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ค าน า 
เพ่ือเป็นการขับเคลื่อนการด าเนินงานของ กปภ. ให้เดินหน้าต่อไปอย่างยั่งยืน สอดคล้องกับบริบท

ของสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ ทั้งการพัฒนาของเทคโนโลยีและการปรับเปลี่ยนของพฤติกรรมของ
ลูกค้า กปภ. ได้มุ่งมั่นด าเนินการภารกิจตามวิสัยทัศน์ของ กปภ. “มุ่งสู่องค์กรที่เป็นเลิศและยั่งยืน ด้านการ
ให้บริการและบริหารจัดการน  าประปา” พร้อมกับค่านิยม “มุ่ง - ม่ัน - เพื่อปวงชน – สู่ความยั่งยืน” และ
วัฒนธรรมองค์กรของ กปภ. “STRIVER” (ผู้มีความมุ่งม่ัน ไม่ท้อถอย) 

สิ่งหนึ่งที่มีส่วนช่วยขับเคลื่อนองค์กรให้เดินหน้าไปตามเป้าหมาย คือ การรับฟังเสียงของลูกค้า              
หนึ่งในภารกิจของ กปภ. ที่จ าเป็นต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องทุกปี เพราะความต้องการ ความคาดหวัง ความ
พึงพอใจ ความไม่พึงพอใจของลูกค้า ฯลฯ เป็นสิ่งที่ช่วยสะท้อนให้องค์กรเห็นแนวทางในการพัฒนาและ
ปรับปรุงการให้บริการ 

ในปี 2568 กปภ. ได้มีการพัฒนาแนวทางในการรับฟังลูกค้าเพ่ือให้ได้สารสนเทศเสียงของลูกค้า       
ที่ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้าและมีประสิทธิภาพเพ่ิมมากข้ึน โดยการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการรับ
ฟังเสียงของลูกค้า ทดแทนการใช้แบบสอบถามแบบกระดาษให้ครอบคลุมทุกช่องทางการรับฟังลูกค้าและการ
ประเมินความพึงพอใจภายหลังการรับบริการ (Touchpoints) ของ กปภ. ด้วยการสร้าง Link หรือ QR Code 
เพ่ือให้ลูกค้าประเมินความพึงพอใจผ่านช่องทางออนไลน์ และการน าเสียงของลูกค้ามาจัดเก็บในฐานข้อมูลใน
ระบบวิเคราะห์ฐานข้อมูลขนาดใหญ่ หรือ BDA (Big Data Analysis) เพ่ือให้สามารถน าสารสนเทศไปใช้
ประโยชน์ในการวางแผนงานด้านลูกค้าและตลาด การปรับปรุงกระบวนการท างาน ตลอดจนการนวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อยกระดับความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้าต่อไป 

คู่มือรับฟังเสียงของลูกค้าฉบับนี้ ประกอบไปด้วยกระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้าที่ครอบคลุม
ขั้นตอนการด าเนินงานตั้งแต่การวิเคราะห์ เปรียบเทียบจัดล าดับสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า ช่องทางและ
วิธีการรับฟังเสียงของลูกค้า การรับฟังเสียงของลูกค้า การรวบรวมเสียงของลูกค้าแต่ละช่องทาง รวมถึง
ครอบคลุมทั้ง ลูกค้าปัจจุบัน อดีตลูกค้า ลูกค้าคาดหวังในอนาคตและลูกค้าคู่แข่ง เพ่ือถ่ายทอดช่องทางและ
กลไกการรับฟังเสียงของลูกค้าตลอดจนแนวทางปฏิบัติการ รับฟังเสียงของลูกค้า  

การจัดท าคู่มือรับฟังเสียงของลูกค้า กปภ. ฉบับปี 2568 จึงมุ่งหวังให้พนักงาน กปภ.  ได้ใช้เป็นแนวทาง
ปฏิบัติในการรับฟังลูกค้า ทั้งแบบสอบถามที่ใช้ รูปแบบการส่งแบบสอบถาม วิธีการบันทึกแบบส ารวจ การปรับ
ข้อมูลที่เกี่ยวข้องให้เป็นปัจจุบัน รวมทั้งภาคผนวกแบบฟอร์มรายงานและคู่มือการใช้งานที่เกี่ยวข้องกับระบบรับฟัง 
ทั้งนี้เพ่ือให้พนักงานผู้ปฏิบัติงานด้านรับฟังเสียงของลูกค้าเข้าใจหลักการในการรับฟัง เพ่ือให้ทุกหน่วยงานสามารถ
รับรู้วิธีการจ าแนกลูกค้าที่เป็นในมาตรฐานและทิศทางเดียวกันรวมไปถึงแนวทางในการน าสารสนเทศเสียงของ
ลูกค้า   ไปใช้ให้เกิดประโยชน์ต่อองค์กรในอนาคต  
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นอกจากนี้ เพ่ือให้ กปภ. มีระบบการบริหารจัดการผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้าที่มีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลและก่อให้เกิดการบูรณาการร่วมกับการก ากับดูแลองค์กร กลยุทธ์และการบริหารจัดการในทุก
ระดับ เพ่ือพัฒนาการด าเนินธุรกิจ ลดความเสี่ยง และเพ่ิมความสามารถในการแข่งขัน น าไปสู่การพัฒนาธุรกิจ
อย่างยั่งยืนทั่วทั้งองค์กร รวมทั้งสอดคล้องกับเกณฑ์การประเมินผลการด าเนินงานรัฐวิสาหกิจ ตามระบบ
ประเมินผลรัฐวิสาหกิจ (State Enterprise Assessment Model : SE-AM) ด้านการมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
และลูกค้า 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กองลูกค้าสัมพันธ์ 
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บทน า 
กปภ. ด าเนินพันธกิจโดยมุ่งเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง กล่าวคือตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

