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          ในสากล มีการพัฒนาองคกร ดวยการอางอิงที่มีชื่อเสียงเปนที่ยอมรับกันมาก
ที่สุด คือ การประเมินองคกรดวยรางวัล Malcolm Baldrige National Quality Award 
(MBNQA) โดยประเทศสหรัฐอเมริการ ซึ่งประเทศไทยก็ไดมีการนำเอาแนวทางการประเมิน 
MBNQA มาประยุกตใชในการประเมินและยกระดับรัฐวิสาหกิจ ภายใตเกณฑผลการดำเนิน
งานรัฐวิสาหกิจ (SE-AM) โดยใน Enabler หมายเลข 4 เปนเกณฑประเมินดานการมุงเนน
ผูมีสวนได สวนเสียและลูกคา เปนดานที่มีความสำคัญอยางยิ่งยวด เพราะทุกรัฐวิสาหกิจ 
กอตั้งขึ้นมาโดยมีวัตถุประสงคหลักเพื่อชวยสนับสนุน สงเสริมประชาชนชาวไทยนั่นเอง 
ซึ่งถือวาประชาชนเปนลูกคาที่รัฐวิสาหกิจตองคำนึงถึงและใหความสำคัญ
          
          การพัฒนาองคกร ดานที่ 4 การมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสีย และลูกคาจึงเปนสิ่ง
สำคัญที่รัฐวิสาหกิจ จำเปนตองมีกระบวนการดำเนินการประเมินผล และพัฒนาองคกร
อยางเปนระบบ



การบริการที่ปรึกษาใน Enabler 4 นี้ จะชวยใหองคกร

1.  คณะทำงานเขาใจตามแนวทางการประเมิน

2. บุคลากรมีความรูพื้นฐานที่จะสามารถนำไปสูการ     

    ปฏิบัติงานไดจริง

3. รัฐวิสาหกิจมีระบบ มีกระบวนการ การยกระดับ 

    การบริหารงานดานลูกคาไดจริง

4. รัฐวิสาหกิจมีผลการประเมินที่มีการยกระดับสูงขึ้น



องคความรูที่จำเปนตองดำเนินการในองคกร

ความตองการและความคาดหวังของ
ลูกคา (Customer need & expectation)

การจำแนกลูกคาและสวนตลาด 
(Customer and Market 
Segment)

วงจรชีวิตลูกคา 
(Customer Life Cycle)

1)

2)

3)

คุณคาของลูกคา
(Customer Value)4)
กิจกรรมสรางความสัมพันธกับ
ลูกคา (CRM activity)5)

กฎบัตรบริการ 
(Service Charter)6)
มาตรฐานการใหบริการลูกคา 
(Customer Service Standard)7)

จุดสัมผัสบริการ 
(Touch Points) 8)

เสนทางการใชบริการของลูกคา 
(Customer Journey)9)

พิมพเขียวบริการ 
(Service Blueprint) 10)

พฤติกรรมการใหบริการ 
(Service Guideline)11)

ขอกำหนดที่เปนมาตรฐาน 
(Service Protocol) 12)

13) การรับมือกับปญหาที่อาจเกิดขึ้น 
(Service Recovery Plan)

การรับฟงเสียงของลูกคา14)
การสำรวจความพึงพอใจ ไมพึง
พอใจ 
และความผูกพันของลูกคา

15)



1

2

3

ผลที่ไดรับ
รัฐวิสาหกิจมีแนวทาง มีหลักการในการพัฒนา
Enabler 4 อยางเปนระบบ

บุคลากรที่เกี่ยวของกับลูกคาและผูมีสวนได สวนเสีย
มีความรูและทักษะนำไปสูการปฏิบัติงานใหบริการลูกคา
ไดจริง

รัฐวิสาหกิจมีผลการประเมินดาน Enabler 4 ที่สูงขื้น
องคกรที่เคยไดรับบริการที่ปรึกษาและ/หรือฝกอบรม
ในดานลูกคา (Enabler 4)

 

     งานที่ปรึกษา จะเขาไปชวยออกแบบระบบ กระบวนการดำเนินงาน การยก
ระดับรัฐวิสาหกิจตามเกณฑประเมิน การฝกอบรม คณะทำงาน การฝกอบรม
บุคลากรที่ทำงานใหบริการลูกคา บริหารจัดการความสัมพันธกับลูกคา งาน
วางแผน งานการตลาดและงานอื่นๆ ที่เกี่ยวของกับลูกคา และผูมีสวนไดสวนเสีย


