
ฝ่ า ย ก า ร ต ล า ด แ ล ะ ลู ก ค้ า สั ม พั น ธ์ฝ่ า ย ก า ร ต ล า ด แ ล ะ ลู ก ค้ า สั ม พั น ธ์

VOC MANAGEMENT
M A N U A L
คู่มือการจั ดการเสียงลูกค้ า

ปรั บปรุงครั้ งที่ 4
พฤศจิกายน 2566



  
 

คู�มือการจัดการเสียงของลูกค�า (VOC Management Manual) 
กระบวนการท่ีเก่ียวข�อง กระบวนการจัดการเสียงของลูกค�า 

ขอบเขต 1) การรับฟ�งลูกค�า (Customer Listening) 
2) การจัดการสารสนเทศให�สามารถนําไปใช�ดําเนินการต5อได�               

(Actionable Information)  
3) ความรู�เก่ียวกับลูกค�าและตลาด (Customer and Market Knowledge) 

ประกอบด�วยการจําแนกลูกค�า การกําหนดลูกค�าเปEาหมาย และการจัดทําข�อมูล
กลุ5มลูกค�า 

4) การประเมินความพึงพอใจ ความไม5พึงพอใจ และความผูกพัน 

จุดมุ�งหมาย/ 
วัตถุประสงค0 

เพ่ือเสาะหาสารสนเทศท่ีมีคุณค5า ให�สามารถนําไปใช�ดําเนินการต5อในการตอบสนอง
ความต�องการ (Needs) ความคาดหวัง (Expectations) และทําให�เหนือกว5าความ
คาดหวัง (Beyond Expectations) ของลูกค�า 

ผู�รับผิดชอบในการ
จัดทําหรือทบทวน 

ส5วนจัดการข�อมูลลูกค�า กองการตลาด ฝTายการตลาดและลูกค�าสัมพันธV 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

สถานะเอกสาร ฉบับร5าง       อนุมัติแล�ว 

ผู�จัดทํา/ปรับปรุง ส5วนจัดการข�อมูลลูกค�า กองการตลาด                  
ฝTายการตลาดและลูกค�าสัมพันธV 

วันท่ีจัดทํา/ปรับปรุง พ.ย. 2566  

ผู�อนุมัติ ประธานคณะกรรมการบริหารจัดการด�านลูกค�า 
(รองผู�ว5าการบริการด�านตะวันออก) 

วันท่ีอนุมัติ 29 พ.ย. 2566 



การประปานครหลวง 

คู5มือการจัดการเสียงของลูกค�า (VOC Management Manual) 

 Page I of 77  

 

คํานํา 

การประปานครหลวง (กปน.) เป̂นองคVกรรัฐวิสาหกิจท่ีมุ5งม่ันดําเนินงานตามภารกิจองคVกรในการ
สํารวจ จัดหาแหล5งน้ําดิบ และจัดให�ได�มาซ่ึงน้ําดิบเพ่ือใช�ในการประปา เพ่ือนํามาผลิต จัดส5ง และจําหน5าย
น้ําประปาในเขตท�องท่ีกรุงเทพมหานคร จังหวัดนนทบุรี และจังหวัดสมุทรปราการ อีกท้ังดําเนินธุรกิจอ่ืนท่ี
เก่ียวเนื่องกับหรือเป̂นประโยชนVแก5กปน. โดยมีจุดมุ5งหมายเพ่ือส5งมอบคุณค5าให�กับลูกค�าด�วยการส5งเสริมคุณภาพ
ชีวิตท่ีดีให�มีน้ําประปาใช�อย5างยั่งยืน 

จากความมุ5งม่ันในภารกิจ และจุดมุ5งหมายต5อคุณค5าท่ีส5งมอบไปยังลูกค�า กปน. มีความจําเป̂นในการ
รับฟ�งและค�นหาเสียงของลูกค�า (Customer Listening) เพ่ือนํามาจัดการให�ได�สารสนเทศท่ีสามารถนําไปใช�
ดําเนินการต5อได� (Actionable Information) และเพ่ือให�ได�ความรู�เก่ียวกับลูกค�าและตลาด (Customer and 
Market Knowledge) ท้ังในส5วนของการจําแนกลูกค�า การกําหนดลูกค�าเปEาหมาย และการจัดทําข�อมูลกลุ5มลูกค�า  
ท้ังนี้ เพ่ือให�หน5วยงานหรือผู�ท่ีเก่ียวข�องสามารถนําไปดําเนินการต5อได�อย5างมีประสิทธิผล เช5น ป�จจัยนําเข�าการ
จัดทําแผนวิสาหกิจและแผนแม5บทต5างๆ ท่ีเก่ียวข�อง การพัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑVและบริการการพัฒนา
ระบบงานและกระบวนงาน  รวมท้ังการสื่อสารท้ังภายในและภายนอกองคVกร เป̂นต�น 

ในการนี้ส5วนจัดการข�อมูลลูกค�า (สจข.) จัดทําหรือทบทวนคู5 มือการจัดการเสียงของลูกค�า                 
(VOC Management Manual) โดยมีจุดมุ5งหมายเพ่ือเสาะหาสารสนเทศท่ีมีคุณค5า ให�สามารถนําไปใช�ดําเนินการ
ต5อในการตอบสนองความต�องการ (Needs) ความคาดหวัง (Expectations) และทําให�เหนือกว5าความคาดหวัง
(Beyond Expectations) ของลูกค�า  ท้ังนี้ เพ่ือให�หน5วยงานหรือผู�ปฏิบัติงานท่ีเก่ียวข�องกับการจัดการเสียงของ
ลูกค�าใช�เป̂นแนวทางในการดําเนินงานให�สอดคล�องไปในทิศทางเดียวกันตามมาตรฐานท่ีกําหนดไว� 

 
ส5วนจัดการข�อมูลลูกค�า (สจข.) 

พฤศจิกายน 2566 
(ปรับปรุงครั้งท่ี 4) 
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ส�วนที่ 1 : กระบวนการจัดการเสียงของลูกค�า 

 กปน. ได�ออกแบบกระบวนการจัดการเสียงของลูกค�าไว�ตามภาพ 1-1  โดยมีจุดมุ5งหมายเพ่ือใช�เป̂น
แนวทางการเสาะหาสารสนเทศท่ีมีคุณค5า ให�สามารถนําไปใช�ดําเนินการต5อในการตอบสนองความต�องการ 
(Needs) ความคาดหวัง (Expectations) และทําให�เหนือกว5าความคาดหวัง (Beyond Expectations) ของลูกค�า  
ซ่ึงสรุปรายละเอียดในแต5ละข้ันตอนได�ดังนี้ 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 1-1 กระบวนการจัดการเสียงของลูกค�า 

ข้ันตอนท่ี 1 กําหนด/ ทบทวนช�องทางรับฟ<งลูกค�า  
 สจข.รวบรวมข�อมูลนําเข�า ได�แก5 Customer Life Cycle (CLC) & Customer Journey (CJ), 
Customer Segment, ประเด็น VOC ท่ีเก่ียวกับช5องทางรับฟ�ง (เช5น ผลสํารวจความพึงพอใจของลูกค�า/           
ข�อร�องเรียน/ ข�อมูลปEอนกลับจากลูกค�าในประเด็นท่ีเก่ียวกับช5องทางรับฟ�งเป̂นต�น), ทิศทางนโยบายองคVกร (เช5น 
นโยบายจากคณะกรรมการ กปน./นโยบายจากผู�บริหารระดับสูง/ตัวชี้วัดวิสัยทัศนV เป̂นต�น)  และนํามาพิจารณา
ทบทวนช5องทางรับฟ�งลูกค�าให�ครอบคลุมท้ังออฟไลนVและออนไลนV โดยดําเนินการผ5านการประชุมในช5วงเดือน  
ต.ค. – พ.ย. ของทุกปw 
 

กระบวนการจัดการเสยีงของลกูคา้ 
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ข้ันตอนท่ี 2 จัดทํา/ทบทวนคู�มือฯ เสนออนุมัติ และส่ือสาร  
 สจข. นําผลการทบทวนช5องทางรับฟ�งลูกค�า และผลการทบทวนประสิทธิผลของแนวทางมาพิจารณา
ทบทวนคู5มือการจัดการเสียงของลูกค�า (VOC Management Manual) ผ5านการประชุมและมอบหมายงาน 
จากนั้นเสนอขออนุมัติคู5มือต5อคณะ CMC และสื่อสารให�ผู�ท่ีเก่ียวข�องทราบและนําไปปฏิบัติ ซ่ึงกิจกรรมท้ังหมดนี้
ดําเนินการในช5วง เดือน ต.ค. – พ.ย. ของทุกปw 

ข้ันตอนท่ี 3 รับฟ<งเสียงของลูกค�า (VOC) 
 ผู�ท่ีเก่ียวข�องตามช5องทางรับฟ�งลูกค�าท่ีกําหนด ดําเนินการรับฟ�งลูกค�าตามแนวทางท่ีกําหนดไว�ใน
คู5มือการจัดการเสียงของลูกค�า (VOC Management Manual) โดยในแต5ละช5องทางจะมีกลไกการรับฟ�งและ
ความถ่ีแสดงไว�ตามภาพ 2-1 

ข้ันตอนท่ี 4 ดําเนินการตามคําร�อง/ใบงาน        
 สํานักงานประปาสาขา ผ5ายการตลาดฯ และหน5วยงานท่ีเก่ียวข�อง ดําเนินการตามคําร�อง/ใบงาน  
เพ่ือตอบสนองต5อประเด็น VOC ท่ีสามารถดําเนินการได�ทันที ได�แก5 (1) คําร�องขอรับบริการ (2) ข�อร�องเรียน      
(3) เรื่องแจ�งเหตุ (4) เรื่องสอบถาม  โดยพิจารณาดําเนินการทันทีให�แล�วเสร็จตาม SLA ท่ีได�กําหนดไว�ในแต5ละ
ประเภทเรื่อง 

ข้ันตอนท่ี 5 รวบรวม สรุปประเด็น VOC และจัดการในระดับสาขา     
 สํานักงานประปาสาขา รวบรวมข�อมูล VOC ทุกประเภทตามท่ีแสดงไว�ในภาพ 2-1 ได�แก5 (1) คําร�องขอรับ
บริการ (2) ข�อร�องเรียน (3) เรื่องแจ�งเหตุ (4) เรื่องสอบถาม  (5) ความคิดเห็น (6) ความพึงพอใจ ความไม5พึงพอใจ 
ความผูกพัน จากทุกช5องทางผ5านระบบ VOC Data Analytic มาวิเคราะหVสรุปประเด็น VOC และนําไปจัดการใน
ระดับพ้ืนท่ีสาขา และรายงานผลในระบบ VOC Data Analytic ซ่ึงกิจกรรมดังกล5าวสาขาจะดําเนินการทุกเดือน 

ข้ันตอนท่ี 6 สรุปประเด็น VOC ในภาพรวม รายงานผู�บริหารและหน�วยงานท่ีเก่ียวข�อง พร�อมติดตามรายงานผล
 สจข.รวบรวม VOC รายเดือน และ VOC Data Analytic จากทุกสาขา นํามาสรุปประเด็น VOC ในภาพรวม
และจัดทํารายงาน VOC รายไตรมาส (ส5งผู�บริหาร/ หน5วยงานท่ีแก�ไขปรับปรุง/ หน5วยงานท่ีจัดทําแผนวิสาหกิจและ
แผนแม5บท) 

ข้ันตอนท่ี 7 สรุปประเด็นความต�องการความคาดหวัง และจัดลําดับความสําคัญ  
 สจข. รวบรวมข�อมูล VOC จากระบบ VOC Data Analytic และรายงานผลสํารวจประจําปwนํามา
กําหนดประเด็นความต�องการ (Needs) และความคาดหวัง (Expectations) แล�วนําประเด็นท่ีได�มาจัดลําดับ
ความสําคัญ (Ranking) ในมุมมองของลูกค�าและองคVกร และในมุมมองขององคVกร เพ่ือให�ได�เป̂นความต�องการและ
ความคาดหวังท่ีสําคัญ (Key Requirement) ของแต5ละกลุ5มลูกค�าหรือสารสนเทศท่ีสามารถนําไปใช�ดําเนินการต5อได� 
(Actionable Information) อีกท้ังรวบรวมข�อมูลนําเข�าอ่ืนๆ ได�แก5 สารสนเทศด�านตลาด (Market Information) 
สารสนเทศด�านผลิตภัณฑVและบริการ (Product & Service Information) รวมถึงข�อมูลกลุ5มลูกค�าของคู5เทียบ 
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เพ่ือนําไปพิจารณากําหนดตัวแปรในการทบทวนกลุ5มลูกค�า และกําหนดลูกค�าเปEาหมาย เพ่ือรายงานสรุปประเด็น
ความต�องการ/ความคาดหวังท่ีสําคัญตามกลุ5มลูกค�า (Key Requirement) โดยจะดําเนินการปwละครั้งในช5วงเดือน 
ธ.ค.-ก.พ. 

ข้ันตอนท่ี 8 ทบทวนกลุ�มลูกค�า ลูกค�าเปTาหมาย และจัดทํารายงานข�อมูลกลุ�มลูกค�า เสนอขอความเห็นชอบ 
 สจข. แยกประเด็น Needs & Expectations ตามกลุ5มลูกค�าท่ีได�ทบทวน โดยแบ5งเป̂นมิติด�าน
ผลิตภัณฑV  ด�านการสนับสนุนลูกค�า และด�านการสร�างความสัมพันธVกับลูกค�า จากนั้นจะเข�าสู5ข้ันตอนการจัดทํา
หรือทบทวนข�อมูลกลุ5มลูกค�า (Customer Segment Profile : CSP) เพ่ือกําหนดคุณลักษณะเฉพาะของกลุ5มลูกค�า 
และขอความเห็นชอบจาก รวก.(กอ) โดยจะดําเนินการปwละครั้งในช5วงเดือน ธ.ค.-ก.พ. 

ข้ันตอนท่ี 9 ถ�ายทอดรายงานข�อมูลกลุ�มลูกค�าไปใช�ดําเนินการต�อ 
 สจข. นําผลสรุปของข้ันตอนท่ี 8 เสนอต5อ คณะ CMC ให�พิจารณาถ5ายทอดความรู�เก่ียวกับลูกค�าและ
ตลาด (Customer and Market Knowledge) ท้ังในส5วนของการจําแนกลูกค�า การกําหนดลูกค�าเปEาหมาย  และ
การจัดทําข�อมูลกลุ5มลูกค�ารวมท้ังสารสนเทศด�านความต�องการความคาดหวังท่ีสําคัญ (Actionable Information) 
ไปดําเนินการต5อในหน5วยงานหรือกระบวนงานท่ีเก่ียวข�อง ได�แก5 จัดทํา/ทบทวนแผนวิสาหกิจ และแผนแม5บทอ่ืนๆ 
ท่ีเก่ียวข�อง (CM, DT, KM & INNO, HR, SM, CG, CSR, Loss, Infrastructure),ออกแบบ/ทบทวนกระบวนการท่ี
เก่ียวข�อง, จัดการความสัมพันธVและสนับสนุนลูกค�า, สื่อสารภายในองคVกร, ประเมินความพึงพอใจฯ ของลูกค�า ซ่ึง
กิจกรรมท้ังหมดนี้จะดําเนินการปwละครั้งในช5วงเดือน ม.ค.-มี.ค. 

ข้ันตอนท่ี 10 ประเมินประสิทธิผลของแนวทาง จัดเก็บองค0ความรู� นําไปสู�การปรับปรุง/พัฒนา/สร�างนวัตกรรม 
 สจข. ประเมินประสิทธิผลของแนวทางการรับฟ�งลูกค�าจากตัววัดคะแนนความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต5อ
ช5องทางรับฟ�ง ผลสํารวจการรับรู�กลุ5มลูกค�าและช5องทางรับฟ�งของบุคลากร และการจําแนกลูกค�าจาก 4 ตัวชี้วัด 
ได�แก5 (1) คะแนนความพึงพอใจของลูกค�าต5อช5องทางรับฟ�งลูกค�า (2) ผลสํารวจการรับรู�กลุ5มลูกค�าและช5องทางรับฟ�ง
ของบุคลากร (3) ความทันเวลาของการถ5ายทอดผลการทบทวนกลุ5มลูกค�า ลูกค�าเปEาหมาย ความต�องการ                 
ความคาดหวังท่ีสําคัญ และ CSP ไปให�หน5วยงานท่ีเก่ียวข�องใช�ต5อ และ (4) คะแนนความพึงพอใจของลูกค�าใน
ภาพรวมแยกตามกลุ5มลูกค�า (วัดความถูกต�องของ VOC) โดยนําผลการติดตามตัววัดรายงานต5อคณะ CMC และ
จัดเก็บใน เว็บไซตV Intranet กปน.และ KM Portal โดยมีผลการทบทวนประสิทธิผลของแนวทางการดําเนินงาน 
พร�อมองคVความรู�/ผลการปรับปรุง/พัฒนา/สร�างนวัตกรรม จัดเก็บลงระบบดิจิทัล เพ่ือให�การจัดการรับฟ�งเสียง
ลูกค�าเป̂นไปอย5างมีประสิทธิภาพ ซ่ึงกิจกรรมนี้จะดําเนินการปwละครั้งในเดือน ก.ค.-ก.ย.  

  วนที่ 2 : 
 
 การรับฟ<งลูกค�า (Customer L 
istening) 
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ส�วนที่ 2 : การรับฟ<งลูกค�า (Customer Listening) 

2.1 ช�องทางและกลไกการรับฟ<งลูกค�า 
 ผลการทบทวนช5องทางและกลไกการรับฟ�งลูกค�า แสดงไว�ตามภาพ 2-1  

ภาพ 2-1 ช5องทางและกลไกการรับฟ�งลูกค�า 
 

 นอกจากนี้ ได�กําหนดวิธีการรับฟ�งในช5องทางสาขาเป̂นกรณีเพ่ิมเติม โดยให�สํานักงานประปาสาขา
พิจารณานําประเด็น VOC ท่ียังไม5มีความชัดเจน  ไปเจาะลึกด�วยวิธีการต5างๆ เช5น พูดคุยหรือสัมภาษณVเชิงลึก    
(In-depth Interview) และวิเคราะหVข�อมูลผลการดําเนินงานเพ่ือให�ได� Customer Insight/ Pain Point/ สาเหตุเชิงลึก
ของ VOC นั้นๆ โดยเฉพาะข�อร�องเรียนหรือข�อคิดเห็นเชิงลบ ซ่ึงเป̂นแหล5งข�อมูลท่ีมีคุณค5าสําหรับการปรับปรุง  
การสร�างนวัตกรรม และการแก�ไขป�ญหาการบริการ (Service Recovery) ได�อย5างทันท5วงที และให�หมายรวมถึง
การนํานโยบายหรือทิศทางองคVกรท่ีเก่ียวข�องไปค�นหา VOC ในเชิงลึกด�วย เช5น การพูดคุยกับลูกค�าถึงสาเหตุท่ีมาใช�
บริการท่ีสาขาเพ่ือตอบโจทยVทิศทางการให�บริการสาขาเสมือน (Virtual Branch) ซ่ึงเป̂นตัวชี้วัดวิสัยทัศนVตามแผน
วิสาหกิจ กปน. ฉบับท่ี 6 ในปw 2566-2570 เป̂นต�น 
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Face to Face :  
- สํานักงานประปาสาขา/ศนูยดํ์ารงธรรมที1
สาขา 
- ศนูยบ์รกิารในหา้งฯ 
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CRM/ 
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สาขา 

ทันท ี
Phone  
- สํานักงานประปาสาขา/ศนูยดํ์ารงธรรมที1
สาขา 
- ศนูยรั์บแจง้ทอ่แตกรั1วที1สาขา 24 ช.ม. 
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- สํานักงานประปาสาขา  
- กลอ่งรับฟังความคดิเห็น 
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(ภายในเดอืน15 มกราคม) ปีละครั6ง 

Site visit  
- กจิกรรมประปาพบประชาชน 
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CIS/  
WLMA 

ฝตส. ทันท ีFace to Face/ Phone  
- ศนูยดํ์ารงธรรม กปน.(สํานักงานใหญ่) 
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  ทกุวันทําการ 

Online 

- Application  MWA onMobile/ MWA E-
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RCI, ลกูคา้ใน
อนาคต / / / / /   

ทกุวัน 24 ช.ม. 

