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ก ำหนดกำรสัมมนำ
ด้ำนกำรมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้ำ

(Stakeholder & Customer Management : SCM) 

ของระบบประเมินผลฯ ใหม่ 

(State Enterprise Assessment Model: SE-AM)

14 ธันวำคม 2563 @ ห้องบอง วีวองท์ ช้ัน 2 โรงแรมตวันนำ สุรวงศ์

13.00 – 13.30 ลงทะเบียน

13.30 – 14.30 สรุปข้อค ำถำม ด้ำนกำรมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้ำ

(Stakeholder & Customer Management : SCM)

ที่มีกำรถำมตอบใน Line ห้อง SE-AM Chat Group

14.30 - 14.50 พักรับประทำนอำหำรว่ำง

14.50 - 16.00 ถำม - ตอบ 

Download
เอกสำรประกอบกำรประชมุ



ค ำถำมท่ีพบบ่อย

สรุปค ำถำมที่รัฐวิสำหกิจถำม
ด้ำนกำรมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้ำ

(Frequency Asked Questions: FAQ)

36%

64%

Stakeholder Management Customer Management

หัวข้อ SCM



ค ำถำมท่ีพบบ่อยในหัวข้อ

กำรมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

(Stakeholder Management) 
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Stakeholder Management

1. Stakeholder Profile
ต้องประกอบด้วยอะไรบ้ำง?

ตอบ
Stakeholder Profile เป็นฐำนข้อมูลหรือเป็น KM ในกำรบริหำรจัดกำร Stakeholders ขององค์กร             
โดยเนื้อหำที่จัดเก็บอย่ำงน้อยเป็นไปตำมที่ระบุในคู่มือฯ เช่น ข้อมูลพ้ืนฐำน บทบำท ประเด็นส ำคัญ ผู้แทน/
ผู้ประสำนงำน ระดับควำมสัมพันธ์ เป็นต้น โดย รส . สำมำรถศึกษำเพ่ิมเติมจำกมำตรฐำน AA1000 และ
ประยุกต์ใช้ตำมบริบทขององค์กร ทั้งนี้ Stakeholder Profile ต้องจัดเก็บอยู่ในฐำนข้อมูลดิจิทัลและมีกำร
จัดกำรข้อมูลให้มีคุณภำพและเป็นปัจจุบัน
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2. ในประเด็นของกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับ Stakeholder 
ภำยใน คือ บุคลำกร
• เป็นกำรมองในเง่ของกำรให้บริกำรระหว่ำงหน่วยงำน 

คือกำรปรับปรุงกระบวนกำรท ำงำน ที่ต้องมี Input / 
Output ที่มีคุณภำพประสิทธิภำพ เพ่ือส่งเสริมให้กำร
ท ำงำนของหน่วยงำนมีประสิทธิภำพตำม Job/Value 
Chain และม่ ุงสู่ผลลัพธ์ขององค์กร หรือ

• เป็นกำรมองในเง่ของกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ระหว่ำง
องค์กรกับบุคลำกรในกลุ่มต่ำงๆ ตำมควำมคำดหวัง/
ระดับควำมผูกพัน ซ่ึงสำมำรถด ำเนินกำรได้ผ่ำน HRM & 
HRD

สำมำรถเป็นได้ทั้ง 2 กรณี โดยพิจำรณำจำกประเด็น
ควำมต้องกำรควำมคำดหวังของบุคลำกร หรือ ปัญหำ
อุปสรรคจำกกำรด ำเนินงำนที่ผ่ำนมำ กรณีเป็นกำร
ปฏิบัติงำนที่ไม่ได้ประสิทธิภำพ สำมำรถจัดกำร
ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงหน่วยงำนในลักษณะของ 
Process Improvement และในกรณีที่เป็นประเด็น
ควำมผูกพันของพนักงำน สำมำรถด ำเนินกำรผ่ำน
HRM/ HRD

Stakeholder Management

ตอบ
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3. กำรระบุ stakeholder ภำยในที่เป็นบุคลำกร หำกปัจจุบันมีกำร
แบ่งกลุ่มบุคลำกรในรูปแบบต่ำงๆ และมีกำรส ำรวจควำมผูกพัน เพ่ือ
น ำมำท ำแผนสร้ำงควำมสัมพันธ์อยู่แล้ว 
• จะต้องมีระบุกลุ่มบุคลำกรที่มีควำมส ำคัญต่อองค์กรตำม job 

โดยให้แต่ละหน่วยงำน Ranking หรือระบุควำมต้องกำร/ควำม
คำดหวังของหน่วยงำนที่ต้องติดต่อสัมพันธ์กันหรือไม่ 

• ถ้ำต้องท ำ เรำจะต้องท ำ stakeholder profile อย่ำงไร และใน
ระดับใด (กลุ่ม สำยงำน ฝ่ำยงำน) หรือระดับบุคคลที่มี
ควำมส ำคัญ

• แต่ละหน่วยงำนต้องท ำแผนสร้ำงควำมสัมพันธ์ทั้ง stake 
ภำยในและภำยนอก ไว้ในแผนปฎิบัติงำนประจ ำปีทุกหน่วยงำน
หรือไม่