เพ่ือให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจและก่อเกิดเป็นความผูกพันภักดีต่อ กปภ. หมายความว่า กปภ. ต้องให้ความส าคัญ
กับการส่งมอบบริการที่เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า ทั้งนี้ สิ่งที่ กปภ. ต้องค านึงถึงเป็นอันดับแรกคือ           
ท าอย่างไรจะท าให้ กปภ.เข้าใจความต้องการที่แท้จริงของลูกค้า เพ่ือน ามาพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการ
ของ กปภ. ให้สู่ความเป็นเลิศและขับเคลื่อนองค์กรให้บรรลุวิสัยทัศน์ โดยผลส ารวจความพึงพอใจในประเด็นที่
เกี่ยวข้องกับกระบวนการรับฟังลูกค้าอยู่ในระดับคะแนนสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง  

กปภ. จึงได้ก าหนดกระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้าที่เป็นระบบ โดยมีปัจจั ยน าเข้า ขั้นตอน    
การด าเนินการ ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลาในแต่ละขั้นตอน ผลผลิต ตัวชี้วัดและค่าเป้าหมายของกระบวนการรับฟัง
ลูกค้า และมีการทบทวนกระบวนการทุกปี โดย กปภ.ได้ด าเนินการตามหลักการบริหารจัดการความสัมพันธ์
ลูกค้า (Customer Relationship Management : CRM) ที่ให้ความส าคัญกับความแตกต่างของลูกค้าแต่ละ
กลุ่มซึ่งมีความแตกต่างกัน เพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการได้เฉพาะเจาะจงและเพ่ิมความผูกพันภักดี
ต่อ กปภ. ทั้งนี้  ปัจจุบัน กปภ. อยู่ระหว่างปรับปรุงแนวทางการรับฟังลูกค้าให้เข้าใจลูกค้าในเชิงลึกยิ่งขึ้นและ
การวิเคราะห์ Big Data และ Data Analytics เพ่ือให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้า ไม่ใช่แค่เพียง
ผลิตภัณฑ์ของน้ าประปา แต่รวมถึงการให้บริการทุกจุดให้บริการ (Touchpoint)  

1. วัตถุประสงค์  
1. เพ่ือให้พนักงาน กปภ. ใช้เป็นแนวทางปฏิบัติในการรับฟังเสียงของลูกค้าให้เป็นไปในแนวทาง

เดียวกันทั่วทั้งองค์กร 
2. เพ่ือสร้างความรู้ความเข้าใจในเรื่องการรับฟังเสียงของลูกค้าให้แก่พนักงาน กปภ. ที่ปฏิบัติ

หน้าทีท่ี่เกี่ยวข้องกับการให้บริการลูกค้าผ่านช่องทางต่าง ๆ ของ กปภ.  
3. เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการน าสารสนเทศเสียงของลูกค้ามาใช้ในการพัฒนาองค์กร 

2. ขอบเขต 
 มาตรฐานในการรับฟังเสียงของลูกค้าของ กปภ. ได้แก่ ช่องทางการรับฟังเสียงของลูกค้า 8
ช่องทาง กระบวนการในการรับฟังเสียงของลูกค้า วิธีการรับฟังเสียงของลูกค้า เครื่องมือ /แบบสอบถามการ  
รับฟังเสียงของลูกค้า และแนวทางการน าสารสนเทศเสียงของลูกค้ามาใช้ประโยชน์ ซึ่งเป็นคู่มือส าหรับ         
การปฏิบัติงานของพนักงาน กปภ. ผู้เกี่ยวข้องกับกระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้าของ กปภ. ทั้งระบบ  

3 ค านิยามศัพท์ 
       ลูกค้า หมายถึง ผู ้ใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการขององค์กร หรืออาจเป็นผู ้ใช้ผลิตภัณฑ์หรือ
บริการในอนาคต นอกจากนี้ ยังรวมถึงผู ้ใช้ผลิตภัณฑ์โดยตรงและผู้ซื้อผลิตภัณฑ์เพื่อจ าหน่ายต่อ เช่น      
ผู้จัดจ าหน่าย ตัวแทน หรือบริษัทที่ใช้ผลิตภัณฑ์นั้น ค าว่าลูกค้าในคู่มือเล่มนี้เป็นการให้ค านิยามอย่างกว้าง ๆ 
โดยครอบคลุมถึงลูกค้าปัจจุบัน ลูกค้าในอนาคตและลูกค้าของคู่แข่งด้วย  



 

 คู่มือรับฟังเสียงของลูกค้า กปภ. ปี 2568 
หมายเลขเอกสาร:  ฉบับปรับปรุงปี 2568 หน้า 6 ของ 45 

 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง กลุ่มทุกกลุ่มหรือบุคคลที่ได้รับผลกระทบหรืออาจได้รับผลกระทบ

จากการปฏิบัติงานและความส าเร็จขององค์กร โดย กปภ. แบ่งออกเป็น 9 กลุ่ม คือ 1) หน่วยงานก ากับดูแล     
2) หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเชิงภารกิจ 3) ลูกค้า 4) คู่ค้า/ผู้ส่งมอบ 5) คู่ความร่วมมือ 6) พนักงาน 7) ชุมชนและสังคม               
8) สื่อมวลชน 9) คู่แข่ง 

การรับฟังเสียงของลูกค้า หมายถึง รวบรวมเสียงของลูกค้า โดยหมายความถึง การร้องขอ การ
แจ้งข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ร้องเรียนการทุจริต ประพฤติมิชอบ 

ความต้องการ หมายถึง สิ่งที่ลูกค้าต้องการที่จะได้รับจากการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ โดยเป็น
คุณสมบัติพื้นฐานของผลิตภัณฑ์และบริการ ซึ่งหากไม่ได้รับการตอบสนองจะท าให้ลูกค้ารู้สึกไม่พึงพอใจ 

