซึ่งจากการที่ได้วิเคราะห์ก าหนดช่องทางการรับฟังความต้องการของกลุ่ม
ผู้รับบริการและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแล้ว ทรภ.๒ จะใช้ประโยชน์จากการก าหนดช่องทาง
ดังกล่าว เพ่ือค้นหาช่องทางการรับฟังที่สามารถน าเอาข้อมูลย้อนกลับมาใช้ในการพัฒนา               
การให้บริการในอนาคตได้อย่างทันท่วงที ทั้งนี้ได้แจกแจงรายละเอียดลักษณะการสื่อสารช่องทาง
ต่าง ๆ ตามตารางการรับฟังปฏิสัมพันธ์และสังเกตผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ข้างต้นแล้ว 
ทรภ.๒ เห็นความส าคัญของการใช้ช่องทางการสื่อสารดังกล่าวเพ่ือมาปรับปรุงการบริการให้ดียิ่งขึ้น 
โดยที่ผ่านมากลุ่มผู้รับบริการและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมักจะใช้ช่องทางการสื่อสารที่ไม่เป็น
ทางการ (Informal) เช่น การสอบถามโดยตรง โทรศัพท์พูดคุย เพ่ือแจ้งข้อมูลการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่กรมส่งก าลังบ ารุงทหารเรือ ซึ่งเมื่อทราบข้อมูลดังกล่าวแล้ว ทรภ.๒ จะได้รีบด าเนินการ
แก้ไขปัญหาดังกล่าวโดยทันที ท าให้ได้รับความมั่นใจและไว้วางใจในการให้บริการจากกลุ่ม
ผู้รับบริการและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมากขึ้น อย่างไรก็ตาม การใช้ประโยชน์ตามช่องทางการ
สื่อสารที่ได้ก าหนดมาแล้วก็ต้องมีการตรวจสอบว่า ช่องการสื่อสารหรือช่องทางการรับฟังใดมี
คุณภาพและเหมาะสมที่จะใช้ในการสื่อสารหรือไม่ โดย ทรภ.๒ ใช้วิธีการสังเกตจากความถี่ในการ
ใช้งาน ซึ่งได้แสดงไว้ในตารางการจัดการช่องทางและการจัดการข้อมูลการรับฟังและเรียนรู้



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๗ 

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สรุปได้ว่าช่องทางการสื่อสารในงบประมาณปี ๖๐ การสื่อสาร
ทุกช่องทางที่ก าหนดไว้มีความเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ  
 

ตารางการจัดการช่องทางและวิธีการใช้สื่อเทคโนโลยีสารสนเทศจัดการข้อมูลการรับฟังและ
เรียนรู้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ผู้รับบริการ 
ช่องทางการรับฟัง/

สื่อสาร 
วิธีการใช้สื่อเทคโนโลยี

สารสนเทศ 
ความถ่ี 

หน่วยที่
รับผิดชอบ 

๑.สถาบันพระมหา 
กษัตริย์ (ผ่านกรม
ราชองค์รักษ์) 

- ส ารวจ สอบถาม 
- นโยบาย/ค าสั่ง/
หนังสือสั่งการ 

- แบบสอบถาม 
- หนังสือราชการ 

- ๑ ครั้ง/ปี - ยก.บก.ทรภ.๒ 
 

๒.ประชาชนชาวไทย
ในพื้นท่ีรับผิดชอบ 

- ส ารวจ สอบถาม 
- สังเกตพฤติกรรม 
- ติดต่อโดยตรง 
- สื่อประชาสัมพันธ์ 
- Focus Group 
- Social Media 

- แบบสอบถาม 
- ผู้ให้บริการสังเกตพฤติกรรม 
- พบปะ/พูดคุย โทรศัพท์/

โทรสาร 
- ผ่านสถานีวิทยุ แผ่นพับ    

รถกระจายเสียง 
- การจัดกิจกรรมฯ 
- Website Facebook      

e-mail 

- ๒ ครั้ง/ปี 
- ทุกวัน 
- ทุกวัน 
- ทุกวัน 
- ๑ ครั้ง/เดือน 
- ทุกวัน 

- ยก.บก.ทรภ.๒ 
กพร.บก.ทรภ.
๒ และ
พัน.สห.ทร.     
ท่ี ๓ฯ 

๓.ประชาชนตลอด
แนวชายฝั่งทะเล 
ตามล าน้ า และ
พื้นท่ีทางบกใน
ความรับผิดชอบ
ของ ทรภ.๒ 

- ส ารวจ สอบถาม 
- สังเกตพฤติกรรม 
- ติดต่อโดยตรง 
- สือ่ประชาสัมพันธ์ 
- Focus Group 
- Social Media 

- แบบสอบถาม 
- ผู้ให้บริการสังเกตพฤติกรรม 
- พบปะ/พูดคุย โทรศัพท์/

โทรสาร 
- ผ่านสถานีวิทยุ แผ่นพับ    

รถกระจายเสียง 
- การจัดกิจกรรมฯ 
- Website Facebook        

e-mail 

- ๒ ครั้ง/ปี 
- ทุกวัน 
- ทุกวัน 
- ทุกวัน 
- ๑ ครั้ง/เดือน 
- ทุกวัน 

- ยก.บก.ทรภ.๒ 
และ กพร.บก. 
ทรภ.๒ 

๔. ผู้ประกอบกิจการ
ทางทะเลและ
ธุรกิจเกี่ยวเน่ือง
กับทะเล 

- ส ารวจ สอบถาม 
- สังเกตพฤติกรรม 
- ติดต่อโดยตรง 
- สื่อประชาสัมพันธ์ 
- Focus Group 
- Social Medai 

- แบบสอบถาม 
- ผู้ให้บริการสังเกตพฤติกรรม 
- พบปะ/พูดคุย โทรศัพท์/

โทรสาร 
- ผ่านสถานีวิทยุ แผ่นพับ    

รถกระจายเสียง 
- การประชุม 
- Website Facebook       

e-mail 

- ๒ ครั้ง/ปี 
- ทุกวัน 
- ทุกวัน 
- ทุกวัน 
- ๑ ครั้ง/เดือน 
- ทุกวัน 

- ยก.บก.ทรภ.๒ 
  และ กพร.บก. 
  ทรภ.๒ 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๘ 

ผู้รับบริการ ช่องทางการรับฟัง/
สื่อสาร 

วิธีการใช้สื่อเทคโนโลยี
สารสนเทศ ความถ่ี หน่วยที่

รับผิดชอบ 
๕.ประชาชนชาวไทย

ในพื้นท่ีชายแดน
ชายฝั่งทะเล และ
เกาะแก่ง ในพื้นท่ี
รับผิดชอบของ 
ทรภ.๒ 

- ส ารวจ สอบถาม 
- สังเกตพฤติกรรม 
- ติดต่อโดยตรง 
- สื่อประชาสัมพันธ์ 
- Focus Group 
- Social Medai 

- แบบสอบถาม 
- ผู้ให้บริการสังเกตพฤติกรรม 
- พบปะ/พูดคุย โทรศัพท์/

โทรสาร 
- ผ่านสถานีวิทยุ แผ่นพับ      

รถกระจายเสียง 
- การจัดกิจกรรมฯ 
- Website Facebook      

e-mail 

- ๒ ครั้ง/ปี 
- ทุกวัน 
- ทุกวัน 
- ทุกวัน 
- ๑ ครั้ง/เดือน 
- ทุกวัน 

- ยก.บก.ทรภ.๒ 
และ กพร.บก. 
ทรภ.๒ 

๖.ประชาชนท่ีอาศัย
อยู่ในพื้นท่ี ๓ 
จังหวัดชายแดนใต้ 

- ส ารวจ สอบถาม 
- สังเกตพฤติกรรม 
- ติดต่อโดยตรง 
- สื่อประชาสัมพันธ์ 
- Focus Group 
- Social Media 

- แบบสอบถาม 
- ผู้ให้บริการสังเกตพฤติกรรม 
- พบปะ/พูดคุย โทรศัพท์/

โทรสาร 
- ผ่านสถานีวิทยุ แผ่นพับ    

รถกระจายเสียง 
- การจัดกิจกรรมฯ 
- Website Facebook       

e-mail 

- ๒ ครั้ง/ปี 
- ทุกวัน 
- ทุกวัน 
- ทุกวัน 
- ๑ ครั้ง/เดือน 
- ทุกวัน 

- ยก.บก.ทรภ.๒ 
กพร.บก.ทรภ.
๒ และ พัน.ร.
๘ฯ 

 

ผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย ช่องทางการรับฟัง/
สื่อสาร 

วิธีการใช้ส่ือเทคโนโลยี
สารสนเทศ ความถี่ หน่วยที่

รับผิดชอบ 
๑.ประชาชนชาวไทย

ในพื้นท่ีรับผิดชอบ 
 

- ส ารวจ สอบถาม 
- สังเกตพฤติกรรม 
- ติดต่อโดยตรง 
- สื่อประชาสัมพันธ์ 
- Focus Group 
- Social Medai 

- แบบสอบถาม 
- ผู้ให้บริการสังเกตพฤติกรรม 
- พบปะ/พูดคุย โทรศัพท์/

โทรสาร 
- ผ่านสถานีวิทยุ แผ่นพับ     

รถกระจายเสียง 
- การจัดกิจกรรมฯ 
- Website Facebook      

e-mail 

- ๒ ครั้ง/ปี 
- ทุกวัน 
- ทุกวัน 
- ทุกวัน 
- ๑ ครั้ง/เดือน 
- ทุกวัน 

- ยก.บก.ทรภ.๒ 
กพร.บก.ทรภ.
๒ และ
พัน.สห.ทร.    
ท่ี ๓ฯ 

๒.ประชาชนท่ีอาศัย
บริเวณพื้นท่ีท่ี 
ทรภ.๒ ใช้ตั้ง
กองบัญชาการ/
ฐานทัพ/ท่าเรือ/
ปฏิบัติงานในพื้นท่ี
รับผิดชอบ 

- ส ารวจ สอบถาม 
- สังเกตพฤติกรรม 
- ติดต่อโดยตรง 
- สื่อประชาสัมพันธ์ 
- Focus Group 
- Social Media 

- แบบสอบถาม 
- ผู้ให้บริการสังเกตพฤติกรรม 
- พบปะ/พูดคุย โทรศัพท์/

โทรสาร 
- ผ่านสถานีวิทยุ แผ่นพับ     

รถกระจายเสียง 
- การประชุม การจัดกิจกรรมฯ 
- Website Facebook       

e-mail 

- ๒ ครั้ง/ปี 
- ทุกวัน 
- ทุกวัน 
- ทุกวัน 
- ๑ ครั้ง/เดือน 
- ทุกวัน 

- ยก.บก.ทรภ.๒ 
กพร.บก.ทรภ.
๒ และ
พัน.สห.ทร.   
ท่ี ๓ฯ 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๙ 

ผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย ช่องทางการรับฟัง/
สื่อสาร 

วิธีการใช้ส่ือเทคโนโลยี
สารสนเทศ ความถี่ หน่วยที่

รับผิดชอบ 
๓.หน่วยงานภาครัฐท่ี

ปฏิบัติงานร่วมกัน
ในพื้นท่ีรับผิดชอบ 

- ส ารวจ สอบถาม 
- สังเกตพฤติกรรม 
- ติดต่อโดยตรง 
- นโยบาย/ค าสั่ง/
หนังสือสั่งการ 

- Focus Group 
- Social Medai 

- แบบสอบถาม 
- ผู้ให้บริการสังเกตพฤติกรรม 
- พบปะ/พูดคุย โทรศัพท์/

โทรสาร 
- หนังสือราชการ 
- การประชุม  
- Website Facebook       

e-mail 

- ๒ ครั้ง/ปี 
- ทุกวัน 
- ทุกวัน 
- ๑ ครั้ง/เดือน 
- ๑ ครั้ง/เดือน 
- ทุกวัน 

- ยก.บก.ทรภ.๒
และ กพร.บก. 
ทรภ.๒ 

๔.หน่วยงานเจ้าของ
กฎหมาย ๒๙ 
ฉบับท่ีมอบอ านาจ
ให้ทหารเรือเป็น
ผู้ช่วยเจ้าพนักงาน 

- สังเกตพฤติกรรม 
- ติดต่อโดยตรง 
- นโยบาย/ค าสั่ง/
หนังสือสั่งการ 

- Focus Group 
- Social Medai 

- ผู้ให้บริการสังเกตพฤติกรรม 
- พบปะ/พูดคุย โทรศัพท์/

โทรสาร 
- หนังสือราชการ 
- การประชุม  
- Website Facebook       

e-mail 

- ทุกวัน 
- ทุกวัน 
- ๑ ครั้ง/เดือน 
- ๑ ครั้ง/เดือน 
- ทุกวัน 

- ยก.บก.ทรภ.๒
และ กพร.บก. 
ทรภ.๒ 

๕.จังหวัดต่าง ๆ ใน
พื้นท่ีรับผิดชอบ 

- สังเกตพฤติกรรม 
- ติดต่อโดยตรง 
- สื่อประชาสัมพันธ์ 
- นโยบาย/ค าสั่ง/

หนังสือสั่งการ 
- Focus Group 
- Social Media 

- ผู้ให้บริการสังเกตพฤติกรรม 
- พบปะ/พูดคุย โทรศัพท์/
โทรสาร 

- ผ่านสถานีวิทยุ รถกระจาย
เสียง 

- หนังสือราชการ 
- การประชุม 
- Website Facebook      
e-mail 

- ทุกวัน 
- ทุกวัน 
- ๑ ครั้ง/เดือน 
- ๑ ครั้ง/เดือน 
- ๑ ครั้ง/เดือน 
- ทุกวัน 

- ยก.บก.ทรภ.๒
และ กพร.บก. 
ทรภ.๒ 

๖.จังหวัดตลอดแนว
ชายฝั่งทะเล ตาม
ล าน้ า และพื้นท่ี
ทางบกในความ
รับผิดชอบของ 
ทรภ.๒ 

- สังเกตพฤติกรรม 
- ติดต่อโดยตรง 
- สื่อประชาสัมพันธ์ 
- นโยบาย/ค าสั่ง/
หนังสือสั่งการ 

- Focus Group 
- Social Media 

- ผู้ให้บริการสังเกตพฤติกรรม 
- พบปะ/พูดคุย โทรศัพท์/
โทรสาร 

- ผ่านสถานีวิทยุ รถกระจาย
เสียง 

- หนังสือราชการ 
- การประชุม 
- Website Facebook      
e-mail 

- ทุกวัน 
- ทุกวัน 
- ๑ ครั้ง/เดือน 
- ๑ ครั้ง/เดือน 
- ๑ ครั้ง/เดือน 
- ทุกวัน 

- ยก.บก.ทรภ.๒
และ กพร.บก. 
ทรภ.๒ 

๗.ศูนย์ประสานงาน
ชายแดนไทย – 
มาเลเซีย 

- สังเกตพฤติกรรม 
- ติดต่อโดยตรง 
- นโยบาย/ค าสั่ง/

หนังสือสั่งการ 
- Focus Group 
- Social Media 

- ผู้ให้บริการสังเกตพฤติกรรม 
- พบปะ/พูดคุย โทรศัพท์/

โทรสาร 
- หนังสือราชการ 
- การประชุม 
- Website Facebook      

e-mail 

- ทุกวัน 
- ทุกวัน 
- ๑ ครั้ง/เดือน 
- ๑ ครั้ง/เดือน 
- ทุกวัน 

- ยก.บก.ทรภ.๒
และ กพร.บก. 
ทรภ.๒ 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๑๐ 

ผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย ช่องทางการรับฟัง/
สื่อสาร 