• กำรจัดกำรควำมสัมพันธ์สำมำรถมองได้หลำยระดับ ถ้ำระดับ
องค์กร Stakeholder ท่ีเป็นบุคลำกรส่วนใหญ่ก็จะแบ่งกลุ่ม
เพ่ือสร้ำงควำมผูกพัน แต่ถ้ำเป็นระดับสำยงำนนอกจำก
บุคลำกรภำยใต้สำยงำนท่ีต้องจัดกำรควำมสัมพันธ์แล้ว  
ต้องวิเครำะห์ว่ำหน่วยงำนภำยในใดที่ส ำคัญกับสำยงำน     
และมีประเด็นอะไรส ำคัญท่ีต้องจัดกำรควำมสัมพันธ์ 

• Stakeholder profile ต้องมีส ำหรับแต่ละสำยงำน ซ่ึงอำจ
เพ่ิมกลุ่มหน่วยงำนภำยในข้ึนมำ โดยอำจระบุเป็นระดับสำย
งำน/ฝ่ำย และระบุตัวแทน Stakeholder ซ่ึงอำจต้องลง
ระดับบุคคลท่ีมีอ ำนำจตัดสินใจ/ บทบำทส ำคัญต่อกำร
ด ำเนินงำนของสำยงำน/ฝ่ำย

• กรณีหน่วยงำนภำยในมีควำมส ำคัญส ำหรับสำยงำน/ ฝ่ำย
อย่ำงมำก และมีประเด็นหรือปัญหำอุปสรรคต่อกำรท ำงำนท่ี
ยังไม่ได้รับกำรแก้ไข จ ำเป็นต้องท ำแผนหรือกิจกรรมในกำร
สร้ำงควำมสัมพันธ์

Stakeholder Management

ตอบ
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4. ต ำ มที่ เ กณ ฑ์ ไ ด้ ก ำ ห น ดอง ค์ ป ร ะ ก อบขอ ง 
Stakeholder Profile และ Customer Profile นั้น 
มีผลต่อกำรด ำเนินงำนของแต่ละองค์กร เนื่องจำก 
พรบ. ข้อมูลส่วนบุคคลที่ก ำลังจะมีผลในวันที่ 27 พ.ค. 
63 ทำง สคร. และ ผู้ตรวจประเมินจะมีแนวทำงอย่ำงไร
เพ่ือให้ รส .  ด ำเนินกำรได้สอดคล้องกับกฎหมำย
ดังกล่ำว

• PDPA มีกำรประกำศออกมำตั้งแต่ พค 62 แต่ยังไม่มีผลบังคับใช้ อย่ำงไรก็ตำม 
กำรคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล ภำครัฐ/รัฐวิสำหกิจ มีกำร comply กฎหมำยอื่นๆ
บ้ำงแล้ว เช่น ตำม พรบ ข้อมูลข่ำวสำรรำชกำร หรือ พรบ ธุรกรรมทำง
อิเล็กทรอนิกส์ ต่ำงกันที่ PDPA มีกำรประยุกต์จำก GDPR ของยุโรป ที่เป็น 
issue ของโลกไซเบอร์ในช่วง 2-3 ปีที่ผ่ำนมำ ดังนั้น อำจจ ำเป็นต้องรอควำม
ชัดเจนของกฎหมำยลูก/ระเบียบปฏิบัติต่ำงๆ ที่ยังไม่ประกำศออกมำ รวมทั้งกำร
เลือก คก คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลตำมกฎหมำย

• เกณฑ์ SCM ตำมหลักกำร/เนื้อหำของ พรบ. สำมำรถด ำเนินกำรท ำ Profile ได้ 
เพรำะ พรบ. มีควำมยืดหยุ่นในทำงปฏิบัติพอสมควรในกำรเก็บ ใช้ ประมำลผล
ข้อมูลส่วนบุคคลได้ โดยยึดหลักกำร 6-7 ประเด็น เช่น ให้เจ้ำของข้อมูล 
consent ก่อน, กำรท ำสัญญำให้รวมกำรใช้ข้อมูลเพ่ือประโยชน์ต่ำงๆ เป็นต้น 
รวมถึงหลักกำรที่ รส ซึ่งมีกฎหมำยกำรจัดตั้งของตัวเอง สำมำรถใช้เพ่ือ
ประโยชน์ตำมภำรกิจ รส เท่ำที่จ ำเป็นและเหมำะสมได้ (legitimate interests) 
อย่ำงไรก็ตำม เนื่องจำกเป็นกฎหมำยใหม่ ดังนั้น ก่อนด ำเนินกำรควรปรึกษำฝำ่ย/
ส ำนักกฎหมำยของ รส เพ่ือให้ถูกต้องเหมำะสมตำมบริบท

Stakeholder Management

ตอบ
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5. จำกเกณฑ์ข้อ 1.1 ด้ำนกลยุทธ์ ในระดับที่1 กำรรวบรวม
ฐำนข้อมูล stakeholder ที่ข้ึนตรงกับผู้บริหำรระดับสูง 
ต้องรวบรวมทั้งหมดทุกสำยงำนใช่หรือไม่ เช่น ฝำ่ยที่ข้ึน
ตรง คือ ฝำ่ยตรวจสอบ  > หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง คือ ธปท/
กระทรวงกำรคลัง ต้องจัดท ำ stakeholder profile ด้วย
ใช่หรือไม่ และ ควำมต้องกำร ควำมคำดหวัง ทั้งเชิงบวกและ
เชิงลบ ค ำถำมควำมคำดหวังของ stakeholder ทั้งเชิง
บวกและเชิงลบไหม /มีตัวอย่ำงในกำรตั้งค ำถำมหรือไม่