ความคาดหวัง หมายถึง สิ่งที่ลูกค้าต้องการให้มีเพ่ิมเติมในผลิตภัณฑ์และบริการ โดยเป็น
คุณสมบัติที่ช่วยเพ่ิมมูลค่าให้ผลิตภัณฑ์และบริการ เช่น ความสะดวก ความรวดเร็ว ซึ่งหากองค์กรสามารถ
ตอบสนองได้ตามความคาดหวังจะท าให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจ และหากตอบสนองได้เหนือความคาดหวังจะท าให้
ลูกค้ารู้สึกประทับใจและท าให้เกิดความผูกพันภักดีต่อองค์กร 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคล ซึ่งมักเกิดจากการได้รับ                 
การตอบสนองตามที่ตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีต่อสิ่งนั้น และยังหมายถึงสภาวะจิตที่ปราศจาก
ความเครียด เป็นความรู้สึกของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดล้อมใน
ด้านต่าง ๆ หรือเป็นความรู้สึกที่พอใจต่อสิ่งที่ท าให้เกิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกที่บรรลุถึง
ความต้องการ 

ความไม่พึ งพอใจ  หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติ ในเชิงลบ ซึ่ งเกิดจากการไม่ ได้รับ                
การตอบสนองตามท่ีต้องการหรือคาดหวังไว้ซึ่งอาจเป็นลักษณะเก็บไว้ในใจหรือแสดงออกมาเป็นพฤติกรรม 

ความผูกพันของลูกค้า หมายถึง แรงหนุนของลูกค้าที่ทุ่มให้กับตราสินค้าและผลิตภัณฑ์ของ
องค์กร ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับความสามารถขององค์กรในการตอบสนองความต้องการและการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าอย่างต่อเนื่องเพ่ือให้ลูกค้ายังคงใช้ผลิตภัณฑ์ ซึ่งลักษณะของความผูกพันยังรวมถึงการรักษาลูกค้าไว้และ
ความภักดีของลูกค้า ความเต็มใจของลูกค้าในการท าธุรกิจกับองค์กร และความเต็มใจของลูกค้า                   
ในการสนับสนุนอย่างแข็งขันและแนะน าตราสินค้า รวมทั้งผลิตภัณฑ์ให้คนอ่ืนรู้จัก 

ระบบ SMART 1662 หมายถึง  ระบบที่ กปภ. ใช้ในการบันทึกสถิติข้อร้องเรียนจากทุกช่องทาง 
ระบบ Social Listening  หมายถึง ระบบคอมพิวเตอร์ที่ประมวลผลและจัดกลุ่มความคิดเห็น

ของลูกค้าที่มีต่อ กปภ.ทางสื่อสังคมออนไลน์ ซึ่งจะช่วยให้ กปภ.สามารถประมวลผลข้อมูลลูกค้าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
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กระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้า 
กปภ.มีกระบวนการการรับฟังลูกค้าเพ่ือให้ได้สารสนเทศไปใช้ประโยชน์ที่เป็นระบบ โดยแบ่ง

ออกเป็น 2 แนวทางหลัก คือ 1)  จ้างที่ปรึกษาด าเนินการ (Third Party)  เพ่ือให้ได้การยอมรับว่ามีความเป็นกลาง 
น่าเชื่อถือ โดย กปภ.น าสารสนเทศไปจัดท าแผนยุทธศาสตร์ปรับปรุงกระบวนการท างาน 2)  กปภ.ด าเนินการเอง  
เพ่ือให้ทุก กปภ.สาขามีสารสนเทศลูกค้าพ้ืนที่ให้บริการเฉพาะสาขาไปจัดท าแผนปรับปรุงการบริการและลูกค้า
สัมพันธ์ โดยคู่มือฉบับนี้ จะมุ่งเน้นการรับฟังลูกค้าที่ กปภ. ด าเนินการเอง ซึ่งมี 4 รูปแบบ 

1. กปภ.สาขาลงพื้นที่พบปะเยี่ยมเยียนลูกค้าและรับฟังความต้องการ ความคาดหวัง ความ           
พึงพอใจ และความไม่พึงพอใจ นับเป็นช่องทางเชิงรุกในการรับฟังลูกค้าและสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 
โดยใช้เครื่องมือในการรับฟังคือแบบส ารวจแยกตามประเภทของลูกค้า ดังนี้ 

1) แบบสอบถามการขอยกเลิกใช้น้ าประปาของอดีตลูกค้า 
2) แบบส ารวจความตอ้งการใช้น้ าประปาลูกค้าในอนาคตและคู่แข่ง  
3) แบบส ารวจความคิดเห็นและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

เพ่ือน ามาปรับปรุงกระบวนการรับฟังและสร้างสัมพันธ์ที่ดี ซึ่งมีความส าคัญต่อการส่งเสริมให้    
การปฏิบัติงานให้ส าเร็จลุล่วงตามเป้าประสงค์ ซึ่งปัจจุบันได้ปรับปรุงให้มีรูปแบบออนไลน์เพ่ิมเติมเพ่ืออ านวย
ความสะดวกให้ลูกค้าและสอดคล้องกับนโยบาย PWA Always-on ของ กปภ. 

2. การรับฟังเสียงของลูกค้าภายหลังได้รับบริการทันที ดังนี้ 
1) การให้บริการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน (แบบฟอร์ม Feedback A)  
2) การให้บริการติดตั้งประปา (แบบฟอร์ม Feedback B) 
3) การให้บริการ ณ จุดบริการเคาน์เตอร์ กปภ.สาขา 
4) การให้บริการ ณ จุดบริการ Drive thru (เฉพาะ กปภ.สาขาที่มี) 
5) การให้บริการ ณ จุดบริการช าระค่าบริการนอกสถานที่  
6) การให้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ทาง Facebook LINE Website E-mail 
7) การใหบ้ริการของเจ้าหน้าที่ PWA Contact Center 1662 
8) ช่องทาง Live Chat (Spond Chat)  
9) การให้บริการ PWA LINE OA@PWAThailand 

10) การให้บริการแอปพลิเคชัน PWA Plus Life 
4. การรับฟังลูกค้าผ่าน 8 ช่องทางรับฟังที่ลูกค้าสามารถเข้าถึงได้อย่างสะดวกรวดเร็วทั้งทางออฟไลน์

