
Please mark “X” in appropriate columns 

0 1 2 3 4 5

ก. สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

1 สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในปัจจุบัน

- ส่วนราชการมีวธีิการรับฟัง ปฏิสัมพนัธ์ และสังเกตผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสีย เพื�อใหไ้ด้

สารสนเทศที�สามารถนาํไปใชต่้อได ้วธีิการดงักล่าวมีความแตกต่างกนัระหวา่งผูรั้บบริการและผูม้ีส่วน

ไดส่้วนเสีย กลุ่มผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสีย หรือกลุ่มเป้าหมายอื�น

- วธีิการดงักล่าวมีความแตกต่างกนัในแต่ละช่วงของวงจรชีวติของการเป็นผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนได้

ส่วนเสีย

- ส่วนราชการมีวธีิการในการคน้หาขอ้มูลป้อนกลบัและขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการและผูม้ี�ส่วนไดส่้วน

เสียอยา่งทนัท่วงที และสามารถนาํขอ้มูลดงักล่าวไปใชใ้นการพฒันาคุณภาพของผลผลิตบริการ และ

การสนบัสนุนผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสีย

x

2 สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที�พงึมีในอนาคต

  - ส่วนราชการมีวธีิการรับฟัง และคน้หาสารสนเทศผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสียในอนาคต 

เพื�อใหไ้ดส้ารสนเทศ ที�สามารถนาํไปใชป้ระโยชน์ต่อได ้

- ส่วนราชการมีวธีิการในการคน้หาสารสนเทศของคู่แข่ง/คู่เทียบในเรื�องเกี�ยวกบัผลผลิต การบริการและ

การสนบัสนุนผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสีย เพื�อใหไ้ดส้ารสนเทศที�สามารถนาํไปใชต่้อได้

x

3 การจําแนกผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

 - ส่วนราชการมีวธีิการในการจาํแนกกลุ่มผูรั้บบริการ ผูม้ีส่วนไดส่้วนเสีย หรือกลุ่มเป้าหมายอื�น

- ส่วนราชการมีวธีิการใชส้ารสนเทศเกี�ยวกบัผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสีย ตลอดจนผลผลิตและ

การบริการเพื�อจาํแนกกลุ่มผูรั้บบริการ

และผูม้ีส่วนไดส่้วนเสียทั�งในปัจจุบนัและอนาคต

  - ส่วนราชการมีวธีิการนาํผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสียที�พึงมีในอนาคตประกอบการพิจารณา

และวธีิการกาํหนดวา่กลุ่มผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสียและกลุ่มเป้าหมายใดจะไดรั้บความสาํคญั

และมุ่งเนน้เพื�อใหเ้กิดผลการดาํเนินการที�ดีขึ�นโดยรวม

x

4 ผลผลติและการบริการ

 - ส่วนราชการมีวธีิการในการกาํหนดความตอ้งการผลผลิตและการบริการของผูรั้บบริการและผูม้ีส่วน

ไดส่้วนเสีย

 - ส่วนราชการมีวธีิการกาํหนดและปรับผลผลิตและการบริการเพื�อตอบสนองความตอ้งการและทาํให้

เหนือกวา่ความคาดหวงัของกลุ่มผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสีย (ตามที�ระบุไวใ้นลกัษณะสาํคญั

ขององคก์ร)

- ส่วนราชการมีวธีิการคน้หาและปรับผลผลิตและการบริการเพื�อเขา้สู่กลุ่มเป้าหมายใหม่ เพื�อดึงดูด

ผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสียกลุ่มใหม่ รวมทั�งสร้างโอกาสในการขยายความสัมพนัธ์กบั

ผรั้บบริการและผม้ีส่วนไดส่้วนเสียในปัจจบนั

x

Average

หมวด 3 การให้ความสําคัญกบัผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

2.50

ข. การจําแนกผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และผลผลติการบริการ

3.1 สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย

Self-Assessment Questionnaire

Category/Item No. Question 
Score



0 1 2 3 4 5

ก. ความสัมพนัธ์และการสนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

5 การจัดการความสัมพนัธ์

 - ส่วนราชการมีวธีิการสื�อสาร สร้าง และจดัการความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสีย เพื�อ

 • ใหไ้ดผู้รั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วยเสียใหม่และเพิ�มกลุ่มผูรั้บบริการ

