
ขอบเขตของงาน
จ้างส ารวจความต้องการ ความคาดหวัง ความเชื่อม่ัน ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน

กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย ประจ าปีงบประมาณ 2569 

1. หลักการและเหตุผล
การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย (รฟม.) ได้มีการจัดท าแผนวิสาหกิจ  ประจ าปีงบประมาณ

2569 – 2570 ภายใต้วิสัยทัศน์ “องค์กรชั้นน าในการขับเคลื่อนระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการเดินทาง และเพิ่มคุณภาพชีวิตของประชาชน” โดยมีการประเมินกระบวนการปฏิบัติงาน
และการจัดการ (Enablers) ของรัฐวิสาหกิจ ด้าน 4 การมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้า (Stakeholder & 

Customer Management : SCM) ทั้งนี้ รฟม. ได้ด าเนินการศึกษาและเรียนรู้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ทั้งในปัจจุบัน
และอนาคต น าไปสู่การตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม เพ่ือสร้าง
โอกาสใหม่ทางการตลาด 

รฟม. มีการก าหนดเกณฑ์วัดการด าเนินงานในหัวข้อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและชุมชนตามแนว
สายทางรถไฟฟ้า รฟม. เฉลี่ยต่อปีไว้อย่างชัดเจนและจ าเป็นต้องด าเนินงานให้ส าเร็จเป็นไปตามเป้าหมายและเกณฑ์
ที่ก าหนดไว้ จึงจ าเป็นอย่างยิ่งที่ต้องอาศัยผู้ เชี่ยวชาญด้านการวิจัย วิเคราะห์ประเมินผลจากการส ารวจ
ความต้องการ ความคาดหวัง ความผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือน ามาบริหารความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย และส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจของกลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร ผู้ใช้บริการอาคารและ
ลานจอดรถ และผู้เช่าอสังหาริมทรัพย์ ของ รฟม. เพ่ือน ามาพัฒนาปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการของ รฟม. ต่อไป   

ดังนั้น งานบริหารจัดการและสร้างความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ รฟม. ประจ าปีงบประมาณ 
2569 จึงต้องให้หน่วยงานภายนอกเป็นผู้ด าเนินการบริหารจัดการและสร้างความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
โดยอาจร่วมกับสถาบันทางวิชาการของรัฐ/เอกชน และมีการสร้างเครือข่ายความร่วมมือกับสถาบันทางวิชาการ
ของรัฐ/เอกชน รวมทั้งองค์กรด้านรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนหรืออ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้งานวิจัยสอดคล้องกับความ
ต้องการน าไปใช้งานและเป็นประโยชน์สูงสุด    

2. วัตถุประสงค์
2.1 เพ่ือประเมินระดับความต้องการและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการด าเนินงานและบริการ

ของ รฟม. เพ่ือให้ รฟม. ทราบถึงประเด็น ความต้องการ ความคาดหวัง และปัจจัยส าคัญท่ีผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละ
กลุ่ม (รวม 9 กลุ่ม) มีต่อการด าเนินงานและบริการในทุกมิติขององค์กร
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2.2 เพ่ือวิเคราะห์ระดับความเชื่อมั่น ความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อผลการ
ด าเนินงานของ รฟม. และภาพลักษณ์ในมิติต่าง ๆ 

2.3 เพ่ือวัดระดับความผูกพันและการมีส่วนร่วมกับ รฟม. ของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ในทุกมิติ   
โดยใช้เครื่องมือการส ารวจที่ พัฒนาให้เหมาะสมกับบริบทของแต่ละกลุ่ม รวมทั้งวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผล  

ต่อความผูกพันเชิงลึกของลูกค้าและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ รฟม. 
 

3. คุณสมบัติของผู้ยื่นข้อเสนอ 

(1) มีความสามารถตามกฎหมาย 

(2) ไม่เป็นบุคคลล้มละลาย 

(3) ไม่อยู่ระหว่างเลิกกิจการ 
(4 )  ไม่ เป็นบุคคลซึ่ งอยู่ ระหว่ า งถูกระงับการยื่นข้อ เสนอหรือท าสัญญากับหน่ วยงานของรัฐ 

ไว้ชั่วคราว เนื่องจากเป็นผู้ที่ไม่ผ่านเกณฑ์การประเมินผลการปฏิบัติงานของผู้ประกอบการตามระเบียบ  

ที่รัฐมนตรีว่าการกระทรวงการคลังก าหนดตามที่ประกาศเผยแพร่ในระบบเครือข่ายสารสนเทศของกรมบัญชีกลาง 
(5) ไม่เป็นบุคคลซึ่งถูกระบุชื่อไว้ในบัญชีรายชื่อผู้ทิ้งงานและได้แจ้งเวียนชื่อให้เป็นผู้ทิ้งงานของหน่วยงานของ

รัฐในระบบเครือข่ายสารสนเทศของกรมบัญชีกลาง ซึ่งรวมถึงนิติบุคคลที่ผู้ทิ้งงานเป็นหุ้นส่วนผู้จัดการกรรมการ
ผู้จัดการ ผู้บริหาร หรือผู้มีอ านาจในการด าเนินงานในกิจการของนิติบุคคลนั้นด้วย 

(6) มีคุณสมบัติและไม่มีลักษณะต้องห้ามตามที่คณะกรรมการนโยบายการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุ
ภาครัฐประกาศก าหนดในราชกิจจานุเบกษา 

(7) เป็นนิติบุคคลผู้มีอาชีพรับจ้างงานที่ประกวดราคาอิเล็กทรอนิกส์ดังกล่าว 

(8) ไม่เป็นผู้มีผลประโยชน์ร่วมกันกับผู้ยื่นข้อเสนอรายอ่ืนที่เข้ายื่นข้อเสนอให้แก่  รฟม. ณ วันประกาศ 

ประกวดราคาอิเล็กทรอนิกส์ หรือไม่เป็นผู้กระท าการอันเป็นการขัดขวางการแข่งขันอย่างเป็นธ รรม ในการ
ประกวดราคาอิเล็กทรอนิกส์ครั้งนี้ 

(9) ไม่เป็นผู้ได้รับเอกสิทธิ์หรือความคุ้มกัน ซึ่งอาจปฏิเสธไม่ยอมข้ึนศาลไทย เว้นแต่รัฐบาลของผู้ยื่นข้อเสนอ
ได้มีค าสั่งให้สละเอกสิทธิ์และความคุ้มกันเช่นว่านั้น 

(10) ผู้ยื่นข้อเสนอที่ยื่นข้อเสนอในรูปแบบของ “กิจการร่วมค้า” ต้องมีคุณสมบัติ ดังนี้ 
(10.1) การก าหนดสัดส่วนในการเข้าร่วมค้าของคู่สัญญากรณีท่ีข้อตกลงฯ ก าหนดให้ผู้เข้าร่วมค้ารายใด

รายหนึ่งเป็นผู้เข้าร่วมค้าหลักข้อตกลงฯ จะต้องมีการก าหนดสัดส่วนหน้าที่ และความรับผิดชอบในปริมาณงาน 
สิ่งของ หรือมูลค่าตามสัญญาของผู้เข้าร่วมค้าหลักมากกว่าผู้เข้าร่วมค้ารายอ่ืนทุกราย 

(10.2) กรณีที่ข้อตกลงฯ ก าหนดให้ผู้เข้าร่วมค้ารายใดรายหนึ่งเป็นผู้เข้าร่วมค้าหลักกิจการร่วมค้านั้น
ต้องใช้ผลงานของผู้เข้าร่วมค้าหลักรายเดียวเป็นผลงานของกิจการร่วมค้าที่ยื่นข้อเสนอส าหรับข้อตกลงฯ ที่ไม่ได้
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ก าหนดให้ผู้เข้าร่วมค้ารายใดเป็นผู้เข้าร่วมค้าหลักผู้เข้าร่วมค้าทุกรายจะต้องมีคุณสมบัติครบถ้วนตามเงื่อนไขที่
ก าหนดไว้ในเอกสารเชิญชวน หรือหนังสือเชิญชวน 

(10.3) การยื่นข้อเสนอของกิจการร่วมค้า 
1) กรณีท่ีข้อตกลงฯ ก าหนดให้มีการมอบหมายผู้เข้าร่วมค้ารายใดรายหนึ่งเป็นผู้ยื่นข้อเสนอในนาม

กิจการร่วมค้า การยื่นข้อเสนอดังกล่าวไม่ต้องมีหนังสือมอบอ านาจส าหรับข้อตกลงฯ ที่ไม่ได้ก าหนดให้ผู้เข้าร่วมค้า
รายใดเป็นผู้ยื่นข้อเสนอผู้เข้าร่วมค้าทุกรายจะต้องลงลายมือชื่อในหนังสือมอบอ านาจให้ผู้เข้าร่วมค้ารายใดรายหนึ่ง
เป็นผู้ยื่นข้อเสนอในนามกิจการร่วมค้า 

2) การยื่นข้อเสนอด้วยวิธีประกวดราคาอิเล็กทรอนิกส์ (e - bidding) ให้ผู้เข้าร่วมค้าที่ได้รับ
มอบหมายหรือมอบอ านาจตามข้อ 10.3 ด าเนินการซื้อเอกสารประกวดราคาอิเล็กทรอนิกส์ กรณีที่มีการจ าหน่าย
เอกสารซื้อหรือจ้าง 

3) การยื่นข้อเสนอโดยวิธีคัดเลือกและวิธีเฉพาะเจาะจง หากผู้เข้าร่วมค้ารายใดได้รับหนังสือเชิญ
ชวนจากหน่วยงานของรัฐแล้ว ให้ผู้เข้าร่วมค้าที่ได้รับมอบหมายหรือมอบอ านาจตามข้อ (10.3) สามารถด าเนินการ
ยื่นข้อเสนอในนามกิจการร่วมค้า 

(11) ผู้ยื่นข้อเสนอต้องลงทะเบียนที่มีข้อมูลถูกต้องครบถ้วนในระบบจัดซื้อจัดจ้างภาครัฐด้วยอิเล็กทรอนิกส์ 
(Electronic Government Procurement : e - GP) ของกรมบัญชีกลาง  

(12) ผู้ยื่นข้อเสนอต้องมีมูลค่าสุทธิของกิจการ ดังนี้ 
(12.1) กรณีผู้ยื่นข้อเสนอเป็นนิติบุคคลที่จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายไทยหรือต่างประเทศซึ่งได้จดทะเบียน

เกินกว่า 1 ปี ต้องมีมูลค่าสุทธิของกิจการ จากผลต่างระหว่างสินทรัพย์สุทธิหักด้วยหนี้สินสุทธิที่ปรากฏในงบแสดง
ฐานะการเงินที่มีการตรวจรับรองแล้ว ซึ่งจะต้องแสดงค่าเป็นบวก 1 ปีสุดท้ายก่อนวันยื่นข้อเสนองบแสดงฐานะ
การเงิน 1 ปีสุดท้ายก่อนวันยื่นข้อเสนอ หมายถึง งบแสดงฐานะการเงินย้อนไปก่อนวันที่หน่วยงานของรัฐก าหนดให้
เป็นวันยื่นข้อเสนอ 1 ปีปฏิทิน เว้นแต่กรณีนิติบุคคลที่จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายไทยหากวันยื่นข้อเสนอเป็นช่วง
ระยะเวลาที่กรมพัฒนาธุรกิจการค้าก าหนดให้นิติบุคคลยื่นงบแสดงฐานะการเงินกับกรมพัฒนาธุรกิจการค้า  
ซึ่งจะอยูในช่วงเดือนมกราคม - เดือนพฤษภาคม ของทุกปี โดยนิติบุคคลที่เป็นผู้ยื่นข้อเสนอนั้นยังอยู่ในช่วงของ
การยื่นงบแสดงฐานะการเงินกับกรมพัฒนาธุรกิจการค้า คือ ช่วงเดือนมกราคม 

- เดือนพฤษภาคม กรณีนี้ให้สามารถยื่นงบแสดงฐานะการเงินย้อนไปอีก 1 ปี ได ้

(12.2) กรณีผู้ยื่นข้อเสนอเป็นนิติบุคคลที่จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายไทย ซึ่งยังไม่มีการรายงานงบแสดงฐานะ
การเงินกับกรมพัฒนาธุรกิจการค้า หรือกรณีผู้ยื่นข้อเสนอเป็นนิติบุคคลที่จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายต่างประเทศซึ่งยัง
ไม่มีการรายงานงบแสดงฐานะการเงิน ให้พิจารณาการก าหนดมูลค่าของทุนจดทะเบียน โดยผู้ยื่นข้อเสนอจะต้องมี
ทุนจดทะเบียนที่เรียกช าระมูลค่าหุ้นแล้ว ณ วันที่ยื่นข้อเสนอ ไม่ต่ ากว่า 2 ล้านบาท 

   (12.3) ส าหรับการจัดซื้อจัดจ้างครั้งหนึ่งที่มีวงเงินเกิน 500,000 บาทข้ึนไปกรณีผู้ยื่นข้อเสนอเป็นบุคคล
ธรรมดาให้พิจารณาจากหนังสือรับรองบัญชีเงินฝากไม่เกิน 90 วัน ก่อนวันยื่นข้อเสนอโดยต้องมีเงินฝากคงเหลือ 
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ในบัญชีธนาคารเป็นมูลค่า 1 ใน 4 ของมูลค่างบประมาณของโครงการหรือรายการที่ยื่นข้อเสนอในแต่ละครั้ง และ
หากเป็นผู้ชนะการจัดซื้อจัดจ้างหรือเป็นผู้ได้รับการคัดเลือกจะต้องแสดงหนังสือรับรองบัญชีเงินฝากที่มีมูลค่า
ดังกล่าวอีกครั้งหนึ่งในวันลงนามในสัญญา 

(12.4) กรณีที่ผู้ยื่นข้อเสนอไม่มีมูลค่าสุทธิของกิจการหรือทุนจดทะเบียนหรือมีแต่ไม่เพียงพอที่จะเข้า
ยื่นข้อเสนอ สามารถด าเนินการได้ดังนี้ 
  1) กรณีผู้ยื่นข้อเสนอเป็นนิติบุคคลที่จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายไทย หรือบุคคลธรรมดาที่ถือสัญชาติ
ไทย ผู้ยื่นข้อเสนอสามารถขอวงเงินสินเชื่อ โดยต้องมีวงเงินสินเชื่อ 1 ใน 4 ของมูลค่างบประมาณของโครงการหรือ
รายการที่ยื่นข้อเสนอในแต่ละครั้ง จะเป็นสินเชื่อที่ธนาคารภายในประเทศหรือบริษัทเงินทุนหรือบริษัทเงินทุน
หลักทรัพย์ที่ได้รับอนุญาตให้ประกอบกิจการเงินทุนเพ่ือการพาณิชย์และประกอบธุรกิจค้ าประกันตามประกาศของ
ธนาคารแห่งประเทศไทย ตามรายชื่อบริษัทเงินทุนที่ธนาคารแห่งประเทศไทยแจ้งเวียนให้ทราบ โดยพิจารณาจาก
ยอดเงินรวมของวงเงินสินเชื่อที่ส านักงานใหญ่รับรองหรือที่ส านักงานสาขารับรอง (กรณีได้รับมอบอ านาจจาก
ส านักงานใหญ่) ซึ่งออกให้แก่ผู้ยื่นข้อเสนอ นับถึงวันยื่นข้อเสนอไม่เกิน 90 วัน 

2) กรณีผู้ยื่นข้อเสนอเป็นนิติบุคคลที่จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายต่างประเทศหรือบุคคลธรรมดาที่มิได้
ถือสัญชาติไทย ผู้ยื่นข้อเสนอสามารถขอวงเงินสินเชื่อ โดยต้องมีวงเงินสินเชื่อ 1 ใน 4 ของมูลค่างบประมาณของ
โครงการหรือรายการที่ยื่นข้อเสนอในแต่ละครั้ง จะเป็นสินเชื่อที่ธนาคารภายในประเทศ หรือบริษัทเงินทุนหรือ
บริษัทเงินทุนหลักทรัพย์ที่ได้รับอนุญาตให้ประกอบกิจการเงินทุนเพ่ือการพาณิชย์และประกอบธุรกิจค้ าประกันตาม
ประกาศของธนาคารแห่งประเทศไทย ตามรายชื่อบริษัทเงินทุนที่ธนาคารแห่งประเทศไทยแจ้งเวียนให้ทราบ หรือ
เป็นสินเชื่อที่ธนาคารต่างประเทศหรือบริษัทเงินทุนหลักทรัพย์ที่ได้รับอนุญาตให้ประกอบกิจการเงินทุนเพ่ือการ
พาณิชย์และประกอบธุรกิจค้ าประกันตามประกาศของธนาคารกลางต่างประเทศนั้น ตามรายชื่อบริษัทที่ธนาคา ร
กลางต่างประเทศนั้นแจ้งเวียนให้ทราบโดยพิจารณาจากยอดเงินรวมของวงเงินสินเชื่อที่ส านักงานใหญ่รับรอง หรือ
ที่ส านักงานสาขารับรอง (กรณีได้รับมอบอ านาจจากส านักงานใหญ่) ซึ่งออกให้แก่ผู้ยื่นข้อเสนอ นับถึงวันยื่น
ข้อเสนอไม่เกิน 90 วัน 

   (12.5) กรณีผู้ยื่นข้อเสนอเป็นนิติบุคคลที่จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายต่างประเทศหรือบุคคลธรรมดาที่มิได้ถือ
สัญชาติไทยตามข้อ 2 ข้อ 3 และข้อ 4 (2) มูลค่าจะต้องเป็นไปตามอัตราแลกเปลี่ยนเงินตราตามประกาศท่ีธนาคาร
แห่งประเทศไทยก าหนด ในช่วงระหว่างวันที่เผยแพร่ประกาศและเอกสารประกวดราคาในระบบจัดซื้อจัดจ้าง
ภาครัฐด้วยอิเล็กทรอนิกส์ (e - GP) จนถึงวันเสนอราคาทั้งนี้ ผู้ยื่นข้อเสนอจะต้องยื่นเอกสารที่แสดงให้เห็นถึงข้อมูล
เกี่ยวกับมูลค่าสุทธิของกิจการแล้วแต่กรณี ประกอบกับเอกสารดังกล่าวจะต้องผ่านการรับรองตามระเบียบ
กระทรวงการต่างประเทศว่าด้วยการรับรองเอกสาร พ.ศ. 2539 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติมก าหนด โดยจะต้องยื่นเอกสาร
ดังกล่าวในวันยื่นข้อเสนอ หากผู้ยื่นข้อเสนอมิได้มีการยื่นเอกสารดังกล่าวมาพร้อมกับการยื่นข้อเสนอให้ถือว่าผู้ยื่น
ข้อเสนอรายนั้นยื่นเอกสารไม่ครบถ้วนตามเงื่อนไขที่ก าหนดไว้ในเอกสารประกวดราคา 

   (12.6) กรณีตามข้อ (12.1) - ข้อ (12.5) ไม่ใช้บังคับกับกรณีดังต่อไปนี้ 

   /1) กรณ.ี.. 
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1) กรณีท่ีผู้ยื่นข้อเสนอเป็นหน่วยงานของรัฐภายในประเทศ 

2) นิติบุคคลที่จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายไทยที่อยู่ระหว่างการฟ้ืนฟูกิจการตามพระราชบัญญัติ
ล้มละลาย พ.ศ. 2483 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม 

3) งานจ้างก่อสร้างที่กรมบัญชีกลางได้ขึ้นทะเบียนผู้ประกอบการงานก่อสร้างแล้ว และงานจ้าง
ก่อสร้างที่หน่วยงานของรัฐที่ได้มีการจัดท าบัญชีผู้ประกอบการงานก่อสร้างที่มีคุณสมบัติเบื้องต้นไว้แล้วก่อนวันที่
พระราชบัญญัติการจัดซื้อจัดจ้างฯ มีผลใช้บังคับ 

4) การจัดซื้อจัดจ้างตามมาตรา 56 วรรคหนึ่ง (2) (ข) และ (ค) แห่งพระราชบัญญัติการจัดซื้อจัดจ้างฯ 

5) การซื้ออสังหาริมทรัพย์และการเช่าอสังหาริมทรัพย์ 
6) กรณีงานจ้างบริการหรืองานจ้างเหมาบริการกับบุคคลธรรมดา เช่น  จ้างพนักงานขับรถ  

ครูชาวต่างชาติ พนักงานเก็บขยะ พนักงานบันทึกข้อมูล เป็นต้น 

 

4.     เกณฑ์การพิจารณาคัดเลือกข้อเสนอ 

ในการพิจารณาผลการยื่นข้อเสนอประกวดราคาอิเล็กทรอนิกส์ในครั้งนี้ รฟม. จะพิจารณาตัดสินผู้ชนะ  
โดยใช้หลักเกณฑ์ราคาประกอบเกณฑ์อ่ืน (Price Performance) โดยพิจารณาให้คะแนนตามปัจจัยหลักและ 
น้ าหนักที่ก าหนด (ก าหนดให้น้ าหนักรวมทั้งหมด เท่ากับร้อยละ 100) ดังนี้  

 

1) ราคาที่ยื่นข้อเสนอ (Price)           ก าหนดน้ าหนักเท่ากับ ร้อยละ 30 

2) ด้านคุณภาพและคุณสมบัติที่เป็นประโยชน์ต่อทางราชการ (Performance)       ก าหนดน้ าหนักเท่ากับ ร้อยละ 70 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

/5. ขอบเขต... 
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5.     ขอบเขตการด าเนินงาน  
ขอบเขตของการด าเนินงานตามวัตถุประสงค์ต้องครอบคลุมประเด็นต่าง ๆ ดังนี้ 
งานด้านการมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

5.1 ผู้รับจ้างจะต้องด าเนินการศึกษาและวิเคราะห์การด าเนินงานของ รฟม. เพ่ือให้สอดคล้องกับ  

แผนวิสาหกิจและแผนปฏิบัติการ รฟม. ประจ าปีงบประมาณ 2566 – 2570 (ฉบับปรับปรุงปีงบประมาณ 2569) 
สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์ด้านการมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประจ าปีงบประมาณ 2566 - 2570 (ฉบับปรับปรุง
ปีงบประมาณ 2569) สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด ปีงบประมาณ 2566 -2570 (ฉบับปรับปรุง
ปีงบประมาณ 2569) และรายงานความยั่งยืน โดยจะต้องด าเนินงานให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์การประเมิน
กระบวนการปฏิบัติงานและการจัดการ (Core Business Enablers) ของรัฐวิสาหกิจ ด้านที่ 4 การมุ่งเน้นผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสียและลูกค้า (Stakeholder and Customer Management : SCM) เพ่ือก าหนดแนวทางในการคัดเลือก
ผู้ตอบแบบสอบถาม โดยให้มีการวิเคราะห์ผลการส ารวจที่เป็นไปตามหลักวิธีการทางสถิติที่เหมาะสม และสามารถ
บรรลุเป้าประสงค์ตามตัวชี้วัดขององค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ (ภาคผนวก ก) 

5.2 ผู้รับจ้างจะต้องจัดท าแผนงานและวิธีการด าเนินงานตลอดโครงการ ซึ่งประกอบไปด้วย ที่มาและ
ความส าคัญ วัตถุประสงค์ แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง กรอบแนวคิดการวิจัย วิธีการศึกษา แผนการด าเนินงาน
และระยะเวลาการด าเนินงานในแต่ละกิจกรรม และผลที่คาดว่าจะได้รับ 

5.3 ผู้รับจ้างจะต้องทบทวน จัดท าแบบสอบถาม และด าเนินการส ารวจความต้องการ/ความคาดหวัง/ 

ความผูกพัน/ความเชื่อมั่น/ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม (9 กลุ่ม) (ภาคผนวก ข) ในรูปแบบ
ออฟไลน์และออนไลน์ตามหลักวิธีการทางสถิติที่เหมาะสม โดยจะต้องสอดคล้องกับรูปแบบการด าเนินงานของ  
รฟม. และผู้รับจ้างจะต้องวิเคราะห์รูปแบบในการส ารวจให้เหมาะสมกับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม   
เพ่ือก าหนดแนวทางในการคัดเลือกผู้ตอบแบบสอบถาม และน าเสนอวิธีการให้ รฟม. เห็นชอบก่อนการส ารวจ หรือ
น าข้อมูลการสัมภาษณ์ที่ รฟม. มีอยู่มาวิเคราะห์และจัดท ารายงานสรุปผลการวิเคราะห์ ความต้องการ/ความ
คาดหวัง/ความผูกพัน/ความเชื่อมั่น/ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และเพ่ือให้ รฟม. ใช้เป็นข้อมูลสรุปผลมา
ทบทวนและปรับปรุงแผนยุทธศาสตร์ด้านการมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ รฟม. โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

      /กลุ่มตัวอย่าง... 

 



      /กลุ่มตัวอย่าง... 

 

 

กลุ่มตัวอย่าง 
 

ข้อมูลสารสนเทศที่ต้องการ 

 

วิธีการรวบรวมข้อมูล 

ขนาดกลุ่มตัวอย่าง  
และวิธีการวิเคราะห์ผล 

1. คณะกรรมการ รฟม. 1. ผลส ารวจความต้องการ ความ
คาดหวัง ความเชื่อมั่น และข้อกังวล
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รฟม.  
2.  ผลส ารวจความพึงพอใจและ 

ความผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
รฟม. 
3. ผลส ารวจความเชื่อมั่น ความ
ไว้วางใจ เช่นภาพลักษณ์องค์กรต่อ
การก ากับโครงการก่อสร้างและการ
เดินรถ เป็นต้น 

- แบบสอบถามออนไลน์  
และ/หรือ การสัมภาษณ์เชิงลึก 

- จ านวนกลุ่มตัวอย่างเป็นไปตามหลัก
สถิติ  
- วิเคราะห์แบบ Likert Scale 6 
ระดับ  
- พร้อมสรุปผลประเด็นส าคัญ 

- เปรียบเทียบผลการศึกษาในปัจจุบัน
และผลการศึกษาย้อนหลัง 3 ปี หรือ
ข้อมูลเท่าที ่รฟม. มี 

2. กลุ่มบุคลากร รฟม. 

1. ผลส ารวจความต้องการ ความ
คาดหวัง ความเชื่อมั่น และข้อกังวล
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รฟม. 
2. ผลส ารวจความพึงพอใจและความ
ผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รฟม. 
3. ผลส ารวจความเชื่อมั่น ความ
ไว้วางใจ เช่นภาพลักษณ์องค์กรต่อ
การก ากับโครงการก่อสร้างและการ
เดินรถ เป็นต้น 

- แบบสอบถามออนไลน์  
(พนักงานระดับปฏิบัติการ) 
- การสัมภาษณ์เชิงลึก  
(ผู้บริหาร รฟม.) 
 

- จ านวนกลุ่มตัวอย่างเป็นไปตามหลัก
สถิติ  
- วิเคราะห์แบบ Likert Scale 6 
ระดับ  
- พร้อมสรุปผลประเด็นส าคัญ 

- เปรียบเทียบผลการศึกษาในปัจจุบัน
และผลการศึกษาย้อนหลัง 3 ปี หรือ
ข้อมูลเท่าที ่รฟม. มี 
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กลุ่มตัวอย่าง 
 

ข้อมูลสารสนเทศที่ต้องการ 

 

วิธีการรวบรวมข้อมูล 

ขนาดกลุ่มตัวอย่าง  
และวิธีการวิเคราะห์ผล 

3. หน่วยงานก ากับดูแลและภาครัฐ 

1. ผลส ารวจความต้องการ ความ
คาดหวัง ความเชื่อมั่น และข้อกังวล
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รฟม. 
2. ผลส ารวจความพึงพอใจและความ
ผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รฟม. 
3. ผลส ารวจความเชื่อมั่น ความ
ไว้วางใจ เช่นภาพลักษณ์องค์กรต่อ
การก ากับโครงการก่อสร้างและการ
เดินรถ เป็นต้น 

 

- แบบสอบถามออนไลน์ 
และ/หรือ การสัมภาษณ์เชิงลึก 

 

- จ านวนกลุ่มตัวอย่างเป็นไปตามหลัก
สถิติ  
- วิเคราะห์แบบ Likert Scale 6 
ระดับ  
- พร้อมสรุปผลประเด็นส าคัญ  
- เปรียบเทียบผลการศึกษาในปัจจุบัน
และผลการศึกษาย้อนหลัง 3 ปี หรือ
ข้อมูลเท่าที ่รฟม. มี 

4. กลุ่มการเงิน  
 

 

1. ผลส ารวจความต้องการ ความ
คาดหวัง ความเชื่อมั่น และข้อกังวล
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รฟม. 
2. ผลส ารวจความพึงพอใจและความ
ผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รฟม. 
3. ผลส ารวจความเชื่อมั่น ความ
ไว้วางใจ เช่นภาพลักษณ์องค์กรต่อ
การก ากับโครงการก่อสร้างและการ
เดินรถ เป็นต้น 

 

 

- แบบสอบถามออนไลน์ 
 

- จ านวนกลุ่มตัวอย่างเป็นไปตามหลัก
สถิติ  
- วิเคราะห์แบบ Likert Scale 6 
ระดับ  
- พร้อมสรุปผลประเด็นส าคัญ  
- เปรียบเทียบผลการศึกษาในปัจจุบัน
และผลการศึกษาย้อนหลัง 3 ปี หรือ
ข้อมูลเท่าที ่รฟม. มี 

/กลุ่มตัวอย่าง...
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กลุ่มตัวอย่าง 
 

ข้อมูลสารสนเทศที่ต้องการ 

 

วิธีการรวบรวมข้อมูล 

ขนาดกลุ่มตัวอย่าง  
และวิธีการวิเคราะห์ผล 

5. กลุ่มพันธมิตร คู่ค้า ผู้ส่งมอบ 

1. ผลส ารวจความต้องการ ความ
คาดหวัง ความเชื่อมั่น และข้อกังวล
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รฟม. 
2. ผลส ารวจความพึงพอใจและความ
ผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รฟม. 
3. ผลส ารวจความเชื่อมั่น ความ
ไว้วางใจ เช่นภาพลักษณ์องค์กรต่อ
การก ากับโครงการก่อสร้างและการ
เดินรถ เป็นต้น 

- แบบสอบถามออนไลน์ 
 

 

- จ านวนกลุ่มตัวอย่างเป็นไปตามหลัก
สถิติ  
- วิเคราะห์แบบ Likert Scale 6 
ระดับ  
- พร้อมสรุปผลประเด็นส าคัญ  
- เปรียบเทียบผลการศึกษาในปัจจุบัน
และผลการศึกษาย้อนหลัง 3 ปี หรือ
ข้อมูลเท่าที ่รฟม. มี 
 

6. กลุ่มลูกค้า   
   6.1 ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร 

 

1. ผลส ารวจความพึงพอใจผู้ใช้บริการ
รถไฟฟ้า รอบท่ี 1/2569 

2. ผลส ารวจความพึงพอใจผู้ใช้บริการ
รถไฟฟ้า รอบท่ี 2/2569 

3. ผลส ารวจความต้องการ ความ
คาดหวัง ความเชื่อมั่น และข้อกังวล
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รฟม. 

