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                                                         ค าน า 

 ปัจจุบันทุกองค์กรต่างให้ความส าคัญกับการจัดการด้านลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship 
Management : CRM) เพ่ือสร้างประสบการณ์เชิงบวกจากการรับบริการให้เกิดเป็นความรู้สึกที่ดีอย่างต่อเนื่องจน
กลายเป็นความสัมพันธ์ที่ดแีละน าไปสู่ความผูกพันภักดีต่อ กปภ. ในที่สุด  

ส าหรับ การประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.) มุ่งมั่นบริหารงานองค์กรโดยยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการและท าให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้าและเกิดเป็นความผูกพันภักดี ซึ่งจะส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้
ผลิตภัณฑ์และบริการของ กปภ. ต่อเนื่องระยะยาวโดยไม่ยกเลิก และไม่เปลี่ยนใจไปใช้บริการจากคู่แข่งและมีการบอกต่อ
เชิงบวกต่อสังคมรอบข้างถึงบริการที่น่าประทับใจ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ในยุคปัจจุบันที่ความต้องการและความคาดหวัง
ของลูกค้าเปลี่ยนแปลงไปตลอดเวลา กปภ. จึงก้าวให้ทันการเปลี่ยนแปลงโดยก าหนดกลยุทธ์และแผนงานด้านการ
ให้บริการและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ตลอดจนก าหนดมาตรฐานลูกค้าสัมพันธ์ หรือ I CARE Model เพ่ือเป็น
แนวทางในการให้บริการและสร้างความสัมพันธ์ให้แก่ลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพทัว่ทั้งองค์กร  

  คู่มือฉบับนี้ มีเนื้อหาเกี่ยวกับกระบวนการท างานที่ส าคัญของ กปภ. คือกระบวนการให้บริการและสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าของ กปภ.  ประกอบด้วย 4 กระบวนการย่อยคือ   

1. กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  
2. กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า  
3. กระบวนการประชาสัมพันธ์เชิงรุกเพ่ือปกป้องภาพลักษณ์ กปภ. ในภาวะวิกฤติ  
4. กระบวนการจัดท าแผนปฏิบัติการ CSR ของ กปภ. 

ทั้งนี้ เพ่ือให้หน่วยงานและผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องน าแนวทางไปปฏิบัติเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
ทั่วทั้งองค์กร สามารถบรรลุวิสัยทัศน์องค์กร “ผู้ใช้น้ าประทับใจในคุณภาพและบริการที่เป็นเลิศ” 
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บทที่ 1  

บทน า 

1.1 ความเป็นมา 

การประปาส่วนภูมิภาค  หรือ กปภ. เป็นรัฐวิสาหกิจในกระทรวงมหาดไทย มีพันธกิจส ารวจ จัดหาแหล่ง
น้ าดิบและจัดให้ได้มาซึ่งน้ าดิบเพ่ือผลิต จัดส่ง และจ าหน่ายน้ าประปาให้แก่ลูกค้าในพ้ืนที่บริการ 74 จังหวัดทั่วประเทศ 
ไม่รวมกรุงเทพฯ  นนทบุรี และสมุทรปราการ ตลอดจนด าเนินธุรกิจอ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือต่อเนื่องกับธุรกิจการประปา  
เพ่ือให้บรรลุวิสัยทัศน์ของ กปภ. “ผู้ใช้น้ าประทับใจในคุณภาพและบริการที่เป็นเลิศ”  (Customers are delighted 
with water quality and excellent services)   โดย กปภ. ได้ก าหนดแผนยุทธศาสตร์องค์กรเพ่ือขับเคลื่อน กปภ. ให้
บรรลุเป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ทั้งนี้ ในการด าเนินงานมีการทบทวนและปรับปรุงทุกกระบวนการ
ท างานอย่างสม่ าเสมอตามหลักการ PDCA  (Plan : การวางแผนงาน  Do : การปฏิบัติตามแผนงาน  Check : การ
ตรวจสอบผลการด าเนินงาน Action : การปรับปรุงแก้ไขส่วนที่มีปัญหา)  
  คู่มือฉบับนี้แสดงกระบวนการท างานที่ส าคัญในกระบวนการที่ 6 คือกระบวนการให้บริการและสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า ซึ่งเป็นกระบวนการที่ส าคัญในการสร้างความประทับใจให้ลูกค้าอย่างต่อเนื่องเพ่ือเชื่อมโยงให้ลูกค้า
เกิดเป็นความผูกพันภักดีกับ กปภ. ทั้งนี้ กระบวนการให้บริการและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า มีการด าเนินงานตาม
มาตรฐานลูกค้าสัมพันธ์ หรือ I CARE Model ประกอบด้วย 5 กระบวนการที่ กปภ. ด าเนินการอย่างเป็นระบบทุกรอบปี 
ดังนี้ 
  กระบวนการที่ 1  การบูรณาการน าเสียงของลูกค้าไปใช้ (Integration) 

กระบวนการที่ 2  การติดต่อสื่อสารรับฟังลูกค้า (Communication)   
กระบวนการที่ 3  การวิเคราะห์เสียงของลูกค้า (Analysis) 

  กระบวนการที่ 4  การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  (Relation) 
  กระบวนการที่ 5  การประเมินผลการบริการและลูกค้าสัมพันธ์  (Evaluation) 

  บทต่อไปจะกล่าวถึงรายละเอียดของกระบวนการที่ 6 กระบวนการให้บริการและสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า พร้อมตัวชี้วัดในกระบวนการท างาน (KPI In – Process) และตัวชี้วัดผลการด าเนินงาน เพื่อให้ทุกหน่วยงานและ
ผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องน าแนวทางไปปฏิบัติเป็นมาตรฐานเดียวกันทั่วทั้งองค์กร รวมทั้งสามารถใช้เป็นแนวทางตรวจสอบ 
สอบทานความถูกต้องในมิติของการปฏิบัติงานอีกด้วย 

1.2 วัตถุประสงค์ 
  การจัดท าคู่มือกระบวนการให้บริการและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า มีวัตถุประสงค์ ดังนี้ 

1. เพ่ือถ่ายทอดแนวทางกระบวนการให้บริการและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของ กปภ. ให้แก่
หน่วยงานและผู้ปฏิบัติงานที่เก่ียวข้องน าไปปฏิบัติเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

2. เพ่ือให้ กปภ. มีสารสนเทศลูกค้าที่สมบูรณ์และเพียงพอในการน าไปวางแผนยุทธศาสตร์องค์กร 
แผนปฏิบัติการประจ าปี แผนปรับปรุงบริการและลูกค้าสัมพันธ์ของ กปภ.เขต และแผนงานอ่ืนๆ  
ตลอดจนปรับปรุงทุกระบบงานที่เกี่ยวข้อง  

3. เพ่ือให้ กปภ. มีความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าต่อเนื่องและพัฒนาเป็นความผูกพันภักดีต่อ กปภ. 
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ผู้ว่าการ ผู้ช่วยผู้ว่าการ 
(ส านักสื่อสารองค์กรและลูกค้าสัมพันธ์) 

 

ส านักสื่อสารองค์กรและลูกค้าสัมพันธ์ 
 

กองสื่อสารองค์กร 
- งานสื่อสารภาพลักษณ ์

 

กองลูกค้าสัมพันธ์ 
- งานการตลาดและแผน

ลูกค้าสมัพันธ์ 
- งานสารสนเทศลูกค้า 

รองผู้ว่าการ 
(แผนยุทธศาสตร์) 

รองผู้ว่าการ 
(การเงิน) 

รองผู้ว่าการ 
(ปฏิบัติการ 1- 5 ) 

ผู้ช่วยผู้ว่าการ 
(แผนยุทธศาสตร์) 

กปภ.เขต 1 – 10  ผู้ช่วยผู้ว่าการ 
(การเงิน) 

กปภ.สาขา 
- งานลูกค้าสัมพันธ์  
(กปภ.สาขาช้ันพิเศษ) 
- งานอ านวยการ  

ฝ่ายยุทธศาสตร์องค์กร ฝ่ายบัญชีและการเงิน ฝ่ายวิเคราะห์การเงิน
และงบประมาณ 

กองแผนและกลยุทธ์ 
- งานแผนกลยุทธ์ 

 

กองการเงิน 
-งานบริการการเงิน 

กองงบประมาณ 
- งานงบประมาณท าการ 
- งานงบประมาณการลงทุน 
 
 

กองระบบจ าหน่าย 
- งานลูกค้าสัมพันธ ์

 

 
1.3 โครงสร้างการบริหารงาน 

ภาพที่ 1 โครงสร้างการบริหารงานที่เก่ียวข้องกับกระบวนการให้บริการและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
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1. การประปาส่วนภูมิภาค ส านักงานใหญ่  
1.1 งานการตลาดและแผนลูกค้าสัมพันธ์ กองลูกค้าสัมพันธ์ มีหน้าที่ตามค าบรรยายลักษณะงาน (Functional 

Description) ที่เก่ียวข้องดังนี้ 
1) จัดท ามาตรฐานลูกค้าสัมพันธ์ และก ากับดูแลการด าเนินงานด้านลูกค้าสัมพันธ์ (FD1) 
2) จัดท าแผนโครงการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า (ผู้ใช้น้ า) และแผนส่งเสริมการตลาด เพ่ือสนับสนุน

ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้า  (FD2) 
3) กระจายแผนโครงการและกิจกรรมส่งเสริมลูกค้า (ผู้ใช้น้ า) และข้อมูลต่างๆ ไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

เพ่ือน าไปสู่การปฏิบัติที่มีประสิทธิภาพ (FD3) 
4) สนับสนุนหน่วยงานในส่วนภูมิภาคในการด าเนินงานโครงการและกิจกรรมส่งเสริมลูกค้า (ผู้ใช้น้ า) (FD4) 
5) ติดตาม ประเมินผล และรายงานผลการด าเนินงานด้านลูกค้าสัมพันธ์ (FD5) 
6) จัดท าสื่ออ่ืนๆ เพ่ือการสื่อสารกับลูกค้า (ผู้ใช้น้ า) (FD6) 

1.2 งานสารสนเทศลูกค้า กองลูกค้าสัมพันธ์ มีหน้าที่ตามค าบรรยายลักษณะงาน (Functional Description) 
ที่เก่ียวข้องดังนี้ 

1) เป็นจุดเชื่อมต่อเพ่ือตอบปัญหาหรือข้อสงสัยในการให้บริการ (FD1) 
2) ตรวจสอบข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนและตอบข้อร้องเรียนผ่านทางสื่อต่างๆ รวมถึงทาง

อิเล็กทรอนิกส์และทางโทรศัพท์ (Contact Center) (FD2) 
3) จัดการกับฐานข้อมูลของลูกค้าเพ่ือใช้ก าหนดแนวทางการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (ผู้ใช้น้ า) (FD3) 
4) ติดตาม ตรวจสอบ และรวบรวมข้อมูลสถิติรายงานต่างๆ ที่เป็นประโยชน์ต่อลูกค้าสัมพันธ์และส่งต่อให้งาน

การตลาดและแผนลูกค้าสัมพันธ์ใช้เป็นข้อมูลประกอบการท าแผนส่งเสริมลูกค้าสัมพันธ์ และจัดท า
สื่อเพ่ือการสื่อสารกับลูกค้า (ผู้ใช้น้ า) (FD4) 

1.3 งานสื่อสารภาพลักษณ์ กองสื่อสารองค์กร มีหน้าที่ตามค าบรรยายลักษณะงาน (Functional Description) ที่
เกี่ยวข้องดังนี้ 

1) จัดท าแผนโครงการและกิจกรรม เพ่ือการสื่อสารภาพลักษณ์องค์กร และการสื่อสารท าความเข้าใจกับ
สื่อมวลชน และสาธารณชน 

2) ด าเนินการโครงการและกิจกรรม เพื่อส่งเสริมภาพลักษณ์องค์กร เพ่ือสนับสนุนความเข้าใจที่ถูกต้อง
เกี่ยวกับสื่อมวลชน และสาธารณชน 

3) เป็นศูนย์กลางเผยแพร่ ติดตาม และชี้แจงข้อมูลข่าวสารทั้งภายในและภายนอกองค์กร 
4) จัดท าสื่อเผยแพร่ภาพลักษณ์องค์กร 
5) ด าเนินการวิจัยภาพลักษณ์องค์กร 

1.4 งานแผนกลยุทธ์ กองแผนและกลยุทธ์ หน้าที่ตามค าบรรยายลักษณะงาน (Functional Description) ที่
เกี่ยวข้องดังนี้ 

1) วางกรอบแผนยุทธศาสตร์ส าหรับสายงานต่างๆ เพ่ือการจัดท าแผนปฏิบัติการ โครงการลงทุน และ
งบประมาณประจ าปีของ กปภ. พร้อมก าหนดเป้าหมายและตัวชี้วัดระดับองค์กรกระจายสู่
หน่วยงานต่างๆ (FD2) 

1.5 งานบริการการเงิน กองการเงิน มีหน้าที่ตามค าบรรยายลักษณะงาน (Functional Description) ที่
เกี่ยวข้องดังนี้ 
- บริหารกองทุนเงินประกันการใช้น้ าและดอกผลจากกองทุนเงินประกันการใช้น้ า (FD14) 
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1.6 งานงบประมาณท าการ  กองงบประมาณ มีหน้าที่ตามค าบรรยายลักษณะงาน (Functional Description) ที่
เกี่ยวข้องดังนี้ 

1) จัดท างบประมาณท าการ งบประมาณการเงินประจ าปีให้สอดคล้องกับแผนงาน เสนอแนะและ
ปรับปรุงหลักเกณฑ์ และวิธีการจัดท างบประมาณท าการ (FD1) 

1.7 งานงบประมาณการลงทุน กองงบประมาณ มีหน้าที่ตามค าบรรยายลักษณะงาน (Functional Description) ที่
เกี่ยวข้องดังนี้ 

1) ควบคุม ดูแลการปฏิบัติงานด้านการจัดท างบประมาณลงทุนให้สอดคล้องกับแผนการลงทุนและ
นโยบายของ กปภ. (FD1) 

2. การประปาส่วนภูมิภาคเขต  
2.1 งานลูกค้าสัมพันธ์  กองระบบจ าหน่าย มีหน้าที่ตามค าบรรยายลักษณะงาน (Functional Description) ที่

เกี่ยวข้องดังนี้ 
1) ด าเนินกิจกรรมลูกค้าสัมพันธ์ วางแผนและส่งเสริมการตลาดตามแนวทางที่ส านักสื่อสารองค์กรและ