และออนไลน์  
5. การวิเคราะห์สารสนเทศเสียงของลูกค้า โดยน าข้อมูลจาก 8 ช่องทางมาวิเคราะห์ร่วมกับความ

คิดเห็นของประชาชนบนสื่อสังคมออนไลน์ (Social Listening) และผลส ารวจความพึงพอใจในระบบวิเคราะห์
ฐานข้อมูลขนาดใหญ่ Big Data Analysis หรือ BDA  โดยน ามาเปรียบเทียบ (Compare) กับข้อมูลด้านอ่ืนที่
เกี่ยวข้อง ตรวจสอบแนวโน้ม (Trend) ของข้อมูลที่เกิดขึ้น ตรวจสอบหาความสัมพันธ์ (Relation) ของชุดข้อมูล 
ต่าง ๆ ซึ่งจะท าให้ได้ข้อมูลเชิงลึก (Insight) เพ่ือจัดท า Persona ของลูกค้า กปภ. ส าหรับน าไปพัฒนาหรือปรับปรุง
การให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

ให้บริการโดย
มิสเตอร์ประปา 
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ช่องทางรับฟังลูกคา้ 
ปัจจุบ ัน กปภ.มีช ่องทางรับฟังเสียงลูกค้า 8 ช ่องทาง เพี ่อให้ครอบคลุมทุกรูปแบบ       

การด าเนินชีว ิตและพฤติกรรมการใช้สื ่อของลูกค้าทุกกลุ ่ม โดยแต่ละช่องทางก าหนดผู ้ร ับผิดชอบ              
การรวบรวมและรายงานเสียงของลูกค้าและมาตรฐานการตอบสนองลูกค้าที่ชัดเจน นอกจากนี้ เพ่ือความ
สะดวกของลูกค้า กปภ. มีช่องทางที่เชื่อมต่อกับหน่วยงานอื่นเพ่ิมเติม  
 

 
 
 

ช่องทางรับฟัง ผู้รับผิดชอบ การบันทึกเสียง
ของลูกค้า 

ผู้รวบรวม
ข้อมูล 

การรายงานเสียง
ของลูกค้า 

1. PWA Contact Center 1662 PWA Contact Center 1662  บันทึก
ข้อมูลลงใน
ระบบข้อมูล
ร้องเรียน 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

กองลูกค้า
สัมพันธ์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

สถิติข้อร้องเรียนใน
ระบบข้อมูล
ร้องเรียนโดย

รายงานต่อ ครส.
ทุกไตรมาส 

2. โทรศัพท์ไปที่ กปภ.สาขา/ 
   กปภ.เขต กปภ.สาขา/ กปภ.เขต 

3. พบเจ้าหน้าที่  กปภ.สาขา 

 
 
 
 

 บันทึกข้อมูล
ลงในระบบ
ข้อมูล
ร้องเรียน 

 บันทึก
ข้อมูลลงใน
แบบส ารวจ
เสียงของ
ลูกค้า 

 

 
- สถิติข้อร้องเรียน

ใน ระบ บ ข้ อมู ล
ร้ อ ง เรี ย น โด ย
รายงานต่อ ครส .
ทุกไตรมาส 

 
- ผลส ารวจสารสนเทศ 
เสียงของลูกค้า
ประจ าปี โดย
รายงานต่อคณะท างาน 
Enabler ครส. 
คณะอนุกรรมการ 
GRC และ
คณะกรรมการ 
กปภ. 

 บันทึก
ข้อมูลลงในระบบ
ข้อมูลร้องเรียน 
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ช่องทางรับฟังลูกคา้ (ต่อ) 

ช่องทางรับฟัง ผู้รับผิดชอบ 
การบันทึกเสียง

ของลูกค้า 
ผู้รวบรวม

ข้อมูล 
การรายงานเสียง

ของลูกค้า 
4. Website กปภ. 
  (www.pwa.co.th) 

PWA Contact Center 1662 
 
 

 บันทึก
ข้อมูลลงใน
ระบบข้อมูล
ร้องเรียน 

 
 

 

 
 

 
กองลูกค้า
สัมพันธ์ 

 
สถิติข้อร้องเรียนใน

ระบบข้อมูล
ร้องเรียน 

โดยรายงานต่อ 
ครส.ทุกไตรมาส 

 

5. E-mail (pr@pwa.co.th) PWA Contact Center 1662 

6. Facebook 
1) PWA Contact Center 1662 
2) กปภ.สาขา               
(Facebook กปภ.สาขา) 

7. LINE กปภ.สาขา 

8. หนังสือ / จดหมาย            กปภ.เขต/กปภ.สาขา 

ช่องทางอ่ืน ๆ 

1)  สื่อมวลชน  

1)  กองสื่อสารองค์กร 
(สื่อมวลชนส่วนกลาง) 

2)  กปภ.สาขา 
(สื่อมวลชนส่วนภูมิภาค) 

บันทึกข้อมูล   
ลงในระบบ

ข้อมูลร้องเรียน 

 
 

 

กองลูกค้า
สัมพันธ์ 

 
 
 

 
 

สถิติข้อร้องเรียนใน
ระบบข้อมูล
ร้องเรียนโดย

รายงานต่อ ครส.
ทุกไตรมาส 

 
 

2) ศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน 
ภาครัฐ สายด่วน 1111 
ส านักงานปลัดส านัก 
นายกรัฐมนตรี (GCC1111) 

PWA Contact Center 1662 

3) ศูนย์ด ารงธรรม  
    กระทรวงมหาดไทย 

กปภ.สาขา 

4) ส านักงานคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) 

PWA Contact Center 1662 
บันทึกข้อมูลลง
ในระบบบันทึก
ข้อมูลเฉพาะ
ช่องทาง สคบ. 
 

 
 

กองลูกค้า
สัมพันธ์ 

 
 
 

 
 

รายงานต่อผู้บริหาร 
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แนวทางปฏิบัติในการรับฟังลูกค้าแต่ละช่องทาง  
(เฉพาะช่องทางของ กปภ.) 