- แบบสอบถามภาคสนาม  
- แบบสอบถามออนไลน์ 

 

 

- ขนาดตัวอย่างไม่น้อยกว่า 1,600 

ตัวอย่าง แบ่งตาม 4 สาย สายละอย่าง
น้อย 400 ตัวอย่าง/ครั้ง 
- วิเคราะห์เชิงสถิติและเปรียบเทียบ
ย้อนหลัง 3 ปี 
- เปรียบเทียบผลการศึกษาในปัจจุบัน
และผลการศึกษาย้อนหลัง 3 ปี หรือ
ข้อมูลเท่าที ่รฟม. มี 
 

 

      /กลุ่มตัวอย่าง... 
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กลุ่มตัวอย่าง 
 

ข้อมูลสารสนเทศที่ต้องการ 

 

วิธีการรวบรวมข้อมูล 

ขนาดกลุ่มตัวอย่าง  
และวิธีการวิเคราะห์ผล 

6.2 ผู้ใช้บริการอาคารและลานจอด
รถ 

4. ผลส ารวจความพึงพอใจและความ
ผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รฟม. 
5. ผลส ารวจความเชื่อมั่น ความ
ไว้วางใจ เช่นภาพลักษณ์องค์กรต่อ
การก ากับโครงการก่อสร้างและการ
เดินรถ เป็นต้น 

6. ผลการวิเคราะห์ความต้องการ/
ความคาดหวังเชิงลึกของลูกค้ารวมทั้ง
เสนอกลยุทธ์การสื่อสารตลาดและ
การพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการของ  
รฟม. 

 

 

 

 

 

- แบบสอบถามภาคสนาม  
- แบบสอบถามออนไลน์ 
 

 

 

 

- จ านวนกลุ่มตัวอย่างเป็นไปตามหลัก
สถิติ  
- วิเคราะห์แบบ Likert Scale 6 
ระดับ 

- เปรียบเทียบผลการศึกษาในปัจจุบัน
และผลการศึกษาย้อนหลัง 3 ปี หรือ
ข้อมูลเท่าที ่รฟม. มี 

6.3 ผู้เช่าอสังหาริมทรัพย์ของ รฟม. - จ านวนกลุ่มตัวอย่างเป็นไปตามหลัก
สถิติ  
- วิเคราะห์แบบ Likert Scale 6 
ระดับ 

- เปรียบเทียบผลการศึกษาในปัจจุบัน
และผลการศึกษาย้อนหลัง 3 ปี หรือ
ข้อมูลเท่าที ่รฟม. มี 

7. กลุ่มชุมชน / ประชาชนสังคม 

1. ผลส ารวจความต้องการ ความ
คาดหวัง ความเชื่อมั่น และข้อกังวล
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รฟม. 
2. ผลส ารวจความพึงพอใจและความ
ผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รฟม. 
3. ผลส ารวจความเชื่อมั่น ความ
ไว้วางใจ เช่นภาพลักษณ์องค์กรต่อ
การก ากับโครงการก่อสร้างและการ
เดินรถ เป็นต้น 

- แบบสอบถามออนไลน์ 
- แบบสอบถามภาคสนาม 

- ขนาดตัวอย่างไมน่้อยกว่า 1,000 

ตัวอย่าง  
- วิเคราะห์แบบ Likert Scale 6 
ระดับ 

- เปรียบเทียบผลการศึกษาในปัจจุบัน
และผลการศึกษาย้อนหลัง 3 ปี หรือ
ข้อมูลเท่าท่ี รฟม. มี 

      /กลุ่มตัวอย่าง... 
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กลุ่มตัวอย่าง 
 

ข้อมูลสารสนเทศที่ต้องการ 

 

วิธีการรวบรวมข้อมูล 

ขนาดกลุ่มตัวอย่าง  
และวิธีการวิเคราะห์ผล 

8. กลุ่มสื่อมวลชน 

1. ผลส ารวจความต้องการ ความ
คาดหวัง ความเชื่อมั่น และข้อกังวล
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รฟม. 
2. ผลส ารวจความพึงพอใจและความ
ผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รฟม. 
3. ผลส ารวจความเชื่อมั่น ความ
ไว้วางใจ เช่นภาพลักษณ์องค์กรต่อ
การก ากับโครงการก่อสร้างและการ
เดินรถ เป็นต้น 

- สัมภาษณ์เชิงลึก  
- แบบสอบถามออนไลน์ 

- จ านวนกลุ่มตัวอย่างเป็นไปตามหลัก
สถิติ 
- วิเคราะห์เชิงคุณภาพประกอบเชิง
ปริมาณ 

- เปรียบเทียบผลการศึกษาในปัจจุบัน
และผลการศึกษาย้อนหลัง 3 ปี หรือ
ข้อมูลเท่าท่ี รฟม. มี  

9. กลุ่มคู่แข่งคู่เทียบ 

1. ผลส ารวจความต้องการ ความ
คาดหวัง ความเชื่อมั่น และข้อกังวล
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รฟม. 
2. ผลส ารวจความพึงพอใจและความ
ผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รฟม. 
3. ผลส ารวจความเชื่อมั่น ความ
ไว้วางใจ เช่น ภาพลักษณ์องค์กรต่อ
การก ากับโครงการก่อสร้างและการ
เดินรถ เป็นต้น 

- แบบสอบถามออนไลน์ 
- วิเคราะห์ข้อมูลทุติยภูมิ 

- จ านวนกลุ่มตัวอย่างเป็นไปตามหลัก
สถิติ  
- วิเคราะห์เทียบเคียง KPI คู่เทียบ 

- เปรียบเทียบผลการศึกษาในปัจจุบัน
และผลการศึกษาย้อนหลัง 3 ปี หรือ
ข้อมูลเท่าที ่รฟม. มี 

 

 

      /5.4 ผูร้ับ... 

 

 



5.4 ผู้รับจ้างจะต้องวิเคราะห์/ก าหนดวัตถุประสงค์ ขอบเขต ระดับ (Levels) ที่คาดหวัง และวิธีการ/
รูปแบบ (Methods) ของการสร้างความสัมพันธ์/บริหารจัดการกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือตอบสนองระดับที่
คาดหวังครอบคลุมทุกกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยให้เหมาะสมกับกรอบอัตราก าลังและขีดความสามารถของแต่ละ
ส่วนงานของ รฟม. (ตามเกณฑ์ CBEs ด้าน 4 SCM ข้อย่อย SM3.1.2 ในภาคผนวก ก) 

5.5 ผู้รับจ้างจะต้องวิเคราะห์ประเด็น/ความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อองค์กร รวมทั้ง  

น าประเด็น/ความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อองค์กรมาจัดอันดับความส าคัญของประเด็นอย่างเป็นระบบ 

5.6 ผู้รับจ้างจะต้องด าเนินการส ารวจความต้องการ ความคาดหวัง ความเชื่อมั่น ความพึงพอใจ  
ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ของ รฟม. ทั้ง 9 กลุ่ม  (ศึกษาและวิเคราะห์ 
จากแผนยุทธศาสตร์ด้านการมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประจ าปีงบประมาณ 2566 - 2570 (ฉบับปรับปรุง
ปีงบประมาณ 2569) โดยมีสัดส่วนการส ารวจเป็นไปตามหลักสถิติที่สามารถเป็นตัวแทนของประชากร หรือตามที่ 
รฟม. เห็นชอบ พร้อมทั้งจัดท ารายงานผลส ารวจความต้องการ ความคาดหวัง ความเชื่อมั่น ความพึงพอใจ ความไม่
พึงพอใจ และความผูกพันของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มของ รฟม. ทั้ง 9 กลุ่ม ประจ าปีงบประมาณ 2569  

5.7 ผู้รับจ้างจะต้องวิเคราะห์ประเด็นจากผลส ารวจความต้องการ ความคาดหวัง เพ่ือหาสาเหตุของปัจจัย 

ในกรณีท่ีเพ่ิมขึ้นหรือลดลงของผลส ารวจความผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อองค์กร ประจ าปีงบประมาณ 2569 

5.8 ผู้รับจ้างจะต้องส ารวจและวิเคราะห์จัดท าสรุปผลความพึงพอใจต่อรายงานผลการด าเนินงานการสร้าง
ความสัมพันธ์/บริหารจัดการผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ Stakeholder 

5.9 ก่อนการจัดท าเล่มรายงานฉบับสมบูรณ์ของการส ารวจความต้องการ ความคาดหวัง ความเชื่อมั่น  
ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มของ รฟม. ทั้ง 9 กลุ่ม 
ประจ าปีงบประมาณ 2569 ผู้รับจ้างจะต้องจัดให้มีการประชุมหรือจัดสัมมนาเพ่ือสื่อสารและถ่ายทอดผลการศึกษา
ประจ าปีให้ผู้บริหาร พนักงาน และผู้ที่เกี่ยวข้องทราบอย่างน้อย 1 ครั้ง/ปี โดยใช้เวลาครั้งละไม่ต่ ากว่า 3 ชั่วโมง  
ในรูปแบบออฟไลน์ หรือรูปแบบออนไลน์ หรือตามท่ีตกลงร่วมกับ รฟม.   

5.10 ผู้รับจ้างจะต้องเสนอข้อแนะน าการพัฒนาแนวทางบริหารความสัมพันธ์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
เพ่ือปรับปรุงแผนยุทธศาสตร์ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ รฟม. 
 

 

 

 

 

 

 

 

      /งานด้าน... 
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งานด้านลูกค้าและตลาด 

5.11 ผู้รับจ้างจะต้องด าเนินการส ารวจระดับความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพัน ของลูกค้า  
รฟม. (ตามเกณฑ์ CBEs ด้าน 4 SCM ข้อย่อย CM3.2 รวมถึงให้ได้ผลการด าเนินงานตามตัวชี้วัดแผนยุทธศาสตร์
ด้านลูกค้าและตลาด และแผนงานที่เก่ียวข้อง (CM1.1, CM5.2 ในภาคผนวก ก) 
        5.12 ผู้รับจ้างจะต้องจัดท าสรุปผลส ารวจความผูกพัน ความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจของกลุ่มผู้มี 
ส่วนได้ส่วนเสียของ รฟม. ย้อนหลัง 3-5 ปี เป็นภาพรวมตามตัวชี้วัดของ รฟม. ในรูปแบบข้อมูลภาพ หรือ 
Infographic หรือ Dashboard หรือตามท่ี รฟม. เห็นชอบ  

5.13 ผู้รับจ้างจะต้องด าเนินการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพัน และความต้องการ 

ของกลุ่มลูกค้าของ รฟม. จ านวน 3 กลุ่ม ได้แก่ 1) กลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร 2) กลุ่มผู้ใช้บริการอาคารและ 

ลานจอดรถ (โครงการรถไฟฟ้ามหานคร สายฉลองรัชธรรม (สายสีน้ าเงิน)  โครงการรถไฟฟ้ามหานคร  
สายเฉลิมรัชมงคล (สายสมี่วง) โครงการรถไฟฟ้าสายสีเขียว หมอชิต-สะพานใหม่-คูคต (สายสีเขียวเหนือ) โครงการ
รถไฟฟ้าสายสีเขียว แบริ่ง-สมุทรปราการ (สายสีเขียวใต้) และ 3) กลุ่มผู้เช่าอสังหาริมทรัพย์ ของ รฟม.  

5.14 ผู้รับจ้างจะต้องด าเนินการศึกษาและวิเคราะห์ผลิตภัณฑ์และบริการของ รฟม. เพ่ือก าหนดแนวทาง  

ในการคัดเลือกผู้ตอบแบบสอบถามตามข้อ 5.11 โดยให้มีการวิเคราะห์ผลการส ารวจที่เป็นไปตามหลักวิธีการทางสถิติ 
ที่เหมาะสม  

5.15 ผู้รับจ้างจะต้องออกแบบและจัดท าแบบสอบถามส าหรับกลุ่มลูกค้า โดยให้ครอบคลุมด้านต่าง ๆ 
ดังต่อไปนี้ 
 5.15.1 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล (สายสีน้ าเงิน) 
รถไฟฟ้ามหานคร สายฉลองรัชธรรม (สายสีม่วง) รถไฟฟ้ามหานคร สายนัคราพิพัฒน์ (สายสีเหลือง) และ 

รถไฟฟ้ามหานคร สายสีชมพู  
5.15.2 เปรียบเทียบกับคู่แข่ง/คู่เทียบ ได้แก่ BTS, ARL (Airport Rail Link), รถไฟฟ้าสายสีแดง 

(SRTET) รถตู้โดยสารสาธารณะ รถโดยสารสาธารณะ และรวมถึงบริการขนส่งมวลชนสาธารณะอ่ืน ๆ      
5.15.3 ความภักดีต่อการใช้บริการ (การแนะน า การบอกต่อ การใช้บริการซ้ า/ใช้เพิ่ม)  
5.15.4 ความพึงพอใจต่อการช าระค่าโดยสาร 

5.15.5 ความพึงพอใจต่อความสะดวกและความปลอดภัย 

5.15.6 ความพึงพอใจต่อคุณภาพและสิ่งอ านวยความสะดวก 

5.15.7 ความพึงพอใจต่อการจัดกิจกรรมทางการตลาดและลูกค้าสัมพันธ์ 
5.15.8 ความพึงพอใจต่อระบบเชื่อมต่อการเดินทาง 
5.15.9 ความพึงพอใจต่อการให้บริการอาคารและลานจอดรถ  

5.15.10 ความพึงพอใจต่อการให้บริการเช่าพื้นที่พัฒนาเชิงพาณิชย์ 
5.15.11 ความพึงพอใจต่อระบบการรับฟังความต้องการของลูกค้า 

      /5.15.12... 
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5.15.12 ความพึงพอใจต่อระบบสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนลูกค้า 

5.16 ผู้รับจ้างจะต้องออกแบบค าถามปลายเปิด เพ่ือรวบรวมข้อมูลวิเคราะห์และสรุปปัญหาประเด็นที่ 
ไม่พึงพอใจ ความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้ง 9 กลุ่ม 
รวมถึงค าถามเพ่ือสะท้อนความภักดีของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ รฟม. (VOC) 
 5.17 ผู้รับจ้างจะต้องก าหนดรูปแบบการส ารวจ โดยใช้วิธีวิจัยแบบผสมผสาน (Mix Collection Data)  
ตามความเหมาะสมของแต่ละกลุ่มลูกค้า และใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในลักษณะ 2 รูปแบบ โดยวิธีการแบบ
Online ดังนี้ 
 5.17.1 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยวิธีวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) 
 5.17.2 การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยวิธีการสอบถามปัญหาประเด็นที่ไม่พึงพอใจ 
ความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้า ทั้งนี้ การส ารวจภาคสนาม (Field Survey)  
ให้ระบุวิธีการที่เหมาะสมส าหรับกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่ม รวมถึงวิธีควบคุมคุณภาพในแต่ละวิธีการ 1) ส ารวจด้วยวิธีการ
สัมภาษณ์แบบเข้าพบ (Personal Interview) จ านวนตัวอย่างไม่น้อยกว่าร้อยละ 50 ของจ านวนตัวอย่างการส ารวจ
ภาคสนามท้ังหมด ในแต่ละส่วนตลาดและกลุ่มลูกค้า 2) ส ารวจทางโทรศัพท์ (Telephone Survey) หรือผ่านระบบ
ประชุมทางไกล (VDO Conference) หรือวิธีการสัมภาษณ์แบบ Focus Group 

5.18 ผู้รับจ้างจะต้องด าเนินการส ารวจฯ จากกลุ่มลูกค้าตามขนาดตัวอย่าง ดังต่อไปนี้ 
 5.18.1 กลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า จ านวนหน่วยตัวอย่างไม่น้อยกว่า 1,600 ตัวอย่าง (แบ่งเป็นกลุ่มละ 

400 ตัวอย่าง ตามโครงการรถไฟฟ้าแต่ละสาย) ในแต่ละรอบการส ารวจฯ โดยเป็นไปตามหลักสถิติที่สามารถเป็น
ตัวแทนของประชากร 

  5.18.2 กลุ่มผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ, กลุ่มผู้เช่าอสังหาริมทรัพย์ ของ รฟม. โดยใช้วิธีการ
ส ารวจเชิงปริมาณ และมีจ านวนหน่วยตัวอย่างตามความเหมาะสม ให้เป็นไปตามหลักสถิติที่สามารถเป็นตัวแทน
ของประชากร 
   5.18.3 น าเสนอต่อ รฟม. เพื่อพิจารณาให้ความเห็นชอบแบบสอบถามและวิธีการด าเนินงานส ารวจฯ 

   5.18.4 ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจและความต้องการของกลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร 
จ านวน 2 ครั้ง และกลุ่มผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ และกลุ่มผู้เช่าอสังหาริมทรัพย์ของ รฟม. จ านวน 1 ครั้ง 
โดยมีกลุ่มเป้าหมาย/ประชากรที่ศึกษา ดังนี้ 
  1) การส ารวจครั้งที่ 1 (รอบครึ่งปี): กลุ่มลูกค้า (กลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า, ผู้ใช้บริการอาคารและ
ลานจอดรถ และกลุ่มผู้เช่าอสังหาริมทรัพย์ของ รฟม.) ส่งผลส ารวจฯ 60 วัน นับถัดจากวันที่ลงนามในสัญญา 
โดยประเมินระดับความพึงพอใจและจัดท ารายงานผลการส ารวจฯ ประจ าปีงบประมาณ 2569 เชิงปริมาณ 

ในรูปแบบ Likert Scale 6 ระดับ พร้อมทั้งสรุปประเด็นปัญหา ความไม่พึงพอใจ ความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ความ
ต้องการและความคาดหวัง ความภักดีของลูกค้าจากข้อค าถามปลายเปิด และเปรียบเทียบผลการศึกษาในปัจจุบัน
และผลการศึกษาย้อนหลังอย่างน้อย 3 ปี 

/2) การส ารวจ… 
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  2) การส ารวจครั้งที่  2 (รอบครึ่งปี) : กลุ่มผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้า ส่งผลส ารวจฯ ภายใน 

120 วัน นับถัดจากวันที่ลงนามในสัญญา โดยประเมินระดับความพึงพอใจและจัดท ารายงานผลการส ารวจฯ 
ประจ าปีงบประมาณ 2569 เชิงปริมาณในรูปแบบ Likert Scale 6 ระดับ พร้อมทั้งสรุปประเด็นปัญหา ความไม่พึง
พอใจ ความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ความต้องการและความคาดหวัง ความภักดีของลูกค้าจากข้อค าถามปลายเปิด 
และเปรียบเทียบผลการศึกษาในปัจจุบันและผลการศึกษาย้อนหลังอย่างน้อย 3 ปี 

5.19 ผู้รับจ้างจะต้องประเมินประสิทธิผลของแนวทางการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และ  

ความผูกพัน โดยพิจารณาจากประเด็นต่าง ๆ เช่น ความเหมาะสมของระเบียบวิธีวิจัย ความครอบคลุมของประเด็น
ในการส ารวจ ความเหมาะสมของการสุ่มตัวอย่าง ความเที่ยงตรง/น่าเชื่อถือของผลส ารวจ และร้อยละการตอบ
กลับของกลุ่มตัวอย่าง เป็นต้น (ตามเกณฑ์ CBEs ด้าน 4 SCM ข้อย่อย CM3.2 ในภาคผนวก ก) 

5.20 ผู้รับจ้างต้องศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่มลูกค้าของ รฟม. ซึ่งได้แก่ 
ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร (MRT) ผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ และผู้เช่าอสังหาริมทรัพย์ ผลการ 

จัดโปรโมชันและการจัดกิจกรรมทางการตลาด ที่ รฟม. ได้จัดเก็บในระบบฐานข้อมูลของ รฟม. ประกอบกับผลการ
ส ารวจความต้องการ ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าปัจจุบันและลูกค้าอนาคตที่ผู้รับจ้างได้ด าเนินการ 
เพ่ือให้ทราบถึงพฤติกรรมและความต้องการ/ความคาดหวังเชิงลึกของลูกค้า ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการ
เปลี่ยนแปลงจ านวนผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า เพ่ือน ามาใช้ในการด าเนินงานด้านการวางแผนกลยุทธ์การตลาดและการ
พัฒนาปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการของ รฟม. โดยผู้รับจ้างต้องน าส่งรายงานผลการวิเคราะห์ความต้องการ/  

ความคาดหวังเชิงลึกของลูกค้า รวมทั้งข้อเสนอแนะกลยุทธ์การสื่อสารตลาดและการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ
ของ รฟม. ประจ าปีงบประมาณ 2569 โดยส่งรายงานให้ รฟม. ครั้งที่ 1 ภายใน 90 วัน นับถัดจากวันที่ลงนาม 

ในสัญญา และครั้งที่ 2 ภายใน 180 วัน นับถัดจากวันที่ลงนามในสัญญา 
5.21 ผู้รับจ้างต้องน าข้อมูลข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียนของลูกค้าที่ รฟม. ได้รวบรวมและจัดเก็บไว้ในระบบ

ฐานข้อมูลของ รฟม. ในปีงบประมาณ 2569 (1 ตุลาคม 2568 – 30 กันยายน 2569) เพ่ือวิเคราะห์ จัดล าดับ
ความส าคัญ และจัดท าเป็นสารสนเทศเสียงของลูกค้า โดยสรุปเป็นความต้องการ ความคาดหวัง ในมิติวงจรชีวิต
ของลูกค้า มิติผลิตภัณฑ์และบริการสนับสนุนลูกค้า และมิติกลุ่มลูกค้าของ รฟม. พร้อมทั้งจัดท าข้อเสนอแนะ  

กลยุทธ์ทางการตลาด และการพัฒนาปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการของ รฟม. จากการวิเคราะห์สารสนเทศเสียง
ของลูกค้าดังกล่าว โดยผู้รับจ้างต้องจัดท ารายงานการวิเคราะห์สารสนเทศเสียงของลูกค้า ประจ าปีงบประมาณ 
2569 เป็นรายไตรมาส รวม 4 ครั้ง โดยส่งรายงานให้ รฟม. ครั้งที่ 1 ภายใน 60 วัน นับถัดจากวันที่ลงนาม 

ในสัญญา ครั้งที่ 2 ภายใน 90 วัน นับถัดจากวันที่ลงนามในสัญญา ครั้งที่ 3 ภายใน 120 วัน นับถัดจากวันที่ลงนาม
ในสัญญา และครั้งที่ 4 ภายใน 180 วัน นับถัดจากวันที่ลงนามในสัญญา 

5.22 ผู้รับจ้างต้องวิเคราะห์และประเมินสถานะปัจจุบัน (Gap Analysis) ระหว่างข้อตกลงการให้บริการ 

ของ รฟม. เปรียบเทียบกับความคาดหวังของลูกค้า และข้อตกลงการให้บริการของคู่เทียบ เพ่ือ รฟม. จะได้น าผล

      /การวิเคราะห์... 
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การวิเคราะห์มาทบทวน/ปรับปรุงกฎบัตรและมาตรฐานการให้บริการ โดยส่งผลการวิเคราะห์ให้ รฟม. ภายใน 60 
วัน นับถัดจากวันที่ลงนามในสัญญา 

5.23 ผู้รับจ้างจะต้องให้ค าปรึกษาแก่ รฟม. และเสนอแนะการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการของ รฟม.  
ที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยด้านต่าง ๆ ตามแบบสอบถาม รวมทั้งข้อเสนอแนะเชิงนโยบายและกลยุทธ์ทางการตลาด  
ที่ได้จากการส ารวจความพึงพอใจ และการวิเคราะห์ความต้องการของกลุ่มลูกค้า  

5.24 ก่อนการจัดท าเล่มรายงานฉบับสมบูรณ์ของการส ารวจความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจของกลุ่ม
ลูกค้า ปีงบประมาณ 2569 ผู้รับจ้างจะต้องจัดให้มีการสัมมนาเพ่ือสื่อสารและถ่ายทอดผลการศึกษาประจ าปี  
ให้ผู้บริหาร พนักงาน และผู้ที่เกี่ยวข้องทราบอย่างน้อย 2 ครั้ง/ปี แบ่งเป็น สื่อสารผลการส ารวจฯ ครั้งที่ 1/2569 
จ านวน 1 ครั้ง และสื่อสารผลการส ารวจฯ ครั้งที่ 2/2569 จ านวน 1 ครั้ง 

5.25 ก่อนจัดสัมมนา ผู้รับจ้างต้องน าเสนอข้อมูลและส่งรายชื่อผู้บรรยายให้ รฟม. พิจารณาก่อน และ  

ผู้รับจ้างต้องเป็นผู้รับผิดชอบจัดหาสถานที่สัมมนาที่เหมาะสม โดยจะต้องน าเสนอสถานที่ให้ รฟม. พิจารณาให้
ความเห็นชอบก่อน โดยผู้รับจ้างจะต้องเป็นผู้รับผิดชอบค่าใช้จ่ายในการจัดสัมมนา การจัดท าเอกสารที่ใช้
ประกอบการสัมมนา การบันทึกภาพนิ่งและภาพเคลื่อนไหว (VDO) การจัดเตรียมอาหาร อาหารว่างและอ่ืน ๆ  
ที่เกี่ยวข้อง พร้อมทั้งสรุปรายงานผลการสัมมนา และรวบรวมข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ (หากมี) เพ่ือจัดท าเล่ม
รายงานฉบับสมบูรณ์ต่อไป  

5.26 ผู้รับจ้างจะต้องให้การสนับสนุน จัดท าข้อมูล เอกสาร และไฟล์อิเล็กทรอนิกส์ หรือโปรแกรมส าหรับ
การน าเสนอในรูปแบบอ่ืน ๆ ในการน าเสนอต่อผู้บริหารและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น คณะกรรมการ รฟม. 
ส านักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ เป็นต้น ตามที่ รฟม. ร้องขอ ในระหว่างระยะเวลาสัญญาจ้าง ผู้รับจ้าง
จะต้องพร้อมที่จะให้การสนับสนุนการให้ค าปรึกษา หรือข้อมูลในส่วนที่เกี่ยวข้องกับผลงานของผู้รับจ้างตามสัญญา
ว่าจ้าง อย่างมีประสิทธิภาพ 

5.27 ผู้รับจ้างต้องจัดหาเจ้าหน้าที่ผู้ตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของเนื้อหา และพิสูจน์อักษรในรายงาน
ฉบับสมบูรณ์ และรายงานฉบับผู้บริหาร รวมถึงการรายงานผลอ่ืน ๆ ที่ รฟม. ได้มอบหมายให้เป็นไปตามหลัก
ราชบัณฑิตยสถานก่อนน าส่ง รฟม. พิจารณาทุกครั้ง ในกรณีที่ผู้รับจ้างพิมพ์เล่มรายงานฉบับสมบูรณ์และรายงาน
ฉบับผู้บริหารเรียบร้อยแล้ว แต่พบข้อผิดพลาดในภายหลัง ผู้รับจ้างต้องด าเนินการแก้ไขให้ถูกต้องตามค าสั่งของ 
รฟม. โดยผู้รับจ้างเป็นผู้รับผิดชอบค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นจากการแก้ไขงานทั้งหมด ในกรณีที่ผู้รับจ้างใช้โปรแกรม
ปัญญาประดิษฐ์ AI เข้ามาช่วยปฏิบัติงาน ผู้รับจ้างจะต้องตรวจสอบและเรียบเรียงเนื้อหา/ค าศัพท์/ไวยากรณ์  
ให้อยู่ในรูปแบบภาษาทางการ/ราชการ ก่อนน าเสนอให้ รฟม. พิจารณา 

5.28 ผู้รับจ้างจะต้องเป็นผู้ด าเนินการออกแบบและผลิต ARTWORK และสื่อประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ  
ให้มีความสวยงาม ทันสมัย เข้าใจง่าย และดึงดูดความสนใจ โดยผู้รับจ้างจะต้องน าเสนอให้  รฟม. เห็นชอบ  
ทั้งในรูปแบบออนไลน์ เช่น สื่อประชาสัมพันธ์ในรูปแบบ Infographic และในรูปแบบออฟไลน์ เช่น สื่อประชาสัมพันธ์
ในรูปแบบป้ายสแตนดี้ จ านวนอย่างน้อย 4 ป้าย ขนาด 80x180 เซนติเมตร หรือตามที่ รฟม. เห็นชอบ เพ่ือใช้
ส าหรับเชิญชวนร่วมกิจกรรมตอบแบบส ารวจฯ ผ่านช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ และจะต้องออกแบบ ARTWORK 

/และสื่อ... 
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และสื่อประชาสัมพันธ์ ส าหรับกิจกรรมการประกาศรายชื่อผู้โชคดีที่ได้รับรางวัลจากการท าแบบส ารวจฯ ผ่านสื่อสังคม
ออนไลน์ของ รฟม. และสื่อประชาสัมพันธ์อ่ืนๆ ทั้งนี้ ผู้รับจ้างจะต้องน าเสนอรูปแบบ ARTWORK ให้ รฟม. เห็นชอบ
ก่อนด าเนินการเผยแพร่  

5.29 ผู้รับจ้างจะต้องน า ARTWORK ที่ผ่านความเห็นชอบจาก รฟม. ตามข้อ 5.28 ไปด าเนินการเผยแพร่ 
ARTWORK ประชาสัมพันธ์กิจกรรมส ารวจฯ ในรูปแบบออนไลน์  และในรูปแบบออฟไลน์ ทั้งนี้ ผู้รับจ้างจะต้อง
น าเสนอวิธีการ และขั้นตอนการส ารวจฯ ทั้งในรูปแบบออนไลน์ และในรูปแบบออฟไลน์ โดยจะต้องตรงตาม
กลุ่มเป้าหมายที ่รฟม. ก าหนด และต้องได้รับความเห็นชอบจาก รฟม. ก่อนด าเนินการ 

5.30 ผู้รับจ้างจะต้องจัดให้มเีจ้าหน้าที่ลงพ้ืนที่ด าเนินกิจกรรมการส ารวจฯ และเก็บข้อมูลเพ่ือน าไปประมวลผล
ส ารวจ โดยทีมเจ้าหน้าที่ที่ลงพ้ืนที่จะต้องค านึงถึงภาพลักษณ์ของ รฟม. และจะต้องปฏิบัติตามกฎระเบียบของสถานี
และของ รฟม. อย่างเคร่งครัด 

