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หมวด 3 เพ่ือหาความตองการของผูรับบริการ 
ในหมวดการใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เปนการตรวจประเมินวาสวนราชการ 

ใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเพ่ือความสําเร็จของสวนราชการในระยะยาวอยางไร 

รวมท้ังวิธีการในการคนหาของสารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย การสรางความสัมพันธและการใช 

สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เพ่ือปรับปรุงและคนหาโอกาสในการสรางนวัตกรรม 

3.1 สารสนเทศผูรับบริการและผู มีสวนไดเสีย: สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการคนหา

สารสนเทศจากผูรับบริการและผูมีสวนไดเสีย 

สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

(1) สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในปจจุบัน  
- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการรับฟง ปฏิสัมพันธ และสังเกตผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

เพ่ือใหไดสารสนเทศท่ีสามารถนําไปใชตอได วิธีการดังกลาวมีความแตกตางกันอยางไรระหวางผูรับบริการและ
ผูมีสวนไดสวนเสีย กลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย หรือกลุมเปาหมาย  

- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการใชสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือรับฟงผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสีย 

- วิธีการรับฟงมีความแตกตางกันอยางไรตามกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในแตละชวงของ
วงจรชีวิต ของการเปนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการคนหาขอมูล
ปอนกลับของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียอยางทันทวงที และสามารถนําไปใชในเรื่องคุณภาพของผลผลิต 
บริการและการสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  
(2) สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียท่ีพึงมีในอนาคต  

- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการคนหาสารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในอดีต 
อนาคตและของคูแขง/คูเทียบ เพ่ือใหไดสารสนเทศท่ีสามารถนําไปใชประโยชนได และเพ่ือใหไดขอมูล
ปอนกลับ เก่ียวกับผลผลิต บริการ และการสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
(3) ความพึงพอใจและความผูกพันของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  

- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการประเมินความพึงพอใจและการใหความสําคัญกับผูรับบริการและ
ผูมีสวนไดสวนเสีย  

- วิธีการเหลานี้มีความแตกตางกันอยางไรระหวางกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  



- การประเมินดังกลาวใหสารสนเทศท่ีสามารถนําไปใชตอบสนองใหเหนือกวาความคาดหวังของ
ผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสียและการใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียไดอยางไรใน
ระยะยาว 
(4) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคูแขง/คูเทียบ 

- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการคนหาสารสนเทศดานความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวน
ไดสวนเสีย ท่ีมีตอสวนราชการเปรียบเทียบกับความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของคูแขง/คู
เทียบ 

- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการคนหาสารสนเทศดานความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวน
ไดสวนเสีย ท่ีมีตอสวนราชการเปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของ
สวนราชการอ่ืนท่ีมีตอผลผลิตหรือการบริการท่ีคลายคลึงกัน หรือกับระดับเทียบเคียงของลักษณะงานประเภท
อ่ืน  
(5) ความไมพึงพอใจ  

- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการประเมินความไมพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  
การประเมินดังกลาวใหสารสนเทศท่ีสามารถนําไปใชประโยชนในอนาคตเพ่ือตอบสนองความตองการ  
ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และทําใหเหนือกวาความคาดหวังของผูรับบริการและ ผูมีสวนไดสวน
เสียไดอยางไร 

3.2 การสรางความผูกพัน: สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ และ ผูมีสวนไดเสีย เพ่ือสรางความผูกพัน และสรางความสัมพันธ  

ผลผลิต การบริการ และการสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

(6) ผลผลิตและการบริการ  
- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการกําหนดความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของ  

ผลผลิตและการบริการ 
- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการกําหนดและปรับผลผลิตและการบริการเพ่ือตอบสนองความ

ตองการ และทําใหเหนือกวาความคาดหวังของกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย (ตามท่ีระบุไวในลักษณะ
สําคัญ ขององคการ) รวมท้ังวิธีการคนหาและปรับผลผลิตและการบริการเพ่ือเขาสูกลุมเปาหมายใหม เพ่ือดึงดูด  
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียกลุมใหม รวมท้ังสรางโอกาสในการขยายความสัมพันธกับผูรับบริการ และผูมี
สวนไดสวนเสียในปจจุบัน 
(7) การสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  

- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการทําใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียสามารถเขาถึงบริการจาก  
สวนราชการและใหขอมูลปอนกลับเก่ียวกับผลผลิตและการบริการ 

- รูปแบบและกลไกการสื่อสารท่ีสําคัญในการสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียมีอะไรบาง  
รูปแบบและกลไกเหลานี้มีความแตกตางกันอยางไรระหวางกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมี ความ
ตองการแตกตาง 

- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการระบุขอกําหนดท่ีสําคัญในการสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสีย สวนราชการม่ันใจไดอยางไรวาขอกําหนดดังกลาวไดถายทอดสูการปฏิบัติไปยังทุกคนและทุก
กระบวนการท่ีเก่ียวของในการสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
(8) การจําแนกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  

- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการใชสารสนเทศเก่ียวกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ตลอดจน
ผลผลิตและการบริการเพ่ือจําแนกกลุมผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสียท้ังในปจจุบันและในอนาคต  



- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการนําผูรับบริการและผู มีสวนไดสวนเสียท่ีพึงมีในอนาคต
ประกอบการพิจารณาดังกลาว สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการกําหนดวา กลุมผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียและกลุมเปาหมายใดจะไดรับความสําคัญและมุงเนนเพ่ือใหเกิดผลการดําเนินการท่ีดีข้ึนโดยรวม  
การสรางความสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
(9) การจัดการความสัมพันธ  

- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการสื่อสาร สราง และจัดการความสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวน
ไดสวนเสียเพ่ือ  

• ใหไดผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียใหมและเพ่ิมกลุมผูรับบริการ  
• รักษาสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ตอบสนองความตองการ และทําใหเหนือกวา 

ความคาดหวังในแตละชวงของวงจรชีวิตของการเปนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  
• เพ่ิมความผูกพันกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียกับสวนราชการ  
- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการใชประโยชนจากสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือเสริมสราง

ความสัมพันธ ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียกับสวนราชการ  
(10) การจัดการกับขอรองเรียน  

- สวนราชการมีวิธีการอยางไรในการจัดการกับขอรองเรียนของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และ  
ทําใหม่ันใจวาขอรองเรียนไดรับการแกไขอยางทันทวงทีและมีประสิทธิผล  

- การจัดการขอรองเรียนของสวนราชการสามารถเรียกความเชื่อม่ันของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวน
เสีย กลับคืนมา และสรางเสริมความพึงพอใจและการใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ได
อยางไร 
หมายเหตุ 

“สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย” หมายถึง กระบวนการในการคนหาสารสนเทศท่ี
เก่ียวกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย กระบวนการดาน “สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย”
เปนกระบวนการเชิงรุกและสรางสรรคอยางตอเนื่องเพ่ือใหสามารถเขาใจความตองการ ความคาดหวัง และ
ความปรารถนาของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียท้ังท่ีชัดเจน ไมชัดเจน และท่ีคาดการณไว โดยมีเปาหมาย
เพ่ือใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเกิดความผูกพัน การคนหาสารสนเทศของผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียอาจรวมถึงการรวบรวมและการบูรณาการขอมูลตาง ๆ ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเชน 
ขอมูลท่ีไดจากการสํารวจ ผลจากการสนทนากลุม (Focus Group Findings) ขอมูลจากบล็อก(Blog 
Comments) และสื่อสังคมออนไลน (Social Media) อ่ืน ๆ ขอมูลการรับประกัน สารสนเทศดานการเติบโต
ของตลาดและการบริการ และขอมูลการรองเรียนท่ีมีผลตอการบริการและการสรางสัมพันธผูรับบริการและผูมี
สวนไดสวนเสีย ในการตอบคําถามในหัวขอนี้ ควรครอบคลุมกลุมของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตามท่ี
ระบุไวในลักษณะสําคัญของสวนราชการ  

(1) สื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดแก เว็บไซต สื่อสังคมออนไลน อินเทอรเน็ต ไลน ทวีต บลอก สื่อ
เทคโนโลยีสารสนเทศและเทคโนโลยีบนเว็บไซต เปนชองทางท่ีไดรับความนิยมมากข้ึนเรื่อย ๆ ในการใหขอมูล
เชิงลึกเก่ียวกับมุมมองของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในทุกประเด็นท่ีสวนราชการเก่ียวของ การใชสื่อ
เทคโนโลยีสารสนเทศอาจรวมถึงบล็อกท่ีสวนราชการเปนผูดูแล และชองทาง สื่อเทคโนโลยีสารสนเทศตาง ๆ ท่ี
สวนราชการไมมีสิทธิ์ในการควบคุมได เชน Wikis วงสนทนาออนไลน และบล็อกอ่ืน ๆ 

(2) “ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียท่ีพึงมีในอนาคต” รวมความถึงผูรับบริการและผูมีสวนไดสวน
เสียท่ีเลิกมาใชบริการ ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียท่ีอาจมีข้ึนในอนาคต และผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียท่ีเลือกจะไมมาใชบริการ แตสมัครใจไปใชบริการของหนวยงานอ่ืน ตัวอยางเชน การทองเท่ียว           



มีนักทองเท่ียวตางชาติบางกลุมท่ีเคยนิยมมาแตลดหายไป นักทองเท่ียวในบางกลุมท่ียังไมเคยมา และ
นักทองเท่ียวท่ีนิยมไปยังประเทศเพ่ือนบานแตไมนิยมมาไทย ดังนั้น สวนราชการดานการทองเท่ียวตองนํา
ขอมูลนักทองเท่ียวทุกกลุมดังกลาวมาวิเคราะหประกอบการพิจารณาเพ่ือคนหารูปแบบการบริการใหม ๆ การ
แกไขปญหา และยุทธศาสตรเพ่ือใหไดกลุมเปาหมายใหม ๆ รวมท้ังเพ่ือสรางความพึงพอใจยิ่งข้ึน 