Stakeholder Management

ตอบ
• Stakeholder Profile ต้องจัดท ำอย่ำงน้อยในระดับสำย

งำน/ฝ่ำยตำมเกณฑ์ ซ่ึงควำมต้องกำรควำมคำดหวังหรือ
ประเด็นส ำคัญของ Stakeholder สำมำรถด ำเนินกำรเกบ็
รวบรวมได้ทั้งจำกปฐมภูมิและทุติยภูมิ โดยไม่จ ำเป็นต้องตั้ง
ค ำถำมเพ่ือถำมจำก Stakeholder โดยตรง

• ควำมต้องกำร ควำมคำดหวัง (VOS) ของผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียอำจเป็นได้ท้ังเชิงบวกหรือเชิงลบ ในประเด็นเชิงบวก คือ 
ประเด็นท่ีเกิดประโยชน์กับท้ังองค์กำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ส่วน ส ำหรับประเด็นเชิงลบ คือ ประเด็นทีอำจส่งผลเชิงลบ/
ควำมเส่ียงต่อกำรด ำเนินกำร ซ่ึงประเด็นเชิงลบนี้อำจสอบ
ทำนได้จำกผลกำรด ำเนินงำนท่ีผ่ำนมำว่ำมีปัญหำอุปสรรค
อะไร หรือดูจำกกำรท่ีเคยร้องเรียน/ กำรสร้ำงผลกระทบต่อ
ภำพลักษณ์ขององค์กรท่ีผ่ำนมำ
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6. อธิบำยควำมหมำยและยกตัวอย่ำงกำรกรอกข้อมูล 
Stakeholder Profile ดังนี้
1. สถำนะ
2. รูปแบบกำรท ำงำน
3. ระดับควำมสัมพันธ์ระหว่ำงองค์กรกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

Stakeholder Management

ตอบ
• สถำนะ: เป็นสถำนะของ Stakeholder เป็นหน่วยงำน

รำชกำร เอกชน
• รูปแบบกำรท ำงำน: เป็นกำรระบุภำรกิจ และข้อมูลต่ำงๆ ท่ี

แสดงถึงรูปแบบกำรท ำงำน เช่น โครงสร้ำงองค์กร/ สำย
กำรบังคับบัญชำ เครือข่ำยกำรด ำเนินงำนในประเทศหรือ
ระดับสำกล

• ระดับควำมสัมพันธ์: เป็นข้อมูล รส. วิเครำะห์ตำม
ควำมส ำคัญของ Stakeholder และกิจกรรมสร้ำง
ควำมสัมพันธ์ในปัจจุบันท่ี รส. ด ำเนินกำรอยู่
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7. เกณฑ์ด้ำน stakeholder 
management ที่ระบุว่ำ 
จะต้องวิเครำะห์หรือด ำเนินกำร
ในระดับสำยงำน/ฝำ่ย(ที่ข้ึน
ตรงกับผู้บริหำรสูงสุด) หำก
ในทำงปฏิบัติ กำรวิเครำะห์เป็น
สำยงำนไม่สะดวกเนื่องจำก
ภำยในฝำ่ยมีกำรท ำงำนที่
ค่อนข้ำงแยกจำกกัน รส 
สำมำรถวิเครำะห์เป็นฝำ่ยงำน
ได้หรือไม่ แล้วตอนสรุปหรือ
รำยงำนผลค่อยจัดกลุ่มรวม
ตำมสำยงำน

Stakeholder Management

ตอบ
รส. สำมำรถวิเครำะห์เป็นฝ่ำยงำนได้   
ซ่ึงเป็นหลักกำรท่ีถูกต้อง เนื่องจำกตำม
เกณฑ์ระบุให้วิเครำะห์ Value Chain
ของสำยงำน ซ่ึงจะมีฝ่ำยงำนต่ำงๆ 
ภำยใต้สำยงำนรับผิดชอบ แล้วจึงสรุป
มำเป็นภำพสำยงำน
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8. จำกเกณฑ์ข้อ 2.3 ให้ระบุประเด็น/ควำมต้องกำรของ
Stakeholder ที่มีต่อองค์กร แต่ไม่ได้ระบุว่ำควำมต้องกำรที่
องค์กรมีต่อ Stakeholder หำก รส ท ำตำมเกณฑ์อย่ำง
เดียวเพียงพอหรือไม่ เนื่องจำกหำกระบุทั้งสองทำงถึงแม้จะ
เป็นประโยชน์ แต่ก็จะท ำให้เนื้องำนเพ่ิมมำกข้ึน ซึ่งในประเด็น
หลัง รส อำจใช้ supply chain ในกำรบริหำรจัดกำรได้

