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ก ำหนดกำรสัมมนำกำรชี้แจงผลประเมิน Baseline  
ด้ำนกำรมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้ำ 

(Stakeholder & Customer Management : SCM)  

ของระบบประเมินผลฯ ใหม่  

(State Enterprise Assessments Model: SE-AM) 

13:00 – 13:30  ลงทะเบียน 

13:30 – 13:45 เปิดกำรสัมมนำ 

13:45 – 15.00 กำรชี้แจงผลประเมิน Baseline ด้ำนกำรมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสยีและลูกค้ำ (SCM)                          

ช่วงที่ 1 ด้ำนมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

15:00 – 15:15  พักรับประทำนอำหำรว่ำง 

15:15 – 16:30  กำรชี้แจงผลประเมิน Baseline ด้ำนกำรมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสยีและลูกค้ำ (SCM)                          

ช่วงที่ 2 ด้ำนมุ่งเน้นลูกค้ำ 

16:30   จบกำรสัมมนำ 

Download PowerPoint 
ประกอบสัมมนำ 

26 กุมภำพันธ์ 2563 @ ห้องคริสตัล บอลรูม โรงแรมตะวันนำ 



กำรชี้แจงกำรประเมินผลกำรพัฒนำ

องค์กรของรัฐวิสำหกิจ  

ปีปฏิทิน 

หัวข้อ ด้ำนกำรมุ่งเน้น 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้ำ 
(Stakeholder & Customer 
Management) 

 

Idea 

Solution 

Performance 

Confidential  
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คณะอนุกรรมกำรก ำกบัดูแลกำรประเมินผลกำรพัฒนำองค์กร

ของรัฐวิสำหกิจ ด้ำนกำรมุ่งเน้นลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสยี 
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ประเด็นน ำเสนอ 

ผลประเมิน Baseline ด้านการมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียและลูกค้า (SCM): ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ผลประเมิน Baseline ด้านการมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียและลูกค้า (SCM): ด้านลูกค้า 

ค าถามที่พบบ่อย  
(Frequency Asked Questions: FAQ) 

แนวทางการประเมินผลด้าน Core Business 
Enablers ของรัฐวิสาหกิจประจ าปีบัญชี 2563 
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Max Min AVG 

CG 2.8685 1.5372 2.2701 

SP 3.2800 1.4400 2.2574 

RISK&IC 2.8500 1.2200 1.8861 

SCM 2.5267 1.1502 1.7979 

DT 3.0531 1.0525 2.1818 

HCM 3.8038 2.0173 2.7565 

KM&IM 2.5896 1.1405 1.5230 

IA 3.4822 1.8095 2.7799 
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5

กำรก ำกับดูแลที่ดี
และกำรน ำองค์กร 

(CG) 

กำรวำงแผนเชิงกล
ยุทธ์ (SP) 

กำรบริหำรควำม
เสี่ยง และควบคุม
ภำยใน (RISK&IC) 

กำรมุ่งเน้นผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย และ
ลูกค้ำ (SCM) 

กำรพัฒนำ
เทคโนโลยีดิจิทัล 

(DT) 

กำรบริหำรทุน
มนุษย์ (HCM) 

กำรจัดกำรควำมรู้
และนวัตกรรม 
(KM&IM) 

กำรตรวจสอบ
ภำยใน (IA) 

Max

Min

AVG

ผลประเมินเปรยีบเทียบด้ำนกำรมุ่งเนน้ผู้มีสว่นได้ส่วนเสียและลกูค้ำ 
(Stakeholder & Customer Management : SCM)  
กับเกณฑ์ Enablers 8 ด้ำน (ปีปฏิทิน) 
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ผลประเมินเบื้องต้นของกำรประเมิน Baseline  
รัฐวิสำหกิจ รวมทั้ง 53 แห่ง หัวข้อ ด้ำนกำรมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้ำ 
(Stakeholder & Customer Management) 

Confidential  

Max Min Avg 

2.5267 1.0206 1.5142 

2.
52

67
 

2.
24

83
 

2.
22

23
 

2.
21

38
 

2.
15

85
 

2.
14

33
 

2.
06

96
 

2.
04

77
 

1.9
80

0 
1.8

36
9 

1.7
56

5 
1.7

53
3 

1.7
53

1 
1.7

33
3 

1.7
30

8 
1.7

25
0 

1.7
12

7 
1.7

07
9 

1.6
39

6 
1.5

94
6 

1.5
85

8 
1.5

82
1 

1.5
79

6 
1.5

40
8 

1.4
85

8 
1.4

77
9 

1.4
42

5 
1.4

31
2 

1.3
89

4 
1.3

62
7 

1.3
40

0 
1.3

33
3 

1.3
32

1 
1.3

31
9 

1.2
37

9 
1.2

13
1 

1.2
05

6 
1.1

99
8 

1.1
72

3 
1.1

58
5 

1.1
52

9 
1.1

50
2 

1.1
36

7 
1.1

36
3 

1.1
21

9 
1.0

97
5 

1.0
93

8 
1.0

89
4 

1.0
89

4 
1.0

83
8 

1.0
63

8 
1.0

58
1 

1.0
20

6 

0.0000

0.5000

1.0000

1.5000

2.0000

2.5000

3.0000

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50 51 52 53

AVG. = 1.5142 



7 

ผลประเมินเบื้องต้นของกำรประเมิน Baseline  
รัฐวิสำหกิจ ปีปฏิทิน 19 แห่ง หัวข้อ ด้ำนกำรมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้ำ 
(Stakeholder & Customer Management) 