ช่องทาง แนวทางปฏิบัติในการรับฟังลูกค้าแต่ละช่องทาง 
1. PWA Contact Center 1662 
 
 
 
 

- เจ้าหน้าที่รับสายไม่เกิน 3 ครั้ง (10 วินาที) ของเสียงเรียกเข้า 
- เจ้าหน้าที่ใช้เวลาในการสนทนาสายให้บริการลูกค้าไม่เกิน 3 นาทีต่อราย 
- เจ้าหน้าที่ใช้เวลาในการบันทึกข้อมูลลูกค้าในระบบไม่เกิน 2 นาทีต่อราย 
- เจ้าหน้าที่โอนสายลูกค้าให้ประเมินความพึงพอใจภายหลังการให้บริการ 
  ในระบบอัตโนมัติทุกราย 

2. โทรศพัท์ กปภ. สาขา /กปภ.เขต -  เจ้าหน้าที่แจ้งลูกค้าทุกรายให้ประเมินความพึงพอใจภายหลังการให้บริการ               
ตามรูปแบบของแต่ละ กปภ.สาขา 

-  เจ้าหน้าที่ตอบสนองลูกค้าโดยรับสายไม่เกิน 3 ครั้งของเสียงเรียกเข้าและ 
   โอนสายต่อไม่เกิน 1 ครั้ง 

3. พบเจ้าหน้าที่ กปภ.สาขา -  มีจุดบริการเพ่ือให้ข้อมูลข่าวสารและรับเรื่องร้องเรียน  
-  มีจุดคัดกรองลูกค้าเพ่ืออ านวยความสะดวกในการท าธุรกรรม 
-  มีระบบคิวลูกค้าเพ่ือความเป็นธรรม 
-  มีสิ่งอ านวยความสะดวกให้ลูกค้า / ผู้มาติดต่อ  
-  เจ้าหน้าที่ใช้เวลาในการรับช าระค่าน้ าไม่เกิน 3 นาทีต่อราย 
-  เจ้าหน้าที่แจ้งลูกค้าทุกรายให้ประเมินความพึงพอใจภายหลังการให้บริการ 

4. Website กปภ. -  มีเจ้าหน้าที่ติดต่อกลับลูกค้าภายใน 24 ชั่วโมง 
-  เจ้าหน้าที่แจ้งลูกค้าทุกรายให้ประเมินความพึงพอใจภายหลังการให้บริการ

โดยส่ง link แบบสอบถามให้ 
5. E-mail กปภ. -  มีเจ้าหน้าที่ติดต่อกลับลูกค้าภายใน 24 ชั่วโมง เพ่ือประสานงานต่อ         

อย่างรวดเร็วและแจ้งให้ลูกค้าทราบเป็นระยะ 
-  เจ้าหน้าที่แจ้งลูกค้าทุกรายให้ประเมินความพึงพอใจภายหลังการให้บริการ 

โดยส่ง link แบบสอบถามให ้
-  การติดต่อสื่อสารที่ เป็นลายลักษณ์ อักษรควรสื่อสารด้วยภาษาที่ เป็น

ทางการ สุภาพและสร้างความรู้สึกในเชิงบวก ระมัดระวังในการใช้ภาษา
เป็นพิเศษ ข้อมูลที่ใช้จะต้องตรวจสอบให้ถูกต้องตามกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ
ต่าง ๆ เพราะการสื่อสารที่เป็นลายลักษณ์อักษรเป็นข้อมูลที่สามารถน ามา
อ้างอิงและใช้เป็นหลักฐานได้ 
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แนวทางปฏิบัติในการรับฟังลูกค้าแต่ละช่องทาง (ต่อ) 
(เฉพาะช่องทางของ กปภ.) 

ช่องทาง แนวทางปฏิบัติในการรับฟังลูกค้าแต่ละช่องทาง 
6. Facebook 
 

-  ตอบสนองทันที (Bot) และเจ้าหน้าที่ติดต่อกลับลูกค้าภายใน 1 ชั่วโมง 
-  เจ้าหน้าที่แจ้งลูกค้าทุกรายให้ประเมินความพึงพอใจภายหลังการให้บริการ

โดยส่ง link แบบสอบถามให ้
-  การติดต่อสื่อสารที่ เป็นลายลักษณ์ อักษรควรสื่อสารด้วยภาษาที่ เป็น

ทางการ สุภาพและสร้างความรู้สึกในเชิงบวก ระมัดระวังในการใช้ภาษา
เป็นพิเศษ ข้อมูลที่ใช้จะต้องตรวจสอบให้ถูกต้องตามกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ
ต่าง ๆ เพราะการสื่อสารที่เป็นลายลักษณ์อักษรเป็นข้อมูลที่สามารถน ามา
อ้างอิงและใช้เป็นหลักฐานได้ 

7. LINE -  ตั้งกลุ่มไลน์ลูกค้าทั่วไป และผู้น าชุมชน หัวหน้าหน่วยงานราชการ และ
ธุรกิจขนาดใหญ่ เพ่ือรับฟังและตอบสนองอย่างรวดเร็ว รวมถึงการแจ้ง
ข่าวสารต่าง ๆ 

-   มีเจ้าหน้าที่ Admin ประจ าห้องไลน์เพ่ือตอบค าถามและรับเรื่องภายใน 1 ชั่วโมง 
-  เจ้าหน้าที่ประสานงาน กปภ.สาขา ให้แก้ไขภายใน 1 ชั่วโมง ภายหลัง 

ได้รับแจ้งเรื่องจากลูกค้า ทั้ งนี้  หากใช้เวลาด าเนินการมากกว่า SLA          
ที่ก าหนดให้แจ้งลูกค้าทราบเป็นระยะ 

-  เจ้าหน้าที่แจ้งลูกค้าทุกรายให้ประเมินความพึงพอใจภายหลังการให้บริการ 
โดยส่ง link แบบสอบถามให ้