CIS / WLMA & 
iMind CRM 

สาขา/
ฝพท. ทันท ี

- Social (Facebook/ X/ Pantip/ Website 
อื1นๆ) 

RCI, ลกูคา้ใน
อนาคต / / / / /   

iMind CRM/ 
CIS/  

WLMA 

ฝตส. 
ทันท ี

- Web Chat RCI, ลกูคา้ใน
อนาคต / / / / /   ทันท ี

- e-mail RCI, ลกูคา้ใน
อนาคต / / / / /   ฝตส. ทันท ี

- Website MWA(ระบบรอ้งเรยีน) 
RCI, ลกูคา้ใน

อนาคต / / / / /   ฝตส. 
ทันท ี

- Line@MWAthailand RCI, ลกูคา้ใน
อนาคต 

/ / / / /   ฝตส. ทันท ี

- GCC1111 (ศนูยบ์รกิารขอ้มลูภาครัฐเพื1อ
ประชาชน) 

RCI, ลกูคา้ใน
อนาคต / / / / /   ทกุวันทําการ ฝตส. ทันท ี

Third  
Party 

- Survey (Face to Face/ Phone) 
- Focus Group 
- In-depth Interview 

RCI, ลกูคา้คูเ่ทยีบ 
RCI 

Key Account 
(Target for CRM) 

        / / 

ปีละครั6งตามแผนงาน Report ฝตส. ปีละครั6ง 
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2.2 แนวทางและวิธีการรับฟ<งลูกค�าในแต�ละช�องทาง 

2.2.1 ช�องทางสาขาประกอบด�วยวิธีการรับฟ�งต5างๆ ดังนี้ 

(1) Face to Face 
 ดําเนินการท่ีสํานักงานประปาสาขา 18 แห5ง/ ศูนยVดํารงธรรมท่ีสาขา เป�ดให�บริการวันจันทรVถึงวันศุกรV 
เวลา 7.30 – 16.30 น. (ยกเว�นวันหยุดนักขัตฤกษV) และท่ีศูนยVบริการในห�างสรรพสินค�า (ศูนยVบริการภาครัฐแบบ
เบ็ดเสร็จและจุดบริการด5วนมหานคร) 4 แห5ง ได�แก5 (1) เซ็นทรัลพลาซ5าเวสตVเกต (2) เซ็นทรัลพลาซ5าแจ�งวัฒนะ (3) 
เดอะมอลลVงามวงศVวาน และ (4) เดอะมอลลVบางแคโดยเป�ดให�บริการทุกวันช5วงเวลาประมาณ 10.30 – 18.00 น. ซ่ึง
เวลาข้ึนอยู5กับเง่ือนไขในแต5ละห�างฯ 

ข้ันตอนการดําเนินการ – กรณีขอรับบริการ 
 ส5วนบริการลูกค�า(สบก.) ดําเนินการตามคู5มือปฏิบัติงานเรื่องการรับคําร�อง โดยมีข้ันตอนในการดําเนินการ ดังนี้ 

1. ลูกค�าติดต5อขอรับบริการท่ีสํานักงานประปาสาขา/ศูนยVบริการภายในห�างฯ 
2. เจ�าหน�าท่ี สบก.ตรวจสอบเอกสารท่ีลูกค�านํามาติดต5อขอรับบริการให�ถูกต�อง ตามหลักเกณฑVท่ี กปน. กําหนด 
3. สบก.บันทึกข�อมูลการขอรับบริการลงในระบบ CIS 

 3.1 กรณีปรับปรุงข�อมูลได�ทันที โดย สบก. 
 3.1.1 สบก.ทําการปรับปรุงข�อมูลในระบบ CIS  
 3.1.2 ส5งเรื่องไปยังส5วนควบคุมรายได� (สคร.) เพ่ือตรวจสอบความถูกต�องและปรับปรุงฐานข�อมูล

ลูกค�าในระบบ CIS 
 3.2 กรณีจัดทําใบแจ�งราคา โดย สบก. 
 3.2.1 สบก.บันทึกรายละเอียดในระบบ CIS และจัดพิมพVใบคําร�องบริการน้ําประปา (แบบ ร.59) 

และใบแจ�งราคา (ร.83)  
 3.2.2 สบก.ตรวจสอบในสนาม (ถ�ามี) โดยจัดทําแบบตรวจสอบการใช�น้ํา 
 3.2.3 ลูกค�านําเอกสารไปชําระเงินท่ีส5วนจัดเก็บและรับเงิน (สจก.)  
 3.2.4 สจก. รับชําระเงินและจัดพิมพVใบเสร็จรับเงินและใบกํากับภาษีให�กับลูกค�า  

 3.3 กรณีไม5คิดค5าใช�จ5าย หรือหน5วยงานอ่ืนจัดทําใบแจ�งราคา (ถ�ามี) 
 3.3.1 สบก.บันทึกรายละเอียดในระบบ CIS และจัดพิมพVใบคําร�องบริการน้ําประปา (แบบ ร.59) 
 3.3.2 สบก.ตรวจสอบในสนาม (ถ�ามี) โดยจัดทําแบบตรวจสอบการใช�น้ํา 
 3.3.3 ส5งเรื่องไปยังหน5วยงานท่ีเก่ียวข�องเป̂นผู�ดําเนินการหรือจัดทําใบแจ�งราคา 

 3.3.4 หน5วยงานท่ีเก่ียวข�องดําเนินการตามคู5มือปฏิบัติงานตามท่ีลูกค�าขอรับบริการ 

4.  สบก.มอบใบคําร�องบริการการใช�น้ํา (แบบ ร.59) ให�กับลูกค�าไว�เป̂นหลักฐาน 
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ข้ันตอนการดําเนินการ – กรณีร�องเรียน แจ�งเหตุ สอบถาม 
1. ลูกค�าร�องเรียน แจ�งเหตุ สอบถามท่ีสํานักงานประปาสาขา/ศูนยVบริการภายในห�างฯ 
2. สบก.รับเรื่องและบันทึกรายละเอียดลงในระบบ CIS  
3. สบก.ให�ข�อมูลกับลูกค�า หรือส5งเรื่องไปยังหน5วยงานท่ีเก่ียวข�องเพ่ือดําเนินการ  

3.1 กรณีสอบถาม สบก.ให�ข�อมูลกับลูกค�า หรือประสานงานหน5วยงานท่ีเก่ียวข�องเพ่ือให�ข�อมูลกับลูกค�า 
3.2 กรณีแจ�งเหตุหรือร�องเรียนเรื่องท5อแตกรั่ว น้ําไม5ไหล น้ําไหลอ5อน งานซ5อมท5อ งานตัดบรรจบ งานวางท5อ 

สบก. บันทึกในระบบ CIS เพ่ือส5งงานไปยังระบบ WLMA 
3.3 กรณีแจ�งเหตุหรือร�องเรียนเรื่องอ่ืนๆ สบก.ส5งเรื่องไปยังหน5วยงานท่ีเก่ียวข�องเพ่ือดําเนินการ  

4. หน5วยงานท่ีเก่ียวข�องประสานงานกับลูกค�าเพ่ือดําเนินการแก�ไขเหตุหรือข�อร�องเรียน 
5. ดําเนินการแก�ไขเหตุหรือข�อร�องเรียนตามคู5มือปฏิบัติงานท่ีเก่ียวข�อง 
6. ติดต5อแจ�งผลการดําเนินการกับลูกค�าภายหลังการแก�ไข 
7. ป�ดงานในระบบ CIS/WLMA หลังจากดําเนินการแก�ไขแล�วเสร็จ 

(2) โทรศัพท0 (Phone) 
 ดําเนินการท่ีสํานักงานประปาสาขา 18 แห5ง/ ศูนยVดํารงธรรมท่ีสาขา รับเรื่องวันจันทรVถึงวันศุกรV เวลา 
7.30 – 16.30 น. (ยกเว�นวันหยุดนักขัตฤกษV) และท่ีศูนยVรับแจ�งท5อแตกรั่วท่ีสาขา (สซท.กรร.) (รับเรื่อง 24 ชั่วโมง) 
ข้ันตอนการดําเนินการ – กรณีร�องเรียน แจ�งเหตุ สอบถาม 

1. ลูกค�าร�องเรียน แจ�งเหตุ สอบถาม ผ5านทางโทรศัพทV 
2. เจ�าหน�าท่ีรับเรื่องและบันทึกข�อมูลในระบบ CIS/WLMA 

2.1 กรณีโทรติดต5อสํานักงานประปาสาขา สบก.รับเรื่องและบันทึกลงในระบบ CIS 
2.2 กรณีโทรติดต5อศูนยVรับแจ�งท5อแตกรั่วท่ีสาขา (สซท.กรร.) รับเรื่องและบันทึกลงในระบบ WLMA  

3. เจ�าหน�าท่ีให�ข�อมูลกับลูกค�า หรือส5งเรื่องไปยังหน5วยงานท่ีเก่ียวข�องเพ่ือดําเนินการ  
3.1 กรณีสอบถาม เจ�าหน�าท่ีให�ข�อมูลกับลูกค�าหรือประสานงานหน5วยงานท่ีเก่ียวข�องให�ข�อมูล  
3.2 กรณีแจ�งเหตุหรือร�องเรียนเรื่องอ่ืนๆ เจ�าหน�าท่ีส5งเรื่องไปยังหน5วยงานท่ีเก่ียวข�องเพ่ือดําเนินการ  

4. หน5วยงานท่ีเก่ียวข�องประสานงานกับลูกค�าเพ่ือดําเนินการแก�ไขเหตุหรือข�อร�องเรียน 
5. ดําเนินการแก�ไขเหตุหรือข�อร�องเรียนตามคู5มือปฏิบัติงานท่ีเก่ียวข�อง 
6. ติดต5อแจ�งผลการดําเนินการกับลูกค�าภายหลังการแก�ไข 
7. ป�ดงานในระบบ CIS/WLMA หลังจากดําเนินการแก�ไขแล�วเสร็จ 
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(3) Survey 

 สํานักงานประปาสาขาดําเนินการสํารวจความพึงพอใจ ความคิดเห็น ความต�องการและความคาดหวัง 
ของลูกค�า เพ่ือนําผลท่ีได�มาปรับปรุงและพัฒนาการให�บริการ โดยมีการสํารวจผ5านวิธีการต5างๆ ดังนี้ 

การสํารวจความพึงพอใจลูกค�าท่ีมาใช�บริการท่ีสาขา  
 เป̂นการสํารวจความคิดเห็นและความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมาใช�บริการ ณ สํานักงานประปาสาขา เช5น 
คุณภาพการให�บริการ สิ่งอํานวยความสะดวก สถานท่ีให�บริการ ความสะดวกสบายในการเดินทางมาใช�บริการ 
เป̂นต�น ซ่ึงสํารวจตามช5วงเวลาต5างๆ ดังนี้ 7.30–8.30น., 8.31–12.00น., 12.01-13.00น. และ 13.00-16.30น. 
จํานวนไม5น�อยกว5า 40 ชุดต5อเดือน โดยมีวัตถุประสงคVเพ่ือนําข�อมูลจากการสํารวจมาปรับปรุงและพัฒนา           
การให�บริการของสาขาได�อย5างทันท5วงที โดยมีข้ันตอนดําเนินการ ดังนี้ 

1. สบก.และ ส5วนจัดเก็บและรับเงิน (สจก.) จัดเตรียมแบบสํารวจความพึงพอใจและความคาดหวังของลูกค�า 
2. สบก.และ สจก.ดําเนินการสํารวจความพึงพอใจและความคาดหวังของลูกค�าท่ีมาใช�บริการชําระเงิน และ

ขอรับบริการต5างๆ  
3. สบก.บันทึกข�อมูลผลการสํารวจลงใน Google Form ภายใน 3 วันทําการของเดือนถัดไป 
4. สจข.ส5งข�อมูลจาก Google Form ให� สบก.ภายใน 5 วันทําการของเดือนถัดไป 
5. สบก.รวบรวมข�อมูลเพ่ือจัดทํารายงานการจัดการเสียงของลูกค�า (VOC) ประจําเดือน 
6. สจข.จัดทํารายงานนําเสนอการจัดการเสียงของลูกค�า (VOC) ประจําไตรมาสเพ่ือสรุปประเด็นเข�าท่ีประชุม

สายงาน 

กล5องรับฟ�งความคิดเห็น 
 เป̂นช5องทางการรับฟ�งลูกค�าท่ีมาใช�บริการท่ีสํานักงานประปาสาขา ท่ีประสงคVจะให�ความคิดเห็น แนะนํา 
ติชม เสนอแนะการให�บริการ โดยสามารถให�ข�อมูลผ5านแบบสอบถามความคิดเห็นการให�บริการและนํา
แบบสอบถามหย5อนลงในกล5องรับฟ�งความคิดเห็นท่ีสาขาจัดเตรียมไว�โดยมีข้ันตอนดําเนินการดังนี้ 

1. สบก. จัดเตรียมแบบสอบถามความคิดเห็นการให�บริการ 
2. จัดวางแบบสอบถามในบริเวณพ้ืนท่ีให�บริการลูกค�า เช5น เคานVเตอรVท่ีให�บริการ 
3. สบก.บันทึกข�อมูลผลการสํารวจลงใน Google Form ภายใน 3 วันทําการของเดือนถัดไป 
4. สจข.ส5งข�อมูลจาก Google Form ให� สบก.ภายใน 5 วันทําการของเดือนถัดไป 
5. สบก.รวบรวมข�อมูลเพ่ือจัดทํารายงานการจัดการเสียงของลูกค�า (VOC) ประจําเดือน 
6. สจข.จัดทํารายงานนําเสนอการจัดการเสียงของลูกค�า (VOC) ประจําไตรมาสเพ่ือสรุปประเด็นเข�าท่ีประชุม

สายงาน 
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งานวางท5อ 
 เป̂นการสํารวจความคิดเห็น ความพึงพอใจต5อคุณภาพของงานวางท5อของ กปน. เช5น แรงดันน้ํา การ
ประกาศให�ทราบล5วงหน�า ความเรียบร�อยของพ้ืนท่ีหลังงานวางท5อเป̂นต�น รวมท้ังเป̂นช5องทางรับฟ�งลูกค�าท่ี
ต�องการให� กปน. พัฒนาและปรับปรุงเก่ียวกับงานวางท5อ โดยมีข้ันตอนการดําเนินการดังนี้ 

1. ส5วนก5อสร�าง (สกส.) ส5งข�อมูลเส�นทางตามแผนงานท่ีมีการวางท5อแล�วเสร็จในแต5ละเดือน ให�กับ สบก. 
2. สบก. จัดเตรียมแบบสํารวจความพึงพอใจในงานวางท5อประปาของ กปน. 
3. สบก. ลงพ้ืนท่ีบริเวณท่ีมีการวางท5อแล�วเสร็จ และสุ5มสอบถามความพึงพอใจจากลูกค�าในพ้ืนท่ีตามแบบ

สํารวจ 
4. สบก.บันทึกข�อมูลผลการสํารวจลงใน Google Form ภายใน 3 วันทําการของเดือนถัดไป 
5. สจข.ส5งข�อมูลจาก Google Form ให� สบก.ภายใน 5 วันทําการของเดือนถัดไป 
6. สบก.รวบรวมข�อมูลเพ่ือจัดทํารายงานการจัดการเสียงของลูกค�า (VOC) ประจําเดือน 
7. สจข.จัดทํารายงานนําเสนอการจัดการเสียงของลูกค�า (VOC) ประจําไตรมาสเพ่ือสรุปประเด็นเข�าท่ีประชุม

สายงาน 

งานซ5อมท5อ  

 เป̂นการสํารวจความคิดเห็น ความพึงพอใจต5อคุณภาพของงานซ5อมท5อของ กปน. เช5น ความเรียบร�อยของ
พ้ืนท่ีปฏิบัติงานหลังการดําเนินงานแล�วเสร็จ เป̂นต�น รวมท้ัง เป̂นช5องทางรับฟ�งลูกค�าท่ีต�องการให� กปน. พัฒนา
และปรับปรุงเก่ียวกับงานซ5อมท5อโดยมีข้ันตอนการดําเนินการดังนี้ 

1. สบก. รวบรวมข�อมูลงานซ5อมท5อท่ีดําเนินการแล�วเสร็จในแต5ละวัน จาก ส5วนซ5อมบํารุงระบบท5อและโยธา 
(สซท.) หรือจากระบบ WLMA 

2. สบก. จัดเตรียมแบบสอบถามความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ โครงการ Caring Zone ด�านงานบริการซ5อมท5อแตกรั่ว 
3. สุ5มโทรสํารวจความพึงพอใจตามแบบสอบถามทุกเดือน  
4. สบก.บันทึกข�อมูลผลการสํารวจลงใน Google Form ภายใน 3 วันทําการของเดือนถัดไป 
5. สจข.ส5งข�อมูลจาก Google Form ให� สบก.ภายใน 5 วันทําการของเดือนถัดไป 
6. สบก.รวบรวมข�อมูลเพ่ือจัดทํารายงานการจัดการเสียงของลูกค�า (VOC) ประจําเดือน 
7. สจข.จัดทํารายงานนําเสนอการจัดการเสียงของลูกค�า (VOC) ประจําไตรมาสเพ่ือสรุปประเด็นเข�าท่ีประชุมสายงาน 

ผลสํารวจ GECC  

 เป̂นการสํารวจความต�องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมาติดต5อท่ีสํานักงานประปา
สาขา เป̂นไปตามเกณฑVมาตรฐานศูนยVราชการสะดวก (GECC) รวมท้ัง เป̂นช5องทางรับฟ�งลูกค�าท่ีต�องการให� กปน. 
พัฒนาและปรับปรุงเก่ียวกับการบริการของสาขา โดยมีข้ันตอนการดําเนินการดังนี้ 

1. สบก.จัดเตรียมแบบสํารวจความต�องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของลูกค�า ตามเกณฑVศูนยVราชการ
สะดวกและดําเนินการสํารวจผู�เข�ารับบริการภายในสํานักงานประปาสาขา ภายในเดือน พ.ย.-ธ.ค. ของทุกปw 
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2. สบก.วิเคราะหVผลสํารวจและนําไปใช�ในการออกแบบการให�บริการของสํานักงานประปาสาขา 
3. สบก.รวบรวมข�อมูลเพ่ือจัดทํารายงานผลสํารวจ ส5งรายงานผลสํารวจภายใน 15 มกราคม 
4. สจข.จัดทํารายงานนําเสนอการจัดการเสียงของลูกค�า (VOC) ประจําไตรมาสเพ่ือสรุปประเด็นเข�าท่ีประชุมสายงาน 