ลูกค้าสัมพันธ์เป็นผู้ก าหนด (FD1) 
2) จัดท าแผนงานลูกค้าสัมพันธ์และส่งเสริมการตลาด วางแผนการรณรงค์เพ่ิมผู้ใช้น้ าและการใช้น้ า

อย่างถูกวิธีเพ่ือสร้างภาพลักษณ์องค์กร ผลิตภัณฑ์และบริการที่ดีที่สอดคล้องกับพื้นที่ (FD2) 
3) สนับสนุนการประกอบกิจกรรมลูกค้าสัมพันธ์ของการประปาส่วนภูมิภาค (FD3) 
4) สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้ใช้น้ า ชุมชน และหน่วยงานท้องถิ่นท่ีเกี่ยวข้อง (FD4) 
5) สนับสนุน กปภ.สาขาในการแก้ปัญหาการร้องทุกข์ของผู้ใช้น้ า โดยประสานงานไปยังหน่วยงาน

ต่างๆ ของ กปภ.เขต และ กปภ.สาขา (FD5) 
3. การประปาส่วนภูมิภาคสาขา  

3.1 งานลูกค้าสัมพันธ์ของ กปภ.สาขา (ชั้นพิเศษ) มีหน้าที่ตามค าบรรยายลักษณะงาน (Functional 
Description) ที่เก่ียวข้องดังนี้ 
1) ดูแลฐานข้อมูลลูกค้า (ทะเบียบประวัติผู้ใช้น้ า) ของ กปภ.สาขา (FD1) 
2) จัดท าแผนประชาสัมพันธ์เพื่อสร้างความเข้าใจในบริการและภาพลักษณ์ของ กปภ. (FD2) 
3) จัดท าแผนลูกค้าสัมพันธ์เพื่อเพ่ิมจ านวนผู้ใช้น้ าทั้งรายเล็กและรายใหญ่ (FD3) 
4) รับเรื่องราวร้องทุกข์และตอบข้อซักถามประเด็นปัญหาผู้ใช้น้ าร่วมกับผู้บริหารและพนักงานใน กปภ.สาขา (FD4) 
5) ประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้น้ าทราบล่วงหน้ากรณีท่อแตก ท่อรั่ว หรือการปิดจ าหน่ายน้ า (FD5) 
6) จัดกิจกรรมชุมชนสัมพันธ์ รวมทั้งกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) (FD6) 

4. กปภ.สาขา  
4.1 งานอ านวยการ  หน้าที่ตามค าบรรยายลักษณะงาน (Functional Description) ที่เก่ียวข้องดังนี้ 

1) ประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้น้ าทราบล่วงหน้ากรณีท่อแตก ท่อรั่ว หรือการปิดจ าหน่ายน้ า รับเรื่องราวร้องทุกข์
และตอบข้อซักถามประเด็นปัญหาผู้ใช้น้ าร่วมกับผู้บริหารและพนักงานใน กปภ.สาขา (FD8) 

2) จัดพนักงานเพ่ือเข้าร่วมกิจกรรมตามแผนหรือนโยบายของ กปภ.  (FD9) 
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ขอบเขตกระบวนการให้บริการและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 

กระบวนการให้บริการและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เป็นหนึ่งในกระบวนการท างานที่ส าคัญ 
ตามห่วงโซ่อุปทาน (Supply Chain) ของ กปภ.  โดยกระบวนการให้บริการและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
ประกอบด้วย 4 กระบวนการย่อยคือ  

1. กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  เป็นกระบวนการในการรับฟังความต้องการและความ
คาดหวังของลูกค้าเป็นประจ า เพ่ือให้ได้สารสนเทศไปวางแผนงานทั้งระดับยุทธศาสตร์และระดับ
ปฏิบัติการเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าแต่ละประเภท 

2. กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า  เป็นกระบวนการในการจัดการข้อร้องเรียนจากทุก
ช่องทางของ กปภ. ได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผลเพ่ือเรียกความเชื่อมั่นของลูกค้า
กลับคืนมา 

3. กระบวนการประชาสัมพันธ์เชิงรุกเพื ่อปกป้องภาพลักษณ์ กปภ. ในภาวะวิกฤติ  เป็น
กระบวนการที่มุ่งเน้นการด าเนินการประชาสัมพันธ์ในเชิงรุกเพ่ือส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดีใกล้ชิดชุมชน 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในช่วงที่เกิดสถานการณ์ไม่ปกติซึ่งส่งผลกระทบต่อลูกค้าและประชาชน  

4. กระบวนการการจัดท าแผนปฏิบัติการ CSR ของ กปภ. เป็นกระบวนการที่ กปภ. จัดท าขึ้นทุกปี ให้
สอดรับกับแผนงานระยะยาวความรับผิดชอบต่อสังคมของ กปภ. เพ่ือให้ทุกสายงานที่เกี่ยวข้องน าไป
ปฏิบัติ โดยการขับเคลื่อนงาน CSR จะมุ่งเน้นใน 3 ด้าน คือ ด้านการมีส่วนร่วมพัฒนาชุมชน ด้าน
การรักษาสิ่งแวดล้อม และด้านการใส่ใจผู้บริโภค  

  กระบวนการให้บริการและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นกระบวนการที่มีคณะกรรมการและหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาคดังนี้ 

1. คณะกรรมการบริหารจัดการสารสนเทศเสียงของลูกค้า ซึ่งมีรองผู้ว่าการ (ปฏิบัติการ 3) เป็น
ประธานกรรมการ 

2. คณะกรรมการบริหารจัดการความรับผิดชอบต่อสังคมของ กปภ. ซึ่งมีรองผู้ว่าการ (ปฏิบัติการ 3) 
เป็นประธานกรรมการ 

3. สายงานรองผู้ว่าการ (ปฏิบัติการ 1 – 5)   หน่วยงานในสังกัดที่เกี่ยวข้องคือ  กปภ.เขต 1  -  10  และ กปภ. 
234 สาขา  

4. สายงานผู้ช่วยผู้ว่าการ (ส านักสื่อสารองค์กรและลูกค้าสัมพันธ์)  หน่วยงานในสังกัดที่เกี่ยวข้องคือ กอง
ลูกค้าสัมพันธ์  และกองสื่อสารองค์กร 

5. สายงานรองผู้ว่าการ (การเงิน) หน่วยงานในสังกัดที่เกี่ยวข้องคือกองงบประมาณ กองบัญชี และกอง
การเงิน 

6. สายงานรองผู้ว่าการ (แผนและยุทธศาสตร์) หน่วยงานในสังกัดที่เกี่ยวข้องคือกองแผนงานโครงการหลัก 
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ค าย่อ / ค าจ ากัดความท่ีเกี่ยวข้องกับกระบวนการให้บริการและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 

I CARE Model คือมาตรฐานลูกค้าสัมพันธ์ของ กปภ. โดยบูรณาการจากแนวคิดการจัดการด้านลูกค้า
สัมพันธ์ (Customer Relationship Management : CRM) และบริบทของ กปภ. 
ประกอบด้วย 5 กระบวนการที่  กปภ. คือ การบูรณาการน าเสียงของลูกค้าไปใช้ 
(Integration)  การติดต่อสื่อสารรับฟังลูกค้า (Communication)  การวิเคราะห์เสียงของ
ลูกค้า (Analysis)  การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Relation) และการประเมินผลการ
บริการและลูกค้าสัมพันธ์  (Evaluation) 
 

Integration คือการน าสารสนเทศเสียงของลูกค้าหรือล าดับความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า
มาเชื่อมโยงสู่การปฏิบัติตามแผนงานต่างๆ เพ่ือการบริหารและพัฒนาองค์กร 
 

Communication คือการติดต่อรับฟังเสียงของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากทุกช่องทางและทุกวิธีการ
เพ่ือเรียนรู้และค้นหาความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 
 

Analysis คือการรวบรวมข้อมูลเสียงของลูกค้าจากทุกช่องทางของ กปภ. มาวิเคราะห์
จัดล าดับความส าคัญ 
 

Relation คือการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือสร้างความ 
ประทับใจและความผูกพันภักดีต่อ กปภ. และกล่าวถึง กปภ.ในทางที่ดี 
 

Evaluation    คือกระบวนการติดตามและประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความ 
ผูกพันภักดีของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 

ลูกค้า คือผู้ใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการขององค์กร  หรืออาจเป็นผู้ใช้ในอนาคต นอกจากนี้ยัง 
รวมถึงผู้ใช้ผลิตภัณฑ์โดยตรงและผู้ซื้อผลิตภัณฑ์เพ่ือจ าหน่ายต่อ เช่น ผู้จัดจ าหน่าย 
ตัวแทน หรือบริษัทที่ใช้ผลิตภัณฑ์นั้น ค าว่าลูกค้าในคู่มือเล่มนี้เป็นการให้ค านิยามอย่าง
กว้าง  ๆโดยครอบคลุมถึงลูกค้าปัจจุบัน ลูกค้าในอนาคตและลูกค้าของคู่แข่งด้วย 
 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย คือกลุ่มทุกกลุ่มที่ได้รับผลกระทบหรืออาจได้รับผลกระทบจากการปฏิบัติการและ
ความส าเร็จขององค์กร ตัวอย่างของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญอาจรวมถึงลูกค้า 
บุคลากร พันธมิตร ผู้ให้ความร่วมมือ คณะกรรมการก ากับดูแล ผู้ถือหุ้น ผู้ส่งมอบ 
ผู้เสียภาษี องค์กรที่ดูแลกฎระเบียบข้อบังคับ ผู้ก าหนดนโยบาย ผู้ให้ทุนด าเนินงาน
และชุมชนในท้องถิ่นและสมาคมวิชาชีพ 
 

ความต้องการ      คือสิ่งที่ลูกค้าอยากได้รับจากการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ โดยเป็นคุณสมบัติพื้นฐาน
ของผลิตภัณฑ์และบริการ ซึ่งหากไม่ได้รับการตอบสนองจะท าให้ลูกค้ารู้สึกไม่พึงพอใจ 
 

ความคาดหวัง    คือสิ่งที่ลูกค้าอยากให้มีเพ่ิมเติมในผลิตภัณฑ์และบริการ โดยเป็นคุณสมบัติที่ช่วยเพ่ิม 
มูลค่าให้ผลิตภัณฑ์และบริการ  เช่น ความสะดวก ความรวดเร็ว  ซึ่งหากองค์กร
สามารถตอบสนองได้ตามความคาดหวังจะท าให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจ และหาก
ตอบสนองได้เหนือความคาดหวังจะท าให้ลูกค้ารู้สึกประทับใจและท าให้เกิดความ
ผูกพันภักดีต่อองค์กร 
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ความพึงพอใจ คือความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคล ซึ่งมักเกิดจากการได้รับการตอบสนอง
ตามท่ีตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีต่อสิ่งนั้น และยังหมายถึงสภาวะจิตที่
ปราศจากความเครียด เป็นความรู้สึกของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ 
ความสุขใจต่อสภาพแวดล้อมในด้านต่าง ๆ หรือเป็นความรู้สึกที่พอใจต่อสิ่งที่ท าให้
เกิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกท่ีบรรลุถึงความต้องการ 
 

ความไม่พึงพอใจ คือความรู้สึกหรือทัศนคตใินทางลบ ซึ่งเกิดจากการไม่ได้รับการตอบสนองตามที่ต้องการ
หรือคาดหวังไว้ซึ่งอาจเป็นลักษณะเก็บไว้ในใจหรือแสดงออกมาเป็นพฤติกรรม  
 

ความผูกพันของลูกค้า 

 

คือแรงหนุนของลูกค้าที่ทุ่มให้กับตราสินค้าและผลิตภัณฑ์ขององค์กร ทั้งนี้ ขึ้นอยู่ 
กับความสามารถขององค์กรในการตอบสนองความต้องการและการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างต่อเนื่องเพ่ือให้ลูกค้ายังคงใช้ผลิตภัณฑ์ ซึ่งลักษณะของ 
ความผูกพันยังรวมถึงการรักษาลูกค้าไว้และความภักดีของลูกค้า ความเต็มใจของ 
ลูกค้าในการท าธุรกิจกับองค์กร และความเต็มใจของลูกค้าในการสนับสนุนอย่าง 
แข็งขันและแนะน าตราสินค้า รวมทั้งผลิตภัณฑ์ให้คนอ่ืนรู้จัก 
 

สถานการณ์ไม่ปกติหรือ
ภาวะวิกฤติ 

คือเหตุการณ์เกี่ยวกับการให้บริการ สถานการณ์น้ าและการปฏิบัติงานของผู้รับจ้าง 
ที่ส่งผลกระทบรุนแรงในเชิงภาพลักษณ์ต่อ กปภ. ลูกค้าผู้ใช้น้ า หรือสาธารณชน 
ตลอดจนสร้างความตื่นตระหนกและก่อให้เกิดความสับสน ความเข้าใจในเชิงลบ อยู่
ในความสนใจของพนักงานและสาธารณชน รวมถึงเหตุฉุกเฉินที่อยู่เหนือความ
คาดการณ์และการควบคุมซึ่งส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์ของ กปภ.อย่างมาก 
 

การประชาสัมพันธ์เชิงรุก 
(Proactive Public 
Relations) 

คือการประชาสัมพันธ์ที่มีการชี้แจงและให้ความรู้ความเข้าใจกับกลุ่มเป้าหมาย
โดยตรง ส่วนใหญ่มีการวางแผนไว้ล่วงหน้าก่อนที่จะมีกิจกรรมหรือเหตุการณ์ใด 
เพ่ือให้เกิดความยอมรับ และให้ความร่วมมือ เช่น การประสานท่อในงานก่อสร้าง 
แหล่งน้ าเริ่มมีเหลือน้อย คุณภาพน้ าส่อเค้ามีปัญหา ซึ่งจะท าให้ลูกค้ารับรู้ปัญหา
ล่วงหน้า หน่วยงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องก็จะเข้ามาช่วยเหลือ สังคมเกิดความเห็นใจ 
และสื่อมวลชนก็ไม่ต าหนิ กปน.  

การประชาสัมพันธ์เชิงรับ 
(Reactive Public 
Relations) 

คือการประชาสัมพันธ์ที่เมื่อมีเหตุการณ์เกิดขึ้นแล้ว จึงมีการชี้แจงและให้ความรู้ 
ความเข้าใจ กับประชาชนทั่วไป โดยเป็นประเด็นที่ไม่สามารถวางแผนล่วงหน้า 
ทั้งนี้ การประชาสัมพันธ์เชิงรับมักใช้ตอนเกิดวิกฤติหรือพบเจอปัญหาแล้ว ซึ่งมัก
น ามาใช้กับสถานการณ์ท่ีไม่ปกติ ภาวะวิกฤติที่มีผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร หรือ
เหตุฉุกเฉินที่อยู่นอกเหนือการคาดการณ์ เช่น อุบัติเหตุรถชนท่อแตก คุณภาพน้ ามี
ปัญหากระทันหัน  กปภ.ถูกกล่าวหาทุจริต เป็นต้น 
 

แผนงานระยะยาวความ
รับผิดชอบต่อสังคมของ 
กปภ. 