 • จดัการและสร้างภาพลกัษณ์ที�ดีของส่วนราชการ

 • รักษาพนัธ์กบัผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสีย ตอบสนองความตอ้งการ และทาํใหเ้หนือกวา่ความ

คาดหวงัในแต่ละช่วงของวงจรชีวติของการเป็นผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสีย

 •  เพิ�มความผกูพนักบัผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสียกบัส่วนราชการ

 - ส่วนราชการมีวธีิการใชป้ระโยชน์จากสื�อเทคโนโลยสีารสนเทศเพื�อเสริมสร้างความสัมพนัธ์ของ

ผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสียกบัส่วนราชการ

x

6 การเข้าถึงและการสนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

 - ส่วนราชการมีวธีิการทาํใหผู้รั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสียสามารถเขา้ถึงสารสนเทศการบริการ 

และการสนบัสนุนจากส่วนราชการ

 - ส่วนราชการมีรูปแบบและกลไกการสื�อสารที�สนบัสนุนในแต่ละกลุ่มผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วน

เสีย รูปแบบและกลไกเหล่านี�มีความแตกต่างกนัระหวา่งกลุ่มผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสีย

 - ส่วนราชการมีวธีิการระบุขอ้กาํหนดที�สาํคญัในการสนบัสนุนผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสียและ

มั�นใจไดว้า่ขอ้กาํหนดดงักล่าวไดถ้่ายทอดสู่การปฏิบติัไปยงัทุกคนและทุกกระบวนการที�เกี�ยวขอ้งใน

การสนบัสนุนผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสีย

x

7 การจัดการกบัข้อร้องเรียน 

  - ส่วนราชการมีวธีิการจดัการกบัขอ้ร้องเรียนของผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสียและทาํใหม้ั�นใจวา่

ขอ้ร้องเรียนไดรั้บการแกไ้ขอยา่งทนัท่วงทีและมีประสิทธิผล

  - การจดัการขอ้ร้องเรียนของส่วนราชการสามารถเรียกความเชื�อมั�นของผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วน

เสียกลบัคืนมา และสร้างเสริมความพึงพอใจและการใหค้วามสาํคญักบัผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วน

เสีย

x

8 ความพงึพอใจ ความไม่พงึพอใจและความผูกพนั

 - ส่วนราชการมีวธีิการในการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผกูพนัของผูรั้บบริการ

และผูม้ีส่วนไดส่้วนเสียที�แตกต่างกนัในแต่ละกลุ่ม

 - ส่วนราชการมีวธีิการที�ทาํใหม้ั�นใจวา่การประเมินดงักล่าวนาํมาสู่สารสนเทศที�สามารถนาํไปใช้

ประโยชน์เพื�อตอบสนองใหเ้หนือความคาดหวงัของผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสีย

x

9 ความพงึพอใจเปรียบเทียบกบัหน่วยงานอื�น

 - ส่วนราชการมีวธีิการคน้หาสารสนเทศดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสียที�มี

ต่อส่วนราชการเปรียบเทียบกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสียของคู่แข่งหรือคู่

เทียบ

 - ส่วนราชการมีวธีิการคน้หาสารสนเทศดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสียที�มี

ต่อส่วนราชการเปรียบเทียบกบัระดบัความพึงพอใจของส่วนราชการอื�นที�มีต่อผลผลิตหรือการบริการที�

คลา้ยคลึงกนั หรือกบัระดบัเทียบเคียงของลกัษณะงานประเภทอื�น

x

10 การใช้ข้อมูลสารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและข้อมูลอื�นที�เกี�ยวข้อง

 - ส่วนราชการมีการใชข้อ้มูลความคิดเห็นของผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสียรวมถึงขอ้มูลและ

สารสนเทศอื�นที�เกี�ยวขอ้ง เพื�อสร้างวฒันธรรมที�มุ่งเนน้ผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสียและเพื�อ

สนบัสนุนการตดัสินใจในการดาํเนินงาน

x

Average

Average Category 3

Category/Item No. Question 
Score

ข. การสร้างความสัมพนัธ์กบัผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

2.83

3.17

3.2 การสร้างความผูกพนั

ค. การใช้ข้อมูลความคิดเห็นของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและข้อมูลอื�นที�เกี�ยวข้อง
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