5.31 ผู้รับจ้างจะต้องจัดท าสรุปผลการส ารวจในรูปแบบการน าเสนอด้วยข้อมูลภาพ (Infographic) ทุกครั้ง
หลังจากการส ารวจความต้องการ ความคาดหวัง ความเชื่อมั่น และความผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม 
ปีงบประมาณ 2569 และส ารวจความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจของกลุ่มลูกค้า ปีงบประมาณ 2569 ทั้งนี้ 
ข้อมูลภาพจะต้องใช้เผยแพร่สู่สาธารณะชนได้ 
 5.32 ผู้รับจ้างจะต้องจัดท าเล่มรายงานผลส ารวจฯ ในรูปแบบที่สามารถใช้เผยแพร่สู่สาธารณะชนได้  
 5.33 ผู้ รับจ้างจะต้องปฏิบัติตามพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562  (PDPA)  
โดยต้องปฏิบัติตามหลักการพ้ืนฐานคือ การเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลต้องท าอย่างถูกต้อง  

ตามกฎหมายและได้รับความยินยอมจากเจ้าของข้อมูล และต้องให้ความส าคัญกับการรักษาความปลอดภัย  

ของข้อมูลอย่างเคร่งครัด ทั้งนี้ผู้รับจ้างจะต้องลงนามในสัญญาการเก็บรักษาข้อมูลไว้เป็นความลับ กับ รฟม. 
 5.34 ผู้รับจ้างต้องด าเนินงานอย่างมีคุณภาพ ถูกต้องตามมาตรฐานสากล หากกรณีมีข้อร้องเรียนหรือเกิด
ปัญหาอ่ืนใด รวมถึงการถูกฟ้องร้องจากการด าเนินงานของผู้รับจ้างหรือปัญหาจากผลการส ารวจที่ผู้รับจ้าง
ด าเนินการ ผู้รับจ้างต้องเป็นผู้รับผิดชอบในการชี้แจง และรับผิดชอบในความเสียหายและผลกระทบต่อเนื่องใดๆ  

ที่เกิดขึ้นจากการด าเนินการของผู้รับจ้าง ด้วยค่าใช้จ่ายของผู้รับจ้างเองทั้งสิ้น 

 5.35 ผลการส ารวจฯ ทั้งหมดที่ผู้รับจ้างด าเนินงานภายใต้สัญญาจ้างครั้งนี้ ถือเป็นลิขสิทธิ์ของ รฟม.  
ผู้รับจ้างไม่สามารถน าไปเผยแพร่ เว้นแต่ได้รับอนุญาตจาก รฟม. เป็นลายลักษณ์อักษร 

 5.36 ผู้รับจ้างจะต้องด าเนินงานให้ครอบคลุมภายใต้แผนยุทธศาสตร์ด้านการมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และ
แผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดรวมถึงงานที่เกี่ยวข้องกับตัวชี้วัดที่ส าคัญของ รฟม. ให้ครบถ้วนตามที่ รฟม. 
ก าหนด โดยต้องสามารถวิเคราะห์ จัดท า ประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และจัดส่งผลการด าเนินงาน  

ตามก าหนดเวลา เพ่ือให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของโครงการและเป้าหมายของ รฟม. อย่างมีประสิทธิภาพและ
เกิดผลสัมฤทธิ์สูงสุด 

 

/6. ระยะ… 
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6.     ระยะเวลาในการด าเนินงาน 

ผู้รับจ้างต้องท างานตามขอบเขตงานให้แล้วเสร็จภายใน 240 วัน นับถัดจากวันที่ลงนามในสัญญา 
  

7.     การส่งมอบงาน 

7.1 ผู้รับจ้างจะต้องจัดให้มีการประชุมการเริ่มงานโครงการ (Kick Off Project) เพ่ือชี้แจงรายละเอียด
แผนการด าเนินงานของโครงการ ในระดับเดือน โดยระบุกิจกรรม บุคลากรผู้รับผิดชอบ ความสัมพันธ์ระหว่าง  

งวดส่งมอบงาน พร้อมข้อเสนอแนะให้แก่ รฟม. ภายใน 15 วัน นับถัดจากวันที่ รฟม. นับถัดจากวันที่ลงนาม 

ในสัญญา และต้องจัดส่งรายงานการประชุมการเริ่มงาน โครงการ (Kick Off Project) ให้แก่ รฟม. พิจารณาและ
รับรองภายใน 30 วัน นับถัดจากวันที่ลงนามในสัญญา 

7.2 ผู้รับจ้างจะต้องจัดส่งรายงานต่าง ๆ ตามขอบเขตการด าเนินงานในข้อที่ 5 เป็นรูปเล่มรายงานอย่างน้อย 
1 ชุด พร้อมไฟล์เอกสารอิเล็กทรอนิกส์ของรายงาน ข้อมูลดิบ ARTWORK สื่อประชาสัมพันธ์ และเอกสาร 

ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานทั้งหมดให้แก่ รฟม. ภายในระยะเวลาที่ก าหนดไว้ ในแต่ละงวดงาน ซึ่งในการส่งมอบ 

แต่ละงวด ผู้รับจ้างจะต้องจัดส่งมอบงาน ดังนี้ 
 1) หนังสือส่งมอบงาน ลงลายมือชื่อกรรมการบริษัทฯ หรือผู้มีอ านาจ (ถึง ประธานคณะกรรมการ

ตรวจรับ พัสดุ รฟม. (งาน ......))  
 2) ใบแจ้งหนี้ฉบับจริง  
 3) ส าเนาสัญญาจ้าง  

 4)  ผลส ารวจความพึงพอใจ  ความไม่ พึ งพอใจ  และความผูก พันของลูกค้ าของ  รฟม.  
(ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร รอบท่ี 1/2569, ผู้ใช้บริการอาคารและลานจอดรถ, ผู้เช่าอสังหาริมทรัพย์) 
 5) ผลส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าของ รฟม.  
รอบที่ 2/2569 และผลส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าของ รฟม. 
ภาพรวมปีงบประมาณ 2569 (รวมรอบที่ 1/2569 และรอบที่ 2/2569) 

6) ผลส ารวจความต้องการ ความคาดหวัง ความเชื่อมั่น ข้อกังวลของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รฟม. และ 

ความไว้วางใจ เช่น ภาพลักษณ์องค์กรต่อการก ากับโครงการก่อสร้างและการเดินรถ 

 7) ผลส ารวจความพึงพอใจและความผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รฟม.  
 8) รายงานผลการวิเคราะห์ความต้องการ/ความคาดหวังเชิงลึกของลูกค้ารวมทั้งเสนอกลยุทธ์  

การสื่อสารตลาดและการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการของ รฟม.  
  9) รายงานการวิเคราะห์สารสนเทศเสียงของลูกค้าพร้อมข้อเสนอแนะเป็นรายไตรมาส  

10) รายงานผลการวิเคราะห์และประเมินสถานการณ์ปัจจุบัน (Gap Analysis) ระหว่างมาตรฐานการ
ให้บริการ (SLA) ของ รฟม. กับความคาดหวังของลูกค้า และมาตรฐานการให้บริการ (SLA) ของคู่เทียบ  

 โดยมีรายละเอียดตารางการส่งมอบงาน ทั้งหมด 4 งวดงาน ได้แก่ 

/งวดงาน… 
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ล าดับ รายการทีต่้องส่งมอบ ก าหนดเวลาส่งมอบ 

1 รายงานผลส ารวจความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจของกลุ่มลูกค้า 
ปีงบประมาณ 2569 ครั้งที่ 1 

ภายใน 30 วัน นับถัดจาก 

วันที่ลงนามในสัญญา 
2 รายงานการวิเคราะห์สารสนเทศเสียงของลูกค้า ประจ าปีงบประมาณ 

2569 ไตรมาส 1 (ต.ค. - ธ.ค. 2568) 
 

ภายใน 60 วัน นับถัดจาก 

วันที่ลงนามในสัญญา 3 รายงานผลการวิเคราะห์และประเมินสถานะปัจจุบัน (Gap Analysis) 
ระหว่างข้อตกลงการให้บริการของ รฟม. เปรียบเทียบกับความคาดหวัง
ของลูกค้า และข้อตกลงการให้บริการของคู่เทียบ 

  
งวดงานที่ 2 มีรายการที่ต้องส่งมอบ ดังนี้  
ล าดับ รายการทีต่้องส่งมอบ ก าหนดเวลาส่งมอบ 

1 รายงานการวิเคราะห์สารสนเทศเสียงของลูกค้า ประจ าปีงบประมาณ 
2569 ไตรมาส 2 (ม.ค. - มี.ค. 2569) 

 

 

 

ภายใน 90 วัน นับถัดจาก 

วันที่ลงนามในสัญญา 

2 รายงานผลการวิเคราะห์ความต้องการ/ความคาดหวังเชิงลึกของลูกค้า
รวมทั้งข้อเสนอแนะกลยุทธ์การสื่อสารตลาดและการพัฒนาผลิตภัณฑ์
และบริการของ รฟม. ครั้งที่ 1 

3 สื่อสารและถ่ายทอดผลการศึกษาประจ าปีให้ผู้บริหาร พนักงาน และ 

ผู้ที่ เกี่ยวข้องทราบผลการส ารวจความพึงพอใจ และความไม่ 
พึงพอใจของกลุ่มลูกค้า ปีงบประมาณ 2569 ครั้งที่ 1 

 

งวดงานที่ 3 มีรายการที่ต้องส่งมอบ ดังนี้  
ล าดับ รายการทีต่้องส่งมอบ ก าหนดเวลาส่งมอบ 

1 รายงานผลส ารวจความต้องการ ความคาดหวั ง ความเชื่ อมั่ น  
ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน ของกลุ่มผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียของ รฟม. ทั้ง 9 กลุ่มปีงบประมาณ 2569 

 

 

ภายใน 120 วัน นับถัดจาก 

วันที่ลงนามในสัญญา 2 รายงานผลส ารวจความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจของกลุ่มลูกค้า 
ปีงบประมาณ 2569 ครั้งที่ 2 

3 รายงานการวิเคราะห์สารสนเทศเสียงของลูกค้า ประจ าปีงบประมาณ 
2569 ไตรมาส 3 (เม.ย. - มิ.ย. 2569) 

งวดงานที่ 1 มีรายการที่ต้องส่งมอบ ดังนี้  

/งวดงานที่ 4… 
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งวดงานที่ 4 มีรายการที่ต้องส่งมอบ ดังนี้  
ล าดับ รายการทีต่้องส่งมอบ ก าหนดเวลาส่งมอบ 

1 รายงานการวิเคราะห์สารสนเทศเสียงของลูกค้า ประจ าปีงบประมาณ 
2569 ไตรมาส 4 (ก.ค. - ก.ย. 2569) 

 

ภายใน 180 วัน นับถัดจาก 

วันที่ลงนามในสัญญา 2 รายงานผลการวิเคราะห์ความต้องการ/ความคาดหวังเชิงลึกของลูกค้า
รวมทั้งข้อเสนอแนะกลยุทธ์การสื่อสารตลาดและการพัฒนาผลิตภัณฑ์
และบริการของ รฟม. ครั้งที่ 2 

3 สื่อสารและถ่ายทอดผลการศึกษาประจ าปีให้ผู้บริหาร พนักงาน และ 

ผู้ที่เกี่ยวข้องทราบผลการส ารวจฯ ดังนี้ 
- สื่อสารและถ่ายทอดผลส ารวจความต้องการ ความคาดหวัง 

ความเชื่อมั่น และความผูกพัน ความพึงพอใจ และความไม่ 
พึงพอใจ ของกลุ่มผู้มีส่ วนมีส่วนได้ส่วนเสียของ รฟม.  
ทั้ง 9 กลุ่ม ปีงบประมาณ 2569 

- สื่อสารและถ่ายทอดผลส ารวจความพึงพอใจ และความไม่ 
พึงพอใจของกลุ่มลูกค้า ปีงบประมาณ 2569 ครั้งที่ 2 

ภายในระยะเวลา 240 วัน  
นับถัดจากวันที่ลงนามในสัญญา 

 

8.     เงื่อนไขการจ่ายเงิน  
รฟม. จะช าระเงินค่าจ้างพร้อมภาษีมูลค่าเพ่ิม (ถ้ามี) เป็นงวด จ านวน 4 งวด ดังนี้ 

 - งวดที่ 1 รฟม. จะจ่ายเงินส่วนแรก 30% จากจ านวนค่าจ้างทั้งหมด เมื่อผู้รับจ้างได้ส่งมอบงานตามข้อ 7 
งวดงานที่ 1 และผ่านการตรวจรับจากคณะกรรมการตรวจรับพัสดุ ของ รฟม. เรียบร้อยแล้ว  

 - งวดที่ 2 รฟม. จะจ่ายเงินส่วนที่สอง 20% จากจ านวนค่าจ้างทั้งหมด เมื่อผู้รับจ้างได้ส่งมอบงานตามข้อ 7 
งวดงานที่ 2 และผ่านการตรวจรับจากคณะกรรมการตรวจรับพัสดุ ของ รฟม. เรียบร้อยแล้ว 

 - งวดที่ 3 รฟม. จะจ่ายเงินส่วนที่สาม 30% จากจ านวนค่าจ้างทั้งหมด เมื่อผู้รับจ้างได้ส่งมอบงานตามข้อ 7 
งวดงานที่ 3 และผ่านการตรวจรับจากคณะกรรมการตรวจรับพัสดุ ของ รฟม. เรียบร้อยแล้ว 

 - งวดที่ 4 รฟม. จะจ่ายเงินส่วนที่สี่ 20% จากจ านวนค่าจ้างทั้งหมด เมื่อผู้รับจ้างได้ส่งมอบงานตามข้อ 7  
งวดงานที่ 4 และผ่านการตรวจรับจากคณะกรรมการตรวจรับพัสดุ ของ รฟม. เรียบร้อยแล้ว 

 

9.     ค่าปรับ 

ในกรณีที่การด าเนินงานของผู้รับจ้างไม่แล้วเสร็จตามที่ก าหนดไว้ในข้อ 7. ผู้รับจ้างต้องยินยอมให้ รฟม.  
ปรับเป็นรายวันในอัตราร้อยละ 0.10 ของวงเงินตามสัญญา นับถัดจากวันที่ก าหนดตามข้อ 7. หรือ นับถัดจากวันที่
ครบก าหนดระยะเวลาที่ รฟม. ได้มีการขยายให้จนถึงวันที่ผู้รับจ้างได้ส่งมอบงานถูกต้อง ครบถ้วนเป็นที่เรียบร้อยแล้ว 

/นอกจาก… 
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นอกจากนี้ผู้รับจ้างยอมให้ รฟม. เรียกค่าเสียหายอันเกิดขึ้นจากการที่ผู้รับจ้างท าให้เกิดความเสียหายแก่งาน 

ของ รฟม. รวมถึงผู้รับจ้างท างานล่าช้าเฉพาะส่วนที่เกินกว่าจ านวนค่าปรับและค่าใช้จ่ายดังกล่าวได้อีกด้วย 

 

10.   งบประมาณ 

ภายในวงเงิน 10,000,000 บาท (สิบล้านบาทถ้วน) รวมภาษีมูลค่าเพ่ิม  
 

11.   การรับประกันผลงาน 

รฟม. สามารถเรียกผู้รับจ้างเข้ามาเพ่ือให้ข้อมูล ชี้แจง และแก้ไขผลงานเพ่ิมเติมได้ในภายในระยะเวลา  

3 เดือน นับถัดจากวันที่คณะกรรมการตรวจรับงวดสุดท้าย โดยไม่คิดค่าใช้จ่ายเพิ่มเติม 

 

12.  หน่วยงานผู้รับผิดชอบด าเนินการ 

 ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย (รฟม.)  
 

13.   ผู้ประสานงานของ รฟม. 
1.  นายภูเบศ อัคคเดชพิพัธ  หัวหน้าแผนกอาวุโส แผนกลูกค้าสัมพันธ์ กองการตลาดและลูกค้าสัมพันธ์  

 ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ  โทรศัพท์ 0 2716 4000 ต่อ 2359 อีเมล bhubeth@mrta.co.th  

 2.  นางสาวกัญญณัฐ วีรกุลวัฒนา  พนักงานบริหารธุรกิจ 7 แผนกลูกค้าสัมพันธ์ กองการตลาดและลูกค้าสัมพันธ์ 
 ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ โทรศัพท ์0 2716 4000 ต่อ 2328 อีเมล kanyanat@mrta.co.th 

        3.  นางสาวสกุลพิศุทธิ์ ทองหยด  พนักงานบริหารธุรกิจ 7 แผนกลูกค้าสัมพันธ์ กองการตลาดและลูกค้าสัมพันธ์ 
 ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ โทรศัพท ์0 2716 4000 ต่อ 2356 อีเมล sakunphisut.t@mrta.co.th 

4.  นายปริญญา เหย่าเฉื้อง  พนักงานบริหารธุรกิจ 5 แผนกลูกค้าสัมพันธ์ กองการตลาดและลูกค้าสัมพันธ์ 
 ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ โทรศัพท ์0 2716 4000 ต่อ 2358 อีเมล parinya.y@mrta.co.th 

 

14.   หลักฐานการยื่นข้อเสนอ 

 ผู้ยื่นข้อเสนอจะต้องยื่นเอกสารหลักฐานพร้อมกับรับรองสาเนาถูกต้องมาพร้อมกับการเสนอราคา ดังนี้ 
 14.1 ส าเนาหนังสือรับรองการจดทะเบียนนิติบุคคล 

 14.2 ส าเนาหนังสือบริคณห์สนธิ 
 14.3 บัญชีรายชื่อกรรมการผู้จัดการ 

 14.4 บัญชีผู้ถือหุ้นรายใหญ่ (ถ้ามี) 
 14.5 ผู้มีอ านาจควบคุม (ถ้ามี) 
 14.6 หนังสือมอบอ านาจ (ถ้ามี) 

/14.7 ในกรณี… 
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14.7 ในกรณีผู้ยื่นข้อเสนอเป็นผู้ยื่นข้อเสนอร่วมกันในฐานะเป็นผู้ร่วมค้า ให้ยื่นส าเนาสัญญาของการเข้าร่วม
ค้า และเอกสารตามข้อ 3 ของผู้ร่วมค้า

14.8 ส าเนาใบส าคัญแสดงการจดทะเบียนห้างหุ้นส่วนบริษัท
14.9 ส าเนาใบทะเบียนภาษีมูลค่าเพ่ิม (ภ.พ.20) (ถ้ามี)
14.10 ส าเนาหนังสือรับรองผลงาน  

14.11 ส าเนาขอบเขตของงาน โดยต้องเป็นผลงานเดียวกันกับข้อ 14.10
14.12 รายละเอียดประสบการณ์ในการท างานและความเชี่ยวชาญของทีมวิจัย
14.13 แผนการด าเนินงานอย่างละเอียด
14.14 ข้อเสนออ่ืน ๆ ที่เป็นประโยชน์ต่อการด าเนินโครงการนอกเหนือจากท่ีระบุไว้ในข้อก าหนด (TOR)

---------------------------------------------------------------------------



ภาคผนวก ก 



 

 

 
 
 หนຌา༛4-1 

คู຋มือการประ฼มินผลการดำ฼นินงานรัฐวิสาหกิจ (ฉบับปรับปรุง༛ป຃༛2567) 
ตามระบบประ฼มินผลรัฐวิสาหกจิ༛State Enterprise Assessment Model : SE-AM 

สำนักงานคณะกรรมการน฾ยบายรัฐวิสาหกิจ༛(สคร.)༛กระทรวงการคลัง 
 

4) การมุ຋ง฼นຌนผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛฽ละลูกคຌา 
(Stakeholder and Customer Management : SCM) 

 

฼กณฑຏประ฼มินการมุ຋ง฼นຌนผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย฽ละลูกคຌา༛อຌางอิงหลักการ฽นวคิดทีไ฼ปຓนสากลของกระบวนการ
สรຌางความสัมพันธຏกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛AA1000༛Stakeholder Engagement Standard (AA1000SES) ฽ละระบบ
ประ฼มินผลคุณภาพรัฐวิสาหกิจ༛(State Enterprise Performance Appraisal: SEPA) ฽ละ฼กณฑຏการประ฼มินรางวัล
คุณภาพ฽ห຋งชาติ༛(Thailand Quality Award: TQA) ซึไงมีพืๅนฐานมาจากรางวัลคุณภาพ฽ห຋งชาติของประ฼ทศ
สหรัฐอ฼มริกา༛หรือ༛The Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) ทีไ฼ปຓนตຌน฽บบรางวัลคุณภาพ
฽ห຋งชาติทีไประ฼ทศต຋างโ༛หลายประ฼ทศทัไว฾ลกนำเปประยุกตຏ฿ชຌ༛฾ดยการสรຌางความสัมพันธຏกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย฽ละ
ลูกคຌามี฼ปງาหมาย฿หຌรัฐวิสาหกิจมีการจัดการความสัมพันธຏกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย฽ละลูกคຌาอย຋าง฼ปຓนระบบ༛กล຋าวคือ༛ ༛༛༛
฿หຌรัฐวิสาหกิจรับทราบ༛฼รียนรูຌ༛คาดการณຏ༛ถึงความตຌองการความคาดหวัง༛ขຌอกังวล༛฽ละทัศนคติของผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย
฽ละลูกคຌา༛฽ละ฿ชຌสารสน฼ทศ฼หล຋านีๅ฼พืไอกำหนดทิศทาง༛฽นวทางหรือกระบวนการสรຌางความสัมพันธຏกับผูຌมีส຋วนเดຌ ༛༛
ส຋วน฼สีย฽ละลูกคຌา฽ต຋ละกลุ຋มเดຌอย຋าง฼หมาะสม༛รวมถึงสามารถติดตาม༛฽ละรายงานผลการดำ฼นินงานอย຋าง฼ปຓนระบบ༛
ซึไงจะช຋วย฼พิไมประสิทธิภาพ฿นการบริหารจัดการประ฼ดในทีไมีสาระสำคัญของผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย฽ละลูกคຌา༛ ༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛
การบริหารจัดการความ฼สีไยง฽ละภาพลักษณຏ༛ตลอดจนความ฾ปร຋ง฿ส฿นการดำ฼นินงานของรัฐวิสาหกิจ༛฼พืไอบรรลุ
ผลลพัธຏทางดຌาน฼ศรษฐกิจ༛สังคม༛฽ละสิไง฽วดลຌอม༛ภาย฿ตຌหลักธรรมาภิบาลทีไดี༛฽ละพัฒนาสู຋ความยัไงยืนของรัฐวิสาหกิจ 

 

• วัตถุประสงคຏการประ฼มินการมุ຋ง฼นຌนผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย฽ละลูกคຌา 
1. ฼พืไอศึกษา฽ละ฼รียนรูຌผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย฽ละลูกคຌาทัๅง฿นปຑจจุบัน฽ละอนาคต༛นำเปสู຋การตอบสนองต຋อ 

ความตຌองการ฽ละความคาดหวังของผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย฽ละลูกคຌาทุกกลุ຋ม༛สรຌาง฾อกาส฿หม຋ทางการตลาด༛
฽ละสรຌางผลกระทบ฿น฼ชิงบวก༛ลดผลกระทบทางลบทางสังคม  ภาย฿ตຌขຌอกำหนดของกฎหมาย฽ละ
กฎระ฼บียบทีไ฼กีไยวขຌอง༛ 

2. ฼พืไอ฿หຌรัฐวิสาหกิจมีระบบการบริหารจัดการผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย฽ละลูกคຌาทีไมีประสิทธิภาพ฽ละประสิทธิผล༛
฽ละก຋อ฿หຌ฼กิดการบูรณาการ฼ขຌากับการกำกับดู฽ลขององคຏกร༛กลยุทธຏ༛฽ละการบริหารจัดการ฿นทุกระดับ༛
฼พืไอพัฒนาการดำ฼นินธุรกิจ༛ลดความ฼สีไยง༛฽ละ฼พิไมความสามารถ฿นการ฽ข຋งขัน༛ซึไงนำเปสู຋การพัฒนาธุรกิ จ
อย຋างยัไงยืนทัไวทัๅงองคຏกร 

 

 

 

 

 



 

 

 

༛หนຌา༛4-2 

คู຋มือการประ฼มินผลการดำ฼นินงานรัฐวิสาหกิจ (ฉบับปรับปรุง༛ป຃༛2567) 
ตามระบบประ฼มินผลรัฐวิสาหกจิ༛State Enterprise Assessment Model : SE-AM 

สำนักงานคณะกรรมการน฾ยบายรัฐวิสาหกิจ༛(สคร.)༛กระทรวงการคลัง 
 

• กรอบหลักการ/฽นวคิด฼พืไอการมุ຋ง฼นຌนผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย฽ละลูกคຌา 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

༛หนຌา༛4-3 

คู຋มือการประ฼มินผลการดำ฼นินงานรัฐวิสาหกิจ (ฉบับปรับปรุง༛ป຃༛2567) 
ตามระบบประ฼มินผลรัฐวิสาหกจิ༛State Enterprise Assessment Model : SE-AM 

สำนักงานคณะกรรมการน฾ยบายรัฐวิสาหกิจ༛(สคร.)༛กระทรวงการคลัง 
 

• หลัก฼กณฑຏการประ฼มินการมุ຋ง฼นຌนผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย฽ละลูกคຌา 
 

 การประ฼มินการมุ຋ง฼นຌนผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย฽ละลูกคຌาของรัฐวิสาหกิจประกอบดຌวยหลัก฼กณฑຏสำคัญ༛8༛ดຌาน༛ประกอบดຌวย༛ 

 



 

 

 

༛หนຌา༛4-4 

คู຋มือการประ฼มินผลการดำ฼นินงานรัฐวิสาหกิจ (ฉบับปรับปรุง༛ป຃༛2567) 
ตามระบบประ฼มินผลรัฐวิสาหกจิ༛State Enterprise Assessment Model : SE-AM 

สำนักงานคณะกรรมการน฾ยบายรัฐวิสาหกิจ༛(สคร.)༛กระทรวงการคลัง 
 

 

 

 

 



 

 

 

༛หนຌา༛4-5 

คู຋มือการประ฼มินผลการดำ฼นินงานรัฐวิสาหกิจ (ฉบับปรับปรุง༛ป຃༛2567) 
ตามระบบประ฼มินผลรัฐวิสาหกจิ༛State Enterprise Assessment Model : SE-AM 

สำนักงานคณะกรรมการน฾ยบายรัฐวิสาหกิจ༛(สคร.)༛กระทรวงการคลัง 
 

 ฾ดยสามารถ฽สดง฼กณฑຏประ฼มินย຋อย༛ของ༛หลัก฼กณฑຏประ฼มินดຌานการมุ຋ง฼นຌนผูຌมสี຋วนเดຌส຋วน฼สยี༛฽ละลูกคຌาของรัฐวิสาหกิจ༛เดຌดังนีๅ༛ 
 

หัวขຌอ นๅำหนัก 
(รຌอยละ) 

ประ฼ดในย຋อย 

Module 1: การมุ຋ง฼นຌนผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย 50  

1.༛ยุทธศาสตรຏดຌานผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย 5 1.1༛ยุทธศาสตรຏดຌานผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛(นๅำหนักรຌอยละ༛5) 

2. วัตถุประสงคຏ༛ขอบ฼ขต༛฽ละผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย 10 2.1 การกำหนดวัตถุประสงคຏ༛(Purpose) ༛฽ละขอบ฼ขต༛(Scope) ของการสรຌางความสัมพันธຏ 
กับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛(Stakeholder Engagement)༛(นๅำหนักรຌอยละ༛3) 

2.2 การระบุผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛(นๅำหนักรຌอยละ༛3) 

2.3 การระบุประ฼ดในระหว຋างผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียกับองคຏกร༛(นๅำหนักรຌอยละ༛4) 

3.༛กระบวนการของการสรຌางความสัมพันธຏกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย  
 

35 3.1༛การวาง฽ผนปฏบิัติการ༛(Planning) (นๅำหนักรຌอยละ༛15) 
3.2༛การสรຌางความพรຌอม༛(Preparing)༛(นๅำหนักรຌอยละ༛10) 

3.3༛การติดตาม฽ละรายงานผล༛(Monitoring and Reporting) (นๅำหนักรຌอยละ༛10) 

Module 2: การมุ຋ง฼นຌนลูกคຌา 50  

1.༛ยุทธศาสตรຏดຌานลูกคຌา฽ละตลาด 10 1.1༛༛ยุทธศาสตรຏดຌานลูกคຌา฽ละตลาด (นๅำหนักรຌอยละ༛10) 

2.༛การจำ฽นกลูกคຌา 5 2.1༛การจำ฽นกลูกคຌา (นๅำหนักรຌอยละ༛5) 

3.༛การรับฟຑงลูกคຌา 10 3.1༛การรับฟຑงลูกคຌา༛(นๅำหนักรຌอยละ༛5) 

3.2༛การประ฼มินความพึงพอ฿จ༛ความเม຋พึงพอ฿จ༛฽ละความผูกพัน༛(นๅำหนักรຌอยละ༛5) 

4.༛การพัฒนา฽ละนวัตกรรมผลิตภัณฑຏ฽ละบริการ 10 4.1༛การพัฒนา฽ละนวัตกรรมผลิตภัณฑຏ฽ละบริการ (นๅำหนักรຌอยละ༛10) 



 

 

 

༛หนຌา༛4-6 

คู຋มือการประ฼มินผลการดำ฼นินงานรัฐวิสาหกิจ (ฉบับปรับปรุง༛ป຃༛2567) 
ตามระบบประ฼มินผลรัฐวิสาหกจิ༛State Enterprise Assessment Model : SE-AM 

สำนักงานคณะกรรมการน฾ยบายรัฐวิสาหกิจ༛(สคร.)༛กระทรวงการคลัง 
 

หัวขຌอ นๅำหนัก 
(รຌอยละ) 

ประ฼ดในย຋อย 

5.༛การจัดการความสัมพันธຏกับลูกคຌา 15 5.1༛การสนับสนุนลูกคຌา༛(นๅำหนักรຌอยละ༛5) 

5.2༛การสรຌางความผูกพัน༛(นๅำหนักรຌอยละ༛5) 

5.3༛การจัดการขຌอรຌอง฼รียน༛(นๅำหนักรຌอยละ༛5) 

รวม 100  



 

 
 

 
 

 

คู຋มือการประ฼มินผลการดำ฼นินงานรัฐวิสาหกิจ (ฉบับปรับปรุง༛ป຃༛2567) 
ตามระบบประ฼มินผลรัฐวิสาหกจิ༛State Enterprise Assessment Model : SE-AM 

สำนักงานคณะกรรมการน฾ยบายรัฐวิสาหกิจ༛(สคร.)༛กระทรวงการคลัง 

༛หนຌา༛4-7 

Module 1 : การมุ຋ง฼นຌนผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛(นๅำหนักรຌอยละ༛50) 

1. ยุทธศาสตรຏดຌานผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย (นๅำหนักรຌอยละ༛5) 

1.1 ฽ผนยุทธศาสตรຏดຌานผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย (นๅำหนักรຌอยละ༛5) 

