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หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสยี
(Customer and Stakeholder focus)

โดย…สวุรรณา  เจรญิสวรรค์
กลุม่พัฒนาระบบบรหิาร 

ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสขุ
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3.1ก. สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
(1)(2) สารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในปัจจุบัน/ที่พึงมีในอนาคต
• การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้รับบริการ (Customers) และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

(Stakeholder) ทั้งในอดีต ปัจจุบัน และในอนาคต

• ช่องทางการรับฟังเชิงรุก เชิงรับ ความถี่การเก็บข้อมูลของแต่ละกลุ่มผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตาม OP.ก.(7)(8)

• วิธีการแปลงข้อมูล (Data) ที่ไดจ้ากระบบ VOC ให้เป็นสารสนเทศ ผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการน าสารสนเทศไปใช้ประโยชน์ เช่น 1) เสนอ
ผู้บริหารตัดสินใจก าหนดนโยบายและวางยุทธศาสตร์ 2) ปรับปรุงกระบวนการ
ท างาน 3) ปรับปรุงสินค้า/บริการ 4) สร้างนวัตกรรม 5) ปรับปรุงระบบ VOC

• ประเมินประสิทธิภาพของช่องทางการรับฟัง เพื่อดูประสิทธิภาพของการวัด การ
เก็บข้อมูล  แบบสอบถามมีความเหมาะสมตามกลุ่ม และการ Update ฐานข้อมูล

• ให้ยกตัวอย่าง ฐานข้อมูลผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
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ตัวอย่างการหาความต้องการของผู้รับบริการและผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย

1.ก าหนดกลุ่มผู้รับบริการ & กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

4.จัดเก็บฐานข้อมูล 
Data Wear house

2.ช่องทางการรับฟัง
เชิงรุก เชิงรับ และความถี่

3.ผู้รับผิดชอบวิเคราะห์ & 
ความต้องการที่พบ

5.การน าข้อมูลไปใช้
ประโยชน์
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ตัวอย่างกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสยีในอนาคต
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ผู้รับบริการและ         
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย   

ในอนาคต
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ตัวอย่างช่องทางการรับฟงั



บริษัท ปตท.จ ากัด (มหาชน) รางวัล Thailand Quality Awards 2010
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อธิบายระบบการรับฟังความคิดเห็น และหาความต้องการ (Voice of Customer: VOC) 
ท่ีเช่ือมโยงกันของข้อทั้ง 10 ข้อของหมวด 3 11

การด าเนินการกับเสียงของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สป.สธ. ปี 2562



ฐานสารสนเทศผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
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ระบบข้อมูลของกระทรวงสาธารณสุข ปัจจุบัน
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ระบบคลังข้อมูลสุขภาพ (HDC)
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3.1ก.การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
(3)(4)(5) ความพึงพอใจและความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/
เปรียบเทียบกับคู่แข่ง-คู่เทียบ/ความไม่พึงพอใจ
• อธิบายรูปแบบ ช่องทาง ความถี่ จ านวนกลุ่มตัวอย่าง ความเหมาะสมของแบบส ารวจ

ผู้รับผิดชอบประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ (ต่างที่ประเด็นค าถามปลายเปิด)
• อัตราการตอบแบบส ารวจ ผลส ารวจพบอะไร 
• วิเคราะห์ผลส ารวจ แล้วน าเสนอผู้บริหาร? จัดเก็บไว้ที่ไหน และน าไปใช้ท าประโยชน์

อะไร เช่น ลดขั้นตอนบริการ ขยายเวลาให้บริการ เพิมช่องทางให้บริการ
• แสดงตารางกลไกการส ารวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียในแต่ละกลุ่ม ตาม OP ก.(7)(8) ประกอบ 5 คอลัมน์ ได้แก่ 1) ช่องทางการ
ส ารวจ 2) กลุ่มผู้รับบริการ 3) ความถี่การส ารวจ 4) จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 5) ผู้รับผิดชอบ          
6) การน าไปใช้ประโยชน์  

• ยกตัวอย่างการน าข้อมูลไปใช้ปรับปรุง การตอบสนองความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 

16



(3)(4)(5) ความพึงพอใจและความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ 
เปรียบเทียบกับคู่แข่ง-คู่เทียบ/ความไม่พึงพอใจ (ต่อ)

• วิธีการน าผลความพึงพอใจมาเปรียบเทียบกับคู่เทียบ เช่น หน่วยงาน สถานบริการ 
โรงพยาบาลอื่น 

• น าผลจากการเทียบเคียงมาวิเคราะห์หา Best practice เพื่อดูต้นแบบในการปรับปรุง

• ยกตัวอย่างโครงการหรือกิจกรรมการปรับปรุง
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แผนภาพ (Model) ส ารวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 
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การรับฟังและเรียนรู้เสียงของลูกค้า
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รพ.ตะพานหิน, TQC 2010



การประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้า
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บริษัท ซีพีเอฟผลิตภัณฑ์อาหารจ ากัด สาขาหนองจอก, TQC 2010



CAMC Health System 
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CAMC Health System, MBNQA 2015



