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เพือ่ให้ส่วนราชการสามารถก าหนดวธีิการที่ใช้รับฟังเสียงของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
และการใช้สารสนเทศเกีย่วกบัผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ในการปรับปรุงและค้นหาโอกาส 
ในการสร้างนวตักรรม เพือ่สร้างความผูกพนัและความสัมพนัธ์ทีด่ี
กบัผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

เช่ือมโยงข้อมูลหมวด P ข้อ 7 
 



3.1 สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย : องค์กรมี
วธีิการอย่างไรในการเสาะหาสารสนเทศจากผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย  

3.2 การสร้างความผูกพนั: องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการ 
ตอบสนองความต้องการกบัผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพือ่สร้าง
ความสัมพนัธ์ 
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อธิบายวิธีการที่องค์กรรับฟังลูกค้า และได้สารสนเทศ 
ด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 

อธิบายวิธีการที่องค์กรก าหนดผลิตภัณฑ์และกลไกการสื่อสารต่างๆ 
เพื่อสนับสนุนลูกค้ารวมทั้งอธิบายวิธีการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 



 (1) สารสนเทศผูรั้บบรกิารและ 
      ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีในปัจจบุัน 
    - วธิกีารเพือ่ใหไ้ดส้ารสนเทศ  
    - วธิกีารใชส้ือ่เทคโนโลย ี
      สารสนเทศ เพือ่รับฟัง 
      ผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นได ้
      สว่นเสยี 
    - วธิกีารรับฟังตามชว่งวงจร
ชวีติ 
      การรับบรกิาร และการคน้หา 
     ขอ้มลูป้อนกลับอยา่งทันทว่งท ี

 (2) สารสนเทศผูรั้บบรกิารและ 
      ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีพ่งึมใีน 
      อนาคต 
    - การคน้หาสารสนเทศ 
      ผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่น 
      เสยีในอดตี อนาคต และของ 
      คูแ่ขง่/คูเ่ทยีบ  

 (3) ความพงึพอใจและความผกูพัน 
      ของผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นได ้
      สว่นเสยี  
    - การประเมนิความพงึพอใจและ 
      ความผกูพัน 
    - ความแตกตา่งกันของวธิกีาร  
    - สารสนเทศจากการประเมนิทีใ่ช ้
      ตอบสนองใหเ้หนอืกวา่ความ 
      คาดหวงั 

 (4) ความพงึพอใจเปรยีบเทยีบกับ 
      คูแ่ขง่ 
    - การเปรยีบเทยีบกับคูแ่ขง่ 
    - การเปรยีบเทยีบกับสว่นราชการ 
      ทีม่ผีลผลติ/บรกิารคลา้ยกัน  
      หรอืธรุกจิอืน่  

 (5) ความไมพ่งึพอใจ 
    - การประเมนิความไมพ่งึพอใจ 
      และสารสนเทศทีไ่ด ้

 (6) ผลผลติและการบรกิาร 

    - การก าหนดความตอ้งการของ 

      ผูรั้บบรกิารฯ 

    - การก าหนดและปรับผลผลติ 

      /บรกิาร เพือ่ตอบสนองความ 

      ตอ้งการ ขยายความสมัพันธ ์ 

      และดงึดดูผูรั้บบรกิารฯ ใหม ่

 (7) การสนับสนุนผูรั้บบรกิารและ 

      ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

    - วธิกีารใหบ้รกิารและรับขอ้มลู 
      ป้อนกลับเกีย่วกับผลผลติและ 
      การบรกิาร 
    - รปูแบบและกลไกการสือ่สารที ่
      ส าคัญ 
    - ขอ้ก าหนดทีส่ าคัญและการ 
      ถา่ยทอด 

 (8) การจ าแนกผูรั้บบรกิารและ 

      ผูม้สีว่นได ้ส่ว่นเสยี 

     - การจ าแนกกลุม่ผูรั้บบรกิารฯ 
     - การก าหนดระดับความส าคัญ 

     

 (9) การจัดการความสมัพันธ ์ 
     (ใหเ้หมาะสมตลอดวงจร 
     ชวีติ) 
    - การสือ่สาร สรา้ง และ 
      จัดการความสมัพันธ ์
    - การใชป้ระโยชนจ์ากสือ่ 
      เทคโนโลยสีารสนเทศเพือ่ 
      เสรมิสรา้งความสมัพันธ ์
 