วิธีการใช้ส่ือเทคโนโลยี
สารสนเทศ ความถี่ หน่วยที่

รับผิดชอบ 
๘.กอ.รมน.ภาค ๔ - สังเกตพฤติกรรม 

- ติดต่อโดยตรง 
- นโยบาย/ค าสั่ง/

หนังสือสั่งการ 
- Focus Group 
- Social Medai 

- ผู้ให้บริการสังเกตพฤติกรรม 
- พบปะ/พูดคุย โทรศัพท์/

โทรสาร 
- หนังสือราชการ 
- การประชุม 
- Website Facebook      

e-mail 

- ทุกวัน 
- ๑ ครั้ง/เดือน 
- ๒ ครั้ง/ปี 
- ๒ ครั้ง/ปี 
- ทุกวัน 

- ยก.บก.ทรภ.๒
และ กพร.บก. 
ทรภ.๒ 

๙.ปภ.เขต๑๑ ปภ.
เขต๑๒ และปภ.
จังหวัดต่าง ๆ ใน
พื้นท่ีรับผิดชอบ 

- สังเกตพฤติกรรม 
- ติดต่อโดยตรง 
- สื่อประชาสัมพันธ์ 
- นโยบาย/ค าสั่ง/

หนังสือสั่งการ 
- Focus Group 
- Social Medai 

- ผู้ให้บริการสังเกตพฤติกรรม 
- พบปะ/พูดคุย โทรศัพท์/

โทรสาร 
- ผ่านสถานีวิทยุ รถกระจาย

เสียง 
- หนังสือราชการ 
- การประชุม 
- Website Facebook        

e-mail 

- ทุกวัน 
- ทุกวัน 
- ๔ ครั้ง/เดือน 
- ๒ ครั้ง/ปี 
- ๒ ครั้ง/ปี 
- ทุกวัน 

- ยก.บก.ทรภ.๒
และ กพร.บก. 
ทรภ.๒ 

 
   จากการที่ได้ก าหนดช่องทางการติดต่อสารสนเทศกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ให้เหมาะสมแล้ว เพ่ือให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้รับทราบ เข้าใจ ถึงช่องทางการใช้
บริการและการรับบริการ และสามารถเข้าถึงการให้บริการของ ทรภ.๒ ได้สะดวก รวดเร็ว และมี
ประสิทธิภาพ อีกทั้งให้ก าลังพลที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการของ ทรภ.๒ จะได้เก็บข้อมูลจากช่อง
ทางการสื่อสารสารสนเทศดังกล่าว เพ่ือน ากลับมาใช้ในการพัฒนาการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น ส าหรับ
การรับฟังผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความแตกต่างของวิธีการรับฟังในแต่ละช่วงวงจรชีวิต
ของการเป็นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการรับ feedback ดังนี้ 
 

ผู้รับบริการ 

ความแตกต่างของวิธีการรับฟังในแต่ละช่วงวงจรชีวิต 
ของการเป็นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ก่อนเป็น ผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย 

ระหว่างเป็น ผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

หลังเป็น ผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

๑.สถาบันพระมหากษัตริย์ 
(ผ่านกรมราชองค์รักษ์) 

๑. รับฟังผ่านการประชุมของกองอ านวยการร่วมถวายความ
ปลอดภัยฯ ระหว่างหน่วยของกองทัพเรือในพื้นท่ีร่วมกับ
กรมราชองครักษ์ 

๒. รับฟังผ่านหน่วยงานท่ีเป็นหน่วยหลักในการจัดกิจกรรม
เทิดพระเกียรติ 

๓. หนังสือสั่งการ 
๔. โทรศัพท์/โทรสาร 

๑.รายงานสรุปผลการ
ปฏิบัติ (AAR) 

๒.การสอบถามความ
พึงพอใจ 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๑๑ 

ผู้รับบริการ 

ความแตกต่างของวิธีการรับฟังในแต่ละช่วงวงจรชีวิต 
ของการเป็นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ก่อนเป็น ผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย 

ระหว่างเป็น ผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

หลังเป็น ผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

๒. ประชาชนชาวไทยใน
พื้นที่รับผิดชอบ 

๑. รับฟังผ่าน web site ของ ทรภ.๒ และเรื่องร้องทุกข์ 
หรือตู้รับความคิดเห็นและเรื่องร้องทุกข์ทาง
อิเล็กทรอนิกส์หรือการสื่อสารทางเครือข่ายเทคโนโลยี
สารสนเทศต่างๆ เช่น Facebook  

๒. สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ ท้ังภาครัฐและเอกชน 
๓. การประชุมร่วมระหว่างหน่วยงานกับประชาชนในพื้นท่ี

ปฏิบัติการ 
๔. การจัดกิจกรรมฯ ร่วมกับประชาชนในพื้นท่ีรับผิดชอบ 

๑. รายงานสรุปผลการ
ปฏิบัติ (AAR) 

๒. การสอบถามความ
พึงพอใจ 

๓. ประชาชนตลอดแนว
ชายฝั่งทะเล ตามล าน้ า 
แล ะพื้ นที่ ท างบ ก ใน
ความรับบผิดชอบของ 
ทรภ.๒ 

๑. รับฟังผ่าน web site ของ ทรภ.๒ และเรื่องร้องทุกข์ 
ห รื อ ตู้ รั บ ค ว าม คิ ด เห็ น แ ล ะ เรื่ อ ง ร้ อ ง ทุ ก ข์ ท า ง
อิเล็กทรอนิกส์หรือการสื่อสารทางเครือข่ายเทคโนโลยี
สารสนเทศต่างๆ เช่น Facebook  

๒. สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ ท้ังภาครัฐและเอกชน 
๓. การประชุมร่วมระหว่างหน่วยงานกับประชาชนในพื้นท่ี

ปฏิบัติการ 
๔. การจัดกิจกรรมฯ ร่วมกับประชาชนในพื้นท่ีรับผิดชอบ 

๑. รายงานสรุปผลการ
ปฏิบัติ (AAR) 

๒. การสอบถามความ
พึงพอใจ 

๔. ผู้ประกอบกิจการทาง
ทะเลและธุรกิจ
เกี่ยวเนื่องกับทะเล 

๑. รับฟังผ่าน web site ของ ทรภ.๒ และเรื่องร้องทุกข์ 
ห รื อ ตู้ รั บ ค ว าม คิ ด เห็ น แ ล ะ เรื่ อ ง ร้ อ ง ทุ ก ข์ ท า ง
อิเล็กทรอนิกส์หรือการสื่อสารทางเครือข่ายเทคโนโลยี
สารสนเทศต่างๆ เช่น Facebook  

๒. สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ ท้ังภาครัฐและเอกชน 
๓. การประชุมร่วมระหว่างหน่วยงานในพื้นท่ีปฏิบัติการ 

๑. การสอบถามความ
พึงพอใจ 

๕.ประชาชนชาวไทยใน
พื้นที่ชายแดนชายฝั่ง
ทะเล และเกาะแก่ง ใน
พื้นที่รับผิดชอบของ 
ทรภ.๒ 

๑. รับฟังผ่าน web site ของ ทรภ.๒ และเรื่องร้องทุกข์ 
ห รื อ ตู้ รั บ ค ว า ม คิ ด เห็ น แ ล ะ เรื่ อ ง ร้ อ ง ทุ ก ข์ ท า ง
อิเล็กทรอนิกส์หรือการสื่อสารทางเครือข่ายเทคโนโลยี
สารสนเทศต่างๆ เช่น Facebook  

๒. สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ ท้ังภาครัฐและเอกชน 
๓. การประชุมร่วมระหว่างหน่วยงานกับประชาชนในพื้นท่ี

ปฏิบัติการ 
๔. การจัดกิจกรรมฯ ร่วมกับประชาชนในพื้นท่ีรับผิดชอบ 

๑. รายงานสรุปผลการ
ปฏิบัติ (AAR) 

๒. การสอบถามความ
พึงพอใจ 

๖.ประชาชนท่ีอาศัยอยู่ใน
พื้นที่ ๓ จังหวัด
ชายแดนใต ้

๑. รับฟังผ่าน web site ของ ทรภ.๒ และเรื่องร้องทุกข์ 
ห รื อ ตู้ รั บ ค ว า ม คิ ด เห็ น แ ล ะ เรื่ อ ง ร้ อ ง ทุ ก ข์ ท า ง
อิเล็กทรอนิกส์หรือการสื่อสารทางเครือข่ายเทคโนโลยี
สารสนเทศต่างๆ เช่น Facebook  

๒. สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ ท้ังภาครัฐและเอกชน 
๓. การประชุมร่วมระหว่างหน่วยงานกับประชาชนในพื้นท่ี

ปฏิบัติการ 
๔. การจัดกิจกรรมฯ ร่วมกับประชาชนในพื้นท่ีรับผิดชอบ 

๑. รายงานสรุปผลการ
ปฏิบัติ (AAR) 
๒.การสอบถามความ

พึงพอใจ 

 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๑๒ 

ผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย 

ความแตกต่างของวิธีการรับฟังในแต่ละช่วงวงจรชีวิต 
ของการเป็นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ก่อนเป็น ผู้รับบริการ      
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ระหว่างเป็น ผู้รับบริการ   
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

หลังเป็น ผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

๑.ประชาชนชาวไทยในพื้นท่ี
รับผิดชอบ 

๑.รับฟังผ่าน web site ของ ทรภ.๒ และเรื่องร้องทุกข์ หรือตู้
รับความคิดเห็นและเรื่องร้องทุกข์ทางอิเล็กทรอนิกส์หรือ
การสื่อสารทางเครือข่ายเทคโนโลยีสารสนเทศต่างๆ เช่น 
Facebook  

๒.สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ ท้ังภาครัฐและเอกชน 
๓.การประชุมร่วมระหว่างหน่วยงานกับประชาชนในพื้นท่ี

ปฏิบัติการ 
๔.การจัดกิจกรรมฯ ร่วมกับประชาชนในพื้นท่ีรับผิดชอบ 

๑. รายงานสรุปผลการ
ปฏิบัติ (AAR) 

๒. การสอบถามความ
พึงพอใจ 

๒.ประชาชนท่ีอาศัยบริเวณ
พื้นท่ีท่ี ทรภ.๒ ใช้ต้ัง
กองบัญชาการ/ฐานทัพ/
ท่าเรือ/ปฏิบัติงานในพื้นท่ี
รับผิดชอบ 

๑.รับฟังผ่าน web site ของ ทรภ.๒ และเรื่องร้องทุกข์ หรือตู้
รับความคิดเห็นและเรื่องร้องทุกข์ทางอิเล็กทรอนิกส์หรือ
การสื่อสารทางเครือข่ายเทคโนโลยีสารสนเทศต่างๆ เช่น 
Facebook  

๒.สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ ท้ังภาครัฐและเอกชน 
๓.การประชุมร่วมระหว่างหน่วยงานกับประชาชนในพื้นท่ี

ปฏิบัติการ 
๔.การจัดกิจกรรมฯ ร่วมกับประชาชนในพื้นท่ีรับผิดชอบ 

๑.รายงานสรุปผลการ
ปฏิบัติ (AAR) 

๒.การสอบถาม    
ความพึงพอใจ 

๓. หน่วยงานภาครัฐที่
ปฏิบัติงานร่วมกันในพื้นท่ี
รับผิดชอบ 

๑.รับฟังผ่าน web site ของ ทรภ.๒ และเรื่องร้องทุกข์ หรือตู้
รับความคิดเห็นและเรื่องร้องทุกข์ทางอิเล็กทรอนิกส์หรือ
การสื่อสารทางเครือข่ายเทคโนโลยีสารสนเทศต่างๆ เช่น 
Facebook  

๒.สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ ท้ังภาครัฐและเอกชน 
๓.การประชุมร่วมกับหน่วยงานในพื้นท่ีปฏิบัติการ 
๔. รับฟังผ่านทางนโยบาย ค าสั่ง 

๑.รายงานสรุปผลการ
ปฏิบัติ (AAR) 

๒.การสอบถามความ
พึงพอใจ 

๔. หน่วยงานเจ้าของ
กฎหมาย ๒๙ ฉบับท่ี
มอบอ านาจให้ทหารเรือ
เป็นผู้ช่วยเจ้า 

๑. รับฟังผ่าน web site ของ ทรภ.๒ และเรื่องร้องทุกข์ หรือ
ตู้รับความคิดเห็นและเรื่องร้องทุกข์ทางอิเล็กทรอนิกส์หรือ
การสื่อสารทางเครือข่ายเทคโนโลยีสารสนเทศต่างๆ เช่น 
Facebook  

๒. สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ ท้ังภาครัฐและเอกชน 
๓. การประชุมร่วมกับหน่วยงานในพื้นท่ีปฏิบัติการ 
๔. รับฟังผ่านทางนโยบาย ค าสั่ง 

๑. รายงานสรุปผลการ
ปฏิบัติ (AAR) 

 

๕.จังหวัดต่าง ๆ ในพื้นท่ี
รับผิดชอบ 

๑. รับฟังผ่าน web site ของ ทรภ.๒ และเรื่องร้องทุกข์ หรือ
ตู้รับความคิดเห็นและเรื่องร้องทุกข์ทางอิเล็กทรอนิกส์หรือ
การสือ่สารทางเครือข่ายเทคโนโลยีสารสนเทศต่างๆ เช่น 
Facebook  

๒. สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ ท้ังภาครัฐและเอกชน 
๓. การประชุมร่วมกับหน่วยงานในพื้นท่ีปฏิบัติการ 
๔. รับฟังผ่านทางนโยบาย ค าสั่ง 

๑. รายงานสรุปผลการ
ปฏิบัติ (AAR) 

 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๑๓ 

ผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย 

ความแตกต่างของวิธีการรับฟังในแต่ละช่วงวงจรชีวิต 
ของการเป็นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ก่อนเป็น ผู้รับบริการ      
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ระหว่างเป็น ผู้รับบริการ   
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

หลังเป็น ผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

๖.จังหวัดตลอดแนวชายฝั่ง
ทะเล ตามล าน้ า และ
พื้นท่ีทางบกในความ
รับผิดชอบของ ทรภ.๒ 

๑. รับฟังผ่าน web site ของ ทรภ.๒ และเรื่องร้องทุกข์ หรือ
ตู้รับความคิดเห็นและเรื่องร้องทุกข์ทางอิเล็กทรอนิกส์หรือ
การสื่อสารทางเครือข่ายเทคโนโลยีสารสนเทศต่างๆ เช่น 
Facebook  

๒. สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ ท้ังภาครัฐและเอกชน 
๓. การประชุมร่วมกับหน่วยงานในพื้นท่ีปฏิบัติการ 
๔. การจัดกิจกรรมฯ ร่วมกับประชาชนในพื้นท่ีรับผิดชอบ 
๕. รับฟังผ่านทางนโยบาย ค าสั่ง 

๑. รายงานสรุปผลการ
ปฏิบัติ (AAR) 

๒.การสอบถามความ
พึงพอใจ 

๗.ศูนย์ประสานงานชายแดน
ไทย – มาเลเซีย 

๑. รับฟังผ่าน web site ของ ทรภ.๒ และเรื่องร้องทุกข์ หรือ
ตู้รับความคิดเห็นและเรื่องร้องทุกข์ทางอิเล็กทรอนิกส์หรือ
การสื่อสารทางเครือข่ายเทคโนโลยีสารสนเทศต่างๆ เช่น 
Facebook  

๒. สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ ท้ังภาครัฐและเอกชน 
๓. การประชุมร่วมกับหน่วยงานในพื้นท่ีปฏิบัติการ 

๑. รายงานสรุปผลการ
ปฏิบัติ (AAR) 

 

๘.กอ.รมน.ภาค ๔ ๑. รับฟังผ่าน web site ของ ทรภ.๒ และเรื่องร้องทุกข์ หรือ
ตู้รับความคิดเห็นและเรื่องร้องทุกข์ทางอิเล็กทรอนิกส์หรือ
การสื่อสารทางเครือข่ายเทคโนโลยีสารสนเทศต่างๆ เช่น 
Facebook  

๒. สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ ท้ังภาครัฐและเอกชน 
๓. การประชุมร่วมกับหน่วยงานในพื้นท่ีปฏิบัติการ 
๔. รับฟังผ่านทางนโยบาย ค าสั่ง 

๑. รายงานสรุปผลการ
ปฏิบัติ (AAR) 

 

๙.ปภ.เขต๑๑ ปภ.เขต๑๒ 
และปภ.จังหวัดต่าง ๆ ใน
พื้นท่ีรับผิดชอบ 

๑. รับฟังผ่าน web site ของ ทรภ.๒ และเรื่องร้องทุกข์ หรือ
ตู้รับความคิดเห็นและเรื่องร้องทุกข์ทางอิเล็กทรอนิกส์หรือ
การสื่อสารทางเครือข่ายเทคโนโลยีสารสนเทศต่างๆ เช่น 
Facebook  