ระบบการปรับปรุงและพัฒนา
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การเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วม
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3.2 การสร้างความผูกพัน                                                                                
ก.ผลผลิต การบริการ และการสนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
(6) ผลผลิตและการบริการ
• มีวิธีการพัฒนาสินค้าและบริการ ดังนี้ 1) ปรับปรุงหรือต่อยอดสินค้าหรือบริการเกา่ให้ดีขึ้น 

2) สร้างสินค้าหรือบรกิารใหม่ (R&D) 3) มีแผนพัฒนาสินค้าหรือบริการในอนาคต โดย
จัดท า Model และอธิบายขั้นตอน เช่น พัฒนารูปแบบสินค้าหรอืบริการใหม่

• ประเมินสินค้าหรือบริการทีอ่อกใหม่ว่า ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการและผูม้สี่วนได้
ส่วนเสียหรือไม่ เช่น ของดีราคาถูก บริการดี มีความเชื่อมั่น ทนทานสวยงาม 

• ยกตัวอย่างกระบวนการพัฒนาสินค้าหรือบรกิาร และนวัตกรรม (R&D) เช่น คลินิกนอก
เวลา การรักษาทางไกลผา่นดาวเทียม บริการแพทย์แผนไทย นวัตกรรมปิงปอง 7 สี

• ยกตัวอย่างนวัตกรรมที่น าไปขยายผลในบรกิารอื่น สาขาหรือพื้นที่อืน่ เช่น Service Plan 
,PCC

• การสร้างวัฒนธรรมบุคลากรในการส่งมอบบริการ เช่น คู่มือการบริการ การอบรม
เจ้าหน้าที่ การให้รางวัล ค าชม การตรวจประเมินคุณภาพการให้บริการ
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การพัฒนาระบบริการสุขภาพ (Service Plan) 20 สาขา
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ระบบบริการสุขภาพปฐมภูมิ
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ระบบบริการสุขภาพปฐมภูมิ
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คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ (Special Medical Clinic : SMC) 
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3.2 การสร้างความผูกพัน                                                                                
ก.ผลผลิต การบริการ และการสนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
(7) การสนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
• วิธีการสนับสนุนการบริการที่นอกเหนือบริการตามภารกิจหลัก ที่สามารถ

ตอบสนองได้มากกว่าความต้องการ (พื้นฐาน) เช่น การขอข้อมูล การร้องเรียน 
การท าธุรกรรม  

• ตารางแสดงกลไกการสนับสนุนและมาตรฐาน เช่น ยกตัวอย่างระบบการสนับสนุน 
และมาตรฐานบริการ เช่น QR Code, SMS, คู่มือบริการประชาชน, การจองคิว
ตรวจออนไลน์, Call Center เจ้าหน้าที่ต้องรับสายภายในเวลาดัง 3 กริ่ง เป็นต้น
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เขา้ใจ ความตอ้งการและความคาดหวัง
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การสนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
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ตัวอย่างระบบสนับสนุนการบริการของ สป.สธ.



การจัดการสร้างความสัมพันธ์ สสจ.กาฬสินธ์ุ
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การสร้างความผูกพัน
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3.2 การสร้างความผูกพัน                                                                                
ก.ผลผลิต การบริการ และการสนับสนุนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
(8) การจ าแนกผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

• หน่วยงานมีหลักเกณฑ์การจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการ และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อส่ง
มอบบริการที่มีความหลากหลาย เช่น จ าแนกตามการดูแลผู้รับบริการทุกช่วงวัย, จ าแนก
ตามระดับการให้บริการ ได้แก่เป็นระดับปฐมภูมิ ตติยภูมิ ทุติยภูมิ, จ าแนกตามสถานที่ตั้ง
หรือตามลักษณะตามภูมิศาสตร์ ,จ าแนกตามความยุ่งยากซับซ้อนในการรักษาในแต่ละ
โรค ,จ าแนกตามสิทธิการรักษาพยาบาล ,จ าแนกตามความเร่งด่วน เป็นต้น

• แสดงผลการจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการ และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีกี่กลุ่ม

• วิธีการตอบสนองความต้องการในแต่ละกลุ่มที่เชื่อมกับหมวด 2 การวางยุทธศาสตร์และ
การออกแบบกระบวนการ หมวด 6 เช่น ตามลักษณะตามภูมิศาสตร์ ได้แก่ บริการคลินิก
ลอยน้ า ,ตามสิทธิการรักษาพยาบาล ได้แก่ UC ,non UC ,Premium
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เกณฑก์ารจ าแนกกลุม่ผูรั้บบรกิาร

39

• เกณฑบ์รกิารทีส่ง่มอบ
• เกณฑภ์มูศิาสตร์
• เกณฑป์ระชากรศาสตร์
• เกณฑพ์ฤตกิรรม
• เกณฑค์วามเรง่ดว่น
• เกณฑจ์ติวทิยา
• เกณฑปั์ญหา