 (10) การจัดการกับขอ้รอ้งเรยีน 
     - การจัดการกับขอ้รอ้งเรยีน 
       และการแกไ้ขอยา่ง 
       ทันทว่งทแีละมปีระสทิธผิล  
     - การเรยีกความเชือ่มั่น 
       กลับคนืมา และสรา้งเสรมิ 
       ความพงึพอใจและความ 
       ผกูพันของผูรั้บบรกิาร 
       และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีได ้
 

หมวด 3 การใหค้วามส าคญักบัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี  

3.1 สารสนเทศผูร้บับรกิารและ 
ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

3.2 การสรา้งความผกูพนักบั 
ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

ก. สารสนเทศผูร้บับรกิาร 
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

ข. การประเมนิความพงึพอใจ 
และความผูกพนัของ
ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นได ้
สว่นเสยี 

ก. ผลผลติ การบรกิาร 
และการสนบัสนุนผูร้บับรกิาร 
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

ข. การสรา้งความสมัพนัธ์
กบัผูร้บับรกิาร และผูม้ ี
สว่นไดส้ว่นเสยี 



3.1 สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มส่ีวนได้ส่วนเสีย: ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรใน
ค้นหาสารสนเทศจากผู้รับบริการ และผู้มส่ีวนได้ส่วนเสีย Voice of the Customer : 
 

(1) สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในปัจจุบัน  

• สว่นราชการมีวิธีการอยา่งไรในการรับฟัง ปฏิสมัพนัธ์ และสงัเกตผู้ รับบริการและผู้
มีสว่นได้สว่นเสีย เพ่ือให้ได้สารสนเทศท่ีสามารถน าไปใช้ตอ่ได้ วิธีการดงักลา่วมี
ความแตกตา่งกนัอยา่งไรระหวา่งผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย กลุม่
ผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย หรือกลุม่เป้าหมาย  
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ก. สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
 

•เช่ือมโยงข้อมลูหมวด P ข้อ 7 
•วิธีการเรียนรู้/รับฟัง 
•ช่องทางท่ีเหมาะสมกบัแตล่ะกลุม่ 
•น าข้อมลูวิเคราะห์เป็นสารสนเทศ 
•ท าเป็น Profile และฐานข้อมลู 



• ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการใช้สื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อรับ
ฟังผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย ( * )  

 

ก. สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
 

•วิธีการรับฟังมีความแตกต่างกันอยา่งไรตามกลุม่ผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้
สว่นเสียในแตล่ะช่วงของวงจรชีวิตของการเป็นผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย 
สว่นราชการมีวิธีการอย่างไรในการค้นหาข้อมลูป้อนกลบัของผู้ รับบริการและผู้ มี
สว่นได้สว่นเสียอย่างทนัทว่งที และสามารถน าไปใช้ในเร่ืองคณุภาพของผลผลิต 
บริการและการสนบัสนนุผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย  
 

FB /Web 2Blog /Line 
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(2) สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่พงึมีในอนาคต  

Listening to Potential Customers  

 

• สว่นราชการมีวิธีการอยา่งไรในการค้นหาสารสนเทศผู้ รับบริการและผู้ มี
สว่นได้สว่นเสียในอดีต อนาคต และของคูแ่ข่ง/คูเ่ทียบ เพ่ือให้ได้
สารสนเทศท่ีสามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ และเพ่ือให้ได้ข้อมลูป้อนกลบั 
เก่ียวกบัผลผลิต บริการ และการสนบัสนนุผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้
สว่นเสีย 
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กระบวนการจัดการช่องทางและข้อมูลการรับฟังและเรียนรู้
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (กรมปศุสัตว์) 
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(2)  
• ช่องการการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวงัของผู้รับบริการและผู้มส่ีวน

ได้ส่วนเสีย และการประเมนิประสิทธิภาพของช่องทาง 
• การน ามาปรับปรุงการท างานให้ดขีึน้ =  ปรับกระบวนการท างาน  