Confidential  

Max Min Avg 

2.5267 1.1502 1.7979 
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รัฐวิสำหกิจในระบบบริหำรจัดกำรองค์กร รัฐวิสำหกิจในระบบ SEPA 
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ผลประเมินเบื้องต้นของกำรประเมิน Baseline  
รัฐวิสำหกิจ ปีปฏิทิน 19 แห่ง หัวข้อด้ำนกำรมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
(Stakeholder Management) 

Confidential  

Max Min Avg 

1.7933 1.0000 1.3013 
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รัฐวิสำหกิจในระบบบริหำรจัดกำรองค์กร รัฐวิสำหกิจในระบบ SEPA 



ผลคะแนนภำพรวมทั้งระบบ ในแต่ละหัวข้อย่อยเกณฑ์ 

9 Confidential  

1.0000 

1.2658 

1.2509 1.0724 

1.7921 
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1. ยุทธศำสตร์ด้ำนผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย  

2. วัตถุประสงค์ 
ขอบเขต และผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย  

3.1 กำรวำงแผน 
3.2 กำรสร้ำงควำม

พร้อม   

3.3 กำรติดตำมและ
รำยงำนผล  

1. ยทุธศาสตรด้์านผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย 
1.0000 คะแนน 

3.3. การติดตามและรายงานผล 
1.7921 คะแนน 

หัวข้อที่คะแนนมากที่สุด 

หัวข้อที่คะแนนน้อยทีสุ่ด 



ผลคะแนน Enablers ข้อย่อย ยุทธศำสตร์ด้ำนผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

10 

Confidential  

ประเด็นส ำคัญจำกกำรประเมิน : 

ไม่มีแผนยุทธศำสตร์/กลยุทธ์ ระยะยำวด้ำนผู้มีส่วนได้ส่วนเสยี
อย่ำงชัดเจน รวมถึงไม่มีกำรก ำหนดกระบวนกำรถ่ำยทอดแผน
ยุทธศำสตร์/กลยุทธ์ระยะยำวด้ำนผู้มีสว่นไดส้ว่นเสยี  
สู่แผนปฏิบัติกำรประจ ำปีด้ำนผู้มีส่วนไดส้ว่นเสยีของทกุสำย
งำน/ฝ่ำย (ที่เป็นช้ันบังคับบัญชำตำมโครงสร้ำงองค์กรในระดับ 
2 (Tier 2)) ซึ่งปัจจุบันภำพรวมมีเพียงแผนงำน/โครงกำรที่
ด ำเนินกำรกับมีส่วนได้ส่วนเสยีบำงกลุ่ม  

ส่วนใหญ่ไม่มหีน่วยงำนกลำง/คณะท ำงำน ที่รับผิดชอบหรือ
บูรณำกำรกำรบริหำรจัดกำรผู้มีส่วนได้ส่วนเสยีในภำพรวม ให้มี
ควำมเป็นระบบ ไม่ซ้ ำซ้อน และตอบสนองตำมทศิทำงกำร
ด ำเนินงำนขององค์กรทั้งระยะสั้นและระยะยำวได้อย่ำงแท้จริง  

1.0000 

1.2658 

1.2509 1.0724 

1.7921 
0

1

2

3

4

5

1. ยุทธศาสตร์ด้านผู้
มีส่วนได้ส่วนเสีย  

2. วัตถุประสงค์ 
ขอบเขต และผู้มีส่วน

ได้ส่วนเสีย  

3.1 การวางแผน 
3.2 การสร้างความ

พร้อม   

3.3 การติดตามและ
รายงานผล  



ผลคะแนน Enablers ข้อย่อย วัตถุประสงค์ ขอบเขต และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

11 Confidential  

ประเด็นส ำคัญจำกกำรประเมนิ : 

รส. ที่อยู่ในระบบ SEPA มีกำรระบุผู้มีส่วนได้สว่นเสยี และ
ประเด็น/สำระส ำคัญ (VOS/Material Issue) ระหว่ำงผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียในระดับองค์กร  

มีกำรวิเครำะห์ คัดเลือก และระบุกลุ่มผู้มสีว่นไดส้ว่นเสยีที่ส ำคัญ
ขององค์กร รวมทั้งกำรวิเครำะห์และประเมนิสำระส ำคัญ 
(VOS/Material Issue) (ควำมต้องกำร/ควำมคำดหวังของผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย) ทั้งจำก มิติควำมส ำคัญที่มตีอ่ผู้มสีว่นไดส้ว่นเสยีและมติิ
ควำมส ำคัญที่มีต่อ รส. แต่เป็นกำรวิเครำะห์ในระดับเฉพำะภำพรวม
ขององค์กร (Top-down) ยังไม่มีกำรวิเครำะห์ที่บูรณำกำรมำจำก 
Value Chain ของแต่ละหน่วยธุรกิจ/ฝ่ำยงำน (Bottom-up) 

แม้ รส. ที่อยู่ในระบบ SEPA มีกำรระบุผู้มีส่วนไดส้ว่นเสยี แต่ไม่
ครอบคลุมผู้มีส่วนได้สว่นเสยีในอนำคต ส่วน รส. ที่อยู่ในระบบ
ประเมินผลปัจจุบัน (กลุ่ม C) ไม่มีกำรระบุผู้มีส่วนไดส้ว่นเสยีชัดเจน 

ส่วนใหญ่ไม่มกีำรก ำหนดวัตถุประสงค์ และขอบเขตของกำรสร้ำง
ควำมสัมพันธ์กับผู้มีสว่นไดส้ว่นเสยี 