คือแผนงานความรับผิดชอบต่อสังคมที่ครอบคลุมระยะเวลา 5 ปี ซึ่งสอดรับแผน
ยุทธศาสตร์องค์กร โดยระบุรายละเอียดชื่อโครงการ วัตถุประสงค์ แนวทางการ
ด าเนินโครงการ เป้าหมาย และตัวชี้วัดการด าเนินโครงการ/กิจกรรม CSR  
 

แผนปฏิบัติการ CSR 
ประจ าปี 

คือแผนงานประจ าปีความรับผิดชอบต่อสังคมที่จัดท าขึ้นให้สอดรับกับแผนงาน
ระยะยาวความรับผิดชอบต่อสังคม โดยมีการถ่ายทอดให้ทุกสายงานน าไปปฏิบัติ 
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                                                          บทที่ 2  
                                              กระบวนการท างาน 
                               กระบวนการย่อยที่ 1 กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 

กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เป็นกระบวนการในการรับฟังความต้องการและความคาดหวัง 
ของลูกค้าเป็นประจ า เพ่ือให้ได้สารสนเทศไปวางแผนงานทั้งระดับยุทธศาสตร์และระดับปฏิบัติการเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับ
ลูกค้าแต่ละประเภท โดยมีข้ันตอนการด าเนินงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ และเอกสารที่เกี่ยวข้องดังนี้ 

  ขั้นตอนที่ 1 เดือนสิงหาคม สสล. (กลส.) น าปัจจัยน าเข้าคือสารสนเทศเสียงของลูกค้าต่อช่องทางรับฟัง  แผน
ยุทธศาสตร์องค์กร  เทคโนโลยีบนเว็บ  สื่อสังคมออนไลน์ และผลการด าเนินงานที่ผ่านมาเพ่ือน ามาจัดท าแผนงานรับฟังเสียงลูกค้า 
  ขั้นตอนที่ 2 เดือนกันยายน คณะกรรมการบริหารจัดการสารสนเทศเสียงของลูกค้า (คบส.) พิจารณา
แผนงานรับฟังเสียงลูกค้า และเสนอ ผวก. เห็นชอบ 

ขั้นตอนที่ 3  เดือนตุลาคม สสล. (กลส.) สื่อสารและถ่ายทอดแนวทางปฏิบัติโดยจัดท าแนวทางปฏิบัติงาน 
ตามมาตรฐานลูกค้าสัมพันธ์ประจ าปีส าหรับผู้ปฏิบัติงานและจัดอบรมเชิงปฏิบัติการให้ผู้ปฏิบัติงาน เพื่อสร้างความเข้าใจ
ในแนวทางการรับฟังลูกค้าและให้ได้สารสนเทศที่ถูกต้องครบถ้วน 
  ขั้นตอนที่ 4 ตลอดทั้งปี กปภ.สาขา ด าเนินการรับฟังความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าจาก
ช่องทางรับฟังลูกค้าของ กปภ.เป็นประจ า 
  ขั้นตอนที่ 5 เดือนพฤศจิกายน กปภ.เขตรวบรวมข้อมูลเสียงของลูกค้าจากทุกช่องทางของ กปภ. มา
วิเคราะห์จัดล าดับความส าคัญโดยใช้ระเบียบวิธีวิจัยทางสถิติที่เป็นตัวแทนของประชากรและถูกต้องแม่นย า 
  ขั้นตอนที่ 6 เดือนพฤศจิกายน กปภ.เขตน าสารสนเทศลูกค้าไปจัดท าแผนปรับปรุงบริการและลูกค้า
สัมพันธ์ประจ าปีให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้า เพ่ือให้ กปภ.สาขาน าไปปฏิบัติ 
  ขั้นตอนที่ 7 เดือนพฤศจิกายน ผอ. กปภ.เขตพิจารณาและเห็นชอบแผนปรับปรุงบริการและลูกค้า
สัมพันธ์ หากไม่เห็นชอบให้ทบทวนในขั้นตอนจัดท าแผนปรับปรุงบริการและลูกค้าสัมพันธ์ประจ าปี 
  ขั้นตอนที่ 8 ตลอดทั้งปี กปภ.สาขา ด าเนินการตามแผนปรับปรุงบริการและลูกค้าสัมพันธ์ 

ขั้นตอนที่ 9 เดือนสิงหาคม สสล. (กลส.) รวบรวมผลการด าเนนิงานตามแผนปรับปรุงบริการและลูกค้าสัมพันธ์ 
ขั้นตอนที่ 10 เดือนสิงหาคม สสล. (กลส.) ติดตามประเมินประสิทธิผลกระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า   

โดยใช้ปัจจัยน าเข้าคือตัวชี้วัดผลลัพธ์และตัวชี้วัดกระบวนการท างาน 

ตัวชี้วัดผลลัพธ์คือ ระดับความพึงพอใจของลูกค้าด้านความสะดวกและหลากหลายต่อช่องทางรับฟังลูกค้าใน 
ภาพรวม  ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อแต่ละช่องทางรับฟัง  ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าของเจ้าหน้าที่  ร้อยละของลูกค้าที่จงรักภักดีต่อ กปภ. และจ านวนลูกค้าใหม่ของ กปภ. 

ตัวชี้วัดกระบวนการท างาน (KPI In-Process) คือ ระดับความเข้าใจการด าเนินงานตามแนวทางการรับฟัง 
ลูกค้า ผลการด าเนินงานแผนปรับปรุงบริการและลูกค้าสัมพันธ์ของ กปภ.เขต 
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ตารางท่ี 1  
แสดงกระบวนการย่อยที่ 1 กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 

ผังกระบวนการ ระยะเวลา รายละเอียดงาน/Control Point (CP) ผู้รับผิดชอบ เอกสารทีเ่กี่ยวข้อง 
 
 
 

เดือน
สิงหาคม 

น าปัจจัยน าเข้าคือสารสนเทศเสียงของลูกค้าต่อช่องทางรับฟัง  
แผนยุทธศาสตร์องค์กร  เทคโนโลยีบนเว็บ  สื่อสังคมออนไลน์ 
และผลการด าเนินงานที่ผ่านมาเพื่อน ามาจัดท าแผนงาน
รับฟังเสียงลูกค้า 
CP : ใช้ปัจจัยน าเข้าครบถ้วนและด าเนินการตามรอบเวลา 

สสล. 
(กลส.) แผนงานรับฟัง

เสียงของลูกค้า 
 

 
 

 

เดือน
กันยายน 

พิจารณาและเห็นชอบแผนงานรับฟังเสียงลูกค้า หากไม่
เห็นชอบให้ทบทวนในขั้นตอนจัดท าแผนงานรับฟังเสียงลูกค้า 

คบส. 
ผวก. 

 

 
 
 

เดือน
ตุลาคม 

สื่อสารและถ่ายทอดแนวทางปฏิบัติโดยจัดท าแนวทาง
ปฏิบัติงานตามมาตรฐานลูกค้าสัมพันธ์ประจ าปีส าหรับ
ผู้ปฏิบัติงานและจัดอบรมเชิงปฏิบัติการให้ผู้ปฏิบัติงาน 
เพื่อสร้างความเข้าใจในแนวทางการรับฟังลูกค้าและ
ให้ได้สารสนเทศท่ีถูกต้องครบถ้วน (CP) 

สสล. 
(กลส.) 

 

 
 
 

 
ตลอดป ี

ด าเนินการรับฟังความต้องการและความคาดหวังของ
ลูกค้าจากช่องทางรับฟังลูกค้าของ กปภ.เป็นประจ า 
CP : เปิดช่องทางรับฟังให้ครบทุกช่องทาง 

กปภ.สาขา  

 
 
 

เดือน
พฤศจิกายน 

รวบรวมข้อมูลเสียงของลูกค้าจากทุกช่องทางของ 
กปภ. มาวิเคราะห์จัดล าดับความส าคัญโดยใช้ระเบียบ
วิธีวิจัยทางสถิ ติที่ เป็นตัวแทนของประชากรและ
ถูกต้องแม่นย า (CP) 

กปภ.เขต สรุปผล
สารสนเทศ 

เสียงของลูกค้า 

 
 
 

เดือน
พฤศจิกายน 

น าสารสนเทศลูกค้าไปจัดท าแผนปรับปรุงบริการและ
ลูกค้าสัมพันธ์ประจ าปีให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์เชิง
ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้า เพื่อให้ กปภ.สาขาน าไปปฏิบัติ 
CP :น าเสียงของลูกค้าทุกประเภทและทุกช่องทางมา
จัดท าแผนฯ และก าหนดตัวชี้วัดประสิทธิผล 

กปภ.เขต แผนปรับปรุง
บริการและ 

ลูกค้าสมัพันธ์ 

 
 
 

เดือน
พฤศจิกายน 

พิจารณาและเห็นชอบแผนปรับปรุงบริการและลูกค้า
สัมพันธ์ หากไม่เห็นชอบให้ทบทวนในขั้นตอนจัดท าแผน
ปรับปรุงบริการและลูกค้าสัมพันธ์ประจ าปี 

ผอ.กปภ.เขต  

 
 
 

 
ตลอดป ี

ด าเนินการตามแผนปรับปรุงบริการและลูกค้าสัมพันธ์ 
CP : ติดตามผลการด าเนินการตามแผนฯ  

กปภ.สาขา 
สสล. 
(กลส.) 

 

 
 
 

เดือน
สิงหาคม 

รวบรวมผลการด าเนินงานตามแผนปรับปรุงบริการและ
ลูกค้าสัมพันธ์ 
CP : ด าเนินการตามก าหนดเวลา 

สสล. 
(กลส.) 

รายงานผล 
การด าเนินงาน
ตามแผนปรบัปรุง
บริการและลูกค้า

สัมพันธ์ 
 
 
 

เดือน
สิงหาคม 

ติ ดตามประ เมินประสิ ทธิ ผลกระบวนการสร้ า ง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า  โดยใช้ปัจจัยน าเข้าคือตัวชี้วัด
ผลลัพธ์และตัวชี้วัดกระบวนการท างาน (CP)  

สสล. 
(กลส.) 

 

 
 
 
 
 

ก าหนด / ทบทวน
แผนงานรบัฟัง 

เสียงลูกค้า 
เริ่มตน้ 

เห็นชอบ 

ถ่ายทอดแนวทางรับฟัง
เสียงลูกค้า 

 

ด าเนินการรับฟังลกูค้า
จากทกุช่องทาง 

จัดท าสารสนเทศ 
เสียงของลูกค้า 

จัดท าแผน 
ปรับปรุงฯ 

เห็นชอบ 

ด าเนินการตาม 
แผนปรับปรุงฯ 

 

รวบรวมผลการ
ด าเนินงานตาม 
แผนปรับปรุงฯ 

 

ติดตามประเมิน
ประสิทธิผล
กระบวนการ 

 

Yes 

No 

Yes 

No 

จบ 
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ตารางท่ี 2  
แสดงจุดอ่อน / ความเสี่ยง / ปัญหาอุปสรรค และแนวทางการปรับปรุง 

 
ความเสี่ยง สาเหตุ มาตรการ / แผนปรับปรุง 

การจัดการความสัมพันธ์ 
กับลูกค้าไม่มีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล 
 

ช่องทางการรับฟังลูกค้าของ กปภ. ยังไม่
สะท้อนพฤติกรรมที่หลากหลายของลูกค้า
ทุกกลุ่ม 

- ทบทวนช่องทางรับฟังลูกค้าของ กปภ. 
ประจ าท ุกป ีเ พื ่อปร ับปร ุงให ้สะท ้อน
พฤติกรรมที่หลากหลายของลูกค้าทุกกลุ่ม 

- จ ัดท าช ่องทางร ับฟ ังล ูกค ้าที ่ไม ่ต ้อง
เผชิญหน้ากับพนักงานหรือสามารถให้
ข้อมูลป้อนกลับได้ทันทีหลังใช้บริการ
(Feedback) เช่น เครื่องกดปุ่มประเมิน
ความพึงพอใจของลูกค้าที่หน้าเคาน์เตอร์ 

แต่ละช่องทางรับฟังไม่สามารถตอบสนอง
ความต้ องการของลู กค้ าได้ อย่ างมี
ประสิทธิภาพ เช่น การตอบสนองที่รวดเร็ว 

 จัดท าข้อก าหนดแต่ละช่องทางรับฟังให้ 
 เป็นมาตรฐานปฏิบัติทั่วทั้งองค์กร 

ผู้รับผิดชอบแต่ละช่องทางขาดทักษะที่
จ าเป็นในการรับฟังลูกค้าซึ่งอาจสร้างความ
ไม่พึงพอใจให้ลูกค้า  

- จัดท าข้อก าหนดของผู้รับผิดชอบแต่ละ   
  ช่องทางให้เป็นมาตรฐานปฏิบัติทั่วทั้ง   
   องค์กร 
- คัดเลือกผู้มีความเหมาะสมในการ   
  รับผิดชอบแต่ละช่องทางรับฟังตลอดจน 
  พัฒนาเพิ่มทักษะความสามารถในการ 
  รับฟังลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ 
- จัดสรรต าแหน่งนักประชาสัมพันธ์ ให้ 

กปภ.เขต และ กปภ.สาขาที่มีภาระงานเพ่ิม 
มีลูกค้าจ านวนมาก และใน กปภ.สาขา
ระดับจังหวัด กปภ.สาขาที่เป็นเมืองใหญ่ 
เมืองท่องเที่ยว 

หน่ วยงานผู้ รั บผิ ดชอบในการบั นทึ ก  
วิเคราะห์ และสรุปผลข้อมูลเสียงของลูกค้า
ด าเนินการไม่ถูกต้องตามแนวทางที่ก าหนด 

จัดท า/ปรับปรุงคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
ในระบบการรับฟังลูกค้าให้เข้าใจง่าย  
อบรมเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานและหน่วยงาน 
ต้นสังกัดก ากับดูแลให้ปฏิบัติอย่างจริงจัง   

หน่วยงานผู้รับผิดชอบจัดท าแผนปรับปรุงการ
บริการและลูกค้าสัมพันธ์ไม่ได้น าเสียงของ
ลูกค้ามาใช้ในการวางแผนอย่างครบถ้วนและ
ก าหนดตัวชี้วัดประสิทธิผลเพ่ือให้บรรลุ
เป้าหมายองค์กร 

สื่อสารและถ่ายทอดให้หน่วยงานผู้รับผิดชอบ
รับทราบเป้าหมายการด าเนินงานขององค์กร 
และก าชับให้ติดตามตัวชี้วัดเพ่ือให้บรรลุค่า
เป้าหมาย 

กปภ.สาขาปฏิบัติตามแผนปรับปรุงการ
บริการและลูกค้าสัมพันธ์ไม่ครบถ้วน 

- ก าหนดระบบติดตามการด าเนินงานตาม 
  แผนปรับปรุงการบริการและลูกค้าสัมพันธ์ 
- จัดสรรทรัพยากรให้ กปภ.เขต และ กปภ. 
  สาขาอย่างเพียงพอในการปฏิบัติตามแผน 
  ปรับปรุงการบริการและลูกค้าสัมพันธ์ เช่น  
  จัดสรรนักประชาสัมพันธ์มาปฏิบัติหน้าที่ให้ 
  ตรงตามภาระงานที่ได้รับมอบหมาย 
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กระบวนการย่อยที่ 2  กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

 
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน เป็นกระบวนการในการจัดการข้อร้องเรียนจากทุกช่องทางของ กปภ. 