25 

ตัวอย่าง การ
รับฟังและ

เรียนรู้ความ
ต้องการและ

ความ
คาดหวังจาก
ลูกค้า/คู่แข่ง 

ของ
หน่วยงาน  

Best 
Practice 
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(3)ความพงึพอใจและความผูกพัน (Satisfaction and Engagement)  

• สว่นราชการมีวิธีการอยา่งไรในการประเมินความพงึพอใจและการให้
ความส าคญักบัผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย  

• วิธีการเหลา่นีมี้ความแตกตา่งกนัอยา่งไรระหวา่งกลุม่ผู้ รับบริการและผู้ มี
สว่นได้สว่นเสีย (*)  

• การประเมินดงักลา่วให้สารสนเทศท่ีสามารถน าไปใช้ตอบสนองให้
เหนือกวา่ความคาดหวงัของผู้ รับบริการ และผู้ มีสว่นได้สว่นเสียและการ
ให้ความส าคญักบัผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสียได้อยา่งไรในระยะ
ยาว 

 ข. การประเมินความพงึพอใจและความผูกพันของลูกค้า
(Determination of Customer Satisfaction and Engagement) 
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ขัน้ตอน/คณุภาพการให้บริการ  /    ผู้ให้บริการ 

สิง่อ านวยความสะดวก /  ธรรมาภิบาล 

 ข. ประเดน็การประเมินความพงึพอใจของผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย(Determination of Customer Satisfaction and Engagement) 

การส ารวจทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ  /  ข้อมูลการให้บริการ  
ข้อร้องเรียน  / รายงานจากหน่วยงานบริการ  
การวิเคราะห์การได้หรือเสียผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
การแนะน าจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเดิม 
อัตราส าเร็จของการท าธุรกรรม  
 

การประเมินความพึงพอใจ 
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(4) ความพงึพอใจเปรียบเทยีบกับคู่แข่ง (Satisfaction Relative to 

Competitors) 

• สว่นราชการมีวิธีการอยา่งไรในการค้นหาสารสนเทศด้านความพงึพอใจ
ของผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย ท่ีมีตอ่สว่นราชการเปรียบเทียบกบั
1ความพงึพอใจของผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสียของคูแ่ข่ง/คูเ่ทียบ  

     2ระดบัความพงึพอใจของผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสียของสว่น
ราชการอ่ืนท่ีมีตอ่ผลผลิตหรือการบริการท่ีคล้ายคลงึกนั หรือกบัระดบั
เทียบเคียงของลกัษณะงานประเภทอ่ืน 
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((5) ความไม่พงึพอใจ  
• สว่นราชการมีวิธีการอยา่งไรในการประเมินความไมพ่งึพอใจของ
ผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย 

• การประเมินดงักลา่วให้สารสนเทศท่ีสามารถน าไปใช้ประโยชน์ในอนาคต
เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย และ
ท าให้เหนือกวา่ความคาดหวงัของผู้ รับบริการและ ผู้ มีสว่นได้สว่นเสียได้
อยา่งไร 
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ปรับกลยทุธ์ในหมวด 2 
ปรับปรุงกระบวนการ/วิธีสง่มอบในหมวด 6 



(6) ผลผลิตและการบริการ  
• สว่นราชการมีวิธีการอยา่งไรในการก าหนดความต้องการของ
ผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสียของผลผลิตและการบริการ  

3.2 การสร้างความผูกพนั : ส่วนราชการมวีธีิการอย่างไรในการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ และ ผู้มส่ีวนได้เสีย เพือ่สร้างความผูกพนั และสร้างความสัมพนัธ์  

ก. ผลผลติ การบริการ และการสนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ส ารวจ/สมัภาษณ์กลุม่ไมพ่งึพอใจ/ปฏิสมัพนัธ์ใกล้ชิด/ 
Focus group /ข้อมลูร้องเรียน เสนอแนะ 
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• สว่นราชการมีวิธีการอยา่งไรในการก าหนดและปรับผลผลิตและการบริการ
เพื่อตอบสนองความต้องการและท าให้เหนือกวา่ความคาดหว ังของกลุ ่มผู้  
รั บบริ การและผู้  มีสว่นได้สว่นเสีย(ตามท่ีระบไุว้ในลกัษณะส าคญัของ
องค์การ) รวมทัง้วิธีการค้นหาและปรับผลผลิตและการบริการเพื่อเข้าสู่
กลุม่เป้าหมายใหม ่เพื่อดงึดดูผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสียกลุม่ใหม ่
รวมทัง้สร้างโอกาสในการขยายความสมัพนัธ์กบัผู้ รับบริการ และผู้ มีสว่นได้
สว่นเสียในปัจจบุนั (*) 