ไม่มีกำรจัดท ำฐำนข้อมูล Stakeholder Profile อย่ำงเป็นระบบและมี
คุณภำพครบถ้วน เพื่อสำมำรถน ำมำใช้เป็นข้อมูลสำรสนเทศในกำร
ยกระดับควำมสัมพันธ์และบริหำรจัดกำรผู้มีส่วนได้ส่วนเสียส ำคัญ    
ได้สอดคล้องตำมบริบทด้ำนผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่ำงแท้จริง 
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1. ยุทธศาสตร์ด้าน
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

2. วัตถุประสงค์ 
ขอบเขต และผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย  

3.1 การวางแผน 
3.2 การสร้างความ

พร้อม   

3.3 การติดตาม
และรายงานผล  



ผลคะแนน Enablers ข้อย่อยกำรวำงแผน 

12 Confidential  

ประเด็นส ำคัญจำกกำรประเมนิ : 
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1. ยุทธศาสตร์ด้าน
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

2. วัตถุประสงค์ 
ขอบเขต และผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย  

3.1 การวางแผน 
3.2 การสร้างความ

พร้อม   

3.3 การติดตาม
และรายงานผล  

มีกำรระบุกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และประเด็นควำมต้องกำรควำม
คำดหวังของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในระดับองค์กร และมีกำร
ถ่ำยทอดสู่ สำยงำน/ฝ่ำย บำงสำยงำน/ฝ่ำย ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง โดย
สำยงำน/ฝ่ำย ดังกล่ำวมีกำรก ำหนดแผนงำน โครงกำร หรือกิจกรรม
สร้ำงควำมสัมพันธ์กับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่รับผิดชอบ และมีกำร
ติดตำมควำมคืบหน้ำแผนงำน/โครงกำร  

ไม่มีกำรถ่ำยทอด ยุทธศำสตร์/กลยุทธ์ระยะยำวด้ำนผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย สู่แผนปฏิบัติกำรประจ ำปีของทุกสำยงำน//ฝ่ำย/หน่วยธุรกิจ 
ครบถ้วนเป็นระบบ ผ่ำนกำรจัดล ำดับควำมส ำคัญของผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียและประเด็น/สำระส ำคัญที่สอดคล้องตำม Value Chain หรือ
ภำรกิจหน้ำที่ และทิศทำงกำรด ำเนินงำนในแต่ละหน่วยธุรกิจ/ฝ่ำย/
หน่วยธุรกิจ  

ไม่มีกำรก ำหนดวัตถุประสงค์ ขอบเขต รวมทั้งวิเครำะห์ระดับ 
(Levels) ที่คำดหวัง และวิธีกำรรูปแบบ (Methods) ที่เหมำะสม 
ของกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 



ผลคะแนน Enablers ข้อย่อยกำรสร้ำงควำมพร้อม 

13 Confidential  

ประเด็นส ำคัญจำกกำรประเมนิ : 

รส. เกือบทั้งหมด ยังไม่มีกำรระบุทรัพยำกร (Resources) ที่
ต้องกำร และควำมสำมำรถ (Capacity) ขององค์กรที่ต้องกำร
ส ำหรับกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย อย่ำงเป็นระบบ 

รส. เกือบทั้งหมด ยังไม่มีแนวทำงอย่ำงเป็นระบบในกำรระบุและ
บริหำรควำมเสี่ยงที่เกี่ยวกับกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียอย่ำงเป็นระบบ  
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1. ยุทธศาสตร์ด้าน
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

2. วัตถุประสงค์ 
ขอบเขต และผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย  

3.1 การวางแผน 
3.2 การสร้างความ

พร้อม   

3.3 การติดตาม
และรายงานผล  



ผลคะแนน Enablers ข้อย่อยกำรติดตำมและรำยงำนผล 

14 Confidential  

ประเด็นส ำคัญจำกกำรประเมนิ : 

รส. ที่มี โครงกำร/แผนงำน ในกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียที่ชัดเจน และมีกำรติดตำมและประเมินผลกำรด ำเนินงำน
ตำมแผนงำน/โครงกำรดังกล่ำว ซ่ึงส่วนใหญ่วัดควำมส ำเร็จของกำร
ด ำเนินกำรตำมแผนงำน/โครงกำร ยังไม่ประเมินในระดับ Outcome 

รส มีกำรรำยงำนผลกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้
สำธำรณชนรับรู้ ทั้งใน Website และในรำยงำนประจ ำปี ส่วนหน่ึง
มีกำรจัดท ำรำยงำนควำมย่ังยืน โดยใช้กรอบ Global Reporting 
Initiative (GRI) โดยเฉพำะ รส. ที่เป็นบริษัท ในตลำดหลักทรัพย์
แห่งประเทศไทย 
 

ไม่มีกระบวนกำรในกำรเรียนรู้และปรับปรุงกำรกำรบริหำรจัดกำรผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสยีอย่ำงเป็นระบบชัดเจน 
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1. ยุทธศาสตร์ด้าน
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

2. วัตถุประสงค์ 
ขอบเขต และผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย  

3.1 การวางแผน 
3.2 การสร้างความ

พร้อม   

3.3 การติดตาม
และรายงานผล  
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ผลประเมินเบื้องต้นของกำรประเมิน Baseline  
รัฐวิสำหกิจ ปีปฏิทิน 19 แห่ง  หัวข้อ ด้ำนกำรมุ่งเน้นลูกค้ำ 

Confidential  

Max Min Avg. 
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ผลคะแนนภำพรวมทั้งระบบ ในแต่ละ Enablers 