-  การติดต่อสื่อสารที่ เป็นลายลักษณ์ อักษรควรสื่อสารด้วยภาษาที่ เป็น
ทางการ สุภาพและสร้างความรู้สึกในเชิงบวก ระมัดระวังในการใช้ภาษา    
เป็นพิเศษ ข้อมูลที่ใช้จะต้องตรวจสอบให้ถูกต้องตามกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ
ต่าง ๆ เพราะการสื่อสารที่เป็นลายลักษณ์อักษรเป็นข้อมูลที่สามารถน ามา
อ้างอิงและใช้เป็นหลักฐานได้ 

8. หนังสือ / จดหมาย            -  การติดต่อสื่อสารที่ เป็นลายลักษณ์ อักษรควรสื่อสารด้วยภาษาที่ เป็น
ทางการ สุภาพและสร้าง ความรู้สึกในเชิงบวก  ระมัดระวังในการใช้ภาษา
เป็นพิเศษ ข้อมูลที่ใช้จะต้องตรวจสอบให้ถูกต้องตามกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ
ต่าง ๆ เพราะการสื่อสารที่เป็นลายลักษณ์อักษรเป็นข้อมูลที่สามารถน ามา
อ้างอิงและใช้เป็นหลักฐานได้ 
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แบบส ารวจที่ใช้ในการรับฟังลูกค้า 
         ตัวอย่างแบบส ารวจอยู่ในภาคผนวก 

แบบส ารวจ/แบบ
ประเมิน/

แบบฟอร์ม 

กลุ่มลูกค้าที่
ส ารวจ 

วัตถุประสงค์ ประเภทเสียงของลูกค้า 
(VOC) 

ความถี่/
ระยะเวลา 

การขอยกเลิก        
ใช้น  าประปาของอดีต

ลูกค้า 
อดีตลูกค้า 

ส ารวจเหตผุลของการยกเลิกใช้
น้ าประปา 

พฤติกรรมการใช้น้ าประปา  
ความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 

รับฟังลูกค้า
ต่อเนื่องทั้งปี โดย
บันทึกข้อมูลผ่าน

ระบบออนไลน์ด้วย
ตนเอง และ กปภ.
เขตสรุปข้อมูลให้ 

กลส. รายป ี

ความต้องการ        
ใช้น  าประปาลูกค้า   
ในอนาคต/คู่แข่ง 

ลูกค้าในอนาคต/        
คู่แข่ง 

ส ารวจความต้องการใช้น้ าประปา
ลูกค้าในอนาคตและลูกค้าคู่แข่ง 

พฤติกรรมการใช้น้ าประปา  
ความพึงพอใจ ความคิดเห็น 

ความคิดเห็นและ
ความคาดหวังของ        
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย 

ส ารวจความคิดเห็นของ                        
ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย 7 กลุ่ม คือ                      

1.หน่วยงานก ากับดูแล                     
2. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเชิงภารกิจ 
3.คู่ค้า/ผูส้่งมอบ 4. คู่ความร่วมมอื 
5. ชุมชนและสังคม 6. คู่แข่ง และ                    

7. สื่อมวลชน 

ความต้องการ ความคาดหวัง 
ความพึงพอใจ ความคิดเห็น 
ความวิตกกังวล ข้อเสนอแนะ 

Feedback A 
ลูกค้าท่ี กปภ.สาขา

เข้าไปแก้ปัญหา
ร้องเรียน 

รับฟังข้อมูลป้อนกลับทันที 
(Feedback) 

เกี่ยวกับการแก้ปัญหา  

 
ความพึงพอใจ ความคิดเห็น 

ข้อเสนอแนะ 
 
 

รับฟังลูกค้า
ต่อเนื่องทั้งปี และ 
กลส. สรุปผลการ

ประเมินจากระบบ
ทุกไตรมาส  

Feedback B 
 

ลูกค้าตดิตั้ง              
ประปาใหม ่

รับฟังข้อมูลป้อนกลับทันที 
(Feedback) กรณีตดิตั้งประปา

ใหม่ 

ความพึงพอใจ ความคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ 

เคาน์เตอร์ให้บริการ 
ณ กปภ.สาขา 

ลูกค้าประเภท 1-3  
ที่ใช้บริการ ณ กปภ.

สาขา 

รับฟังเสียงของลูกค้าหลังจากท่ี
ได้รับบริการทันที  

ความพึงพอใจ (5 ระดับ) 

รับฟังลูกค้าต่อเนื่อง
ทั้งปี โดย กปภ.

สาขาเก็บรวบรวม
ข้อมูลรายไตรมาส 
ส่งให้ กปภ.เขต 
และ กปภ.เขตส่ง
ไฟล์ให้ กลส. ราย
ไตรมาสทางอีเมล 
(ไม่ต้องส่งรูปแบบ

กระดาษ) 
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แบบส ารวจที่ใช้ในการรับฟังลูกค้า (ต่อ) 
         ตัวอย่างแบบส ารวจอยู่ในภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

แบบส ารวจ/แบบ
ประเมิน/

แบบฟอร์ม 

กลุ่มลูกค้าที่
ส ารวจ 

วัตถุประสงค์ ประเภทเสียงของลูกค้า 
(VOC) 

ความถี่/
ระยะเวลา 

Drive Thru และการ
รับช าระค่าน  านอก

สถานที ่

ลูกค้าประเภท            
1-3 

รับฟังความคิดเห็น ความพึงพอใจ
ของลูกค้าหลังจากได้รับบริการ 

ความพึงพอใจ 
ความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 

 

*รับฟังลูกค้า
ต่อเนื่องทั้งปี โดย
ลูกค้าประเมินด้วย

ตนเองผ่าน          
QR Code   

ณ จดุให้บริการ  
ช่องทางสื่อสาร

ออนไลน์ 
(Facebook, LINE, 

E-mail และ 
Website) 

ลูกค้าประเภท            
1-3 

รับฟังความคิดเห็น ความพึงพอใจ
ของลูกค้าหลังจากได้รับบริการ 

ความพึงพอใจ 
ความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 

 

*รับฟังลูกค้า
ต่อเนื่องทั้งปี  โดย
ส่ง Link ให้ลูกค้า
ประเมินออนไลน์  

Live Chat 
(Spond Chat) 

ลูกค้าประเภท            
1-3 

ประเมินความพึงพอใจ                    
การตอบสนองและ                      

การปรับปรุง 

ความพึงพอใจ 
ความคิดเห็น 

รับฟังลูกค้า
ต่อเนื่องทั้งปี โดย
ลูกค้าประเมินใน 
Website, LINE 

OA และ 
PWA Plus Life  

PWA LINE 
OA@PWAThailand 

ลูกค้าประเภท            
1-3 

ประเมินความพึงพอใจ ความพึงพอใจ 
 

PWA Plus Life 
(Mobile App.) 