๒. สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ ท้ังภาครัฐและเอกชน 
๓. การประชุมร่วมกับหน่วยงานในพื้นท่ีปฏิบัติการ 
๔. รับฟังผ่านทางนโยบาย ค าสั่ง 

๑. รายงานสรุปผลการ
ปฏิบัติ (AAR) 

 

 
 
 
 
 
 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๑๔ 

(๒) สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส ่วนได้ส ่วนเสีย ที่พึงมีในอนาคต 
 

- ทัพเรือภาคที่ ๒ มีวิธีการอย่างไร ในการค้นหาสารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียใน
อดีต อนาคต และของคู่แข่ง/คู่เทียบ เพ่ือให้ได้สารสนเทศที่สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ และ
เพ่ือให้ได้ข้อมูลป้อนกลับเกี่ยวกับผลผลิตบริการและการสนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย 

 
        ๑. ทรภ.๒ ได้วิเคราะห์ หน้าที่ พันธกิจ และพิจารณากระบวนการของหน่วย / SIPOCs 
Model เพ่ือค้นหาสารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในอดีต อนาคตเพ่ือให้ได้สารสนเทศ
ที่สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้แล้ว เห็นว่า หน้าที่ พันธกิจ ของ ทรภ.๒ ไม่มีการเปลี่ยนแปลง 
ข้อมูลความต้องการการบริการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยังคงเป็นหน่วยงานหรือกลุ่ม
บุคคลเดิม จึงยังไม่สามารถระบุหรือคาดการณ์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในอนาคตได้ อย่างไรก็ตามหาก
กองทัพเรือมีการก าหนดบทบาทหน้าที่หรือภารกิจให้ ทรภ.๒ ใหม่ซึ่งปฏิบัติแตกต่างไปจากเดิม 
ตัวอย่างการเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้นนี้ได้แก่ การปรับเปลี่ยนบทบาทและหน้าที่ของ ทรภ.๒ จาก
หน่วยใช้ก าลังหลักตามแผนป้องกันประเทศเป็นหน่วยก าลังสนับสนุนในการใช้ก าลังตามแผน
ป้องกันประเทศ เป็นต้น ทรภ.๒ จะได้ด าเนินการส ารวจความต้องการ/ความคาดหวังของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือเป็นฐานข้อมูลในการวิเคราะห์ ประเมินผล ก าหนดตัวชี้วัด 
รวมทั้งการค้นหาสารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในอดีต อนาคตที่พึงมีต่อไป 
        ๒. การเปรียบเทียบคู่แข่งหรือคู่เทียบ สามารถด าเนินการกับหน่วยงานที่มีคล้ายคลึงกันใน
เรื่องของเนื้องาน หรือระดับการให้บริการ ซึ่ง ทรภ.๒ ได้พิจารณาเลือก ทภ.๔ เป็นคู่เทียบ แต่จาก
การค้นหาข้อมูลแล้วปรากฏว่า ทภ.๔ ไม่มีการด าเนินการในส่วนนี้ เพ่ือให้สามารถรับรู้ถึงแสดง
ระดับการให้บริการได้ชัดเจน จึงได้พยายามด าเนินการเปรียบเทียบคู่เทียบกับหน่วยใช้ก าลังภายใน
กองทัพเรือเอง เช่น ทรภ.๑ และทรภ.๓ แต่ปรากฏว่าเมื่อได้วิเคราะห์ บทบาท หน้าที่ ตามภารกิจ
หลักต่าง ๆ ที่ ทร.ได้มอบหมายให้กับหน่วยใช้ก าลังคือทัพเรือภาคต่าง ๆ ท าให้มีการบริการที่
เหมือนกันหรือไม่แตกต่างกันและยังมีผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นกลุ่มเดียวกัน 
กระบวนการและวิธีการของเทคโนโลยีสื่อสารสนเทศจึงเหมือนกัน ดังนั้น การเปรียบเทียบการ
ให้บริการในด้านประสิทธิภาพในการเข้าถึงการบริการ ว่าใครมีประสิทธิ ภาพที่ดีกว่า ซึ่งจะ
พิจารณาในประเด็นต่าง ๆ กันจึงไม่สามารถกระท าได้ เนื่องจากประสิทธิภาพในการ การให้ข้อมูล
ที่ครบถ้วน ความรวดเร็ว ถูกต้อง และการอ านวยความสะดวก ต่าง ๆ จะแตกต่างกันได้ต้องมาจาก
ผลการปฏิบัติงานของบุคลากรในองค์การซึ่งไม่ใช่กระบวนการ หรือวิธี การใช้สื่อเทคโนโลยี
สารสนเทศเพ่ือรับฟังผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จ าเป็นต้องพิจารณาเฉพาะประเด็น
ประเมินผลความพึงพอใจในบริการได้เท่านั้น 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๑๕ 

ข. การประเมินความพึงพอใจ และความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส ่วนได้ส ่วนเสีย 
 

(๓) ความพึงพอใจและความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส ่วนได้ส ่วนเสีย 
 

- ทัพเรือภาคที่ ๒ มีวิธีการอย่างไร ในการประเมินความพึงพอใจและการให้ความส าคัญกับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

-  วิธีการเหล่านี้มีความแตกต่างกันอย่างไร ระหว่างกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (*)  
-  การประเมินดังกล่าวให้สารสนเทศที่สามารถน าไปใช้ตอบสนองให้เหนือกว่าความคาดหวังของ

ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ได้อย่างไรในระยะยาว 

            
ทรภ.๒ ได้ใช้ SIPOC Model ในการวิเคราะห์ กระบวนการการให้บริการของหน่วยเพ่ือให้

ได้มาซึ่งกลุ่มผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้เสีย แนวทางการให้บริการ ความต้องการและความคาดหวัง 
วิธีการส่งมอบการบริการ รวมทั้งแสดงให้เห็นถึงช่องทางการสื่อสารด้วยที่มีความแตกต่างกัน ตาม
ตารางช่องทางและวิธีการสื่อสารระหว่างกัน ซึ่งจากข้อมูลที่ได้มาดังกล่าว ที่ถูกวิเคราะห์ตาม
กระบวนการเรียบร้อยแล้วนั้น ท าให้ในปีงบประมาณ ๒๕๖๐ ทรภ.๒ ได้ท าการส ารวจวความพึง
พอใจและไม่พึงพอใจแบบเดียวกับกองทัพเรือ ซึ่งจะประเมินใน ๔ ประเด็น คือ 

๑. ขั้นตอน/คุณภาพการให้บริการ 
๒. ผู้ให้บริการ 
๓. สิ่งอ านวยความสะดวก 
๔. ธรรมาภิบาล 
ในส่วนของการสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลังการปฏิบัติงาน 

ทรภ.๒ จะมีการ AAR หลังการปฏิบัติการฝึก หรือการปฏิบัติงานร่วมกับหน่วยต่างๆเป็นประจ า จึง
ได้ข้อมูลมาจากการประชุมและสามารถปรับปรุงการปฏิบัติงานได้อย่างรวดเร็ว นอกจากนี้ ทรภ.๒ 
ยังมีการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการอีกหลายรูปแบบ เช่น กพร.บก.ทรภ.๒ มีการส ารวจ
แบบสอบถามการจัดกิจกรรมด้าน ปจว./ปชส.และสรุปผลการประเมินฯ ในการจัดกิจกรรม และ
รายงานให้ ผบ.ทรภ.๒ ทราบ และน าไปปรับปรุงการปฏิบัติของหน่วยเปรียบเทียบการปฏิบัติเดิม
และการปฏิบัติที่ปรับปรุงใหม่อย่างต่อเนื่อง 

ทรภ. ๒ ให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยมีการลงพ้ืนที่ เพ่ือ
ด าเนินการจัดกิจกรรมตามแผนปฏิบัติราชการพร้อมทั้งส ารวจ ติดตามและประเมินผลการ
ด าเนินงานในการจัดกิจกรรรมต่างๆโดยใช้วิธีการให้ผู้รับบริการและ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยผ่าน
เครื่องมือต่าง ๆ เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการจัด
กิจกรรมของ ทรภ.๒ ด้วยวิธีการ การประชุม การตอบแบบสอบถาม การพูดคุยโดยตรง เป็นต้น 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๑๖ 

โดยความแตกต่างของแต่ละวิธีการจะขึ้นอยู่กับลักษณะของการสื่อสารในแต่ละช่องทางของการ
ประเมินความพึงพอใจ ซึ่งหลังจากรวบรวมแบบสอบถามจากผู้รับบริการและ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
เรียบร้อยแล้ว ทรภ.๒ จะน าข้อมูลมาด าเนินการหาค่าเฉลี่ยและน าไปเปรียบเทียบกับตัวชี้วัดที่ได้
ก าหนดไว้ในแผนปฏิบัติราชการประจ าปีของ ทรภ.๒ พร้อมทั้งรายงานผลการปฏิบัติของการด าเนิน
กิจกรรมให้ผู้บังคับบัญชาทราบและน าผลการรายงานมาด าเนินการปรับปรุงแผนปฏิบัติราชการ
ประจ าปีของ ทรภ.๒ 

ช่องทางการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ผู้รับบริการ การประชุม 
การจัด
กิจกรรม 

โทรศัพท์/
โทรสาร 

การพูดคุย
ของผู้บังคับ 

บัญชา 
Facebook แบบสอบถาม 

๑.สถาบันพระมหากษัตริย ์
(ผ่านกรมราชองค์รกัษ์)  -   

 
-  

๒.ประชาชนชาวไทยในพื้นที่
รับผิดชอบ 

-      

๓.ประชาชนตลอดแนวชายฝั่งทะเล 
ตามล าน้ า และพื้นที่ทางบกใน
ความรับผิดชอบของ   ทรภ.๒ 

-      

๔. ผู้ประกอบกิจการทางทะเลและ
ธุรกิจเกีย่วเนื่องกับทะเล  -     

๕.ประชาชนชาวไทยในพื้นที่
ชายแดนชายฝั่งทะเล และเกาะ
แก่ง ในพื้นที่รับผิดชอบของ 
ทรภ.๒ 

-      

๖.ประชาชนที่อาศัยอยู่ในพื้นที ่๓ 
จังหวัดชายแดนใต้ 

-      

 

ผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย การประชุม 
การจัด
กิจกรรม 

โทรศัพท์/
โทรสาร 

การพูดคุย
ของผู้บังคับ 

บัญชา 
Facebook แบบสอบถาม 

๑.ประชาชนชาวไทยในพืน้ทีร่ับผิดชอบ -      

๒.ประชาชนที่อาศัยบริเวณพื้นที่ที่ 
ทรภ.๒ ใช้ต้ังกองบัญชาการ/ฐาน
ทัพ/ท่าเรือ/ปฏิบัติงานในพื้นที่
รับผิดชอบ 

-      

๓.หน่วยงานภาครัฐที่ปฏิบัติงาน
ร่วมกันในพื้นที่รับผิดชอบ  -     

๔.หน่วยงานเจา้ของกฎหมาย ๒๙ 
ฉบับที่มอบอ านาจให้ทหารเรือ
เป็นผู้ช่วยเจ้าพนกังาน 

 -   - - 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๑๗ 

ผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย การประชุม 
การจัด
กิจกรรม 

โทรศัพท์/
โทรสาร 

การพูดคุย
ของผู้บังคับ 

บัญชา 
Facebook แบบสอบถาม 

๕.จังหวัดต่าง ๆ ในพื้นที่รับผิดชอบ 
 -   - - 

๖.จังหวัดตลอดแนวชายฝั่งทะเล 
ตามล าน้ า และพื้นที่ทางบกใน
ความรับผิดชอบของ ทรภ.๒ 

 -   - - 

๗.ศูนย์ประสานงานชายแดนไทย – 
มาเลเซีย  -   - - 

๘.กอ.รมน.ภาค ๔ 
 -   - - 

๙.ปภ.เขต๑๑ ปภ.เขต๑๒ และปภ.
จังหวัดต่าง ๆ ในพื้นที่รับผิดชอบ  -   - - 

 
การประเมินความพึงพอใจจะน าไปสู่การเป็นฐานข้อมูลที่จะทราบความคาดหวังโดยรวมของ

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพื่อ 
- ก าหนดกลไกในการเข้าถึงฐานข้อมูลและความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วน

เสีย น าข้อมูลที่ได้รับจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มาเพ่ือวางแผนการปรับปรุง การ
ท างาน การพัฒนาองค์กร 

- ท าความเข้าใจความต้องการและความคาดหวังใหม่ๆของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย 

- มีการจัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการแก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  มีการ
วางแผนรองรับในกรณีท่ีต้องมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงการให้บริการ (Risk Management) 

- องค์กรควรมีการจัดระบบ รวมทั้งมอบหมายให้มีผู้รับผิดชอบในการติดตาม การน าข้อมูล
ไปใช้ด าเนินการให้เหมาะสมกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หรือสภาพแวดล้อมที่
เปลี่ยนแปลงไป 
 

(๔) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคู่แข่ง/คู่เทียบ 

- ทัพเรือภาคที่ ๒ มีวิธีการอย่างไร ในการค้นหาสารสนเทศด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อกองทัพเรือ เปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสียของส่วนราชการอ่ืนที่มีต่อผลผลิตหรือการบริการที่คล้ายคลึงกันหรือกับระดับ
เทียบเคียงของลักษณะงานประเภทอ่ืน 

  



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๑๘ 

ทรภ.๒ ได้ท าการประเมินผลความพึงพอใจตามกระบวนการให้บริการหลักของ ทรภ.๒ 
จ านวน ๖ บริการต่าง ๆ ได้แก่ 

๑. การพิทักษ์ และเทิดทูน สถาบันพระมหากษัตริย์ 
๒. การรักษาอธิปไตยของชาติทางทะเลในความรับผิดชอบ 
๓. การคุ้มครองรักษาผลประโยชน์ของชาติทางทะเล 
๔. การรักษาความมั่นคงทางทะเลตามแนวชายแดน ในความรับผิดชอบ 
๕. การแก้ไขปัญหา ๓ จังหวัดชายแดนใต้ 
๖. การช่วยเหลือประชาชนที่ประสบสาธารณภัย 
ส าหรับส่วนราชการอ่ืนที่มีต่อผลผลิตหรือการบริการที่คล้ายคลึงกัน หรือกับระดับ

เทียบเคียงของลักษณะงานประเภทอ่ืน ได้ก าหนดให้ หน่วยทหารในพ้ืนที่ ได้แก่ หน่วย ทบ. หรือ
ทอ.ในพ้ืนที่ งานบริการที่คล้ายคลึงกันได้แก่ 

- การถวายความปลอดภัยสถาบันพระมหากษัตริย์ 
- การสนับสนุนการแก้ไขปัญหาความไม่สงบในจังหวัดชายแดนภาคใต้ 
- การสนับสนุนงานด้านรักษาความมั่นคงทางทะเลและแนวชายแดน (งานตามยุทธศาสตร์

การพัฒนาความม่ันคงตามแนวชายแดน) 
- ช่วยเหลือและบรรเทาสาธารณภัย 
วิธีการในการค้นหาสารสนเทศด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ 

คู่แข่ง/คู่เทียบ ซึ่งคู่แข่ง/คู่เทียบ ในลักษณะงานที่มีการบริการที่แตกต่างกันจะอยู่ในส่วนของหน่วย
ทหารที่ปฏิบัติงานร่วมกันในพ้ืนที่ เช่น ทภ.๔ หรือ กองบิน ๗ โดยในส่วนของทัพเรือภาคต่าง ๆ 
ของ ทร.นั้นจะมีการบริการที่ไม่แตกต่างกันซึ่งการค้นหาสารสนเทศด้านความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของหน่วยงานอ่ืนๆ จะได้มาจากการขอรับข้อมูลโดยตรงในพ้ืนที่ 
การท าหนังสือสอบถามข้อมูลไปยังหน่วยต่างๆ หรือจากการจัดการประชุมร่วมกับหน่ วยงานของ
คู่แข่ง/คู่เทียบ ที่ปฏิบัติงานร่วมกันในพื้นท่ี 

 
(๕) ความไม ่พึงพอใจ 

 

- ทัพเรือภาคที่ ๒ มีวิธีการอย่างไร ในการประเมินความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 

- การประเมินดังกล่าวให้สารสนเทศที่สามารถน าไปใช้ประโยชน์ ในอนาคตเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและท าให้เหนือกว่าความคาดหวังของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างไร 