ระดับ༛1 รัฐวิสาหกิจมีการรวบรวมคัด฼ลือกขຌอมูลสารสน฼ทศทีไ ฼กีไยวขຌองกับการมุ຋ง฼นຌนหรือบริหารจัดการ༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛
ผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛(Stakeholder)༛฼พืไอจัดทำ฽ผนยุทธศาสตรຏดຌานผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียระยะยาวทีไมี  
ความสอดคลຌองกับทิศทางการดำ฼นินงานองคຏกร༛฾ดยครอบคลุมขຌอมูลสารสน฼ทศทีไสำคัญอย຋างนຌอย༛เดຌ฽ก຋༛ 
▪ รายละ฼อียด༛Stakeholder ขององคຏกรทีไผ຋านมา༛ 
▪ รายละ฼อียด༛Stakeholder ของ฽ต຋ละสายงาน/ฝຆาย༛ทีไผ຋านมา༛ 
▪ ฐานขຌอมูล฼พืไอมุ຋ง฼นຌน/บริหารจัดการผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย (Stakeholder Profile)༛ 
▪ ความตຌองการ༛ความคาดหวังทัๅง฼ชิงบวก฽ละ฼ชิงลบ༛ของ༛Stakeholder༛ทีไมีต຋อองคຏกร༛฽ละต຋อสายงาน/ฝຆาย༛ 
▪ ฾อกาส༛฽ละความ฼สีไยงดຌานการมุ຋ง฼นຌนหรือบริหารจัดการ༛Stakeholder༛ทัๅงระดับองคຏกร༛฽ละสายงาน/ฝຆาย༛ 
▪ ผลการดำ฼นินงาน฽ละผลการ฼รียนรูຌขององคຏกร༛฽ละสายงาน/ฝຆาย༛ดຌานมุ຋ง฼นຌน/บริหารจัดการ༛

Stakeholder ฽ละอืไนโ༛ทีไ฼กีไยวขຌองทีไผ຋านมา༛ 
▪ ฽ผนยุทธศาสตรຏ/฽ผนวิสาหกิจ༛฽ละ฽ผน฽ม຋บทหรือ฽ผนปฏิบัติการระยะยาวต຋างโ༛ขององคຏกร༛ 
▪ การ฼ปลีไยน฽ปลงของน฾ยบาย༛กฎหมาย/กฎระ฼บียบ ทีไ฼กีไยวขຌอง 
▪ การ฼ปลีไยน฽ปลงทีไสำคัญภายนอกองคຏกร༛ (฼ช຋น༛ดຌาน฼ศรษฐกิจ༛ดຌานสังคม༛ดຌานสิไ ง฽วดลຌอม༛ 

ดຌาน฼ทค฾น฾ลยี༛฼ปຓนตຌน) 

▪ ฼ปງาหมายการพัฒนาทีไยัไงยืน༛(Sustainable Development Goals : SDGs) 

▪ สมรรถนะหลักขององคຏกร 
▪ ความพรຌอมของทรัพยากรทีไ฼กีไยวขຌอง༛ทัๅงงบประมาณ༛บุคลากร༛฽ละอืไนโ༛ทีไ฼กีไยวขຌอง 
▪ กรอบหรือ฽นวทางการกำกับดู฽ล༛(Governance)  

▪ ระบบงาน฽ละกระบวนการทีไสำคัญ 

 

ระดับ༛2 รัฐวิสาหกิจมีการระบุจุด฽ขใง༛จุดอ຋อน༛฾อกาส༛฽ละอุปสรรคของการดำ฼นินงานดຌานมุ຋ง฼นຌนหรือบริหารจัดการ༛
Stakeholder༛฼พืไอสู຋การระบุความทຌาทาย฼ชิงยุทธศาสตรຏ༛฽ละความเดຌปรียบ฼ชิงยุทธศาสตรຏดຌานบริหาร
จัดการ༛Stakeholder༛รวมทัๅงกำหนดวัตถุประสงคຏ༛ขอบ฼ขต༛฽ละ Stakeholder༛ขององคຏกร༛ประ฼ดในหรือ
ความตຌ องการของ฽ต຋ ล ะ ༛Stakeholder ฽ละยุ ท ธศาสตรຏดຌ าน ༛Stakeholder༛รวมถึ ง ฼ปງ าหมาย 
ทีไตຌองการบรรลุ฿นภาพรวมขององคຏกร༛ 

ระดับ༛3 ฽ผนยุทธศาสตรຏดຌานผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียระยะยาวตຌองผ຋านความ฼หในชอบจากคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ༛༛༛༛༛
หรือคณะอนุกรรมการทีไเดຌรับมอบหมายอย຋าง฼ปຓนทางการ༛฽ละรัฐวิสาหกิจมีการ฽ปลงหรือถ຋ายทอด 



 

 
 

 
 

 

คู຋มือการประ฼มินผลการดำ฼นินงานรัฐวิสาหกิจ (ฉบับปรับปรุง༛ป຃༛2567) 
ตามระบบประ฼มินผลรัฐวิสาหกจิ༛State Enterprise Assessment Model : SE-AM 

สำนักงานคณะกรรมการน฾ยบายรัฐวิสาหกิจ༛(สคร.)༛กระทรวงการคลัง 

༛หนຌา༛4-8 

฽ผนยุทธศาสตรຏดຌานผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียระยะยาว༛สู຋฽ผนปฏิบัติการประจำป຃ของ฽ต຋ละสายงาน/ฝຆาย༛หรือ
คณะทำงานทีไ฼กีไยวขຌอง༛ตามบทบาทหนຌาทีไความรับผิดชอบ༛อีกทัๅงมีการสืไอสาร฽ผนปฏิบัติการประจำป຃༛ 
฽ละถ຋ายทอดตัวชีๅวัด/฼ปງาหมาย༛ลง฿นระดับหน຋วยงาน฽ละระดับบุคคล༛รวมทัๅง฿นหน຋วยงานภายนอก/คู຋คຌา/
คู຋ความร຋วมมือ/พันธมิตร༛ทีไ฼กีไยวขຌองอย຋างครบถຌวน 

ระดับ༛4 ฽ผนยุทธศาสตรຏดຌานผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียระยะยาวตຌองผ຋านการมีส຋วนรวมของผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียทีไสำคัญ༛
รวมทัๅงรัฐวิสาหกิจตຌองทบทวน/ปรับปรุง/พัฒนา༛กรอบ༛Governance ฽ละ༛ระบบงาน༛(Work System)  

฽ละกระบวนการทำงานทีไสำคัญ༛(Key Work System) ขององคຏกร༛฿หຌมีความสอดคลຌองกับยุทธศาสตรຏ 
ดຌานผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียระยะยาว༛฽ละ฽ผนปฏิบัติการประจำป຃ของ฽ต຋ละสายงาน/ฝຆาย༛รวมทัๅงกำหนด฽นวทาง     
การวัด༛วิ฼คราะหຏ༛฽ละประ฼มินผลการดำ฼นินงานทัๅงระดับองคຏกร༛฽ละระดับสายงาน/ฝຆาย༛༛ 

ระดับ༛5 รัฐวิสาหกิจมีการ฼รียนรูຌ฽ละจัดการความรูຌ༛฼พืไอนำเปปรับปรุง༛฽ละพัฒนานวัตกรรมดຌาน฽ผนยุทธศาสตรຏ 
ระยะยาวดຌาน༛Stakeholder ฾ดยมีการจัด฼กใบความรูຌ฽ละนวัตกรรม฿นระบบดิจิทัล༛ 

 

หมาย฼หตุ༛: 

▪ ผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛(Stakeholder)༛ครอบคลุมผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย฿น༛2 มิติ༛เดຌ฽ก຋༛ 
1) องคຏกร/หน຋วยงาน༛ชุมชน༛กลุ຋มบุคคล༛฽ละบุคคล༛ทีไสำคัญทัๅงหมด฿นอดีตจนถึงปຑจจุบัน༛ทีไเดຌรับ

ผลกระทบทัๅง฼ชิงบวก฽ละ฼ชิงลบจาก༛บริบทการดำ฼นินงานของรัฐวิสาหกิจ༛รวมทัๅงองคຏกร /หน຋วยงาน༛
ชุมชน༛กลุ຋มบุคคล༛฽ละบุคคล ทีไสำคัญทัๅงหมด༛ซึไงมี฾อกาสเดຌรับผลกระทบทัๅง฼ชิงบวก฽ละ฼ชิงลบจาก 
การดำ฼นินงาน฿นอนาคต༛ตามบริบททิศทางการดำ฼นินงานของรัฐวิสาหกิจ  

2) องคຏกร/หน຋วยงาน༛ชุมชน༛กลุ຋มบุคคล༛฽ละบุคคล༛ทีไสำคัญทัๅงหมด฿นอดีตจนถึงปຑจจุบัน༛ทีไดำ฼นินงาน  
฽ละส຋งผลกระทบทัๅง฼ชิงบวก฽ละ฼ชิงลบ༛ต຋อรัฐวิสาหกิจ༛รวมทัๅงองคຏกร/หน຋วยงาน༛ชุมชน༛กลุ຋มบุคคล༛ 
฽ละบุคคล ทีไสำคัญทัๅงหมด฿นอนาคต༛ซึไงมี฾อกาสดำ฼นินงาน฽ละส຋งผลกระทบทัๅง฼ชิงบวก฽ละ฼ชิงลบ༛ 
ต຋อรัฐวิสาหกิจ  

▪ ตามทีไ ฼กณฑຏระบุ ༛“฽ผนยุทธศาสตรຏดຌานผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียระยะยาวตຌองผ຋านความ฼หในชอบจาก
คณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ” ซึไง฼นืๅอหา฼กณฑຏครอบคลุมถึง༛การทีไรัฐวิสาหกิจนำ฽ผนยุทธศาสตรຏดຌานผูຌมี༛༛༛༛༛
ส຋วนเดຌส຋วน฼สียระยะยาว༛ผ຋านความ฼หในชอบจากคณะอนุกรรมการ༛(ทีไมีตัว฽ทนคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ
฼ปຓนองคຏประกอบ ) ซึไงเดຌรับมอบหมายอำนาจหนຌาทีไ การพิจารณาจากคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛
อย຋างเรกใตามรัฐวิสาหกิจตຌองรายงานผลความ฼หในชอบดังกล຋าว฿หຌ༛คณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ༛ทราบ฾ดย฼รใว 
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2.༛วัตถุประสงคຏ༛ขอบ฼ขต༛฽ละผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย (นๅำหนักรຌอยละ༛10) 

2.1 การกำหนดวัตถุประสงคຏ༛(Purpose) ฽ละขอบ฼ขต (Scope) ของการสรຌางความสัมพันธຏกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛
(Stakeholder Engagement)༛(นๅำหนักรຌอยละ༛3) 

ระดับ༛1 รัฐวิสาหกิจมีการกำหนดวัตถุประสงคຏ฽ละขอบ฼ขตของการมุ຋ง฼นຌนหรือบริหารจัดการ༛Stakeholder༛฿นระดับ
องคຏกร༛฽ต຋เม຋ชัด฼จน฼ปຓนรูปธรรมหรือเม຋มีทีไมาทีไเป 

ระดับ༛2 รัฐวิสาหกิจมีการกำหนดวัตถุประสงคຏ฽ละขอบ฼ขตของการมุ຋ง฼นຌนหรือบริหารจัดการ༛Stakeholder༛฿นระดับ
องคຏกร༛อย຋างชัด฼จน฼ปຓนรูปธรรม฽ละมีทีไมาทีไเป༛฾ดยวิ฼คราะหຏจากทัๅงภาพระดับยุทธศาสตรຏทีไมีการบูรณาการ
กับภาพระดับสายงาน/ฝຆาย༛ 

ระดับ༛3 คณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ฿หຌความ฼หในชอบวัตถุประสงคຏ฽ละขอบ฼ขตของการมุ຋ง฼นຌนหรือบริหารจัดการ༛
Stakeholder༛฿นระดับองคຏกร༛฽ละมีการถ຋ายทอดสืไอสารเปยังผูຌบริหาร༛฽ละพนักงานทุกส຋วนงาน༛รวมถึง
หน຋วยงานภายนอกอืไนทีไ฼กีไยวขຌอง༛ 

ระดับ༛4 วัตถุประสงคຏ฽ละขอบ฼ขตของการมุ຋ง฼นຌนหรือบริหารจัดการ༛Stakeholder༛฿นระดับองคຏกร༛ถูกถ຋ายทอด฽ละ
สอดคลຌองกับวัตถุประสงคຏ฽ละขอบ฼ขตของการมุ຋ง฼นຌนหรือบริหารจัดการ༛Stakeholder༛฿นระดับสายงาน/
ฝຆาย༛รวมทัๅงวัตถุประสงคຏ฽ละขอบ฼ขตของการมุ຋ง฼นຌนหรือบริหารจัดการ༛Stakeholder༛฿นระดับองคຏกร༛༛༛༛
ถูกบรรจุ฽ละสอดคลຌองตาม฽ผนยุทธศาสตรຏดຌานผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียระยะยาวขององคຏกร 

ระดับ༛5 รัฐวิสาหกิจมีการ฼รียนรูຌ฽ละจัดการความรูຌ ༛฼พืไอนำเปปรับปรุง༛฽ละพัฒนานวัตกรรมดຌานการกำหนด
วัตถุประสงคຏ༛฽ละขอบ฼ขตของการมุ຋ง฼นຌนหรือบริหารจัดการ༛Stakeholder༛฿นระดับองคຏกร༛฾ดยมีการจัด฼กใบ
ความรูຌ฽ละนวัตกรรม฿นระบบดิจิทัล༛ 

หมาย฼หตุ༛: 

▪ การกำหนดวัตถุประสงคຏ༛(Purpose) ฽ละขอบ฼ขต༛(Scope) ของการสรຌางความสัมพันธຏกับผูຌมีส຋วนเดຌ  
ส຋วน฼สีย༛(Stakeholder Engagement)༛฼ปຓนบทบาทสำคัญของคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจทีไตຌอง฿หຌ
ความสำคัญ༛จึงกำหนด฿หຌอำนาจการพิจารณา฼ปຓนระดับคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ฿หຌความ฼หในชอบ฼ปຓน
อย຋างนຌอย฼ท຋านัๅน༛เม຋฿ช຋ระดับคณะอนุกรรมการทีไเดຌรับมอบหมายอย຋าง฼ปຓนทางการ༛ซึไงบทบาทของ
คณะกรรมการรัฐวิสาหกิจดั งกล຋ าวสอดคลຌองกับดຌานการกำกับดู฽ล฽ลทีไ ดี฽ละการนำองคຏกร༛ 
(CG༛&༛Leadership)༛หัวขຌอ༛4.1༛การกำกับดู฽ลการดำ฼นินงานทีไคำนึงถึงผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛฽ละหัวขຌอ༛9.2༛༛ 
การจัด฿หຌมีน฾ยบาย฽ละคู຋มือการปฏิบัติงาน༛รวมถึงการพัฒนาความยัไงยืน฼ชิงยุทธศาสตรຏ 
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2.2 การระบุผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สยี༛(นๅำหนักรຌอยละ༛3) 

ระดับ༛1 รัฐวิสาหกิจมีการระบุ Stakeholder༛ขององคຏกร ฽ต຋เม຋ชัด฼จน฼ปຓนรูปธรรมหรือเม຋มีทีไมาทีไเป༛ 
ระดับ༛2 รัฐวิสาหกิจมีการระบุ༛Stakeholder ขององคຏกร༛อย຋างชัด฼จน฼ปຓนรูปธรรม฽ละมีทีไมาทีไเป༛฾ดยวิ฼คราะหຏจาก༛

Stakeholder ของทุกสายงาน/ฝຆาย༛ทีไบูรณาการกับยุทธศาสตรຏ/ทิศทางการดำ฼นินงานขององคຏกร 

นอกจากนีๅการระบุ༛Stakeholders ฽ต຋ละสายงาน/ฝຆาย༛มีการวิ฼คราะหຏตามกรอบ༛Value Chain ของ฽ต຋ละ
สายงาน/ฝຆาย༛รวมทัๅงรัฐวิสาหกิจมีการวิ฼คราะหຏ฽ละจัดอันดับ༛Stakeholder༛ขององคຏกรอย຋าง฼ปຓนระบบ༛ 

ระดับ༛3 คณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ฿หຌความ฼หในชอบ༛Stakeholder༛ขององคຏกร༛฽ละมีการถ຋ายทอดสืไอสารเปยัง
ผูຌบริหาร༛฽ละพนักงานทุกส຋วนงาน༛รวมถึงหน຋วยงานภายนอกอืไนทีไ฼กีไยวขຌอง༛ 

ระดับ༛4 Stakeholder༛ขององคຏกรถูกถ຋ายทอด฽ละสอดคลຌองกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียของระดับ สายงาน/ฝຆาย༛ 
฽ละ༛Stakeholder ขององคຏกรถูกระบุ฽ละสอดคลຌองตาม฽ผนยุทธศาสตรຏดຌานผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียระยะยาว
ขององคຏกร༛รวมทัๅงมี༛Stakeholder Profile༛ทีไมีคุณภาพครบถຌวนทุก༛Stakeholder༛ขององคຏกร อยู຋฿นระบบ
ดิจิทัล 

ระดับ༛5 รัฐวิสาหกิจมีการ฼รียนรูຌ฽ละจัดการความรูຌ ༛฼พืไอนำเปปรับปรุง༛฽ละพัฒนานวัตกรรมดຌานการระบุ  
Stakeholder༛ขององคຏกร༛฾ดยมีการจัด฼กใบความรูຌ฽ละนวัตกรรม฿นระบบดิจิทัล༛ 

 

หมาย฼หตุ༛:  

▪ การระบุผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛(Stakeholder)༛ขององคຏกร༛฼ปຓนบทบาทสำคัญของคณะกรรมการ
รัฐวิสาหกิจทีไตຌอง฿หຌความสำคัญ༛จึงกำหนด฿หຌอำนาจการพิจารณา฼ปຓนระดับคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ
฿หຌความ฼หในชอบ฼ปຓนอย຋างนຌอย฼ท຋านัๅน༛เม຋฿ช຋ระดับคณะอนุกรรมการทีไเดຌรับมอบหมายอย຋าง฼ปຓนทางการ༛
ซึไงบทบาทของคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจดังกล຋าวสอดคลຌองกับดຌานการกำกับดู฽ล฽ลทีไดี฽ละการนำ
องคຏกร༛(CG༛&༛Leadership)༛หัวขຌอ༛4.1༛การกำกับดู฽ลการดำ฼นินงานทีไคำนึงถึงผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย 

฽ละหัวขຌอ༛9.2༛การจัด฿หຌมีน฾ยบาย฽ละคู຋มือการปฏิบัติงาน༛รวมถึงการพัฒนาความยัไงยืน฼ชิงยุทธศาสตรຏ 
▪ Stakeholder Profile ตຌองมีองคຏประกอบอย຋างนຌอย༛เดຌ฽ก຋༛รายชืไอ/สถานะ/รูป฽บบการทำงาน/ 

ผูຌมีอิทธิพล฿นหน຋วยงาน/รายชืไอผูຌประสานงาน/บริบทอืไนโ༛ทีไ฼กีไยวกับ༛Stakeholders, ประ฼ภทของ 
ผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛(฼ช຋น༛รัฐบาล༛สังคม༛ลูกคຌา༛฼ปຓนตຌน),༛จุดประสงคຏ฿นการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหาร
จัดการกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย, ประ฼ดในทีไสำคัญของผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย , ระดับความสัมพันธຏระหว຋าง
องคຏกรกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย฿นปຑจจุบัน , ระดับความสัมพันธຏทีไองคຏกรคาดหวังจากผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย , 

ความสามารถ/ขຌอจำกัดของผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛(฼ช຋น༛ภาษา༛วัฒนธรรม༛ความสามารถ฿นการสืไอสาร༛ 
฼ปຓนตຌน) 
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2.3 การระบุประ฼ดในระหว຋างผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียกับองคຏกร༛(นๅำหนักรຌอยละ༛4) 

ระดับ༛1 รัฐวิสาหกิจมีการระบุประ฼ดใน/ความตຌองการ༛ของผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียทีไมีต຋อองคຏกร ฽ต຋เม຋ชัด฼จน฼ปຓนรูปธรรม
หรือเม຋มีทีไมาทีไเป 

ระดับ༛2 รัฐวิสาหกิจมีการระบุประ฼ดใน/ความตຌองการ༛ของผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียทีไมีต຋อองคຏกรอย຋างชัด฼จน฼ปຓนรูปธรรม
฽ละมีทีไมาทีไ เป ༛฾ดยวิ฼คราะหຏประ฼ดใน/ความตຌองการของผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียของทุกสายงาน/ฝຆาย༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛
ทีไบูรณาการกับยุทธศาสตรຏ/ทิศทางการดำ฼นินงานขององคຏกร นอกจากนีๅ༛ประ฼ดใน/ความตຌองการ༛ของ 
ผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียทีไมีต຋อองคຏกร༛สามารถ฽ยกเดຌ฼ปຓนของ฽ต຋ละกลุ຋มผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛รวมทัๅงประ฼ดใน/ 
ความตຌองการ༛ของผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียทีไมีต຋อองคຏกร༛ตຌองมีการวิ฼คราะหຏ฽ละจัดอันดับความสำคัญของประ฼ดใน༛
อย຋าง฼ปຓนระบบ 

ระดับ༛3 คณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ฿หຌความ฼หในชอบ ประ฼ดใน/ความตຌองการของผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียสำคัญทีไมีต຋อ
องคຏกร༛฽ละมีการถ຋ายทอดสืไอสารเปยังผูຌบริหาร༛฽ละพนักงานทุกส຋วนงาน༛รวมถึงหน຋วยงานภายนอกอืไน 

ทีไ฼กีไยวขຌอง 
ระดับ༛4 ประ฼ดใน/ความตຌองการ༛ของผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียสำคัญทีไมีต຋อองคຏกร༛ถูกถ຋ายทอด฽ละสอดคลຌองเปยังประ฼ดใน/

ความตຌองการ༛ของผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียสำคัญของสายงาน/ฝຆาย༛฽ละประ฼ดใน/ความตຌองการ༛ของผูຌมีส຋วนเดຌ
ส຋วน฼สียสำคัญทีไมีต຋อองคຏกรถูกระบุ฽ละสอดคลຌองตาม฽ผนยุทธศาสตรຏดຌานผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียระยะยาว 
ขององคຏกร༛รวมทัๅงมีการทบทวน༛ประ฼ดใน/ความตຌองการของผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียสำคัญทีไมีต຋อองคຏกร 

฿น༛Stakeholder Profile༛อย຋างสมไำ฼สมอทีไอยู຋฿นระบบดิจิทัล༛อย຋าง฼ปຓนระบบ༛ 
ระดับ༛5 รัฐวิสาหกิจมีการ฼รียนรูຌ฽ละจัดการความรูຌ༛฼พืไอนำเปปรับปรุง༛฽ละพัฒนานวัตกรรมดຌานการระบุประ฼ดใน/

ความตຌองการของผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียทีไมีต຋อองคຏกร༛฾ดยมีการจัด฼กใบความรูຌ฽ละนวัตกรรม฿นระบบดิจิทัล༛ 
หมาย฼หตุ༛: 

▪ ประ฼ดใน/ความตຌองการของผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียสำคัญทีไมีต຋อองคຏกร༛฼ปຓนบทบาทสำคัญของคณะกรรมการ
รัฐวิสาหกิจทีไตຌอง฿หຌความสำคัญ༛จึงกำหนด฿หຌอำนาจการพิจารณา฼ปຓนระดับคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ
฿หຌความ฼หในชอบ฼ปຓนอย຋างนຌอย฼ท຋านัๅน༛เม຋฿ช຋ระดับคณะอนุกรรมการทีไเดຌรับมอบหมายอย຋าง฼ปຓนทางการ༛
ซึไ งบทบาทของคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจดั งกล຋ าว สอดคลຌองกับดຌานการกำกับดู฽ล฽ลทีไดี ༛ 
฽ละการนำองคຏกร༛(CG༛&༛Leadership)༛หัวขຌอ༛4.1༛การกำกับดู฽ลการดำ฼นินงานทีไคำนึงถึงผูຌมีส຋วนเดຌ 
ส຋วน฼สีย༛฽ละหัวขຌอ༛9.2༛การจัด฿หຌมีน฾ยบาย฽ละคู຋มือการปฏิบัติงาน༛รวมถึงการพัฒนาความยัไงยืน 

฼ชิงยุทธศาสตรຏ 
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3.༛กระบวนการของการสรຌางความสัมพันธຏกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย (นๅำหนักรຌอยละ༛35) 

3.1༛การวาง฽ผนปฏิบัติการ༛(นๅำหนักรຌอยละ༛15) 

3.1.1༛การจัดลำดับความสำคัญของผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย฽ละประ฼ดในของผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛(นๅำหนักรຌอยละ༛5) 

ระดับ༛1 รัฐวิสาหกิจมีการจัดลำดับความสำคัญ฽ละกำหนดผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย ༛฽ละประ฼ดใน/ความตຌองการ༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛
ของผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียทีไมีต຋อ༛สายงาน/ฝຆาย༛฽ต຋เม຋ครอบคลุมทุกสายงาน/ฝຆาย༛ 

ระดับ༛2 รัฐวิสาหกิจมีการจัดลำดับความสำคัญ฽ละกำหนดกลุ຋มผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย ༛฽ละประ฼ดใน/ความตຌองการ༛༛༛༛༛༛༛
ของผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียสำคัญทีไมีต຋อ༛สายงาน/ฝຆาย༛ครอบคลุมทุกสายงาน/ฝຆาย༛฾ดยมีหลัก฼กณฑຏทีไชัด฼จน 

฼ปຓนมาตรฐาน฽ละสอดคลຌองตามบริบทของสายงาน/ฝຆาย༛อย຋าง฼หมาะสม 

ระดับ༛3 ผูຌบริหารสูงสุด฿หຌความ฼หในชอบกลุ຋มผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียของสายงาน/ฝຆาย รวมทัๅงประ฼ดใน/ความตຌองการ༛༛༛
ของผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียสำคัญทีไมีต຋อสายงาน/ฝຆาย༛฽ละมีการถ຋ายทอดสืไอสารเปยังผูຌบริหาร༛฽ละพนักงาน༛༛༛༛༛
ทุกหน຋วยงาน฿นสายงาน/ฝຆาย༛รวมถึงหน຋วยงานภายนอกอืไนทีไ฼กีไยวขຌอง 

ระดับ༛4 กลุ຋มผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย ของสายงาน/ฝຆาย༛รวมทัๅงประ฼ดใน/ความตຌองการ༛ของผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียสำคัญทีไมีต຋อ
สายงาน/ฝຆาย༛สอดคลຌอง฼ชืไอม฾ยงกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียทีไสำคัญขององคຏกร༛รวมทัๅงประ฼ดใน/ความตຌองการ༛
ของผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียสำคัญทีไมีต຋อองคຏกรอย຋าง฼หมาะสม 

ระดับ༛5 รัฐวิสาหกิจมีการ฼รียนรูຌ฽ละจัดการความรูຌ ༛฼พืไอนำเปปรับปรุง༛฽ละพัฒนานวัตกรรมดຌานการจัดลำดับ
ความสำคัญ฽ละกำหนดผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย฽ละประ฼ดใน/ความตຌองการ༛ของผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียสำคัญทีไมีต຋อ༛
สายงาน/ฝຆาย༛฾ดยมีการจัด฼กใบความรูຌ฽ละนวัตกรรม฿นระบบดิจิทัล༛ 

 

3.1.2༛การกำหนดระดับของ฽ละรูป฽บบการสรຌางความสัมพันธຏกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛(นๅำหนักรຌอยละ༛5) 

ระดับ༛1 มีการกำหนดวัตถุประสงคຏ ༛ขอบ฼ขต༛ระดับ༛(Levels) ทีไ คาดหวัง༛฽ละวิธีการรูป฽บบ༛(Methods) ༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛
ของการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย฼พืไ อตอบสนองระดับทีไคาดหวัง༛ ༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛
฽ต຋เม຋ครอบคลุมทุกสายงาน/ฝຆาย༛หรือเม຋ครอบคลุมทุก༛Stakeholder 

ระดับ༛2 มีการกำหนดวัตถุประสงคຏ ༛ขอบ฼ขต༛ระดับ༛(Levels) ทีไ คาดหวัง༛฽ละวิธีการรูป฽บบ༛(Methods) ༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛
ของการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย฼พืไอตอบสนองระดับทีไคาดหวัง༛ครอบคลุม  

ทุกสายงาน/ฝຆาย༛฽ละทุก༛Stakeholders  

ระดับ༛3 มีการกำหนดวัตถุประสงคຏ༛ขอบ฼ขต༛ระดับ༛(Levels) ทีไคาดหวัง༛฽ละวิธีการ/รูป฽บบ༛(Methods) ของ 
การสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย฼พืไอตอบสนองระดับทีไคาดหวัง༛ครอบคลุม  

ทุกสายงาน/ฝຆาย༛฽ละทุก༛Stakeholder༛รวมทัๅง༛ระดับ༛(Levels)༛ทีไคาดหวัง༛฽ละวิธีการ/รูป฽บบ༛(Methods)༛
ข อ งก า รส รຌ า งค ว าม สั ม พั น ธຏ /บ ริ ห า รจั ด ก า ร ༛มี ก า ร วิ ฼ค ร า ะ หຏ ฿หຌ ส า ม า ร ถ ต อ บ ส น อ ง กั บ 

ความตຌองการ/ความคาดหวังของ༛Stakeholders༛ของ฽ต຋ละสายงาน/ฝຆาย༛อย຋าง฼หมาะสม༛หรือ༛ระดับ༛
(Levels) ทีไคาดหวัง฽ละวิธีการ/รูป฽บบ༛(Methods) ของการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการ 
มีการวิ฼คราะหຏ฿หຌสอดคลຌองกับกรอบอัตรากำลัง฽ละขีดความสามารถของ฽ต຋ละสายงาน/ฝຆาย༛ 
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ระดับ༛4 มีการกำหนดวัตถุประสงคຏ༛ขอบ฼ขต༛ระดับ༛(Levels) ทีไคาดหวัง༛฽ละวิธีการ/รูป฽บบ༛(Methods) ของ 
การสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย฼พืไอตอบสนองระดับทีไคาดหวัง༛ครอบคลุม  

ทุกสายงาน/ฝຆาย༛฽ละทุก༛Stakeholder รวมทัๅงระดับ༛(Levels) ทีไคาดหวัง༛฽ละวิธีการ/รูป฽บบ༛(Methods) 

ของการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการ༛มีการวิ฼คราะหຏ฿หຌสามารถตอบสนองกับความตຌองการ/ความ
คาดหวังของ༛Stakeholders ของ฽ต຋ละสายงาน/ฝຆายอย຋าง฼หมาะสม༛฽ละ༛ระดับ༛(Levels) ทีไคาดหวัง฽ละ
วิธีการ/รูป฽บบ༛(Methods) ของการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการ༛มีการวิ฼คราะหຏ฿หຌ฼หมาะสมกับกรอบ
อัตรากำลัง฽ละขีดความสามารถของ฽ต຋ละสายงาน/ฝຆาย༛ 