ลูกค้าประเภท            
1-3 

ประเมินความพึงพอใจ ความพึงพอใจ 
 



 

 คู่มือรับฟังเสียงของลูกค้า กปภ. ปี 2568 
หมายเลขเอกสาร:  ฉบับปรับปรุงปี 2568 หน้า 14 ของ 45 

 
* กปภ.สาขา ส่ง Link แบบสอบถามให้ลูกค้าท าการประเมิน โดยมีวิธีการใช้งาน ดังนี  

  1. Drive Thru และการรับช าระค่าน  านอกสถานที่ ที่เว็บไซต์ https://relation.pwa.co.th/ กดเลือก
หัวข้อสร้างแบบสอบถาม Online เมื่อกดแล้วจะมี QR Code สามารถให้ผู้ใช้น้ า scan หรือกด Copy link เพ่ือส่งให้
ลูกค้าโดยตรง หาก Link นั้นลูกค้าท าการตอบแบบสอบถามแล้ว ข้อมูลจะบันทึกอยู่ในฐานข้อมูลของ กปภ.สาขาของ
พนักงานที่เข้าใช้งานระบบ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
โดย Link นี้จะส่งให้ลูกค้าได้แค่ 1 คนต่อ 1 Link เท่านั้น หากลูกค้าคนแรกตอบแบบสอบถามแล้ว            

หากต้องการส่ง Link แบบสอบถามให้ลูกค้าคนที่ 2 ต้องท าการสร้างแบบสอบถามใหม่ (รายละเอียดในภาคผนวก 2) 
 
2. ช่องทางสื่อสารออนไลน์ (Facebook, LINE, E-mail และ Website) โดยพิมพ์ URL ดังนี้ 

 https://pwa.co.th/quiz/pr/facebook/เลขที่รหัส กปภ.สาขา 
 https://pwa.co.th/quiz/pr/line/เลขที่รหัส กปภ.สาขา 
 https://pwa.co.th/quiz/pr/email/เลขที่รหัส กปภ.สาขา 
 https://pwa.co.th/quiz/pr/website/เลขที่รหัส กปภ.สาขา 

ตัวอย่าง  
กปภ.สาขาจันทบุรี พิมพ์เลขที ่5531024 ต่อท้าย เช่น https://pwa.co.th/quiz/pr/facebook/5531024 
กปภ.สาขาระยอง พิมพ์เลขที่ 5531021 ต่อท้าย เช่น https://pwa.co.th/quiz/pr/facebook/5531021 
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แบบรายงานสรุปผลข้อมูลจากการรับฟังลูกค้า 
เมื่อ กปภ. สาขาส่ง Link หรือสอบถามข้อมูลจากลูกค้าและบันทึกข้อมูลในระบบ Relation เรียบร้อยแล้ว 

ระบบจะมีการสรุปข้อมูลของแบบสอบถามแต่ละประเภท ดังนี้ 

 อดีตลูกค้า กปภ. 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

2568 
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 ลูกค้าคาดหวังในอนาคต/ลูกคา้คู่แข่ง 
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 กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. 
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แนวทางการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าภายหลงัได้รบับริการทนัที 
 

Touchpoints รูปแบบ ข้อค าถาม การรายงานข้อมูล 
เคาน์เตอร์ กปภ.สาขา ใช้เครื ่องกดประเมินความพึงพอใจ 

ห ร ือ  QR code เ พื ่อ ใ ห ้ล ูก ค ้า
ประเมินผ่านระบบออนไลน์ ซึ่งเป็น
การด าเนินงานตามเกณฑ์ GECC  

ประเมินความพึงพอใจ 5 ระดับ  ก ป ภ .เข ต ส รุ ป ผ ล ก า ร
ประเมินของ กปภ .สาขา    
ใน สั งกั ด  แล ะภ าพ รวม 
กปภ.เขต ส่งไฟล์ให้  กลส . 
ท า งอี เม ล ทุ ก ไต ร ม า ส 
(ภายในวันที่ 15 ของเดือน
ถัดไป ) โดยไม่ ต้องส่ งใน
รูปแบบกระดาษ  

Drive Thru ลูกค้าประเมินผ่านระบบออนไลน์ด้วย
ตนเองผ่านQR code ณ จุดให้บริการ 

ประเมินความพึงพอใจ 5 ระดับ  กลส. สรุปผลการประเมนิจาก
ระบบทุกไตรมาส 
 

การรับช าระค่าน้ านอกสถานที ่ ประเมินความพึงพอใจ 5 ระดับ 
การแก้ไขปัญหาร้องเรียน   เจ้ าหน้าที่  กปภ.สาขาโทรศัพท์

สอบถามลูกค้าและบันทึกข้อมูลลง
ระบบออนไลน ์

 กปภ.สาขายืนยันข้อมูลในระบบ 
ทุกวันที่ 5 ของเดือน 

 กปภ.เขตยืนยันข้อมูลในระบบ ทุก
วันที่ 10 ของเดือน 

ประเมินความพึงพอใจ 5 ระดับ 
ใน 7 ประเด็น 
(แบบส ารวจ Feedback A) ** 

การติดตั้งประปาใหม่ ประเมินความพึงพอใจ 5 ระดับ 
ใน 7 ประเด็น 
(แบบส ารวจ Feedback B) ** 