(3) การประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียอาจใชวิธีการ
ดังตอไปนี้การสํารวจ ขอมูลปอนกลับท้ังท่ีเปนทางการและไมเปนทางการ ขอมูลการใหบริการ ขอรองเรียน
รายงานจากหนวยบริการ การวิเคราะหการไดหรือเสียผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย การแนะนําจาก
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเดิม และอัตราความสําเร็จของการทําธุรกรรม สวนราชการอาจรวบรวม
สารสนเทศผานเว็บไซต (การติดตอโดยตรงหรือผานบุคคลท่ีสาม) หรือทางไปรษณีย ในการประเมินความไมพึง
พอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ไมควรพิจารณาเพียงแคขอท่ีไดคะแนนความพึงพอใจนอย แตควร
แยกการประเมินความไมพึงพอใจออกมาตางหาก ท้ังนี้เพ่ือวิเคราะหถึงตนเหตุของปญหาและทําใหสามารถ
แกไขปญหาอยางเปนระบบเพ่ือหลีกเลี่ยงความไมพึงพอใจในอนาคต 
“ความผูกพัน” หมายถึง การสนับสนุนของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียหรือศรัทธาท่ีมีตอสวนราชการ
การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย อาจแสดงออกดวยการมาใชบริการอยางตอเนื่องความ
เต็มใจในการใหความรวมมือของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในกิจการของสวนราชการ การให
ขอเสนอแนะท่ีเปนประโยชนกับสวนราชการ รวมท้ังการกลาวขวัญถึงในทางท่ีดี 

(4) การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเชิงเปรียบเทียบ อาจไดจากการ
เปรียบเทียบกับคูแขง หรือกับสวนราชการท่ีมีผลผลิตท่ีคลายคลึงกันแตมิใชเปนคูแขงขัน นอกจากนี้การ
ประเมินความพึงพอใจเชิงเปรียบเทียบอาจรวมถึงการคนหาสาเหตุวาทําไมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียจึง
มีความพึงพอใจกับหนวยงานอ่ืนท่ีมีการลักษณะงานคลายกันมากกวาสวนราชการของตน 

“การสรางความผูกพัน” หมายถึง การสนับสนุนของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียหรือศรัทธาท่ีมี
ตอสวนราชการ การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย อาจแสดงออกดวยการมาใชบริการ
อยางตอเนื่อง ความเต็มใจในการใหความรวมมือของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในกิจการของสวน
ราชการ การใหขอเสนอแนะท่ีเปนประโยชนกับสวนราชการ รวมท้ังการกลาวขวัญถึงในทางท่ีดี 

(6)“ผลผลิตและการบริการ” ในท่ีนี้ หมายถึง ผลผลิต โครงการ หรือบริการท่ีสวนราชการสงมอบ
ใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ในการกําหนดผลผลิตและการบริการ สวนราชการควรคํานึงถึง
ลักษณะท่ีสําคัญท้ังหมดของผลผลิตและการบริการ รวมท้ังผลการดําเนินการตลอดท้ังวงจรชีวิตและหวงโซ
คุณคา จุดมุงเนนควรอยูท่ีลักษณะพิเศษของผลผลิตและการบริการท่ีมีคุณคาตอผูรับบริการและผูมีสวนไดสวน
เสีย และความผูกพัน ตัวอยางเชน ลักษณะพิเศษท่ีทําใหผลผลิตและการบริการของสวนราชการมีความ
แตกตางจากคูแขงหรือบริการของสวนราชการอ่ืน ลักษณะพิเศษเหลานี้ อาจรวมถึงตนทุนท่ีถูกกวา ความ
นาเชื่อถือ,คุณคา การสงมอบ ความทันกาล คุณลักษณะพิเศษของการบริการ ขอมูลการใชงาน การบริการ
ขาวสารความปลอดภัย การสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย หรือการบริการดานเทคนิค ลักษณะ
พิเศษท่ีสําคัญของผลผลิตและการบริการ อาจพิจารณาถึงปจจัยอ่ืน ๆ เชน การรักษาความลับและความ
ปลอดภัยของขอมูลสวนตัวของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย สวนราชการควรรายงานผลลัพธท่ีเก่ียวกับ
ลักษณะพิเศษท่ีสําคัญของผลผลิตในหัวขอ 7.1 สวนประเด็นท่ีเก่ียวกับมุมมองและการตอบสนองของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียใหรายงานในหัวขอ 7.2 

(7) เปาประสงคของการสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย คือ การทําใหผูรับบริการและผูมี

สวนไดสวนเสียสะดวกท่ีจะทําติดตอกับสวนราชการท้ังเพ่ือการขอรับบริการ การรับทราบขาวสารขอมูล และ



การใหขอมูลแกสวนราชการ สงผลใหสวนราชการสามารถตอบสนองตอความคาดหวังของผูรับบริการและผูมี

สวนไดสวนเสียอยางมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

 