ระดับ༛5 รัฐวิสาหกิจมีการ฼รียนรูຌ฽ละจัดการความรูຌ༛฼พืไอนำเปปรับปรุง༛฽ละพัฒนานวัตกรรมดຌานกำหนดระดับ฽ละ
รูป฽บบ฿นการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛ของสายงาน/ฝຆาย༛฾ดยมีการจัด฼กใบ
ความรูຌ฽ละนวัตกรรม฿นระบบดิจิทัล༛ 

 

3.1.3༛การจัดทำ฽ผนปฏิบัติการประจำป຃ดຌานการสรຌางความสัมพันธຏกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛(นๅำหนักรຌอยละ༛5) 

ระดับ༛1 รัฐวิสาหกิจมีการจัดทำ฽ผนการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการ༛ผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียประจำป຃༛฽ต຋เม຋ครอบคลุม
ทุกสายงาน/ฝຆาย༛༛ 

ระดับ༛2 รัฐวิสาหกิจมีการจัดทำ฽ผนการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการ༛ผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียประจำป຃༛ครอบคลุม  

ทุกสายงาน/ฝຆาย༛ ฾ดย฽ผนมีการระบุ༛฾ครงการ/฽ผนงาน/กิจกรรม༛ทีไตอบสนองต຋อระดับ༛(Levels)  

ทีไคาดหวัง༛฽ละสอดคลຌองตามวิธีการ/รูป฽บบ༛(Methods)༛ของการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการ  
ทีไเดຌออก฽บบครบทุกประ฼ดใน༛รวมทัๅง฾ครงการ/฽ผนงาน/กิจกรรมมีการกำหนด༛ขัๅนตอน༛ระยะ฼วลา༛
ผูຌรับผิดชอบ༛฽ละ༛KPI ทีไมีค຋า฼ปງาหมายทีไสอดคลຌองตาม༛KPI༛฽ละ฼ปງาหมาย฿นภาพรวมองคຏกร༛฽ละสายงาน/ฝຆาย༛ 

ระดับ༛3 ฽ผนการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการ༛ผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียประจำป຃༛มีการถ຋ายทอด฼ปຓน༛KPI༛฽ละ
฼ปງาหมายของหน຋วยงานระดับถัดลงมาจนถึงระดับบุคคล༛รวมทัๅงมีการสืไอสาร฽ละสรຌางความรูຌความ฼ขຌา฿จ
฼กีไยวกับ฽ผน༛฽ละ༛KPI/฼ปງาหมาย ฿หຌผูຌรับผิดชอบทีไ฼กีไยวขຌอง༛นอกจากนีๅตຌองมีการสืไอสาร฽ละสรຌางความรูຌ
ความ฼ขຌา฿จ฿นกรณีทีไ฼กิดปຑญหาหรืออุปสรรค฿นการปฏิบัติตาม฽ผน 

ระดับ༛4 รัฐวิสาหกิจ฼ปຂด฾อกาส฿หຌผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียของสายงาน/ฝຆาย༛฽สดงความคิด฼หใน༛฼พืไอ฼ปຓนปຑจจัยนำ฼ขຌา༛
(Input) ฿นการจัดทำ฽ผนการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการ  ผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛พรຌอมทัๅงสืไอสาร 
฿หຌผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียเดຌรับทราบรายละ฼อียดสำคัญของ฽ผน༛รวมทัๅงรัฐวิสาหกิจมีการกำหนด฽นวทาง 
การวัด༛วิ฼คราะหຏ༛฽ละประ฼มินผลการดำ฼นินงานระดับสายงาน/ฝຆาย༛รวมทัๅงวิ฼คราะหຏ༛฼พืไอปรับ฼ปลีไยน
฽ผนปฏิบัติการ༛฿นกรณีจำ฼ปຓน༛ 

ระดับ༛5 รัฐวิสาหกิจมีการ฼รียนรูຌ฽ละจัดการความรูຌ༛฼พืไอนำเปปรับปรุง༛฽ละพัฒนานวัตกรรมดຌานจัดทำหรือทบทวน
฽ผนการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการ༛ผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียประจำป຃ ༛ของสายงาน/ฝຆาย༛฾ดยมีการจัด฼กใบ
ความรูຌ฽ละนวัตกรรม฿นระบบดิจิทัล༛ 
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3.2༛การสรຌางความพรຌอม (นๅำหนักรຌอยละ༛10) 

 

3.2.1༛การยกระดับความสามารถ฿นการสรຌางความสัมพันธຏกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛(นๅำหนักรຌอยละ༛5) 

 

ระดับ༛1 รัฐวิสาหกิจมีการระบุทรัพยากร༛(Resources) ฽ละความสามารถ༛(Capacity) ขององคຏกร༛(ครอบคลุม 

ทุกสายงาน/ฝຆาย)༛ทีไตຌองการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛฽ต຋฽นวทางการระบุ 
เม຋ชัด฼จน฽ละ฼ปຓนระบบ 

ระดับ༛2 รัฐวิสาหกิจมีการระบุทรัพยากร༛(Resources) ฽ละความสามารถ༛(Capacity) ขององคຏกร༛(ครอบคลุมทุก
สายงาน/ฝຆาย)༛ทีไตຌองการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛อย຋างชัด฼จน฽ละ฼ปຓนระบบ 

ระดับ༛3 รัฐวิสาหกิจกำหนด฽นวทาง฿นการปຂด/ลดช຋องว຋าง༛(Gaps) ของทรัพยากร฽ละระดับความสามารถขององคຏกร༛
ทัๅง฿นระยะยาว฽ละระยะสัๅน฼พืไอสามารถดำ฼นินการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛
เดຌอย຋างมีประสิทธิผล 

ระดับ༛4 รัฐวิสาหกิจสามารถปຂด/ลดช຋องว຋าง༛(Gaps)༛ของการจัดหาทรัพยากร༛(Resources) ทีไตຌองการเดຌตาม
฼ปງาหมาย༛รวมทัๅงทรัพยากรเดຌรับอนุมัติ฽ละถูกบรรจุอยู຋฿น฽ผนยุทธศาสตรຏระยะยาว฽ละ/หรือ฽ผนปฏิบัติ
การประจำป຃ดຌานการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛นอกจากนีๅรัฐวิสาหกิจ
ดำ฼นินการปຂด/ลดช຋องว຋าง༛(Gaps)༛การยกระดับความสามารถขององคຏกรเดຌตาม฼ปງาหมายประจำป຃ 

ระดับ༛5 รัฐวิสาหกิจมีการ฼รียนรูຌ฽ละจัดการความรูຌ༛฼พืไอนำเปปรับปรุง༛฽ละพัฒนานวัตกรรมดຌานปรับปรุงพัฒนาระดบั
ความสามารถ༛(Capacity) ทีไตຌองการ༛รวมทัๅงทรัพยากร༛(Resources) ขององคຏกร༛(ครอบคลุมทุกสายงาน/ฝຆาย)༛
฾ดยมีการจัด฼กใบความรูຌ฽ละนวัตกรรม฿นระบบดิจิทัล༛ 

 

3.2.2༛การระบุ฽ละ฼ตรียมความพรຌอมการจัดการความ฼สีไยง฿นการสรຌางความสัมพันธຏกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛
(นๅำหนักรຌอยละ༛5) 

 

ระดับ༛1 รัฐวิสาหกิจมีการระบุความ฼สีไยงของการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛฽ต຋฽นวทางการระบุ
เม຋ชัด฼จน฽ละ฼ปຓนระบบ 

ระดับ༛2 รัฐวิสาหกิจมีการระบุความ฼สีไยงของการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียอย຋างชัด฼จน 
฽ละ฼ปຓนระบบ༛฾ดยการระบุความ฼สีไยงตຌองครอบคลุมการวิ฼คราะหຏ༛2༛มิติ༛เดຌ฽ก຋༛มิติความ฼สีไยงทีไการดำ฼นินงาน 
฽ละผลลัพธຏตาม฽ผนเม຋ตอบสนองตามความตຌองการของผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛฽ละมิติความ฼สีไยงทีไการ
ดำ฼นินงาน฽ละผลลัพธຏตาม฽ผนเม຋ตอบสนองตามความตຌองการของรัฐวิสาหกิจ 

ระดับ༛3 รัฐวิสาหกิจประ฼มินความ฼สีไยงตามทีไระบุ฽ละนำผลการประ฼มินความ฼สีไยงของการสรຌางความสัมพันธຏ/
บริหารจัดการ༛มาจัดทำ฽ผนรองรับสถานการณຏฉุก฼ฉิน༛(Contingency Plans) หรือ฽ผนบริหารความ฼สีไยง
ดຌานการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียขององคຏกร 

ระดับ༛4 สายงาน/ฝຆาย/หน຋วยงานทีไ฼กีไยวขຌอง สรຌางกรอบ/฽ผนการบริหารความ฼สีไยงทีไสอดคลຌองกับ฽ผนรองรับ
สถานการณຏฉุก฼ฉิน༛(Contingency Plans) หรือ฽ผนบริหารความ฼สีไยงดຌานการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหาร
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จัดการกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛ขององคຏกร༛฽ละรัฐวิสาหกิจ༛รวมทัๅงสายงาน/ฝຆาย/หน຋วยงานทีไ฼กีไยวขຌอง 
สามารถบริหารความ฼สีไยงของการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛เดຌครบถຌวนตาม
฼ปງาหมาย༛Output ฽ละ༛Outcome ประจำป຃ 

ระดับ༛5 รัฐวิสาหกิจมีการ฼รียนรูຌ฽ละจัดการความรูຌ༛฼พืไอนำเปปรับปรุง༛฽ละพัฒนานวัตกรรมดຌานบริหารจัดการ 
ความ฼สีไยงของการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛฾ดยมีการจัด฼กใบความรูຌ฽ละ
นวัตกรรม฿นระบบดิจิทัล༛ 

 

3.3༛การติดตาม฽ละรายงานผล (นๅำหนักรຌอยละ༛10) 

3.3.1༛การติดตาม฽ละประ฼มินผลตาม฽ผนปฏิบัติการ༛(นๅำหนักรຌอยละ༛3) 

 

ระดับ༛1 รัฐวิสาหกิจมีการติดตาม฽ละประ฼มินผลตาม฽ผนการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛༛༛
฽ต຋฽นวทางเม຋ชัด฼จน฽ละ฼ปຓนระบบ 

ระดับ༛2 รัฐวิสาหกิจมีการติดตาม฽ละประ฼มินผลตาม฽ผนการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛
อย຋างชัด฼จน฽ละ฼ปຓนระบบ༛฾ดยครอบคลุมทุก฽ผนปฏิบัติการประจำป຃ของสายงาน/ฝຆาย༛฾ดยกำหนด༛KPI/

฼ปງาหมาย༛ความถีไ༛ผูຌรับผิดชอบ฿นการติดตาม฽ละประ฼มินผล  อีกทัๅงรัฐวิสาหกิจมี฽นวทางการติดตาม
ประ฼มินผล༛฽ละวิ฼คราะหຏ฼พืไอ฼ทียบกับ฼ปງาหมายตามวัตถุประสงคຏ/฼ปງาหมายของระดับองคຏกร༛ทีไระบุ฿น฽ผน
ยุทธศาสตรຏดຌานผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียระยะยาว 

ระดับ༛3 รัฐวิสาหกิจดำ฼นินการติดตาม฽ละประ฼มินผลตาม฽นวทางทีไกำหนด༛฽ละมีองคຏประกอบของรายงานติดตาม
฽ละประ฼มินผลอย຋างครบถຌวน༛฽ละ฼สนอต຋อคณะกรรมการของรัฐวิสาหกิจหรือคณะอนุกรรมการทีไเดຌรับ
มอบหมายอย຋าง฼ปຓนทางการ 

ระดับ༛4 รัฐวิสาหกิจสามารถดำ฼นินการเดຌตาม฼ปງาหมายของ฽ผนปฏิบัติการประจำป຃༛ทุกสายงาน /ฝຆาย༛ทัๅง༛Output 

฽ละ༛Outcome ฽ละเดຌตาม฼ปງาหมายตามวัตถุประสงคຏ/฼ปງาหมายของระดับองคຏกร༛รวมทัๅงผลลัพธຏทีไเดຌจาก
การติดตาม฽ละประ฼มินผล༛นำเป฼ปຓนปຑจจัยนำ฼ขຌา฿นกระบวนการจัดทำยุทธศาสตรຏดຌานผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย
ขององคຏกร༛รวมทัๅง฽ผนยุทธศาสตรຏขององคຏกร 

ระดับ༛5 รัฐวิสาหกิจมีการ฼รียนรูຌ฽ละจัดการความรูຌ ༛฼พืไอนำเปปรับปรุง༛฽ละพัฒนา༛นวัตกรรมดຌานการติดตาม 
฽ละประ฼มินผลการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛฾ดยมีการจัด฼กใบความรูຌ 
฽ละนวัตกรรม฿นระบบดิจิทัล༛ 
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3.3.2༛การรายงานผล (นๅำหนักรຌอยละ༛3) 

 

ระดับ༛1 รัฐวิสาหกิจมีการรายงานผลการดำ฼นินงานการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการ༛ผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียต຋อ
สาธารณชน༛฽ต຋เม຋ชัด฼จน฽ละ฼ปຓนระบบ 

ระดับ༛2 รัฐวิสาหกิจมีการรายงานผลการดำ฼นินงานการสรຌางความสัมพันธຏกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียระดับองคຏกร/ระดับ༛༛
สายงาน/ฝຆาย༛ต຋อสาธารณชน༛฾ดยรายงานภาพรวมของการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการ༛รวมทัๅงผลลัพธຏ
ทัๅง༛Output ฽ละ༛Outcome ของการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการ༛ผ຋านรูป฽บบ༛อย຋างนຌอย༛เดຌ฽ก຋༛
รายงานทีไ฼กีไยวกับการพัฒนาอย຋างยัไงยืน༛(Sustainability-related report) /รายงานประจำป຃༛การรายงาน
฿น฼วใบเซตຏ/การรายงาน฿นสืไอสังคมออนเลนຏ༛฽ต຋การรายงานผลของการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการ༛༛༛༛༛
ผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛อย຋างนຌอยประกอบดຌวย༛กลุ຋มผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียทีไมีการสรຌางความสัมพันธຏ ,༛฽นวทาง 
฽ละรูป฽บบทีไ฿ชຌ฿นการสรຌางความสัมพันธຏกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย ,༛สายงาน/ฝຆายงานทีไรับผิดชอบ,༛ความถีไ฿น 
การสรຌางความสัมพันธຏ,༛ประ฼ดใน฽ละความตຌองการ/ความคาดหวัง฽ละความกังวลของผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛
฽ละ༛Output ฽ละ༛Outcome รัฐวิสาหกิจรายงานเดຌเม຋ครบถຌวน 

ระดับ༛3 รัฐวิสาหกิจมีการรายงานผลการดำ฼นินงานการสรຌางความสัมพันธຏกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียระดับองคຏกร/ระดับ
สายงาน/ฝຆาย༛ต຋อสาธารณชน༛฾ดยรายงานภาพรวมของการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการ༛รวมทัๅงผลลัพธຏ
ทัๅง༛Output ฽ละ༛Outcome ของการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการ༛ผ຋านรูป฽บบ༛อย຋างนຌอย༛เดຌ฽ก຋༛
รายงานทีไ฼กีไยวกับการพัฒนาอย຋างยัไงยืน༛(Sustainability-related report) /รายงานประจำป຃༛การรายงาน
฿น฼วใบเซตຏ/การรายงาน฿นสืไอสังคมออนเลนຏ༛฾ดยการรายงานผลของการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการ༛༛༛༛
ผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛อย຋างนຌอยประกอบดຌวย༛กลุ຋มผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียทีไมีการสรຌางความสัมพันธຏ , ฽นวทาง 
฽ละรูป฽บบทีไ฿ชຌ฿นการสรຌางความสัมพันธຏกับผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย, สายงาน/ฝຆายงานทีไรับผิดชอบ, ความถีไ฿น 
การสรຌางความสัมพันธຏ, ประ฼ดใน฽ละความตຌองการ/ความคาดหวัง฽ละความกังวลของผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛
฽ละ༛Output ฽ละ༛Outcome รัฐวิสาหกิจสามารถรายงานเดຌครบถຌวน 

ระดับ༛4 รายงานผลตามระดับ༛3 ของรัฐวิสาหกิจ༛มีการประ฼มินผลลัพธຏอย຋างนຌอย༛เดຌ฽ก຋༛ความพึงพอ฿จต຋อรายงาน 
ผลการดำ฼นินงานการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛ของ༛Stakeholder༛฾ดย 
ผลการประ฼มิน฼ปຓนเปตาม฼ปງาหมาย 

ระดับ༛5 รายงานผลตามระดับ༛3 ของรัฐวิสาหกิจ༛มีการประ฼มินผลลัพธຏอย຋างนຌอยเดຌ฽ก຋༛ความพึงพอ฿จต຋อรายงานผล
การดำ฼นินงานการสรຌางความสัมพันธຏ/บริหารจัดการผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛ของ༛Stakeholder ฾ดยผล 
การประ฼มิน฼ปຓนเปตาม฼ปງาหมาย༛฽ละมี฽นว฾นຌมสูงขึๅน༛3 – 5 ป຃༛นอกจากนัๅนรัฐวิสาหกิจมีการ฼รียนรูຌ 
฽ละจัดการความรูຌ༛฼พืไอนำเปปรับปรุง༛฽ละพัฒนา༛นวัตกรรมดຌานการรายงานผลการสรຌางความสัมพันธຏ/
บริหารจัดการ༛ผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛฾ดยมีการจัด฼กใบความรูຌ฽ละนวัตกรรม฿นระบบดิจิทัล༛ 
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3.3.3༛การ฼รียนรูຌ฽ละปรับปรุง (นๅำหนักรຌอยละ༛4) 
 

ระดับ༛1 รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการ฿นการ฼รียนรูຌ฽ละปรับปรุงการบริหารจัดการผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛เม຋฼ปຓนระบบ
ชัด฼จน 

ระดับ༛2 รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการ฿นการ฼รียนรูຌ฽ละปรับปรุงการบริหารจัดการผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛฽ต຋เม຋ครอบคลุม༛༛
ทุก฼กณฑຏย຋อยทีไสำคัญ༛ 

ระดับ༛3 รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการ฿นการ฼รียนรูຌ฽ละปรับปรุงการบริหารจัดการผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛ครอบคลุม༛༛༛༛༛༛༛༛
ทุก฼กณฑຏย຋อยทีไสำคัญ 

ระดับ༛4 รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการ฿นการ฼รียนรูຌ฽ละปรับปรุงการบริหารจัดการผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛ครอบคลุม༛༛༛༛༛༛༛༛
ทุก฼กณฑຏย຋อยทีไสำคัญ༛฽ละคะ฽นน฼กณฑຏย຋อยดຌานการมุ຋ง฼นຌนผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียมีคะ฽นน฼พิไมขึๅนบางหัวขຌอ 

ระดับ༛5 รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการ฿นการ฼รียนรูຌ฽ละปรับปรุงการบริหารจัดการผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛ครอบคลุม༛༛༛༛༛༛༛༛
ทุก฼กณฑຏย຋อยทีไสำคัญ༛฽ละคะ฽นน฼กณฑຏย຋อยดຌานการมุ຋ง฼นຌนผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียมีคะ฽นน฼พิไมขึๅนทุกหัวขຌอ 
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Module 2 : การมุ຋ง฼นຌนลูกคຌา༛(นๅำหนักรຌอยละ༛50) 

1. ยุทธศาสตรຏดຌานลูกคຌา฽ละตลาด (นๅำหนักรຌอยละ༛10) 

1.1 ยุทธศาสตรຏดຌานลูกคຌา฽ละตลาด (นๅำหนักรຌอยละ༛10) 
 

ระดับ༛1 รัฐวิสาหกิจมีการวิ฼คราะหຏสารสน฼ทศ༛฼พืไอจัดทำยุทธศาสตรຏดຌานลูกคຌา฽ละตลาดทีไมีความสอดคลຌองกับ
ยุทธศาสตรຏของรัฐวิสาหกิจ༛฾ดยการวิ฼คราะหຏตຌองครอบคลุมสารสน฼ทศทีไสำคัญอย຋างนຌอย༛เดຌ฽ก຋༛สารสน฼ทศ
จากลูกคຌา༛ตลาด༛ผลิตภัณฑຏ฽ละบริการ༛สภาพ฽วดลຌอม฿นการดำ฼นินงาน༛฽ละสภาพ฽วดลຌอม฿นการ฽ข຋งขัน
ของตลาด฽ละผลิตภัณฑຏ༛ตลอดจน฽ผนวิสาหกิจ༛฽ละ฽ผน฽ม຋บทหรือ฽ผนปฏิบัติการระยะยาวต຋างโ༛ขององคຏกร༛ 

 ทัๅงนีๅ༛การวิ฼คราะหຏสารสน฼ทศ฼พืไอจัดทำยุทธศาสตรຏดຌานลูกคຌา฽ละตลาดตຌองครอบคลุมทุกส຋วนตลาด༛༛༛༛༛༛༛༛༛
฿นปຑจจุบัน༛฽ละส຋วนตลาดทีไพึงมีหรือคาดหวัง฿นอนาคต 

ระดับ༛2 รัฐวิสาหกิจมีการระบุจุด฽ขใง༛จุดอ຋อน༛฾อกาส༛฽ละอุปสรรคของการดำ฼นินงานดຌาน ลูกคຌา฽ละตลาด༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛
ระบุความทຌาทาย฼ชิงยุทธศาสตรຏ༛฽ละความเดຌปรียบ฼ชิงยุทธศาสตรຏ ༛รวมทัๅ งกำหนดวัตถุประสงคຏ ༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛
฼ชิงยุทธศาสตรຏ༛฽ละกลยุทธຏทางการตลาด༛ตลอดจน฼ปງาหมายทีไตຌองการบรรลุ฿นมิติต຋างโ༛ทีไสำคัญ༛เดຌ฽ก຋༛༛༛
การพัฒนาผลิตภัณฑຏ༛การพัฒนาตลาด฿หม຋หรือธุรกิจ฿หม຋༛การตลาด༛฽ละการออก฽บบ฽ละปรับปรุง
กระบวนการ฿หຌบริการลูกคຌา 

ระดับ༛3 ฽ผนยุทธศาสตรຏดຌานลูกคຌา฽ละตลาดตຌองผ຋านความ฼หในชอบจาก คณะกรรมการรัฐวิสาหกิจหรือ
คณะอนุกรรมการทีไเดຌรับมอบหมาย༛฽ละรัฐวิสาหกิจ༛มีการ฽ปลงหรือถ຋ายทอด฽ผนยุทธศาสตรຏดຌานลูกคຌา฽ละ
ตลาด༛สู຋฽ผนปฏิบัติการระยะยาว฽ละ฽ผนปฏิบัติการประจำป຃ทีไมีองคຏประกอบครบถຌวน༛รวมทัๅงมีการสืไอสาร
฽ผนปฏิบัติการ༛฽ละถ຋ายทอดตัวชีๅวัด༛฼ปງาหมายทัๅง฿นระดับยุทธศาสตรຏ༛฽ละระดับ฽ผนงาน/฾ครงการ༛เปยัง
หน຋วยงาน฽ละบุคลากรทีไ฼กีไยวขຌอง༛รวมถึงหน຋วยงานภายนอกทีไ฼กีไยวขຌอง༛฼ช຋น༛คู຋คຌา༛คู຋ความร຋วมมือ༛พันธมิตร༛
฼ปຓนตຌน༛อย຋างครบถຌวน 

รัฐวิสาหกิจกำหนด฽นวทาง฽ละกลเก฿นการติดตาม฽ละรายงานผลการดำ฼นินงานทัๅง฿นระดับยุทธศาสตรຏ
฽ละ฿นระดับปฏิบัติการ ฽ละ฽สดง฿หຌ฼หในถึงการดำ฼นินการตาม฽นวทางดังกล຋าว༛฼พืไอติดตาม༛วิ฼คราะหຏ༛ 
฽ละคาดการณຏผลสำ฼รใจของ฽ผนปฏิบัติการดຌานลูกคຌา฽ละตลาด 

ระดับ༛4 ฽ผนยุทธศาสตรຏดຌานลูกคຌา฽ละตลาดของรัฐวิสาหกิจตຌองมีความสอดคลຌองกับ฽ผนวิสาหกิจ༛฽ละ฽ผน฽ม຋บท
ต຋างโ༛ทีไ ฼กีไยวขຌอง༛฼ช຋น༛฽ผนยุทธศาสตรຏดຌานผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛฽ผนยุทธศาสตรຏดຌานทรัพยากรบุคคล༛ 
฽ละ฽ผนปฏิบัติการดิจิทัล༛(ระยะยาว)༛฼ปຓนตຌน༛ 
รัฐวิสาหกิจสามารถควบคุม༛กำกับ༛ติดตาม༛ตลอดจนทบทวน༛ปรับปรุงกลยุทธຏ฿หຌผลการดำ฼นินงานตาม
฽ผนปฏิบัติการดຌานลูกคຌา฽ละตลาด฼ปຓนเปตาม฼ปງาหมาย༛ 

ระดับ༛5 รัฐวิส าห กิ จ มี การ฼รียน รูຌ ༛฽ล ะจัด การค วาม รูຌ ༛฼พืไ อ น ำเป ป รับ ป รุง฽ล ะ ท ำน วัตก รรม ดຌ าน ลู ก คຌ า 
฽ละตลาด༛฾ดยมีการจัด฼กใบความรูຌ฽ละนวัตกรรมทีไเดຌลงระบบดิจิทัล༛รวมทัๅงผลการดำ฼นินงานดຌานลูกคຌา 
฽ละตลาดมี฽นว฾นຌมดีขึๅนอย຋างต຋อ฼นืไองหรือ฼ทียบ฼คียงกับคู຋฽ข຋ง/คู຋฼ทียบ/อุตสาหกรรม༛เดຌอย຋าง฼หมาะสม 
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หมาย฼หตุ༛: 
▪ สารสน฼ทศจากลูกคຌา༛หมายถึง༛สารสน฼ทศทีไ฼กีไยวกับลูกคຌา༛ซึไงเดຌมาจากกระบวนการของรัฐวิสาหกิจทัๅง฼ชิงรุก

฽ละ฼ชิงรับ༛฼พืไอ฿หຌเดຌมาซึไงขຌอมูลทีไสามารถประมวลผล༛วิ฼คราะหຏ༛฽ละคัดกรอง༛ความตຌองการ༛฽ละความคาดหวัง
ของลูกคຌา༛ทัๅงทีไระบุเวຌชัด฼จน༛เม຋เดຌระบุชัด฼จน฽ละทีไ฼กิดจากคาดหมายหรือพยากรณຏ฽นว฾นຌมทีไ฼กิดขึๅน฿นอนาคต༛
ซึไงมีผลต຋อการตัดสิน฿จซืๅอ฽ละความผูกพันของลูกคຌากับรัฐวิสาหกิจ༛฾ดยรัฐวิสาหกิจควรรวบรวม฽ละบูรณาการ
ขຌอมูลของลูกคຌาจาก฽หล຋งต຋างโ༛฼ช຋น༛ผลจากการทำสำรวจ༛(Surveys) การสัมภาษณຏ (Interviews) การสนทนา
กลุ຋ม༛(Focus groups) ขຌอมูลจากระบบขຌอรຌอง฼รียน༛(Complaints) ตลอดจนขຌอมูลจากอิน฼ทอรຏ฼นใต༛ขຌอมูลจาก
องคຏกรหรือหน຋วยงานทีไ฼กีไยวขຌอง༛บทวิ฼คราะหຏ༛หรือรายงานการวิจัยของบริษัททีไปรึกษา฽ละสถาบันการศึกษา 

▪ สารสน฼ทศจากตลาด༛หมายถึง༛สารสน฼ทศทางการตลาดทีไ฼ปຓนอยู຋฿นปຑจจุบัน฽ละ฽นว฾นຌมทีไอาจ฼กิดขึๅน฿นอนาคต༛
ซึไงประกอบดຌวย༛การ฽บ຋งส຋วนตลาด༛(Market༛Segments)༛ขนาดของตลาด༛(Market༛Size)༛การ฼ติบ฾ตของตลาด༛
(Market Growth) ส຋วน฽บ຋งตลาด༛(Market Share) ฽ละ฽นว฾นຌมตลาด༛(Market Trends)༛ 

▪ สารสน฼ทศจากผลิตภัณฑຏ฽ละบริการ༛หมายถึง༛ผลการดำ฼นินงานดຌานผลิตภัณฑຏ฽ละบริการของรัฐวิสาหกิจ༛
฿นมิติต຋างโ༛฼ช຋น ༛ดຌานการขาย༛ดຌานบริการลูกคຌา༛ดຌานคุณ ค຋าหรือสิทธิประ฾ยชนຏทีไ มี ฿หຌกับลูกคຌา༛ 
ดຌานการสืไอสาร฽ละประชาสัมพันธຏ༛฽ละดຌานการพัฒนาประสิทธิภาพหรือปรับปรุงกระบวนการ༛฼ปຓนตຌน 

▪ การวิ฼คราะหຏสภาพ฽วดลຌอม฿นการดำ฼นินงาน༛ควรวิ฼คราะหຏครอบคลุมทัๅงสภาพ฽วดลຌอมภาย฿นองคຏกร༛
(Internal Environment)༛฽ละสภาพ฽วดลຌอมภายนอกองคຏกร༛(External Environment)༛ดังนีๅ 
- สภาพ฽วดลຌอมภาย฿นองคຏกร༛(Internal Environment)༛หมายถึง༛สิไง฽วดลຌอมทีไมีอยู຋ภาย฿นรัฐวิสาหกิจ༛

ซึไงรัฐวิสาหกิจสามารถควบคุมเดຌ༛(Controllable) ฾ดย฿ชຌ฼ครืไองมือต຋างโ༛฼ช຋น༛7’s 
- สภาพ฽วดลຌอมภายนอกองคຏกร༛(External Environment) หมายถึง༛สิไง฽วดลຌอมภายนอกทีไส຋งผลต຋อ

การดำ฼นินงานของรัฐวิสาหกิจ༛฽บ຋ง฼ปຓน༛สิไง฽วดลຌอมทีไกระทบ฾ดยตรงต຋อธุรกิจ༛฽ละถูกกระทบ฾ดยตรง
จากธุรกิจ༛(Operating Environment)༛เดຌ฽ก຋༛รัฐบาล༛หน຋วยงานกำกับ༛ชุมชน༛ผูຌจำหน຋ายวัตถุดิบ༛คู຋฽ข຋ง༛
ลูกคຌา༛สหภาพ฽รงงาน༛กลุ຋มผลประ฾ยชนຏ༛ฯลฯ༛฽ละสิไง฽วดลຌอมภายนอกทีไมีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ     