ได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผลเพ่ือเรียกความเชื่อมั่นของลูกค้ากลับคืนมา โดยมีขั้นตอนการด าเนินงาน 
ระยะเวลา รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

ขั้นตอนที่ 1 ทุกวัน สสล. และ กปภ.สาขารับเรื่องร้องเรียน / ตรวจสอบ/ค้นหาข้อมูล (กรณีข้อมูลไม่เพียงพอ
ติดต่อผู้ร้อง/ผู้เกี่ยวข้อง) ส าหรับการจ าแนกประเภทเรื่องร้องเรียนให้แบ่งเป็น (1) ข้อสอบถามทั่วไป (แจ้งเหตุ/ข้อมูล/
ข้อเสนอแนะ/ชมเชย) (2) ข้อร้องเรียน หากเป็นข้อสอบถามทั่วไปสามารถแจ้งผู้ร้องและปิดงานทันท ี

ขั้นตอนที่ 2  ทุกวัน สสล. และ กปภ.สาขา บันทึกจ านวนนับและก าหนดเวลา SLA (เวลาเริ่มต้นถึงเวลาสิ้นสุด)   
ขั้นตอนที่ 3  ทุกวัน  กลส. ติดตามผลการแก้ไขปัญหาให้แล้วเสร็จภายใน SLA ที่ก าหนด หากการจัดการข้อ 

ร้องเรียนไม่เป็นไปตาม SLA  จะติดตาม ผจก.กปภ.สาขา ผอ.กปภ.เขต และรองผู้ว่าการภาค ตามล าดับ 
  ขั้นตอนที่ 4 ทุกวัน กปภ.สาขารายงานผลการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนให้ กลส. ทราบเพ่ือด าเนินการต่อไป 

ขั้นตอนที่ 5 ทุกวัน กลส. ส่งข้อความสั้นหรือโทรศัพท์แจ้งลูกค้าทันทีที่ได้รับแจ้งจาก กปภ.สาขาว่า  
ด าเนินการแลว้เสร็จ 
  ขั้นตอนที่ 6  ทุกวัน กลส.  โทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจของลูกค้าต่อการแก้ปัญหาร้องเรียน
เพ่ือเป็นข้อมูลป้อนกลับน าไปปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของ กปภ.สาขาให้ทันท่วงที 
  ขั้นตอนที่ 7 ทุกวัน สสล. และ กปภ.สาขาบันทึกข้อมูลข้อร้องเรียนในระบบ  Data Center  เป็นประจ า 
  ขั้นตอนที่ 8  ทุกวัน กลส. รวบรวมผลการจัดการข้อร้องเรียนของแต่ละ กปภ.เขต ส่งให้ กปภ.เขต 
1- 10 ทราบ  
  ขั้นตอนที่ 9 ทุกไตรมาส กลส. รวบรวมผลการจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมองค์กรรายงาน ครส.เพ่ือ
สั่งการสายงานวิเคราะห์ต้นเหตุของปัญหาเพ่ือแก้ไขและป้องกันไม่ให้เกิดซ้ า  

ขั้นตอนที่ 10 ทุกเดือนสิงหาคม กลส. ติดตามประเมินประสิทธิผลกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน  
โดยใช้ปัจจัยน าเข้าคือตัวชี้วัดผลลัพธ์และตัวชี้วัดกระบวนการท างาน 

ตัวชี้วัดผลลัพธ์คือ จ านวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการแก้ไขตาม SLA  ระดับความพึงพอใจของลูกค้าด้านความ 
สะดวกและความหลากหลายต่อช่องทางร้องเรียน  และทัศนคติของลูกค้าต่อความรวดเร็วของการแก้ปัญหาข้อร้องเรียน  

ตัวชี้วัดกระบวนการท างาน (KPI In-Process) คือร้อยละของลูกค้าที่พึงพอใจภายหลังได้รับบริการ 
แก้ปัญหาร้องเรียนจากมิสเตอร์ประปาและร้อยละของลูกค้าที่พึงพอใจการตอบสนองข้อร้องเรียนของเจ้าหน้า ที่ PWA 
Contact Center 1662 
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ตารางท่ี 3  
แสดงกระบวนการย่อยที่ 2 กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

ผังกระบวนการ ระยะเวลา รายละเอียดงาน/Control Point (CP) ผู้รับผิดชอบ เอกสารทีเ่กี่ยวข้อง 
 
 
 

ทุกวัน 

รับเรื่องร้องเรียน / ตรวจสอบ/ค้นหาข้อมูล (กรณีข้อมูล
ไม่เพียงพอติดต่อผู้ร้อง/ผู้เกี่ยวข้อง) ส าหรับการจ าแนก
ประเภทเรื่องร้องเรยีนให้แบ่งเป็น (1) ข้อสอบถามทั่วไป 
(แจ้งเหตุ/ข้อมลู/ขอ้เสนอแนะ/ชมเชย) (2) ข้อร้องเรียน หาก
เป็นข้อสอบถามทั่วไปสามารถแจ้งผูร้อ้งและปิดงานทันที  
CP :  จ าแนกประเภทเร่ืองร้องเรียนและข้อสอบถาม
อย่างถูกต้องและถามข้อมลูลกูค้าให้ครบถ้วน 

สสล. 
กปภ.สาขา 

 

 
 

 
ทุกวัน 

บันทึกจ านวนนับและก าหนดเวลา SLA (เวลา 
เร่ิมต้นถึงเวลาสิ้นสุด) (CP)   
 

สสล. 
กปภ.สาขา 

รายงานจ านวนข้อ
ร้องเรียนแบ่งตามประเภท

ข้อร้องเรียนและ SLA 
 
 
 

ทุกวัน 

ส าหรับข้อร้องเรียนที่ต้องส่งต่อให้ กปภ.สาขา
ด าเนนิการแกไ้ขที่หนา้งานให้กองลูกค้าสมัพันธ์สง่ต่อให ้
กปภ.สาขาด าเนินการทันทีนับจากเวลาที่ลูกค้า
ร้องเรียน (ส าเนาให้ กปภ.เขตที่สังกัดทราบด้วย) (CP)   

สสล. 
กปภ.สาขา  

 
 ทุกวัน กปภ.สาขาด าเนินการแก้ไขที่หน้างานให้แล้วเสร็จ 

ภายใน SLA ทีก่ าหนด (CP)   
กปภ.สาขา 

 

 
 
 

ทุกวัน 

ติดตามผลการแก้ไขปัญหาให้แล้วเสร็จภายใน SLA ที ่
ก าหนด (CP) หากการจัดการข้อร้องเรียนไม่เป็นไป
ตาม SLA  ให้กองลูกคา้สมัพันธ์ตดิตาม ผจก.กปภ.สาขา 
ผอ.กปภ.เขต และรองผู้ว่าการภาค ตามล าดับ 

สสล. 
(กลส.) 

ผอ.กปภ.เขต 
รปก. 

 

 
 
 

ทุกวัน 
รายงานผลการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนให้ กลส. 
ทราบเพื่อด าเนินการต่อไป 
(CP) : รายงานทุกข้อรช้องเรียนเพ่ือไม่ให้ค้างในระบบ   

กปภ.สาขา 
 

 
 
 

ทุกวัน 
ส่งข้อความสั้นหรือโทรศัพท์แจ้งลกูค้าทันทีที่ได้รับแจ้ง
จาก กปภ.สาขาว่าด าเนินการแล้วเสร็จ 
(CP) : ส่งข้อความสั้นหรือโทรศัพท์แจ้งลูกค้าทุกราย 

สสล. 
(กลส.)  

 
 
 

ทุกวัน 

โทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจของลูกค้าต่อการ
แก้ปัญหาร้องเรียนเพื่อเป็นข้อมูลป้อนกลับน าไป
ปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของ กปภ.สาขาให้
ทันท่วงที 
(CP) : สุ่มตัวอย่างลูกค้าตามจ านวนที่ก าหนด 

สสล. 
(กลส.) ข้อมูลป้อนกลับความ 

พึงพอใจของลูกค้า 
 

 
 
 

ทุกวัน บันทึกข้อมูลข้อร้องเรียนในระบบ  Data Center  
เป็นประจ าทุกวัน (CP)    

สสล. 
(กลส.) 

กปภ.สาขา 

รายงานข้อร้องเรียนที่
ด าเนินการแก้ปญัหา 

แล้วเสร็จ 
 
 
 

รายเดือน 
รวบรวมผลการจัดการข้อร้องเรียนของแต่ละ กปภ.เขต 
ส่งให้ กปภ.เขต 1- 10 ทราบทุกสิ้นเดือน (CP)     
 

สสล. 
(กลส.)  

 
 
 

ราย 
ไตรมาส 

รวบรวมผลการจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมองค์กร
รายงาน ครส.เพื่อสั่งการสายงานวิเคราะห์ต้นเหตุ
ของปัญหาเพื่อแก้ไขและป้องกันไม่ให้เกิดซ้ า 
(CP) : วิเคราะห์เสียงของลูกค้าให้รอบด้านเพ่ือแก้ไข
และป้องกนัปัญหา 

สสล. 
(กลส.) รายงานผลการจัดการ

ข้อร้องเรียน 

 
 
 

เดือน
สิงหาคม 

ติดตามประเมินประสิทธิผลกระบวนการจัดการข้อ
ร้องเรียน โดยใช้ปจัจัยน าเข้าคือตัวชี้วัดผลลัพธ์และ
ตัวชี้วัดกระบวนการท างาน (CP)     

สสล. 
(กลส.) 

 

                     
 

รับเรื่องและจ าแนก 
เรื่องร้องเรียน 

เริ่มตน้ 

แจ้ง กปภ.สาขา
ด าเนินการแก้ไข 

 

 ลงพืน้ที่หนา้งาน 
แก้ไขปัญหา 

 

ติดตามผลการ 
แก้ไขปัญหา 

รายงานผล 
การแก้ไขปัญหา 

 

โทรศัพท์สอบถาม
ความพึงพอใจ 

 

บันทึกข้อมูลลงระบบ 
Data Center 

 

ติดตามประเมิน
ประสิทธิผล
กระบวนการ 

 

จบ 

บันทึกขอ้รอ้งเรียน 
 

SMS / โทรศัพท์ 
แจ้งลูกค้า 

 

รวบรวมผลการ
จัดการข้อร้องเรียน 
ให้ กปภ.เขตทราบ 

 

รายงานผลการ
จัดการข้อร้องเรียน

ต่อ ครส. 
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ตารางท่ี 4  
แสดงจุดอ่อน / ความเสี่ยง / ปัญหาอุปสรรค และแนวทางการปรับปรุง 

 
ความเสี่ยง สาเหตุ มาตรการ / แผนปรับปรุง 

การจัดการข้อร้องเรียนไม่มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 

ช่องทางรับเรี่องร้องเรียนลูกค้าของ  กปภ. 
ยังไม่สะท้อนพฤติกรรมที่หลากหลาย
ของลูกค้าทุกกลุ่ม 

ทบทวนช่องทางรับเรี่องร้องเรียนลูกค้า
ปร ะจ า ทุ กปี เ พ่ื อ ปรั บปรุ ง ให้ สะท้ อน
พฤติกรรมที่หลากหลายของลูกค้าทุกกลุ่ม 

ไม่มีระบบการจัดการด้านฐานข้อมูล 
ลูกค้าอย่างมี ประสิทธิภาพ/ ระบบด้าน  
IT เช่น CIS GIS ไม่สมบูรณ ์

พัฒนาระบบ IT เพ่ือรองรับการให้บริการ 
ลูกค้าให้มีความสมบูรณ์มากขึ้น 

ผู้รับผิดชอบแต่ละช่องทางร้องเรียนขาด
ทักษะที่จ าเป็นในการรับเรื่องร้องเรียน  

- จัดท าข้อก าหนดของผู้รับผิดชอบแต่ละ 
   ช่องทางร้องเรียนให้เป็นมาตรฐานปฏิบัติ 
   ทั่วทั้งองค์กร 
- คัดเลือกผู้มีความเหมาะสมในการรับผิดชอบ 
  แต่ละช่องทางร้องเรียน ตลอดจนพัฒนา 
  และเพ่ิมทักษะความสามารถในการรับ 
  เรื่องร้องเรียนอย่างมีประสิทธิภาพ 

บุคลากรที่ปฏิบัติงานด้านระบบรับเรื่อง 
ร้องเรียนของ กปภ. ไม่ปฏิบัติตาม 
ขั้นตอน/คู่มือที่ก าหนด 

- จั ดท า /ปรั บปรุ งคู่ มื อมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานในระบบรับเรื่องร้องเรียนของ 
กปภ. ให้ เข้าใจง่าย อบรมเจ้ าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงาน และหน่วยงานต้นสังกัด
ก ากับดูแลให้ปฏิบัติอย่างจริงจัง   

- ถ่ายทอดข้อก าหนดในการแก้ไขปัญหา
ข ้อ ร ้อ ง เ ร ีย น ใ ห ้แ ก ่ผู ้ส ่ง ม อ บ  เ ช่ น 
บริษัทเอกชนด าเนินงานด้านการบริหาร
จัดการน้ าสูญเสียและก าก ากับดูแลให้
ปฏิบัติอย่างจริงจัง   

ก าหนด SLA ที่ไม่สะท้อนการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่ กปภ.อย่างแท้จริง 