(4) Site Visit ดําเนินการผ5านกิจกรรมต5างๆ ดังนี้ 

กิจกรรมประปาพบประชาชน 
 เป̂นกิจกรรมท่ีจัดโดยสํานักงานประปาสาขาท้ัง 18 แห5ง ตามแผนงานเพ่ือสร�างความสัมพันธVอันดีกับลูกค�า
กลุ5ม R(Residential) และรับฟ�งความคิดเห็นของลูกค�าถึงความต�องการเก่ียวกับงานประปา เพ่ือนํามาพัฒนาการ
ให�บริการให�ดีข้ึนอย5างต5อเนื่อง รวมท้ังให�ความช5วยเหลือ แก�ไขป�ญหาต5างๆ โดยกิจกรรมประกอบด�วย การ
ให�บริการงานประปา การตรวจและซ5อมท5อประปาเบ้ืองต�น 

ข้ันตอนการดําเนินการ – กรณีขอรับบริการ  
1. ลูกค�าติดต5อขอรับบริการ ณ สถานท่ีจัดกิจกรรม 
2. ดําเนินการตามข้ันตอนเช5นเดียวกับการขอรับบริการท่ีสํานักงานประปาสาขา/ศูนยVดํารงธรรมท่ีสาขา/

ศูนยVบริการในห�างฯ ในข้ันตอนท่ี 2-4 (หน�า 5) 

ข้ันตอนการดําเนินการ – กรณีร�องเรียน แจ�งเหตุ สอบถาม 
1. ลูกค�าร�องเรียน แจ�งเหตุ สอบถาม ณ สถานท่ีจัดกิจกรรม 
2. ดําเนินการตามข้ันตอนการรับร�องเรียน แจ�งเหตุ สอบถามในข้ันตอนท่ี 2-7 (หน�า 6) 

ข้ันตอนการดําเนินการ – กรณีสํารวจความคิดเห็น ความพึงพอใจ   

1. สํานักงานประปาสาขา ดําเนินการจัดกิจกรรมพบประชาชน ณ สถานท่ีจัดกิจกรรม 
2. สํารวจความพึงพอใจของลูกค�า ณ สถานท่ีจัดกิจกรรม ตามแบบสอบถาม “โครงการประปาพบประชาชน”  
3. สบก.บันทึกข�อมูลผลการสํารวจลงใน Google Sheet ภายใน 15 วันทําการหลังทํากิจกรรมแล�วเสร็จ   
4. สจข.ส5งข�อมูลจาก Google Sheet ให� สบก.ภายใน 5 วันทําการของเดือนถัดไป 
5. สบก.รวบรวมข�อมูลเพ่ือจัดทํารายงานการจัดการเสียงของลูกค�า (VOC) ประจําเดือน 
6. สจข.จัดทํารายงานนําเสนอการจัดการเสียงของลูกค�า (VOC) ประจําไตรมาสเพ่ือสรุปประเด็นเข�าท่ีประชุมสายงาน 
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กิจกรรม MWA Top-Tier 

 MWA Top-Tier (กลุ5มลูกค�าเปEาหมาย Key Account และกลุ5มลูกค�า RCI ท่ีเป̂น Sensitive Account) 
โดยมีวัตถุประสงคVเพ่ือยกระดับการให�บริการให�ได�รับการตอบสนองอย5างรวดเร็ว มีการนําข�อเสนอแนะของลูกค�า
มาใช�เป̂นแนวทางการพัฒนาการให�บริการท่ีตรงกับความคาดหวังของลูกค�า เป̂นการเสริมสร�างความสัมพันธVท่ีดีกับ
ลูกค�าอย5างต5อเนื่อง 

ข้ันตอนการดําเนินการ – กรณีขอรับบริการ  
1. ลูกค�าติดต5อขอรับบริการ ณ สถานท่ีเข�าพบ 
2. ดําเนินการตามข้ันตอนเช5นเดียวกับการขอรับบริการท่ีสํานักงานประปาสาขา/ศูนยVดํารงธรรมท่ีสาขา/

ศูนยVบริการในห�างฯ ในข้ันตอนท่ี 2 - 4 (หน�า 5) โดยเจ�าหน�าท่ีท่ีเข�าพบเป̂นผู�ประสานงานกับ สบก. เพ่ือเป�ด
คําร�องรับบริการในระบบ CIS 

ข้ันตอนการดําเนินการ – กรณีร�องเรียน แจ�งเหตุ สอบถาม 
1. ลูกค�าร�องเรียน แจ�งเหตุ สอบถาม ณ สถานท่ีเข�าพบ 
2. ดําเนินการตามข้ันตอนการรับร�องเรียน แจ�งเหตุ สอบถามในข้ันตอนท่ี 2 –7 (หน�า 6) โดยเจ�าหน�าท่ีท่ีเข�าพบ

เป̂นผู�ประสานงานกับ สบก. หรือหน5วยงานท่ีเก่ียวข�องเพ่ือให�ข�อมูลรับแจ�งเหตุและรับเรื่องร�องเรียนเข�าระบบ 

ข้ันตอนการดําเนินการ – กรณีสํารวจความคิดเห็น ความพึงพอใจ 
1. สบก. ทบทวน/ จัดทําข�อมูลรายชื่อลูกค�า Key Account ประจําปw 
2. นัดหมายลูกค�า Key Account เพ่ือเข�าพบ 
3. จัดทีมงานสาขาเพ่ือเข�าพบลูกค�า Key Account 
4. เตรียมข�อมูลการเข�าพบลูกค�า Key Account เช5น ประวัติของลูกค�า แบบประเมินผลความพึงพอใจของลูกค�า 

โครงการ MWA Top -Tier เป̂นต�น 
5. ทีมงานสาขาเข�าพบลูกค�า Key Account พร�อมสํารวจความพึงพอใจ ความต�องการความคาดหวังของลูกค�า 

Key Account ตามแบบประเมินผล  
6. สบก. บันทึกข�อมูลการเข�าพบ สรุปผลการสํารวจลงในระบบ CIS และ Google Form ภายใน 15 วันทําการ

หลังเข�าพบ 
7. สจข.ส5งข�อมูลจาก Google Form ให� สบก.ภายใน 5 วันทําการของเดือนถัดไป 
8. สบก.รวบรวมข�อมูลเพ่ือจัดทํารายงานการจัดการเสียงของลูกค�า (VOC) ประจําเดือน 
9. สจข.จัดทํารายงานนําเสนอการจัดการเสียงของลูกค�า (VOC) ประจําไตรมาสเพ่ือสรุปประเด็นเข�าท่ีประชุม

สายงาน 
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ประสานงานร�วมกับหน�วยงานท่ีดูแลลูกค�า Potential Area / Potential Customer 

ประสานงานร5วมกับหน5วยงานท่ีดูแลลูกค�า Potential Area / Potential Customer เช5น การประชุม
เพ่ือจัดทํา MOU ร5วมระหว5าง กปน. กับ อบต. อบจ. เป̂นต�น เพ่ือรับฟ�งและรวบรวมข�อมูลความคิดเห็นต5างๆ           
จากลูกค�าในอนาคตพร�อมกับเป̂นช5องทางในการสื่อสารข�อมูลข5าวสารต5างๆท่ีเป̂นประโยชนVกับลูกค�า ข�อมูล                
การดําเนินการต5างๆ ของ กปน. ให�กับลูกค�ารับทราบ โดย สจข.รวบรวมข�อมูลเพ่ือจัดทํารายงานต5อไป 

2.2.2 ช�องทางCall Center ประกอบด�วยวิธีการรับฟ�งต5างๆ ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพ 2-2 งานบริการข�อมูลของ MWA Call Center 1125 

(1) โทรศัพท0(Phone) Call Center 1125 
ช5องทาง Call Center มีฝตส. เป̂นผู�รับผิดชอบ ให�บริการข�อมูลตลอด 24 ชม. ตอบสนองลูกค�าทันที           

สรุปข้ันตอนการดําเนินการได�ดังนี้ 
1. ลูกค�าโทรศัพทVผ5านหมายเลข 1125 
2. รับบริการจากเจ�าหน�าท่ี 1125 

2.1 งานขอบริการ (ระบบ iMind CRM/CIS) 
- ตรวจสอบว5าเป̂นงานของหน5วยงานใด 
- ประสานงานสํานักงานประปาสาขาหรือหน5วยงานท่ีเก่ียวข�อง 

2.2 งานร�องเรียน 
2.2.1 หน5วยงานต5างๆ (ระบบ iMind CRM/CIS/WLMA) 

- ตรวจสอบว5าเป̂นงานของหน5วยงานใด 

ศูนย0บริการข�อมูล1125 

หมายเลข 1125 

โทรศัพท0 

GCC 1111 สายโอนจาก 
สํานักงานสาขา 

Walk In 

ศูนยVดํารงธรรม กปน. 

Social Media 

Facebook X Line OA Web Chat Web ร�องเรียน 
กปน. 

E-Mail GCC 1111 

สอบถาม แจ�งเหตุ ขอบริการ ร�องเรียน เสนอแนะ ชมเชย 
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- ประสานงานสํานักงานประปาสาขาหรือหน5วยงานท่ีเก่ียวข�อง 
- ติดตามการดําเนินการแก�ไข  

2.2.2 Call Center 1125  (ระบบ iMind CRM) 
- ตรวจสอบการบันทึกการรับสาย ได�แก5 ฟ�งไฟลVเสียงสนทนา ข�อมูลในใบงาน 
- ตอบกลับชี้แจงผู�ร�องเรียน 

2.3 งานแจ�งเหตุ (ระบบ iMind CRM/CIS/WLMA) 
- ตรวจสอบว5าเป̂นงานของหน5วยงานใด 
- ประสานงานสํานักงานประปาสาขาหรือหน5วยงานท่ีเก่ียวข�อง 
- ติดตามการดําเนินการแก�ไข  
- กรณีเป̂นงานท่ีมีผลกระทบต5อลูกค�าจํานวนมากแจ�งผู�บริหารและหน5วยงานท่ีเก่ียวข�อง

เพ่ือดําเนินการ 
2.4 งานสอบถามข�อมูล (ระบบ iMind CRM) 

- เจ�าหน�าท่ี 1125 บริการข�อมูล และป�ดใบงาน 
2.5 ข�อเสนอแนะ 

2.5.1 หน5วยงานต5างๆ (ระบบ iMind CRM/CIS) 
- เจ�าหน�าท่ี 1125 ต�องตอบกลับลูกค�าทันทีพร�อมคําแสดงความขอบคุณ 
- ตรวจสอบว5าเป̂นงานของหน5วยงานใด 
- ประสานงานสํานักงานประปาสาขาหรือหน5วยงานท่ีเก่ียวข�อง 

2.5.2 Call Center 1125 (ระบบ iMind CRM) 
- เจ�าหน�าท่ี 1125 ต�องตอบกลับลูกค�าทันทีพร�อมคําแสดงความขอบคุณ 
- ก5อนวางสายสนทนา ให�ลูกค�าประเมินความพึงพอใจการบริการของเจ�าหน�าท่ี 1125  

(พอใจมาก = 5,พอใจ = 4, ปานกลาง = 3, พอใช� = 2, ไม5พอใจ = 1)  
3. รับฟ�งทางโทรศัพทVตอบรับอัตโนมัติ Interactive Voice Response (IVR) 
4. ส5งข�อมูลทางโทรสารอัตโนมัติ (Fax) 

(2) Face to Face /โทรศัพท0 (Phone) ศูนยVดํารงธรรม  
ดําเนินการท่ี กปน.(สํานักงานใหญ5) ให�บริการในวันเวลาราชการ จันทรV – ศุกรV เวลา 08.30 – 16.30 น. 

(ยกเว�นวันหยุดนักขัตฤกษV) ตอบสนองลูกค�าทันที สรุปข้ันตอนการดําเนินการได�ดังนี้ 
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ข้ันตอนการดําเนินงาน 
1. ก5อนรับเรื่อง 

   1.1 พิจารณาข�อมูลตรวจสอบวัตถุประสงคVการติดต5อ เช5น ร�องเรียน, แจ�งเหตุ, ขอคําปรึกษา, สอบถาม เป̂นต�น 
   1.2 กรณีติดต5อหน5วยงานภายนอกสอบถามรายละเอียดเพ่ิมเติม ศูนยVดํารงธรรม กระทรวงมหาดไทย

หมายเลข 02 221 1133, 02 221 1812 หรือสอบถามหน5วยงานต5างๆ โดยตรง เช5นสํานักงานเทศบาล, 
สํานักงานเขต, สํานักงานคณะกรรมการคุ�มครองผู�บริโภคเป̂นต�น 

2. ระหว5างรับเรื่อง 
    2.1 ตรวจสอบเอกสารประกอบคําร�องครบถ�วน 
    2.2 งดขอสําเนาบัตรประชาชนหากต�องใช�เอกสารประกอบคําร�อง กปน. จะต�องสําเนาเอง 
    2.3 บันทึกรายละเอียดข�อมูลเก็บสําเนาเอกสารเข�าระบบ กรณีร�องเรียน หรือแจ�งเหตุต�องแจ�งเลขคําร�อง

ให�ลูกค�าทราบ 

3. หลังรับเรื่อง 
การติดตามความคืบหน�าพร�อมรายงานสถานะลูกค�า 
- แจ�งสถานะครั้งท่ี 1 เม่ือครบกําหนด  3 วันนับจากวันรับแจ�ง 
- แจ�งสถานะครั้งท่ี 2 เม่ือครบกําหนด  5 วัน นับจากแจ�งสถานะครั้งท่ี 1 
ในการรับฟ�งท้ัง 2 ประเภทภายใต�ช5องทาง Call Center เจ�าหน�าท่ีจะตอบชี้แจงลูกค�าพร�อมบันทึกข�อมูล

ลงในระบบ iMind CRM ส5งไปยังหน5วยงานท่ีเก่ียวข�อง ผ5านทางระบบ CIS และ WLMA 
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ภาพ 2-3 ขั้นตอนลูกค�าติดต5อผ5านศูนยVดํารงธรรม 

ฝตส. 

ฝตส. 
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หมายเหตุ : คํานิยามในแต5ละประเภทงานมีดังนี้  

งานสอบถาม หมายถึง การท่ีลูกค�าสอบถามข�อมูลหรือร�องเรียนในบางเรื่อง โดยเจ�าหน�าท่ีสามารถให�
ข�อมูลหรือตอบชี้แจงลูกค�าได�รวมถึงการติดตามงานมายังหน5วยงานรับเรื่องเพ่ือทราบถึงการแก�ไขป�ญหาต5างๆท่ีเกิน
เวลาแล�วเสร็จ และเจ�าหน�าท่ีสามารถชี้แจงเหตุผลได� 
 งานแจ�งเหตุ หมายถึง การแจ�งจากลูกค�า ผู�ใช�บริการ และผู�มีส5วนได�ส5วนเสียท่ีไม5ได�ผลกระทบโดยตรงจาก
การใช�น้ําประปา หรือบริการท่ีเก่ียวข�องหรือลูกค�าได�รับผลเสียหาย ซ่ึงไม5ได�เกิดจากข�อบกพร5องของ กปน. 
 ขอบริการ หมายถึง การท่ีลูกค�าร�องขอรับบริการจากบริการที กปน.จัดเตรียมไว� 
 ข�อร�องเรียน หมายถึง คําร�องเรียนจากลูกค�า ผู�ใช�บริการและผู�มีส5วนได�ส5วนเสียท่ีได�รับผลกระทบจากการ
ใช�น้ําประปานั้นๆ จนเกิดความไม5พึงพอใจ 

การติดตาม กรณีแจ�งเหตุแล�วไม5ได�รับการแก�ไขโดยเจ�าหน�าท่ีไม5สามารถชี้แจงสาเหตุของการเกินเวลาใน
การแก�ไขป�ญหานั้นๆ จนเกิดความไม5พึงพอใจในการบริการนั้นๆ 
 ข�อเสนอแนะ หมายถึง การแจ�งจากลูกค�าเก่ียวกับข�อเสนอแนะต5างๆท่ีต�องการให� กปน. มีการปรับปรุง
เปลี่ยนแปลงการให�บริการท่ีดีข้ึน 

ชมเชย หมายถึง การแจ�งจากลูกค�า ท่ีได�รับบริการจาก กปน. แล�วรู�สึกประทับใจในบริการท้ังจาก
เจ�าหน�าท่ี 1125 และ สํานักงานประปาสาขา 

(3) Survey 

 1. การสํารวจความพึงพอใจของลูกค�าท่ีใช�บริการผ5านช5องทาง MWA Call Center 1125 โดยหลังสายสนทนา 
ให�ลูกค�าประเมินความพึงพอใจการบริการของเจ�าหน�าท่ี 11 25 (พอใจมาก = 5, พอใจ = 4, ปานกลาง = 3, พอใช� = 2, 
ไม5พอใจ = 1) และ ส5วนบริการข�อมูล รวบรวมข�อมูลจากการสํารวจเพ่ือจัดทํารายงานประจําเดือน 
 2. สจข.สํารวจความพึงพอใจผ5านช5องทางโทรศัพทV สํารวจลูกค�าท่ีมาใช�บริการการติดต้ังประปาใหม5ท้ังข้ันตอน
การขอติดต้ังและการติดต้ังมาตรประปาใหม5ของสํานักงานประปาสาขา (พอใจมาก = 5,พอใจ = 4, ปานกลาง = 3, 
พอใช� = 2, ไม5พอใจ = 1) โดยสุ5มกลุ5มตัวอย5างอย5างน�อย 400 รายต5อปw พร�อมบันทึกลงใน Google Form และ
รวบรวมข�อมูลเพ่ือจัดทํารายงานประจําเดือน 
 3. สจข.สํารวจความพึงพอใจผ5านช5องทางโทรศัพทV สํารวจลูกค�าท่ียกเลิกการใช�น้ํา ท้ังข้ันตอนการขอ
ยกเลิกและสาเหตุในการยกเลิกการใช�น้ําของสํานักงานประปาสาขา (พอใจมาก = 5,พอใจ = 4, ปานกลาง = 3, 
พอใช� = 2, ไม5พอใจ = 1) โดยสุ5มกลุ5มตัวอย5าง 400 รายต5อปw พร�อมบันทึกลงใน Google Form และรวบรวม
ข�อมูลเพ่ือจัดทํารายงานประจําเดือน 
 4.กบบ.สํารวจความพึงพอใจหลังการให�บริการ สํารวจลูกค�าท่ีใช�บริการหลังมาตรวัดน้ํา เช5น ล�างถังพักน้ํา 
สํารวจหาท5อรั่วภายใน ซ5อมท5อภายใน เป̂นต�น (พอใจมาก = 5,พอใจ = 4, ปานกลาง = 3, พอใช� = 2, ไม5พอใจ = 1) 
สุ5มกลุ5มตัวอย5างอย5างน�อย 400 รายต5อปw โดย สจข.รวบรวมข�อมูลรายงานเป̂นรายไตรมาส 
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2.2.3 ช�องทาง Online 
งานบริการข�อมูลผ5านช5องทาง Onlineมีข้ันตอนการดําเนินการดังนี้ 

1. รับเรื่องผ5านช5องทางต5างๆ เช5น Application MWA onMobile, MWA E-service, Social Monitoring, 
Web chat, e-mail, Website MWA, LINE OA (@mwathailand), และ GCC1111 (ศูนยVบริการข�อมูล
ภาครัฐเพ่ือประชาชน) เป̂นต�น 

2. แยกประเภทการรับเรื่อง ว5าเป̂นสอบถาม ขอรับบริการ แจ�งเหตุ ร�องเรียน และความคิดเห็น 
- กรณี เจ�าหน�าท่ี 1125 มีข�อมูลท่ีเก่ียวข�องเพียงพอและสามารถตอบชี้แจงได�  
- กรณี เจ�าหน�าท่ี 1125 ไม5มีข�อมูล หรือเป̂นเรื่องร�องเรียนหน5วยงานอ่ืน เจ�าหน�าท่ี 1125 ส5งเรื่องไป
ยังสํานักงานประปาสาขา หรือหน5วยงานท่ีเก่ียวข�อง เพ่ือดําเนินการแก�ไขและตอบชี้แจงลูกค�าพร�อม
บันทึกข�อมูลลงระบบ iMind CRM ส5งไปยังหน5วยงานท่ีเก่ียวข�อง ผ5านทางระบบ CIS และ WLMA 