฿น ระยะยาวของรัฐวิสาหกิจ༛ (General Environment)༛เดຌ฽ก຋ ༛การ฼มือง༛(Political)༛฼ศรษฐกิจ 

(Economic)༛สั ง ค ม  (Social)༛ ฼ท ค ฾ น ฾ ล ยี  (Technological)༛สิไ ง ฽ ว ด ลຌ อ ม  (Environmental)  

฽ละกฎหมาย༛(Legal) 

▪ การวิ฼คราะหຏสภาพ฽วดลຌอมการ฽ข຋งขันของตลาด฽ละผลิตภัณฑຏ༛ประกอบดຌวยสภาพ฽วดลຌอม฼กีไยวกับ
อุตสาหกรรม༛฽ละลักษณะของการ฽ข຋งขัน฿นอุตสาหกรรม༛ซึไงส຋งผลต຋อความสามารถ฿นการ฽ข຋งขันของรัฐวิสาหกิจ༛
฾ดย฿ชຌ฼ครืไองมือ฿นการวิ฼คราะหຏปຑจจัยสำคัญทีไควรคำนึงถึง༛฼ช຋น༛The five forces model for competition 

▪ ฽ผนปฏิบัติการทัๅงระยะยาว฽ละ฽ผนปฏิบัติการประจำป຃༛ควรมีองคຏประกอบอย຋างนຌอย༛เดຌ฽ก຋༛ 
1) ชืไอ฽ผนงาน 

2) ระยะ฼วลา฼ริไมตຌน-สิๅนสุดของ฽ผนงาน༛ 
3) หน຋วยงานทีไรับผิดชอบหลัก฽ละหน຋วยงานสนับสนุน༛ 
4) ฽ผนปฏิบัติการ༛ซึไงระบุขัๅนตอนหรือกิจกรรมการดำ฼นินงาน༛ผูຌรับผิดชอบ༛ งบประมาณ༛฽ละ

ระยะ฼วลา฽ลຌว฼สรใจ฿น฽ต຋ละขัๅนตอนหรือกิจกรรม (Milestone Date)  ༛ 
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5) ตัวชีๅวัด฽ละ฼ปງาหมาย༛ครอบคลุมทัๅงผลผลิต༛(Output) ฽ละผลลัพธຏ༛(Outcome) ซึไงสอดคลຌองต຋อ
การบรรลุ฼ปງาหมายวัตถุประสงคຏ฼ชิงยุทธศาสตรຏตามทีไเดຌระบุ฿น฽ผนยุทธศาสตรຏดຌานลูกคຌา฽ละตลาด 

 

2.༛การจำ฽นกลูกคຌา (นๅำหนักรຌอยละ༛5) 

2.1 การจำ฽นกลูกคຌา (นๅำหนักรຌอยละ༛5) 

ระดับ༛1 รัฐวิสาหกิจมี฽นวทางการจำ฽นกลูกคຌา฽ละส຋วนตลาด฽บบดัๅง฼ดิม༛฾ดยจำ฽นกลูกคຌา฽ละส຋วนตลาดตาม
ผลิตภัณฑຏ฽ละบริการทีไมีอยู຋฿นปຑจจุบัน༛หรือตัว฽ปรดຌานประชากรศาสตรຏ༛ (Demographic) ภูมิศาสตรຏ༛
(Geographic) ฽ละประ฼ภทหรือขนาดของธุรกิจ༛(Firmographic)  

ระดับ༛2 รัฐวิสาหกิจมีการกำหนดวัตถุประสงคຏของการจำ฽นกลูกคຌา฽ละส຋วนตลาดทีไชัด฼จน༛฽ละกำหนด฽นวทาง 

การจำ฽นกลูกคຌา฽ละส຋วนตลาด฼พืไอ฿หຌบรรลุตามวัตถุประสงคຏดังกล຋าว༛฾ดยการนำสารสน฼ทศดຌานลูกคຌา༛
ตลาด༛ผลิตภัณฑຏ฽ละบริการ༛฽ละนำลูกคຌาของคู຋฽ข຋งทัๅง฿นตลาดปຑจจุบัน༛฽ละตลาดอืไนโ༛ทีไพึงมีหรือคาดหวัง
฿นอนาคต༛ตลอดจนประยุกตຏ฿ชຌ฼ครืไองมือทางสถิติทีไ฼หมาะสม༛มา฿ชຌ฿นการวิ฼คราะหຏ฼พืไอกำหนดตัว฽ปรทีไ
฼หมาะสมสำหรับการจำ฽นกลูกคຌา฽ละส຋วนตลาด༛฽ละกำหนดส຋วนตลาด฼ปງาหมาย  

ระดับ༛3 รัฐวิสาหกิจจำ฽นกลูกคຌา฽ละส຋วนตลาด༛฽ละกำหนดส຋วนตลาด฼ปງาหมายตาม฽นวทางทีไกำหนด༛รวมถึงจัดทำ
ขຌอมูลกลุ຋มลูกคຌา༛(Customer Segment Profile) ฼พืไอสืไอสาร༛ถ຋ายทอดผลการจำ฽นกลูกคຌา฽ละส຋วนตลาด༛
฽ละส຋วนตลาด฼ปງาหมาย฿หຌหน຋วยงานทีไ฼กีไยวขຌอง฿ชຌ฿นการจัดทำกลยุทธຏ༛฽ละสืไอสาร฿หຌกับบุคลากรภาย฿น
รัฐวิสาหกิจรับทราบอย຋างทัไวถึง༛ 

ระดับ༛4 รัฐวิสาหกิจนำผลการจำ฽นกลูกคຌา฽ละส຋วนตลาด༛฽ละส຋วนตลาด฼ปງาหมายเปปฏิบัติ฿หຌ฼กิดการมุ຋ง฼นຌนลูกคຌา
฼ปຓนเป฿นทิศทาง฼ดียวกัน༛฾ดยพิจารณาจากความสอคลຌอง༛ความครอบคลุม฿นการนำผลการจำ฽นกลูกคຌา฽ละ
ส຋วนตลาดเป฿ชຌ฿นการจัดทำยุทธศาสตรຏดຌานลูกคຌา฽ละตลาด༛การพัฒนา/ปรับปรุงผลิตภัณฑຏ฽ละบริการ༛฽ละ
กระบวนการทางธุรกิจทีไสำคัญ༛ตลอดจนผลลัพธຏหรือ฼ปງาประสงคຏทีไสำคัญดຌานลกูคຌา฽ละตลาดของรัฐวิสาหกิจ 

ระดับ༛5 รัฐวิสาหกิจมีการประ฼มินประสิทธิผลของการจำ฽นกลกูคຌา฽ละส຋วนตลาด༛ตลอดจนนำผลทีไเดຌจากการประมิน
เป฼รียนรูຌ༛฽ละจัดการความรูຌ༛฼พืไอนำเปปรับปรุง฽ละทำนวัตกรรม༛฾ดยมีการจัด฼กใบความรูຌ฽ละนวัตกรรมทีไเดຌ
ลงระบบดิจิทัล༛ 

หมาย฼หตุ༛: 
▪ ลูกคຌา༛หมายถึง༛ผูຌ฿ชຌผลิตภัณฑຏ༛บริการ༛หรือ฾ปร฽กรม/฽ผนงาน༛฾ดยครอบคลุมถึง༛ลูกคຌา฿นปຑจจุบัน༛ลูกคຌา฿นอดีต༛

ผูຌทีไอาจจะ฼ปຓนลูกคຌา฿นอนาคต༛฽ละลูกคຌาของคู຋฽ข຋ง༛นอกจากนีๅ༛หมายรวมถึง༛ผูຌ฿ชຌผลิตภัณฑຏ฾ดยตรง฽ละผูຌซืๅอ
ผลิตภัณฑຏ฼พืไอจำหน຋ายต຋อ༛฼ช຋น༛ผูຌจัดจำหน຋าย༛ผูຌ฽ทน༛หรือหน຋วยงานทีไ฿ชຌผลิตภัณฑຏของรัฐวิสาหกิจ฼ปຓน
ส຋วนประกอบหนึไงของผลิตภัณฑຏนัๅน 

▪ ตัว฽ปรทีไ ฿ชຌ฿นการจำ฽นกลูกคຌา฽ละส຋วนตลาด༛฼ช຋น༛ประชากรศาสตรຏ༛(Demographics) ภูมิศาสตรຏ༛
(Geographics) ประ฼ภทหรือขนาดของธุรกิจ༛(Firmographics) พฤติกรรม༛(Behavior) ความตຌองการความ
คาดหวัง༛(Needs) จิตวิทยา༛(Psychographics) วงจรชีวิตลูกคຌา (Customer Life Cycle) ฼ปຓนตຌน ทัๅงนีๅ༛
รัฐวิสาหกิจสามารถกำหนดตัว฽ปรทีไ฿ชຌ฿นการจำ฽นกลูกคຌา฽ละส຋วนตลาดมากกว຋า༛1༛ตัว฽ปรตามความ฼หมาะสม 
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▪ การจัดทำขຌอมูลกลุ຋มลูกคຌา༛(Customer Segment Profile) ฼ปຓนการกำหนดคุณสมบัติหรือคุณลักษณะ฼ฉพาะ
ของกลุ຋มลูกคຌา฿นรายละ฼อียดตามตัว฽ปรทีไ฿ชຌ฿นการจำ฽นกกลุ຋มลูกคຌา฽ละส຋วนตลาด༛฼พืไอ฿ชຌ฿นการสืไอสาร༛
ถ຋ายทอดผลการจำ฽นกลูกคຌา฽ละส຋วนตลาด༛เปสู຋การกำหนดกลยุทธຏ༛฽ละการปฏิบัติการดຌานการตลาดอย຋างมี
ประสิทธิผล฽ละมีประสิทธิภาพ༛ 

▪ ประสิทธิผลของการจำ฽นกลูกคຌา༛พิจารณาจากประ฼ดในต຋างโ༛฼ช຋น༛ความสามารถวัดจำนวนกลุ຋มลูกคຌาหรือ
สัดส຋วนตลาดเดຌ จำนวนทีไมากพอ/ความมีนัยสำคัญ฼พียงพอทีไสามารถสนับสนุนต຋อการบรรลุ฼ปງาหมาย༛
ศักยภาพ฿นการ฼ขຌาถึงขຌอมูลกลุ຋มลูกคຌาหรือส຋วนตลาด༛฽ละการนำเป฿ชຌกำหนดกลยุทธຏทางการตลาด༛฼ปຓนตຌน 

 

3.༛การรับฟຑงลูกคຌา (นๅำหนักรຌอยละ༛10) 

3.1 การรับฟຑงลูกคຌา༛(นๅำหนักรຌอยละ༛5) 

ระดับ༛1 รัฐวิสาหกิจกำหนดช຋องทาง฽ละ฽นวทางปฏิบัติ฿นการรับฟຑงลูกคຌาอย຋าง฼ปຓนระบบ༛สำหรับลูกคຌา฼พียงบางกลุ຋ม 

หรือ฼ฉพาะลูกคຌา฿นปຑจจุบัน฼ท຋านัๅน 

ระดับ༛2 รัฐวิสาหกิจกำหนดช຋องทาง฽ละ฽นวทางปฏิบัติ฿นการรับฟຑงลูกคຌาอย຋าง฼ปຓนระบบ༛ครบถຌวนทุกกลุ຋มลูกคຌา༛
฽ละครอบคลุมทัๅงลูกคຌาปຑจจุบัน༛อดีตลูกคຌา༛ลูกคຌาคู຋฽ข຋ง༛฽ละผูຌทีไอาจจะ฼ปຓนลูกคຌา฿นอนาคต༛฼พืไอคຌนหา 
ความตຌองการ฽ละความคาดหวังของลูกคຌาตลอดวงจรชีวิตของการ฼ปຓนลูกคຌา༛฽ละระดับความสำคัญ༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛
฼ชิง฼ปรียบ฼ทียบ฿นมุมมองของลูกคຌา฼กีไยวกับผลิตภัณฑຏ฽ละบริการ༛การสนับสนุนลูกคຌา༛การทำธุรกรรม༛฽ละ
การจัดการความสัมพันธຏ༛ตลอดจนมีการ฿ชຌสืไอสังคมออนเลนຏ฽ละ฼ทค฾น฾ลยีบน฼วใบ฼พืไอรับฟຑงลูกคຌา 

 รัฐวิสาหกิจสืไอสาร฽ละถ຋ายทอด฽นวทางปฏิบัติ฿นการรับฟຑงลูกคຌา฿หຌกับบุคลากรทีไ฼กีไยวขຌองรับทราบอย຋าง
ทัไวถึง༛฽ละสามารถนำเป฿ชຌ฿นการปฏิบัติงาน฿หຌ฼ปຓนเป฿น฽นวทาง฼ดียวกัน༛ 

ระดับ༛3 รัฐวิสาหกิจกำหนด฽นวทาง฽ละกลเก฿นการกำกับ༛ติดตาม༛ควบคุมการปฏิบัติงานดຌานการรับฟຑงลูกคຌา༛༛༛༛༛
฽ละมีการดำ฼นินการติดตามการปฏิบัติงานของบุคลากรทีไ฼กีไยวขຌอง༛฼พืไอ฿หຌเดຌมาซึไงสารสน฼ทศ฼สียงของลูกคຌา
ครบถຌวน฿นทุกช຋องทาง༛฽ละครบถຌวนทุกกลุ຋มลูกคຌาตามวงจรชีวิตของลูกคຌา 

รัฐวิสาหกิจมีการวิ฼คราะหຏ฼พืไอพิจารณาการนำ฼ทค฾น฾ลยีดิจิทัลมาปรับ฿ชຌ฿นกระบวนการรับฟຑงลูกคຌา༛༛༛༛༛༛
อย຋าง฼หมาะสม 

ระดับ༛4 รัฐวิสาหกิจบูรณาการสารสน฼ทศ฼สียงของลูกคຌาจากทุกช຋องทาง༛มาวิ฼คราะหຏ༛จัดลำดับความสำคัญ༛฽ละ 
สรุป฼ปຓนความตຌองการความคาดหวังเดຌครบถຌวน฿นทุกมิติ༛(มิติวงจรชีวิตลูกคຌา༛มิติดຌานผลิตภัณฑຏ฽ละบริการ༛
สนับสนุนลูกคຌา༛฽ละมิติกลุ຋มลูกคຌา)༛฽ละจัดทำ฼ปຓนสารสน฼ทศ฼สียงของลูกคຌา฼พืไอรายงานต຋อผูຌบริหารระดับสูง༛
หน຋วยงานทีไ฼กีไยวขຌองอย຋างนຌอย฼ปຓนรายเตรมาส༛รวมถึง฽สดง฿หຌ฼หในถึงการนำสารสน฼ทศ฼สียงของลูกคຌาเป฿ชຌ
฿นการวาง฽ผนยุทธศาสตรຏหรือ฽ผน฽ม຋บท༛การปรับปรุงผลิตภัณฑຏ฽ละบริการ༛฽ละกระบวนการทำงานทีไ฼กีไยวขຌอง༛ 
รัฐวิสาหกิจมีระบบสารสน฼ทศสำหรับบูรณาการ฼ชืไอม฾ยงขຌอมูลลูกคຌาทีไรวบรวมจากทุกจุดทีไ฿หຌบริการ༛หรือ
ทุกจุดทีไรัฐวิสาหกิจมีปฏิสัมพันธຏกับลูกคຌา༛฽ละสามารถวิ฼คราะหຏขຌอมูล฼พืไอ฿หຌเดຌสารสน฼ทศความตຌองการ༛
ความคาดหวัง฼ชิงลึกของ฽ต຋ละกลุ຋มลูกคຌา༛ 
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ระดับ 5 รัฐวิสาหกิจมีการประ฼มินประสิทธิผลของการรับฟຑงลูกคຌา༛ตลอดจนนำผลทีไเดຌจากการประ฼มินประสิทธิผล༛༛
เป฼รียนรูຌ༛฽ละจัดการความรูຌ༛฼พืไอนำเปปรับปรุง฽ละทำนวัตกรรม༛฾ดยมีการจัด฼กใบความรูຌ฽ละนวัตกรรมทีไเดຌ
ลงระบบดิจิทัล 

 

หมาย฼หตุ༛: 
▪ ความตຌองการ༛฽ละความคาดหวังของลูกคຌา༛฽บ຋งออก฼ปຓน༛2༛ส຋วน༛คือ 

1) ความจำ฼ปຓน༛(Need) คือ༛สิไงทีไ฼ปຓนพืๅนฐานทีไลูกคຌาตຌองการเดຌรับ༛฼ช຋น༛฼ขຌาเป฿นรຌานอาหารความจำ฼ปຓน 

คือ รสชาติอาหารตຌองอร຋อย༛หรือ฼มืไอพบ฽พทยຏ༛ความจำ฼ปຓน༛คือ༛รักษา฽ลຌวตຌองหายจากอาการปຆวย 

2) ความคาดหวัง༛(Expectation) คือ༛สิไงทีไลูกคຌาคาดหวัง฼พิไม฼ติม฼มืไอเดຌรับบริการ༛฼ช຋น༛฼ขຌารຌานอาหาร༛
ความคาดหวัง༛คือ༛เดຌรับอาหารรวด฼รใว༛มีบรรยากาศดี༛บริการดี༛เดຌรับความดู฽ล฼อา฿จ฿ส຋༛หรือ༛฼มืไอพบ
฽พทยຏ༛ความคาดหวัง༛คือ༛คุณหมอ฽ละพยาบาลดู฽ล฼อา฿จ฿ส຋༛฿ชຌ฼วลารอ฽พทยຏเม຋฼กิน༛30༛นาที༛ขัๅนตอน
การตรวจเม຋มากเม຋ตຌอง฼คลืไอนยຌายหลายจุด༛ซึไง฾ดยทัไวเป༛ความคาดหวังของลูกคຌา༛มักจะสูงขึๅน༛สูงขึๅน༛
เปอย຋างเม຋มีทีไสิๅนสุด 

 

▪ วงจรชีวิตการ฼ปຓนลูกคຌา༛฼ริไมตัๅง฽ต຋ช຋วง฼ริไมตຌนคิดผลิตภัณฑຏหรือก຋อนออกจำหน຋าย༛฽ละต຋อ฼นืไองเปตลอด
ระยะ฼วลาทีไรัฐวิสาหกิจมีปฏิสัมพันธຏกับลูกคຌา༛รวมถึงช຋วงการ฼ริไมตຌนการสรຌางสัมพันธຏอย຋างต຋อ฼นืไอง༛เปจนถึง
ความผูกพันหรือการยุติความสัมพันธຏ 

 

3.2 การประ฼มินความพึงพอ฿จ༛ความเม຋พึงพอ฿จ༛฽ละความผูกพัน༛(นๅำหนักรຌอยละ༛5) 

ระดับ༛1 รัฐวิสาหกิจมี฽นวทางการประ฼มินความพึงพอ฿จของลูกคຌาทีไมีต຋อผลิตภัณฑຏ฽ละบริการของรัฐวิสาหกิจ༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛
฾ดยมีวิธีการประ฼มิน༛รวบรวมขຌอมูล༛฽ละรายงานผลการประ฼มินทีไมีความน຋า฼ชืไอถืออย຋าง฼หมาะสม 

ระดับ༛2 รัฐวิสาหกิจมีการวิ฼คราะหຏความตຌองการ༛ความจำ฼ปຓนของรัฐวิสาหกิจทัๅง฿นระยะสัๅน฽ละระยะยาว༛฼พืไอกำหนด
วัตถุประสงคຏ༛รูป฽บบ༛ความถีไของการประ฼มินความพึงพอ฿จ༛ความเม຋พึงพอ฿จ༛฽ละความผูกพันของลูกคຌาทีไมีต຋อ
ผลิตภัณฑຏ฽ละบริการ༛การสนับสนุนลูกคຌา༛การสรຌางความผูกพัน༛฽ละภาพลักษณຏของรัฐวิสาหกิจ༛อย຋างครบถຌวน
฿นทุกกลุ຋มลูกคຌา฽ละส຋วนตลาด 

รัฐวิสาหกิจศึกษาปຑจจัยความตຌองการ༛ความคาดหวังทีไมีผลต຋อความพึงพอ฿จ༛ความเม຋พึงพอ฿จ༛฽ละความผูกพัน
ของลูกคຌาครบถຌวนตามกลุ຋มลูกคຌา฽ละส຋วนตลาด༛ตลอดจนมี฽นวทางดำ฼นินการ฿หຌเดຌมาซึไงสารสน฼ทศ 
ดຌานความพึงพอ฿จของลูกคຌาทีไมีต຋อรัฐวิสาหกิจ฼ปรียบ฼ทียบกับระดับความพึงพอ฿จของลูกคຌาทีไมีต຋อคู຋฽ข຋ง༛หรือทีไ
มีต຋อคู຋฼ทียบ฿นบริบทการดำ฼นินงานดຌานต຋างโ༛ทีไมีความคลຌายคลึงกัน 

ระดับ༛3 รัฐวิสาหกิจกำหนด฽นวทาง฽ละกลเก฿นการกำกับ༛ควบคุม༛ติดตาม༛฼พืไอ฿หຌการประ฼มินความพึงพอ฿จ༛༛༛༛
ความเม຋พึงพอ฿จ༛฽ละความผูกพัน༛฼ปຓนเปตามรูป฽บบ༛ความถีไ༛฽ละสอดคลຌองตามวัตถุประสงคຏทีไกำหนด༛
฽ละดำ฼นินการติดตามการปฏิบัติงานของบุคลากรทีไ ฼กีไยวขຌองทัๅงภาย฿น฽ละภายนอกรัฐวิสาหกิจ༛ 
฼พืไอ฿หຌการประ฼มินความพึงพอ฿จ༛ความเม຋พึงพอ฿จ༛฽ละความผูกพัน༛บรรลุตามวัตถุประสงคຏทีไกำหนด 
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ระดับ༛4 สารสน฼ทศทีไเดຌจากการประ฼มินความพึงพอ฿จ༛ความเม຋พึงพอ฿จ༛฽ละความผูกพัน༛สะทຌอนประสิทธิผล  

การดำ฼นินงาน฿นการตอบสนองความตຌองการ༛ความคาดหวังดຌานผลิตภัณฑຏ฽ละบริการ༛การสนับสนุนลูกคຌา༛༛༛
การสรຌางความผูกพัน༛ภาพลักษณຏ༛ฯลฯ༛ของลูกคຌาทีไมีต຋อรัฐวิสาหกิจ༛ 

 รัฐวิสาหกิจนำผลทีไเดຌจากการประ฼มินดຌานความพึงพอ฿จ༛ความเม຋พึงพอ฿จ༛฽ละความผูกพันของลูกคຌา༛
ตลอดจนสารสน฼ทศอืไนโ༛ทีไเดຌจากการสำรวจ༛เป฿ชຌ฼ปຓนปຑจจัยนำ฼ขຌา฿นการจัดทำยุทธศาสตรຏดຌานลูกคຌา฽ละ
ตลาด༛การพัฒนา/ปรับปรุงผลิตภัณฑຏ฽ละบริการ༛฽ละกระบวนการดำ฼นินงานทีไ฼กีไยวขຌอง༛฼พืไอตอบสนอง
ลูกคຌาเดຌตามความตຌองการ༛฽ละ฼หนือกว຋าทีไลูกคຌาคาดหวัง༛฽ละ฼พิไมความผูกพัน฿หຌกับลูกคຌา 

ระดับ༛5 รัฐวิสาหกิจประ฼มินประสิทธิผลของ฽นวทางการประ฼มินความพึงพอ฿จ༛ความเม຋พึงพอ฿จ༛฽ละความผูกพัน༛
฾ดยพิจารณาจากประ฼ดในต຋างโ༛฼ช຋น༛ความ฼หมาะสมของระ฼บียบวิธีวิจัย༛ความครอบคลุมของประ฼ดใน฿น  

การสำรวจ༛ความ฼หมาะสมของการสุ຋มตัวอย຋าง༛ความ฼ทีไยงตรง/น຋า฼ชืไอถือของผลสำรวจ༛฽ละรຌอยละการตอบ
กลับของกลุ຋มตัวอย຋าง༛฼ปຓนตຌน༛ตลอดจนนำผลทีไเดຌจากการประ฼มินประสิทธิผลเป฼รียนรูຌ༛฽ละจัดการความรูຌ༛༛༛༛༛
฼พืไอนำเปปรับปรุง฽ละทำนวัตกรรม༛฾ดยมีการจัด฼กใบความรูຌ฽ละนวัตกรรมทีไเดຌลงระบบดิจิทัล 

 

หมาย฼หตุ༛: 
▪ ฽นวทางการประ฼มินความพึงพอ฿จ༛ความเม຋พึงพอ฿จ༛฽ละความผูกพัน༛ควรพิจารณาถึงความ฼หมาะสมของ

การ฿ชຌ฽บบจำลอง༛ทฤษฎี༛วิธีการประ฼มิน༛ตลอดจน฼ครืไองมือทางสถิติทีไนำมา฿ชຌ༛฽ละจำนวนกลุ຋มตัวอย຋าง 

฿นการสำรวจตຌอง฼ปຓนเปตามหลักสถิติ༛รวมถึงการควบคุม฽ละสอบทานกระบวนการประ฼มินความพึงพอ฿จ༛
ความเม຋พึงพอ฿จ༛฽ละความผูกพัน༛฿หຌมีความถูกตຌอง༛รวด฼รใว༛฽ละ฼ชืไอถือเดຌ 

▪ รัฐวิสาหกิจอาจมีการวิ฼คราะหຏผลการประ฼มินความพึงพอ฿จ༛฽ละความเม຋พึงพอ฿จ༛ร຋วมกับขຌอมูลทีไเดຌจาก
รูป฽บบอืไนโ༛฼ช຋น༛การสำรวจ༛ขຌอมูลปງอนกลับทัๅงทีไ฼ปຓนทางการ฽ละเม຋฼ปຓนทางการ༛ประวัติการทำธุรกิจกับ
ลูกคຌา༛ขຌอรຌอง฼รียน༛รายงานจากภาคสนาม༛การวิ฼คราะหຏการเดຌหรือ฼สียลูกคຌา༛อัตราการ฽นะนำจากลูกคຌา฼ดิม༛
฼ปຓนตຌน༛฼พืไอ฿หຌเดຌสารสน฼ทศ฼พืไอนำเปดำ฼นินการต຋อเดຌ 

▪ การประ฼มินความเม຋พึงพอ฿จ༛ควรมีการวิ฼คราะหຏถึงตຌน฼หตุของปຑญหา฽ละดำ฼นินการ฽กຌเขปຑญหาอย຋าง฼ปຓน
ระบบ༛฼พืไอหลีก฼ลีไยงความเม຋พึงพอ฿จ฿นอนาคต 

▪ การวัดความพึงพอ฿จ༛ความเม຋พึงพอ฿จ༛฽ละความผูกพันของลูกคຌา༛ควรมีส฼กลทัๅงทีไ฼ปຓนตัว฼ลข฽ละคำบรรยาย
ของ฽ต຋ละส฼กล༛฾ดยทีไการวัดความพึงพอ฿จของลูกคຌาจะ฿หຌขຌอมูลทีไ฼ปຓนประ฾ยชนຏดຌานคุณสมบัติพิ฼ศษของ
ผลิตภัณฑຏ༛การส຋งมอบความสัมพันธຏ༛฽ละการทำธุรกรรมต຋างโ༛ซึไงจะมีผลต຋อพฤติกรรม฿นอนาคตของลูกคຌา༛
฼ช຋น༛การกลับซืๅอซๅำ฽ละ฿ชຌผลิตภัณฑຏซๅำ฽ละการกล຋าวถึง฿นทางทีไดี 
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4.༛การพัฒนา฽ละนวัตกรรมผลิตภัณฑຏ฽ละบริการ༛(นๅำหนักรຌอยละ༛10) 

4.1 การพัฒนา฽ละนวัตกรรมผลิตภัณฑຏ฽ละบริการ (นๅำหนักรຌอยละ༛10) 

ระดับ༛1 รัฐวิสาหกิจมีการพัฒนาผลิตภัณฑຏ฽ละบริการ༛ซึไงส຋วน฿หญ຋฼กิดจากขຌอมูลปງอนกลับของลูกคຌาทีไมีต຋อผลิตภัณฑຏ
฽ละบริการของรัฐวิสาหกิจ 

ระดับ༛2 รัฐวิสาหกิจมีการวิ฼คราะหຏปຑจจัยนำ฼ขຌาทีไสำคัญอย຋างครบถຌวนอย຋างนຌอย༛เดຌ฽ก຋༛ความตຌองการ฽ละความ
คาดหวังทีไสำคัญของลูกคຌา༛กลุ຋มลูกคຌา฼ปງาหมาย༛การวิ฼คราะหຏ฼ทียบ฼คียงกับผลิตภัณฑຏ฽ละบริการของ
รัฐวิสาหกิจกับคู຋฽ข຋งขัน฽ละ/หรือคู຋฼ทียบ༛฽ผนวิสาหกิจ༛฽ผนยุทธศาสตรຏดຌานลูกคຌา฽ละตลาด༛ขຌอกำหนด༛
กฎหมาย༛ขຌอบังคับทีไ฼กีไยวขຌอง༛การ฼ปลีไยน฽ปลงดຌาน฼ทค฾น฾ลยี฽ละ฼ทค฾น฾ลยีดิจิทัล༛฽ละผลการดำ฼นินงาน
ดຌานลูกคຌา༛ตลาด༛ผลิตภัณฑຏ฽ละบริการ༛฼ปຓนตຌน༛฾ดยระบุคุณลักษณะของผลิตภัณฑຏ฽ละบริการทีไตຌองเดຌรับ
การพัฒนา฼พืไอตอบสนองความตຌองการ฽ละความคาดหวังของลูกคຌาอย຋างชัด฼จน༛สามารถ฿ชຌสืไอสาร
คุณลักษณะ฼กีไยวกับผลิตภัณฑຏ฽ละบริการ฼พืไอ฿ชຌ฿นการออก฽บบกระบวนการทีไ฼กีไยวขຌอง༛฽ละสืไอสาร฿หຌลูกคຌา
ทราบ 

รัฐวิสาหกิจกำหนดกระบวนการพัฒนา฽ละนวัตกรรมผลิตภัณฑຏ฽ละบริการทีไ฼ปຓนระบบ༛฾ดยระบุกิจกรรมทีไ
ตຌองดำ฼นินการ༛การทวนสอบ༛ทดสอบ༛฽ละรับรองผล༛พรຌอมทัๅงระบุผลผลิต฽ละผลลัพธຏทีไตຌองบรรลุของ༛༛ ༛༛
฽ต຋ละ฽ผนงานหรือ฾ครงการ༛ 