ก าหนด SLA ที่สามารถปฏิบัติได้จริง โดย
พิจารณาปัจจัยน าเข้าให้ครบถ้วนและรอบด้าน 

ไม่มีการก าหนดนโยบาย/แนวทางปฏิบัติ
เมื่อมีการด าเนินงานด้านข้อร้องเรียนที่เกิน
ก าหนด SLA 

ก าหนดแนวทางและผู้รับผิดชอบติดตามที่
ชัดเจน กรณีข้อร้องเรียนเกินก าหนด SLA 
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              กระบวนการย่อยที่ 3 กระบวนการประชาสัมพันธ์เชิงรุกเพื่อปกป้องภาพลักษณ์ กปภ. ในภาวะวิกฤติ  
กระบวนการประชาสัมพันธ์เชิงรุกเพื่อปกป้องภาพลักษณ์ กปภ. ในภาวะวิกฤติ เป็นกระบวนการที่

มุ่งเน้นการด าเนินการประชาสัมพันธ์ในเชิงรุกเพ่ือส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดีใกล้ชิดชุมชน โดยเฉพาะอย่างยิ่งในช่วงที่ เกิด
สถานการณ์ไม่ปกติซึ่งส่งผลกระทบต่อลูกค้าและประชาชน โดยมีขั้นตอนการด าเนินงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน 
ผู้รับผิดชอบ และเอกสารที่เกี่ยวข้องดังนี้ 

ขัน้ตอนที่ 1  กปภ.สาขารับทราบเหตุที่ส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์ 
ขั้นตอนที่ 2 กปภ.สาขาลงพ้ืนที่หน้างานเพ่ือตรวจสอบสาเหตุของปัญหาและก าหนดแนวทางแก้ปัญหา 
ขั้นตอนที่ 3  1. กปภ. สาขาแจ้งสถานการณ์และสาเหตุโดยเร่งด่วนให้หน่วยงานดังนี้ 

1.1 หน่วยงานราชการและ อปท.ในพ้ืนที่พร้อมแนวทางแก้ไข   
1.2 ท าความเข้าใจเบื้องต้นกับสื่อมวลชนท้องถิ่น  
1.3 แจ้ง Contact Center 1662  
1.4 รายงาน ผอ.กปภ.เขต  

2. ด าเนินการแก้ปัญหาลูกค้าให้แล้วเสร็จตามหลักลูกค้าสัมพันธ์ 
3. รายงานผลภายหลังแก้ปัญหาแล้วเสร็จให้หน่วยงานตามข้อ 1.1 – 1.4 ทราบ 

ขั้นตอนที่ 4  กปภ.เขตแจ้งการด าเนินการแก้ปัญหาใน  Line : War Room และรายงานให้ รปก.ทราบ 
ขั้นตอนที่ 5 รปก. รายงานให้ ผวก. ทราบ 
ขั้นตอนที่ 6 สสล.ประเมินข้อมูลที่ได้รับแจ้งใน War Room เพ่ือแจ้งหน่วยงานในสังกัด (กสอ. และ กลส.) 

ด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้อง 
ขั้นตอนที่ 7 1. กลส. ด าเนินการด้านลูกค้าและใช้หลักการมวลชนสัมพันธ์ เช่น ลงพ้ืนที่ในกรณีมีลูกค้า 

ประท้วง 
                                   2. กสอ. ด าเนินการบริหารงานข่าวและสื่อมวลชนโดย 

                                   2.1 ใช้เครื่องมือสื่อสารแบบบูรณาการ (IMC) เพ่ือการประชาสัมพันธ์ที่ เหมาะกับ
สถานการณ์ เช่น ข่าวประชาสัมพันธ์ การแถลงข่าว โฆษณา 
                                       2.2 ท าความเข้าใจกับสื่อมวลชนส่วนกลาง 
                                            2.3 เผยแพร่ข่าวให้แก่สื่อมวลชน สื่อสังคมออนไลน์ กลุ่มไลน์   ผู้จัดการ กลุ่มไลน์ 
War Room  (ผ่าน สสล.) 
  ขั้นตอนที่ 8   กสอ. ติดตามข้อมูลป้อนกลับจากสื่อมวลชนและแจ้งผู้เกี่ยวข้อง 

ตัวชี้วัดผลลัพธ์คือไม่มีข่าวเชิงลบในสื่อหลักและสื่อสังคมออนไลน์ ระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ กปภ. ไม่ 
ต่ ากว่า 4 คะแนน และระดับทัศนคติของลูกค้าและประชาชนที่มีต่อภาพลักษณ์ กปภ. ไม่ต่ ากว่า 4 คะแนน (คะแนนเต็ม 5) 

ตัวชี้วัดกระบวนการท างาน (KPI In-Process) คือ กปภ.สาขา และ กสอ.ท าความเข้าใจกับส่วนที่  
เกี่ยวข้องภายใน 24 ชั่วโมง หลังจากรับทราบเหตุ = 100% 
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ตารางที ่5  
แสดงกระบวนการย่อยที่ 3 กระบวนการประชาสัมพันธ์เชิงรุกเพื่อปกป้องภาพลักษณ ์กปภ. ในภาวะวิกฤติ 

 
ผังกระบวนการ ระยะเวลา รายละเอียดงาน/ 

Control Point (CP) 
ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่

เกี่ยวข้อง 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภายใน 
24 ชม. 

รับทราบเหตุท่ีส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ ์
CP : เปิดทุกช่องทางรับฟังเพื่อทราบ
เหตุการณ์อย่างทันท่วงที 

กปภ.สาขา 
 

 
 

ลงพื ้น ที ่หน ้า ง า น เพื ่อ ต ร วจ สอ บ
ส า เ ห ต ุข อ ง ป ัญ ห า แ ล ะ ก า ห น ด
แนวทางแก้ปัญหา 
CP : ด าเนินการอย่างรวดเร็วรวมถึง
วิเคราะห์สาเหตุและแนวทางแก้ปัญหา
อย่างแม่นย า 

กปภ.สาขา  

 
 
 

1. แจ้งสถานการณ์และสาเหตุโดย
เร่งด่วนให้หน่วยงานดังน้ี 

     1.1 หน่วยงานราชการและ อปท. 
           ในพื้นท่ีพร้อมแนวทางแก้ไข   
     1.2 ท าความเข้าใจเบื้องต้นกับ 
           สื่อมวลชนท้องถิ่น  
      1.3 แจ้ง Contact Center 1662  

1.4 รายงาน ผอ.กปภ.เขต  
2. ด าเนินการแก้ปัญหาลูกค้าให้แล้ว

เสร็จตามหลักลูกค้าสัมพันธ์ 
3. รายงานผลภายหลังแก้ปัญหาแล้ว

เสร็จใหห้น่วยงานตามข้อ 1.1 – 
1.4 ทราบ 

CP : ด าเนินการให้ครบถ้วนโดยนึงถึง
เครื่องมือ ที่ในการสี่อสารต่างๆ  

กปภ.สาขา  

 
 
 

1. แจ้งการด าเนินการแก้ปัญหาใน  
Line : War Room   

2. รายงานให้ รปก.ทราบ 
CP : ด าเนินการให้รวดเร็วทันการณ์ 

กปภ.เขต  

 รายงานให้ ผวก. ทราบ 
CP : ด าเนินการให้รวดเร็วทันการณ์ 

รปก.  

 
 
 

ประเมินข้อมูลที่ได้รับแจ้งใน War 
Room เพื่อแจ้งหน่วยงานในสังกัด 
(กสอ. และ กลส.) ด าเนินการใน
ส่วนที่เกี่ยวข้อง 
CP : ด าเนินการให้รวดเร็วทันการณ์ 

สสล.  

 
 
 
 
 
 

1. ด า เ นิ นก ารด้ านลู ก ค้ าและ ใช้
หลักการมวลชนสัมพันธ์ เช่น ลงพื้นท่ี
ในกรณีมีลูกค้าประท้วง 

2. ด าเนินการบริหารงานข่าวและ
สื่อมวลชน 
2.1 ใช้เครื่องมือสื่อสารแบบบูรณา
การ (IMC) เพื่อการประชา 
สัมพันธ์ท่ีเหมาะกับสถานการณ์ เช่น 
ข่าวประชาสัมพันธ์ การแถลงข่าว 
โฆษณา 

     2.2 ท าความเข้าใจกับสื่อมวลชน 
          ส่วนกลาง 
     2.3 เผยแพร่ข่าวให้แก่สื่อมวลชน  
         สื่อสังคมออนไลน์ กลุ่มไลน์ 
         ผู้จัดการ กลุ่มไลน์ War Room  

     (ผ่าน สสล.) 
CP : ด าเนินการให้ครบถ้วนโดยนึงถึง
เครื่องมือ ที่ในการสี่อสารต่างๆ 

กลส. 
 
 

กสอ. 
 
 

 

  ติ ด ต า ม ข้ อ มู ล ป้ อ น ก ลั บ จ า ก
สื่อมวลชนและแจ้งผู้เก่ียวข้อง (CP) 

กสอ.  
 

จบ ติดตามข้อมูลป้อนกลับ 
 

รับทราบเหตแุละประเมินผลกระทบ เริ่มตน้ 

ลงพื้นที่หนา้งาน 

แจ้ง Contact Center 

แจ้งในไลน์ห้อง War Room 

รายงาน ผวก. 

แจ้งหน่วยงานราชการ 
และ อปท.ในพื้นที ่

 
ท าความเข้าใจกับ 
สื่อมวลชนท้องถิ่น 

 

รายงาน ผอ.กปภ.เขต 

แก้ปัญหาจนแลว้เสร็จ 

รายงาน รปก. 

ประเมินข้อมูลจาก War Room 
เพื่อแจ้งหน่วยงานในสังกัด 

 

 
ด าเนินการบริหารข่าว 

และสื่อมวลชน 
 

ด าเนินการด้านลูกค้าสัมพันธ์ 
โดยใช้หลักมวลชนสัมพันธ์ 

 
ใช้ IMC ให้เหมาะสมกับ

สถานการณ์ 

ท าความเข้าใจกับ 
สื่อมวลชนส่วนกลาง 

 
เผยแพร่ข่าวทางสื่อมวลชน 

และสื่อสังคมออนไลน์ 
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ตารางท่ี 6  
แสดงจุดอ่อน / ความเสี่ยง / ปัญหาอุปสรรค และแนวทางการปรับปรุง 

 
ความเสี่ยง สาเหตุ มาตรการ / แผนปรับปรุง 

การด าเนินการประชาสัมพันธ์
ผ่ านสื่อมวลชนและสื่อสั งคม
ออนไลน์ไม่มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล 

ข้อมูลดิบส าหรับเขียนข่าวประชาสัมพันธ์
ไม่ถูกต้อง ครบถ้วน และไม่ทันเหตุการณ์ 

1. ตรวจสอบข้อมูลและเปรียบเทียบข้อมูล
จากหลายแหล่ง 

2. มีการตรวจสอบในทุกล าดับชั้นบังคับบัญชา 
การส่งข่าวประชาสัมพันธ์ไม่เข้าถึงกลุ่ม
สื่อมวลชน 

1.  เพ่ิมช่องทางในการส่งให้ทันสมัยและเข้าถึง
สื่อมวลชน  นอกเหนือจากโทรสารซึ่งเป็น
ช่องทางเดิม คือ E-mail และกลุ่มไลน์
สื่อมวลชน 

2.  สร้างรูปแบบไฟล์ให้เหมาะสมเพ่ือให้
สื่อมวลชนสามารถน าไปใช้เผลแพร่โดยทันที  
โดยไม่ต้องเสียเวลาพิมพ์ซ้ าอีก 

3.  สร้างความสัมพันธ์กับสื่อมวลชนโดยร่วม
กิจกรรม  หรือสนับสนุนกิจกรรมของสื่อ
ในโอกาสต่างๆ  

สื่อมวลชนขอสัมภาษณ์ด่วน  อาจท าให้
แหล่งข้อมูลจัดส่งข้อมูลกระชั้นชิด  กระทบ
ต่อการเรียบเรียงข้อมูลประกอบการ
สัมภาษณ์ซึ่งอาจล่าช้าและไม่ครบถ้วน 

1. ประสานงานกับสื่อมวลชนล่วงหน้าเสมอ 
2.  ประสานงานหน่วยงานแหล่งข้อมูลที่ใช้ใน

การประกอบการสัมภาษณ์  เข้าร่วมฟังการ
สัมภาษณ์เพ่ือให้รายละเอียดเพ่ิมเติมแก่
ผู้ว่าการระหว่างการสัมภาษณ์ ในกรณีที่
สื่อมวลชนสัมภาษณ์เร่งด่วนหรือเป็นเรื่อง
ที่ต้องการข้อมูลเชิงลึก 

การน าเสนอข่าวสารกิจกรรมและภารกิจ
ของ กปภ. ผ่านสื่อสังคมออนไลน์ หรือ 
Facebook ไม่ทันเหตุการณ ์

1.   กปภ. เขต/สาขาที่รับผิดชอบพื้นท่ีต้องส่ง
รูปและข้อมูลในกรณีท่ีผู้ว่าการลงพ้ืนที่
อย่างรวดเร็วที่สุด 

2.  ประสานงานขอไฟล์รูปและสัมภาษณ์เก็บ 
    ประเด็นข้อมูลหลังจากกิจกรรมแล้วทันที 

การเชิญสื่อมวลชนมางานแถลงข่าวและ
กิจกรรมพิเศษมีความกระชั้นชิดท าให้สื่อ
ลงหมายข่าวไม่ทัน 

1. ต้องจัดก าหนดการแถลงข่าวหรือกิจกรรม
พิเศษอย่างน้อยล่วงหน้า 2 วัน 

2. ในการตรวจสอบในทุกล าดับชั้น  ผู้บังคับ 
       บัญชาต้องท าอย่างรวดเร็ว 
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กระบวนการย่อยที่ 4 กระบวนการจัดท าแผนปฏิบัติการ CSR ของ กปภ. 