Stakeholder Management

ตอบ
กำรบริหำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต้อง
พิจำรณำถึงควำมจ ำเป็นขององค์กรว่ำผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมี
บทบำท และควำมจ ำเป็นอย่ำงไรต่อองค์กร ซ่ึงมุมมองเหล่ำนี้จะ
ใช้เพ่ือพิจำรณำระดับควำมส ำคัญของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและ
ประเด็นในกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ รวมถึงใช้เพ่ือก ำหนดรูปแบบ
ในกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์
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9. กำรจัดท ำแผนกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียใน
กรณีที่มีแผนของหน่วยงำนที่ท ำอยู่แล้ว เช่น แผนกำรสร้ำง
ควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ แผนกำรส่ือสำรกับบุคลำกร เป็นต้น 
สำมำรถน ำมำใช้ตอบเร่ืองกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียได้เลยหรือไม่ และ
หำกสำมำรถน ำมำใช้ได้ กำรรำยงำนผลกำรด ำเนินงำน 
ด้ำน SM ก็จะเป็นกำรน ำผลของด้ำน CM ที่เกี่ยวข้องมำใช้ในกำร
รำยงำนได้เลย โดยน ำมำรำยงำนในมุมของกำรสร้ำง
ควำมสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ส่วนด้ำน CM                          
ก็เป็นกำรรำยงำนในมุมของลูกค้ำ ได้หรือไม่

Stakeholder Management

ตอบ
กรณีที่มีแผนงำนของหน่วยงำนท่ีด ำเนินกำรอยู่ และเป็นประเด็น
ท่ีสอดคล้องหรือสนับสนุนต่อยุทธศำสตร์ด้ำนผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
สำมำรถน ำมำใช้บูรณำกำรกำรท ำงำนและรำยงำนได้
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Stakeholder Management

10. ในกำรท ำ Stakeholder Management 
ต้องเป็นหน่วยงำนเดียวท ำ หรือ หลำย

หน่วยงำนท ำด้วยกัน

ตอบ
ตำม Best Practice ควรมีคณะท ำงำนแต่ละสำยงำนเป็นตัวแทน / Crossed Functional Team เพรำะเรื่อง
กำรบริหำรจัดกำรผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นเรื่องของทั้งองค์กร กำรให้หน่วยงำนใดหน่วยงำนหนึ่งท ำ กำรมอง/ระบุ 
Stakeholder ของหน่วยงำนจะไม่ครบถ้วน



15

Stakeholder Management

11. จำกเกณฑ์ข้อ 3.2.2 ควำมเส่ียงใน
กำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้
เสีย ต้องเป็นแผนเฉพำะเจำะจงผู้มีส่วน
ได้เสีย หรือเป็นแผนภำพรวมของ

องค์กร ตอบ
สำมำรถวิเครำะห์ควำมเส่ียงตำมกรอบที่ฝ่ำยบริหำรควำมเส่ียง
ก ำหนด กรณีที่วิเครำะห์แล้วมีควำมเส่ียงสูง สำมำรถอ้ำงอิงกับ

แผนบริหำรควำมเส่ียงขององค์กรได้



ค ำถำมท่ีพบบ่อยในหัวข้อ

กำรมุ่งเน้นลูกค้ำ

(Customer Management) 
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Customer Management

1. เร่ืองกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ท่ีคณะ
กรรมกำรฯ หรือคณะอนุกรรมกำรฯ ต้องให้
ค ว ำ ม เ ห็ น ช อ บ เ ป็ น ล ำ ย ลั ก ษณ์ อั ก ษ ร 
หมำยควำมรวมถึงคู่มือกำรปฏิบัติงำนเร่ือง
กำรจัดกำรข้อร้องเรียนด้วยหรือไม่

ตอบ
คณะกรรมกำรหรือคณะอนุกรรมกำรฯ ควรพิจำณำอนุมัติครอบคลมุเนื้อหำอย่ำงน้อย 

เก่ียวกับนโยบำย แนวปฏิบัติ และมำตรฐำนเก่ียวกับกำรจัดกำรข้อร้องเรียน
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2. ควำมแตกต่ำงของกำรรับฟงัลูกค้ำในหัวข้อ Customer 
Management และ กำรรวบรวมเสียงของลูกค้ำในกำร
พัฒนำนวัตกรรมเพ่ือมุ่งเน้นลูกค้ำและตลำด

ควำมแตกต่ำงของกำรพัฒนำนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และ
บริกำร ในหัวข้อ Customer Management และ กำรพัฒนำ
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบ ริกำรในหั วข้อกำรพัฒนำ
นวัตกรรมเพ่ือมุ่งเน้นลูกค้ำ

Customer Management

ตอบ
ทั้ง 2 หัวข้อเป็นหลักกำรเดียวกัน คือ กำรตอบสนองต่อ
VOC ลูกค้ำให้เห็นผลอย่ำงเป็นรูปธรรม แต่ในหัวข้อกำร
พัฒนำนวัตกรรมเพ่ือมุ่งเน้นลูกค้ำ จะเน้นระดับของกำร
พัฒนำที่เป็นนวัตกรรม ซ่ึงต้องระบุให้ชัดว่ำกำรพัฒนำ
แบบใดเข้ำข่ำยระดับนวัตกรรม และมีระดับผลลัพธ์ที่ใช้ใน
กำรวัดอย่ำงชัดเจน ส ำหรับกำรพัฒนำและนวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์และบริกำรใน CM มุ่งเน้นกระบวนกำรพัฒนำ
ผลิตภัณฑ์และบริกำรที่ต้องเช่ือมโยงกับ KM และ Risk
เพ่ือให้กำรพัฒนำสำมำรถบรรลุผลสัมฤทธิ์ตำมเป้ำหมำย
ที่ระบุ
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Customer Management