ตัวอย่างกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสยีปัจจุบัน
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3.2 การสร้างความผูกพัน                                                                      ข.
การสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
(9) การจัดการความสัมพันธ์
 มีกระบวนกาจัดการความสัมพันธ์ (Customer Relationship Management: 

CRM) ตลอดวงจรชีวิตของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจัดท าเป็น Model และ
อธิบาย 

 มีตารางแสดงการสร้างความสัมพันธ์ 5 ระดับ ได้แก่ 1) Aware ท าให้รู้จัก 2) 
Appeal ท าให้ชอบ  3) Ask โน้มน้าวเข้ามาร่วม  4) Act ใช้บริการ 5) Advocate
แนะน าบอกต่อ และแสดงรายชื่อตัวชี้วัดผลการสร้างความสัมพันธ์และอธิบายความ
ถึงวิธีการสร้างความสัมพันธ์ในแต่ละระดับ



มารูจั้กการตลาดแบบ 5A

 Aware เป็นชว่งทีล่กูคา้จะรูจั้กกับแบรนด ์รับรูว้า่แบรนดเ์รามตีวัตนอยูบ่น โลกใบนี ้ 

ดงันัน้ เจา้ของแบรนดต์อ้งหาวธิทีางและหนทางทีเ่หมาะสม เพือ่ท าใหแ้บรนดเ์ป็นที่

รูจั้ก

 Appeal เป็นชว่งทีต่อ้งตดั Long list ลกูค ้า่ใหก้ลายเป็น Short List เวลาคนคนหนึง่

ตอ้งการสิง่ใดสิง่หนึง่จะนกึถงึหลายๆ แบรนดข์ ึน้มา เจา้ของแบรนดม์หีนา้ทีท่ าใหต้วัเอง

น่าสนใจและน่าดงึดดู

 Ask เมือ่เกดิความสนใจลกูคา้จะเริม่ศกึษาหาขอ้มลูในแบรนดนั์น้ จากการถามโดยตรง 

จากอนิเทอรเ์น็ต จากบคุคลรอบขา้ง จากคนรูจั้ก จดุนีล้กูคา้จะเกดิการเปรยีบเทยีบแบ

รนดแ์ตล่ะแบรนด์

 Act ลกูคา้จะตดัสนิใจซือ้หลงัจากการถามรายละเอยีด จะตดัสนิใจซือ้ตอ่เมือ่มั่นใจวา่

สนิคา้นีเ้ป็นสนิคา้ทีต่อบโจทยต์ามความตอ้งการของตวัเองไดด้ทีีส่ดุในทกุมมุ

 Advocate การตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้นับวา่เป็น Action ทีส่ าคญั แตส่ ิง่ส าคญัไมแ่พ ้

กนัคอืการ “บอกตอ่” หรอื “แแนะน า” เป็นพลงัเชงิบวก เกดิการขยายตวัไปยังกลุม่
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ตัวอย่างการจัดการความสัมพันธ์
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การจัดการสร้างความสัมพันธ์ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนเสีย สป.สธ. การจัดการสร้างความสัมพันธ์ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนเสีย 
กรมควบคุมโรค

I : Integrity : การยดึมัน่ ยนืหยัด ซือ่สตัยส์จุรติ โปรง่ใส ตรวจสอบได ้
S : Service Mind : การมจีติใจบรกิาร ไมเ่ลอืกปฏบิตั ิ
M : Mastery : การท างานอยา่งมอือาชพี โดยประยกุตใ์ชห้ลกัเศรษฐกจิพอเพยีง
A : Achievement Motivation : การมุง่ผลสมัฤทธิข์องงาน
R : Relationship : การมนี ้าใจเปิดกวา้ง เป็นพีเ่ป็นนอ้ง
T : Teamwork : การท างานเป็นทมี



บริษัท เซ็นทรัลพัฒนาเชียงใหม่ จ ากัด
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นวัตกรรมเพื่อผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
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3.2 การสร้างความผูกพัน                                                                      
ข. การสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

(10) การจัดการกับข้อร้องเรียน
 มีวิธีการจัดการข้อร้องเรียน และการเรียกความเชื่อมั่นของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดย

จัดท า เป็น Model กระบวนการการจัดการข้อร้องเรียน ได้แก่ 
1) แบ่งระดับของเรื่องร้องเรียน เช่น เร่งด่วน รุนแรง ฉุกเฉิน โดยการรวบรวมข้อมูลลงในระบบ และ 

การสื่อสารกับผู้บริหาร
2) การวิเคราะห์สาเหตุของข้อร้องเรียน เช่น จากบุคลากร อุปกรณ์ไม่เพียงพอ วิธีการท างาน เป็นต้น 

พร้อมท้ังระบุความถี่
3) ก าหนดแนวทางการป้องกันร้องเรียนซ้ า หรือเกิดอุบัติการซ้ า
4) การส ารวจความพึงพอใจหลังจัดการข้อร้องเรียนแล้ว

 ยกตัวอย่างข้อร้องเรียนท่ีจัดการได้ดี
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บ.ศนูยส์ง่เสรมิคณุคา่ทางธรุกจิ จ ากดั
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การจัดการข้อร้องเรียน
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การจัดการข้อร้องเรียน
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