                    กระบวนการการจัดท าแผนปฏบิัติการ CSR ของ กปภ. เป็นกระบวนการที่ กปภ. จัดท าขึ้นทุกปี ให้สอดรับกับ
แผนงานระยะยาวความรับผิดชอบต่อสังคมของ กปภ. เพ่ือให้ทุกสายงานที่เกี่ยวข้องน าไปปฏิบัติ โดยการขับเคลื่อนงาน CSR 
จะมุ่งเน้นใน 3 ด้าน คือ ด้านการมีส่วนร่วมพัฒนาชุมชน ด้านการรักษาสิ่งแวดล้อม และด้านการใส่ใจผู้บริโภค  โดยมี
ขั้นตอนการด าเนินงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ และเอกสารที่เกี่ยวข้องดังนี้ 

  ขั้นตอนที่ 1  ก่อนเริ่มปีงบประมาณใหม่ กลส. จัดท าร่างแผนปฏิบัติการ CSR ประจ าปี โดยมีปัจจัยน าเข้าคือ
แผนยุทธศาสตร์องค์กรและแผนระยะยาว CSR ของ กปภ. (5 ปี) 
  ขั้นตอนที่ 2 คณะกรรมการบริหารจัดการความรับผิดชอบต่อสังคมของ กปภ. (คบร.) เห็นชอบในหลักการ
ร่างแผนปฏิบัติการ CSR ประจ าปี โดยมีข้ันตอนย่อยคือ  
                                 1.พิจารณาวงเงินงบประมาณ โดย ฝวง. 

    2.เสนอกิจกรรมและพ้ืนที่ด าเนินการ โดย กปภ.เขต 1- 10 และ ฝวค. 
  ขั้นตอนที่ 3 คบร.เห็นชอบแผนปฏิบัติการ CSR ประจ าปี และน าเสนอคณะอนุกรรมการ CG & CSR  
พิจารณา 

ขั้นตอนที่ 4  คณะอนุกรรมการ CG & CSR เห็นชอบแผนปฏิบัติการ CSR ประจ าปีและน าเสนอคณะ 
กรรมการ กปภ. เพื่อทราบ 

ขั้นตอนที่ 5 คณะกรรมการ กปภ.รับทราบแผนปฏิบัติการ CSR ประจ าปี 
ขั้นตอนที่ 6 ผวก. สั่งการให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินโครงการ CSR ให้บรรลุเป้าหมาย 
ขั้นตอนที่ 7 ตลอดทั้งปีงบประมาณ กปภ.เขต และ กปภ.สาขาด าเนินกิจกรรม CSR ตามแผนปฏิบัติการ  

CSR ประจ าป ี
ขั้นตอนที่ 8 สิ้นปีงบประมาณ กลส.ติดตามและประเมินผลการด าเนินกิจกรรมตามแผนปฏิบัติการ CSR  

ประจ าปี เพ่ือทบทวนและปรับปรุงการจัดท าแผนปฏิบัติการ CSR ปีต่อไป 

ตัวชี้วัดผลลัพธ์คือระดับความเชื่อมั่นของลูกค้าต่อบทบาทสนับสนุนการพัฒนาประเทศชาติ การช่วยเหลือ 
ชุมชน/สังคม และความรับผิดชอบต่อสังคม ไมต่่ ากว่า 4 คะแนน (คะแนนเต็ม 5)  

ตัวชี้วัดกระบวนการท างาน (KPI In-Process) คือ การด าเนินงานโครงการ/กิจกรรม CSR สามารถ 
บรรลุค่าเป้าหมายของแต่ละโครงการ 
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ตารางที ่7  

แสดงกระบวนการย่อยที่ 4 กระบวนการจัดท าแผนปฏิบัติการ CSR ของ กปภ. 

ผังกระบวนการ ระยะเวลา รายละเอียดงาน/ 
Control Point (CP) 

ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่
เกี่ยวข้อง 

 
 

ก่อนเริ่ม
ปีงบ 

ประมาณ
ใหม ่

จั ดท าร่ างแผนปฏิ บั ติ การ  CSR 
ประจ าปี โดยมีปัจจัยน าเข้าคือแผน
ยุทธศาสตร์องค์กรและแผนระยะยาว 
CSR ของ กปภ. (5 ปี) 
CP : ใช้ปัจจัยน าเข้าให้ครบถ้วน 

กลส. 

 

  เห็นชอบในหลักการร่างแผนปฏิบัติการ 
CSR ประจ าป ีโดยมีขั้นตอนย่อยคือ 
1.พิจารณาวงเงินงบประมาณ 
2.เสนอกิจกรรมและพื้นที่ด าเนินการ 
 

คบร. 
 

ฝวง. 
กปภ.ข.1-10 

ฝวค. 

 

 
 
 

 เห ็นชอบแผนปฏ ิบ ัต ิก า ร  CSR 
ประจ าปี และน าเสนอคณะอนุ 
กรรมการ CG & CSR  พิจารณา 

คบร.  

 
 
 

 เห ็นชอบแผนปฏ ิบ ัต ิก า ร  CSR 
ประจ าปีและน าเสนอคณะ 
กรรมการ กปภ. เพื่อทราบ 

คณะอน ุ
กรรมการ 
CG & CSR 

 

 
 
 

 
รับทราบแผนปฏิบัติการ CSR ประจ าป ี
 

คณะ 
กรรมการ 

กปภ. 

 

 
 
 

 

สั ่งการให้หน่วยงานที ่เกี ่ยวข้อง
ด าเนินโครงการ CSR ให้บรรลุเป้าหมาย 
CP : จัดท าแนวทางการด าเนินงาน
ให้ชัดเจน 

ผวก.  

 
 
 

ภายในปี
งบ 

ประมาณ 

ด าเนินกิจกรรม CSR ตามแผนปฏิบัติ
การ CSR ประจ าป ี
CP : รายงานผลการด าเนินงานเป็น
ระยะ 

กปภ.เขต 
กปภ.สาขา 

 

 
 สิ้นปีงบ 

ประมาณ 

ติดตามและประเมินผลการด าเนิน
กิจกรรมตามแผนปฏิบัติการ CSR 
ประจ าปี  (CP) เพื่ อทบทวนและ
ปรับปรุงการจัดท าแผนปฏบิัติการ CSR 
ปีต่อไป 

กลส. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จัดท าร่างแผนปฏิบัติการ CSR ประจ าปี เริ่มตน้ 

จบ 
ติดตาม ประเมินผล ทบทวน 

และปรับปรุง 

เห็นชอบ 
Yes 

No 

เห็นชอบ 

Yes 

No 

เห็นชอบ 

Yes 

No 

รับทราบแผนปฏิบัติการ CSR ประจ าปี 
 

สั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 

ด าเนินกจิกรรม CSR ตามแผน 
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ตารางท่ี 8  
แสดงจุดอ่อน / ความเสี่ยง / ปัญหาอุปสรรค และแนวทางการปรับปรุง 

 
ความเสี่ยง สาเหตุ มาตรการ / แผนปรับปรุง 

1.การด าเนินโครงการและกิจกรรม  
   CSR ของ กปภ. ไม่ได้มาจาก 
   ความต้องการของลูกค้าและ 
   ชุมชน 

กปภ.ด าเนินโครงการ/กิจกรรม  CSR ตาม
สถานการณ์หรือตามความต้องการและความ
พร้อมของหน่วยงาน 

ส ารวจความต้องการของลูกค้าและชุมชนใน
การก าหนดพ้ืนที่ชุมชนและโครงการ/กิจกรรม  
CSR เพ่ือบรรจุในแผนปฏิบัติการ CSR ประจ าปี 

2. กปภ.ไม่ได้ใช้ความสามารถ 
   พิเศษขององค์กรในการด าเนิน 
   โครงการและกิจกรรม  CSR คือ

ความเชี่ยวชาญด้านประปา 
การวิเคราะห์น้ า และความ
ใกล้ชิดชุมชน 

กปภ.ด าเนินโครงการ CSR ตามสถานการณ ์
หรือความต้องการของลูกค้า ซึ่งอาจไม่ใช่
ความสามารถพิเศษขององค์กร 

การก าหนดโครงการ/กิจกรรม  CSR  ของ กปภ.  
ต้องเป็นความสามารถพิเศษขององค์กรด้วย 

3. ภาพลักษณ์ด้าน CSR ของ 
กปภ. ไม่ชัดเจน 

โครงการ CSR ของ กปภ. มีความหลากหลาย 
ท าให้ภาพลักษณ์ด้าน CSR ของ กปภ. ไม่
ชัดเจน 

1. กปภ. ควรท าโครงการ CSR ที่เกี่ยวกับน้ าที ่
   สะท้อนเอกลักษณ์ของ กปภ.  
2. ด าเนินการประชาสัมพันธ์โครงการ/กิจกรรม 

CSR ของ กปภ. อย่างต่อเนื่องเพ่ือสร้างการ
รับรู้ให้แก่ลูกค้าประชาชน 
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บรรณานุกรม 
 

1. ระบบประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (เกณฑ์และวิธีการประเมิน) 
2. แผนยุทธศาสตร์องค์กรของการประปาส่วนภูมิภาค (ฉบับที่ 3) ปี 2560 – 2564 
3. คู่มือพนักงาน กปภ. เรื่องมาตรฐานลูกค้าสัมพันธ์ของ กปภ.   
4. คู่มือปฏิบัติงาน Operating Manual เรื่องมาตรฐานลูกค้าสัมพันธ์ของ กปภ. 
5. คู่มือปฏิบัติงาน ศูนย์ประปาทันใจ โครงการประปาทันใจ 
6. คู่มือมิสเตอร์ประปา รอบรู้ สู่บริการที่เป็นเลิศ 
7. คู่มือพนักงาน กปภ. มาตรฐานการตอบข้อสงสัย/ข้อร้องเรียนของลูกค้าผู้ใช้น้ า 
8. คู่มือพนักงานการประปาส่วนภูมิภาค เรื่อง มาตรฐานการปฏิบัติงานในระบบรับเรื่องร้องเรียนของ กปภ. 

ตามแผนยุทธศาสตร์องค์กรของ กปภ. (ฉบับที่ 2) ปี 2555 – 2559 
9. คู่มือการให้บริการประชาชน 
10. บันทึกท่ี มท 55020/138 ลงวันที่ 11 สิงหาคม 2559 เรื่องการประชาสัมพันธ์เชิงรุกของ กปภ. 
11. รายงานความยั่งยืน กปภ. ประจ าปี 2558 
12. แผนงานระยะยาวความรับผิดชอบต่อสังคมของ กปภ. ปี 2560 – 2564 
13. แผนปฏิบัติการ CSR ประจ าป ี2560 
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                                        ภาคผนวก 
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ภาคผนวก 1  

ค าสั่งแต่งตั้งคณะท างาน 
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                                       ภาคผนวก 2 

ตัวอย่างแบบฟอร์มต่างๆที่เกี่ยวข้อง 

 

 

 

 

. 

 

 

 

หมายเหตุ    แบบฟอร์มในภาคผนวกนี้ ใช้ในการรับฟังลูกค้าและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ประจ าปี 
                งบประมาณ 2560 ซึ่งจะมีการทบทวนทุกปีและอาจปรับปรุงเนื้อหาบางส่วนได้ตามความเหมะสม 
                ในปีงบประมาณต่อไป 
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                 Relation A  
   (ลูกค้าประเภท 1 - 2) 

                                 แบบส ารวจความต้องการของลูกค้าประจ าปี 2560 
   ในการกระชับความสัมพันธ์กับลูกค้าและชุมชน กปภ. (โดยผูจ้ัดการและพนักงาน กปภ.สาขา) จึงขอส ารวจความพึงพอใจ 

ความต้องการและความคาดหวังของท่าน เพ่ือน าข้อมูลไปปรับปรุงการบริการของ กปภ.สาขาให้ดียิ่งขึ้น 
โปรดท าเครื่องหมาย  ในช่องที่ตรงกับความเป็นจริง 

1.     ข้อมูลทั่วไป   
        (1)  ลูกค้าประเภท 1    บ้านที่อยู่อาศัย      คอนโดมิเนียม หอพัก อพาร์ทเม้นท์ ฯลฯ 
       (2)  ลูกค้าประเภท 2    ส่วนราชการ         สถานพยาบาลและสถานบริการสาธารณสุขของรัฐ 
                                           สถานศึกษาของรัฐ  ธุรกิจและการค้าขนาดเล็ก 

2.    ระดับความพึงพอใจและความคาดหวังของท่านต่อการให้บริการของ กปภ.   
      ท่านมีความพึงพอใจและความคาดหวังต่อประเด็นต่างๆ ต่อไปนี้ในระดับใดและประเด็นใดที่ท่านมีความต้องการมากที่สดุ 

                 1                               2                      3                        4                               5 
       พึงพอใจน้อยที่สุด                พึงพอใจน้อย            ปกติ                 พึงพอใจมาก               พึงพอใจมากที่สุด    

 
                1                                2                      3                        4                              5 
       คาดหวังน้อยที่สุด                 คาดหวังน้อย            ปกติ                คาดหวังมาก              คาดหวังมากที่สุด    

 
ระดับความพึงพอใจ 

คุณภาพการบริการทั่วไป 

ระดับความคาดหวัง มีความ
ต้องการ 
มากที่สุด 

(เลือก 1 ข้อจาก 
2.1 - 2.10) 

พึงพอใจน้อยที่สุด – พึงพอใจมากที่สุด คาดหวังน้อยที่สุด – คาดหวังมากที่สุด 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

     2.1  ความใสสะอาดของน้ าประปา (ไม่ขุ่น ไม่มสีี)       
     2.2  รสชาตขิองน้ าประปา (ไมก่ร่อย ไม่เค็ม)       
     2.3  กลิ่นของน้ าประปา (ไม่มีกลิ่นใดๆ)       
     2.4  แรงดันของน้ าประปา (ไหลดี)       
     2.5 ความสม่ าเสมอของน้ าประปา (ไหลต่อเนื่อง)       
     2.6  ความเพียงพอของน้ าประปา (ไม่ขาดแคลน)       
     2.7 การแจ้งให้ทราบก่อนที่จะหยุดจ่ายน้ า       
     2.8  ความถูกต้องของข้อมูลในใบแจ้งค่าน้ าประปา       
     2.9 เจ้าหน้าที่ประสานงานกับผู้เกี่ยวข้องเพื่อ 