3. Application MWA onMobile และ MWA E-service (บริหารจัดการโดย ฝTายพัฒนาระบบงานดิจิทัล 
(ฝพท.)) ลูกค�าส5งเรื่องท่ีต�องการติดต5อกับ กปน.ด�วยตัวเอง ระบบจะทําการส5งและบันทึกข�อมูลไปยัง
ระบบ CIS เพ่ือดําเนินการแก�ไข 

 
ภาพ 2-4 การรับฟ�งลูกค�าผ5านช5องทาง Online 
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เทคนิคการตอบความคิดเห็นทางสื่ออิเล็กทรอนิกสV 
1) อ5านข�อความอย5างถ่ีถ�วน ต้ังใจทําความเข�าใจว5าอะไรคือป�ญหา แล�วเราจะช5วยเหลือลูกค�าได�อย5างไร 

เพ่ือให�สามารถประสานงานไปยังหน5วยงานท่ีเก่ียวข�อง หรือหาวิธีแก�ป�ญหาให�ลูกค�าได�อย5างตรงจุด 
2) ตอบสนองรวดเร็ว ระยะเวลาเป̂นสิ่งท่ีสําคัญท่ีสุด หลังจากได�รับข�อความควรรีบติดตามข�อมูลจาก

หน5วยงานท่ีเก่ียวข�องเพ่ือหาคําตอบท่ีน5าพอใจมาให�ลูกค�าโดยเร็วท่ีสุด 
3) ร5างคําตอบก5อนการตอบกลับ หากเป̂นคําถามท่ีละเอียดอ5อน ก5อนตอบทุกครั้งควรปรึกษาทีมงานถึงความ

เหมาะสมเพราะเม่ือตอบกลับไปแล�วทุกคนจะสามารถอ5านคําตอบนั้นๆได�เช5นกัน 
4) ตอบกลับอย5างเหมาะสม โดยการใช�ภาษาท่ีสุภาพ ข้ึนต�นด�วยคําสวัสดี คําขอบคุณ ตามด�วยคําแนะนํา คํา

ขอโทษตามด�วยวิธีการแก�ไขป�ญหาเพราะสิ่งนี้นอกจากจะช5วยให�ลูกค�าอารมณVดี และใจเย็นข้ึนแล�ว ยัง
สร�างโอกาสในการเปลี่ยนจากคนท่ีไม5ชอบ ให�ชอบได�อีกด�วย 

5) ตรวจสอบคําตอบ ตัวอักษร ให�ถูกต�อง ทุกครั้งก5อน Post 
6) คงความเป̂นบุคลิก (Character) ของเพจทุกครั้ง ไม5ให�หลุด 
7) สร�างบรรยากาศท่ีดี และไม5คาดค้ัน/ไม5กดดันลูกค�า 
8) ระมัดระวังคําพูดในการสื่อสาร 
9) อย5าลบเด็ดขาด เพราะการลบข�อความนอกจากจะแสดงถึงความไม5จริงใจแล�วยังอาจไปกระตุ�นอารมณV

โกรธของลูกค�าให�รุนแรงมากข้ึนและทําให�ป�ญหาบานปลายกว5าเดิมได� อย5างไรก็ตาม การลบข�อความอาจ
ทําได�ในบางกรณี เช5น เป̂นคําหยาบคาย, กระทบกระเทือนถึงสถาบันต5างๆ ซ่ึงเรื่องนี้ควรพูดคุยกันใน
ทีมงานและหาข�อสรุปเป̂นกรณีๆ ไป 

ข�อพึงปฏิบัติกับการร�องเรียนบนสื่ออิเล็กทรอนิกสV 
1) ผิด ไม5ผิด ก็ควร “ขออภัย” ไว�ก5อน จะช5วยบรรเทาอารมณVโกรธของลูกค�าได� 
2) ไม5ว5าลูกค�าจะแสดงความคิดเห็นท่ีรุนแรงแค5ไหน ควรสอบถามสาเหตุท่ีมาของความไม5พึงพอใจนั้น ด�วย

ความสุภาพ เพ่ือหาทางแก�ป�ญหาท่ีต�นเหตุ หากสอบถามแล�วพบว5าเป̂นเพียงความเข�าใจผิดก็จะได�ชี้แจงให�
ลูกค�าเข�าใจข�อเท็จจริง ซ่ึงรวมไปถึงทุกคนท่ีได�อ5านข�อความนั้น และอาจเข�าใจผิดตามไปด�วยจะได�เข�าใจ
ถูกต�อง 

3) ก5อนท่ีจะโต�ตอบออกไปให�คิดเสมอว5าสิ่งท่ีโพสตVบนสื่ออิเล็กทรอนิกสVนั้นไม5ได�โต�ตอบส5วนตัว แต5ทุกคน
สามารถมองเห็นได� 

4) หากต�องอธิบายยาว ควรเสนอช5องทางอ่ืนในการสื่อสาร เช5น ทางโทรศัพทV หรือทางอีเมล 
5) บางครั้งตอบในนามองคVกรอาจฟ�งเหมือนแก�ตัว อาจใช�วิธีตอบในฐานะท่ีเป̂นบุคคลหนึ่งเข�ามาแสดงความ

คิดเห็นต5อเรื่องดังกล5าว เพราะลูกค�ามักมีแนวโน�มท่ีจะฟ�งผู�ใช�บริการด�วยกันมากกว5า 
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พระราชบัญญัติ (พ.ร.บ.) ว5าด�วยการกระทําความผิดเก่ียวกับคอมพิวเตอรV พ.ศ. 2560 
1) การฝากร�านใน Facebook, IG ถือเป̂นสแปม ปรับ 200,000 บาท 
2) ส5ง SMS โฆษณา โดยไม5ได�รับการยินยอมให�ผู�รับสามารถปฏิเสธข�อมูลนั้นได� ไม5เช5นนั้นถือเป̂นสแปมปรับ 

200,000 บาท 
3) ส5งอีเมลขายของ ถือเป̂นสแปม ปรับ 200,000 บาท 
4) กด Like ได�ไม5ผิด พ.ร.บ.คอมฯ ยกเว�นการกดไลคVเป̂นเรื่องเก่ียวกับสถาบัน เสี่ยงเข�าข5ายความผิดมาตรา 

112 หรือมีความผิดร5วม 
5) กด Share ถือเป̂นการเผยแพร5 หากข�อมูลท่ีแชรVมีผลกระทบต5อผู�อ่ืน อาจเข�าข5ายความผิดตาม พ.ร.บ. 

คอมฯ โดยเฉพาะท่ีกระทบต5อบุคคลท่ี 3 
6) พบข�อมูลผิดกฎหมายอยู5ในระบบคอมพิวเตอรVของเรา แต5ไม5ใช5สิ่งท่ีเจ�าของคอมพิวเตอรVกระทําเองสามารถ

แจ�งไปยังหน5วยงานท่ีรับผิดชอบได� หากแจ�งแล�วลบข�อมูลออก เจ�าของก็จะไม5มีความผิดตามกฎหมาย เช5น
ความเห็นในเว็บไซตVต5างๆ รวมไปถึงเฟซบุ�กท่ีให�แสดงความคิดเห็น หากพบว5าการแสดงความเห็นผิด
กฎหมายสามารถแจ�งไปท่ีหน5วยงานท่ีรับผิดชอบเพ่ือลบได�ทันที เจ�าของระบบเว็บไซตVจะไม5มีความผิด 

7) สําหรับแอดมินเพจท่ีเป�ดให�มีการแสดงความเห็น เม่ือพบข�อความใดท่ีผิด พ.ร.บ.คอมฯ เม่ือลบออกจาก
พ้ืนท่ีท่ีดูแลแล�ว จะถือเป̂นผู�พ�นผิด 

8) ไม5โพสตVสิ่งลามกอนาจารท่ีทําให�เกิดการเผยแพร5สู5ประชาชนได� 
9) การโพสตVเก่ียวกับเด็ก เยาวชน ต�องป�ดบังใบหน�า ยกเว�นเม่ือเป̂นการเชิดชู ชื่นชม อย5างให�เกียรติ 

10) การให�ข�อมูลเก่ียวกับผู�เสียชีวิต ต�องไม5ทําให�เกิดความเสื่อมเสียชื่อเสียง หรือดูถูก ดูหม่ิน เกลียดชัง ญาติ
สามารถฟEองร�องได�ตามกฎหมาย 

11) การโพสตVด5าว5าผู�อ่ืน มีกฎหมายอาญาอยู5แล�ว ไม5มีข�อเท็จจริง หรือถูกตัดต5อ ผู�ถูกกล5าวหา เอาผิดผู�โพสตVได� 
และมีโทษจําคุกไม5เกิน 3 ปw  ปรับไม5เกิน 200,000 บาท 

12) ไม5ทําการละเมิดลิขสิทธิ์ผู�ใด ไม5ว5าข�อความ เพลง รูปภาพ หรือวิดีโอ 
13) ส5งรูปภาพแชรVของผู�อ่ืน เช5น สวัสดี อวยพร ไม5ผิดถ�าไม5เอาภาพไปใช�ในเชิงพาณิชยVหารายได� 
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แนวทางประโยคท่ีควรนํามาใช�ทางสื่ออิเล็กทรอนิกสV 
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2.2.4 ช�องทาง Third Party 
 กปน. ดําเนินการจ�างท่ีปรึกษา ด�วยวิธีประกาศเชิญชวนท่ัวไป เพ่ือสํารวจความพึงพอใจ ความไม5พึงพอใจ 

ความผูกพันและความภักดีของลูกค�าท่ีมีต5อการให�บริการในด�านต5าง ๆ  ท้ังในภาพรวม และรายสํานักงานประปา
สาขา จําแนกตามกลุ5มลูกค�าท่ีกําหนด ซ่ึงท่ีปรึกษาจะกําหนดขนาดกลุ5มตัวอย5างด�วยวิธีการทางสถิติ เช5น ใช�สูตร
ของ Taro Yamane เป̂นต�น จัดทําแบบสอบถาม แล�วดําเนินการสํารวจท้ังเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ดังนี้ 

(1) วิธีการ Survey(Face to Face/โทรศัพท0(Phone)) 
 การสํารวจเชิงปริมาณ จะสํารวจลูกค�าทุกกลุ5มด�วยแบบสอบถามท่ีมีท้ังคําถามปลายป�ดและคําถาม

ปลายเป�ด เพ่ือสอบถามความพึงพอใจ ความไม5พึงพอใจ ความผูกพันและความภักดี ภาพลักษณVของ กปน. การ
เปรียบเทียบการให�บริการกับคู5เทียบ และข�อมูลอ่ืน ๆ เช5น ความเชื่อม่ันต5อคุณภาพน้ําประปา การให�บริการหน�า
เคานVเตอรV เป̂นต�น โดยท่ีปรึกษาจะลงพ้ืนท่ีเพ่ือสุ5มสํารวจ ซ่ึงข�อมูลท่ีได�จะนํามาวิเคราะหVและนําเสนอในรูปแบบ
ทางสถิติ เช5น ระดับคะแนน ร�อยละ กราฟ เป̂นต�น 

(2) วิธีการ Focus Group 
 เป̂นการสํารวจเชิงคุณภาพกับลูกค�าทุกกลุ5มด�วยแบบสัมภาษณV (Discussion Guide) ท่ีกําหนดประเด็น
การสนทนาแยกตามกลุ5มลูกค�า เพ่ือเก็บข�อมูลเก่ียวกับความคิดเห็นต5อการให�บริการของ กปน. ในด�านต5าง ๆ เช5น 
คุณภาพน้ําประปา ช5องทางการให�บริการ การร�องเรียนและการรับมือกับข�อร�องเรียนของ กปน. การแจ�งให�ทราบ
ก5อนหยุดจ5ายน้ํา เป̂นต�น โดยท่ีปรึกษาจะกําหนดวัน เวลา และสถานท่ีในการจัดสนทนากลุ5ม แล�วสุ5มติดต5อลูกค�า 
เพ่ือขอเชิญเข�าร5วมการสนทนากลุ5ม 

(3) วิธีการ In-depth Interview 
 เป̂นการสํารวจเชิงคุณภาพด�วยการสัมภาษณVลูกค�า Key Account โดยใช�แบบสัมภาษณVเชิงลึก             
เพ่ือเก็บข�อมูลเก่ียวกับความต�องการของลูกค�า การสร�างความสัมพันธVกับลูกค�าซ่ึงท่ีปรึกษาจะสุ5มนัดหมายลูกค�า
เพ่ือขออนุญาตเข�าสํารวจความพึงพอใจ ณ สถานท่ีของลูกค�า  

 เม่ือดําเนินการสํารวจแล�วเสร็จ ท่ีปรึกษาจะรวบรวมข�อมูล วิเคราะหVผล จัดทํารายงานผลการสํารวจ
แนวทางในการพัฒนาการให�บริการ และส5งมอบงานภายในกําหนดเวลาตามรายละเอียดและขอบเขตของงาน 
(TOR) เพ่ือให�คณะกรรมการตรวจรับพัสดุในงานจ�างท่ีปรึกษาพิจารณาตรวจรับมอบงาน  
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ส�วนที่ 3 : การจัดการเสียงของลูกค�า  

3.1 การจัดการเสียงของลูกค�าในระดับพ้ืนท่ีสาขา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 3-1 กลไกการจัดการเสียงของลูกค�าในระดับพ้ืนท่ีสาขา 

การจัดการเสียงของลูกค�าในระดับหน5วยงาน สรุปข้ันตอนได� ดังนี้ 

1) สํานักงานประปาสาขาและหน5วยงานท่ีเก่ียวข�องรับฟ�งลูกค�าตามช5องทางและกลไกการรับฟ�งท่ีกําหนดไว�ในภาพ 2-1 

2) VOC ประเภทท่ีสามารถดําเนินการได�ทันที ได�แก5 คําร�องขอรับบริการ, ข�อร�องเรียน, เรื่องแจ�งเหตุ, และเรื่องสอบถาม 
ให�ผู�รับเรื่องบันทึกข�อมูลลงในระบบจัดการข�อมูล iMind CRM/CIS/WLMA แล�วแต5กรณีเพ่ือเป�ดคําร�องหรือ       
ใบงานให�ผู�รับผิดชอบท่ีเก่ียวข�องนําไปดําเนินการตอบสนองลูกค�า/ปรับปรุงแก�ไขในทันทีตาม SLA ท่ีกําหนดไว� 

3) VOC ประเภทความคิดเห็น และความพึงพอใจ สบก. บันทึกผ5าน Google Form ตามระยะเวลาท่ีกําหนดและ
ส5งเข�าระบบ VOC Data Analytic (Power BI, Google Data Studio) เพ่ือนําไปวิเคราะหVร5วมกับ VOC 
ประเภทคําร�องขอรับบริการ, ข�อร�องเรียน, เรื่องแจ�งเหตุ และเรื่องสอบถาม ซ่ึงเชื่อมโยงมาจากระบบจัดการ
ข�อมูล iMind CRM/CIS/WLMA 
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4) สจข. ส5งข�อมูล Google Form ให�สบก. ภายใน 5 วันทําการของเดือนถัดไป เพ่ือให� สบก. ดําเนินการวิเคราะหV
และสรุปประเด็น VOC เป̂นรายเดือนพร�อมรายงานผลต5อผู�บริหารในแต5ละพ้ืนท่ีสาขา เพ่ือกําหนดแนวทางใน
การปรับปรุง/พัฒนาให�สอดคล�องกับประเด็น VOC และมอบหมายผู�รับผิดชอบพร�อมกําหนดระยะเวลาแล�วเสร็จ 
โดย สจข.จะโทรติดตามแนวทางการปรับปรุง/พัฒนา จากผู�รับผิดชอบของสํานักงานประปาสาขา 18 สาขา 
ภายใน 10 วันทําการของเดือนถัดไป พร�อมท้ัง บันทึกแนวทาง การปรับปรุง/พัฒนา ลงในระบบ VOC Data 
Analytic (Form-2) เพ่ือสรุปข�อมูลนําเสนอในท่ีประชุมสายงาน ทุกไตรมาส  

5) ผู�รับผิดชอบท่ีได�รับมอบหมายในการปรับปรุง/พัฒนาท่ีสอดคล�องกับประเด็น VOC จะนําแนวทางท่ีกําหนดไว�
ไปปฏิบัติให�แล�วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 

6) สจข. โทรติดตามผลการปรับปรุง/พัฒนาท่ีสอดคล�องกับประเด็น VOC และรายงานผลในระบบ VOC Data 
Analytic (Form-3) ทุกไตรมาสพร�อมท้ังส5งรายงานผลการปรับปรุง/พัฒนาท่ีสอดคล�องกับประเด็น VOC      
เพ่ือสรุปข�อมูลนําเสนอในท่ีประชุมสายงาน  

หมายเหตุ ข้ันตอนท่ี 4) และ 5) การกําหนดแนวทางปรับปรุง/พัฒนา รวมถึงการนําแนวทางไปปฏิบัติ 
สํานักงานประปาสาขาสามารถใช� “MWA Active Model” ซ่ึงเป̂นเครื่องมือท่ี กปน. กําหนดให�ทุกหน5วยงาน
ใช�เป̂นกรอบแนวทางในการปรับปรุงผลการดําเนินงาน ดังตัวอย5างตามภาพ 3-2 

 
ภาพ 3-2 ตัวอย5างการประยุกตVใช�เครื่องมือ MWA Active Model มาปรับปรุง/พัฒนาให�สอดคล�องกับ 

ประเด็น VOC ในระดับสาขา 
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3.2 การจัดการสารสนเทศด�านลูกค�าในระดับองค0กร  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 3-3 กลไกการจัดการสารสนเทศด�านลูกค�าในระดับองคVกร 
การจัดการสารสนเทศด�านลูกค�าในระดับองคVกร สรุปข้ันตอนได� ดังนี้ 

1) สจข. ดําเนินการวิเคราะหVและสรุปประเด็น VOC จากระบบ VOC Data Analytic และรายงานผลต5อ 
CMC ทุกไตรมาส เพ่ือพิจารณากําหนดแนวทางในการปรับปรุง/พัฒนาให�สอดคล�องกับประเด็น VOC 
และมอบหมายผู�รับผิดชอบพร�อมกําหนดระยะเวลาแล�วเสร็จจะบันทึกแนวทางการปรับปรุง/พัฒนา 
รวมท้ังผู�รับผิดชอบและระยะเวลาแล�วเสร็จดังกล5าวไว�ในรายงานการประชุม CMC 

2) ผู�รับผิดชอบท่ีได�รับมอบหมายในการปรับปรุง/พัฒนาท่ีสอดคล�องกับประเด็น VOC จะนําแนวทางท่ี
กําหนดไว�ไปปฏิบัติ หรือจัดทําแผนและปฏิบัติให�แล�วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 