ระดับ༛3 รัฐวิสาหกิจปฏิบัติตามกระบวนการพัฒนา฽ละนวัตกรรมผลิตภัณฑຏ฽ละบริการอย຋างครบถຌวน฿นทุก฽ผนงาน
หรือ฾ครงการ༛฾ดยพิจารณาจากความสำ฼รใจ฿นการดำ฼นินกิจกรรม༛ผลผลิต༛฽ละตัวชีๅวัดตามทีไระบุ฿น฽ผนงาน
หรือ฾ครงการ฽ละมีการประยุกตຏ฿ชຌการบริหารความ฼สีไยง༛฽ละมีการนำองคຏความรูຌของรัฐวิสาหกิจมา฿ชຌ฿น
กระบวนการพัฒนา฽ละนวัตกรรมผลิตภัณฑຏ฽ละบริการ༛ 

ระดับ༛4 ผลิตภัณฑຏ฽ละบริการทีไรัฐวิสาหกิจพัฒนาขึๅน༛มีคุณลักษณะหรือขຌอกำหนดทีไสอดคลຌองกับความตຌองการลูกคຌา
฽ละตลาดของลูกคຌา฽ละผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สีย༛ความสามารถของรัฐวิสาหกิจ༛ขຌอกำหนดดຌานกฎหมาย༛฽ละ
ขຌอกำหนดอืไนโ༛ทีไสำคัญ༛รวมถึงระดับผลลัพธຏของการพัฒนา฽ละนวัตกรรมผลิตภัณฑຏ฽ละบริการของ
รัฐวิสาหกิจ฼ปຓนเปตาม฼ปງาหมายทัๅง฿นมิติของประสิทธิภาพของ฾ครงการ༛คุณค຋าหรือมูลค຋าทีไลูกคຌาเดຌรับ༛฽ละ
ผลลัพธຏทางธุรกิจหรือผลกระทบต຋อการดำ฼นินงานของรัฐวิสาหกิจ 

ระดับ༛5 รัฐวิสาหกิจประ฼มินประสิทธิผลของการพัฒนา฽ละนวัตกรรมผลิตภัณฑຏ฽ละบริการทัๅง฿นมิติของกระบวนการ
฽ละผลลัพธຏ༛รวมถึงทบทวนกระบวนการพัฒนา฽ละนวัตกรรมผลิตภัณฑຏ฽ละบริการอย຋างต຋อ฼นืไอง༛ตลอดจน
นำผลทีไเดຌจากการประ฼มินประสิทธิผลเป฼รียนรูຌ༛฽ละจัดการความรูຌ༛฼พืไอนำเปปรับปรุง฽ละทำนวัตกรรม༛༛༛
฾ดยมีการจัด฼กใบความรูຌ฽ละนวัตกรรมทีไเดຌลงระบบดิจิทัล༛รวมทัๅงระดับผลลัพธຏของการพัฒนา฽ละนวัตกรรม
ผลิตภัณฑຏ฽ละบริการของรัฐวิสาหกิจดีขึๅนอย຋างต຋อ฼นืไองหรือ฼ทียบ฼คียงกับคู຋฽ข຋ง/คู຋฼ทียบ/อุตสาหกรรม༛༛༛༛༛༛
เดຌอย຋าง฼หมาะสม 
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หมาย฼หตุ༛: 
▪ ผลิตภัณฑຏ฽ละบริการ༛(Product Offerings) หมายถึง༛สินคຌาหรือบริการทีไรัฐวิสาหกิจนำ฼สนอลูกคຌา༛

ครอบคลุมถึงกลเกการส຋งมอบผลิตภัณฑຏ฽ละบริการ฿หຌลูกคຌา༛ซึไงรัฐวิสาหกิจอาจส຋งมอบ฾ดยตรงหรือผ຋าน
ตัว฽ทนจำหน຋าย༛ผูຌจัดจำหน຋าย༛คู຋ความร຋วมมือ༛หรือคู຋คຌา 

▪ คุณลักษณะของผลิตภัณฑຏ฽ละบริการ༛(Product Attribute)༛หมายถึง༛ขຌอกำหนด฼กีไยวกับผลิตภัณฑຏ฽ละ
บริการ༛หรือฟຑงกຏชัไนการทำงานของผลิตภัณฑຏ฽ละบริการทีไ฼กีไยวขຌองกับความตຌองการทางธุรกิจหรือความ
ตຌองการของลูกคຌาหรือผูຌ฿ชຌบริการ༛ครอบคลุมดຌานคุณสมบัติของผลิตภัณฑຏ฽ละบริการ༛ (Specification༛& 

Features) ดຌานคุณภาพ༛(Quality) ดຌานอืไนโ༛฼ช຋น༛ความปลอดภัย༛การรับประกัน༛฽ละบริการหลังการขาย༛ 
▪ รัฐวิสาหกิจควรประยุกตຏ฿ชຌกรอบ฽นวคิดทีไ฼ปຓนทีไยอมรับ฿นระดับสากลมาพัฒนา฽ละนวัตกรรมผลิตภัณฑຏ฽ละ

บริการ༛฼ช຋น༛Business Model Canvas ฽ละ༛Lean Canvas ฼ปຓนตຌน  

▪ นวัตกรรม༛(Innovation)༛หมายถึง༛การ฼ปลีไยน฽ปลงทีไสำคัญ฼พืไอปรับปรุงผลิตภัณฑຏ༛บริการ༛กระบวนการ༛
หรือประสิทธิผลของรัฐวิสาหกิจ༛รวมทัๅงสรຌางมูลค຋า฿หม຋฿หຌ฽ก຋ลูกคຌา༛นวัตกรรม฼ปຓนการรับ฼อาความคิด༛
กระบวนการ༛฼ทค฾น฾ลยี༛หรือผลิตภัณฑຏ༛ซึไงอาจ฼ปຓนของ฿หม຋หรือนำมาปรับ฿ชຌ฼พืไอการ฿ชຌงาน฿นรูป฽บบ฿หม຋
นวัตกรรมทีไประสบความสำ฼รใจ฿นระดับองคຏกร༛฼ปຓนกระบวนการทีไประกอบดຌวยหลายขัๅนตอนทีไ฼กีไยวขຌองกับ
การพัฒนา฽ละ฽บ຋งปຑนความรูຌ༛การตัดสิน฿จทีไจะดำ฼นินการ༛การดำ฼นินการ༛การประ฼มินผล༛฽ละการ฼รียนรูຌ 

 

5.༛การจัดการความสัมพันธຏกับลูกคຌา (นๅำหนักรຌอยละ༛15) 

5.1༛การสนับสนุนลูกคຌา༛(นๅำหนักรຌอยละ༛5) 

ระดับ༛1 รัฐวิสาหกิจมีการกำหนดช຋องทาง฽ละ฽นวทางปฏิบัติ฿นการสนับสนุนลูกคຌาอย຋าง฼ปຓนระบบ༛สำหรับลูกคຌา
฼พียงบางกลุ຋ม༛หรือ฼ฉพาะลูกคຌาปຑจจุบัน฼ท຋านัๅน༛ 

ระดับ༛2 รัฐวิสาหกิจวิ฼คราะหຏปຑจจัยต຋างโ༛฼ช຋น༛ความตຌองการ༛ความคาดหวังของลูกคຌา༛พฤติกรรม฿นการตัดสิน฿จซืๅอ
สินคຌา฽ละบริการ༛ขຌอมูลคู຋฽ข຋ง/คู຋฼ทียบ༛฼ปຓนตຌน༛฽ละกำหนดความตຌองการการสนับสนุนทีไสำคัญของลูกคຌา
ตลอดจนจุดสัมผัสบริการ༛(Touch Points) ทีไสำคัญ༛ตลอดวงจรชีวิตของลูกคຌา༛(Customer༛Life Cycle) 

ตัๅง฽ต຋ก຋อน฼ปຓนลูกคຌาจนกระทัไง฼กิดความผูกพัน༛ 
รัฐวิสาห กิจจัดท ำกฎ บั ตร฽ละมาตรฐาน ดຌ าน บ ริการ༛ (Customer Service Charter ฽ล ะ༛Service 

Standard) ทีไสอดคลຌองกับความตຌองการ༛ความคาดหวังของลูกคຌา༛ครอบคลุมทัๅงดຌานการบริการสารสน฼ทศ༛
การทำธุรกรรมหรือการขอรับบริการ༛฽ละการ฿หຌขຌอมูลปງอนกลับ༛ 

ระดับ༛3 กฎบัตร฽ละมาตรฐานดຌานบริการ༛(Customer Service Charter ฽ละ༛Service Standard)༛ผ຋านความ
฼หในชอบจากคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจหรือคณะอนุกรรมการทีไเดຌรับมอบหมาย༛฽ละ ฼ผย฽พร຋กฎบัตร 
฽ละมาตรฐานดຌานบริการ฿หຌลูกคຌาหรือผูຌรับบริการ༛฽ละบุคลากรภาย฿นรัฐวิสาหกิจทราบอย຋างทัไวถึง༛ 
฽ละมีการถ຋ายทอดตัวชีๅวัด฽ละ฼ปງาหมายมาตรฐานดຌานบริการเปยังกระบวนการ฽ละบุคลากรทีไ฼กีไยวขຌอง༛ 
คู຋คຌา༛คู຋ความร຋วมมือ༛หรือผูຌส຋งมอบของรัฐวิสาหกิจ༛รวมถึงกำหนด฽นวทาง฽ละกลเก฿นการกำกับ༛ติดตาม༛
ควบคุมการปฏิบัติงาน฿หຌ฼ปຓนเปตามมาตรฐานบริการทีไกำหนด 
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รัฐวิสาหกิจมีการวิ฼คราะหຏ฼พืไอพิจารณาการนำ฼ทค฾น฾ลยีดิจิทัลมาปรับ฿ชຌ฿นการสนับสนุนลูกคຌาอย຋าง
฼หมาะสม 

ระดับ༛4 ตัวชีๅวัด฽ละ฼ปງาหมายมาตรฐานการ฿หຌบริการทีไกำหนดมีความสอดคลຌองกับความตຌองการ༛ความคาดหวังของ
ลูกคຌา༛กฎระ฼บียบทีไ฼กีไยวขຌอง༛ค຋านิยมของรัฐวิสาหกิจ༛ยุทธศาสตรຏดຌานลูกคຌา฽ละตลาด༛สมรรถนะบุคลากร༛
฽ละขຌอกำหนดของกระบวนการทีไ฼กีไยวขຌอง༛รวมถึงมีการสรຌางวัฒนธรรมองคຏกร฼พืไอส຋ง฼สริม฿หຌบุคลากรทุกคน
฿นองคຏกรมุ຋ง฼นຌนการ฿หຌบริการลูกคຌา༛ทำ฿หຌการสนับสนุนลูกคຌา฼ปຓนเปตามมาตรฐาน༛฽ละระดับ ผลลัพธຏ 
ดຌานการสนับสนุนลูกคຌา฼ปຓนเปตาม฼ปງาหมาย฿นทุกพืๅนทีไหรือทุกช຋องทาง฿หຌบริการ 

 รัฐวิสาหกิจมีระบบสารสน฼ทศสำหรับบูรณาการ฼ชืไอม฾ยงขຌอมูลลูกคຌาทีไรวบรวมจากทุกจุดทีไ฿หຌบริการ༛หรือ
ทุกจุดทีไรัฐวิสาหกิจมีปฏิสัมพันธຏกับลูกคຌา༛฽ละสามารถวิ฼คราะหຏขຌอมูล฼พืไอ฿หຌเดຌสารสน฼ทศความตຌองการ༛
ความคาดหวัง฼ชิงลึกของ฽ต຋ละกลุ຋มลูกคຌา 

ระดับ༛5 รัฐวิสาหกิจมีการประ฼มินประสิทธิผลของการสนับสนุนลูกคຌา༛ตลอดจนนำผลทีไ เดຌจากการประ฼มิน
ประสิทธิผล༛เป฼รียนรูຌ༛฽ละจัดการความรูຌ༛฼พืไอนำเปปรับปรุง฽ละทำนวัตกรรม༛฾ดยมีการจัด฼กใบความรูຌ 
฽ละนวัตกรรมทีไเดຌลงระบบดิจิทัล༛รวมทัๅง༛มาตรฐานการ฿หຌบริการ฽ละผลลัพธຏดຌานการสนับสนุนลูกคຌาดีขึๅน
อย຋างต຋อ฼นืไองหรือ฼ทียบ฼คียงกับคู຋฽ข຋ง/คู຋฼ทียบ/อุตสาหกรรม༛เดຌอย຋าง฼หมาะสม 

 

หมาย฼หตุ༛: 
▪ กฎบัตรบริการ༛(Service Charter) หมายถึง༛น฾ยบายทีไ฼ปຓนลายลักษณຏอักษรซึไงสืไอสารถึงความมุ຋งมัไนของ

รัฐวิสาหกิจ฿นการ฿หຌบริการ༛฾ดยมีการกำหนดวัตถุประสงคຏ༛ขอบ฼ขต฽ละมาตรฐานของความมุ຋งมัไน฿นการ
฿หຌบริการลูกคຌา฼พืไอ฿ชຌ฿นการสืไอสาร฿หຌพนักงาน฽ละลูกคຌาทราบ 

▪ มาตรฐานการ฿หຌบริการลูกคຌา༛(Customer Service Standard) หมายถึง༛ชุดของน฾ยบาย฽ละหลัก฼กณฑຏ ༛༛༛༛༛༛༛༛༛
ทีไกำหนด฼พืไอ฿ชຌออก฽บบระบบงาน฽ละ฿หຌพนักงาน฼ขຌา฿จถึงบทบาทหนຌาทีไ༛฽ละวิธีปฏิบัติต຋อลูกคຌาทีไ฼ปຓน
มาตรฐานขององคຏกรครอบคลุมทุกจุดสัมผัสบริการ༛(Touch Points) ทางธุรกิจทีไอาจมีกับลูกคຌา༛ซึไงมี
องคຏประกอบ༛เดຌ฽ก຋༛พิมพຏ฼ขียวบริการ༛(Service Blueprint)༛พฤติกรรมการ฿หຌบริการ༛(Service Guideline)༛
ขຌอกำหนดทีไ฼ปຓนมาตรฐาน༛(Service Protocol)༛การรับมือกับปຑญหาทีไอาจ฼กิดขึๅน༛(Service Recovery Plan) 

▪ จุดสั มผั สบ ริการ༛(Touch Points) ตຌ องกำหนด฿หຌ ครอบคลุ มทัๅ ง  Physical Touchpoints ฽ละ༛Digital 

Touchpoints 

▪ รัฐวิสาหกิจตຌอง฽สดงถึง฽นวทางการวัด༛฽ละติดตามผลการปฏิบัติงานตามมาตรฐานบริการครอบคลุมทุกจุด
สัมผัสบริการ฽ละประ฼ภทการ฿หຌบริการทีไสำคัญ༛ซึไงผลการปฏิบัติงานตามมาตรฐานบริการตຌองมีความน຋า฼ชืไอถือ༛
฾ดยอาศัยกลเก฿นการตรวจสอบจากผูຌตรวจประ฼มินทัๅงภาย฿น฽ละ/หรือภายนอกของรัฐวิสาหกิจ 
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5.2 การสรຌางความผูกพัน༛(นๅำหนักรຌอยละ༛5) 

ระดับ༛1 รัฐวิสาหกิจมีการจัดการความสัมพันธຏกับลูกคຌาอย຋าง฼ปຓนระบบ༛สำหรับลูกคຌา฼พียงบางกลุ຋ม༛หรือ฼ฉพาะลูกคຌา
ปຑจจุบัน฼ท຋านัๅน 

ระดับ༛2 รัฐวิสาหกิจมีการกำหนดวัตถุประสงคຏ฽ละ฼ปງาหมายของการจัดการความสัมพันธຏกับลูกคຌา฼พืไอเดຌลูกคຌา฿หม຋༛
ตอบสนองความตຌองการ฽ละทำ฿หຌ฼หนือกว຋าความคาดหวังของลูกคຌา༛฼พิไมความผูกพัน༛฽ละ฿หຌลูกคຌากล຋าวถึง
รัฐวิสาหกิจ฿นทางทีไดี༛฽ละมีการวิ฼คราะหຏ฼พืไอคัด฼ลือกกลุ຋มลูกคຌา฼ปງาหมาย฼พืไอจัดการความสัมพันธຏอย຋าง
฼หมาะสม༛ 
รัฐวิสาหกิจวิ฼คราะหຏความตຌองการ༛ความคาดหวังของกลุ຋มลูกคຌา฼ปງาหมายทีไจะสรຌางความสัมพันธຏ༛  
฽ละมีการวิ฼คราะหຏคู຋฽ข຋งหรือคู຋฼ทียบ༛฼พืไอกำหนด฽ผนงาน/฾ครงการจัดการความสัมพันธຏกับลูกคຌา༛฽ละ
สืไอสาร฿หຌกับหน຋วยงานทีไ฼กีไยวขຌองรับทราบอย຋างทัไวถึง༛ 

ระดับ༛3 รัฐวิสาหกิจกำหนด฽นวทาง฽ละกลเก฿นการกำกับ༛ติดตาม༛ควบคุมการปฏิบัติงานตาม฽ผนงาน /฾ครงการ
จัดการความสัมพันธຏกับลูกคຌา༛฽ละมีการติดตามผลการดำ฼นินงานของ฽ผนงาน/฾ครงการต຋างโ༛ตาม฽นวทาง
ดังกล຋าวอย຋างครบถຌวน 

รัฐวิสาหกิจมีการวิ฼คราะหຏ฼พืไอพิจารณาการนำ฼ทค฾น฾ลยีดิจิทัลมาปรับ฿ชຌ฿นการจัดการความสัมพันธຏกับ
ลูกคຌาอย຋าง฼หมาะสม 

ระดับ༛4 ฽ผนงาน/฾ครงการจัดการความสัมพันธຏกับลูกคຌา༛สามารถบูรณาการ฼ชืไอม฾ยง฼พืไอตอบสนองความตຌองการ༛
ความคาดหวังของลูกคຌาทีไ฼หมือนหรือคลຌายคลึงกัน฿น฽ต຋ละกลุ຋มลูกคຌา༛฽ละสนับสนุนต຋อความสำ฼รใจของ 

การพัฒนาผลิตภัณฑຏ฽ละบริการ༛การสนับสนุนลูกคຌา༛฽ละภาพลักษณຏขององคຏกร༛รวมทัๅงผลการดำ฼นินงาน
ของ฽ผนงาน/฾ครงการจัดการความสัมพันธຏกับลูกคຌา༛฽ละผลลัพธຏดຌานการจัดการความสัมพันธຏกับลูกคຌา
฼ปຓนเปตาม฼ปງาหมาย 

รัฐวิสาหกิจมีระบบสารสน฼ทศสำหรับบูรณาการ฼ชืไอม฾ยงขຌอมูลลูกคຌาทีไรวบรวมจากทุกจุดทีไ฿หຌบริการ༛หรือ
ทุกจุดทีไรัฐวิสาหกิจมีปฏิสัมพันธຏกับลูกคຌา༛฽ละสามารถวิ฼คราะหຏขຌอมูล฼พืไอ฿หຌเดຌสารสน฼ทศความตຌองการ༛
ความคาดหวัง฼ชิงลึกของ฽ต຋ละกลุ຋มลูกคຌา 

ระดับ༛5 รัฐวิสาหกิจมีการประ฼มินผลดຌานการจัดการความสัมพันธຏกับลูกคຌา ฾ดยพิจารณาจากผลลัพธຏต຋างโ༛฼ช຋น༛
จำนวนลูกคຌา฿หม຋༛การซืๅอต຋อยอด (up selling) การซืๅอต຋อ฼นืไอง༛(cross selling) ความพึงพอ฿จ༛ความเม຋พึง
พอ฿จ༛ขຌอรຌอง฼รียนของกลุ຋มลูกคຌา฼ปງาหมาย༛การสูญ฼สียลูกคຌา༛ความผูกพัน༛ภาพลักษณຏ ༛฼ปຓนตຌน༛ 
฽ละนำผลทีไ เดຌจากการประ฼มินเป฼รียนรูຌ༛฽ละจัดการความรูຌ ༛฼พืไอนำเปปรับปรุง฽ละทำนวัตกรรม༛ 
฾ดยมีการจัด฼กใบความรูຌ฽ละนวัตกรรมทีไเดຌลงระบบดิจิทัล༛รวมทัๅงผลลัพธຏดຌานการจัดการความสัมพันธຏลูกคຌา
ดังกล຋าวดีขึๅนอย຋างต຋อ฼นืไองหรือ฼ทียบ฼คียงกับคู຋฽ข຋ง/คู຋฼ทียบ/อุตสาหกรรม༛เดຌอย຋าง฼หมาะสม 
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หมาย฼หตุ༛: 
▪ การวิ฼คราะหຏ฽ละคัด฼ลือกกลุ຋มลูกคຌา฼ปງาหมาย฿นการจัดการความสัมพันธຏ༛฼ช຋น༛การวิ฼คราะหຏ฽ยก฽ยะจัด฽บ຋ง

฽ละ฼ลือกกลุ຋มลูกคຌาออกมาตามคุณค຋าของลูกคຌา༛ตามวงจรชีวิตลูกคຌา༛หรือความสามารถทีไลูกคຌา฽ต຋ละกลุ຋ม
จะสรຌางกำเร฿หຌรัฐวิสาหกิจเดຌ฿นระยะยาว༛฼ปຓนตຌน 

▪ Customer Relationship Management (CRM) ฼ปຓนกลยุทธຏทางธุรกิจ฼พืไอจัดการความสัมพันธຏระยะยาว
กับลูกคຌา༛฼รียนรูຌความตຌองการทีไ฽ตกต຋างกันของลูกคຌา༛฽ละตอบสนองความตຌองการของลูกคຌาดຌวยสินคຌาหรือ
บริการทีไ฼หมาะสมกับลูกคຌา฽ต຋ละคนมากทีไสุด༛ทัๅงนีๅ༛รูป฽บบการจัดการความสัมพันธຏกับลูกคຌาอาจ฽ตกต຋าง
กันตามระดับความสำคัญของลูกคຌา༛฼ช຋น༛การ฿ชຌทฤษฎี༛Pareto 80༛:༛20༛มาพิจารณากำหนดลูกคຌาคนสำคัญ 

ทีไองคຏกรตຌองดู฽ล฼ปຓนพิ฼ศษ༛฼นืไองจากลูกคຌากลุ຋มนีๅ฽มຌมีจำนวน฼พียงรຌอยละ༛20༛จากจำนวนลูกคຌาทัๅงหมด༛༛༛༛༛༛
฽ต຋สามารถสรຌางยอดขาย฿หຌรัฐวิสาหกิจเดຌถึงรຌอยละ༛80༛ของยอดขายทัๅงหมด༛฼ปຓนตຌน 

 

5.3༛การจัดการขຌอรຌอง฼รียน༛(นๅำหนักรຌอยละ༛5) 

ระดับ༛1 รัฐวิสาหกิจกำหนดช຋องทาง฿นการรับขຌอรຌอง฼รียนทีไหลากหลาย  กำหนดน฾ยบาย฽ละระ฼บียบวิธีปฏิบัติ  
฿นการจัดการขຌอรຌอง฼รียน༛(Complaint handling policy outlines & procedures) อย຋าง฼ปຓนลายลักษณຏ
อักษร฽ละผ຋านความ฼หในชอบจากคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจหรือคณะอนุกรรมการทีไเดຌรับมอบหมายอย຋าง฼ปຓน
ทางการ 

ระดับ༛2 น฾ยบาย฽ละระ฼บียบวิธีปฏิบั ติ ฿นการจัดการขຌอรຌอง฼รียน༛(Complaint handling policy outlines & 

procedures) มีองคຏประกอบ༛฽ละมาตรฐานการปฏิบัติงานอย຋างครบถຌวน༛ 
ระดับ༛3 รัฐวิสาหกิจดำ฼นินการ฼ผย฽พร຋น฾ยบาย฽ละระ฼บียบวิธีปฏิบัติ฿นการจัดการขຌอรຌอง฼รียนทัๅงภาย฿น฽ละภายนอก

รัฐวิสาหกิจ༛ผ຋านช຋องทางทีไสำคัญ༛฼ช຋น༛ปງายประกาศบริ฼วณพืๅนทีไขายหรือพืๅนทีไ฿หຌบริการ༛สัญญา฿หຌบริการ༛คู຋มือ 
การ฿ชຌงาน༛สืไอ฾ฆษณา/ประชาสัมพันธຏ༛฽ละฉลากหรือหีบห຋อสินคຌา༛ช຋องทางอิ฼ลใกทรอนิกสຏ฽ละสืไอสังคมออนเลนຏ 
฼ปຓนตຌน༛มีการถ຋ายทอดตัวชีๅวัด฽ละ฼ปງาหมายมาตรฐานการปฏิบัติงานดຌานการจัดการขຌอรຌอง฼รียนเปยัง
กระบวนการ฽ละบุคลากรทีไ฼กีไยวขຌอง༛คู຋คຌา༛คู຋ความร຋วมมือ༛หรือผูຌส຋งมอบของรัฐวิสาหกิจ༛รวมถึงกำหนด
฽นวทาง฽ละกลเก฿นการกำกับ༛ติดตาม༛ควบคุมการปฏิบัติงาน฿หຌ฼ปຓนเปตามมาตรฐานการจัดการ༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛༛
ขຌอรຌอง฼รียนทีไกำหนด 

รัฐวิสาหกิจมีการวิ฼คราะหຏ฼พืไอพิจารณาการนำ฼ทค฾น฾ลยีดิจิทัลมาปรับ฿ชຌ฿นการจัดการ༛ติดตาม༛ รายงาน
สถานะ༛฽ละสรุปผลการจัดการขຌอรຌอง฼รียนอย຋าง฼หมาะสม 

ระดับ༛4 ตัวชีๅวัด฽ละ฼ปງาหมายมาตรฐานการปฏิบัติงานดຌานการจัดการขຌอรຌอง฼รียนสอดคลຌองกับน฾ยบาย฽ละระ฼บียบวิธี
ปฏิบัติ฿นการจัดการขຌอรຌอง฼รียนของรัฐวิสาหกิจ༛฽ละสอดคลຌองกันทัๅง฿นระดับองคຏกร༛ระดับสายงาน༛ระดับฝຆาย༛
฽ละระดับบุคคลทีไ ฼กีไยวขຌอง༛ทำ฿หຌการจัดการขຌอรຌอง฼รียน฼ปຓนเปตามมาตรฐาน༛฽ละระดับ ผลลัพธຏ 
ดຌานการจัดการขຌอรຌอง฼รียน฼ปຓนเปตาม฼ปງาหมาย 

 รัฐวิสาหกิจมีระบบสารสน฼ทศสำหรับบูรณาการ฼ชืไอม฾ยงขຌอมูลลูกคຌาทีไรวบรวมจากทุกจุดทีไ฿หຌบริการ༛หรือ
ทุกจุดทีไรัฐวิสาหกิจมีปฏิสัมพันธຏกับลูกคຌา༛฽ละสามารถวิ฼คราะหຏขຌอมูล฼พืไอ฿หຌเดຌสารสน฼ทศความตຌองการ༛
ความคาดหวัง฼ชิงลึกของ฽ต຋ละกลุ຋มลูกคຌา༛ 



 

 
 

 
 

 

คู຋มือการประ฼มินผลการดำ฼นินงานรัฐวิสาหกิจ (ฉบับปรับปรุง༛ป຃༛2567) 
ตามระบบประ฼มินผลรัฐวิสาหกจิ༛State Enterprise Assessment Model : SE-AM 

สำนักงานคณะกรรมการน฾ยบายรัฐวิสาหกิจ༛(สคร.)༛กระทรวงการคลัง 

༛หนຌา༛4-29 

ระดับ༛5 รัฐวิสาหกิจมีการประ฼มินประสิทธิผลของการจัดการขຌอรຌอง฼รียน༛฽ละนำผลทีไเดຌจากการประ฼มินเป฼รียนรูຌ༛
฽ละจัดการความรูຌ༛฼พืไอนำเปปรับปรุง฽ละทำนวัตกรรม༛฾ดยมีการจัด฼กใบความรูຌ฽ละนวัตกรรมทีไเดຌลงระบบ
ดิจิทัล༛รวมทัๅง༛มาตรฐานการจัดการขຌอรຌอง฼รียน༛฽ละผลลัพธຏดຌานการจัดการขຌอรຌอง฼รียนดีขึๅนอย຋างต຋อ฼นืไองหรือ
฼ทียบ฼คียงกับคู຋฽ข຋ง/คู຋฼ทียบ/อุตสาหกรรม༛เดຌอย຋าง฼หมาะสม 

 

หมาย฼หตุ༛: 
▪ รัฐวิสาหกิจควรจัด฿หຌมีช຋องทางขຌอรຌอง฼รียนทีไหลากหลาย༛ครอบคลุมช຋องทางอิ฼ลใกทรอนิกสຏ฽ละสืไอสังคม

ออนเลนຏ༛฾ดยช຋องทางรຌอง฼รียนทีไรัฐวิสาหกิจจัดเวຌ฿หຌลูกคຌาหรือผูຌรຌอง฼รียน༛ตຌองสามารถ฼ขຌาถึงเดຌ฾ดยง຋าย฽ละเม຋มี
ค຋า฿ชຌจ຋าย฼พิไม฼ติม฿นการรຌอง฼รียน 

▪ น฾ยบาย฽ละระ฼บียบวิธีปฏิบัติ฼กีไยวกับการจัดการขຌอรຌอง฼รียน༛ตຌองมีองคຏประกอบอย຋างนຌอย༛ดังนีๅ 
1) วัตถุประสงคຏ༛(Purpose) ขอบ฼ขต༛(Scope) ฽ละขຌอตกลงร຋วมกันของรัฐวิสาหกิจ༛ผูຌบริหาร༛฽ละพนักงาน 

ทุกระดับ༛(Organizational commitment) 

2) คำนิยาม༛หรือ༛อภิธานศัพทຏ༛(Term & Definition) 

3) ขຌอกำหนดทีไสำคัญ฽ละมาตรฐาน฿นการจัดการขຌอรຌอง฼รียนครอบคลุม༛3༛ขัๅนตอนทีไสำคัญ༛เดຌ฽ก຋༛การรับ 
ขຌอรຌอง฼รียน฽ละการอำนวยความสะดวก฿หຌ฽ก຋ผูຌรຌอง฼รียน༛(Facilitate) การตอบรับ฽ละการตอบกลับ 
ขຌอรຌอง฼รียน༛(Respond) ฽ละการ฽กຌเขขຌอรຌอง฼รียน༛(Manage) 

4) ระบบการบริหารจัดการขຌอรຌอง฼รียน༛(Complaint Management System) ครอบคลุม༛ดังนีๅ 
- ขัๅนตอนทีไสำคัญ༛เดຌ฽ก຋༛การรับขຌอรຌอง฼รียน༛(Receipt) การตอบรับ༛(Acknowledgement) การประ฼มิน

฽ละ฽กຌ เข฼บืๅ องตຌน༛(Initial assessment & addressing) การ฿หຌ ฼หตุผลสนั บสนุ นการตัดสิ น฿จ༛
(Providing reasons for decisions) การปຂด༛การบันทึก༛การชด฼ชย/฽กຌเขขຌอผิดพลาด༛฽ละการสอบทาน/
ติดตามขຌอรຌอง฼รียน༛(Closing, Record keeping, redress & review)  

- ฼สຌนทางการสอบทาน༛฼กีไยวกับขຌอรຌอง฼รียนทัๅงภาย฿น฽ละภายนอกองคຏกร༛(฼ช຋น༛คู຋คຌา༛คู຋ความร຋วมมือ༛หรือ
หน຋วยงานบังคับ฿ชຌกฎหมายหรือหน຋วยงานกำกับดู฽ล༛(Avenue of Reviews)  

- ระดับของการจัดการขຌอรຌอง฼รียน༛฾ดยมอบหมายอำนาจหนຌาทีไกับบุคลากร฽ต຋ละระดับทีไ฼กีไยวขຌองกับ 
การจัดการขຌอรຌอง฼รียน༛(Levels of Compliant handling)  

- กระบวนการ฿นการจัดการขຌอรຌอง฼รียนทีไมีนัยสำคัญของผูຌบริหารระดับสูง༛ 
- น฾ยบายความ฼ปຓนส຋วนตัวของผูຌรຌอง฼รียน 

- ภาระหนຌาทีไ༛(Accountability) ซึไง฼กีไยวขຌองกับการวิ฼คราะหຏขຌอรຌอง฼รียน༛(Analysis and evaluation of 

complaints)༛การติดตามระบบจัดการขຌอรຌอง฼รียน༛(Monitoring) ฽ละการปรับปรุงหรือพัฒนาอย຋าง
ต຋อ฼นืไอง༛(Continuous improvement) 

▪ กระบวนการจัดการขຌอรຌอง฼รียนตาม฽นวปฏิบัติทีไดีตຌองมีลักษณะ฽บบปຂด༛(Closed-Loop༛Process)༛กล຋าวคือ༛
กระบวนการจัดการขຌอรຌอง฼รียน฼ริไมตຌนจากลูกคຌาหรือผูຌรຌอง฼รียน༛฽ละจะถือว຋าสิๅนสุดกใต຋อ฼มืไอขຌอรຌอง฼รียนเดຌรับ
การ฽กຌเขจนลูกคຌายอมรับ 

▪ รัฐวิสาหกิจควรประยุกตຏ฿ชຌระบบการจัดการขຌอรຌอง฼รียนของรัฐวิสาหกิจตามมาตรฐาน༛ISO 10002 Quality 

management - Customer satisfaction - Guidelines for complaints handling in organizations༛ 
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1.2.4 กลุมผูมีสวนไดสวนเสียท่ีสําคัญ ของ รฟม. 