3.2 การสร้างความผูกพนั : ส่วนราชการมวีธีิการอย่างไรในการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ และ ผู้มส่ีวนได้เสีย เพือ่สร้างความผูกพนั และสร้างความสัมพนัธ์  

ก. ผลผลติ การบริการ และการสนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ปรับปรุงผลการผลติ/การบริการ/ช่องทาง ฯลฯ 18 



(7) การสนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
• สว่นราชการมีวิธีการอยา่งไรในการท าให้ผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย
สามารถเข้าถึงบริการจากสว่นราชการและให้ข้อมลูป้อนกลบัเก่ียวกบั
ผลผลิตและการบริการ 

• รูปแบบและกลไกการสื่อสารท่ีส าคญัในการสนบัสนนุผู้ รับบริการและผู้ มี
สว่นได้สว่นเสียมีอะไรบ้าง รูปแบบและกลไกเหลา่นีมี้ความแตกตา่งกนั
อยา่งไรระหวา่งกลุม่ผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสียท่ีมีความต้องการ
แตกตา่ง 

 

 

 

 

การวางแผนการส่ือสาร 
การบริหารลกูคา้สัมพนัธ์ 
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• สว่นราชการมีวิธีการอยา่งไรในการระบขุ้อก าหนดท่ีส าคญัในการสนบัสนนุ
ผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสียสว่นราชการมัน่ใจได้อยา่งไรวา่ข้อก าหนด
ดงักลา่วได้ถ่ายทอดสูก่ารปฏิบตัิไปยงัทกุคนและทกุกระบวนการท่ีเก่ียวข้อง
ในการสนบัสนนุผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย 

 

 

 

น าข้อก าหนดไปปรับกระบวนการท างานและ
ก าหนดตวัชีว้ดัเพ่ือควบคมุข้อก าหนด 

20 
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การวเิคราะหข์อ้ก าหนดทีส่ าคญั 

รายช่ือ
กระบวนการ ข้อก าหนดที่ส าคัญจ าแนกตามปัจจัยการวเิคราะห์ 

สรุปข้อก าหนด
ทีส่ าคญั 

ความ
ต้องการ
ของ

ผู้รับบริการ 

ความ
ต้องการของ
ผู้มส่ีวนได้
ส่วนเสีย 

ข้อก าหนด
ด้าน
กฎหมาย 

ประสิทธิ 

ภาพ 

ความคุ้มค่า 
และการลด
ต้นทุน 

กระบวนการ
ถ่ายทอดความรู้
ต้านการผลิตพืช 

 

ชัดเจน 
ถูกต้อง ใช้ได้
จริง 

สินค้าเกษตรมี
คุณภาพ 

มาตรฐาน GAP ประหยัด
ทรัพยากร 

 

คุ้มค่า 1. ชัดเจน 

2. ถูกต้อง   

3. ใช้ได้จริง 

 

กระบวนการ
ส่งเสริมการ
พัฒนาผลิตภัณฑ์ 
OTOP 

ตรงกับความ
ต้องการของ
ตลาด 

 

ผลิตภัณฑ์มี
คุณภาพ 

ลิขสิทธิ์สินค้า ทันต่อความ
ต้องการของ
การตลาด 

ต้นทุนต่ า 

 

    ตรงกับความ 
    ต้องการของ 
    ตลาด 
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 ข้อก าหนดที่ส าคัญและตัวชี้วัดกระบวนการ 
กระบวนการ ข้อก าหนดที่ส าคัญ ตัวชี้วัดผลกระบวนการ 

กระบวนการ
ถ่ายทอดความรู้ 

1. ชัดเจน 

2. ถูกต้อง  

3. ใช้ได้จริง 

 