3. ในส่วนของเกณฑ์ด้ำน 4 กำรมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ของลูกค้ำ ข้อ 5.1 กำรสนับสนุนลูกค้ำ ตำมที่ก ำหนดไว้ว่ำ
มำตรฐำนกำรให้บริกำรลูกค้ำจะต้องประกอบไปด้วย พิมพ์
เขียวบ ริกำร พฤติกรรมกำร ให้บ ริกำร (guidelines)  
ข้อก ำหนดที่เป็นมำตรฐำน (protocol) กำรรับมือกับปัญหำที่
อำจเกิดข้ึน (service recovery plan) ไม่ทรำบว่ำพอจะมี
ตั ว อ ย่ ำ ง ข อ ง protocol, guideline แ ล ะ service 
recovery plan ไหม เพ่ือจะได้ทรำบว่ำต้องละเอียดถึงระดับ
ไหน

ขอบเขตในกำรจัดท ำ ควรต้องวิเครำะห์ Customer Journey Maps
เพ่ือให้เข้ำใจพฤติกรรม กิจกรรมท่ีลูกค้ำมีหรือมีผลต่อกำรตัดสินใจ 
• Service Blueprint ต้องครอบคลุม element ท่ีส ำคัญ 

(Frontstage, backstage, support process) 
• Service Guidelines กับ Protocol ต้องวิเครำะห์ process หรือ

กิจกรรมไหนท่ีส ำคัญ หรือ Critical Points  ในกำรส่งมอบบริกำร
ให้ลูกค้ำ เพ่ือระบุ guideline ท่ีละเอียดให้ผู้รับผิดชอบปฏิบัติงำนได้ 
(ส่วนใหญ่ต้องก ำหนดให้ชัดใน Front stage ส่วน backstage กับ 
support process บำงส่วนสำมำรถอ้ำงอิงกับ procedure ท่ีมีอยู่
แล้วได้) และ ต้องมีข้อก ำหนด (Protocol) ท่ีชัดเจนสำมำรถ
ตรวจสอบและวัดผลได้ (เพ่ือใช้ประเมินและปรับปรุง)

• Service Recovery โดยท่ัวไปจะเชื่อมโยงกับกระบวนกำรจัดกำร
ข้อร้องเรียน แต่อำจต้องมี guideline ในกรณีที่ลูกค้ำมีควำมไม่พึง
พอใจในระหว่ำงรับบริกำร จะมีกำรแก้ไขเบื้องต้นก่อนท่ีจะถูกลูกค้ำ
ร้องเรียน รวมถึงกรณีที่เกิดเหตุฉุกเฉิน จะมีแนวทำงอย่ำงไรในกำร
ด ำเนินกำรให้สำมำรถบริกำรลูกค้ำได้ต่อเน่ืองและไม่กระทบต่อควำม
พึงพอใจของลูกค้ำ

ตอบ
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4. ขอตัวอย่ำง 
• กฎบัตรและมำตรฐำนด้ำนกำรบริกำร 
• นโยบำยและระเบียบวิธีปฏิบัติ ในกำร

จัดกำรข้อร้องเรียน 
ท่ีมีองค์ประกอบครบถ้วนตำมท่ีเกณฑ์ก ำหนด 
เพ่ือเป็นแนวทำงในกำรจัดท ำเอกสำรท้ัง 2 
ส่วนต่อไป

ตอบ
1. กฎบัตรและมำตรฐำนบริกำร ที่ใช้ส่ือสำรให้กับลูกคำ้ เพ่ือให้
ลูกค้ำเกิดควำมเชื่อมั่นในด้ำนบริกำร และมำตรฐำนด้ำนบริกำรที่
องค์กรจะส่งมอบให้ลูกคำ้
2. องค์ประกอบของนโยบำยและระเบียบวิธปีฏิบตัใินกำรจัดกำร
ข้อร้องเรียนดูได้จำกหมำยเหตุคู่มือฯ หน้ำ 123 และสำมำรถ
ประยุกต์ใช้ ISO 10002 เป็น Guideline 
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ตำมเกณฑ์ไม่ได้ก ำหนดว่ำต้องเป็น
ชุดเดียวกันหรือจะแยกกัน ขอแค่มี
องค์ประกอบครบถ้วนตำมเกณฑ์ 
อย่ำงไรก็ตำม ทั้ง 2 ประเด็นมีควำม
เกี่ยวข้องและเป็นเรื่องเกี่ยวกับ
มำตรฐำนด้ำนบริกำร อำจน ำเสนอ
อนุมัติให้คณะกรรมกำรพิจำรณำไป
พร้อมกันได้

5. กฎบัตร และมำตรฐำน
บริ ก ำร  เป็ น เอกสำรชุ ด
เดี ย วกั น  ห รื อ  แยกกั น
รวมถึง นโยบำยและระเบียบ
วิธีปฏิบัติในกำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียน ต้องเป็นเอกสำร
แยกชุดด้วยหรือไม่

Customer Management

ตอบ
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6. ช่วยขยำยควำมเร่ืองกำรสนับสนุนลูกค้ำ
ว่ำกำรสนับสนุนลูกค้ำอยู่ในกระบวนกำรใด 
หลังจำกรับผลิตภัณฑ?์ ก่อนซ้ือผลิตภัณฑ์? 