Confidential  

• ผลกำรด ำเนินงำนด้ำน CM ในแต่ละหัวข้อ 

1. ยุทธศำสตร์ด้ำนลูกค้ำ 
1.7592 คะแนน 

4. กำรพัฒนำและนวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์และบริกำร  

2.5829 คะแนน 

หัวข้อที่คะแนนมากที่สุด 

หัวข้อที่คะแนนนอ้ยที่สดุ 
1.7592 
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2.5829 2.1987 
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2.5125 
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1. แผนยุทธศาสตร์ด้านตลาดและ
ลูกค้า 

2. การจ าแนกลูกค้า 

3. การรับฟังลูกค้า 

4. การพัฒนาและนวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์และบริการ 

5.1 การสนับสนุนลูกค้า 

5.2 การสร้างความภักดีและความ
ผูกพัน 

5.3 การจัดการข้อร้องเรียน  

16 



ผลคะแนน Enablers ยุทธศำสตร์ด้ำนลูกค้ำ 

17 Confidential  

ประเด็นส ำคัญจำกกำรประเมนิ : 

รส. มีกำรวิเครำะห์และติดตำมควำมส ำเร็จของกำรด ำเนินงำนตำม
ยุทธศำสตร์/โครงกำร/แผนงำน ด้ำนลูกค้ำ/ตลำด/ผลิตภัณฑ์ อย่ำงชัดเจนเป็น
รูปธรรม  

รส. ส่วนใหญ่ยังไม่มีแผนยุทธศำสตร์ระยะยำวด้ำนลูกค้ำ/ตลำด อย่ำงชัดเจน 
กำรด ำเนินงำนส่วนใหญ่เปน็แผนปฏิบัติกำร/แผนงำน/โครงกำร ท่ีถ่ำยมำจำกแผน
ยุทธศำสตร์องค์กร 

กำรก ำหนดวัตถปุระสงค์เชิงยุทธศำสตร์ และกลยุทธ์ทำงกำรตลำด ตลอดจน 
เป้ำหมำยท่ีต้องกำรบรรลุ ยังไม่ครอบคลุมในทุกมิติ (กำรพัฒนำผลิตภัณฑ์    
กำรพัฒนำตลำดใหม่หรือธุรกิจใหม ่กำรตลำด และกำรออกแบบและปรับปรุง 
กระบวนกำรให้บริกำรลูกค้ำ) 

แผนยุทธศำสตร์ระยะยำวด้ำนลูกค้ำ ยังไม่แสดงให้เห็นถึงกำรบูรณำกำรระหวำ่ง
หน่วยธุรกิจ กลุ่มลูกค้ำและส่วนตลำด และแผนยุทธศำสตร์/แผนแม่บทอืน่ๆ     
ท่ีเกี่ยวข้อง 
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1. แผนยุทธศาสตร์ด้าน
ตลาดและลูกค้า 

2. การจ าแนกลูกค้า 

3. การรับฟังลูกค้า 

4. การพัฒนาและ
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และ

บริการ 
5.1 การสนับสนุนลูกค้า 

5.2 การสร้างความ
ผูกพัน 

5.3 การจัดการข้อ
ร้องเรียน  

1. ยุทธศำสตร์ด้ำนลูกค้ำ 



ผลคะแนน Enablers กำรจ ำแนกลูกค้ำ 

18 Confidential  

ประเด็นส ำคัญจำกกำรประเมนิ : 

รส. มีกำรจ ำแนกลูกค้ำ (Segmentation) ท่ีค่อนข้ำงเป็นระบบ โดยมีกำรน ำ
สำรสนเทศด้ำนลูกค้ำและตลำดมำประกอบกำรพิจำรณำ ตลอดจนเริ่มมี
ประยุกต์ใช้เครื่องมือทำงสถิติมำใช้ในกำรจ ำแนกลูกค้ำ 

รส. มีกำรจัดท ำข้อมูลกลุ่มลูกค้ำ (Customer Segment Profile) ท่ีระบุ
คุณลักษณะของแต่ละกลุ่มลูกค้ำ 

รส. ยังขำดกำรพัฒนำฐำนข้อมูลกลุ่มลูกค้ำ (Customer Segment Profile) ใน
ระบบดิจิทัล และกำรถ่ำยทอดข้อมูลกลุ่มลูกค้ำไปใช้อย่ำงเป็นรูปธรรมในกระบวน
ท่ีเกี่ยวข้องอย่ำงครบถ้วน เช่น กำรพัฒนำผลิตภัณฑ์และบริกำร กำรจัดกำร
ควำมสัมพันธ์ ฯลฯ  

รส. ยังไม่มีกระบวนกำรวเิครำะห์ข้อมูลสำรสนเทศในรูปแบบ Big Data 
Analytic เพื่อน ำมำใช้ในกำรจ ำแนกลูกค้ำและก ำหนดกลุ่มลูกค้ำเป้ำหมำย          
อย่ำงเป็นระบบ 
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1. แผนยุทธศาสตร์ด้าน
ตลาดและลูกค้า 

2. การจ าแนกลูกค้า 

3. การรับฟังลูกค้า 

4. การพัฒนาและ
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และ

บริการ 
5.1 การสนับสนุนลูกค้า 

5.2 การสร้างความ
ผูกพัน 

5.3 การจัดการข้อ
ร้องเรียน  

2. การจ าแนกลูกค้า 



ผลคะแนน Enablers กำรรับฟังลูกค้ำ 

19 Confidential  

ประเด็นส ำคัญจำกกำรประเมนิ : 

รส. มีแนวทำงกำรรับฟังลูกค้ำท่ีค่อนข้ำงเป็นระบบ โดยก ำหนดช่องทำงกำรรับฟัง
ลูกค้ำครอบคลุมทุกกลุ่มลูกค้ำ (เกือบทุกแห่งใช้ช่องทำงส่ือสังคมออนไลน์ เช่น 
Facebook, Line @ ฯลฯ)  และมีคู่มือปฏิบัติงำนในกำรรับฟังลูกค้ำ 