3) สจข. ติดตามผลการปรับปรุง/พัฒนาท่ีสอดคล�องกับประเด็น VOC และรายงานผลต5อ CMC ทุกไตรมาส
พร�อมบันทึกผลการติดตามไว�ในรายงานการประชุม CMC 
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4) ในช5วงเดือน ธ.ค.-ก.พ. ของทุกปw สจข.จะรวบรวมข�อมูล VOC จากระบบ VOC Data Analytic และจาก
แหล5งอ่ืนๆ เช5น รายงานผลสํารวจความพึงพอใจ โดย Third Party นํามากําหนดประเด็นความต�องการ 
(Needs) และความคาดหวัง (Expectations) อีกท้ังรวบรวมข�อมูลนําเข�าอ่ืนๆ ได�แก5 สารสนเทศด�านตลาด 
(Market Information) เช5น จํานวนการติดต้ังประปาใหม5, %Water Coverage, ปริมาณและรายได�จากการ
ขายน้ําชายขอบ เป̂นต�นสารสนเทศด�านผลิตภัณฑVและบริการ (Product & Service Information) เช5น 
ผลลัพธVด�านคุณภาพน้ําและแรงดันน้ํา, ผลลัพธVระยะเวลาในการให�บริการลูกค�าในด�านต5างๆ ตาม SLA เป̂น
ต�น รวมถึงข�อมูลกลุ5มลูกค�าของคู5เทียบ เพ่ือนําไปพิจารณากําหนดตัวแปรในการทบทวนกลุ5มลูกค�า และ
กําหนดลูกค�าเปEาหมายต5อไป 

5) สจข. ดําเนินการแยกประเด็น Needs & Expectations ตามกลุ5มลูกค�าท่ีได�ทบทวน โดยแบ5งเป̂นมิติด�าน
ผลิตภัณฑV  ด�านการสนับสนุนลูกค�า และด�านการสร�างความสัมพันธVกับลูกค�า   

6) สจข. นําประเด็น Needs & Expectations ในแต5ละกลุ5มลูกค�าเข�าสู5ข้ันตอนการจัดลําดับความสําคัญ (Ranking)      
ในมุมมองของลูกค�า โดยให�ลูกค�าแต5ละกลุ5มเป̂นผู�จัด Ranking ประเด็น Needs & Expectations 

7) สจข. นําประเด็น Needs & Expectations ในแต5ละกลุ5มลูกค�าเข�าสู5 ข้ันตอนการจัดลําดับความสําคัญ 
(Ranking) ในมุมมองขององคVกรโดยผู�บริหารระดับสูงจัด Ranking ประเด็น Needs & Expectations 
ตามหลักเกณฑVท่ีกําหนดได�แก5 (1) ความสอดคล�องกับนโยบายรัฐ/หน5วยงานกํากับดูแล/ทิศทางเชิงกลยุทธV 
(2) ความยืดหยุ5นด�านกฎระเบียบข�อบังคับ (3) ความคุ�มค5าด�านงบประมาณท่ีจะใช�และประโยชนVท่ีจะได�รับ 
(4) ความพร�อมด�านโครงสร�างและบุคลากร (5) ผลกระทบต5อภาพลักษณVองคVกรท้ังเชิงบวกและเชิงลบ 

8) สจข. นําประเด็น Needs & Expectationsในแต5ละกลุ5มลูกค�า ท่ีผ5านการ Ranking ท้ังในมุมมองของ
ลูกค�าและองคVกร  มากําหนดเป̂นความต�องการและความคาดหวังท่ีสําคัญ (Key Requirement) ของแต5
ละกลุ5มลูกค�าผ5าน VOC Ranking Matrix ตามภาพ 3-4 

 
ภาพ 3-4 VOC Ranking Matrix 
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9) สจข. จัดทําหรือทบทวนข�อมูลกลุ5มลูกค�า (Customer Segment Profile : CSP) เพ่ือกําหนดคุณลักษณะเฉพาะ
ของกลุ5มลูกค�า โดยพิจารณาตามตัวแปรท่ีใช�ในการจําแนก 

10) สจข. สรุปผลการกําหนดความต�องการความคาดหวังท่ีสําคัญ (Key Requirement) การทบทวนกลุ5ม
ลูกค�า ลูกค�าเปEาหมาย และจัดทําข�อมูลกลุ5มลูกค�าเสนอต5อ CMC ให�พิจารณาถ5ายทอดไปดําเนินการต5อใน
หน5วยงานหรือกระบวนงานท่ีเก่ียวข�อง ได�แก5 การสื่อสารภายในองคVกร, การจัดทํา/ทบทวนแผนวิสาหกิจ 
และแผนแม5บท ( IT, Innovation, KM, HR, Customer, Stakeholders) , การออกแบบ/ทบทวน
ผลิตภัณฑV ระบบงาน และกระบวนงาน, การสนับสนุนลูกค�า (Customer Support), การสร�าง
ความสัมพันธVกับลูกค�า (CRM Program), การจัดการข�อร�องเรียน (Complaint Management) และการ
ประเมินความพึงพอใจ ความไม5พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค�า   

11) ในช5วงเดือน ก.ค. - ก.ย. ของทุกปw สจข. จะประเมินประสิทธิผลของแนวทางการรับฟ�งลูกค�าจากตัววัดคะแนน
ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต5อช5องทางรับฟ�ง และประเมินประสิทธิผลของแนวทางการจัดการเสียงของ
ลูกค�า และการจําแนกลูกค�าจาก 2 ตัวชี้วัด ได�แก5 (1) ความทันเวลาของการถ5ายทอดผลการทบทวนกลุ5ม
ลูกค�า ลูกค�าเปEาหมาย ความต�องการความคาดหวังท่ีสําคัญ และ CSP ไปให�หน5วยงานท่ีเก่ียวข�องใช�ต5อ 
และ (2) คะแนนความพึงพอใจของลูกค�าในภาพรวม (วัดความถูกต�องของ VOC) โดยนําผลการติดตามตัว
วัดรายงานต5อ CMC ภายในไตรมาสแรกของปwงบประมาณถัดไป 
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3.3 การใช�งานระบบสารสนเทศการรับฟ<งลูกค�า ประกอบด�วย 2 ระบบ คือ  
3.3.1. ระบบ VOC Data Analytic 
1. เข�า intranet กปน. (intra.mwa.co.th) 

 
 
2. เลือก หน5วยงานภายใน 
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3. เลือก สายงานบริการตะวันตก 

 
 
4. เลือก กองประสานงานบริการ

 



การประปานครหลวง 

คู5มือการจัดการเสียงของลูกค�า (VOC Management Manual) 

 Page 29 of 77  

 

5. สังเกตเมนูด�านซ�ายมือ ให�เลือกเมนู VOC Data Analytic 
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ภาพรวมจํานวนคําร�องแยกตามประเภทเรื่อง, สาขา และอนุกรมเวลา (Time Series) 

 
ข�อมูลคําร�องลักษณะพ้ืนท่ีให�บริการ 
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รายงานจํานวนข�อร�องเรียน (แยกตามประเภท) 
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สรุปจํานวนข�อร�องเรียน (แยกตามสาขา) 
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สรุปจํานวนข�อร�องเรียนของแต5ละสาขา 

 

 
2.4 สรุปจํานวนข�อร�องเรียน และ สาเหตุของแต5ละสาขา 
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สรุประยะเวลาท่ีดําเนินการแก�ไขเรื่องร�องเรียนของแต5ละสาขา 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 



การประปานครหลวง 

คู5มือการจัดการเสียงของลูกค�า (VOC Management Manual) 

 Page 35 of 77  

 

3.3.2 MWA Data Warehouse หรือ ระบบคลังข�อมูลบริหารงานประปา (การบริการ) 

  
 
MWA Data Warehouse หรือ ระบบคลังข�อมูลบริหารงานประปา (การบริการ) ประกอบด�วย 
1. การรับฟ)งลูกค�า (VOC) สอบถาม แจ�งเหตุ ร�องเรียน ขอบริการ และอ่ืนๆ 
ตัวอย7าง Data Dashboard จาก Power BI 
 Link :   https://davis.mwa.co.th/ 
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2. รายงานความพึงพอใจของ กปน. 
ตัวอย7าง Data Dashboard จาก Power BI 
Link :   https://davis.mwa.co.th/ 
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ส�วนที่ 4 : การประเมินความพึงพอใจ ไม�พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค�า 

4.1 การประเมินความพึงพอใจภายนอกองค0กร (Third Party) 

 กปน.ได�ออกแบบกระบวนการประเมินความพึงพอใจ ไม5พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค�าไว�ตามภาพ 4-1 
โดยมีจุดมุ5งหมายเพ่ือใช�เป̂นแนวทางในการตอบสนองความต�องการ และความคาดหวังของลูกค�า ซ่ึงสรุปรายละเอียด
ในแต5ละข้ันตอนได� ดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 4-1 กระบวนการประเมินความพึงพอใจ ไม5พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค�า 

ข้ันตอนท่ี 1 รวบรวมข�อมูล  
 สจข.รวบรวมข�อมูลนําเข�า ได�แก5 นโยบาย หลักเกณฑVขององคVกร/ หน5วยงานกํากับดูแล แนวทางและ
กลไกการประเมินในปwท่ีผ5านมา โดยวิเคราะหVความจําเป̂น นํามากําหนด/ทบทวนวัตถุประสงคV รูปแบบ ความถ่ี 
และวิธีการประเมิน (ท้ังการสํารวจโดยสาขาในพ้ืนท่ี และการจ�างท่ีปรึกษา) ไว�ในคู5มือการจัดการ VOC ซ่ึงทบทวน
ทุกปw ซ่ึงกิจกรรมนี้ดําเนินการในช5วงเดือน ต.ค. – พ.ย. ของทุกปw 
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ข้ันตอนท่ี 2 สํารวจความพึงพอใจลูกค�าหลังรับบริการ (Transaction Survey) 
 สบก. สํารวจความพึงพอใจของลูกค�าโดยดําเนินการตามแนวทางการดําเนินงานตามท่ีระบุไว�ในคู5มือ                   
การจัดการ VOC และจัดทํารายงานสรุปผลสํารวจความพึงพอใจผู�ใช�บริการท่ีสาขาประจําเดือน โดย สจข.จัดทํารายงาน
ประจําไตรมาสเพ่ือสรุปเข�าท่ีประชุมสายงานซ่ึงกิจกรรมนี้ดําเนินการทุกเดือน 

ข้ันตอนท่ี 3 ดําเนินการจ�างท่ีปรึกษาสํารวจประจําปk (Global Survey) 
 คณะกรรมการดําเนินการจ�างท่ีปรึกษาสํารวจประจําปwและหน5วยงานท่ีเก่ียวข�องดําเนินการคัดเลือกท่ีปรึกษา
และจัดจ�างท่ีปรึกษาตามกฎหมายท่ีเก่ียวข�องกับการจ�างท่ีปรึกษา โดยระบุความจําเป̂น วัตถุประสงคV รูปแบบ 
ความถ่ี วิธีการประเมินตามรายละเอียดและขอบเขตงานจ�าง (TOR) หรือสัญญาจ�างในปwท่ีผ5านมา ซ่ึงดําเนินการ
จัดทําเป̂นรายละเอียดและขอบเขตงานจ�าง (TOR) และราคากลาง ผลการคัดเลือกท่ีปรึกษา และลงนามในสัญญา
ภายใน ต.ค. ซ่ึงกิจกรรมนี้ดําเนินการในช5วงเดือน พ.ค. ของปwงบประมาณก5อนหน�า – ต.ค. ของทุกปw 

ข้ันตอนท่ี 4 จัดทําแบบสอบถามการสํารวจประจําปk 
 สจข. ท่ีปรึกษาสํารวจประจําปw และหน5วยงานท่ีเก่ียวข�องดําเนินการจัดทําแบบสอบถามสํารวจประจําปw
ตามรายละเอียดและขอบเขตงานจ�าง (TOR) หรือสัญญาจ�างประจําปw โดยรวบรวมแบบสํารวจในปwท่ีผ5านมา 
สารสนเทศด�านตลาด(Market Information) สารสนเทศด�านผลิตภัณฑVและบริการ (Product & Service 
Information) รวมถึงข�อมูลกลุ5มลูกค�าของคู5เทียบ เพ่ือจัดทําแบบสอบถามการสํารวจประจําปw ภายในเดือน พ.ย. 
ของทุกปw 

ข้ันตอนท่ี 5 ดําเนินการสํารวจประจําปk  และกํากับติดตาม ควบคุมให�เปmนไปตามขอบเขตงาน 
 สจข. ท่ีปรึกษาสํารวจประจําปw และคณะกรรมการตรวจรับพัสดุฯ ดําเนินการสํารวจประจําปw  และกํากับ
ติดตาม ควบคุมให�เป̂นไปตามรายละเอียดและขอบเขตงานจ�าง (TOR) หรือสัญญาจ�างประจําปw รวมท้ังดําเนินการ
ตามแบบสอบถามการสํารวจอย5างครบถ�วนถูกต�อง เพ่ือจัดทําเป̂นข�อมูลผลสํารวจประจําปw ซ่ึงกิจกรรมนี้ดําเนินการ
ในช5วงเดือน ธ.ค. - ก.พ. ของทุกปw 

ข้ันตอนท่ี 6 สรุปผลการสํารวจเบ้ืองต�น ส�งหน�วยงานท่ีจัดทําแผนวิสาหกิจและแผนแม�บทท่ีเก่ียวข�อง 
 สจข.และท่ีปรึกษาสํารวจประจําปw ดําเนินการนําข�อมูลผลสํารวจประจําปwมาสรุปผลการสํารวจประจําปw (เบ้ืองต�น) 
ส5ง ฝนย. และหน5วยงานท่ีจัดทําแผนแม5บทท่ีเก่ียวข�อง ซ่ึงกิจกรรมนี้ดําเนินการในช5วงเดือน ก.พ. - มี.ค. ของทุกปw 

ข้ันตอนท่ี 7 วิเคราะห0 และจัดทํารายงานผลสํารวจประจําปk เสนอคณะกรรมการตรวจรับพัสดุฯ และส่ือสาร
เผยแพร� 
 สจข. ท่ีปรึกษาสํารวจประจําปw และคณะกรรมการตรวจรับพัสดุฯ ดําเนินการนําข�อมูลผลสํารวจประจําปw 
และรายละเอียดและขอบเขตงานจ�าง (TOR) หรือสัญญาจ�างประจําปw มาวิเคราะหVและจัดทํารายงานผลสํารวจประจําปw 
เสนอคณะกรรมการตรวจรับพัสดุฯ และสื่อสารเผยแพร5 ซ่ึงกิจกรรมนี้ดําเนินการในช5วงเดือน มี.ค. - พ.ค. ของทุกปw 
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ข้ันตอนท่ี 8 สรุปประเด็นความต�องการความคาดหวังท่ีสําคัญท่ีมีผลต�อความพึงพอใจ ความไม�พึงพอใจ และ
ความผูกพัน ส�งให�หน�วยงานจัดทําแผนวิสาหกิจและแผนแม�บทท่ีเก่ียวข�อง 

 สจข.นํารายงานผลสํารวจประจําปw มาวิเคราะหVและจัดทํารายงานสรุปประเด็นความต�องการความ
คาดหวังท่ีสําคัญท่ีมีผลต5อความพึงพอใจ ความไม5พึงพอใจ และความผูกพัน ซ่ึงกิจกรรมนี้ดําเนินการในช5วงเดือน 
พ.ค. ของทุกปw 

ข้ันตอนท่ี 9 ประเมินประสิทธิผลของแนวทาง สอบทานกระบวนการ จัดเก็บองค0ความรู� นําไปสู�การปรับปรุง/
พัฒนา/สร�างนวัตกรรม 

 สจข.ประเมินประสิทธิผลของแนวทาง สอบทานกระบวนการ จัดเก็บองคVความรู� นําไปสู5การปรับปรุง/
พัฒนา/สร�างนวัตกรรม คือ ประเภทสํารวจรายเดือน ได�แก5 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผู�ใช�ข�อมูลผลสํารวจ
หลังรับบริการของสาขา และร�อยละความครบถ�วนในการส5งผลสํารวจหลังรับบริการของสาขา และประเภท
รายงานสํารวจรายปw ได�แก5 (1) ความเหมาะสมของระเบียบวิธีวิจัย (2) ความครอบคลุมของประเด็นในการสํารวจ 
(3) ความเหมาะสมของการสุ5มตัวอย5าง (4) ความเท่ียงตรงน5าเชื่อถือของผลสํารวจ (5) ร�อยละการตอบกลับของ
กลุ5มตัวอย5าง โดยผลการทบทวนประสิทธิผลของแนวทาง และสอบทานกระบวนการ พร�อมท้ัง องคVความรู�/ผลการ
ปรับปรุง/พัฒนา/สร�างนวัตกรรม จัดเก็บลงระบบดิจิทัล เพ่ือให�การประเมิณประสิทธิผลดําเนินการอย5างมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงกิจกรรมนี้ดําเนินการปwละครั้ง ในเดือน ก.ย. ของทุกปw  

การประเมินความพึงพอใจประเภทรายปw (Third Party) 
 กปน. ดําเนินการจ�างท่ีปรึกษา ด�วยวิธีประกาศเชิญชวนท่ัวไป เพ่ือสํารวจความพึงพอใจ ความไม5พึงพอใจ 
ความผูกพันและความภักดีของลูกค�าท่ีมีต5อการให�บริการในด�านต5าง ๆ  ท้ังในภาพรวม และรายสํานักงานประปา
สาขา จําแนกตามกลุ5มลูกค�าท่ีกําหนด ซ่ึงท่ีปรึกษาจะกําหนดขนาดกลุ5มตัวอย5างด�วยวิธีการทางสถิติ เช5น ใช�สูตร
ของ Taro Yamane เป̂นต�น จัดทําแบบสอบถาม แล�วดําเนินการสํารวจท้ังเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ เม่ือ
ดําเนินการสํารวจแล�วเสร็จ ท่ีปรึกษาจะรวบรวมข�อมูล วิเคราะหVผล จัดทํารายงานผลการสํารวจแนวทางในการ
พัฒนาการให�บริการ และส5งมอบงานภายในกําหนดเวลาตามรายละเอียดและขอบเขตของงาน (TOR) เพ่ือให�
คณะกรรมการตรวจรับพัสดุในงานจ�างท่ีปรึกษาพิจารณาตรวจรับมอบงาน โดยมีข้ันตอนการจัดจ�างท่ีปรึกษาฯ 
และการประเมินความพึงพอใจ ดังภาพต5อไปนี้ 
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ข้ันตอนจัดจ�างท่ีปรึกษาศึกษาคุณภาพการให�บริการลูกค�า ของ กปน.  หน�วยงาน
รับผิดชอบ 

ระยะเวลา
ดําเนินการ 

การ
เบิกจ�าย 

 ฝตส. พฤษภาคม  

-คณะกรรมการจัดทํา 
ร5างขอบเขตของงาน 

- คณะกรรมการ
กําหนดราคากลาง 

 
พฤษภาคม- 
กรกฎาคม 

คณะกรรมการ
ดําเนินงานจ�างท่ี

ปรึกษาโดยวิธีประกาศ
เชิญชวนท่ัวไป 

 
สิงหาคม– 
กันยายน 

ฝจพ. ตุลาคม 

-ท่ีปรึกษา 
-ฝตส. 

พฤศจิกายน 
 

งวดท่ี 1 
ร�อยละ 15 

 
 

-ท่ีปรึกษา 
-คณะกรรมการตรวจ

รับพัสดุงานจ�างฯ 
 
 

มกราคม 
(ส5งผลสํารวจ 
เชิงปริมาณ)  

 
 
 

กุมภาพันธV 
(ส5งผลสํารวจ 
เชิงคุณภาพ) 

 

งวดท่ี 2 
ร�อยละ 25 
(90 วัน) 

 
 
 

งวดท่ี 3 
ร�อยละ 25 
(120 วัน) 

-ท่ีปรึกษา 
-คณะกรรมการตรวจ

รับพัสดุงานจ�างฯ 
-ฝตส. 

 
มีนาคม-
เมษายน 

งวดท่ี 4 
ร�อยละ 35 
(150 วัน) 

 

ฝตส. 
 