ตอบ
กำรสนับสนุนลูกค้ำควรด ำเนินกำรตลอดวงจรชีวิตลูกค้ำทั้งก่อนและ
หลังกำรเป็นลูกค้ำ เนื่องจำกก่อนซื้อลูกค้ำต้องกำรกำรสนับสนุน
ด้ำนข้อมูลเพ่ือประกอบกำรตัดสินใจ ระหว่ำงเป็นลูกค้ำลูกค้ำ
ต้องกำรกำรสนับสนุนด้ำนบริกำรหรือธุรกรรมต่ำงๆ และหลังเป็น
ลูกค้ำแล้วลูกค้ำอำจมีกำรร้องขอหรือร้องเรียนด้ำนบริกำร
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7. หำกกำรสนับสนุนลูกค้ำหมำยรวมตั้งแต่ก่อนซื้อ ไปจนถึง
กำรเป็นลูกค้ำแล้ว กำรสนับสนุนลูกค้ำจะเป็นส่วนหนึ่งของ
กำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำด้วยหรือไม่

Customer Management

ตอบ
กำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำควำมหมำยกว้ำงมำก 
ทุกครั้งที่ลูกค้ำปฏิสัมพันธ์กับองค์กร/brand ส่งผลต่อ
ควำมสัมพันธ์ทั้งหมด เพรำะควำมสัมพันธ์เกิดจำกทั้ง 
2 ฝ่ำย (ลูกค้ำกับองค์กร) ถ้ำลูกค้ำเข้ำหำเรำแล้วไม่
ประทับใจย่อมส่งผลต่อควำมพึงพอใจหรือควำมผูกพัน 
(เกณฑ์สนับสนุนลูกค้ำจะตอบโจทย์นี้) แต่ถ้ำลูกค้ำไม่ได้
เป็นฝ่ำยเข้ำหำเรำ องค์กรก็ต้องเป็นฝ่ำยส่ือสำร สร้ำง
กิจกรรม ให้ลูกค้ำเข้ำมำปฏิสัมพันธ์กับองค์กรอย่ำง
สม ่ำเสมอ (กรณีนี้เกณฑ์สร้ำงควำมผูกพันจะใช้ตอบ
โจทย์นี้) จะเห็นได้ว่ำทั้ง 2 อยู่ในหัวข้อเดียวกันคือข้อ 5 
เป็นกำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ ซ่ึงเป็นเรื่อง
เดียวกันเพ่ือสร้ำงประสบกำรณ์ที่ดีให้กับลูกค้ำ
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8. ในหัวข้อ กำรรับฟงัลูกค้ำใน Level ที่ 2 ที่ให้ก ำหนดช่องทำง
และแนวทำงปฏิบัติในกำรรับฟงัลูกค้ำอย่ำงเปน็ระบบ และ
เปรียบเทียบควำมส ำคัญของเสียงลูกค้ำในมมุมองของลูกคำ้
เกี่ยวกับ
- ผลิตภัณฑ์และบริกำร
- กำรสนับสนุนลูกค้ำ
- กำรท ำธุรกรรม
- กำรจัดกำรควำมสัมพันธ์
ขอสอบถำมว่ำ หำกเร่ืองกำรสนับสนุนลูกค้ำเปน็ส่วนหนึ่งของกำร
สร้ำงควำมสัมพันธ์จะสำมำรถแยกข้อมูล VOC ในส่วนของกำร
สนับสนุนลูกค้ำ และกำรจดักำรควำมสัมพันธ์ ได้แยกกันอยำ่ง
ชัดเจนหรือไม่