รส. มีระบบฐำนข้อมูลเสียงของลูกค้ำท่ีใช้ในกำรรวบรวม จัดเก็บ และบูรณำกำร
เสียงของลูกค้ำท่ีรับฟังได้จำกทุกช่องทำง  

รส. ยังไม่สำมำรถแสดงให้เห็นถึงกำรติดตำม และประเมินผลกระบวนกำรรับฟัง
ลูกค้ำในทุกช่องทำง/กลไกในกำรรับฟังลูกค้ำอย่ำงเป็นรูปธรรมชัดเจน 

รส. ยังไม่มีกำรวิเครำะห์อย่ำงเป็นระบบ ในกำรน ำเทคโนโลยีดิจิทัลมำประยุกต์ใช้
ครอบคลุมทุกช่องทำงและวิธีกำรรับฟังท่ีส ำคัญอยำ่งเหมำะสม 
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1. แผนยุทธศาสตร์ด้าน
ตลาดและลูกค้า 

2. การจ าแนกลูกค้า 

3. การรับฟังลูกค้า 

4. การพัฒนาและ
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และ

บริการ 
5.1 การสนับสนุนลูกค้า 

5.2 การสร้างความ
ผูกพัน 

5.3 การจัดการข้อ
ร้องเรียน  

3. การรบัฟังลกูค้า 



ผลคะแนน Enablers กำรพัฒนำและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริกำร 

20 Confidential  

ประเด็นส ำคัญจำกกำรประเมนิ : 

รส. ส่วนใหญ่ มีกระบวนกำรพัฒนำผลิตภัณฑ์และบริกำรท่ีเป็นระบบ และมีกำร
วิเครำะห์ปัจจัยน ำเข้ำท่ีส ำคัญคอ่นข้ำงครบถ้วน  

รส. ส่วนใหญ่ มีกำรติดตำมและประเมินควำมส ำเร็จในกำรด ำเนนิกำรพัฒนำ
ผลิตภัณฑ์ตำมผลผลิตและตัวชี้วัดตำมท่ีระบุในแผนงำนหรือโครงกำรท่ีส ำคัญ 

รส. ยังไม่มีกำรทบทวน/พัฒนำกระบวนกำรเชื่อมโยงควำมเสี่ยงและ Intelligent 
Risk ท่ีส ำคัญ ตลอดจนกำรองค์ควำมรูสู่้กำรพัฒนำและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และ
บริกำร 

รส. ยังไม่แสดงให้เห็นถึงคุณลักษณะหรือข้อก ำหนดที่สอดคล้องกับควำมต้องกำร
ควำมคำดหวังของลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลอดจนควำมสำมำรถของ   
รัฐวิสำหกิจได้อย่ำงชัดเจน 
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1. แผนยุทธศาสตร์ด้าน
ตลาดและลูกค้า 

2. การจ าแนกลูกค้า 

3. การรับฟังลูกค้า 

4. การพัฒนาและ
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และ

บริการ 
5.1 การสนับสนุนลูกค้า 

5.2 การสร้างความ
ผูกพัน 

5.3 การจัดการข้อ
ร้องเรียน  

4. การพฒันาและ
นวตักรรมผลิตภณัฑแ์ละ

บริการ 



ผลคะแนน Enablers กำรสนับสนุนลูกค้ำ 
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ประเด็นส ำคัญจำกกำรประเมนิ : 

รส. มีกำรก ำหนดช่องทำงกำรสนับสนุนลูกค้ำท่ีหลำกหลำย รวมถึงมีกำรน ำ
เทคโนโลยีดิจิทัลมำใช้ในกำรให้สำรสนเทศ และท ำธุรกรรม 

รส. มีกำรจัดท ำมำตรฐำนคุณภำพบริกำรอย่ำงเป็นรูปธรรมในบำงช่องทำง และ
สำมำรถติดตำมและวัดผลกำรด ำเนินงำนได้ 

รส. ยังไม่แสดงให้เห็นถึงกำรวิเครำะห์พฤติกรรมของลูกค้ำท่ีครอบคลุมทุกกลุ่ม
ลูกค้ำ เพื่อก ำหนดจุดสัมผัสบริกำร (Touch points) และประเภทบริกำร
สนับสนุน ให้สอดคล้องตำมควำมต้องกำร ควำมคำดหวังของแต่ละกลุ่มลูกค้ำ
อย่ำงชัดเจน รวมทั้งยังไม่มีกำรวิเครำะห์อย่ำงเป็นระบบในกำรน ำเทคโนโลยี
ดิจิทัลมำประยุกต์ใช้เพื่อรองรับกำรสนับสนุนลูกค้ำ 

รส. ส่วนใหญ่ ยังไม่มีกำรจัดท ำกฎบัตรและมำตรฐำนด้ำนบริกำรที่มอีงค์ประกอบ
ครบถ้วน ครอบคลุมทุกช่องทำงและวิธีกำรในกำรสนับสนุนลูกค้ำท่ีส ำคัญ รวมถึง
ยังไม่แสดงให้เห็นถึงกำรเผยแพร่ ถ่ำยทอดกฎบัตรและมำตรฐำนด้ำนบริกำร
ดังกล่ำวไปยังคู่ค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีเกี่ยวข้องอย่ำงชัดเจน 