      แก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว 
      

     2.10 เจ้าหน้าที่เต็มใจให้บริการอย่างมืออาชีพ       

3. หากมีองค์กรอ่ืนให้บริการน้ าประปานอกเหนือจาก กปภ. ท่านคิดจะเปลี่ยนใจไปใช้บริการขององค์กรนั้นหรือไม่? 
     ไม่เปลี่ยนใจ เพราะ  ....................................................................   เปลี่ยนใจ เพราะ .............................................................................  
4. หากผู้อื่นกล่าวถึง กปภ. ในทางไม่ดี ท่านจะแสดงความคิดเห็นในทางที่ดีต่อ กปภ. หรือไม่?   แสดง   ไม่แสดง  
5. หากมีโอกาส ท่านจะกล่าวถึงสิ่งดีๆ ที่ท่านทราบเกี่ยวกับ กปภ. ให้ผู้อ่ืนฟังหรือไม่?     กล่าว    ไม่กล่าว 
6. ท่านรู้สึกพึงพอใจทีมี่พนักงาน กปภ. เข้ามาเยี่ยมเยียนหรือตรวจสอบระบบประปาในชุมชนของท่านตามโครงการ 
   เติมใจให้กันเพียงใด? 
     มากที่สุด             มาก             ปกต ิ        น้อย                น้อยที่สุด    
7. จากคะแนนเต็ม 100 ท่านให้คะแนนการให้บริการของ กปภ.สาขาในภาพรวมก่ีคะแนน 
   1 – 20 คะแนน = พึงพอใจน้อยที่สุด   
   21 – 40 คะแนน = พึงพอใจน้อย   
  41 – 60 คะแนน = ปกต ิ
   61 – 80 คะแนน = พึงพอใจมาก 
   81 – 100 คะแนน = พึงพอใจมากท่ีสุด 

           วันเดือนปีที่ลูกค้าตอบค าถาม …………………………..............     ชื่อผู้สัมภาษณ์…………....……..…………………………………………… 
 



                Relation B  
       (ลูกค้าประเภท 3)                                  แบบส ารวจความต้องการของลูกค้าประจ าปี 2560 

ในการกระชบัความสัมพนัธ์กบัลูกค้าและชุมชน กปภ. (โดยผู้จดัการและพนักงาน กปภ.สาขา) จึงขอส ารวจความพึงพอใจ 
ความต้องการและความคาดหวังของท่าน เพื่อน าข้อมูลไปปรับปรุงการบริการของ กปภ.สาขาให้ดียิ่งขึ้น 

โปรดท าเครื่องหมาย  ในช่องทีต่รงกบัความเปน็จรงิ 
1.     ข้อมูลทั่วไป   
        (1)  ประเภทลูกค้า      รัฐวิสาหกิจ    อุตสาหกรรม      โรงแรม / สถานเริงรมย์    ธุรกิจและการค้าขนาดใหญ ่   
        (2) จ านวนบคุลากรในองค์กรของทา่นโดยประมาณ………………………………………… คน  
          (3)   ลักษณะการใชน้้ า   ใช้อุปโภค / บริโภค      ใช้ในกระบวนการผลิต       ใช้ทั้ง 2 ประเภท 

2.    ระดับความพึงพอใจและความคาดหวังของท่านต่อการให้บริการของ กปภ.   
      ทา่นมคีวามพงึพอใจและความคาดหวังต่อประเดน็ตา่งๆ ต่อไปนี้ในระดบัใดและประเดน็ใดทีท่า่นมีความต้องการมากที่สดุ 

                    1                               2                      3                         4                                5 
            พึงพอใจน้อยที่สุด              พึงพอใจน้อย                ปกติ                 พึงพอใจมาก               พึงพอใจมากที่สุด     

 
ระดับความพึงพอใจ 

คุณภาพการบริการทั่วไป 

ระดับความคาดหวัง มีความ
ต้องการ 
มากที่สุด 

(เลือก 1 ข้อจาก 
2.1 - 2.14) 

พึงพอใจน้อยที่สุด – พึงพอใจมากที่สุด คาดหวังน้อยที่สุด – คาดหวังมากที่สุด 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

     2.1  ความใสสะอาดของน้ าประปา (ไม่ขุ่น ไม่มสีี)       
     2.2  รสชาตขิองน้ าประปา (ไมก่ร่อย ไมเ่คม็)       
     2.3  กลิ่นของน้ าประปา (ไม่มีกลิ่นใดๆ)       
     2.4  แรงดันของน้ าประปา (ไหลดี)       
     2.5 ความสม่ าเสมอของน้ าประปา (ไหลต่อเนื่อง)       
     2.6  ความเพียงพอของน้ าประปา (ไมข่าดแคลน)       
     2.7 การแจ้งให้ทราบก่อนที่จะหยุดจ่ายน้ า       
     2.8 ความถูกต้องของข้อมูลในใบแจ้งค่าน้ าประปา       
     2.9 เจ้าหน้าที่ประสานงานกับผูเ้กี่ยวข้องเพื่อ 

      แก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว 
      

     2.10 เจ้าหน้าที่เต็มใจให้บริการอย่างมืออาชีพ       
     2.11 การจัดกิจกรรมส่งเสริมการขาย เช่น การลด 

      ค่าติดตั้ง   การขายน้ าราคา Bulk sale) 
      

     2.12 การจัดบริการเสริม เช่น ตรวจสอบคุณภาพน้ า       
     2.13 การประชาสัมพันธ์ข้อมลูข่าวสารของ กปภ. 

     ที่เป็นประโยชน์ต่อประชาชน 
      

     2.14 ความสะดวกในการติดต่อสื่อสารกับ กปภ.       

3. หากมีองค์กรอื่นให้บริการน้ าประปานอกเหนือจาก กปภ. ท่านคิดจะเปลีย่นใจไปใชบ้ริการขององค์กรนั้นหรือไม่ 
     ไม่เปลี่ยนใจ เพราะ  ....................................................................   เปลี่ยนใจ เพราะ .............................................................................  

4. หากผู้อื่นกล่าวถึง กปภ. ในทางไม่ดี ท่านจะแสดงความคิดเห็นในทางที่ดีต่อ กปภ. หรือไม่?   แสดง   ไม่แสดง  

5. หากมีโอกาส ท่านจะกล่าวถึงสิ่งดีๆ ที่ทา่นทราบเก่ียวกับ กปภ. ให้ผู้อื่นฟังหรือไม่?    กล่าว    ไม่กล่าว 

6. ท่านรู้สึกพึงพอใจที่มีพนักงาน กปภ. เข้ามาเยี่ยมเยียนหรือตรวจสอบระบบประปาในหน่วยงานของท่านเพียงใด? 
     มากที่สุด             มาก             ปกต ิ       น้อย                น้อยทีสุ่ด    

7. จากคะแนนเต็ม 100 ท่านให้คะแนนการให้บริการของ กปภ.สาขาในภาพรวมกี่คะแนน 
   1 – 20 คะแนน = พึงพอใจน้อยที่สุด    
   21 – 40 คะแนน = พึงพอใจน้อย   
  41 – 60 คะแนน = ปกติ 
   61 – 80 คะแนน = พึงพอใจมาก 
   81 – 100 คะแนน = พึงพอใจมากที่สุด 

           วันเดือนปีที่ลูกค้าตอบค าถาม …………………………..............     ชื่อผู้สัมภาษณ์…………....……..…………………………………………… 
 

                    1                              2                      3                        4                                  5 
            คาดหวังน้อยที่สุด             คาดหวังน้อย               ปกติ                คาดหวังมาก                 คาดหวังมากที่สุด    



                            แบบส ำรวจควำมต้องกำรของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียประจ ำปี 2560 
          ในการกระชับความสัมพันธ์กับชุมชนและสังคม  ผู้จัดการและพนักงาน กปภ.สาขา  จึงขอส ารวจความคิดเห็น 

ของเทศบาล อปท. และส่วนราชการต่าง ใๆนพ้ืนที่ที่มตี่อการประปาส่วนภูมิภาค 
โปรดท ำเครื่องหมำย  ในช่องทีต่รงกบัควำมเปน็จรงิ 

1.    ข้อมูลทั่วไป 
  1.1 ประเภทผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย    เทศบาล       อปท.         ส่วนราชการในพืน้ที ่  สื่อมวลชน ภาคประชาชนในพืน้ที ่

 1.2  จ านวนบุคลากรในองค์กรของทา่นโดยประมาณ………………………………………… คน 
 1.3  ทา่นใช้น้ าเพื่อการอปุโภคหรือเพื่อการผลิตจากแหลง่ใด (ตอบได้มากวา่ 1 ข้อ) 
        ประปาหมู่บ้าน/เทศบาล/หน่วยงานอื่นๆ     น้ าฝน   แหลง่น้ าธรรมชาติ  คลองชลประทาน  บ่อบาดาล   
       สระน้ าที่ขุดไว้   รถน้ าหน่วยราชการที่มาแจก  รถน้ าเอกชนที่มาขาย   อื่นๆ................................................. 
 1.4  ทา่นใช้น้ าเพื่อการบริโภค (ดืม่) จากแหลง่ใด (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ข้อ) 
        ประปาหมู่บ้าน/เทศบาล/หน่วยงานอื่นๆ     น้ าฝน   แหลง่น้ าธรรมชาติ  คลองชลประทาน  บ่อบาดาล   
       สระน้ าที่ขุดไว้   ซื้อน้ าบรรจุขวด  รถน้ าหน่วยราชการที่มาแจก  รถน้ าเอกชนที่มาขาย   อื่น .ๆ........................ 

2.   ควำมคิดเห็นเกี่ยวกับกำรให้บริกำรและกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับท่ำนของ กปภ. สำขำ 

ควำมคิดเห็น 
ระดับควำมเห็น  

1 – 3 คะแนน 
ต้องปรับปรุง 

4 – 7 คะแนน 
ปกต ิ

8 - 10 คะแนน   
ดีถึงดีมำก 

2.1 ท่านได้รับข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ของ กปภ. สาขา    
2.2 กปภ. สาขาเป็นหน่วยงานที่มีความสัมพันธ์ที่ดีกับหน่วยงานของท่าน    
2.3 พนักงาน กปภ. เท่าที่ได้พบเห็นมีอัธยาศัยไมตรีและมีความสัมพันธ์ที่ดี 
     กับหน่วยงานของท่าน 

   

2.4  กปภ. สาขาเข้าร่วมกิจกรรมส่วนรวมในชุมชน     
2.5  กปภ. สาขาจัดกิจกรรมพบประชาชนอยา่งต่อเนื่อง    
2.6  กปภ. สาขาได้เข้าร่วมหรือมีส่วนร่วมกับกิจกรรมสาธารณประโยชน์ใน 
      พื้นที่อยู่เสมอ เช่น ช่วยเหลือภัยแล้ง น้ าท่วม ไฟไหม ้เป็นต้น 

   

2.7 หน่วยงานของท่านยินดีมสี่วนร่วมกับ กปภ. สาขาในการพัฒนาชมุชน 
      ให้ดีข้ึน หากได้รับเชิญหรือมีการแจ้งข่าวสารล่วงหนา้ 

   

3.    ระดับควำมควำมคำดหวังของท่ำนต่อกำรให้บริกำรของ กปภ.   
      ท่านความคาดหวังต่อประเด็นต่างๆ ต่อไปนี้ในระดับใดและประเด็นใดที่ท่านมีความต้องการมากที่สุด 

        1                               2                      3                        4                                 5  
คาดหวังน้อยที่สุด               คาดหวังน้อย             ปกติ                คาดหวังมาก               คาดหวังมากที่สุด    
 

คุณภำพกำรบริกำรทั่วไป 

ระดับควำมคำดหวัง มีควำมต้องกำร 
มำกที่สุด 

(เลือก 1 ข้อจาก 
3.1 - 3.3) 

คำดหวังน้อยที่สุด – คำดหวังมำกที่สุด 
1 2 3 4 5 

3.1  ด้านคุณภาพน้ า (ความใส รสชาติ กลิ่น)       
3.2  ด้านปริมาณน้ า (แรงดนั ความสม่ าเสมอ ความเพียงพอ)       
3.3  ดา้นบริการ ( ความสะดวกรวดเร็ว เจา้หนา้ที่ใหบ้ริการ เปน็ตน้ )       

 

วันเดือนปีที่ตอบแบบสอบถำม …………………………….…………       ชื่อผู้สัมภำษณ์……………………..………………………………….. 

        Relation C 
(ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย) 

 



แบบสอบถามการขอยกเลิกใช้น ้าประปาของอดีตลูกค้า 

 

ส้าหรับพนักงานและลกูจ้าง กปภ. 
1. กปภ.สาขา   กปภ.เขต     
2.  ลูกค้าประเภท 1 ที่อยู่อาศัย 
 ลูกค้าประเภท 2 ราชการและธุรกิจขนาดเล็ก 
 ลูกค้าประเภท 3 รัฐวิสาหกิจ อุตสาหกรรม และธุรกิจขนาดใหญ่ 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ    

ส้าหรับลูกค้า 
1. จ านวนผู้พักอาศัย   คน (ประเภท 1) 
2. จ านวนพนักงาน (ลูกจ้าง)   คน (ประเภท 2,3) 
3. ปัจจุบันท่านใช้น  าประปา (น  า) จากแหล่งใด (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 กปภ.    ประปาหมู่บ้าน / เทศบาล       บ่อตื น บ่อบาดาล น  าฝน (ตุ่ม) 
 ระบบประปาของนิคมอุตสาหกรรม สถาบันการศึกษา ขุมเหมือง       บรรทุกน  าใช้เอง (มีแหล่งน  าของตนเอง) 
 ซื อน  า    อ่ืน ๆ โปรดระบุ    

4. เหตุผลของการยกเลิกใช้น  าประปาของ กปภ. (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 ย้ายที่อยู่อาศัย 
 ใช้น  าจากแหล่งอื่นทดแทน 
 ค่าน  า / ค่าบริการแพง 
 คุณภาพน  าประปา (เช่น ความใส กลิ่น รสชาติ) 
 แรงดันน  าประปา (เช่น น  าประปาไหลอ่อน ไม่สม่ าเสมอ) 
 หยุดจ่ายน  า / จ่ายน  าเป็นเวลาบ่อยครั ง (น  าไหลไม่ต่อเนื่อง) 
 กระบวนการให้บริการ / การแก้ปัญหาล่าช้า (เช่น การติดต่อท าธุรกรรม การซ่อมท่อแตกรั่ว) 
 มีความผิดพลาดในการให้บริการ (เช่น ยอดเงินค่าน  าไม่ถูกต้อง) 
 ไม่มีการประชาสัมพันธ์ล่วงหน้ากรณีน  าประปามีปัญหา 
 ปัญหาด้านพนักงาน กปภ. (เช่น การแต่งกาย กิริยามารยาท) 

5. ข้อเสนอแนะ 
……………………………………..……………………………………..……………………………………..……………………………….. 
……………………………………..……………………………………..……………………………………..……………………………….. 
……………………………………..……………………………………..……………………………………..……………………………….. 
 
 

กปภ. ขอขอบคุณส ำหรับผู้ให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ข้ำงต้น 
กปภ. สัญญำว่ำจะน ำผลงำนของกำรส ำรวจไปปรับปรุงและพัฒนำกำรให้บริกำรของ กปภ. ต่อไป 



 
                            แบบรายงาน Communication :  การรบัฟังความต้องการ ความคาดหวัง และความคิดเห็นของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

กปภ.สาขา........................................ สังกัด กปภ.เขต .......  
ประจ าวันที่ ................................................... 
(เสียงของลูกค้า 1 เสียง ต่อ 1 แผ่น)  

  
1. ผู้ให้ข้อมูล (DATA)   ลูกค้าประเภท .......          อดีตลูกค้า        ลูกค้าของเทศบาล อปท.  