Customer Management

ตอบ
ในเกณฑ์หัวข้อ 2 คือกำรรับฟงัลูกค้ำเพ่ือให้ได้ VOC ซ่ึง
ค ำว่ำ VOC นั้นเป็นได้ทั้งส่ิงที่ลูกค้ำบอกโดยตรง ส่ิงที่
เรำรู้จำกแหล่งข้อมูลอ่ืน (เช่น คู่แข่ง คู่เทียบ ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย หรือที่ปรำกฏตำมส่ือออนไลน์) และข้อมูลที่
ลูกค้ำมีปฏิสัมพันธ์กับองค์กร ซ่ึงต้องวิเครำะห์ว่ำประเด็น
ไหนส ำคัญที่ต้องตอบสนองลูกค้ำ ส่วนกำรแยกประเด็น 
VOC กำ รสนั บสนุ นกั บก ำ รสร้ ำ งคว ำม สัม พัน ธ์          
นั้น หำกเป็นกรณีของกำร Support จะเป็นประเด็นที่
ลูกค้ำส่วนใหญ่ให้ควำมส ำคัญ เป็นประเด็นที่ต้องมี ไม่มี
หรือไม่ ไ ด้ตำมมำตรฐำนอำจเกิดควำมไม่ พึงพอใจ 
(ประเ ด็นพวกนี้จ ะ เกี่ยว ข้องกับ People, Process, 
Place, Physical) ส่วนกำรสร้ ำงควำมผูกพันเป็น
ประเด็นที่เก่ียวกับกิจกรรมส่ือสำร กิจกรรมกำรตลำด/ 
Loyalty Program ต่ ำ งๆ  เ พ่ื อ ส่ ง เ ส ริ มก ำ รข ำย 
(Promotion) 
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อ ะ ไ รที่ เ ป็ น แผน พัฒนำหรื อ
ปรับปรุงควรปรำกฎอยู่ในแผน
ยุทธศำสตร์ และแผนปฏิบัติกำร
ประจ ำปีด้ำนลูกค้ำ ส่วนที่ เป็น 
Operation หรือกำรด ำเนินกำร
ตำมกระบวนกำรจัดกำรข้ อ
ร้องเรียนจะดูใน 5.3

9. ส อ บ ถ ำ ม ด้ ำ น ท่ี  4 
Module 2 ว่ำตำมข้อ 5.3 
กำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
ของแต่ละ รส .  รวมอยู่ ใน
แผนยุทธศำสตร์ด้ำนลูกค้ำ
และตลำด หรือว่ำแยกเป็น
แผนของกำรจัดกำรข้ อ
ร้องเรียนโดยเฉพำะ

Customer Management

ตอบ
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นโยบำยและระเบียบปฏิบัติเกี่ยวกับ
กำรจัดกำรข้อร้องเรียนสำมำรถ
อนุมัติจำกคณะกรรมกำรไปพร้อม
กันได้ในครำวเดียวกัน โดยผู้ว่ำกำร
สำมำรถลงนำมได้ และหำกนโยบำย
กำรก ำกับดูแลกิจกำรที่ดีมีกำรระบุ
ชัดเจนเกี่ยวกับเรื่องกำรจัดกำร   
ข้อร้องเรียนก็สำมำรถใช้ได้ 

10. ข้อ 5.3 นโยบำย และ 
ระเบียบวิธีปฏิบัติงำนท่ีต้อง
ได้รับอนุมติจำกบอร์ด ต้อง
แยกอย่ำงละ 1 ฉบับ หรือ
สำมำรถรวมกันได้

และบอร์ดมอบหมำยผู้ว่ำลง
นำมในระเบียบได้ไหม หรือ
สำมำรถใช้นโยบำยก ำกับ
ดูแลกิจกำรท่ีดีของด้ำน 1
ได้ม้ัย

Customer Management

ตอบ



27

Customer Management

11. ในกำรประเมินควำมพึงพอใจ ควำมไม่พึง
พอใจ และควำมผูกพัน ค่ำระดับ 1 รัฐวิสำหกิจ
ต้องมีแนวทำงกำรประเมินควำมพึงพอใจของ
ลู ก ค้ ำ ท่ี มี ต่ อผ ลิตภัณ ฑ์แล ะบ ริก ำรของ
รัฐวิสำหกิจโดยบริษัทท่ีปรึกษำภำยนอก ถ้ำไม่
สำมำรถจัดหำปรึกษำภำยนอกได้ จะสำมำรถให้
หน่วยงำนอ่ืนในองค์กรท ำกำรประเมินควำม
พึงพอใจแทนได้หรือไม่

ตอบ
ต้องเป็นไปตำมเกณฑ์ โดยตำมเกณฑ์ระบุให้ส ำรวจใหญ่ประจ ำปี
โดยที่ปรึกษำภำยนอก 
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ห ำ ก  ร ส .  มี ก ำ ร แ ต่ ง ตั้ ง
คณะอนุกรรมกำรเพ่ือท ำหน้ำที่ใน
กำรก ำกับดูแลด้ำนลูกค้ำและตลำด 
โดยคณะอนุกรรมกำรชุดดังกล่ำว
ประกอบด้วยผู้แทนคณะกรรมกำร 
และได้รับมอบอ ำนำจอย่ำงเป็น
ทำงกำรและมีกำรก ำหนดบทบำท 
อ ำนำจหน้ำที่ชัดเจน สำมำรถอนุมัติ
เรื่องต่ำงๆ ดังกล่ำวได้ตำมเกณฑ์

12. ข้อ 1.1, 5.1 และ 5.3
สำมำรถเสนอณะอนุกรรมกำร
เพ่ือขอควำมเห็นชอบ แล้ว
น ำเสนอคณะกรรมกำรเพ่ือ
รับทรำบถือวำ่ด ำเนินกำรตำม
เกณฑ์แล้วใชห่รอืไม่

Customer Management

ตอบ
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13. เร่ืองกฎบัตรและมำตรฐำนด้ำนบริกำร ในกำรจัดท ำ 
Service Recovery Plan คือตัวเดียวกับแผน BCM หรือ
ว่ำเป็นกำรเขียนแผนรับมือลูกค้ำเวลำมีปัญหำด้ำนกำร
ร้องเรียน