1.7592 

2.1263 

2.4910 

2.5829 
2.1987 

2.4401 

2.5125 

0
1
2
3
4
5

1. แผนยุทธศาสตร์
ด้านตลาดและลูกค้า 

2. การจ าแนกลูกค้า 

3. การรับฟังลูกค้า 

4. การพัฒนาและ
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์

และบริการ 
5.1 การสนับสนุนลูกค้า 

5.2 การสร้างความ
ผูกพัน 

5.3 การจัดการข้อ
ร้องเรียน  

5.1 การสนับสนุน
ลกูค้า 



ผลคะแนน Enablers กำรสร้ำงควำมผูกพันและควำมภักดี 
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ประเด็นส ำคัญจำกกำรประเมนิ : 

รส. ส่วนใหญ่มีแนวทำงกำรสร้ำงควำมควำมผูกพันและภักดีกับลูกค้ำ ผ่ำน
แผนงำน/โครงกำร/กิจกรรม/โปรแกรม สร้ำงควำมสัมพันธ์ โดยมีกำรก ำหนด
วัตถุประสงค์และเป้ำหมำยของกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ 

รส. ส่วนใหญ่มีกำรจัดท ำฐำนข้อมูลลูกค้ำส ำหรับใช้ในกำรบริหำรจัดกำร
ควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ 

รส. ยังไม่แสดงให้เห็นถึงกำรวิเครำะห์ควำมต้องกำร ควำมคำดหวังของกลุ่ม
ลูกค้ำเป้ำหมำยท่ีจะสร้ำงควำมสัมพันธ์ ตลอดจนวิเครำะห์คู่แข่งหรือคู่เทียบมำ
ออกแบบปรับปรุงพัฒนำแผนงำนหรอืกิจกรรมสร้ำงควำมสัมพันธ์ใหส้ำมำรถ
ตอบสนองตำมควำมต้องกำรควำมคำดหวังของลูกค้ำและองค์กรได้อย่ำงสมดุล 

รส. ส่วนใหญ่ยังไม่แสดงให้เห็นถึงกำรประเมินผลลัพธ์จำกกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์
กับลูกค้ำ 

1.7592 

2.1263 

2.4910 

2.5829 2.1987 

2.4401 

2.5125 

0
1
2
3
4
5

1. แผนยุทธศาสตร์
ด้านตลาดและลูกค้า 

2. การจ าแนกลูกค้า 

3. การรับฟังลูกค้า 

4. การพัฒนาและ
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์

และบริการ 

5.1 การสนับสนุน
ลูกค้า 

5.2 การสร้างความ
ผูกพัน 

5.3 การจัดการข้อ
ร้องเรียน  

5.2 การสร้างความ 
ผกูพนั 



ผลคะแนน Enablers กำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
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ประเด็นส ำคัญจำกกำรประเมนิ : 

รส. เกือบทุกแห่งมีนโยบำย ระเบียบวิธีปฏิบัติในกำรจัดกำรข้อร้องเรียน          
โดยระบุขั้นตอนและก ำหนดกรอบระยะเวลำด ำเนินกำรแก้ไขข้อร้องเรียนแต่ละ
ประเภท 

รส. ส่วนใหญ่ มีระบบเทคโนโลยีดิจิทัลในกำรบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียน 

รส. ยังไม่มีแนวทำงท่ีเป็นระบบในกำรก ำกับและติดตำมข้อร้องเรียนท่ีเกี่ยวข้อง
กับคู่ค้ำ หรือ Stakeholders ภำยนอกอื่นท่ีเกี่ยวข้อง 

รส. ยังไม่มีกำรน ำกำรบรหิำรจัดกำรข้อรอ้งเรียนสู่กำรจัดกำรควำมรู้และกำร
จัดท ำบทเรียนท่ีดี (Best Practice) และน ำไปสู่กำรท ำนวัตกรรม 

1.7592 

2.1263 

2.4910 

2.5829 2.1987 

2.4401 

2.5125 

0
1
2
3
4
5

1. แผนยุทธศาสตร์
ด้านตลาดและลูกค้า 

2. การจ าแนกลูกค้า 

3. การรับฟังลูกค้า 

4. การพัฒนาและ
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์

และบริการ 

5.1 การสนับสนุน
ลูกค้า 

5.2 การสร้างความ
ผูกพัน 

5.3 การจัดการข้อ
ร้องเรียน  

5.3 การจดัการ            
ข้อร้องเรียน 



Confidential  

แนวทำงกำรประเมินผลด้ำน Core Business Enablers ของ

รัฐวิสำหกิจ ประจ ำปีบัญชี  2563 

กรอบกำรประเมินผลกำรด ำเนินงำน  

ด้ำนที่ 1 กำรก ำกับดูแลที่ดีและกำรน ำองค์กร 

ด้ำนที่ 2 กำรวำงแผนเชิงกลยุทธ์ 

ด้ำนที่ 3 กำรบริหำรควำมเสี่ยง และกำรควบคุมภำยใน 

ด้ำนที่ 4 กำรมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้ำ 

ด้ำนที่ 5 กำรพัฒนำเทคโนโลยีดิจิทัล 

ด้ำนท่ี 6 กำรบริหำรทุนมนุษย์ 

ด้ำนที่ 7 กำรจัดกำรควำมรู้และนวัตกรรม 

ด้ำนที่ 8 กำรตรวจสอบภำยใน 

Enablers Key Performance Areas (60 ± 15%) Enablers (40 ± 15%) 

1. กำรด ำเนินงำนตำมยุทธศำสตร์                    
(ยุทธศำสตร์ชำติ, นโยบำยรัฐบำล, แผน
ยุทธศำสตร์ของรัฐวิสำหกิจ ฯลฯ) 

2.ผลกำรด ำเนินงำนที่ส ำคัญ (Key Results)  
(ผลงำนตำมภำรกิจที่ส ำคัญ, แผนงำนโครงกำร 
ที่ส ำคัญที่สะท้อนประสิทธิภำพ, ประสิทธิผล, 
ผลสัมฤทธิ์ ฯลฯ) 
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แนวทำง  

แนวทำงกำรประเมินผลด้ำน Core Business Enablers ของ

รัฐวิสำหกิจ ประจ ำปีบัญชี  2563 

1. ค่ำเกณฑ์วัด เป็นคะแนน 1-5  
2. ผลคะแนนที่ได้จำกกำรประเมิน ณ สิ้นปีบัญชี ให้บวก Handicap เพิ่มส ำหรับรำยงำนผล ซึ่งข้ึนกับแต่ละ รส. 