เมษายน  

 
 

ฝตส. 
 
 

 
 

เมษายน-
พฤษภาคม 

 
 

 

ตาราง 4-1 ข้ันตอนดําเนินการเพ่ือจัดจ�างท่ีปรึกษาสํารวจความพึงพอใจรายปw (Third Party) 

รวบรวมข�อมลู แนวทางการจัดกลุ5มลูกค�า และการรับฟ�งเสยีงลูกค�า 

จัดทํา TOR และราคากลาง 

ดําเนินการคัดเลือกท่ีปรึกษา 

ลงนามสญัญา 

จัดทําแบบสอบถาม โดยประชุมร5วมกับหน5วยงานท่ีต�องการใช�ข�อมูล 

ดําเนินการสํารวจความพึงพอใจ 

สํารวจเชิงปริมาณ 

Focus Group 

สํารวจเชิงคุณภาพ 

In-depth interview 

นัดหมายลูกค�า 

ดําเนนิการสนทนา/สัมภาษณV 

 
สุ5มสํารวจ  

ณ พ้ืนที่ใช�น้ํา/ 
สถานที่รับบรกิาร 

รวบรวมข�อมลู วิเคราะหVผล และจัดทํารายงานผลการสํารวจความพึง
พอใจ แล�วนําเสนอคณะกรรมการตรวจรับพัสดุในงานจ�างท่ีปรึกษา 

จัดทําประเด็นเพ่ือพัฒนา ปรับปรงุคุณภาพการให�บริการ/นําเสนอผู�บริหาร และ
หน5วยงานท่ีเก่ียวข�อง เพ่ือจัดทําแผนปรับปรุงคุณภาพการให�บริการ 

-เผยแพร5ผลการสาํรวจความพึงพอใจ ผ5านช5องทางต5างๆ เช5น ประชุมสรุปผล, 
หน�าเวบไซตV กปน. เป̂นต�น 

-นําเสนอสรุปผลสํารวจให�คณะกรรมการขับเคลื่อนนโยบายองคVกร 
คณะอนุกรรมการพัฒนาองคVกร และคณะกรรมการ กปน.  
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 การสํารวจความพึงพอใจของลูกค�าของ กปน. มีแนวทางการประเมิน รวบรวมข�อมูล และรายงานผลการ
ประเมินท่ีมีความน5าเชื่อถืออย5างเหมาะสมโดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 วัตถุประสงค0การสํารวจ   
การสํารวจความพึงพอใจลูกค�าของ กปน. ปwงบประมาณ 2566  มีวัตถุประสงคVการสํารวจ ดังนี้  

1. เพื่อศึกษาคุณภาพการให�บริการลูกค�าของการประปานครหลวง อาทิ ความพึงพอใจ ความไม7พึงพอใจ และความ
ผูกพัน พร�อมสํารวจความคิดเห็นของลูกค�าที่มีต7อผลิตภัณฑVและบริการในด�านต7างๆ รวมทั้งด�านการสนับสนุน
ลูกค�า ด�านการสร�างความสัมพันธVกับลูกค�า และด�านภาพลักษณVในภาพรวม กปน. (จําแนกตามกลุ7มลูกค�าและ 
Customer Journey ที่ กปน. กําหนด) และสํานักงานประปาสาขา โดยเปรียบเทียบผลการศึกษากับคุณภาพ
การให�บริการลูกค�าของการประปานครหลวงในช7วง 2 ป]ที่ผ7านมา  

2. เพื่อศึกษาคุณภาพการให�บริการลูกค�าของการประปานครหลวง เปรียบเทียบกับคู7แข7งหรือคู7เทียบที่เหมาะสม 
3. เพื่อศึกษาการรับรู� ความพึงพอใจ ความคิดเห็นของลูกค�าในด�านช7องทางการรับฟ)งลูกค�า ด�านสนับสนุนข�อมูล

สารสนเทศ ด�านสนับสนุนการทําธุรกรรม จําแนกตามกลุ7มลูกค�าและ Generation 
4. เพื่อศึกษาวิเคราะหVป)จจัยที่ส7งผลต7อคุณภาพการให�บริการลูกค�าของการประปานครหลวง อาทิ ความพึงพอใจ 

ความไม7พึงพอใจ และความผูกพัน เพื่อค�นหา Customer Insight นํามากําหนดเป`นความต�องการและความ
คาดหวังจําแนกตามกลุ7มลูกค�าให�ครอบคลุม Customer Journey ที่ กปน. กําหนด รวมทั้งจัดลําดับความสําคัญ
ของความต�องการและความคาดหวังในแต7ละกลุ7มลูกค�า 

5. เพื่อเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให�บริการลูกค�าของการประปานครหลวง ที่สอดคล�องกับผล
การศึกษาวิเคราะหV ทั้งในภาพรวมองคVกร (จําแนกตามกลุ7มลูกค�าและ Customer Journey ที่ กปน. กําหนด) 
และสํานักงานประปาสาขา 
 ขอบเขตการศึกษา 
กําหนดให�ครอบคลุมเนื้อหาของประเด็นการศึกษาดังต5อไปนี้ 
ขอบเขตประชากรจากการสํารวจเชิงปริมาณจากลูกค�าของ กปน. จะอยู5ในพ้ืนท่ีของสํานักงานประปา

สาขาท้ัง 18 สาขา โดยจํานวนลูกค�าท่ีจําแนกตามประเภทลูกค�า อันครอบคลุมลูกค�า 3 กลุ5มได�แก5  
1. กลุ5มลูกค�าท่ีใช�น้ําประปาเพ่ืออุปโภคบริโภคโดยตรงในท่ีพักอาศัย (เรียกว5ากลุ5ม R – Residential) 
2. กลุ5มลูกค�าท่ีใช�น้ําประปาในในเชิงพาณิชยVหรือในกระบวนการดําเนินงานภายในองคVกร (เรียกว5ากลุ5ม C-

Commercial หรือผู�ประกอบการพาณิชยV) 
3. กลุ5มลูกค�าท่ีใช�น้ําประปาในเชิงการผลิตอุตสาหกรรม เช5นการผลิตโดยมีรูปแบบการใช�น้ําต5อเนื่อง หรือใช�

น้ําตลอด 24 ชั่วโมง (เรียกว5ากลุ5ม I-Industrial หรือผู�ประกอบการอุตสาหกรรม) 
จากกลุ5มลูกค�าข�างต�น กปน. ได�กําหนดกลุ5มลูกค�าเปEาหมายท่ีมีปริมาณการใช�น้ําประปาเฉลี่ยต้ังแต5 10,000 

ลูกบาศกVเมตรต5อเดือนข้ึนไป ซ่ึงมีพฤติกรรมการใช�น้ําประปาอย5างน�อย 1 ประเภทของกลุ5มลูกค�า R - C - I (เรียกว5า
กลุ5ม K- Key Account หรือลูกค�าสําคัญ) 
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การดําเนินงานจะต�องสอดคล�องกับวัตถุประสงคVของงานภายใต�ขอบเขตดังต5อไปนี้ 
3.1 ประชากร: ลูกค�าของ กปน. ท่ีอยู5ในพ้ืนท่ีของสํานักงานประปาสาขาท้ัง 18 แห5ง โดยมี

จํานวนลูกค�าท้ังหมด และลูกค�าเปEาหมาย ดังตาราง 

R C I รวมทั้งสิน้ 

2,140,085 444,876 4,853 2,589,814 

      ตาราง 4-2 จํานวนลูกค�าท้ังหมดแยกตามกลุ5ม (ราย) 

กลุ7มลูกค�า R C I รวมทั้งสิ้น 
K 27 211 129 367 
S 11 149 9 169 

รวมทั้งสิ้น 38 360 138 536 
ตาราง 4-3 จํานวนลูกค�าเปEาหมาย Key Account และ Sensitive Account แยกตามกลุ5ม (ราย) 

3.2 วิธีการสํารวจและขนาดของตัวอย5าง 
    3.2.1 การสํารวจเชิงปริมาณ มีจํานวนตัวอย5างเพียงพอตามหลักสถิติในระดับท่ีมีนัยสําคัญ 

และมีความคลาดเคลื่อนในระดับท่ียอมรับได� โดยใช�วิธีการสุ5มตัวอย5างท่ีมีความน5าเชื่อถือ เช5น วิธีการสุ5ม
ตัวอย5างแบบเป̂นระบบ (Systematic Random Sampling) หรือ วิธีการสุ5มตัวอย5างแบบกลุ5ม (Cluster 
Sampling) ด�วยวิธี Grid Sampling เป̂นต�น เพ่ือให�กลุ5มตัวอย5างเป̂นตัวแทนท่ีดีของประชากร โดยสุ5ม
ตัวอย5างให�ครอบคลุมจํานวนลูกค�าท้ังหมด และลูกค�าเปEาหมาย (จําแนกตามกลุ5มลูกค�า RCI) จํานวนรวม
ไม5ต่ํากว5า 3,600 ราย  

    3.2.2 การสํารวจเชิงคุณภาพ นําผลการสํารวจเชิงปริมาณจากข�อ 3.2.1 มาวิเคราะหVเพ่ือใช�ใน
การสํารวจเชิงคุณภาพด�วยวิธีการ ดังนี้ 

  (1) การสนทนากลุ5ม (Focus Group) โดยสุ5มตัวอย5างลูกค�า RCI จํานวนไม5ตํ่ากว5ากลุ5ม
ละ 12 ราย โดยนําประเด็นท่ีได�จากการสํารวจเชิงปริมาณและการใช�บริการผ5าน Digital Service ของ 
กปน. อาทิ เช5น MWA onMobile ,Social Media หรือช5องทางดิจิทัลอ่ืน ๆ รวมท้ังนโยบายและทิศ
ทางการดําเนินงานของ กปน. มากําหนดเป̂นประเด็นสนทนา 

  (2) การสัมภาษณVเชิงลึก (In-depth Interview) โดยสุ5มตัวอย5างกลุ5มลูกค�าเปEาหมาย 
จํานวนไม5ตํ่ากว5า 80 ราย (Key Account จํานวน 40 ราย และ Sensitive Account จํานวน 40 ราย)  
ให�ครอบคลุมพฤติกรรมการใช�น้ําท่ีกําหนด และครอบคลุมพ้ืนท่ีการให�บริการของ กปน. 

3.3 ประเด็นการสํารวจต�องสอดคล�องกับวัตถุประสงคVและครอบคลุมด�านต5างๆ อย5างน�อย
ดังต5อไปนี้ 

     3.3.1 ความพึงพอใจและความคิดเห็นท่ีมีต5อผลิตภัณฑVและบริการในด�านต5างๆ ในภาพรวม 
กปน. (จําแนกตามกลุ5มลูกค�าและ Customer Journey ท่ี กปน. กําหนด) และสํานักงานประปาสาขา 

 (1) ด�านคุณภาพผลิตภัณฑVและบริการท่ัวไป เช5น คุณภาพน้ําประปา และข�อมูลข5าวสาร เป̂นต�น 
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 (2) ด�านคุณภาพการให�บริการของสํานักงานประปาสาขา เช5น การบริการรับชําระเงิน และการ
บริการรับคําร�อง การให�บริการ 3จ. (จอด จ5าย จร) การวางท5อ/ซ5อมท5อประปา การติดต้ังประปาใหม5 และ
การให�บริการ ณ ห�างสรรพสินค�า (4 แห5ง) เป̂นต�น 

 (3) ด�านคุณภาพการให�บริการของศูนยVบริการประชาชน 1125 เช5น ด�านกระบวนการให�บริการ 
และด�านเจ�าหน�าท่ี เป̂นต�น 

 (4) ด�านคุณภาพการแก�ไขข�อร�องเรียน 
 (5) ด�านคุณภาพการให�บริการผ5าน Digital Service ของ กปน. อาทิ เช5น MWA onMobile,  Social 

Media หรือช5องทางดิจิทัลอ่ืน ๆ 
 (6) ด�านคุณภาพการสร�างความสัมพันธVกับลูกค�า 
(7) ด�านคุณภาพการให�บริการธุรกิจท่ีเก่ียวเนื่อง 
 3.3.2 การรับรู� คะแนนความพึงพอใจ ความคิดเห็นของลูกค�าในด�านช5องทางการรับฟ�งลูกค�า             

ด�านสนับสนุนข�อมูลสารสนเทศ ด�านสนับสนุนการทําธุรกรรม จําแนกตามกลุ5มลูกค�า 
 3.3.3 การรับรู� คะแนนความพึงพอใจ ความคิดเห็นของลูกค�าในด�านภาพลักษณVโดยรวมของ

ท้ังองคVกรและผลิตภัณฑV จะครอบคลุมประเด็นต5าง ๆ เช5น การรับรู�ภาพลักษณV เป̂นต�น 
 3.3.4 การเปรียบเทียบคุณภาพผลิตภัณฑV บริการ และภาพลักษณVของ กปน. กับคู5แข5งหรือคู5

เทียบท่ีเหมาะสม ประกอบด�วยกลุ5มประเภทธุรกิจ/รัฐวิสาหกิจท่ีมีผลิตภัณฑVและบริการในลักษณะ
ใกล�เคียงกับ กปน. 

 3.3.5 ความไม5พึงพอใจ และความคิดเห็นท่ีมีต5อผลิตภัณฑVและบริการในด�านต5างๆ ใน
ภาพรวม กปน. (จําแนกตามกลุ5มลูกค�าและ Customer Journey ท่ี กปน. กําหนด) และสํานักงานประปา
สาขา 

 3.3.6 การสร�างความสัมพันธV ความผูกพัน ความภักดีของลูกค�า ท่ีมีต5อผลิตภัณฑVและบริการ
ในด�านต5างๆ ในภาพรวม กปน. จําแนกตามกลุ5มลูกค�า 

3.4 การวิเคราะหVผลการศึกษาฯ ต�องสอดคล�องกับวัตถุประสงคV และครอบคลุมประเด็นต5าง ๆ 
ดังต5อไปนี้ 

 3.4.1 วิเคราะหVผลการศึกษาฯ ความพึงพอใจ ความไม5พึงพอใจ และความผูกพัน รวมท้ัง
ความคิดเห็นของลูกค�าตามประเด็นการสํารวจในข�อ 3.3 รวมท้ังวิเคราะหV เปรียบเทียบคะแนนความ
แตกต5างระหว5างปwป�จจุบันกับ 2 ปwท่ีผ5านมาในเชิงสถิติ 

 3.4.2 วิเคราะหVผลการศึกษาฯ ท้ังเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพทุกวิธีการ และวิเคราะหVป�จจัย
ท่ีส5งผลต5อความพึงพอใจ ความไม5พึงพอใจ และความผูกพัน รวมท้ังภาพลักษณVขององคVกรเพ่ือค�นหา 
Customer Insight นํามากําหนดเป̂นความต�องการและความคาดหวังจําแนกตามกลุ5มลูกค�าให�ครอบคลุม 
Customer Journey ท่ี กปน. กําหนด และ Generation รวมท้ังจัดลําดับความสําคัญของความต�องการ
และความคาดหวังในแต5ละกลุ5มลูกค�า 
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 3.5 เสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให�บริการของลูกค�าของการประปานครหลวง 
ท้ังผลิตภัณฑVและบริการของธุรกิจหลักและธุรกิจท่ีเก่ียวเนื่องท่ีสอดคล�องกับผลการวิเคราะหV ในหัวข�อ 
3.4.1 และ 3.4.2 ท้ังในภาพรวมองคVกร (จําแนกตามกลุ5มลูกค�าและ Customer Journey ท่ี กปน. 
กําหนด) และสํานักงานประปาสาขา 

3.6 จัดทําแบบสอบถามให� กปน. เห็นชอบก5อนการทดสอบเพ่ือตรวจหาความเท่ียงตรงและความ
เชื่อม่ันของแบบสอบถาม และเสนอผลการทดสอบให� กปน. ก5อนดําเนินการสํารวจจริง และ กปน. 
สามารถเข�าร5วมสังเกตการณVการสํารวจรวมถึงสุ5มตรวจสอบคุณภาพการสํารวจเบ้ืองต�นได� 

ขอบเขตการศึกษาในมิติของระบบประเมินผลการดําเนินงานรัฐวิสาหกิจใหม� (SE-AM) 
เกณฑVประเมินหมวด 4 การมุ5งเน�นผู� มีส5วนได�ส5วนเสียและลูกค�า (Stakeholder and Customer 

Management : SCM) Module 2 การมุ5งเน�นลูกค�า (Customer) มีเปEาหมายเพ่ือจัดการความสัมพันธVกับลูกค�า
อย5างเป̂นระบบ โดยให�รัฐวิสาหกิจรับทราบ เรียนรู� คาดการณVถึงความต�องการความคาดหวัง ข�อกังวลและทัศนคติ
ของลูกค�าและใช�สารสนเทศเหล5านี้เพ่ือกําหนดทิศทาง แนวทางหรือกระบวนการสร�างความสัมพันธVกับลูกค�าแต5ละ
กลุ5มได�อย5างเหมาะสม 

 
ภาพ 4-2 กรอบท่ีใช�ในการศึกษา 

สําหรับ หมวด 4 module 2 การมุ5งเน�นลูกค�า เป̂นเกณฑVการตรวจประเมินว5ารัฐวิสาหกิจกําหนดความ
ต�องการ ความคาดหวังของลูกค�าและระดับความสําคัญเชิงเปรียบเทียบในมุมมองของลูกค�าเก่ียวกับผลิตภัณฑVและ
บริการ การสนับสนุนลูกค�าและการทําธุรกรรม ท่ีมีผลต5อการตัดสินใจซ้ือของลูกค�า รวมท้ังการประเมินความพึง
พอใจ ความไม5พึงพอใจและความภักดีของลูกค�าไปใช�ในการปรับปรุงผลิตภัณฑVและบริการ และกระบวนการ
ทํางานให�ดียิ่งข้ึน 

ภายใต�เกณฑVด�านการมุ5งเน�นลูกค�า ทําเพ่ือเป̂นแนวทางในการทําความเข�าใจลูกค�าและเรียนรู�ลูกค�า รวมท้ัง
ดําเนินการปรับปรุ งกระบวนการทํางาน ข้ันตอนต5าง ๆ เ พ่ือการพัฒนาอย5 างต5อเนื่ อง และนําไปสู5 
ความเปmนเลิศท่ีมุ�งเน�นลูกค�าท่ีกําหนดให�ลูกค�าเป̂นศูนยVกลาง (Customer Centric) ภายใต�การจัดการท่ีเน�น
ผลลัพธVและยกระดับมาตรฐานการทํางานให�สูงข้ึน เพ่ือให�สามารถตอบสนองต5อความต�องการของลูกค�าเปEาหมาย 
ก5อนท่ีจะตอบสนองด�วยผลิตภัณฑVหรือบริการและกิจกรรมทางการตลาดในการสร�างประสบการณVลูกค�า 
(Customer Experience) เพ่ือจุดประสงคVท่ีจะรักษาลูกค�าให�อยู5กับเรานาน ๆ  
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ความเป̂นเลิศด�วยการมุ5งเน�นลูกค�าไม5เพียงแต5ให�ความสําคัญต5อคุณลักษณะของผลิตภัณฑVและบริการ 
ท่ีตอบสนองความต�องการพ้ืนฐานของลูกค�าเท5านั้น แต5ยังต�องให�ความสําคัญต5อคุณลักษณะและคุณสมบัติของ
ผลิตภัณฑVและบริการ (Product Attribute) ท่ีแตกต5างจากคู5แข5ง ความแตกต5างนั้นอาจหมายถึงการเสนอ 
สิ่งใหม5หรือสิ่งท่ีปรับปรุงใหม5ให�แก5ลูกค�า การนําเสนอผลิตภัณฑVร5วมกับการบริการ การผลิตและบริการตามความ
ต�องการของลูกค�าเฉพาะราย กลไกท่ีหลากหลายในการเข�าถึงของลูกค�า การตอบสนองอย5างรวดเร็ว หรือ
ความสัมพันธVพิเศษกับลูกค�า 