•  ร้อยละขององค์ความรู้ที่น าไปถ่ายทอดมาจาก

แหล่งข้อมูลที่น่าเชื่อถือ/ ผู้เชี่ยวชาญ 

•  ระดับความรู้ความเข้าใจของผู้รับบริการ 

•  จ านวนองค์ความรู้ที่ถ่ายทอดแล้วผู้รับบริการได้  

น าไปปฏิบัติจริง 

กระบวนการ
ส่งเสริมการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ OTOP 

ตรงกับความต้องการ
ของ ตลาด 

 

•  ร้อยละของผลิตภัณฑ์ที่ส่งเสริมที่มีการวิจัย

ตลาด 

•  ร้อยละของสินค้า OTOP ที่สามารถจ าหน่ายได้   

ในแต่ละเดือน 



องค์กรม่ันใจได้อย่างไรว่าข้อก าหนดดังกล่าวได้ถ่ายทอดสู่การปฏิบัตไิปยงั
ทุกคนและทุกกระบวนการที่เกีย่วข้องในการสนับสนุนผู้รับบริการ 

 

     ก าหนดมาตรฐานการใหบ้รกิาร ซึง่จะตอ้งมรีะยะเวลาแลว้เสร็จ

ของงานบรกิารในแตล่ะงานโดยมกีารจัดท าแผนภมูหิรอืคูม่อืการ

ตดิตอ่ราชการโดยประกาศใหผู้รั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

ทราบ  

      จัดท าคูม่อืการท างานของบคุลากรในการใหบ้รกิาร เพือ่ใหเ้กดิ

ความพงึพอใจในการรับบรกิาร (พ.ร.ฎ.GG มาตรา 38,41-42) 

 

23 



ประโยชน์ 
• ท าให้มีขัน้ตอนการปฏิบัตงิานที่ชัดเจน เกิดความโปร่งใส 

• ผู้ปฏบิตัเิกดิความพงึพอใจในการท างานที่เป็นมาตรฐาน 

• ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถคาดการณ์เวลา
ที่ใช้ในการรับบริการ 

• ประชาชนเกิดความเช่ือม่ันในการท างานน ามาสู่
ความสัมพนัธ์ที่ดีส่งผลต่อความพงึพอใจและความ
ไว้วางใจ 

• ส่งผลต่อการพฒันาและปรับปรุงงานอย่างต่อเน่ืองเพราะ
มีตัวชีว้ัดที่ชัดเจน 

มาตรฐานการใหบ้รกิาร 
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(8) การจ าแนกผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Customer 
Segmentation)  

• สว่นราชการมีวิธีการอยา่งไรในการใช้สารสนเทศเก่ียวกบัผู้ รับบริการ
และผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย ตลอดจนผลผลิตและการบริการเพื่อจ าแนกกลุม่
ผู้ รับบริการ และผู้ มีสว่นได้สว่นเสียทัง้ในปัจจบุนัและในอนาคต 

•สว่นราชการมีวิธีการอยา่งไรในการน าผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสียท่ีพงึมีใน
อนาคตประกอบการพิจารณาดงักลา่ว สว่นราชการมีวิธีการอย่างไรในการก าหนดวา่ 
กลุม่ผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสียและกลุม่เป้าหมายใดจะได้รับความส าคญั
และมุง่เน้นเพ่ือให้เกิดผลการด าเนินการท่ีดีขึน้โดยรวม 
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การก าหนดกลุ่มผู้รับบรกิารและผู้มีส่วนได้ส่วนเสยี  =   SIPOC analysis 

ภารกจิ 
ของหน่วยงาน 

Supplier 

(ผู้ส่งมอบ ) 

Input 
(ปัจจัยน าเข้า 

เช่น วตัถุดบิ เงนิ 
คน  เคร่ืองมอื) 

Process 
(กระบวนงาน
ตามภารกจิ/
พนัธกจิ ของ
องค์กรหรือ
หน่วยงาน) 

Output 
(ผลผลติ) 

Customer 
(ผู้รับบริการ) 
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ปจัจยัในการจ าแนกกลุม่ผูร้บับรกิาร 

 