 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๑๙ 

ทรภ.๒ มีการส ารวจวความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ กลุ่มผู้รับบริการ และ กลุ่มผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย ตั้งแต่ปีงบประมาณ พ .ศ. ๒๕๖๐  โดยการส ารวจวความพึงพอใจและไม่พึงพอใจแบบ
เดียวกับกองทัพเรือ ซึ่งจะประเมินใน ๔ ประเด็น คือ 

๑. ขั้นตอน/คุณภาพการให้บริการ 
๒. ผู้ให้บริการ 
๓. สิ่งอ านวยความสะดวก 
๔. ธรรมาภิบาล 
ทรภ.๒ ให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยมีการลงพ้ืนที่ เพ่ือ

ด าเนินการจัดกิจกรรมตามแผนปฏิบัติราชการพร้อมทั้งส ารวจ ติดตามและประเมินผลการ
ด าเนินงานในการจัดกิจกรรรมต่างๆโดยใช้วิธีการให้ผู้รับบริการและ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยผ่าน
เครื่องมือต่างๆเพ่ือประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการและ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการจัด
กิจกรรมของ ทรภ.๒ หลังจากรวบรวมแบบสอบถามจากผู้รับบริการและ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
เรียบร้อยแล้ว ทรภ.๒ จะน าข้อมูลมาด าเนินการหาค่าเฉลี่ยและน าไปเปรียบเทียบกับตัวชี้วัดที่ได้
ก าหนดไว้ในแผนปฏิบัติราชการประจ าปีของ ทรภ.๒ พร้อมทั้งรายงานผลการปฏิบัติของการ
ด าเนินกิจกรรมให้ผู้บังคับบัญชาทราบและน าผลการรายงานมาด าเนินการปรับปรุงแผนปฏิบัติ
ราชการประจ าปีของ ทรภ.๒ 

ทรภ.๒ มีวิธีการประเมินความไม่พึงพอใจโดยใช้แบบสอบถาม การค้นหาข้อมูลจากช่องทาง
ในการปฏิสัมพันธ์ต่างๆที่ ทรภ.๒ ได้ด าเนินจัดท าขึ้นและ การน าเสนอข่าวของสื่อต่างๆที่มี
ผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของ ทรภ.๒ พร้อมทั้งได้จัดท ารายงานสรุปความไม่พึงพอใจของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้ผู้บังคับบัญชาทราบ 

ผู้รับบริการ 
การประเมินความไม่พึงพอใจของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

การน าไปใช้ประโยชน์ในอนาคตเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการท าให้

เหนือกว่าความคาดหวังของผู้รับบริการ 

๑.สถาบันพระมหากษัตริย์  
   (ผ่านกรมราชองครักษ์) 

- การประชุม  
- เอกสาร ข่าวราชนาวี บันทึก ฯ  
  ท่ีเกี่ยวข้อง 

จัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการแก่
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีการวางแผน
รองรับในกรณีท่ีต้องมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง
การให้บริการ (Risk Management)ให้การ
ถวายความปลอดภัย 

๒.ประชาชนชาวไทยในพื้นท่ี
รับผิดชอบ 

- การตอบแบสอบถาม ความไม่พึง
พอใจ 

- การลงพื้นท่ีเพื่อพบปะ(ปจว./ปชส.) 
- การสอบถาม/สัมภาษณ์โดยตรง 
หลังจากปฏิบัติ 

- การตรวจสอบส่ือสารเสนเทศของ
หน่วย 

- ท าความเข้าใจความต้องการและความ
คาดหวังใหม่ๆของผู้รับบริการ 

- จัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการแก่
ผู้รับบริการมีการวางแผนรองรับในกรณีท่ีต้อง
มีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงการให้บริการ 
(Risk Management) เช่นความเหมาะสม 
สถานท่ี ให้บริการ แนวทางการบริการ ฯลฯ 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๒๐ 

ผู้รับบริการ 
การประเมินความไม่พึงพอใจของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

การน าไปใช้ประโยชน์ในอนาคตเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการท าให้

เหนือกว่าความคาดหวังของผู้รับบริการ 

 - น าข้อมูลท่ีได้รับจากผู้รับบริการ มาเพื่อวาง
แผนการปรับปรุงการท างาน การพัฒนา
องค์กร 

๓.ประชาชนตลอดแนวชายฝั่ง
ทะเล ตามล าน้ า และพื้นท่ี
ทางบกในความรับผิดชอบ
ของ ทรภ.๒ 

- การตอบแบสอบถาม ความไม่พึง
พอใจ 

- การลงพื้นท่ีเพื่อพบปะ(ปจว./ปชส.) 
- การสอบถาม/สัมภาษณ์โดยตรง 

หลังจากปฏิบัติ 
- การตรวจสอบส่ือสารเสนเทศของ

หน่วย 
 

- ท าความเข้าใจความต้องการและความ
คาดหวังใหม่ๆของผู้รับบริการ 

- จัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการแก่
ผู้รับบริการมีการวางแผนรองรับในกรณีท่ีต้อง
มีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงการให้บริการ 
(Risk Management) (เช่น แผนปฏิบัติการ 
ทรภ.๒  แผน พมพ. ทรภ.๒ ฯลฯ) เช่นความ
เหมาะสม สถานท่ี ให้บริการ แนวทางการ
บริการ ฯลฯ 

- น าข้อมูลท่ีได้รับจากผู้รับบริการ มาเพื่อวาง
แผนการปรับปรุงการท างาน การพัฒนา
องค์กร 

๔. ผู้ประกอบกิจการทางทะเล
และธุรกิจเกี่ยวเน่ืองกับ
ทะเล 

- การตอบแบสอบถาม ความไม่พึง
พอใจ 

- การลงพื้นท่ีเพื่อพบปะ(ปจว./ปชส.) 
- การสอบถาม/สัมภาษณ์โดยตรง 

หลังจากปฏิบัติ 
- การตรวจสอบส่ือสารเสนเทศของ

หน่วย 
 

- ท าความเข้าใจความต้องการและความ
คาดหวังใหม่ๆของผู้รับบริการ 

- จัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการแก่
ผู้รับบริการมีการวางแผนรองรับในกรณีท่ีต้อง
มีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงการให้บริการ 
(Risk Management) เช่นความเหมาะสม 
สถานท่ี ให้บริการ แนวทางการบริการ ฯลฯ 

- น าข้อมูลท่ีได้รับจากผู้รับบริการ มาเพื่อวาง
แผนการปรับปรุงการท างาน การพัฒนาองค์กร 

๕.ประชาชนชาวไทยในพื้นท่ี
ชายแดนชายฝั่งทะเล และ
เกาะแก่ง ในพื้นท่ี
รับผิดชอบของทรภ.๒ 

- การตอบแบสอบถาม ความไม่พึง
พอใจ 

- การลงพื้นท่ีเพื่อพบปะ(ปจว./ปชส.) 
- การสอบถาม/สัมภาษณ์โดยตรง 

หลังจากปฏิบัติ 
- การตรวจสอบส่ือสารเสนเทศของ

หน่วย 
 

- ท าความเข้าใจความต้องการและความ
คาดหวังใหม่ๆของผู้รับบริการ 

- จัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการแก่
ผู้รับบริการมีการวางแผนรองรับในกรณีท่ีต้อง
มีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงการให้บริการ 
(Risk Management) (เช่น แผนปฏิบัติการ 
ทรภ.๒  แผน พมพ. ทรภ.๒ ฯลฯ) เช่นความ
เหมาะสม สถานท่ี ให้บริการ แนวทางการ
บริการ ฯลฯ 

- น าข้อมูลท่ีได้รับจากผู้รับบริการ มาเพื่อวาง
แผนการปรับปรุงการท างาน การพัฒนา
องค์กร 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๒๑ 

ผู้รับบริการ 
การประเมินความไม่พึงพอใจของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

การน าไปใช้ประโยชน์ในอนาคตเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการท าให้

เหนือกว่าความคาดหวังของผู้รับบริการ 

๖.ประชาชนท่ีอาศัยอยู่ใน
พื้นท่ี ๓ จังหวัดชายแดนใต้ 

- การตอบแบสอบถาม ความไม่พึง
พอใจ 

- การลงพื้นท่ีเพื่อพบปะ(ปจว./ปชส.) 
- การสอบถาม/สัมภาษณ์โดยตรง 

หลังจากปฏิบัติ 
- การตรวจสอบส่ือสารเสนเทศของ

หน่วย 
 

- ท าความเข้าใจความต้องการและความ
คาดหวังใหม่ๆของผู้รับบริการ 

- จัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการแก่
ผู้รับบริการมีการวางแผนรองรับในกรณีท่ีต้อง
มีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงการให้บริการ 
(Risk Management) (เช่น แผนปฏิบัติการ 
ทรภ.๒  

 แผน พมพ. ทรภ.๒ ฯลฯ)เช่นความเหมาะสม 
สถานท่ี ให้บริการ แนวทางการบริการ ฯลฯ 

- น าข้อมูลท่ีได้รับจากผู้รับบริการ มาเพื่อวาง
แผนการปรับปรุงการท างาน การพัฒนา
องค์กร 

 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
การประเมินความไม่พึงพอใจ 

ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

การน าไปใช้ประโยชน์ในอนาคตเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และท าให้
เหนือกว่าความคาดหวังของ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

๑.ประชาชนชาวไทยในพื้นท่ี
รับผิดชอบ 

- การตอบแบสอบถาม ความไม่พึง
พอใจ 

- การลงพื้นท่ีเพื่อพบปะ(ปจว./ปชส.) 
- การสอบถาม/สัมภาษณ์โดยตรง 

หลังจากปฏิบัติ 
- การตรวจสอบส่ือสารเสนเทศของ

หน่วย 

- จัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการแก่ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียมีการวางแผนรองรับในกรณีท่ี
ต้องมีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงการให้บริการ 
(Risk Management)  

- น าข้อมูลท่ีได้รับจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มาเพื่อ
วางแผนการปรับปรุงการท างาน  

๒.ประชาชนท่ีอาศัยบริเวณ
พื้นท่ีท่ี ทรภ.๒ ใช้ต้ัง
กองบัญชาการ/ฐานทัพ/
ท่าเรือ/ปฏิบัติงานในพื้นท่ี
รับผิดชอบ 

- การตอบแบสอบถาม ความไม่พึง
พอใจ 

- การลงพื้นท่ีเพื่อพบปะ(ปจว./ปชส.) 
- การสอบถาม/สัมภาษณ์โดยตรง 

หลังจากปฏิบัติ 
- การตรวจสอบส่ือสารเสนเทศของ

หน่วย 

- จัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการแก่ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียมีการวางแผนรองรับในกรณีท่ี
ต้องมีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงการให้บริการ 
(Risk Management) - น าข้อมูลท่ีได้รับจาก
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มาเพื่อวางแผนการ
ปรับปรุงการท างาน 

๓.หน่วยงานภาครัฐท่ี
ปฏิบัติงานร่วมกันในพื้นท่ี
รับผิดชอบ 

- การประชุม  
- การตรวจสอบส่ือมวลชนท่ีน าเสนอ

ข่าวต่างๆ  

- จัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการแก่ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสยีมีการวางแผนรองรับในกรณีท่ี
ต้องมีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงการให้บริการ 
(Risk Management) (เช่น แผนปฏิบัติการ 
ทรภ.๒ แผน พมพ. ทรภ.๒ ฯลฯ) 

-  น าข้อมูลท่ีได้รับจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มา
เพื่อวางแผนการปรับปรุงการท างาน 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๒๒ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
การประเมินความไม่พึงพอใจ 

ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

การน าไปใช้ประโยชน์ในอนาคตเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และท าให้
เหนือกว่าความคาดหวังของ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

๔.หน่วยงานเจ้าของกฎหมาย 
๒๙ ฉบับท่ีมอบอ านาจให้
ทหารเรือเป็นผู้ช่วยเจ้า
พนักงาน 

- การประชุม  
- การตรวจสอบส่ือมวลชนท่ีน าเสนอ

ข่าวต่างๆ  

- จัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการแก่ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียมีการวางแผนรองรับในกรณีท่ี
ต้องมีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงการให้บริการ 
(Risk Management) (เช่น แผนปฏิบัติการ 
ทรภ.๒ แผน พมพ. ทรภ.๒ ฯลฯ) 

- น าข้อมูลท่ีได้รับจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มาเพื่อ
วางแผนการปรับปรุงการท างาน 

๕.จังหวัดต่าง ๆ ในพื้นท่ี
รับผิดชอบ 

- การประชุม  
- การตรวจสอบส่ือมวลชนท่ีน าเสนอ

ข่าวต่างๆ 

- จัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการแก่ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียมีการวางแผนรองรับในกรณีท่ี
ต้องมีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงการให้บริการ 
(Risk Management)  

- น าข้อมูลท่ีได้รับจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มาเพื่อ
วางแผนการปรับปรุงการท างาน 

๖.จังหวัดตลอดแนวชายฝั่ง
ทะเล ตามล าน้ า และพื้นท่ี
ทางบกในความรับผิดชอบ
ของ ทรภ.๒ 

- การประชุม  
- การตรวจสอบส่ือมวลชนท่ีน าเสนอ

ข่าวต่างๆ 

- ท าความเข้าใจความต้องการและความ
คาดหวังใหม่ๆของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

- จัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการแก่ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียมีการวางแผนรองรับในกรณีท่ี
ต้องมีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงการให้บริการ 
(Risk Management) (เช่น แผนปฏิบัติการ 
ทรภ.๒ แผน พมพ. ทรภ.๒ ฯลฯ) เช่นความ
เหมาะสม สถานท่ี ให้บริการ แนวทางการ
บริการ ฯลฯ 

- น าข้อมูลท่ีได้รับจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มาเพื่อ
วางแผนการปรับปรุงการท างาน การพัฒนา
องค์กร 

๗.ศูนย์ประสานงานชายแดน
ไทย – มาเลเซีย 

- การประชุม  
- การตรวจสอบส่ือมวลชนท่ีน าเสนอ

ข่าวต่างๆ 

- ท าความเข้าใจความต้องการและความ
คาดหวังใหม่ๆของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

- จัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการแก่ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียมีการวางแผนรองรับในกรณีท่ี
ต้องมีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงการให้บริการ 
(Risk Management) เช่นความเหมาะสม 
สถานท่ี ให้บริการ แนวทางการบริการ ฯลฯ 

- น าข้อมูลท่ีได้รับจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มาเพื่อ
วางแผนการปรับปรุงการท างาน การพัฒนา
องค์กร 
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ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
การประเมินความไม่พึงพอใจ 

ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

การน าไปใช้ประโยชน์ในอนาคตเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และท าให้
เหนือกว่าความคาดหวังของ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

๘.กอ.รมน.ภาค ๔ - การประชุม  
- การตรวจสอบส่ือมวลชนท่ีน าเสนอ

ข่าวต่างๆ 

- ท าความเข้าใจความต้องการและความ
คาดหวังใหม่ๆของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

- จัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการแก่ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียมีการวางแผนรองรับในกรณีท่ี
ต้องมีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงการให้บริการ 
(Risk Management) (เช่น แผนปฏิบัติการ 
ทรภ.๒ แผน พมพ. ทรภ.๒ ฯลฯ) เช่นความ
เหมาะสม สถานท่ี ให้บริการ แนวทางการ
บริการ ฯลฯ 

- น าข้อมูลท่ีได้รับจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มาเพื่อ
วางแผนการปรับปรุงการท างาน การพัฒนา
องค์กร 

๙.ปภ.เขต๑๑ ปภ.เขต๑๒ 
และปภ.จังหวัดต่าง ๆ ใน
พื้นท่ีรับผิดชอบ 

- การประชุม  
- การตรวจสอบส่ือมวลชนท่ีน าเสนอ

ข่าวต่างๆ 

- ท าความเข้าใจความต้องการและความ
คาดหวังใหม่ๆของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

- จัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการแก่ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียมีการวางแผนรองรับในกรณีท่ี
ต้องมีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงการให้บริการ 
(Risk Management) เช่นความเหมาะสม 
สถานท่ี ให้บริการ แนวทางการบริการ ฯลฯ 

- น าข้อมูลท่ีได้รับจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มาเพื่อ
วางแผนการปรับปรุงการท างาน การพัฒนา
องค์กร 