ความเป̂นเลิศท่ีมุ5งเน�นลูกค�า เป̂นแนวคิดเชิงยุทธศาสตรVท่ีมุ5งเน�นการรักษาลูกค�าไว�และความภักดีของ
ลูกค�า การเพ่ิมส5วนแบ5งตลาด และการเติบโตของธุรกิจ รวมถึงต�องคํานึงถึงการพัฒนาทางเทคโนโลยีและสิ่งท่ีคู5แข5ง
นําเสนอ รวมท้ังการตอบสนองอย5างรวดเร็วและยืดหยุ5นต5อการเปลี่ยนแปลงของลูกค�า สภาวะแวดล�อม และตลาด 
ตลอดวงจรชีวิตลูกค�า (Customer Life Cycle) 

เม่ือลูกค�ามีอิทธิพลทางการตลาดมากข้ึน มีโอกาสในการเลือกสินค�าและบริการมากข้ึน การรักษาลูกค�ามี
รูปแบบวิธีการท่ีถูกนํามาใช�วัด คือ การประมาณ/คาดการณVรายได�ท่ีเกิดจากลูกค�ารายหนึ่งในช5วงตลอดระยะเวลา
ของความสัมพันธVในฐานะของการเป̂นลูกค�า หรือ Customer Lifetime Value (CLV) สิ่งนี้จะช5วยให�เข�าใจมูลค5า
ลูกค�าและช5วยให�สามารถตัดสินใจเก่ียวกับการบริหารจัดการลูกค�าและการตลาดได�มากยิ่งข้ึน โดยมีแนวทางการ
บริหารจัดการเพ่ือมุ5งเน�นลูกค�า ดังภาพ 

 
ภาพ 4-3 การบริหารจัดการเพ่ือมุ5งเน�นลูกค�า 

โดยสรุป การมุ5งเน�นลูกค�า กล5าวถึงวิธีการท่ีองคVกรใช�ในการสร�างความผูกพันกับลูกค�า โดยมีจุดมุ5งเน�นใน
การรับฟ�งและสนับสนุนลูกค�า ประเมินความพึงพอใจของลูกค�า เสนอผลิตภัณฑVท่ีเหมาะสมและสร�างความสัมพันธV
ท่ีส5งผลต5อความภักดีของลูกค�าผ5านการลงทุนในสินค�า ผลิตภัณฑVและบริการ หมวดนี้จึงมุ5งเน�นให�ความผูกพัน
ดั ง กล5 า ว เ ป̂ น ผ ล ลั พ ธV ห นึ่ ง ท่ี สํ า คั ญข อ ง กล ยุ ท ธV โ ด ย ร ว ม  ใ นด� า นก า ร รั บฟ� ง  ก า ร เ รี ย น รู� แ ล ะ ผ ล 
การดําเนินการท่ีเป̂นเลิศ ผลลัพธVด�านความพึงพอใจและไม5พึงพอใจของลูกค�าให�สารสนเทศท่ีสําคัญยิ่งท่ีทําให�เข�าใจ

ลูกค�าให�สารสนเทศท่ีมีความหมายท้ังมุมลูกค�าและตลาด ในหลายกรณี เสียงของ มองของลูกค�าและพฤติกรรมของ
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ตลาด รวมท้ังวิธีการท่ีมุมมองและพฤติกรรมของลูกค�าอาจส5งผลต5อความยั่งยืนขององคVกรในตลาดตาม
กระบวนการดังภาพด�านล5างเพ่ือใช�ในการกําหนดยุทธVศาสตรVด�านตลาดและลูกค�า 

 

 
ภาพ 4-4 กระบวนการสร�างความสัมพันธVกับลูกค�า 

          ระเบียบวิจัย 
การสํารวจครั้งนี้เป̂นการผสมผสานระหว5างการวิจัยเชิงเอกสาร (Desk Research) การวิจัยเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research) และการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เข�าไว�ด�วยกัน แนวทางการศึกษา
ได�ถูกนําเสนอเป̂นข้ันตอนตามลําดับท่ีประกอบไปด�วยกิจกรรมดังต5อไปนี้ 

1.การรวบรวมเอกสารและข�อมูลภายในของ กปน. 
เพ่ือท่ีจะพัฒนาเครื่องมือการสํารวจวิจัยและสร�างความเข�าใจข้ันต�นต5อความต�องการของ กปน. ต5อข�อมูล

ท่ีต�องการสํารวจ ท่ีปรึกษาทําการรวบรวมข�อมูลสารสนเทศการตลาดท่ีมีใน กปน. อาทิ เกณฑVท่ีใช�จําแนกกลุ5ม
ลูกค�า โครงการกิจกรรมสําคัญด�านลูกค�าท่ีผ5านมาเพ่ือสร�างความสัมพันธVกับลูกค�า ช5องทางการให�บริการลูกค�า
ประเภทต5าง ๆ พ้ืนท่ีของการให�บริการของสํานักงานประปาสาขาท้ัง 18 าแห5ง ช5องทางจุดบริการแก5ลูกค�า ช5องท ง
สื่อสารการตลาดและประชาสัมพันธVข5าวสาร ช5องทางในการรับเรื่องร�องเรียน เป̂นต�น 

ท่ีปรึกษาดําเนินการจัดประชุมกับ กปน. เพ่ือสรุปเครื่องมือสําหรับการเก็บสํารวจข�อมูลปฐมภูมิรวมถึงการ
วางแผนการกระจายตัวอย5าง พร�อมเครื่องมือการสํารวจข�อมูลปฐมภูมิ 

2.การสํารวจข�อมูลเชิงปริมาณ 
 ท่ีปรึกษาจะใช�กิจกรรมวิจัยเชิงการสํารวจกลุ5มตัวอย5าง (Sample Survey) กับตัวแทนประชากรของ
ลูกค�า กปน. ท่ีอยู5ในพ้ืนท่ีรับผิดชอบของสํานักงานประปาสาขาท้ัง 18  สาขา และครอบคลุมการเป̂นตัวแทน
ของกลุ5มลูกค�า 3 กลุ5ม ได�แก5 กลุ5ม R-Residential กลุ5ม C-Commercial และกลุ5ม I-Industrial ซ่ึงการกําหนด
ขนาดตัวอย5างตัวแทนของลูกค�าแต5ละกลุ5มจะวิเคราะหVให�สอดคล�องกับเกณฑVท่ีกําหนดของ ตาราง Taro 
Yamane ผลการวิเคราะหVขนาดตัวอย5างการสํารวจ 
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ภาพ 4-5 ข้ันตอนการทํางานการเก็บข�อมูลวิจัยเชิงสํารวจ 

3.การสํารวจข�อมูลเชิงคุณภาพด�วยการสัมภาษณ0เชิงลึก 
ใช�การสัมภาษณVเชิงลึกผ5านระบบโทรศัพทV (หรือผ5านระบบวีดีโอทางไกล) พร�อมการส5งแบบสํารวจ

เอกสาร/แบบออนไลนV เพ่ือให�ประเมินรายละเอียดของข�อคําถามปลายป�ด การเก็บข�อมูลจะศึกษาครอบคลุมกลุ5ม
ลูกค�า 3 กลุ5ม ผ5านเครื่องมือคําถามแบบก่ึงโครงสร�าง(Semi Structure Questionnaire) อันประกอบไปด�วย
คําถามปลายป�ดด�วยการใช�สเกลเชิงปริมาณในส5วนตัวชี้วัดเก่ียวกับความพึงพอใจ ความไม5พึงพอใจ ความคาดหวัง 
ความภักดี ความผูกพัน และมุ5งเน�นในการใช�คําถามปลายเป�ดแบบซักถามอิสระในประเด็นต5าง ๆ เชิงลึก 

4.การระดมความคิดเห็นด�วยการสนทนากลุ�มย�อยเชิงคุณภาพ 
ดํ า เ นิ น ก า ร ส น ท น า ก ลุ5 ม ย5 อ ย เ ชิ ง คุ ณ ภ า พ แ บ บ ร ะ ด ม ค ว า ม คิ ด เ ห็ น  ( Focus Group)  

การสนทนากลุ5มนี้ไม5ได�มุ5งแสวงหาการพรรณนาอธิบายในเชิงปริมาณทางตัวเลข แต5มีจุดประสงคVเพ่ือมุ5งสร�างความ
เข�าใจในวิธีการสร�างเหตุผลของกลุ5มตัวอย5าง และเข�าใจความรู�สึก เชิงลึก ความต�องการของลูกค�า ท่ี 
การสัมภาษณVท่ัวไปไม5อาจเข�าถึง ผ5านวิธีการใช�สิ่งกระตุ�นเร�าและการทํากิจกรรมจิตวิทยา โดยรวมแล�วประโยชนV
ของการสนทนากลุ5มย5อยเชิงคุณภาพสามารถเปรียบเทียบประโยชนVท่ีได�เม่ือเทียบกับประโยชนVท่ีได�จากการทําวิจัย
เชิงสํารวจและสัมภาษณVเชิงลึก ดังภาพ 4-6 
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ภาพ 4-6 เปรียบเทียบประโยชนVจากการทําวิจัยเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ 

จํานวนตัวอย5างในการระดมความคิดเห็นด�วยการสนทนากลุ5มย5อยเชิงคุณภาพ มีดังนี้ 
1. ลูกค�าท่ีพักอาศัยท่ีเป̂นตัวแทนของ 18 สํานักงานประปาสาขา จํานวน 3 กลุ5ม (R,C,I) 
2. ลูกค�าพาณิชยVท่ีเป̂นตัวแทนของ 18 สํานักงานประปาสาขา จํานวน 3 กลุ5ม (R,C,I) 
3. ลูกค�าอุตสาหกรรมท่ีเป̂นตัวแทนของ 18 สํานักงานประปาสาขา จํานวน 3 กลุ5ม (R,C,I) 

 
ภาพ 4-7 ห�องสนทนากลุ5มเชิงคุณภาพ Focus Group และห�องสังเกตการณVการดําเนินการสนทนาวิจัย 

การสุ5มตัวอย5างของการสนทนากลุ5มย5อยเชิงคุณภาพจะอยู5บนหลักของการวิจัยเชิงเสาะหา (Exploratory 
Research) ท่ีไม5ได�มีระเบียบวิธีการรัดกุม เพราะไม5ได�มีวัตถุประสงคVในการประเมินค5าสถิติหรือคําตอบเพ่ือเป̂น
ตัวแทนประชากร แต5มีความสําคัญเพ่ือการให�ความรู�ต5อบริบทของการศึกษา การค�นหาสมมติฐานการศึกษา และ
การเข�าใจเชิงลึกในความรู� ท่ียังไม5มีการจัดเป̂นโครงสร�างข�อมูลชัดเจน ดังนั้น การสุ5มตัวอย5างของกิจกรรม            
การสนทนากลุ5มย5อยเชิงคุณภาพจะมีการดําเนินงาน ดังนี้ 

 
ภาพ 4-8 ข้ันตอนการเสาะหากลุ5มตัวอย5างการสนทนากลุ5มย5อยเชิงคุณภาพ Focus Group 
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 ระยะเวลาการดําเนินงาน 
ระยะเวลาการดําเนินงานสํารวจความพึงพอใจของลูกค�าของ กปน. มีกรอบเวลาของการดําเนินงาน 150 วัน  

  ประโยชน0ท่ีได�รับ 
1. เข�าใจความต�องการของลูกค�า กปน. และความคาดหวังต5อกระบวนการบริการด�านต5าง ๆ ของ กปน. 
2. จัดความสําคัญในการกําหนดการพัฒนา แก�ไขปรับปรุง การบริการในหัวข�อต5าง ๆ ท่ีสามารถเพ่ิมพูน

ความพึงพอใจโดยรวมของลูกค�า กปน. และการปรับปรุงประสิทธิภาพของการให�บริการได� 
3. เพ่ือนํามาใช�ในการวางแผนยุทธศาสตรVด�านลูกค�า บนการวิเคราะหVข�อมูลด�านลูกค�า 

  การดําเนินงานด�านประชากรและกลุ�มตัวอย�าง 
 จํานวนตัวอย5างการสํารวจเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช�วิธีการสุ5มตัวอย5างแบบสุ5มหลาย

ข้ันตอน (Multi-stage Sampling) เพ่ือให�เป̂นตัวแทนท่ีดีของประชากรตามหลักสถิติ กระจายตามสํานักงาน
ประปาสาขาและกลุ5มลูกค�า โดยมีข้ันตอนการสุ5มตัวอย5าง 3 ข้ันตอนดังนี้ 

1. ข้ันตอนท่ี 1 ทําการสุ5มตัวอย5างหลังจากได�ขนาดของตัวอย5าง ท่ีปรึกษาใช�วิธีการสุ5มตัวอย5างแบบกลุ5ม 
(Cluster sampling) กระจายตามสํานักงานประปาสาขา โดยใช�สูตรดังนี้ 

จํานวนตัวอย5างในแต5ละกลุ5ม = จํานวนตัวอย5างท้ังหมด X จํานวนประชากรในแต5ละกลุ5มช้ัน 
จํานวนประชากรท้ังหมด 

 

2. ข้ันตอนท่ี 2 ทําการสุ5มตัวอย5างแบบกําหนดโควต�า (Quota Sampling) จากพ้ืนท่ีเขตภายในพ้ืนท่ี
รับผิดชอบของสํานักงานประปาแต5ละสาขา พร�อมการกําหนดพ้ืนท่ีของการสํารวจในกลุ5มลูกค�า R C I 

3. ข้ันตอนท่ี 3 ทําการสุ5มตัวอย5างลูกค�าแบบมีระบบ (Systematic Random Sampling) ผ5านการใช�ตารางสุ5ม 
(Grid Sampling) สําหรับลูกค�าของ กปน. กลุ5ม R (Residential) 

  การดําเนินงานด�านเครื่องมือในการสํารวจ 
เครื่องมือท่ีใช�ในการสํารวจครั้งนี้ ท่ีปรึกษาใช�แบบสอบถามท่ีสร�างข้ึนมาจากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี 

และเอกสารภายในการประปานครหลวงท่ีเก่ียวข�อง การสํารวจประกอบด�วยแบบสอบถามจํานวน 2 ชุด               
โดยแบบสอบถามชุดท่ี 1 สําหรับสอบถามกลุ5มลูกค�าท่ีพักอาศัย และแบบสอบถามชุดท่ี 2 สําหรับสอบถาม 
กลุ5มลูกค�าพาณิชยVและกลุ5มลูกค�าอุตสาหกรรม ในแบบสอบถามประกอบด�วยคําถามปลายป�ด (Close end) 
และปลายเป�ด (Open end) เพ่ือให�ได�ข�อมูลท้ังในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ซ่ึงข�อมูลเชิงปริมาณได�จาก   
มาตรวัดความพึงพอใจ แบบ Likert Scale ชนิด 5 คะแนน และข�อมูลเชิงคุณภาพได�จากคําถามปลายเป�ด 
เก่ียวกับความพึงพอใจ ความไม5พึงพอใจ และข�อเสนอแนะ เพ่ือใช�ในการปรับปรุงกระบวนการ 
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ภาพ 4-9 ข้ันตอนการทํางานภายในส5วนปฏิบัติการวิจัยเชิงปริมาณ 

การดําเนินงานหลังผ5านการพิจารณาร5างแบบสอบถามและแบบสอบถามได�รับการอนุมัติแล�ว มีการ
ดําเนินงานตามแผนงานประกอบ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1. การทดสอบเครื่องมือสํารวจหลังจากแบบสอบถามได�รับการอนุมัติ การสํารวจครั้งนี้ใช�เครื่องมือ 
ในการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม คือ การทดสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) แบบใช�สูตร
สัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha) การทดสอบคุณสมบัติของแบบสอบถามถูกสร�าง
ข้ึนตามกรอบ/ขอบเขตของการศึกษา โดยมีสูตรการคํานวณดังนี้ 

เมื่อ   

α คือ ค5าความเช่ือมั่นของเครื่องมือวัด 
K คือ จํานวนข�อคําถามท้ังหมด 

∑σ
2
yi คือ ความแปรปรวนของข�อคําถามแต5ละข�อ 

σ
2
x คือ ความแปรปรวนของคะแนนรวม 

ภาพ 4-10 สูตรการคํานวณสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha) 

เกณฑVของสัมประสิทธิ์ของความเชื่อม่ันจากการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามว5าแต5ละข�อคําถาม 
มีความสอดคล�องกันหรือไม5 โดยปกติค5ายิ่งสูงยิ่งดีและเกณฑVท่ียอมรับได�อยู5ท่ี 0.70 ข้ึนไป โดยท่ัวไปเกณฑVของ
ความน5าเชื่อถือของการทดสอบมีรายละเอียดแสดงตามตาราง ดังนี้  
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Reliability coefficient ความหมาย 

. 90 หรือสูงกว5า  ดีเยี่ยม 

. 80 - .89  ดี 

. 70 - .79  ยอมรับได� 

ตํ่ากว5า .70 พิจารณาใช�อย5างเหมาะสม 
ที่มา : https://hr-guide.com/Testing_and_Assessment/Reliability_and_Validity.htm 

ตาราง 4-4 ค5าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha coefficient) ของ Cronbach และความหมาย 

ผลการทดสอบแบบสอบถาม (Pre-test) จํานวน 30 ตัวอย5าง ก5อนดําเนินการเก็บจริง ท่ีปรึกษานํา
แบบสอบถามท่ีปรับปรุงแล�วมาทําการทดสอบกับกลุ5มตัวอย5าง (Pilot test) และนําผลท่ีได�มาตรวจสอบคุณภาพ
ของแบบสอบถามโดยการวิเคราะหVหาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามด�วยการหาค5าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha 
coefficient) ของ Cronbach  

2.        ปรับปรุงและพัฒนาแบบสอบถาม  
3. อบรมเจ�าหน�าท่ีภาคสนามและดําเนินการเก็บข�อมูลภาคสนามตามแผนงาน    

 
   การดําเนินงานด�านการเก็บรวบรวมข�อมูล 

การสํารวจครั้งนี้เป̂นการผสมผสานระหว5างการศึกษาวิจัยเอกสาร (Documentary Research) การวิจัย
เชิงปริมาณ (Quantitative Research) และการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เข�าไว�ด�วยกัน โดยมีวิธี
การศึกษาข�อมูลในการวิจัยดังนี้ 

 1.  การวิ จั ย เอกสาร  (Documentary Research)  เ ป̂นการ เ ก็บข�อ มูล ทุ ติยภู มิ  (Secondary Data)                  
เพ่ือรวบรวมและศึกษาเอกสาร ข�อมูล ของ กปน. และสรุปเป̂นแผนการดําเนินงานสํารวจ 

2. การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เป̂นการเก็บข�อมูลเชิงปริมาณจากกลุ5มลูกค�า ของ กปน. 
ทําการศึกษาโดยการสุ5มตัวอย5างเพ่ือให�สามารถเข�าถึงกลุ5มตัวอย5างในพ้ืนท่ีเปEาหมายครอบคลุมท้ัง 18 แห5ง 
รวมถึงลูกค�ากลุ5ม R C I และลูกค�ากลุ5ม Key Account โดยใช�แบบสอบถาม 

3. การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เป̂นการเก็บข�อมูลเชิงคุณภาพ ดําเนินการโดยเชิญลูกค�า
ของ กปน. เข�าร5วมสนทนากลุ5ม (Focus Group) ครอบคลุมลูกค�ากลุ5ม R C I กระจายในทุกสํานักงาน
ประปาสาขา และการสัมภาษณVเชิงลึก (In-Depth interview) กับลูกค�ากลุ5ม Key Account 

 

   การดําเนินงานด�านการวิเคราะห0ข�อมูลและสถิติท่ีใช� 
หลังการเก็บรวบรวมข�อมูลและตรวจสอบความถูกต�องของข�อมูลแล�ว ข�อมูลท่ีได�จากการเก็บแบบสอบถาม

นํามาวิเคราะหVคําตอบของคําถามปลายเป�ด (Open ended questions) และนํามาลงรหัสคําตอบ (Coding) 
ประมวลผลและวิเคราะหVผลเชิงสถิติ โดยแบ5งการวิเคราะหVเป̂น 2 ส5วน คือ  การวิเคราะหVเชิงปริมาณ (Quantitative 
Analysis) และการวิเคราะหVเชิงคุณภาพ (Qualitative Analysis) ดังนี้ 
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1. ข�อมูลเชิงปริมาณแบบกําหนดให�เลือก ประมวลผลโดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และหาค5าร�อยละ 
(Percentage)  

2. ข�อมูลเชิงปริมาณแบบมาตรวัด Likert Scale ประมวลผลจากระดับความพึงพอใจและความเชื่อม่ัน 5 ระดับ 
โดยค5าเฉลี่ย (Mean) และสัดส5วนความพึงพอใจ กําหนดความหมายของระดับคะแนน ดังนี้ 

 

ระดับความพึงพอใจ ระดับความไม�พึง
พอใจ 

ระดับความคาดหวัง ระดับความคิดเห็น คะแนน 

พอใจมากท่ีสุด ไม5พอใจมากท่ีสุด คาดหวังมากท่ีสุด เห็นด�วยอย5างยิ่ง 5 

พอใจมาก ไม5พอใจมาก คาดหวังมาก เห็นด�วย 4 

พอใจปานกลาง ไม5พอใจปานกลาง คาดหวังปานกลาง เฉยๆ 3 

พอใจน�อย ไม5พอใจน�อย คาดหวังน�อย ไม5เห็นด�วย 2 

พอใจน�อยท่ีสุด ไม5พอใจน�อยท่ีสุด คาดหวังน�อยท่ีสุด ไม5เห็นด�วยอย5างยิ่ง 1 

ตาราง 4-5 การกําหนดความหมายของระดับคะแนน 

- การคํานวณค5าเฉลี่ย (Mean)  

 
- การคํานวณสัดส5วนความพึงพอใจ 4 และ 5 (%Top 2 Boxes หรือ %T2B) มีวิธีการคํานวณตัวชี้วัดด�าน

คุณภาพ (ความพึงพอใจ) ดังนี้ 

%Top 2  Boxes =  
จํานวนของผู�ท่ีตอบ 4 และจํานวนของผู�ท่ีตอบ 5 X 100 

จํานวนของกลุ5มตัวอย5างท้ังหมด 
  ในส5วนของระดับความพึงพอใจจะถูกนํามาเปรียบเทียบระหว5างปwงบประมาณ พ.ศ. 2564-2566

เพ่ือให�ทราบถึงพัฒนาการของผลคะแนนและนํามาปรับปรุงการให�บริการและการดําเนินงานต5อไปได�  
โดยการเปรียบเทียบผลสํารวจระหว5างปwแม�ว5าแบบสํารวจจะใช�ข�อคําถามท่ีแตกต5างกันแต5ยังรักษาประเด็น
คําถามท่ีใกล�เคียงกันไว�จึงสามารถนํามาเปรียบเทียบกันได� 

3. การวิเคราะหVด�วยสถิติชั้นสูง เช5น การวิเคราะหVสหสัมพันธV (Correlation) การวิเคราะหVความแตกต5างอย5าง
มีนัยทางสถิติของผลข�อมูลระหว5างกลุ5ม (Significant Test) เป̂นต�น 

4. ข�อมูลเชิงคุณภาพ นํามาวิเคราะหVโดยแยกเป̂นประเภท เช5น ด�านความพึงพอใจ ความไม5พึงพอใจ และ 
ด�านข�อเสนอแนะอ่ืน ๆ 
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แผนการอบรมเจ�าหน�าท่ีผู�ทําหน�าท่ีสํารวจข�อมูลและการตรวจสอบคุณภาพ 
 พนักงานสัมภาษณV (Interviewer) คุณสมบัติหลัก 

o มีความตรงต5อเวลา มีไหวพริบ และแก�ไขป�ญหาเฉพาะหน�าได�ดี 
o พูดจาสุภาพ ไพเราะ ชัดเจน  
o ความรับผิดชอบต5องานท่ีได�รับมอบหมาย 
o เข�าใจและปฏิบัติตามข้ันตอนในแบบสอบถามได�ครบถ�วน  
o มีความอดทนต5อแรงกดดันต5าง ๆ เช5น แรงกดดันจากคําพูดต5อว5าของผู�ให�สัมภาษณV  
o มีความซ่ือสัตยVต5อการลงข�อมูลและการทํางานทุกข้ันตอนในการสัมภาษณV 

 การอธิบายแบบสอบถาม (Interviewer Brief) 
o เป̂นข้ันตอนท่ีมีความสําคัญมาก เพ่ือให�พนักงานสัมภาษณVทุกคนท่ีจะทําการสัมภาษณVได�เข�าร5วมรับ

ฟ�งการอธิบายรายละเอียดของแบบสอบถาม และข้ันตอนการสัมภาษณVท่ีถูกต�องท่ีตรงตาม
วัตถุประสงคVของงาน โดยผู�รับผิดชอบโครงการหรือหัวหน�างานเป̂นผู�ทําการอธิบายแบบสอบถาม 

 การจําลองการสัมภาษณV (Mock-up) 
o หลังจากการ Brief งานเสร็จเรียบร�อยแล�ว พนักงานสัมภาษณVทุกคนต�องทําการ Mock-up โดยให�

พนักงานสัมภาษณVจับคู5กันทําการทดลองปฏิบัติการสัมภาษณVโดยใช�แบบสอบถาม  
o จะเริ่มต้ังแต5ข้ันตอนการแนะนําตัว การคัดเลือกผู�ให�สัมภาษณV การสัมภาษณVในแบบสอบถาม     

การกล5าวขอบคุณเม่ือจบการสัมภาษณV  
o พนักงานสัมภาษณVทุกคนจะปฏิบัติเป̂นรูปแบบเดียวกัน แล�วส5งชุดแบบสอบถามท่ีทําการ Mock-up   

ให� Supervisor ทําการตรวจเช็คความเข�าใจของพนักงานสัมภาษณV ก5อนท่ีเริ่มงานจริง 

 การทดสอบผลก5อนสํารวจจริง (Pilot test) 
o พนักงานสัมภาษณVทุกคนต�องทําการสัมภาษณV เสมือนจริง อย5างน�อย 2-3 ชุดงาน  
o โดยการสุ5มโทรออกไป หรือ ใช�รายชื่อท่ีได�มา เพ่ือให�คุ�นเคย และ ม่ันใจว5าได�งานท่ีถูกต�อง         

ตามข้ันตอนวิธีการ  
o วัดระยะเวลาท่ีใช�ในแต5ละช5วงคําถาม รวมถึงการให�ข�อมูลแต5ละคําถามเม่ือถามออกไป 
o สรุปและนําเสนอ หรือ ขอปรับเปลี่ยนคําถาม หรือ คําพูดท่ีใช�ในการสัมภาษณV  

 มาตรฐานการสัมภาษณV 
o แนะนําตัว แนะนํางาน และ แจ�งระยะเวลาโดยประมาณท่ีใช�ในการสัมภาษณVจริง  
o จะทําการสัมภาษณVก็ต5อเม่ือผู�ให�สัมภาษณV ยินดีและสะดวกในการให�ข�อมูลเท5านั้น 
o พนักงานสัมภาษณVทุกคนจะปฏิบั ติเป̂นรูปแบบเดียวกัน โดยการอ5านตามแบบสอบถาม              

เม่ือผู�ให�สัมภาษณVเกิดข�อสงสัยในคําถาม พนักงานไม5สามารถอธิบายใด ๆ  ได� จะทําได�เพียงอ5านคําถามซํ้า
อีกครั้งเท5านั้น 

o รักษาความสัมพันธVอันดีตลอดระยะเวลาในการสัมภาษณV 
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o รักษาและควบคุมเวลา รวมถึงการเว�นช5วงเวลาให�ผู�ให�สัมภาษณVคิด 
o บันทึกและแจ�งหัวหน�างานทันที เม่ือประสบป�ญหาใด ๆ  

 การตรวจสอบคุณภาพ (Quality Control) 
o พนักงานสัมภาษณV แต5ละคนจะถูกสังเกตการณVการทํางานจากหัวหน�างาน (อย5างน�อย 20% ของงาน) 
o หัวหน�างานดูแลตลอดเวลา 
o พนักงานสัมภาษณVแต5ละคนต�องอยู5ในมาตรฐานเดียวกัน  
o ควบคุมคุณภาพของงานให�ดีสมํ่าเสมอตลอดการทํางาน 
o ฝTายควบคุมคุณภาพสามารถฟ�งเสียงการสัมภาษณVได�ตลอดเวลาหรือย�อนหลัง (อย5างน�อย 20% ของงาน) 

4.2 การประเมินความพึงพอใจประเภทรายเดือนหรือหลังรับบริการ 
 การสํารวจความพึงพอใจของลูกค�าของ กปน. มีแนวทางการประเมิน รวบรวมข�อมูล และรายงาน         
ผลการประเมินท่ีมีความน5าเชื่อถืออย5างเหมาะสม โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

1. ช�องทางสํานักงานประปาสาขา 
สํานักงานประปาสาขาดําเนินการสํารวจความพึงพอใจ ความคิดเห็น ความต�องการ และความคาดหวัง

ของลูกค�า เพ่ือนําผลท่ีได�มาปรับปรุงและพัฒนาการให�บริการ โดยมีการสํารวจผ5านวิธีการต5างๆ ดังนี้ 

การสํารวจความพึงพอใจลูกค�าท่ีมาใช�บริการท่ีสาขา  
 เป̂นการสํารวจความคิดเห็นและความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมาใช�บริการ ณ สํานักงานประปาสาขา เช5น 
คุณภาพการให�บริการ สิ่งอํานวยความสะดวก สถานท่ีให�บริการ ความสะดวกสบายในการเดินทางมาใช�บริการ 
เป̂นต�น ซ่ึงสํารวจตามช5วงเวลาต5างๆ ดังนี้ 7.30–8.30น., 8.31–12.00น., 12.01-13.00น. และ 13.00-16.30น. 
จํานวนไม5น�อยกว5า 40 ชุดต5อเดือน โดยมีวัตถุประสงคVเพ่ือนําข�อมูลจากการสํารวจมาปรับปรุงและพัฒนา           
การให�บริการของสาขาได�อย5างทันท5วงที  

กล5องรับฟ�งความคิดเห็น 
 เป̂นช5องทางการรับฟ�งลูกค�าท่ีมาใช�บริการท่ีสํานักงานประปาสาขา ท่ีประสงคVจะให�ความคิดเห็น แนะนํา 
ติชม เสนอแนะการให�บริการ โดยสามารถให�ข�อมูลผ5านแบบสอบถามความคิดเห็นการให�บริการและ                  
นําแบบสอบถามหย5อนลงในกล5องรับฟ�งความคิดเห็นท่ีสาขาจัดเตรียมไว� 

งานวางท5อ 
 เป̂นการสํารวจความคิดเห็น ความพึงพอใจต5อคุณภาพของงานวางท5อของ กปน. เช5น แรงดันน้ํา          
การประกาศให�ทราบล5วงหน�า ความเรียบร�อยของพ้ืนท่ีหลังงานวางท5อเป̂นต�น รวมท้ังเป̂นช5องทางรับฟ�งลูกค�าท่ี
ต�องการให� กปน. พัฒนาและปรับปรุงเก่ียวกับงานวางท5อ  
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งานซ5อมท5อ  

 เป̂นการสํารวจความคิดเห็น ความพึงพอใจต5อคุณภาพของงานซ5อมท5อของ กปน. เช5น ความเรียบร�อยของ
พ้ืนท่ีปฏิบัติงานหลังการดําเนินงานแล�วเสร็จ เป̂นต�น รวมท้ัง เป̂นช5องทางรับฟ�งลูกค�าท่ีต�องการให� กปน. พัฒนา
และปรับปรุงเก่ียวกับงานซ5อมท5อ 

ผลสํารวจ GECC  

 เป̂นการสํารวจความต�องการ ความคาดหวังของลูกค�าท่ีมาติดต5อท่ีสํานักงานประปาสาขา เช5น ข�อมูลท่ัวไป 
ประเภทการใช�บริการ ปEายแนะนําการให�บริการ/สัญลักษณV ต5างๆ ห�องน้ํา ท่ีจอดรถ เป̂นต�น รวมท้ัง เป̂นช5องทาง
รับฟ�งลูกค�าท่ีต�องการให� กปน. พัฒนาและปรับปรุงเก่ียวกับการบริการของสาขา  

Site Visit ดําเนินการผ�านกิจกรรมต�างๆ ดังนี้ 
กิจกรรมประปาพบประชาชน 

กิจกรรมท่ีจัดโดยสํานักงานประปาสาขาท้ัง 18 แห5งอย5างน�อยปwละ 4 ครั้ง/สาขา เพ่ือสร�างความสัมพันธV
อันดีกับลูกค�าและรับฟ�งความคิดเห็นของลูกค�าถึงความต�องการเก่ียวกับงานประปา เพ่ือนํามาพัฒนาการให�บริการ
ให�ดีข้ึนอย5างต5อเนื่อง รวมท้ังให�ความช5วยเหลือ แก�ไขป�ญหาต5างๆ  
กิจกรรม MWA Top-Tier 

 โครงการ MWA Top-Tier จัดทําข้ึนสําหรับลูกค�า Key Account ซ่ึงเป̂นลูกค�ากลุ5มเปEาหมายของ กปน. ท่ี
มีปริมาณการใช�น้ําเฉลี่ย ต้ังแต5 10,000 ลบ.ม. ต5อเดือนข้ึนไป โดยมีวัตถุประสงคVเพ่ือยกระดับการให�บริการให�
ได�รับการตอบสนองอย5างรวดเร็ว มีการนําข�อเสนอแนะของลูกค�ามาใช�เป̂นแนวทางการพัฒนาการให�บริการท่ีตรง
กับความคาดหวังของลูกค�า เป̂นการเสริมสร�างความสัมพันธVท่ีดีกับลูกค�าอย5างต5อเนื่อง 
การติดต้ังประปาใหม5 
   สจข.สํารวจความพึงพอใจผ5านช5องทางโทรศัพทV สํารวจลูกค�าท่ีมาใช�บริการการติดต้ังประปาใหม5ท้ัง
ข้ันตอนการขอติดต้ังและการติดต้ังมาตรประปาใหม5ของสํานักงานประปาสาขา (พอใจมาก = 5,พอใจ = 4, ปาน
กลาง = 3, พอใช� = 2, ไม5พอใจ = 1) โดยสุ5มกลุ5มตัวอย5างอย5างน�อย 400 รายต5อปw พร�อมบันทึกลงใน Google 
Form และรวบรวมข�อมูลเพ่ือจัดทํารายงานประจําเดือน 
ยกเลิกการใช�น้ํา 
  สจข.สํารวจความพึงพอใจผ5านช5องทางโทรศัพทV สํารวจลูกค�าท่ียกเลิกการใช�น้ํา ท้ังข้ันตอนการขอยกเลิก
และสาเหตุในการยกเลิกการใช�น้ําของสํานักงานประปาสาขา (พอใจมาก = 5,พอใจ = 4, ปานกลาง = 3, พอใช� = 
2, ไม5พอใจ = 1) โดยสุ5มกลุ5มตัวอย5างอย5างน�อย 400 รายต5อปw พร�อมบันทึกลงใน Google Form และรวบรวม
ข�อมูลเพ่ือจัดทํารายงานประจําเดือน 
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ธุรกิจเสริม(บริการหลังมาตรวัดน้ํา) 
  กบบ.สํารวจความพึงพอใจหลังการให�บริการ สํารวจลูกค�าท่ีใช�บริการหลังมาตรวัดน้ํา เช5น ล�างถังพักน้ํา 
สํารวจหาท5อรั่วภายใน ซ5อมท5อภายใน เป̂นต�น (พอใจมาก = 5,พอใจ = 4, ปานกลาง = 3, พอใช� = 2, ไม5พอใจ = 
1) สุ5มกลุ5มตัวอย5างอย5างน�อย 400 รายต5อปw โดย สจข.รวบรวมข�อมูลรายงานเป̂นรายไตรมาส 

2. ช�องทาง MWA Call Center 1125 
 การสํารวจความพึงพอใจของลูกค�าท่ีใช�บริการผ5านช5องทาง MWA Call Center 1125 โดยหลังสายสนทนา

ให�ลูกค�าประเมินความพึงพอใจการบริการของเจ�าหน�าท่ี 1125 (พอใจมาก = 5, พอใจ = 4, ปานกลาง = 3, พอใช� = 2, 
ไม5พอใจ = 1) และ ส5วนบริการข�อมูล รวบรวมข�อมูลจากการสํารวจเพ่ือจัดทํารายงานประจําเดือน 
สารสนเทศผลสํารวจความพึงพอใจของลูกค�า กปน. 
รายงานสารสนเทศความพึงพอใจของลูกค�ารายเดือน จาก Google Data Studio 
https://datastudio.google.com/reporting/57c47dfc-53aa-4da 5- b 154-5 dbfc2ef2cb 6/ page/p_unayo2bsrc 
ตัวอยAาง 

1.รายงานความพึงพอใจการใช�บริการท่ีสํานักงานประปาสาขา 

 
2. รายงานสํารวจความพึงพอใจงานซ7อมท7อของ กปน. 
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3. รายงานสํารวจความพึงพอใจงานวางท7อของ กปน. 

 

4. รายงานสํารวจความพึงพอใจโครงการ MWA Top-Tier (กลุ7มลูกค�า Key Account) 

 
5. รายงานสํารวจความพึงพอใจโครงการพบประชาชน (กลุ7ม R-Residential หรือ ผู�อยู7อาศัย) 
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6. รายงานความพึงพอใจการให�บริการ (แบบสอบถาม) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

7. รายงานความพึงพอใจการติดตามความก�าวหน�าการดําเนินการแก�ไข (After Service) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

8. สรุปผลการสอบถามความพึงพอใจของผู�ใช�น้ําท่ีใช�บริการธุรกิจเสริมหลังมาตร 
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9.  รายงานผลสํารวจความพึงพอใจโดยบริษัทท่ีปรึกษา (3rd Party) แบ7งเป̀น 2 แบบ คือ 
9.1 ผลสํารวจความพึงพอใจภาพรวมองคVกร กปน.

9.2 ผลสํารวจความพึงพอใจสํานักงานประปาสาขา 
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10.รายงานผลสํารวจความพึงพอใจความพึงพอใจ ความต�องการ ความคาดหวังของลูกค�าการติดต้ังประปาใหม7 

 

11.รายงานผลสํารวจความพึงพอใจต7อการยกเลิกการใช�น้ําของลูกค�า กปน. 
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ภาคผนวก : การประเมินความพึงพอใจแบ�งตาม Customer Journey (เพ่ิมเติม) 
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ภาคผนวก : แบบสํารวจความคิดเห็นและความพึงพอใจของลูกค�าโดยสํานักงานประปาสาขา  
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