ช่วงเวลาการใช้บริการ รูปแบบ
ของการใช้บริการ  

พฤตกิรรม 

ภูมิศาสตร์ 

ภูมภิาค ประเทศ  จังหวดั 
 อ าเภอ เขตเมอืง 

  ประชากรศาสตร์ 
      อายุ เพศ ขนาดครอบครัว เช้ือ
ชาต ิอาชีพ รายได้ 

มูลค่า ทศันคต ิความเช่ือ  
วถิีในการด าเนินชีวติ 

จติวทิยา 

ปัจจัยอืน่ๆ  เช่น 

•   ประเภทของงานบริการ พนัธกจิขององค์การ ช่องทางการให้บริการ  
•    ลกัษณะทางกฎหมาย เช่น บุคคล นิตบุิคคล  องค์การมหาชน  
     และองค์การลกัษณะอืน่ๆ ตามกฎหมาย เป็นต้น  27 



กรมการขนสง่ทางบก 

 

 

 

 

 

 

กลุม่ 
 รถยนต ์
น ัง่เกนิ  
     7 คน 
           และ 

                 รถบรรทกุ 

กลุม่รถ 
รบัจา้ง 
และ 

         รถบรกิาร 

กลุม่รถยนตน์ ัง่ 
ไมเ่กนิ 

 7 คน 

 

กลุม่รถ 
จกัรยาน 
ยนต ์
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การวิเคราะห์ผู้รับบริการและผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย ส านักส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการแห่งชาติ 
29 



3.2 ข. การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Building Customer 
Relationships) 

(9) การจัดการความสัมพันธ์ (Relationship Management)  
• สว่นราชการมีวิธีการอยา่งไรในการสื่อสาร สร้าง และจดัการความสมัพนัธ์กบั

ผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย เพ่ือ  

      • ให้ได้ผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสียใหมแ่ละเพิ่มกลุม่ผู้ รับบริการ  

      • รักษาสมัพนัธ์กบัผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย ตอบสนองความต้องการ 
และท าให้เหนือกวา่ความคาดหวงัในแตล่ะช่วงของวงจรชีวิตของการเป็น
ผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย  

      • เพิ่มความผกูพนักบัผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสียกบัสว่นราชการ  
• สว่นราชการมีวิธีการอยา่งไรในการใช้ประโยชน์จากสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือ

เสริมสร้างความสมัพนัธ์ของผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสียกบัสว่นราชการ 
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การจัดการ / สร้างความสัมพนัธ์ (Relationship Management)  

1. ก าหนดเกณฑก์ารคดัเลือกผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีส าคญั 
2. คดัเลือกตามเกณฑ ์
3. ทบทวนช่องทางการส่ือสารท่ีเหมาะสมกบัแต่ละกลุ่ม 
4. ประชุมร่วมเพื่อก าหนดกิจกรรม 
5. จดัล าดบัและคดัเลือกกิจกรรม 
6. ท าแผนและด าเนินการตามแผน 
7. ประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจเพื่อปรับปรุงคร้ังต่อไป 
8. สรุปเสนอผูบ้ริหารพร้อมขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงคร้ังต่อไป 
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3.2 ข. การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Building Customer 
Relationships) 

(10) การจัดการกับข้อร้องเรียน  

• สว่นราชการมีวิธีการอยา่งไรในการจดัการกบัข้อร้องเรียนของผู้ รับบริการและผู้ มี
สว่นได้สว่นเสีย และท าให้มัน่ใจวา่ข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอยา่งทนัทว่งทีและ
มีประสทิธิผล 

• การจดัการข้อร้องเรียนของสว่นราชการสามารถเรียกความเช่ือมัน่ของผู้ รับบริการ
และผู้ มีสว่นได้สว่นเสียกลบัคืนมา และสร้างเสริมความพงึพอใจและการให้
ความส าคญักบัผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสียได้อยา่งไร 

32 

เป็น Systematic    / ทบทวนช่องทาง /วิธีการรับฟัง  ก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จ   
ด าเนินการตอบสนองทนัที / แจ้งผลกลบัให้ผู้ ร้อง 
มีการแยกประเภทประเดน็การร้องเรียนเร่ือง  วิเคราะห์ต้นเหตแุละความรุนแรงของ
ปัญหา / ก าหนดตวัวดัความส าเร็จ ฯลฯ 



กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน (กรมสรรพสามิต) 
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หมวด 3 การใหค้วามส าคญักบัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่น
ไดส้ว่นเสยี  



PMQA FL  หมวด 3 
การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
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ส ารวจ 
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