 
๓.๒ การสร้างความผูกพัน: ทัพเรือภาคที่ ๒ มีวิธีการอย่างไรในการตอบสนองความ

ต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียเพื่อสร้างความผูกพันและสร้างความสัมพันธ์ 

 
ให้อธิบายวิธีการที่ทัพเรือภาคที่ ๒ ก าหนดผลผลิตบริการและกลไกการสื่อสารต ่างๆเพื่อ

สนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส ่วนได้ส ่วนเสียรวมทั้งอธิบายวิธีการสร้างความสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการและผู้มีส ่วนได้ส ่วนเสีย 
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  ก. ผลผลิตการบริการและการสนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส ่วนได้ส ่วนเสีย 
 

(๖) ผลผลิตและการบริการ 
 

- ทัพเรือภาคที่ ๒ มีวิธีการอย่างไร ในการก าหนดความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียของผลผลิตและการบริการ 

- ทัพเรือภาคที่ ๒ มีวิธีการอย่างไร ในการก าหนดและปรับผลผลิตและการบริการเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการและท าให้เหนือกว่าความคาดหวังของกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
(ตามที่ระบุไว้ในลักษณะส าคัญขององค์การ) รวมทั้งวิธีการค้นหาและปรับผลผลิตและการบริการ
เพ่ือเข้าสู่กลุ่มเป้าหมายใหม่เพ่ือดึงดูดผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มใหม่  รวมทั้งสร้าง
โอกาสในการขยายความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในปัจจุบัน (*) 

 
ทัพเรือภาคที่ ๒ ได้ก าหนดความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยได้

วิเคราะห์ หน้าที่และพันธกิจ ออกมาเป็นกระบวนการการให้บริการต่าง ๆ รวมทั้งได้จ าแนกกลุ่ม
ผู้รับบริการและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตามการวัดวิเคราะห์กระบวนการ (SIPOCs MODEL) ของ
ทรภ.๒ เพ่ือน าไปค้นหาความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยพิจารณาจาก
ลักษณะ/ประเภทของบริการต่าง ๆ ที่  ทรภ.๒ ต้องปฏิบัติตามภารกิจ และขอบเขตความ
รับผิดชอบ ที่กฎหมายต่าง ๆ ก าหนดไว้ แล้วน ามาก าหนดเป็นความต้องการที่ส าคัญของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย นอกจากนี้ยังมีการตรวจสอบนโยบาย ยุทธศาสตร์ ทร. 
วิสัยทัศน์ การสอบถามโดยตรงในส่วนของนโยบายเฉพาะหรือแผนการปฏิบัติที่ผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียก าหนดรวมถึงวิธีการ ส ารวจ/สัมภาษณ์กลุ่มไม่พึงพอใจ ปฏิสัมพันธ์ใกล้ชิดกับ 
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย Focus group ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และน าข้อมูล
ร้องเรียน เสนอแนะของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มาก าหนดความต้องการต้องเพ่ือน าไป
ก าหนดล าดับขั้นตอนความส าคัญในการให้บริการ ให้ประสบความส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ 
จ าแนกเป็นรายบริการ และแนวทางและวิธีการสื่อสารระหว่างกันต่อไป 

การจัดท าแนวทางในการปฏิบัติงานเพ่ือตอบสนองในการรวบรวมความต้องการและปรับ
ผลผลิตและการบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
(Flow chart) 
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นอกจากข้างต้นแล้ว ทรภ.๒ ยังได้ ทบทวน ติดตาม และวิเคราะห์ข้อมูลที่เกี่ยวข้องตาม

ภารกิจ และขอบเขตความรับผิดชอบ เพ่ือก าหนด ปรับปรุงผลผลิต และการบริการ ให้ถูกต้อง และ
ทันสมัยเสมอ และได้ก าหนดเป็นแนวทางปฏิบัติให้กับผู้รับบริการฯ ทราบ ซึ่งก็เป็นการสร้าง
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย อีกทางหนึ่ง เช่น กระบวนการการจัดการข้อ
ร้องเรียน โดย ทรภ.๒ ได้มีการสรุปข้อร้องเรียนเป็นประจ าทุกเดือนโดยจะสรุปในที่ประชุม นขต.ทรภ.๒ 
ประจ าเดือน เพ่ือปรับปรุงผลผลิตและการบริการให้ดีขึ้น รวมทั้งได้ท าการจัดการข้อร้องเรียน การจัดการ
ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ การรับค าชมเชย โดยการสรุปทบทวนผลการปฏิบัติงาน (AAR) รวมถึงจาก
แบบสอบถาม และน ามาสรุปเพื่อน ามาการก าหนดและปรับผลผลิตและการบริการต่อไป 
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แบบบันทึกการทบทวนหลังการปฏิบัติงาน (After Action Review : AAR) 

หน่วยงาน............................................ 

เรียน  
ชื่อ
งาน 

 AAR 
ครั้งที ่

 

วัน/เวลาที่เริ่ม
ปฏิบัติงาน 

 วัน/เวลาที่สิ้นสุดการ
ปฏิบัติงาน 

 

วันที่ท า AAR  เวลาเริ่ม-สิ้นสุด  

ผู้ร่วม AAR 

 
 
 
 
 
 

เป้าหมายของงาน 
 
 
ผลการปฏิบัติ/ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจริง (โดยสรุป) 
 
 
 
งาน/ขั้นตอนที่ท าได้ดี 
 
 
 
งาน/ขั้นตอนที่ท าได้ไม่ดี 
 
 
 
 
 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๒๘ 

อุปสรรค/ข้อจ ากัด/ข้อขัดข้อง ท่ีพบในระหว่างการปฏิบัติงาน 
 
 
ประเด็นที่ได้เรียนรู้ 

 
 
 
ข้อปฏิบัติในการท างานครั้งต่อไป 
 
 
 
 

แบบฟอร์มสรุปผลส ารวจความพึงพอใจ 
กิจกรรม..............................................................................  

ประจ าปี ......................................... 
๑. ด้านเจ้าหน้าที่และผู้เข้ารับการฝึกอบรม 
 - อยู่ในเกณฑ์ระดับ .....................................................................................................................  
๒. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนของกิจกรรมการฝึกอบรม 
 - อยู่ในเกณฑ์ระดับ .....................................................................................................................  
๓. ด้านช่องทางการติดต่อสื่อสารกับ ทรภ.๒ 
 - อยู่ในเกณฑ์ระดับ .....................................................................................................................  
๔. ด้านทัศนคติต่อภาพลักษณ์ของ ทรภ.๒ 
 - อยู่ในเกณฑ์ระดับ .....................................................................................................................  
๕. ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
 ................................................................................................................................. .................... 
 ................................................................................................................................. .................... 
๖. ความไม่พึงพอใจ 
 ................................................................................................................................. .................... 
 ................................................................................................................................. .................... 
 กพร.บก.ทรภ.๒ พิจารณาแล้ว เพ่ือเป็นการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ เห็นควรน า
ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ ไปปรับปรุงการการให้บริการของ ทรภ.๒ ต่อไป 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๒๙ 

(๗) การสนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส ่วนได้ส ่วนเสีย 

 

- ทัพเรือภาคที่ ๒ มีวิธีการอย่างไร ในการท าให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถเข้าถึง
บริการจากกองทัพเรือ และให้ข้อมูลป้อนกลับเกี่ยวกับผลผลิตและการบริการ 

- รูปแบบและกลไกการสื่อสารที่ส าคัญ ในการสนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมี
อะไรบ้าง 

- รูปแบบและกลไกเหล่านี้มีความแตกต่างกันอย่างไร ระหว่างกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียที่มีความต้องการแตกต่าง 

- ทัพเรือภาคที่ ๒ มีวิธีการอย่างไร ในการระบุข้อก าหนดที่ส าคัญในการสนับสนุนผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย 

 

วิธีการให้บริการของ ทัพเรือภาคที่ ๒ และรูปแบบและกลไกการสื่อสารที่ส าคัญ ในการ
สนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ที่ให้สามารถเข้าถึงบริการ และ/หรือให้ข้อมูล
ย้อนกลับ (Feedback) ซึ่งได้แสดงให้เห็นถึงความแตกต่างกันระหว่างกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสียที่มีความต้องการแตกต่างกัน โดยจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจาก
กระบวนงานที่ได้วิเคราะห์ SIPOC MODEL มาแล้ว และได้จ าแนกรูปแบบและกลไกการสื่อสาร 
ตามที่ทัพเรือภาคที่ ๒ ใช้งานจริง และได้แสดงลักษณะวิธีการให้บริการที่ท าให้ผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียสามารถเข้าถึงการบริการได้ ดังนี้ 

ลักษณะวิธีการให้บริการของทัพเรือภาคที่ ๒ 

บริการ 

มารับบริการ/ให้ 
Feedback 
ท่ีหน่วยของ 

ทัพเรือภาคท่ี ๒ 
ณ ท่ีตั้งปกติ 

จัดเจ้าหน้าท่ีไป
ให้บริการ/รับ
Feedback 

ภายนอกท่ีตั้งปกติ 

ขอรับบริการ/ให้ 
Feedback ผ่าน

ระบบ IT ของทัพเรือ
ภาคท่ี ๒ 

ขอรับบริการ/ให้ 
Feedback ผ่าน 
โทรศัพท์/โทรสาร  

 

๑. การพิทักษ์และเทิดทูนสถาบัน
พระมหากษัตริย์ 

  - - 

๒. การรักษาอธิปไตยของชาติทาง
ทะเลในความรับผิดชอบ 

-  - - 

๓. การคุ้มครองรักษาผลประโยชน์
ของชาติทางทะเล 

  -  

๔. การรักษาความมั่นคงทางทะเล
ตามแนวชายแดน ในความ
รับผิดชอบ 

  
- - 

๕. การแก้ไขปัญหา ๓ จังหวัด
ชายแดนใต้ 

-  - - 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๓๐ 

บริการ 

มารับบริการ/ให้ 
Feedback 
ท่ีหน่วยของ 

ทัพเรือภาคท่ี ๒ 
ณ ท่ีตั้งปกติ 

จัดเจ้าหน้าท่ีไป
ให้บริการ/รับ
Feedback 

ภายนอกท่ีตั้งปกติ 

ขอรับบริการ/ให้ 
Feedback ผ่าน

ระบบ IT ของทัพเรือ
ภาคท่ี ๒ 

ขอรับบริการ/ให้ 
Feedback ผ่าน 
โทรศัพท์/โทรสาร  

 

๖.การช่วยเหลือประชาชนท่ี
ประสบสาธารณภัย 

    

 
รูปแบบและกลไกการสื่อสารที่ส าคัญ ในการสนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

  ที่ให้สามารถเข้าถึงบริการ และ/หรือให้ข้อมูลย้อนกลับ (Feedback) 

ผู้รับบริการ 
การ

ประชุม 
การจัด
กิจกรรม 

นโยบาย/
ค าสั่ง/
หนังสือ 
สั่งการ 

โทรศัพท์/
โทรสาร 

การพูดคุย
ของ 

ผู้บังคับ 
บัญชา 

web site 
ทัพเรือ 

ภาคที่ ๒ 
e-mail สื่อประชา 

สัมพันธ ์
Facebook 

แบบ 
สอบถาม 

๑.สถาบันพระมหากษัตริย ์
   (ผ่านกรมราชองค์รักษ์)  -    

 
- 

 
- 

 
- 

 
-  

๒.ประชาชนชาวไทย   ใน
พื้นที่รับผิดชอบ 

-  -        

๓.ประชาชนตลอดแนว
ชายฝั่งทะเล ตามล าน้ า 
และพื้นที่ทางบกใน
ความรับผิดชอบของ 
ทรภ.๒ 

-  -        

๔.ผู้ประกอบกจิการทาง
ทะเลและธุรกิจ
เกี่ยวเนื่องกับทะเล 

 - -        

๕.ประชาชนชาวไทยใน
พื้นที่ชายแดนชายฝั่ง
ทะเล และเกาะแก่ง ใน
พื้นที่รับผิดชอบของ
ทรภ.๒ 

-  -        

๖.ประชาชนที่อาศัยอยู่ใน
พื้นที่ ๓ จังหวัด
ชายแดนใต ้

-  -        
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ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
การ

ประชุม 
การจัด
กิจกรรม 

นโยบาย/
ค าสั่ง/
หนังสือ 
สั่งการ 

โทรศัพท์/
โทรสาร 

การพูดคุย
ของ 

ผู้บังคับ 
บัญชา 

web site 
ทัพเรือ

ภาคที่ ๒ 
e-mail 

สื่อประชา 
สัมพันธ ์

Face 
book 

แบบ 
สอบถาม 

๑.ประชาชนชาวไทยใน
พื้นที่รับผิดชอบ 

-  -        

๒.ประชาชนที่อาศัย
บริเวณพื้นที่ที่ ทรภ.๒    
ใช้ต้ังกองบัญชาการ/
ฐานทัพ/ท่าเรือ/
ปฏิบัติงานในพื้นที่
รับผิดชอบ 

-  -        

๓.หน่วยงานภาครัฐที่
ปฏิบัติงานร่วมกันใน
พื้นที่รับผิดชอบ 

 -      -   

๔.หน่วยงานเจา้ของ
กฎหมาย ๒๙ ฉบับที่
มอบอ านาจให้ทหารเรือ
เป็นผู้ช่วยเจ้าพนกังาน 

 -      - - - 

๕.จังหวัดต่าง ๆ ในพื้นที่
รับผิดชอบ  -      - - - 

๖.จังหวัดตลอดแนว
ชายฝั่งทะเล ตามล าน้ า 
และพื้นที่ทางบกใน
ความรับผิดชอบของ 
ทรภ.๒ 

 -       - - 

๗.ศูนย์ประสานงาน
ชายแดนไทย – 
มาเลเซีย 

 -      - - - 

๘.กอ.รมน.ภาค ๔  -      - - - 
๙.ปภ.เขต๑๑ ปภ.เขต๑๒ 

และปภ.จังหวัดต่าง ๆ 
ในพื้นที่รับผิดชอบ 

 -      - - - 

         ทัพเรือภาคที่ ๒ ได้น าข้อมูลความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจาก
ช่องทางต่าง ๆ มาเป็นข้อมูลในการก าหนดข้อก าหนดที่ส าคัญในการให้บริการ โดยได้วิเคราะห์
ทบทวนกระบวนงานของ ทัพเรือภาคที่ ๒ แล้ว วิเคราะห์ขั้นตอนงาน (Workflow) อย่างละเอียด
ถึงความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งวิเคราะห์ปัจจัยด้านอ่ืนๆ และน ามา
ประกอบในการก าหนดวิธีการรายละเอียดเป็นมาตรฐานการท างาน เพ่ือพัฒนากระบวนงาน
ให้บริการในเรื่องนี้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นและเป็นแบบอย่างให้กระบวนงานอ่ืนน าไปพัฒนางาน
จนเป็นองค์ความรู้ที่ ได้จากกระบวนงาน (Knowledge Management) ต่อไป และได้มีการ
ถ่ายทอดสู่การปฏิบัติไปยังทุกคนและทุกกระบวนการแล้ว 
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บริการ 
ข้อก าหนดที่ส าคัญจ าแนกตามปจัจยัการวิเคราะห์ 

ข้อก าหนด 
ที่ส าคัญ ความต้องการของ

ผู้รับบริการ 
ความต้องการของ
ผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย 

ด้านกฎหมาย ด้านประสิทธิภาพ 

๑.การพิทักษแ์ละ
เทิดทูนสถาบัน
พระมหากษัตริย ์

- สถาบัน
พระมหากษัตริย์มี
ความปลอดภยัทุก
กรณี 

- สถาบัน
พระมหากษัตริย์มี
ความปลอดภยัทุก
กรณี 

- หมายก าหนด 
การ/ก าหนดการ 
- ระเบียบปฏิบัติ
ประจ าทัพเรือภาค   
ที่  ๒ 

- ประสิทธภิาพ
การปฏิบัติตาม
กระบวนการถวาย
ความปลอดภยั
สถาบันฯ 

- สถาบัน
พระมหากษัตริย์ฯ 
มีความปลอดภยั
ทุกกรณี 
 

๒.การรักษา
อธิปไตยของชาติ
ทางทะเลในความ
รับผิดชอบ 

- อธิปไตยและ
ความมั่นคงของ
ชาติทางทะเลใน
พื้นที่รับผิดชอบ
ของทัพเรือภาคที่ 
๒ มีความมั่นคง
และปลอดภยัจาก
ภัยคุกคามทกุ
รูปแบบ 
-สามารถติดตาม
ภาพสถานการณ์
ได้อย่างต่อเนื่อง 