                          ลูกค้าของคู่แข่งในพ้ืนที่      ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เช่น ผวจ. สส.  สว. ผู้รับเหมา ผู้รับจ้าง 
2.  ประเภทของข้อมูล    ความต้องการ     ความคาดหวัง    ความพึงพอใจ   ความไม่พึงพอใจ 

                                                      ความคิดเห็น / ข้อเสนอแนะ             อ่ืนๆ ...............................................................    
3.  ช่องทางที่ได้รับฟัง    โทรศัพท์แจ้งที่ กปภ.สาขา   เดินทางมาที่ กปภ.สาขา   ผ่านเจ้าหน้าที่อ่านมาตร 

       การสอบถามลูกค้าหลงัการให้บริการ   การจัดกิจกรรม เช่น เติมใจให้กัน บ าบัดทุกข์บ ารุงสุข    
       การลงพ้ืนที่ของผู้บริหาร    บันทึก / หนังสือ / จดหมาย    กล่องรับฟังความคิดเห็น       

  สื่อสังคมออนไลน์ (Facebook Line )           เว็บไซต์ กปภ.      เว็บไซต์อ่ืนๆ   
  อีเมล์ กปภ.    ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย        GCC 1111 
  สื่อมวลชน คือ.................................................  อ่ืนๆ ............................................................... 

4. ประเด็นของข้อมูล     คุณภาพน้ า เช่น ความใส รสชาติ และกลิ่นของน้ าประปา   
  ปริมาณน้ า เช่น ความแรงและความสม่ าเสมอของน้ าประปา 
  ขั้นตอนการให้บริการ เช่น ความรวดเร็ว ความสะดวก  
  การให้บริการของพนักงาน เช่น มารยาท ความเอาใจใส่   
  ความสะอาดและสะดวกสบายเกี่ยวกับอาคารสถานที่ เช่น ที่นั่งรอ บัตรคิว ที่จอดรถ 
  การจัดการข้อร้องเรียน เช่น ความรวดเร็วและความเรียบร้อยในการด าเนินการ 
  การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารของ กปภ.  
  อัตราคา่น้ าและค่าบริการ  
  อ่ืนๆ .................................................................................................................................................. 

5. รายละเอียดเพิ่มเติม ........................................................................................................................................................ 
      ......................................................................................................................................................................................... 
      ......................................................................................................................................................................................... 
6. กปภ.สาขาด าเนินการอย่างไรเพื่อตอบสนองต่อเสียงของลูกค้าข้างต้น?   

............................................................................................................................................................................................ 
      ........................................................................................................................................................................................... 
      ........................................................................................................................................................................................... 
7. กปภ.สาขาจะน าเสียงของลูกค้าที่ได้รับไปปรับปรุง / พัฒนากระบวนการท างานประจ าวันอย่างไร?  

......................................................................................................................................................................................... 
     .......................................................................................................................................................................................... 
     ........................................................................................................................................................................................... 
8. ขอเสนอมาตรการแก้ไขดังนี้

......................................................................................................................................................................................... 
     .......................................................................................................................................................................................... 
     ........................................................................................................................................................................................... 
 
                                                                                            ผู้บันทึก ....................................................... 
                                            (......................................................) 



 แบบรายงานการติดตามข้อมูลป้อนกลับทันท ี(Feedback) จาก “ลูกค้ารายเดิม”  
กปภ.สาขา............................ กปภ.ข..................ประจ าเดือน.........................พ.ศ.................  

1. ประเมินโครงการประปาทันใจ 

ล าดับที ่
 

รายชื่อลูกค้า 
 

 
 

เบอร์โทรศัพท์
ลูกค้า 

ผลการติดตามข้อมูลป้อนกลับทันที (Feedback) 

ข้อคิดเห็นอ่ืน ๆ  
 

1. 
ความสะดวก 

 

๒. 
ความรวดเร็ว 

 

๓. 
ความ

เรียบร้อย 

๔.  
การให้บริการของมิสเตอร์ประปา/พนักงาน 

 

 
๕. 

ความพึงพอใจ 
ในภาพรวม การแต่งกาย กิริยามารยาท 

 
จิตบริการ 

        มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย  

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย  

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย  

     มาก       
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     

น้อย  

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

 

        มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก       
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

 

        มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

 

        มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก            
    ปานกลาง      
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

 

        มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก                  
    ปานกลาง      
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

 

๒. การสนับสนุนการให้บริการดา้นอื่น ๆ  (การท าธุรกรรม, ช่องทางติดต่อสื่อสารกับ กปภ. และอื่นๆ) : ……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

ค าอธิบายเพ่ิมเติม :   
1. ความสะดวก ความรวดเร็ว ความเรียบร้อย คือ ความสะดวกในการแจ้งปัญหาเรื่องร้องเรียน ความรวดเร็วในการจดัการและแก้ไขปญัหาร้องเรียน 

ความสามารถในการแก้ไขข้อรอ้งเรียนของ กปภ. สาขาให้กบัลูกค้าไดต้ามความตอ้งการและความคาดหวังของลูกค้า 
2. การใหบ้รกิารของมิสเตอร์ประปา/พนกังาน คือ ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใหบ้ริการของมิสเตอรป์ระปา/พนกังาน ในด้านการแต่งกาย กิริยามารยาท 

สุภาพเรียบรอ้ย มีจิตใจใฝ่บริการตอ่ลูกค้า  
3. ความพึงพอใจในภาพรวม คือ ความพึงพอใจของลูกค้าที่มตี่อการใหบ้ริการของ กปภ. 

หมายเหตุ 1. กปภ. สาขา ส่งรายงาน Feedback น้ีให้ กปภ.เขต   
                 ภายในวันท่ี 5 ของเดือน 

2. กปภ.เขต ส่งรายงาน Feedback ให้กองลูกค้า        
    สัมพันธ์  ภายในวันท่ี ๑๐ ของเดือน 

 

          Feedback A  
 

งง.พนักงาน 

 

 

 ผู้ได้รับการประเมิน    
       พนักงาน 
       มิสเตอร์ประปา 

 

 

 



 แบบรายงานการติดตามข้อมูลป้อนกลับทันท ี(Feedback) จาก “ลูกค้ารายใหม่” 
กปภ.สาขา............................ กปภ.ข..................ประจ าเดือน.........................พ.ศ.................  

1. ประเมินโครงการประปาทันใจ 

ล าดับที ่
 

รายชื่อลูกค้า 
 

 
 

เบอร์โทรศัพท์
ลูกค้า 

ผลการติดตามข้อมูลป้อนกลับทันที (Feedback) 

ข้อคิดเห็นอ่ืน ๆ  
 

1. 
ความสะดวก 

 

๒. 
ความรวดเร็ว 

 

๓. 
ความ

เรียบร้อย 

๔.  
การให้บริการของมิสเตอร์ประปา/พนักงาน 

 

 
๕. 

ความพึงพอใจ 
ในภาพรวม การแต่งกาย กิริยามารยาท 

 
จิตบริการ 

        มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย  

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย  

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย  

     มาก       
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     

น้อย  

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

 

        มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก       
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

 

        มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

 

        มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก            
    ปานกลาง      
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

 

        มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก                  
    ปานกลาง      
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

     มาก  
    ปานกลาง     
    น้อย 

 

๒. การสนับสนุนการให้บริการดา้นอื่น ๆ  (การท าธุรกรรม, ช่องทางติดต่อสื่อสารกับ กปภ. และอื่นๆ) : ……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

ค าอธิบายเพ่ิมเติม :   
1. ความสะดวก ความรวดเร็ว ความเรียบร้อย คือ ความสะดวก ความรวดเร็ว และความเรียบรอ้ยในการขอตดิตั้งประปา 
2. การใหบ้รกิารของมิสเตอร์ประปา/พนกังาน คือ ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการตดิตั้งประปา 
3. ความพึงพอใจในภาพรวม คือ ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการใหบ้ริการของพนักงาน กปภ. 

หมายเหตุ 1. กปภ. สาขา ส่งรายงาน Feedback น้ีให้ กปภ.เขต   
                 ภายในวันท่ี 5 ของเดือน 

2. กปภ.เขต ส่งรายงาน Feedback ให้กองลูกค้า        
    สัมพันธ์  ภายในวันท่ี ๑๐ ของเดือน 

 

          Feedback B  
 

งง.พนักงาน 

 

 

 ผู้ได้รับการประเมิน    
       พนักงาน 
       มิสเตอร์ประปา 

 

 

 



 

 

 
แผนปรับปรุงการบริการและลูกค้าสัมพันธ์ ประจ าปี 2560 ของ กปภ. เขต ………… 

วัตถุประสงค์ กิจกรรมด าเนินการ แนวทางการด าเนินงาน ระยะเวลาด าเนินการ ผู้รับผิดชอบ ผลที่คาดว่าจะได้รับ ตัวชี้วัด 
สารสนเทศที่ใช้ 

ในการจัดท าแผนฯ 
        

หมายเหตุ     :  กปภ.เขต รายงานผลการปฏิบัติงานตามแผนปรับปรุงการบริการและลูกค้าสัมพันธ์ ประจ าป ี2560  ส่งถึง สสล. ภายในเดือนตุลาคม 2559 
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แผนปรับปรุงการบริการและลูกค้าสัมพันธ์ ประจ าปี 2560 ของ กปภ. เขต ………… 

วัตถุประสงค์ กิจกรรมด าเนินการ แนวทางการด าเนินงาน ระยะเวลาด าเนินการ ผู้รับผิดชอบ ผลที่คาดว่าจะได้รับ ตัวชี้วัด 
สารสนเทศที่ใช้ 

ในการจัดท าแผนฯ 
1. เพื่อพัฒนาการบริการของ กปภ. 
    สาขาในสังกัดให้ก้าวสู่ความเปน็ 
    เลิศ ท าใหลู้กคา้แตล่ะประเภท 
    และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความ 
    พึงพอใจในผลติภณัฑ์และมีความ 
    ประทบัใจกบัการใหบ้ริการของ 
    กปภ.สาขายิ่งขึ้น 

1.1 ลูกค้าประเภท 1 
1.2 ลูกค้าประเภท 2 
1.3 ลูกค้าประเภท 3 
1.4 ผู้มีสว่นไดส้่วนเสีย ได้แก ่

อดีตลูกคา้ ลูกค้าในอนาคต 
ลูกค้าของคู่แข่ง เทศบาล 
อปท.ชุมชน หน่วยงาน
อื่นๆ สื่อมวลชน เป็นต้น 

2. เพื่อพัฒนาการสร้างความสัมพันธ ์
    ที่ดรีะหว่าง กปภ. สาขาในสังกดั 
    กับลูกค้าและผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย 
    ให้ก้าวสู่ความประทับใจและความ 
    ผกูพันภักดี 

2.1 ลูกค้าประเภท 1 
2.2 ลูกค้าประเภท 2 
2.3 ลูกค้าประเภท 3 
2.4 ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย ได้แก ่

อดีตลูกค้า ลูกค้าในอนาคต  
ลูกค้าของคู่แข่ง  เทศบาล  
อปท. ชุมชน หน่วยงาน
อื่น ๆ สื่อมวลชน เป็นต้น 

    

ยกตัวอย่างเช่น 
1. ลูกค้าของ กปภ.สาขาพึงพอใจ 
   กับผลิตภณัฑ์และการให้บริการ 
2. ลูกค้าและผู้มสี่วนได้ส่วนเสียของ  
   กปภ. แตล่ะสาขารับรู้ถึงความ 
   เปลีย่นแปลงในทิศทางที่ดีขึ้นโดย 
   ล าดับของ กปภ.สาขาทั้งระดับ 
   ติดตาและระดับตรึงใจ 
3. ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
    ประทับใจกับการช่วยเหลือ 
   ชุมชนและสังคมส่วนรวมอย่าง 
    มีจิตสาธารณะของพนักงาน  
    กปภ.สาขา โดยมีการกล่าวถึง  
    กปภ.สาขาในทางบวก 
4. ระดบัความพึงพอใจของลูกค้า 
    ที่มีต่อการให้บริการของ กปภ. 
    ดีขึ้นกว่าปีท่ีแล้ว 
              เป็นต้น 

ยกตัวอย่างเช่น 
ระดับความพึง
พอใจของลูกค้า 
หรือ จ านวนผู้
ได้รับประโยชน์
จากโครงการ 

เป็นต้น 

กปภ.เขตใช้สารสนเทศ
ใดต่อไปนี้ในการจดัท า
แผนฯ (ตอบได้
มากกว่า 1 ข้อ) 
 ความต้องการ 
 ความคาดหวัง 
 ความพึงพอใจ 
 ความไม่พึงพอใจ 
 ข้อร้องเรียน 
 ความคิดเห็น 
 ข้อมูลป้อนกลับ 
    ทันทีหลังได้รับ 
    การบริการ 

 

Analysis 



รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปรับปรุงบริการและลูกค้าสัมพันธ์ประจ าปี 2560 ของ กปภ.ข........... 

1. รอบเวลาในการด าเนินงานตามแผนปรับปรุงบริการและลูกค้าสัมพันธ์ ประจ าปี 2560 
1.1 กปภ.ข. จัดท ำแผนปรับปรุงฯ แล้วเสร็จในเดือน........................ 
1.2 กปภ.ข. สั่งกำรให้ กปภ.สำขำในสังกัดด ำเนินกำรตำมแผนปรับปรุงฯในเดือน........................ 
1.3 กปภ.ข. ก ำหนดระบบติดตำมให้ กปภ.สำขำในสังกัดด ำเนินกำรตำมแผนปรับปรุงฯในเดือน........................ 
1.4 กปภ.ข. ประเมินประสิทธิผลกำรด ำเนินงำนตำมแผนปรับปรุงฯในเดือน........................ 

2. ผลการด าเนินงานตามแผนปรับปรุงบริการและลูกค้าสัมพันธ์ ประจ าปี 2560 ของ กปภ.สาขาในสังกัด 

โครงการ / กิจกรรม ตัวชี้วัด 
เป้าหมายที่ตั้งไว้ 

(วัดได้) 

ผลการ
ด าเนินงาน 

ตามเป้าหมาย 

ผลที่ได้รับ 
จากการปรับปรุง 

หมายเหตุ 

      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      



 