ว่ำ จะได้ Handicap เท่ำไหร่  
3. ผลประเมิน Enablers ให้คะแนนทศนิยม 4 ต ำแหน่ง 

เทียบเท่ำ
คะแนน 1 

เทียบเท่ำคะแนน 
2 

เทียบเท่ำ
คะแนน 3 

เทียบเท่ำ
คะแนน 4 

เทียบเท่ำ
คะแนน 5 

ผลประเมิน  

1 2 3 4 5 
ผลประเมิน Enablers ปี 63  

+ Handicap  

Handicap = (ส่วนต่ำงผลประเมินข้อบริหำรจัดกำรหรือขอ้SEPA ของปี 62 กับคะแนนประเมิน Baseline)*0.8 
  

เพื่อให้รัฐวิสำหกิจได้มีระยะเวลำในกำรปรับตัวและเตรียมควำมพร้อมต่อระบบ ประเมินผลฯ ใหม่ จึงเห็นควรก ำหนด
ระยะเวลำในช่วงเปลี่ยนผ่ำน เป็นเวลำ 2 ปี (ปีบัญชี 2563 – 2564) หลังจำก 2 ปี จะเป็นกำรประเมินผลตำมผลกำร
ประเมิน  Enablers ที่ได้รับ 
 
ปี 2565 เป็นต้นไป จะเป็นคะแนนตำมที่ประเมิน Enablers จริง  

คณะอนุกรรมกำรก ำกับดูแลกำรประเมินผลกำรพัฒนำองค์กรของรัฐวิสำหกิจภำพรวม ได้มีกำรประชุมเพื่อพิจำรณำแนวทำง 
เมื่อวันที่ 7 ต.ค. 62 และ 8 พ.ย. 62 
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* ใช้ผลคะแนนจำกระบบประเมินผล ปี 2561 แทนปี 2562 เพื่อทดสอบกำรให้คะแนน   

ตัวอย่ำงกำรคิดค่ำ Handicap 

Handicap = (ส่วนต่ำงผลประเมินข้อบริหำรจัดกำรหรอืข้อSEPA ของปี 62 กับคะแนนประเมิน Baseline)*0.8 

ตัวอย่ำง 

คะแนนประเมินข้อบริหำรจัดกำร
หรือข้อSEPA ของปี 62  

3.7000 

คะแนนประเมิน Baseline 

2.5000 

Handicap 

 1.2000 *0.8  0.9600 

เทียบเท่ำคะแนน 1 เทียบเท่ำคะแนน 2 เทียบเท่ำคะแนน 3 เทียบเท่ำคะแนน 4 เทียบเท่ำคะแนน 5 ผลประเมิน  

1 2 3 4 5 
ผลสิ้นป ี63 + 
Handicap  

คณะอนุกรรมกำรก ำกับดูแลกำรประเมินผลกำรพัฒนำองค์กรของรัฐวิสำหกิจภำพรวม ได้มีกำรประชุมเพื่อพิจำรณำแนวทำง เมื่อวันที่ 7 ต.ค. 62 และ 8 พ.ย. 62 



ประเด็นค าถามที่พบบ่อย 

Q: แผนยุทธศำสตร์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และแผนยุทธศำสตร์ด้ำนลูกค้ำและตลำดต้องผ่ำน
ควำมเห็นชอบจำกคณะกรรมกำรรัฐวิสำหกิจหรือไม่ 

A: แผนยุทธศำสตร์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และแผนยุทธศำสตร์ด้ำนลูกค้ำและตลำดต้อง
ผ่ำนควำมเห็นชอบจำกคณะกรรมกำรรัฐวิสำหกิจ กรณีคณะกรรมกำรรัฐวิสำหกิจ
แต่งตั้งคณะอนุกรรมกำร เพื่อก ำกับดูแลกำรด ำเนินงำนในเรื่องดังกล่ำว ให้น ำเสนอ
ผ่ำนคณะอนุกรรมกำรชุดดังกล่ำว และน ำเสนอต่อคณะกรรมกำรรัฐวิสำหกิจ    
เพื่อทรำบ 

Q: ตำมเกณฑ์ระบุว่ำ แผนยุทธศำสตร์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต้องผ่ำนกำรมีส่วนร่วมจำกผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียที่ส ำคัญนั้น ต้องด ำเนินกำรอย่ำงไร  

A: ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียควรมีส่วนร่วมในกำรระบุประเด็น/ ควำมต้องกำร รวมถึงมุมมอง
ในระดับควำมส ำคัญต่อประเด็น/ ควำมต้องกำรดังกล่ำว ผ่ำนกำรส ำรวจ สอบถำม
ในรูปแบบต่ำงๆ รวมถึงเมื่อมีกำรก ำหนดรูปแบบ แผนงำนในกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์
กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแล้ว ต้องรับฟังควำมคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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ประเด็นค าถามที่พบบ่อย (ต่อ) 
Q: รัฐวิสำหกิจมีแผนกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียบำงกลุ่มอยู่แล้ว เช่น พนักงำน ลูกค้ำ เป็นต้น 