- ความปลอดภยั
ในชีวิตและ
ทรัพย์สินและ
ความมั่นคงในการ
ประกอบสัมมาชพี 

- รัฐธรรมนูญ      
ม.๗๗ 
- พ.ร.บ.จัด
ระเบียบฯ 
- พ.ร.ฎ.แบ่งส่วน
ราชการ 
-ยุทธศาสตร์การ
ป้องกันประเทศ 

- ความพร้อมของ
ก าลังรบทางเรือ 
ทางบก และทาง
อากาศ ของ ทรภ.
๒ ในการวางก าลัง
ลาดตระเวนเฝ้า
ตรวจหรือรับ
สถานการณ์ใน
พื้นที่ ตลอด ๒๔ 
ชั่วโมง 

- อธิปไตยและ
ความมั่นคงทาง
ทะเลในพื้นที่
รับผิดชอบของ 
ทรภ.๒ มีความ
มั่นคงและ
ปลอดภัยจากภัย
คุกคามทุก
รูปแบบ 
- สามารถติดตาม
ภาพสถานการณ์
ได้อย่างต่อเนื่อง 

๓. การคุ้มครอง
รักษา
ผลประโยชน์ของ
ชาติทางทะเล 

- อธิปไตยและ
ความมั่นคงของ
ชาติทางทะเลใน
พื้นที่รับผิดชอบ
ของทัพเรือภาคที่ 
๒ มีความมั่นคง
และปลอดภยัจาก
ภัยคุกคามทกุ
รูปแบบ 
-สามารถติดตาม
ภาพสถานการณ์
ได้อย่างต่อเนื่อง 

- ความปลอดภยั
ในชีวิตและ
ทรัพย์สินและ
ความมั่นคงในการ
ประกอบสัมมาชพี 
และการด าเนิน
ธุรกิจ 

- รัฐธรรมนูญ ม.
๗๗ 
-พ.ร.บ.จัด
ระเบียบฯ 
-พ.ร.ฎ.แบ่งส่วน
ราชการ ฯ 
-กฎหมายให้
อ านาจทหารเรือ
เป็นเจ้าหน้าที ่

- ความพร้อมของ
ก าลังรบทางเรือ 
ทางบก และทาง
อากาศ ของ
ทัพเรือภาคที่ ๒ใน
การวางก าลัง 
ลาดตระเวน เฝ้า
ตรวจ หรือรับ
สถานการณ์ใน
พื้นที่ ตลอด ๒๔ 
ชั่วโมง 

- อธิปไตยและ
ความมั่นคงของ
ชาติทางทะเลใน
พื้นที่รับผิดชอบ
ของทัพเรือภาคที่ 
๒ มีความมั่นคง
และปลอดภยัจาก
ภัยคุกคามทกุ
รูปแบบ 
-สามารถติดตาม
ภาพสถานการณ์
ได้อย่างต่อเนื่อง 

๔. การรักษา
ความมั่นคงทาง
ทะเลตามแนว
ชายแดน ในความ
รับผิดชอบ 

- มีกิจกรรม
ส่งเสริมการ
พัฒนาความมั่นคง
ตามแนวชายแดน 
-สามารถ
สนับสนุนก าลัง
และทรัพยากรได้
ตามที่ได้รับการ
ร้องขอ 

- มีความรู้ในการ
ประกอบสัมมนา
ชีพ ได้รับการ
สนับสนุน
ทรัพยากร 

- ยุทธศาสตร์การ
พัฒนาความมั่นคง
ตามแนวชายแดน 
- แผน/ค าสั่ง
ยุทธการ และ
แผน/ค าสั่ง
ปฏิบัติการ-  

- ประสิทธภิาพ
การปฏิบัติตาม
กระบวนการ
ด าเนินโครงการ/
กิจกรรม 
สนับสนุน
ยุทธศาสตร์การ
พัฒนาความมั่นคง
ตามแนวชายแดน 

- มีกิจกรรม
ส่งเสริมและ
พัฒนาความ
มั่นคงตามแนว
ชายแดน 
- สามารถ
สนับสนุนก าลัง
และทรัพยากรได้
ตามที่ได้รับการ
ร้องขอ 
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บริการ 
ข้อก าหนดที่ส าคัญจ าแนกตามปจัจยัการวิเคราะห์ 

ข้อก าหนด 
ที่ส าคัญ ความต้องการของ

ผู้รับบริการ 
ความต้องการของ
ผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย 

ด้านกฎหมาย ด้านประสิทธิภาพ 

๕. การแก้ไข
ปัญหา ๓ จังหวัด
ชายแดนใต ้

- พื้นที่ ๓ จังหวัด
ชายแดนภาคใต้ใน
ความรับผิด 
ชอบของทัพเรือ
ภาคที่ ๒ มีความ
สงบเรียบร้อย 
และประชา 
ชนในพื้นที่มีความ
เข้าใจและให้
ความร่วมมือกับ
เจ้าหน้าที่ของรัฐ 

- ความปลอดภยั
ในชีวิตและ
ทรัพย์สิน และ
ความมั่นคง
ปลอดภัยในการ
ประกอบสัมมาชพี 
และการใช้
ชีวิตประจ าวัน 

- ยุทธศาสตร์การ
รักษาความไม่สงบ
ในจังหวัด
ชายแดนใต ้
- แผน/ค าสั่ง 
ยุทธการ /
ปฏิบัติการ 
 
 

- ประสิทธภิาพ
การปฏิบัตกิาร
ฝึก/ทบทวนให้กบั
ก าลังพลก่อน
ผลัดเปลี่ยน 

- พื้นที่ ๓ จังหวัด
ชายแดนภาคใต้
ในความ
รับผิดชอบของ 
ทรภ.๒ มีความ
สงบเรียบร้อย
และประชาชนมี
ความเข้าใจและ
ให้ความร่วมมือ
กับเจ้าหนา้ที่ของ
รัฐ 

๖.การช่วยเหลอื
ประชาชนที่
ประสบสาธารณ
ภัย 

- สามารถชว่ยเหลอื
ประชาชน/เข้าฟื้นฟู
หลังเกิดภัยได้ตามที่
ได้รับการร้องขอ 
 

- มีก าลังรบของ
กองทัพเรือพร้อม
ปฏิบัติในพื้นที่ 
เพื่อช่วยเหลือ
ประชาชนที่
ประสบภัยตลอด 
๒๔ ชั่วโมง 

- แผนป้องกันภัย
ฝ่ายพลเรือน
แห่งชาติ 

- ประสิทธภิาพ
การปฏิบัติตาม
กระบวนการใน
การสนับสนุน
ข้อมูลให้กับศูนย์
เตือนภัยพิบัติ
แห่งชาติ 
- ประสิทธภิาพ
การปฏิบัติตาม
กระบวนการ
เผยแพร่และ
ประชาสัมพันธ์
ข้อมูลเตือนภัยใน
กรณีฉุกเฉิน 
- ประสิทธภิาพ
การปฏิบัติตาม
กระบวนการ
ช่วยเหลือและ
บรรเทาสาธารณ
ภัย 

- ข้อมูลแจ้งเตือน
ภัยที่รวดเร็ว 
ถูกต้องและ
ทันเวลา 
- สามารถ
ช่วยเหลือ
ประชาชน/เข้า
ฟื้นฟูหลังเกิดภัย
ได้ตามที่ได้รับการ
ร้องขอ 
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(๘) การจ าแนกผู้รับบริการและผู้มีส ่วนได้ส ่วนเสีย 
 

- ทัพเรือภาคที่ ๒ มีวิธีการอย่างไรในการใช้สารสนเทศเกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ตลอดจนผลผลิตและการบริการ เพ่ือจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ทั้งใน
ปัจจุบันและในอนาคต 

- ทัพเรือภาคที่ ๒ มีวิธีการอย่างไร ในการน าผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่พึงมีในอนาคต
ประกอบการพิจารณาดังกล่าว 

- ทัพเรือภาคที่ ๒ มีวิธีการอย่างไรในการก าหนดว่ากลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและ
กลุ่มเป้าหมายใดจะได้รับความส าคัญและมุ่งเน้นเพ่ือให้เกิดผลการด าเนินการที่ดีข้ึนโดยรวม 

 
ทัพเรือภาคที่ ๒ มีวิธีการในการจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งในปัจจุบัน

และในอนาคต โดยใช้เครื่องมือ SIPOC Model และการใช้ฉันทามติจากการประชุมสัมมนาเชิง
ปฏิบัติการ (Consensus) ของหน่วยที่เป็นผู้ให้บริการและหน่วยจากกรมส่วนบัญชาการในสายงานที่
เกี่ยวข้องตามข้ันตอนด าเนินการ ดังนี้ 

๑. ตามพระราชกฤษฎีกา แบ่งส่วนราชการและก าหนดหน้าที่ของส่วนราชการ กองทัพเรือ 
กองทัพไทย กระทรวงกลาโหม พ.ศ. ๒๕๕๒ มาตรา ๒๐ ได้ก าหนดให้ ทัพเรือภาคที่ ๒ มีหน้าที่
ป้องกันราชอาณาจักรและรักษาความมั่นคง รวมทั้งผลประโยชน์ของชาติทางทะเลในพ้ืนที่
รับผิดชอบจากภัยคุกคามต่าง ๆ และด าเนินการเกี่ยวกับการฐานทัพ การป้องกันพ้ืนที่ การสารวัตร
ทหาร กิจการพลเรือน และการควบคุมเรือพาณิชย์ตามที่ได้รับมอบหมาย  

๒. หน้าที่ที่ต้องด าเนินการดังกล่าว สามารถก าหนดเป็นพันธกิจของ ทัพเรือภาคที่ ๒ ที่
จะต้องด าเนินการให้เป็นตามพระราชกฤษฎีกา ดังกล่าว จ านวน ๓ พันธกิจ ได้แก่ 
 พันธกิจที่ ๑ การใช้ก าลังทางเรือเพ่ือรักษาอธิปไตยและผลประโยชน์ของชาติทางทะเล 
ถวายความปลอดภัยและเทิดพระเกียรติ สถาบันพระมหากษัตริย์ รวมทั้งปฏิบัติภารกิจทางทหาร
อ่ืนๆ ตามท่ีได้รับมอบหมาย 
 พันธกิจที่ ๒ ใช้ศักยภาพของก าลังที่ได้รับมอบในการพัฒนาประเทศ แก้ไขปัญหาสังคม 
และช่วยเหลือประชาชนในพ้ืนที่ รับผิดชอบตลอดจนสนับสนุนหน่วยงานอ่ืน ๆ ตามขีด
ความสามารถ 
 พันธกิจที่ ๓ บริหารจัดการ ทัพเรือภาคท่ี ๒ ภายใต้กรอบบริหารจัดการกิจการบ้านเมือง
ที่ด ี

๓. ในแต่ละพันธกิจที่ก าหนดไว้ มีลักษณะ/ประเภท/ขอบเขต ของการให้บริการที่ ทัพเรือ
ภาคที่ ๒ ต้องให้บริการในแต่ละพันธกิจนั้น ๆ ได้ข้อยุติว่า ทัพเรือภาคที่ ๒ มีบริการที่ต้องให้บริการกับ
ผู้รับบริการ จ านวน ๖ บริการ ดังนี้ 
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 ๓.๑ การพิทักษ์ และเทิดทูน สถาบันพระมหากษัตริย์ 
 ๓.๒ การรักษาอธิปไตยของชาติทางทะเลในความรับผิดชอบ 
 ๓.๓ การคุ้มครองรักษาผลประโยชน์ของชาติทางทะเล 
 ๓.๔ การรักษาความมั่นคงทางทะเลตามแนวชายแดน ในความรับผิดชอบ 
 ๓.๕ การแก้ไขปัญหา ๓ จังหวัดชายแดนใต้ 
 ๓.๖ การช่วยเหลือประชาชนที่ประสบสาธารณภัย 

 

พันธกิจ บริการ 
๑ . การใช้ก าลั งทางเรือ เพื่ อ รักษาอธิป ไตยและ
ผลประโยชน์ของชาติทางทะเล ถวายความปลอดภัย
และเทิดพระเกียรติ สถาบันพระมหากษัตริย์ รวมท้ัง
ปฏิบัติภารกิจทางทหารอื่น ๆ ตามท่ีได้รับมอบหมาย 

บริการท่ี ๑ การพิทักษ์ และเทิดทูน สถาบันพระมหากษัตริย์ 
บริการท่ี ๒ การรักษาอธิปไตยของชาติทางทะเลในความ
รับผิดชอบ 

๒. ใช้ศักยภาพของก าลังท่ีได้รับมอบในการพัฒนา
ประเทศ แก้ไขปัญหาสังคม และช่วยเหลือประชาชน
ในพื้นท่ีรับผิดชอบตลอดจนสนับสนุนหน่วยงานอื่น ๆ 
ตามขีดความสามารถ 

บริการท่ี ๓ การคุ้มครองรักษาผลประโยชน์ของชาติทางทะเล 

บริการท่ี ๔ การรักษาความมั่นคงทางทะเลตามแนวชายแดน 
ในความรับผิดชอบ 
บริการที่ ๕ การแก้ไขปัญหา ๓ จังหวัดชายแดนใต้ 

บริการท่ี ๖ การช่วยเหลือประชาชนท่ีประสบสาธารณภัย 

๓. บริหารจัดการ ทัพเรือภาคท่ี ๒ ภายใต้กรอบ
บริหารจัดการกิจการบ้านเมืองท่ีดี 

- เป็นบริการภายในทัพเรือภาคท่ี ๒  ไม่ได้ให้บริการออกไป
ภายนอกทัพเรือภาคท่ี ๒ 

 
๔. การจัดกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยใช้เครื่องมือ SIPOCs Model เป็น

เครื่องช่วยในการพิจารณาในบริการแต่ละบริการว่า บริการนั้น ๆ ใครคือผู้ที่ทัพเรือภาคที่ ๒ ส่ง
มอบบริการนั้นๆ 

    การจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอาจก าหนดให้หลายแนวทาง อาทิ  
แบ่งตามกลุ่มผู้รับบริการที่มีวัตถุประสงค์ในการขอรับบริการที่เหมือนกัน แบ่งตามลักษณะของผู้
บริการ แบ่งตามสภาพภูมิศาสตร์ แบ่งตามผลิตภัณฑ์หรือผลผลิต แบ่งตามภารกิจของหน่วยงาน 
แบ่งตามการตลาด แบ่งตามประเภทการให้บริการ แบ่งตามช่องทางการให้บริการ เป็นต้น ทัพเรือ
ภาคที่ ๒ มีกรอบแนวคิด ในการจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยยึดตามพันธกิจ
และบทบาทหน้าที่ของหน่วยงานเป็นหลัก เนื่องจากมีการก าหนดบทบาทภารกิจไว้ชัดเจน   

ส าหรับนิยามของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กล่าวคือ ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มา
รับการบริการจากทัพเรือภาคที่ ๒ โดยตรง หรือบางช่องทางการสื่อสารต่าง ๆ ทั้งนี้รวมถึง
ผู้รับบริการที่เป็นส่วนราชการด้วย ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและ
ทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจากการด าเนินการของทัพเรือภาคที่ ๒ เช่น ประชาชน ชุมชน
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ท้องถิ่น หน่วยงานภาครัฐต่าง ๆ ที่ร่วมปฏิบัติงานในพ้ืนที่รับผิดชอบของทัพเรือภาคที่ ๒ ผู้ส่งมอบ
งาน รวมทั้งผู้รับบริการด้วย 

เป้าประสงค์หลักของการจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการก็เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ให้ตรงจุดการจัดกลุ่มผู้รับบริการช่วยท าให้สามารถจ าแนกได้ว่า 
พฤติกรรมของผู้รับบริการ   กลุ่มใดต้องการเห็นการให้บริการของเจ้าหน้าที่ของทัพเรือภาคที่ ๒ 
เป็นไปในทิศทางใด เมื่อทัพเรือภาคท่ี ๒ มองเห็นจุดที่ผู้รับบริการต้องการในภาพรวมแล้วก็สามารถ
จ าแนก จัดล าดับความส าคัญและหาแนวทาง/มาตรการเพ่ือตอบสนองความต้องการได้อย่าง
ถูกต้อง 