การจัดกลุมผูมีสวนไดสวนเสียท่ีสําคัญของ รฟม. ใชวิธีการจัดกลุมตามประเด็น/ความตองการและ           

ความคาดหวังผูมีสวนไดสวนเสียท่ีสําคัญ (Key Issue) ซ่ึงมีรายละเอียด ดังนี้ 
 

กลุมผูมสีวนไดสวนเสีย      
ท่ีสําคัญของ รฟม. 

สรุปประเด็น/ความตองการและความคาดหวังผูมีสวนไดสวนเสียท่ีสําคัญ (Key Issue) 

ท่ีใชในการแบงกลุม 

1. กลุมคณะกรรมการ ภายนอก • กําหนดกรอบทิศทาง เปาหมายท่ีสําคัญขององคกร ใหคําแนะนํา กํากับการ
ดําเนินงาน อยางใกลชิด โดยคํานึงถึงผลตอบแทน/ประสิทธิภาพท่ีสูงสุดของ รฟม. 

2. กลุมบุคลากร รฟม. ภายใน • บุคลากรและหนวยงานภายในของ รฟม. รวมกันปฏิบัติและดําเนินงานเพ่ือให 
รฟม. ภายใตการบริหารจัดการและคุณภาพชีวิตท่ีดี เพ่ือบรรลุเปาหมายการ
ดําเนินงานตางๆ 

3. กลุมหนวยงานกํากบัดูแล
และภาครัฐ 

ภายนอก • การดําเนินการตามนโยบาย/กฎหมายท่ีกําหนด การขออนุมัติ/อนุญาต      

ในการดําเนินงานและตอบสนองตอความตองการท่ีเก่ียวของกับหนวยงานน้ันๆ 

4. กลุมการเงิน ภายนอก • เจรจาตอรองผลตอบแทน การปฏิบัติตามสัญญาและเง่ือนไขการรับ-จายเงิน 

5. กลุมพันธมิตร คูคา         
ผูสงมอบ 

ภายนอก • การรวมกันปฏิบัติหรือดําเนินงานตามสัญญา เพ่ือให รฟม. บรรลุเปาหมายใน
การดําเนินงานตางๆ 

6. กลุมลูกคา ภายนอก • ไดรับสินคาหรือบริการท่ีมีมาตรฐาน มีคุณภาพ และคุมคา 

7. กลุมชมุชน ประชาสังคม ภายนอก • เพ่ิมผลกระทบเชิงบวก และลดผลกระทบเชิงลบจากการดําเนินงานของ รฟม. 
ท้ังทางเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดลอม 

8. กลุมสื่อมวลชน ภายนอก • รฟม. ตองสื่อสาร ทําความเขาใจ และใหขอมูลท่ีถูกตอง 

9. กลุมคูแขงคูเทียบ ภายนอก • สรางความสามารถในการแขงขันโดยเปรียบเทียบ  
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กลุมผูมสีวนไดสวนเสีย      
ท่ีสําคัญของ รฟม. 

นิยาม 

1. กลุมคณะกรรมการ • กลุมบุคคลท่ีมีอํานาจหนาท่ี และมีเปาหมายรวมกันกับ รฟม. เชน คณะกรรมการ รฟม. 
คณะกรรมการชุดตางๆ ของ รฟม. โดยมีตัวแทนคณะกรรมการ รฟม. หรือผูทรงคุณวุฒิ
ภายนอกท่ีไดรับมอบหมายเปนองคประกอบ 

2. กลุมบุคลากร รฟม. • ผูท่ีมีหนาท่ีบริหาร ผูท่ีมีหนาท่ีปฏิบัติงาน และสวนงาน ของ รฟม. เชน ผูบริหาร พนักงาน 
ลูกจาง สหภาพแรงงาน และพนักงานเกษียณหรืออดีตพนักงานท่ีเก่ียวของของ รฟม. 
คณะทํางานภายในของ รฟม. เชน คณะกรรมการจัดการ คณะทํางานโครงการ เปนตน 

3. กลุมหนวยงานกํากบัดูแล
และภาครัฐ 

• ผูท่ีมีอํานาจตามกฎหมายในการกํากับดูแล ใหการอนุมัติ/อนุญาตการดําเนินงานของ รฟม. 
ไดแก กระทรวงการคลัง กระทรวงคมนาคม กรมการขนสงทางราง สํานักงานนโยบายและ
แผนการขนสงและจราจร สํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ สํานักงานการตรวจเงินแผนดิน 

กรุงเทพมหานคร (กทม.) เปนตน 

4. กลุมการเงิน • องคกร สถาบันการเงิน ท่ีเปน แหลงทุน แหลงเงินกู และมีสวนในการทําธุรกรรมทางการเงินกับ รฟม. 

5. กลุมพันธมิตร คูคา          
ผูสงมอบ 

• กลุมท่ีดําเนินงานรวมกับ รฟม. ตามท่ีไดทําสัญญารวมกันไว เชน ผูรับเหมา ผูรับสัมปทาน      
ท่ีปรึกษา สถาบันการศึกษา สถาบันวิจัย เปนตน  

6. กลุมลูกคา • ผูท่ีไดรับผลประโยชนจากสินคาหรือบริการของ รฟม. โดยมีการจายคาตอบแทนใหกับ รฟม. 

7. กลุมชมุชน ประชาสังคม • กลุมบุคคลท่ีไดรับผลกระทบจากการดําเนินงานของ รฟม.  

8. กลุมสื่อมวลชน • บุคคล กลุมบุคคล หรือ องคกร ผูท่ีสามารถสื่อสาร/ถายทอดเน้ือหาขาวสารในวงกวาง  

9. กลุมคูแขงคูเทียบ • องคกรท่ีเปน คูแขง สินคาทดแทน และคูเปรียบเทียบ (Benchmark) ของ รฟม. 
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แผนยุทธศาสตรดานการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสีย ประจําปงบประมาณ 2566 – 2570 

(ฉบับปรับปรุงปงบประมาณ 2569) 

กลุมผูมสีวนไดสวนเสีย      
ท่ีสําคัญของ รฟม. 

กลุมผูมสีวนไดสวนเสียยอย          

ท่ีสําคัญของ รฟม. 
นิยามกลุมผูมีสวนไดสวนเสียยอยท่ีสําคัญของ รฟม. 

1. กลุมคณะกรรมการ 1.1 คณะกรรมการ รฟม. 
 

 

1.2 คณะอนุกรรมการฯ ตางๆ  

• คณะกรรมการท่ีแตงตั้ งตามพระราชบัญญัติ        
การรถไฟฟาขนส งมวลชนแห งประเทศไทย       
พ.ศ. 2543 

• คณะอนุกรรมการหรือท่ีปรึกษาท่ีคณะกรรมการ รฟม. 
แตงตั้งเ พ่ือดําเนินการอยางหน่ึงอยางใด โดยมี
ตัวแทนคณะกรรมการ รฟม. หรือผูทรงคุณวุฒิ
ภายนอกท่ีไดรับมอบหมายเปนองคประกอบ 

2. กลุมบุคลากร รฟม. 2.1 ผูวาการ ผูบรหิาร รฟม. 
พนักงาน  

 

 

2.2 คณะทํางานฯ รฟม.  

• ผู ท่ีมีหนาท่ีบริหาร ผู ท่ีมีหนาท่ีปฏิบัติงาน และ       

สวนงาน ของ รฟม. รวมถึงสหภาพแรงงานและ
พนักงานเกษียณ หรืออดีตพนักงาน ท่ีเก่ียวของ  
ของ รฟม. 

• คณะทํางานฯ และคณะกรรมการ ชุดต า งๆ       
ท่ีมีหนาท่ีบริหาร หรือปฏิบัติงานของ รฟม. 

3. กลุมหนวยงานกํากบัดูแล
และภาครัฐ 

3.1 ผูกําหนดหรือกํากับนโยบาย   

ทิศทางการดาํเนินงานของ รฟม.  
3.2 ผูอนุมัติอนุญาตเพ่ือประโยชน

ในการดําเนินงานของ รฟม. 
 

3.3 ผูถือหุน 

• หนวยงานภาครัฐ/องคกรอิสระท่ีเปนผูกําหนดหรือ
กํากับนโยบายทิศทางการดําเนินงานของ รฟม. 

• หนวยงานภาครัฐ/องคกรอิสระท่ีเปนผูอนุมัติ
อนุญาตในการดําเนินงานตางๆ เพ่ือประโยชนใน
การดําเนินงานของ รฟม. 

• ผูท่ีถือครองหุนในทางกฎหมาย โดยผูถือหุนของ รฟม. 
คือ กระทรวงการคลัง 

4. กลุมการเงิน 4.1 เจาหน้ี/แหลงทุน/แหลงเงินกู 
 

4.2 สถาบันการเงิน  

• องคกร สถาบันการเงินท่ีเปนแหลงทุน แหลงเงินกู 
ใหกับ รฟม. 

• องคกร สถาบันการเงิน ท่ีมีสวนในการทําธุรกรรม
ทางการเงินกับ รฟม. 

5. กลุมพันธมิตร คูคา        
ผูสงมอบ 

5.1 ผูสงมอบ  
 

5.2 พันธมิตร คูคา คูความรวมมือ  

• บุคคล องคกร หรือกลุมบุคคลท่ีจัดหาสินคาและ
บริการใหกับ รฟม. 

• บุคคล องคกรหรือกลุมบุคคลท่ีตกลงทํางานรวมกับ 
รฟม. เพ่ือใหบรรลุเปาประสงครวมกัน หรือเพ่ือ
ปรับปรุงผลการดําเนินการ รวมถึงมีความรวมมือใน
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กลุมผูมสีวนไดสวนเสีย 
ท่ีสําคัญของ รฟม. 

กลุมผูมสีวนไดสวนเสียยอย      

ท่ีสําคัญของ รฟม. 
นิยามกลุมผูมีสวนไดสวนเสียยอยท่ีสําคัญของ รฟม. 

การดําเนินการกับ รฟม. ท่ีจะสนับสนุนในการจัด
งานหรือกิจกรรมบางสวนหรือผูท่ีรวมดําเนินการ
เปนครั้งคราวเมื่อมีเปาหมายระยะสั้นท่ีสอดคลอง
กันหรือเหมือนกัน 

6. กลุมลูกคา 6.1 ผูใชบริการรถไฟฟามหานคร 

6.2 ผูใชบริการอาคารและลาน 

จอดรถ 

6.3 ผูเชาอสังหาริมทรัพยของ รฟม.

• ผูท่ีเดินทางในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งมี
ท่ีอยูอาศัยอยูรอบเสนทางรถไฟฟาและไมมีท่ีอยูอาศัย
รอบเสนทางรถไฟฟาแตมีความจําเปนตองเดินทาง
ไปยังจุดหมายปลายทางบริ เวณรอบเสนทาง
รถไฟฟา

• ผูท่ีนํารถยนตมาจอดแลวเดินทางตอดวยรถไฟฟาไป
ยังจุดหมายปลายทาง และผูท่ีนํารถยนตมาจอดแลว
ไมไดเดินทางตอดวยรถไฟฟา

• ลูกคาของการพัฒนาธุรกิจตอเน่ืองตามวัตถุประสงค
การใชพ้ืนท่ี

7. กลุมชมุชน ประชาสังคม 7.1 ชุมชนและผูนําชุมชนรอบพ้ืนท่ี  

7.2 ผูไดรับผลกระทบ 

• ชุมชน บุคคล ผู นํา ชุมชน ท่ี เ ก่ียวของกับการ
ดําเนินงานของ รฟม. รวมท้ังชุมชนสําคัญตามท่ี
รฟม. กําหนด

• ผูท่ีไดรับผลกระทบจากการดําเนินงานของ รฟม.
ท้ังเชิงผลกระทบเชิงบวก และผลกระทบเชิงลบ

8. กลุมสื่อมวลชน 8.1  สื่อมวลชน • บุคคล กลุมบุคคล หรือ องคกร ผู ท่ี ทําหนา ท่ี
เผยแพร/สื่อสารเ น้ือหาขาวสารตอสาธารณะ
ผานชองทางตาง ๆ โดยมี อิทธิพลตอการรับรู
ของประชาชนในวงกวาง

9. กลุมคูแขงคูเทียบ 9.1  คูแขง สินคาทดแทน และ 

คูเปรียบเทียบ (Benchmark) 

• กลุมบุคคล หรือองคกรท่ี รฟม. ตองใชขอมูล
เพ่ือสรางความสามารถในการแขงขันโดยเปรียบเทียบ
ท้ังในธุรกิจรถไฟฟาและธุรกิจเก่ียวเน่ือง



 

 

หลักเกณฑ์การพิจารณาคัดเลือกข้อเสนอ 

งานจ้างส ารวจความต้องการ ความคาดหวัง ความเชื่อม่ัน ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน 

กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย ประจ าปีงบประมาณ 2569 

  
 การพิจารณาคัดเลือกข้อเสนอครั้งนี้  รฟม. ใช้หลักเกณฑ์ราคาประกอบเกณฑ์อ่ืน (Price Performance)  

โดยก้าหนดสัดส่วนของน้้าหนักในการให้คะแนน ดังนี้ 
1) ราคาที่ยื่นข้อเสนอ (Price)          ก้าหนดน้้าหนักเท่ากับ ร้อยละ 30 

2) ด้านคุณภาพและคุณสมบัติที่เป็นประโยชน์ต่อทางราชการ (Performance)               ก้าหนดน้้าหนักเท่ากับ ร้อยละ 70 
โดนจะพิจารณา ดังนี้  

1. ราคาที่ยื่นข้อเสนอ (Price) เป็นไปตามการค้านวณของระบบการจัดซื้อจัดจ้างภาครัฐด้วยอิเล็กทรอนิกส์  
e-GP ของกรมบัญชีกลาง 

2. เกณฑ์ด้านคุณภาพและคุณสมบัติที่เป็นประโยชน์ต่อทางราชการ (Performance) แบ่งออกเป็น 3 ข้อ
หลัก โดยมีคะแนนเต็มในการพิจารณาท้ังหมด 100 คะแนน 

 (1) ผลงานและประสบการณ์ของผู้ยื่นข้อเสนอ            30 คะแนน 

 (2) ประสบการณ์ในการท้างานและความเชี่ยวชาญของทีมวิจัย                   40 คะแนน 

(3) วิธีการ ขั้นตอนด้าเนินงาน และแผนการด้าเนินงานอย่างละเอียด                  30 คะแนน 

    ซึ่งพิจารณาจากความครบถ้วนตามวัตถุประสงค์และขอบเขตงาน 

               รวม      100 คะแนน 
 

 โดยการพิจารณาเกณฑ์ด้านคุณภาพในแต่ละหัวข้อ มีรายละเอียดดังนี้ 
1) ผลงานและประสบการณ์ของผู้ย่ืนข้อเสนอ (30 คะแนน) 

รฟม. จะพิจารณาจากผลงานและประสบการณ์ของผู้รับจ้างจากงานที่ได้ด้าเนินการแล้วเสร็จ  

ในช่วงเวลา 3 ปีที่ผ่านมา โดยให้ความส้าคัญกับประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับงานที่ได้มีการก้าหนดไว้ในข้อก้าหนด  

และขอบเขตงาน (TOR) ซึ่งพิจารณาจากผลงานและประสบการณ์ที่มีมูลค่าต่อสัญญาจ้างไม่ต่้ากว่า 3 ล้านบาท และ
เกี่ยวข้องกับการส้ารวจความพึงพอใจ รวมทั้ง ผู้รับจ้างต้องยื่นหนังสือรับรองเพ่ือแสดงให้เห็นว่ามีผลงานการศึกษา  
"ความพึงพอใจ” หรือ "ความต้องการ ความคาดหวัง และความเชื่อมั่น" หรือ “ความผูกพัน” ของผู้ใช้บริการหรือของ
ประชาชน หรือของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร และเป็นคู่สัญญาที่โดยตรงกับส่วนราชการ หน่วยงานตามกฎหมายว่า
ด้วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น หน่วยงานอื่นซึ่งมีกฎหมายบัญญัติให้เป็นราชการบริหารส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และ
ภาคเอกชนที่ได้รับการยอมรับ ภายในระยะเวลา 3 ปี และขั้นต่้าอย่างน้อย 3 เรื่อง นับจากวันที่งานเสร็จจนถึงวันที่ 
ยื่นข้อเสนอ โดยมีค้าอธิบายหลักเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้ 
 

 

 

/ผลงาน... 

เอกสารแนบ 9



 

 

 

ผลงานและประสบการณ์ คะแนน 

น้าเสนอผลงานในการส้ารวจความพึงพอใจ ความต้องการ ความคาดหวัง ความเชื่อมั่น และความผูกพัน ของ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ให้กับหน่วยงานภาครัฐและเอกชนที่ได้รับการยอมรับ หรืออย่างใดอย่างหนึ่งที่เกี่ยวข้อง
โดยตรงกับงานจ้างฯ จ้านวน 10 งานขึ้นไป  

30 

น้าเสนอผลงานในการส้ารวจความพึงพอใจ ความต้องการ ความคาดหวัง ความเชื่อมั่น และความผูกพัน ของ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ให้กับหน่วยงานภาครัฐและเอกชนที่ได้รับการยอมรับ หรืออย่างใดอย่างหนึ่งที่เกี่ยวข้อง
โดยตรงกับงานจ้างฯ จ้านวน 7-9 งาน  

20 

น้าเสนอผลงานในการส้ารวจความพึงพอใจ ความต้องการ ความคาดหวัง ความเชื่อมั่น และความผูกพัน ของ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ให้กับหน่วยงานภาครัฐและเอกชนที่ได้รับการยอมรับ หรืออย่างใดอย่างหนึ่งที่เกี่ยวข้อง
โดยตรงกับงานจ้างฯ จ้านวน 4-6 งาน  

15 

น้าเสนอผลงานในการส้ารวจความพึงพอใจ ความต้องการ ความคาดหวัง ความเชื่อมั่น และความผูกพัน ของ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ให้กับหน่วยงานภาครัฐและเอกชนที่ได้รับการยอมรับ หรืออย่างใดอย่างหนึ่งที่เกี่ยวข้อง
โดยตรงกับงานจ้างฯ จ้านวน 3 งาน 

10 

น้าเสนอผลงานในการน้าเสนอความพึงพอใจ ความต้องการ ความคาดหวัง ความเชื่อมั่น และความผูกพัน 
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ให้กับหน่วยงานภาครัฐและเอกชนที่ได้รับการยอมรับ หรืออย่างใดอย่างหนึ่ง 
ที่เก่ียวข้องโดยตรงกับงานจ้างฯ น้อยกว่า 3 หรือไม่มีการน้าเสนอ 

0 

* รฟม. ขอสงวนสิทธิ์ไม่พิจารณาผลงานการส้ารวจความพึงพอใจหลังจบกิจกรรม/สัมมนา และผลการตัดสินของ   
  คณะกรรมการถือเป็นที่สิ้นสุด  
 

2)  ประสบการณ์ในการท างาน ความพร้อมและความเชี่ยวชาญของทีมวิจัย (40 คะแนน) 
 รฟม. จะพิจารณาจากประสบการณ์ในการท้างานของผู้จัดการโครงการ และทีมวิจัย โดยมีคุณวุฒิ 
ความรู้ ความสามารถ และมีความเชี่ยวชาญในงานสถิติ งานวิจัย และงานอ่ืนที่เกี่ยวข้องอย่างน้อยต้าแหน่งละ 1 คน  
โดยต้องแนบประวัติและผลงานที่ผ่านมาของบุคลากรที่ได้ด้าเนินการให้กับหน่วยงานของรัฐ และภาคเอกชน 

ที่ได้รับการยอมรับ แล้วเสร็จในช่วงเวลา 3 ปีที่ผ่านมา โดยให้ความส้าคัญกับประสบการณ์ท้างาน ความพร้อมและ 

ความเชี่ยวชาญของทีมวิจัย ที่เก่ียวข้องกับงานส้ารวจความพึงพอใจฯ ซึ่งพิจารณาจากประสบการณ์ในการท้างานที่มีมูลค่า
ต่อสัญญาจ้างไม่ต่้ากว่า 3 ล้านบาท นับจากวันที่งานเสร็จจนถึงวันที่ยื่นข้อเสนอ เพ่ือประกอบการพิจารณา ซึ่งมีหลักเกณฑ์
การให้คะแนน ดังนี้ 
ประสบการณ์ของผู้จัดการโครงการ (20 คะแนน) คะแนน 
ผู้จัดการโครงการมีประสบการณ์การบริหารโครงการส้ารวจความพึงพอใจ ความต้องการ ความคาดหวัง  
ความเชื่อมั่น และความผูกพัน ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หรืออย่างใดอย่างหนึ่งที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับงานจ้างฯ 
ให้กับหน่วยงานภาครัฐและเอกชนที่ได้รับการยอมรับ จ้านวน 10 งานขึ้นไป  

20  

ผู้จัดการโครงการมีประสบการณ์การบริหารโครงการส้ารวจความพึงพอใจ ความต้องการ ความคาดหวัง  
ความเชื่อมั่น และความผูกพัน ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หรืออย่างใดอย่างหนึ่งที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับงานจ้างฯ 
ให้กับหน่วยงานภาครัฐและเอกชนที่ได้รับการยอมรับ จ้านวน 8-9 งาน  

15  

/ประสบ... 

ข้องโดยตรงกับงานจ้างฯ



 

 

 

ประสบการณ์ของผู้จัดการโครงการ (20 คะแนน) คะแนน 

ผู้จัดการโครงการมีประสบการณ์การบริหารโครงการส้ารวจความพึงพอใจ ความต้องการ ความคาดหวัง  
ความเชื่อมั่น และความผูกพัน ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หรืออย่างใดอย่างหนึ่งที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับงานจ้างฯ 
ให้กับหน่วยงานภาครัฐและเอกชนที่ได้รับการยอมรับ จ้านวน 6-7 งาน 

10  

ผู้จัดการโครงการมีประสบการณ์การบริหารโครงการส้ารวจความพึงพอใจ ความต้องการ ความคาดหวัง  
ความเชื่อมั่น และความผูกพัน ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หรืออย่างใดอย่างหนึ่งที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับงานจ้างฯ 
ให้กับหน่วยงานภาครัฐและเอกชนที่ได้รับการยอมรับ จ้านวน 5 งาน 

5  

ผู้จัดการโครงการมีประสบการณ์การบริหารโครงการส้ารวจความพึงพอใจ ความต้องการ ความคาดหวัง  
ความเชื่อมั่น และความผูกพัน ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หรอือย่างใดอย่างหนึ่งที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับงานจ้างฯ 
ให้กับหน่วยงานภาครัฐและเอกชนที่ได้รับการยอมรับ น้อยกว่า 5 งาน 

0  

ประสบการณ์ของผู้เชี่ยวชาญด้านสถิติ (10 คะแนน) คะแนน 
มีผู้เชี่ยวชาญด้านสถิติ ประสบการณ์ 8 งานขึ้นไป 10  
มีผู้เชี่ยวชาญด้านสถิติ ประสบการณ์ 3-7 งาน 5  
มีผู้เชี่ยวชาญด้านสถิติ ประสบการณ์ น้อยกว่า 3 งาน 0  
ประสบการณ์ของผู้เชี่ยวชาญด้านวิจัย (10 คะแนน) คะแนน 

มีผู้เชี่ยวชาญด้านวิจัย ประสบการณ์ 8 งานขึ้นไป 10  
มีผู้เชี่ยวชาญด้านวิจัย ประสบการณ์ 3-7 งาน 5  
มีผู้เชี่ยวชาญด้านวิจัย ประสบการณ์ น้อยกว่า 3 งาน 0  

* รฟม. ขอสงวนสิทธิ์ไม่พิจารณาผลงานการส้ารวจความพึงพอใจหลังจบกิจกรรม/สัมมนา และผลการตัดสินของ   
  คณะกรรมการถือเป็นที่สิ้นสุด  
* รายชื่อผู้จัดการโครงการ ผู้เชี่ยวชาญด้านสถิติ และผู้เชี่ยวชาญด้านวิจัยจะต้องเป็นผู้ที่ปฏิบัติงานจริงให้ รฟม .  

  ตลอดระยะเวลาสัญญาจ้าง 
 

3) วิธีการ ขั้นตอนด าเนินงาน และแผนการด าเนินงานอย่างละเอียด ซึ่งพิจารณาจากความครบถ้วน 

ตามวัตถุประสงค์และขอบเขตงาน (30 คะแนน) 
 รฟม. จะพิจารณาจากแผนการด้าเนินงานของผู้ยื่นข้อเสนอที่ระบุไว้ในข้อก้าหนดและขอบเขตงาน (TOR) 
โดยรายละเอียดของแผนการด้าเนินงานมีความถูกต้อง ครบถ้วน เหมาะสม และสอดคล้องกับขอบเขตงาน (TOR)  
และระยะเวลาของกิจกรรม วิธีการจัดการบริหารการด้าเนินงานและข้อมูลอื่น ๆ รวมถึงความเหมาะสมของการเลือกใช้
เครื่องมือ และรูปแบบในการส้ารวจและวิเคราะห์ข้อมูล โดยมีค้าอธิบายหลักเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้ 
 

รายละเอียด คะแนน 

1. ระบุแผนการด้าเนินงานที่มีความโดดเด่น ละเอียดชัดเจน ถูกต้อง ครบถ้วน สอดคล้องตามที่ก้าหนดไว้ 
ในข้อก้าหนดและขอบเขตงาน (TOR) และเสนอแผนการด้าเนินงานที่ปฏิบัติได้จริงนอกเหนือจากขอบเขต
ของงานที่ก้าหนดไว้ โดยระบุระยะเวลาของกิจกรรม และแผนงานที่เสนอสอดคล้องกับแนวทางและวิธีปฏิบัติ 
กิจกรรมต่าง ๆ และการด้าเนินงานเร็วกว่าระยะเวลาในข้อก้าหนดและขอบเขตงาน  

30 

/ราย... 



 

 

 

รายละเอียด คะแนน 

2. ระบุเครื่องมือ และรูปแบบในการส้ารวจและวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้รับการยอมรับตามมาตรฐานสากล 

ในการส้ารวจ และวิเคราะห์ข้อมูล และสามารถด้าเนินการได้จริง 
 

1. ระบุแผนการด้าเนินงานที่มีความละเอียด ชัดเจน และสอดคล้องตามที่ก้าหนดไว้ในข้อก้าหนดและ
ขอบเขตงาน (TOR) และแผนงานที่เสนอสอดคล้องกับแนวทางและวิธีปฏิบัติ กิจกรรมต่าง ๆ โดยระยะเวลา
เป็นไปตามท่ีก้าหนดในขอบเขตของงาน  
2. ระบเุครื่องมือ และรูปแบบในการส้ารวจและวิเคราะห์ข้อมูล เหมาะสมกับลักษณะงาน 

20 

1. ระบุแผนการด้าเนินงาน สอดคล้องตามที่ก้าหนดไว้ในข้อก้าหนดและขอบเขตงาน (TOR) มีรายละเอียด 
หรือวิธีการด้าเนินงาน แตไ่ม่ละเอียดชัดเจน หรือครบถ้วน 

2. ระบเุครื่องมือ และรูปแบบในการส้ารวจและวิเคราะห์ข้อมูล 

10 

คัดลอกแผนการด้าเนินงานตามข้อก้าหนดและขอบเขตงาน (TOR) โดยไม่มีการเพ่ิมเติมรายละเอียดหรือ
วิธีการด้าเนินงานใด ๆ 

5 

ไม่มีการน้าเสนอแผนงาน และไม่มีการเพ่ิมเติมรายละเอียดวิธีการ ขั้นตอนด้าเนินงาน และแผนการ
ด้าเนินงานใด ๆ 

0 

* รฟม. ขอสงวนสิทธิ์ผลการตัดสินของคณะกรรมการถือเป็นที่สิ้นสุด 

 


	ตามที่ คณะกรรมการจัดทำร่างขอบเขตของงาน ร่างหลักเกณฑ์การพิจารณาคัดเลือกข้อเสนอและกำหนดราคากลางของงานจ้างสำรวจ ความต้องการ ความคาดหวัง ความเชื่อมั่น ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ รฟม. ประจำปีงบประมาณ 2569  ได้มีกำ...