Customer Management

ตอบ
Service Recovery Plan ควรครอบคลุมทั้งในภำวะ
ปกติ (เกิดจำกกำรให้บริกำรที่ผิดพลำด) และภำวะที่เกิด
เหตุกำรณ์ที่ไม่ปกติ และส่งผลต่อกำรบริกำร ซ่ึงกรณี
หลังย่อมส่งผลต่อควำมไม่พึงพอใจ ดังนั้น จึงมีควำม
เกี่ยวข้องกับ BCM อย่ำงหลีกเล่ียงไม่ได้



30

14. เวลำเขียนประกำศมำตรฐำนบริกำร ถ้ำมีรำยละเอียด
เง่ือนไขปลีกย่อยค่อนข้ำงเยอะ สำมำรถเขียนสรุปใน
เบื้องต้น และเขียนหมำยเหตุให้เข้ำไปดูผ่ำน web หรือโทร
สอบถำม call center เพ่ิมเติมได้หรือไม่

Customer Management

ตอบ
กฎบัตรและมำตรฐำนบริกำร ประกำศไว้เฉพำะเนื้อหำ
ที่ต้องกำรส่ือสำรให้ลูกค้ำทรำบถึงควำมมุ่งมั่นในกำร
ให้บริกำร และมำตรฐำนกำรบริกำร รำยละเอียดอ่ืนๆ 
ที่ลูกค้ำต้องกำรทรำบเพ่ิมเติม สำมำรถเพ่ิมช่องทำง
ให้ลูกค้ำเข้ำถึงได้ เช่น อำจท ำ link หรือ QR Code
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15. รูปแบบของรูปเล่มพิมพ์เขียวบริกำร มำตรฐำนกำร
ให้บริกำร ข้อก ำหนดที่เป็นมำตรฐำน ต้องเป็นภำษำไทย 
พร้อมภำษำอังกฤษหรือไม่

Customer Management

ตอบ
เกณฑ์ไม่ได้ก ำหนด ข้ึนอยู่กับกลุ่มเป้ำหมำยที่ รส. 
ต้องกำรส่ือสำร 
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16. ช่วยขยำยควำมในเอกสำรประกอบข้อ2.รำยงำนกำรประชุมฯ
กำรด ำเนินกำรที่เกีย่วข้องตำมกระบวนกำรดำ้นลกูค้ำและตลำด 
หมำยถึงทุกรำยงำนที่เกีย่วข้องกับ ลูกค้ำและตลำด ในกำรประชุม
ระดับไหนบ้ำง และข้อ7 ข้อควำมที่กล่ำวว่ำทั้งบริกำรหลักและ
บริกำรสนับสนุนด้ำนสำรสนเทศธุรกรรมและอ่ืนๆตำมบริบท
รัฐวิสำหกิจ

Customer Management

ตอบ
เ ป็ น ร ำ ย ง ำ น ก ำ ร ป ร ะ ชุ ม ที่ ค ณ ะ ก ร ร ม ก ำ ร 
คณะอนุกรรมกำร และผู้บริหำร มีกำรประชุมเพ่ือ
พิจำรณำ ก ำกับติดตำมกำรด ำเนินงำนกิจกรรมตำมแผน
ยุทธศำสตร์ด้ำนลูกค้ำ รวมถึงแผนงำนและกระบวนกำรที่
เกี่ยวข้อง เช่น กำรจ ำแนกลูกค้ำ กำรติดตำมผลกำร
ด ำเนินกำรผลิตภัณฑ์ หรือบริกำรต่ำงๆ เป็นต้น 
ส ำหรับข้อที่ 7 บริกำรหลัก คือ บริกำรที่เกี่ยวข้องกับ
กำรส่งมอบผลิตภัณฑ์ เช่น กำรขอสินเช่ือ ต้องมี
ระยะเวลำกำรให้บริกำรที่เกี่ยวข้องกระบวนกำรขอสินเช่ือ 
กระบวนกำรสนับสนุน คือ กำรสนับข้อมูลต่ำงๆ ตำม
ลูกค้ำร้องขอ กำรท ำธุรกรรมผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ เป็นต้น
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17. แนวทำงกำรประเมินควำมพึงพอใจ ควำมไม่พึงพอใจ 
และควำมผูกพัน จ ำเป็นต้องจ้ำงบริษัทภำยนอกประเมิน 
หรือถ้ำองค์กร มองว่ำให้บริษัทภำยนอกมำส ำรวจ และ
จัดท ำแนวทำงกำรส ำรวจควำมพึงพอใจ และให้ รส . 
ด ำเนินกำรเองได้หรือไม่

ตำมเกณฑ์ต้องมีผลส ำรวจใหญ่ประจ ำปี ท่ีด ำเนินกำรส ำรวจโดยท่ี
ปรึกษำภำยนอก แต่ท้ังน้ี รส. สำมำรถด ำเนินกำรส ำรวจตำม
แนวทำงอ่ืนๆ ได้เอง เช่น ส ำรวจควำมพึงพอใจภำยหลังกำร
ให้บริกำร ส ำรวจควำมพึงพอใจ ณ จุดบริกำร เป็นต้น

ตอบ



ถำม - ตอบ
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