ทัพเรือภาคที่ ๒ ได้จัดกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยยึดโยงกับพันธกิจและ
บทบาทหน้าที่ของทัพเรือภาคที่  ๒ และหน่วยงานไว้แล้วดังปรากฏตามตารางข้อยุติกลุ่ม
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามพันธกิจของทัพเรือภาคที่ ๒ ดังนี้ 

กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามพันธกิจของ ทัพเรือภาคที่ ๒ 
พันธกิจทัพเรือภาคที่ ๒ ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

๑. การใช้ก าลังทางเรือเพื่อรักษา
อธิปไตยและผลประโยชน์ของชาติ
ทางทะเล ถวายความปลอดภัยและ
เทิดพระเกียรติ สถาบัน
พระมหากษัตริย์ รวมท้ังปฏิบัติ
ภารกิจทางทหารอื่นๆ ตามท่ีได้รับ
มอบหมาย 

๑. สถาบันพระมหากษัตริย์ (ผ่านกรม
ราชองครักษ์) 

๒. ประชาชนชาวไทยในพื้นท่ี
รับผิดชอบ 

 

๑. ประชาชนในพื้นท่ีรับผิดชอบ 
๒. ประชาชนท่ีอาศัยบริเวณพื้นท่ีท่ี 

ทรภ.๒ ใช้ตั้งกองบัญชาการ/ฐาน
ทัพ/ท่าเรือ/ปฏิบัติงานในพื้นท่ี
รับผิดชอบ 

๓. หน่วยงานภาครัฐท่ีปฏิบัติงาน
ร่วมกันในพื้นท่ีรับผิดชอบ 

๒. ใช้ศักยภาพของก าลังท่ีได้รับมอบ
ในการพัฒนาประเทศ แก้ไข
ปัญหาสังคม และช่วยเหลือ
ประชาชนในพื้นท่ีรับผิดชอบ
ตลอดจนสนับสนุนหน่วยงาน
อื่นๆ ตามขีดความสามารถ 

๑. ประชาชนชาวไทยในพื้นท่ี
รับผิดชอบ 

๒. ประชาชนตลอดแนวชายฝั่งทะเล 
ตามล าน้ า และพื้นท่ีทางบกใน
ความรับผิดชอบของ ทรภ.๒ 

๓. ผู้ประกอบกิจการทางทะเลและ
ธุรกิจเกี่ยวเน่ืองกับทะเล 

๔. ประชาชนชาวไทยในพื้นท่ีชายแดน 
ชายฝั่งทะเล และเกาะแก่ง ในพื้นท่ี
รับผิดชอบของ ทรภ.๒  

๕. ประชาชนท่ีอาศัยอยู่ในพื้นท่ี ๓ 
จังหวัดชายแดนใต้ 

๑. หน่วยงานเจ้าของกฎหมาย ๒๙ 
ฉบับท่ีมอบอ านาจให้ทหารเรือเป็น
ผู้ช่วยเจ้าพนักงาน 

๒. จังหวัดตลอดแนวชายฝั่งทะเล ตาม
ล าน้ า และพื้นท่ีทางบกในความ
รับผิดชอบของ ทรภ.๒ 

๓. จังหวัดต่าง ๆ ในพื้นท่ีรับผิดชอบ 
๔. ศูนย์ประสานงานชายแดนไทย – 

มาเลเซีย 
๕. กอ.รมน.ภาค ๔ 
๖. ปภ.เขต ๑๑ 
๗. ปภ.เขต ๑๒ 
๘. ปภ.จังหวัดต่าง ๆ  ในพื้นท่ีรับผิดชอบ 

๓. บริหารจัดการ ทัพเรือภาคท่ี ๒ 
ภายใต้กรอบบริหารจัดการกิจการ
บ้านเมืองท่ีดี 

- เป็นบริการภายในทัพเรือภาคท่ี ๒  
ไม่ได้ให้บริการออกไปภายนอก
ทัพเรือภาคท่ี ๒ 

- เป็นบริการภายในทัพเรือภาคท่ี ๒  
ไม่ได้ให้บริการออกไปภายนอก
ทัพเรือภาคท่ี ๒ 
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๕. จากหน้าที่ และพันธกิจ ที่ทัพเรือภาคที่ ๒ ได้รับมอบหมายมาให้ด าเนินการจนถึง
ปัจจุบัน ยังคงให้ด าเนินการตามหน้าที่เดิมไม่มีการเปลี่ยนแปลง ส่งผลให้การจ าแนกผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในปัจจุบันและในอนาคตยังคงเป็นกลุ่มเดิม ซึ่งในอนาคตอาจขึ้นอยู่กับพ้ืนที่ใน
ความรับผิดชอบของทัพเรือภาคท่ี ๒ ตามที่ได้รับมอบหมาย หรือการปรับอัตราก าลังภายในทั้งด้าน
ก าลังพลและยุทโธปกรณ์ที่ได้รับการจัดสรรจากกองทัพเรือ รวมทั้งการมอบหมายภารกิจพิเศษอ่ืน ๆ 
จากกองทัพเรือตามที่กองทัพเรือจะมอบหมายให้ซึ่งอาจเกิดจากสถานการณ์สภาวะภัยคุกคามในพ้ืนที่
ที่เกิดขึ้น ซึ่งนับเป็นปัจจัยที่ต้องน าผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่พึงมีในอนาคตมาประกอบการ
พิจารณา ทั้ งนี้  ทัพเรือภาคที่  ๒ ได้น าความต้องการดังกล่าวไปปรับปรุงการให้บริการให้มี
ประสิทธิภาพมากขึ้น สร้างความสัมพันธ์ และความไว้วางใจความเชื่อใจในการให้บริการให้แนบ
แน่นขึ้น โดยใช้วิธีการค้นหาข้อมูลจากผู้รับบริการละผู้มีส่วนได้ส่วนเสียผ่านช่องทางสารสนเทศ
ต่างๆ รวมทั้ง การตอบแบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการละผู้มีส่วนได้ส่วนเสียด้วย และ
น าข้อมูลดังกล่าวไปปรับปรุงปัจจัยต่าง ๆ ที่มีผลเกี่ยวการบริการ ภายใต้การก าหนดตัวชี้วัดที่
ปรากฏในหมวดที่ ๔ ต่อไป เป็นต้น  

๖. ทัพเรือภาคที่ ๒ ยังไม่มีวิธีที่ชัดเจนในการก าหนดว่ากลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียและกลุ่มเป้าหมายใดจะได้รับความส าคัญและมุ่งเน้นเพ่ือให้เกิดผลการด าเนินการที่ดีขึ้ น
โดยรวมแต่ทัพเรือภาคท่ี ๒ มีวิธีการวัดผลการปฏิบัติงานด้วยการวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 
เพ่ือน าผลที่ได้จากการประเมินมาวิเคราะห์และน าไปปรับปรุงการปฏิบัติให้ดียิ่งขึ้นต่อไป 

 
  ข. การสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 
(๙) การจัดการความสัมพันธ์ 

 

- ทัพเรือภาคที่ ๒ มีวิธีการอย่างไร ในการสื่อสาร สร้าง และจัดการความสัมพันธ์ กับผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือ 

= ให้ได้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียใหม่ และเพ่ิมกลุ่มผู้รับบริการ 
= รักษาสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตอบสนองความต้องการและท าให้เหนือกว่า

ความคาดหวังในแต่ละช่วงของวงจรชีวิตของการเป็นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
= เพ่ิมความผูกพันกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับทัพเรือภาคท่ี ๒ 
- ทัพเรือภาคที่ ๒ มีวิธีการอย่างไร ในการใช้ประโยชน์จากสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือ

เสริมสร้างความสัมพันธ์ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กับทัพเรือภาคท่ี ๒ 
            



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๓๘ 

๙.๑ วิธีการสร้างความสัมพันธ ์
ทัพเรือภาคที่ ๒ มีกระบวนการสร้างความสัมพันธ์ ในการรับฟังเสียงของผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียผ่านวิธีการต่างๆ ที่ เข้มแข็ง และมีประสิทธิภาพ โดยได้ผ่านกระบวนการ
วิเคราะห์ถึงเหตุผลในการเลือกใช้สื่อเทคโนโลยีสารสนเทศต่าง ๆ จึงน ามาจัดเป็นกิจกรรมสร้าง
ความสัมพันธ์ต่าง ๆ เช่น การจัดสัมมนาเชิงวิชาการ หรือเชิงปฏิบัติการ กิจกรรมสร้างความร่วมมือ
ร่วมกัน การประชุมหารือร่วมกับหน่วยงานภาครัฐในพ้ืนที่ หรือการประเมินความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในกิจกรรมที่ผ่านมาในอดีต ทั้งหมดนี้ล้วนเป็นกิจกรรมเพ่ือสร้าง
ความสัมพันธ์อันดีต่อกันระหว่างทัพเรือภาคที่ ๒ กับประชาชนและหน่วยงานภาครัฐต่าง ๆ ใน
พ้ืนที่รับผิดชอบ และเป็นช่องทางการแลกเปลี่ยนมุมมอง ความคิดเห็นในเรื่องของการปฏิบัติงาน
ร่วมกันรวมทั้งการช่วยเสริมสร้างอาชีพที่เหมาะสมเพ่ือการกินดีอยู่ดีของประชาชน โดยทัพเรือภาค
ที่ ๒ จะได้รวบรวมข้อมูลความต้องการที่ได้ทั้งหมด เพ่ือไปก าหนดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์
ส าหรับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละบริการอย่างสอดคล้องกับความต้องการต่อไปใน
อนาคต เพราะจะท าให้ ผู้รับบริการ รวมทั้ง ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แม้กระทั้งพันธมิตรในระดับ
ข้างเคียงได้รับประโยชน์สูงสุด และการจัดสัมมนาได้มีการเชิญวิทยากรที่มาจากหลายหน่วยงาน
ภาครัฐในพ้ืนที่ที่เกี่ยวข้อง และยังเปิดโอกาสให้กับผู้ที่สนใจ สามารถเข้าร่วมสัมมนาได้ ส่งผลให้
ทัพเรือภาคที่ ๒ จะได้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียใหม่ และเพ่ิมกลุ่มผู้รับบริการ อีกทั้งยัง
รักษาสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มเดิมให้แนบแน่นขึ้น ตอบสนองความ
ต้องการได ้ดังจะได้แสดงรูปกิจกรรมตัวอย่างต่อไป 

การวิเคราะห์การก าหนดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ผู้รับบริการ กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ เหตุผลที่เลือก 

๑. สถาบันพระมหากษัตริย์ 
(ผ่านกรมราชองค์รักษ์) 

๑.การจัดกิจกรรมเทิดพระเกียรติ - เพือ่เทิดพระเกียรติสถาบันฯ 
และปลูกจิตส านึกของ
ประชาชนให้มีความรักและ
เทิดทูนสถาบันพระมหากษัตริย์ 

๒. ประชาชนชาวไทยในพื้นท่ี
รับผิดชอบ 

 
๓. ประชาชนตลอดแนวชายฝั่ง

ทะเล ตามล าน้ า และพื้นท่ีทาง
บกในความรับผิดชอบของ 
ทรภ.๒ 

๔. ประชาชนชาวไทยในพื้นท่ี
ชายแดนชายฝั่งทะเล และเกาะ
แก่ง ในพื้นท่ีรับผิดชอบของ 
ทรภ.๒ 

๑.การจัดกิจกรรมร่วมกันระหว่างทัพเรือภาคท่ี 
๒ กับประชาชนเน่ืองในโอกาสส าคัญต่างๆ 

๒. การประชุมเพ่ือรับฟังความคิดเห็นท่ีมีต่อการ
ปฏิบัติงานของกองทัพเรือ 

๓. การจัดการฝึกอบรมด้านอาชีพให้แก่
ประชาชนในพื้นท่ี 

๔. การจัดกิจกรรม ปจว./ปชส.สร้าง
ความสัมพันธ์อันดีระหว่างทัพเรือภาคท่ี ๒ 
กับประชาชนในพื้นท่ี 

๕.การจัดกิจกรรมพัฒนาชุมชนร่วมกับ
ประชาชนในพื้นท่ี 

- เพื่อสร้างความสัมพันธ์อันดีต่อ
กันระหว่างกองทัพเรือกับ
ประชาชนในพื้นท่ีรับผิดชอบ 
และเป็นช่องทางการ
แลกเปลี่ยนมุมมอง ความ
คิดเห็นในเรื่องของการ
ปฏิบัติงานร่วมกันรวมท้ังการ
ช่วยเสริมสร้างอาชีพท่ี
เหมาะสมเพื่อการกินดีอยู่ดี
ของประชาชน 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๓๙ 

ผู้รับบริการ กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ เหตุผลที่เลือก 
๕. ประชาชนท่ีอาศัยอยู่ในพื้นท่ี ๓ 

จังหวัดชายแดนใต้ 
๖.การจัดกิจกรรมอนุรักษ์ทรัพยากรของชุมชน

ให้กับประชาชนในพื้นท่ี 
๗.การจัดกิจกรรมอบรมความรู้ต่าง ๆ ให้กับ

เยาวชนและประชาชนในพื้นท่ี 
๖.ผู้ประกอบกิจการทางทะเลและ

ธุรกิจเกี่ยวเน่ืองกับทะเล 
๑. การประชุมร่วมระหว่างผู้ประกอบกิจการ 
๒. การประชุมเพ่ือรับฟังความคิดเห็นท่ีมีต่อการ

ปฏิบัติงานของกองทัพเรือ 
 

- เพื่อสร้างความสัมพันธ์อันดีต่อ
กันระหว่างผู้บริหารระดับสูง
ของหน่วยงาน กับผู้ประกอบ 
การและเป็นช่องทางการ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นใน
เรื่องของการปฏิบัติงาน
ระหว่างกัน 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ เหตุผลที่เลือก 
๑.ประชาชนชาวไทยในพื้นท่ี

รับผิดชอบ 
๒.ประชาชนท่ีอาศัยบริเวณพื้นท่ีท่ี 

ทรภ.๒ ใช้ตั้งกองบัญชาการ/
ฐานทัพ/ท่าเรือ/ปฏิบัติงานใน
พื้นท่ีรับผิดชอบ 

๑.การจัดกิจกรรมร่วมกันระหว่างทัพเรือภาคท่ี 
๒ กับประชาชนเน่ืองในโอกาสส าคัญต่างๆ 

๒.การประชุมเพ่ือรับฟังความคิดเห็นท่ีมีต่อการ
ปฏิบัติงานของกองทัพเรือ 

๓.การจัดการฝึกอบรมด้านอาชีพให้แก่
ประชาชนในพื้นท่ี 

๔.การจัดกิจกรรม ปจว./ปชส.สร้าง
ความสัมพันธ์อันดีระหว่างทัพเรือภาคท่ี ๒ 
กับประชาชนในพื้นท่ี 

๕.การจัดกิจกรรมพัฒนาชุมชนร่วมกับ
ประชาชนในพื้นท่ี 

๖.การจัดกิจกรรมอนุรักษ์ทรัพยากรของชุมชน
ให้กับประชาชนในพื้นท่ี 

๗.การจัดกิจกรรมอบรมความรู้ต่าง ๆ ให้กับ
เยาวชนและประชาชนในพื้นท่ี 

- เพื่อสร้างความสัมพันธ์อันดีต่อ
กันระหว่างกองทัพเรือกับ
ประชาชนในพื้นท่ีรับผิดชอบ 
และเป็นช่องทางการ
แลกเปลี่ยนมุมมอง ความ
คิดเห็นในเรื่องของการ
ปฏิบัติงานร่วมกันรวมท้ังการ
ช่วยเสริมสร้างอาชีพท่ี
เหมาะสมเพื่อการกินดีอยู่ดี
ของประชาชน 

๓.หน่วยงานภาครัฐท่ีปฏิบัติงาน
ร่วมกันในพื้นท่ีรับผิดชอบ 

๔.หน่วยงานเจ้าของกฎหมาย ๒๙ 
ฉบับท่ีมอบอ านาจให้ทหารเรือ
เป็นผู้ช่วยเจ้าพนักงาน 

๕.จังหวัดต่างๆ ในพื้นท่ีรับผิดชอบ
๖. จังหวัดตลอดแนวชายฝั่ง
ทะเลตามล าน้ า และพื้นท่ีทาง
บกในความรับผิดชอบของ 
ทรภ.๒ 