จ ำเป็นต้องจัดท ำแผนกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มดังกล่ำว ในแผนยุทธศำสตร์ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียอีกหรือไม่  

A: รัฐวิสำหกิจสำมำรถใช้วิธีกำรอ้ำงอิงแผนกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มดังกล่ำวได้ 
ไม่จ ำเป็นต้องจัดท ำเพิ่ม อย่ำงไรก็ตำม แนวทำง หลักกำรวิเครำะห์เพื่อให้ได้มำซึ่งแผนสร้ำงควำมสัมพันธ์ฯ 
ดังกล่ำวต้องสอดคล้องกับเกณฑ์กำรมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

Q: ขอทรำบรำยละเอียดและควำมแตกต่ำงของแผนยุทธศำสตร์ด้ำนลูกค้ำและตลำดและแผนแม่บทที่ต้อง
สอดคล้องกับแผนวิสำหกิจขององค์กรว่ำจ ำเป็นต้องจัดท ำแผนดังกล่ำวทั้งหมดในครำวเดียวกันหรือไม่ อย่ำงไร 
พร้อมยกตัวอย่ำง 

A: แผนยุทธศำสตร์ด้ำนลูกค้ำและตลำดต้องสอดคล้องกับแผนวิสำหกิจขององค์กร และแผนยุทธศำสตร์/ 
แผนแม่บทอื่นๆ ที่เกี่ยวข้อง เช่น แผนปฏิบัติกำรดิจิทัล แผนยุทธศำสตร์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แผน
ยุทธศำสตร์ด้ำนทรัพยำกรบุคคล เป็นต้น โดยช่วงระยะเวลำของแผนยุทธศำสตร์ด้ำนต่ำงๆ ตลอดจน
เป้ำหมำยในกำรบรรลุวัตถุประสงค์เชิงยุทธศำตร์ของแผนต่ำงๆ ควรสอดคล้องกัน และควรจัดท ำให้แล้ว
เสร็จให้ได้รับกำรอนุมัติจำกคณะกรรมกำร/ คณะอนุกรรมกำรท่ีเกี่ยวข้องก่อนเริ่มปีบัญชี  

 ทั้ งนี้  เพื่อให้กำรด ำเนินงำนในแต่ละด้ำนสำมำรถสนับสนุนควำมส ำเร็จซึ่ งกันและกันได้  เช่น              
ถ้ำยุทธศำสตร์วิสำหกิจ และยุทธศำสตร์ลูกค้ำและตลำด ก ำหนดเป้ำหมำยในกำรเป็นกำรให้บริกำรแบบ
ดิจิทัลเต็มรูปแบบ แผนปฏิบัติกำรดิจิทัลต้องมีกลยุทธ์หรือแผนงำนในกำรน ำเทคโนโลยีดิจิทัลมำให้บริกำร
ลูกค้ำ แผนยุทธศำสตร์ด้ำนทรัพยำกรบุคคล ต้องมีแผนงำนในกำรจัดโครงกำร กำรจัดกำร หรือพัฒนำ
บุคลำกรเพื่อรองรับกำรให้บริกำรรูปแบบดิจิทัลดังกล่ำว 
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ประเด็นค าถามที่พบบ่อย (ต่อ) 

Q: กำรประยุกต์ใช้กำรบริหำรควำมเสี่ยง และมีกำรน ำองค์ควำมรู้ของรัฐวิสำหกิจมำใช้ใน
กระบวนกำรพัฒนำและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริกำร ต้องด ำเนินกำรอย่ำงไร 

A: รัฐวิสำหกิจต้องแสดงให้เห็นถึงกำรบริหำรควำมเสี่ยงในแต่ละแผนงำน/โครงกำร 
ครอบคลุมตั้งแต่ช่วงก่อนพัฒนำ ระหว่ำงพัฒนำ และหลังจำกพัฒนำแล้วเสร็จ และ
น ำเสนอต่อลูกค้ำอย่ำงเป็นระบบ 

 นอกจำกนี้ ในกำรพัฒนำผลิตภัณฑ์และบริกำร ต้องมีกำรเชื่อมโยงกับระบบกำรจัดกำร
ควำมรู้ขององค์กร โดยแสดงให้เห็นถึงกำรน ำองค์ควำมรู้ที่ส ำคัญขององค์กรที่เกี่ยวข้องมำ
ประกอบกำรพัฒนำผลิตภัณฑ์และบริกำร รวมถึงกำรจัดเก็บองค์ควำมรู้ที่ส ำคัญตลอด
ช่วงเวลำกำรพัฒนำผลิตภัณฑ์และบริกำร  

Q: มำตรฐำนกำรให้บริกำร จ ำเป็นต้องท ำทุกช่องทำงหรือทุกประเภทบริกำรหรือไม่ 

A: รัฐวิสำหกิจต้องแสดงให้เห็นถึงกำรวิเครำะห์ว่ำ บริกำรสนับสนุนใดที่มีควำมส ำคัญและ
ตอบสนองต่อพฤติกรรม ควำมต้องกำร ควำมคำดหวัง ซึ่งมีผลต่อควำมพึงพอใจ ควำมไม่
พึงพอใจ ควำมผูกพันของลูกค้ำ เพื่อก ำหนดมำตฐำนบริกำรให้ครอบคลุมช่องทำง และ
บริกำรที่ส ำคัญของทุกกลุ่มลูกค้ำและส่วนตลำด  
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ขอบพระคุณ  
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