
การศึกษาบทสนทนาบนสือ่สังคมออนไลน์ (Social Listening) 

เกีย่วกับการพัฒนาระบบราชการ งานบริการภาครัฐ 

และการปรับปรุงสภาพแวดล้อมสำหรับการประกอบธุรกิจ

ในประเทศไทยของธนาคารโลก

สรุปผลการศึกษา และแนวทางดำเนินการ 
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วงจรการขับเคลือ่น
การปฏิรูป
เพือ่ยกระดับ
การให้บริการภาครัฐ

ภาคเอกชน
ใช้บริการภาครัฐ

ข้อมูลความต้องการ
จากผู้ใช้บริการภาครัฐ

Social listening
เพ่ือรับฟังเสียงตอบรับ

การพัฒนาการปฏิรูป 
(Reform update)

การนำการปฏิรูปไปสู่การปฏิบัติ 
(Implementation)

การสร้าง
การรับรู้ (PR)

Social listening
เพ่ือทำแผน PR

การให้บริการที่ 
Easier Faster 
Cheaper และ 

Smarter regulation
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แนวทางการดำเนินการท่ีได้จากผลการศึกษา

สำนักงาน ก.พ.ร. และหน่วยงานเจ้าของบริการจะมี
ข้อมูลป้อนกลับ (Feedback) ของผู้รับบริการท่ีมีต่อ
การให้บริการภาครัฐ ซ่ึงจะทำให้มีข้อมูลในการแก้ปัญหา
ท่ีเกิดขึ้น และปรับปรุงงานบริการได้ตรงความต้องการ
ของผู้รับบริการมากขึ้น

หน่วยงานเจ้าของบริการจะใช้ข้อมูลจาก Social listening 
เพื่อเลือกช่องทางในการสร้างการรับรู้ท่ีตรงกลุ่มเป้าหมาย
ของบริการภาครัฐ ทำให้การสร้างการรับรู้ต่องานบริการ
ภาครัฐมีประสิทธิภาพสูงขึ้น ท้ังในการเลือกช่องทางการ
นำเสนอ และ Influencer