๗.ศูนย์ประสานงานชายแดนไทย 
– มาเลเซีย 

๘.กอ.รมน.ภาค ๔ 
๙.ปภ.เขต๑๑ ปภ.เขต๑๒ 

และปภ.จังหวัดต่างๆ ในพื้นท่ี
รับผิดชอบ 

๑.การประชุมร่วมระหว่างหน่วยงาน 
๒.การจัดงานเลี้ยงรับรองเนื่องในวันส าคัญต่างๆ 

ของหน่วยงาน  
๓.การเชิญมาตรวจเยี่ยมหน่วย 
๔.การประชุมเพ่ือรับฟังความคิดเห็นท่ีมีต่อการ

ปฏิบัติงานของกองทัพเรือ 
๕.การจัดกิจกรรมร่วมกันเนื่องในโอกาสส าคัญ

ต่างๆ 
 

- เพื่อสร้างความสัมพันธ์อันดีต่อ
กันระหว่างผู้บริหารระดับสูง
ของหน่วยงาน และเป็นช่อง
ทางการแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็นในเรื่องของการ
ปฏิบัติงานระหว่างกัน 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๔๐ 

กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 

การจัดกิจกรรมเทิดพระเกียรติ 

 
 

การประชุมเพื่อรับฟังความคิดเห็นที่มีต่อการปฏิบัติงานของกองทัพเรือ 

 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๔๑ 

การจัดกิจกรรมอบรมความรู้ต่าง ๆ ให้กับเยาวชนและประชาชนในพื้นที่ 

 
 
 

การจัดกิจกรรม ปจว./ปชส.สร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างทัพเรือภาคที่ ๒  
กับประชาชนในพื้นที่ 

 
 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๔๒ 

การจัดกิจกรรมอนุรักษ์ทรัพยากรของชุมชนให้กับประชาชนในพื้นที่ 

 
 
 

การจัดการฝึกอบรมด้านอาชีพให้แก่ประชาชนในพื้นที่ 

 
 
 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๔๓ 

๙.๒ ประโยชน์จากสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อเสริมสร้างความสัมพันธ์ฯ  
การพัฒนา “การให้บริการ” ให้เป็นที่ พึงพอใจแก่ผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง คือ

เป้าหมายของผู้ให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นภาคธุรกิจเอกชน หรือภาครัฐ กลยุทธ์ส าคัญประการหนึ่งที่
จะท าให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียบังเกิดความพึงพอใจ ประทับใจต่อผู้ให้บริการ คือ การ
สร้างความสัมพันธ์เชิงบวกกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยอาศัยความสามารถในการ
เข้าถึงผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในรูปแบบต่างๆ เพ่ือรับฟังความต้องการ ความคาดหวัง 
ข้อเสนอแนะ ข้อต าหนิติเตียนแล้วน ามาวิเคราะห์ เพ่ือพัฒนาการให้บริการให้เป็นที่พึงพอใจมาก
ที่สุด   

การที่จะท าให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีปฏิสัมพันธ์กันอย่างเข้มแข็ง มีชีวิต 
ชีวา และต่อเนื่อง จ าเป็นต้องมีระบบการติดต่อสื่อสารที่เหมาะสม รวมทั้งการจัดให้มีกิจกรรม
ความสัมพันธ์อย่างสม่ าเสมอ การสร้างเครือข่ายผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียนอกจากจะท า
ให้การด าเนินงานของทัพเรือภาคที่ ๒ มีประสิทธิภาพมากข้ึนแล้ว ยังเป็นการประหยัดงบประมาณ 
ประหยัดเวลา และสามารถส่งผ่านข้อมูลสารสนเทศไปยังกลุ่มเป้าหมายได้อย่างรวดเร็วและทั่วถึง
มากกว่าการใช้กลไกหรือบุคลากรของทัพเรือภาคที่ ๒ เพียงด้านเดียว  ประกอบกับความก้าวหน้า
ทางเทคโนโลยีที่ทันสมัยมากขึ้น ส่งผลให้การติดต่อสื่อสารมีความรวดเร็ว ท าให้การใช้ระบบ
เครือขา่ยมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนอย่างชัดเจน ไม่ว่าจะเป็นการใช้สื่อเทคโนโลยีสารสนเทศต่าง ๆ ต่อ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้แก่ โทรศัพท์/ โทรสาร Website Email ประชุม VTC 
Facebook ซึ่งเหตุผลในการน าสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศต่าง ๆ เพ่ือใช้ส าหรับผู้รับบริการนั้นเพ่ือ
เพ่ิมโอกาสในการเข้าถึง สื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ เนื่องจากประชาชนที่เป็นผู้รับบริการของทัพเรือ
ภาคที่ ๒ มีอยู่หลายพ้ืนที่ การจัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์เพียงอย่างเดียวนั้นไม่สามารถเข้าถึง
ประชาชนได้อย่างทั่วถึง ส าหรับหน่วยงานภาครัฐที่ร่วมปฏิบัติงานในพ้ืนที่นั้นเพ่ือเพ่ิมความรวดเร็ว
ในการประสานการปฏิบัติรวมถึงการให้บริการ ยกตัวอย่างการสร้างความสัมพันธ์ในการใช้สื่อ
เทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น การน าข้อมูลการให้บริการต่าง ๆ ของทัพเรือภาคท่ี ๒ น าเสนอผ่าน สื่อ 
Internet (facebook) ได้น ามาซึ่งผลการตอบรับจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในพ้ืนที่ ซึ่ง
เป็นลักษณะของสื่อที่ไม่เป็นทางการท าให้เกิดการโต้ตอบข้อมูลของผลลัพท์ในการให้บริการทั้งเชิง
บวก รวมถึงข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยตรง ซึ่งในลักษณะที่เป็นกันเอง
ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียนี้จะท าให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียรู้สึกมีความสัมพันธ์ที่ดีกับ ทัพเรือภาคที่ ๒ เพ่ิมมากขึ้น ซึ่งทัพเรือภาคที่ ๒ โดยกองกิจการพล
เรือน ได้ก าหนดให้มีเจ้าหน้าที่เป็นแอดมินเพจของ facebook ท าให้สามารถโต้ตอบกับผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รวดเร็ว และตลอดเวลา 
 
 



หมวด ๓  การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ๔๔ 

การเลือกใช้สื่อเทคโนโลยีสารสนเทศกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ผู้รับบริการ สื่อเทคโนโลยสีารสนเทศ เหตุผล 

๑. สถาบันพระมหากษัตริย์ 
(ผ่านกรมราชองค์รักษ์) 

- โทรศัพท์/ โทรสาร 
- Website 
- Email 
- ประชุม VTC 

- เพื่อเพิ่มความรวดเร็วในการประสาน
การปฏิบัติรวมถึงการให้บริการ 

๒. ประชาชนชาวไทยในพื้นท่ีรับผิดชอบ 
๓. ประชาชนตลอดแนวชายฝั่งทะเล ตาม

ล าน้ า และพื้นท่ีทางบกในความ
รับผิดชอบของ ทรภ.๒ 

๔. ผู้ประกอบกิจการทางทะเลและธุรกิจ
เกี่ยวเน่ืองกับทะเล 

๕. ประชาชนชาวไทยในพื้นท่ีชายแดน
ชายฝั่งทะเล และเกาะแก่ง ในพื้นท่ี
รับผิดชอบของทรภ.๒ 

๖. ประชาชนท่ีอาศัยอยู่ในพื้นท่ี ๓ จังหวัด
ชายแดนใต้ 

- โทรศัพท์/ โทรสาร 
- Email 
- Website 
- Facebook 

- เพื่อเพิ่มโอกาสการเข้าถึง สื่อเทคโนโลยี
สารสนเทศ เนื่องจากประชาชนท่ีเป็น
ผู้รับบริการของทัพเรือภาคท่ี ๒ มีอยู่
หลายพื้นท่ี การจัดกิจกรรมสร้าง
ความสัมพันธ์เพียงอย่างเดียวน้ันไม่
สามารถเข้าถึงประชาชนได้อย่างทั่วถึง 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ เหตุผล 

๑. ประชาชนชาวไทยในพื้นท่ีรับผิดชอบ 
๒. ประชาชนท่ีอาศัยบริเวณพื้นท่ีท่ี ทรภ.๒ 

ใช้ต้ังกองบัญชาการ/ฐานทัพ/ท่าเรือ/
ปฏบิัติงานในพื้นท่ีรับผิดชอบ 

- โทรศัพท์/ โทรสาร 
- Email 
- Website 
- Facebook 

- เพื่อเพิ่มโอกาสการเข้าถึง   สื่อ
เทคโนโลยีสารสนเทศ  เน่ืองจาก
ประชาชนทีเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ
กองทัพเรือมีอยู่หลายพื้นท่ี การจัด
กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์เพียงอย่าง
เดียวน้ันไม่สามารถเข้าถึงประชาชนได้
อย่างทั่วถึง 

๓. หน่วยงานภาครัฐที่ปฏิบัติงานร่วมกันใน
พื้นท่ีรับผิดชอบ 

๔. หน่วยงานเจ้าของกฎหมาย ๒๙ ฉบับท่ี
มอบอ านาจให้ทหารเรือเป็นผู้ช่วยเจ้า
พนักงาน 

๕. จังหวัดต่าง ๆ ในพื้นท่ีรับผิดชอบ 
๖. จังหวัดตลอดแนวชายฝั่งทะเล ตามล า

น้ า และพื้นท่ีทางบกในความรับผิดชอบ
ของ ทรภ.๒ 

๗. ศูนย์ประสานงานชายแดนไทย – 
มาเลเซีย 

๘. กอ.รมน.ภาค ๔ 
๙. ปภ.เขต๑๑ ปภ.เขต๑๒ และปภ.จังหวัด

ต่าง ๆ ในพื้นท่ีรับผิดชอบ 

- โทรศัพท์/ โทรสาร 
- Email 
- Website 
 

- เพื่อเพิ่มความรวดเร็วในการประสาน
การปฏิบัติรวมถึงการให้บริการ 
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(๑๐) -  การจัดการกับข้อร้องเรียนส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการจัดการกับข้อร้องเรียนของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และท าให้มั่นใจว่าข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงที
และมีประสิทธิผล 
- ทัพเรือภาคท่ี ๒ มีวิธีการอย่างไร ในการจัดการกับข้อร้องเรียนของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย และท าให้มั่นใจว่าข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผล 
- การจัดการข้อร้องเรียนของทัพเรือภาคที่ ๒ สามารถเรียกความเชื่อมั่นของผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียกลับคืนมา และสร้างเสริมความพึงพอใจและการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างไร 
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๑๐.๑ เมื่อผู้ร้องเรียนด าเนินการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไม่ว่าจะผ่านสื่อต่าง ๆ หรือมีหนังสือ
ร้องเรียนเข้ามาที่ ทรภ.๒ จะด าเนินการคัดกรองเรื่องร้องเรียนออกเป็น ๒ กรณี ได้แก่  

- กรณีเป็นเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริต ทรภ.๒ จะเสนอให้ศูนย์ประสาน
ราชการใสสะอาดกองทัพเรือด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง รวบรวมเอกสารหลักฐานที่เกี่ยวข้อง 
โดยพิจารณาแจ้งผลการตรวจสอบให้ผู้ร้องเรียนทราบโดยตรง  

- กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไปที่ไม่เกี่ยวข้องกับการทุจริตซึ่งการด าเนินการจะเป็นไป
ตามกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของ ทรภ.๒ และมีก าหนดระยะเวลาในการด าเนินการแต่ละ
ขั้นตอนที่ชัดเจน  

ในกรณีที่ไม่ได้เป็นข้าราชการที่สังกัด ทรภ.๒ กพ.บก.ทรภ.๒ จะเสนอให้หน่วยที่
ต้นสังกัดของข้าราชการที่ถูกร้องเรียนด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง รวบรวมเอกสารหลักฐานที่
เกี่ยวข้อง โดยพิจารณาแจ้งผลการตรวจสอบให้ผู้ร้องเรียนทราบโดยตรง และส าเนาเรื่องให้
ส านักงานเลขานุการกองทัพเรือ ทราบ 

ในกรณีที่เป็นข้าราชการที่สังกัด ทรภ.๒  กพ.บก.ทรภ.๒ จะด าเนินการแต่งตั้ง
คณะกรรมการสอบสวนหาข้อเท็จจริง เมื่อด าเนินการสอบสวนหาข้อเท็จจริงภายในเวลา ๓๐ วัน 
ระหว่างการด าเนินการ ทรภ.๒ จะรายงานความคืบหน้าให้ผู้ร้องเรียนทราบ เมื่อด าเนินการ
เรียบร้อยแล้วจะรายงานผลการด าเนินการให้ ผบ.ทรภ.๒ รับทราบและสั่งการในเรื่องการลงโทษ
ข้าราชการที่ถูกร้องเรียน พร้อมทั้งแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบถึงผลการสอบสวนและการสั่งการของ 
ผบ.ทรภ.๒ ทราบต่อไป 

ในแต่ละเดือน ทรภ.๒ จะด าเนินการสรุปผลการด าเนินงานและผลการตรวจสอบ
เรื่องร้องเรียน โดยรวบรวมเป็นสถิติจ าแนกตามด้านต่าง ๆ แล้วท าการเปรียบเทียบกับสถิติในแต่
ละเดือนที่ผ่านมา โดยจะน าเสนอสรุปในที่ประชุม นขต.ทรภ.๒ ประจ าเดือน และเมื่อเมื่อสิ้นสุด
ปีงบประมาณ ทรภ.๒ จะด าเนินการสรุปผลการด าเนินงานและผลการตรวจสอบเรื่องร้องเรียน 
โดยรวบรวมเป็นสถิติจ าแนกตามด้านต่างๆ ประจ าเดือน แล้วท าการเปรียบเทียบกับสถิติใน
ปีงบประมาณที่ผ่านมา เพ่ือวิเคราะห์หาแนวโน้มและสาเหตุของด้านที่เกิดการทุจริตเพ่ิมมากขึ้น 
เพ่ือใช้ในการปรับปรุงมาตรการควบคุม ป้องกันการทุจริตของ ทรภ.๒ ในปีต่อไป 

๑๐.๒ การจัดการข้อร้องเรียนของ ทรภ.๒ ก าหนดผู้รับผิดชอบที่ชัดเจน และมีการแจ้ง
ความคืบหน้าการตรวจสอบให้ผู้ร้องเรียนทราบถึง ๒ ครั้ง คือ   

ครั้งที่ ๑ เมื่อศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ได้รับเรื่องร้องเรียน จะด าเนินการแจ้งกับผู้
ร้องเรียนทราบว่าเรื่องดังกล่าวได้รับแล้ว และก าลังเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบ  

ครั้งที่ ๒ เมื่อหน่วยที่รับผิดชอบได้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงจนได้ข้อยุติ
แล้ว จะด าเนินการแจ้งผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้ผู้ร้องเรียนทราบ หากผู้ร้องเรียนยังรู้สึกไม่พึง
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พอใจกับผลการตรวจสอบก็สามารถที่จะขอให้กองทัพเรือด าเนินการตรวจสอบใหม่ได้ แต่ต้อง
ข้อมูลใหม่หรือเอกสารหลักฐานอื่นๆ เพ่ิมเติมจากที่ได้ร้องเรียนมาก่อนหน้า 
         ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของ ทรภ.๒ จะด าเนินการวัดความพึงพอใจและความไม่
พึงพอใจของระบบการจัดการข้อร้องเรียนเป็นประจ าทุกปี เพ่ือน าข้อมูลจากการวัดผลมาทบทวน 
และปรับปรุงระบบการจัดการข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพและสามารถตอบสนองต่อผู้ร้องเรียน
ได้ดียิ่งขึ้นโดยมีหน่วยผู้รับผิดชอบคือ กพ.บก.ทรภ.๒  
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หมวด ๓ 
 

การให้ความส าคัญกับ
ผู้รับบริการ 

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 
 
 
 
 

ปรับแก้ใน ๑๐ มิ.ย.๖๒ 
 

 
 

 