ช่องทางสื่อสารออนไลน์ ได้แก่ 
Facebook,  LINE,  
E-mail และ Website 

ส่ง link ให้ลูกคา้ประเมนิ 
ผ่านระบบออนไลน ์

ประเมินความพึงพอใจ 3 ระดับ   
การตอบสนอง และการปรับปรุง 

PWA Contact Center 1662 ลูกค้าประเมนิผลความพึงพอใจ         
ผ่านระบบ IVR ของ PWA Contact 
Center 1662 

ประเมินความพึงพอใจ 3 ระดับ 

Live Chat (Spond Chat) ลูกค้าประเมนิใน Website ประเมินความพึงพอใจ  
การตอบสนอง และการปรับปรุง 

PWA LINE 
OA@PWAThailand  

ลูกค้าประเมนิใน  PWA LINE 
OA@PWAThailand 

ประเมินความพึงพอใจ 5 ระดับ 

แอปพลิเคชัน 
PWA Plus Life  

ลูกค้าประเมินใน PWA Plus Life ประเมินความพึงพอใจ 5 ระดับ 
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การติดตามการด าเนินงานรับฟังลูกค้า 

ตามที่ กปภ. มีช่องทางรับฟังลูกค้าที่ครอบคลุมลูกค้าทุกกลุ่ม และระบุผู้ รับผิดชอบไว้อย่าง
ชัดเจน ตลอดจนก าหนดแนวทางปฏิบัติในการรับฟังลูกค้า เพ่ือให้ผู้รับผิดชอบแต่ละช่องทางรักษามาตรฐาน
การรับฟังลูกค้าอย่างต่อเนื่อง  จึงต้องมีการติดตามการด าเนินงานรับฟังลูกค้าอย่างสม่ าเสมอโดยผู้บริหารของ
หน่วยงานเพือ่ให้บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้ ดังตาราง 

หน่วยงานที่รับผิดชอบการติดตามผลการด าเนินงาน 

 
ทั้งนี้ ผู้บริหารของหน่วยงานที่รับผิดชอบแต่ละช่องทางรับฟังลูกค้า มีแนวทางในการติดตาม

ผลการด าเนินงาน ดังนี้ ติดตามผ่านระบบรายงานการก ากับติดตามการด าเนินงานด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. 
การติดตามผ่านการประชุมสนทนายามเช้า (morning talk) โดยก าหนดเป็นวาระการประชุม เรื่องการติดตาม
ผลการด าเนินการด้านการรับฟังลูกค้า การสุ่มตรวจสอบการปฏิบัติงานของผู้ปฏิบัติงาน การรับฟังข้อมูล
ป้อนกลับจากลูกค้า (feedback) และวิธีอ่ืนตามโอกาสและความเหมาะสม 
 

ช่องทางรับฟัง ผู้รับผิดชอบ 
ผู้บริหารของหน่วยงานที่ 
ติดตามผลการด าเนินงาน 

1. PWA Contact Center 1662 PWA Contact Center 1662 ผอ.กองลูกค้าสมัพันธ์ 

2. โทรศัพท์ไปท่ี กปภ.สาขา/ 
   กปภ.เขต 

กปภ.สาขา/ กปภ.เขต 
ผู้จัดการ กปภ.สาขา 
ผอ.กปภ.เขต 

3. พบเจ้าหน้าท่ี  กปภ.สาขา ผอ.กปภ.เขต /ผอ.กองลูกค้าสมัพันธ์ 

4. Website กปภ. (www.pwa.co.th) PWA Contact Center 1662 ผอ.กองลูกค้าสมัพันธ์ 

5. E-mail (pr@pwa.co.th) PWA Contact Center 1662 ผอ.กองลูกค้าสมัพันธ์ 

6. Facebook 
 
 
 

1)  PWA Contact Center 1662          
   (Facebook ส านักงานใหญ่)   
2) กปภ.สาขา (Facebook กปภ.สาขา) 

 
ผอ.กองลูกค้าสมัพันธ์ 
ผู้จัดการ กปภ.สาขา 
 

7. LINE กปภ.สาขา ผู้จัดการ กปภ.สาขา 

8. หนังสือ / จดหมาย            กปภ.เขต/กปภ.สาขา 
ผอ.กปภ.เขต 
ผู้จัดการ กปภ.สาขา 
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การประเมินประสทิธิผลการรับฟังลูกค้า 

  เพ่ือให้ กปภ . ยกระดับการรับฟังลูกค้าให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการสร้าง          
ความประทับใจและความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า อีกทั้งยังท าให้ กปภ . ได้รับสารสนเทศที่มีนัยส าคัญในการเป็น
ปัจจัยน าเข้าการจัดท าแผนยุทธศาสตร์และการปรับปรุงการกระบวนการท างาน กปภ . จึงมีการทบทวน
กระบวนการรับฟังลูกค้าอย่างสม่ าเสมอทุกปี โดยก าหนดตัวชี้วัดและค่าเป้าหมายเพ่ือประเมินประสิทธิผล         
การรับฟังลูกค้า ดังนี้  

1. ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อช่องทางรับฟังลูกค้า  
2. ระดับความพึงพอใจของลูกค้าแต่ละช่องทางรับฟัง  
3. ระดับความพึงพอใจของหน่วยงานต่อสารสนเทศลูกค้าที่น าไปใช้ประโยชน์  

การรับฟังลูกค้าเป็นกระบวนการส าคัญ ที่น าไปสู่กระบวนการต่อไป คือ กระบวนการวิเคราะห์
เสียงลูกค้า เพื่อสรุปเป็นสารสนเทศลูกค้าและกระบวนการบูรณาการโดยน าสารสนเทศลูกค้าไปใช้ในการจัดท า /
ทบทวนยุทธศาสตร์องค์กร ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ยุทธศาสตร์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ.  
ปรับปรุงกระบวนการท างานด้านลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. และเตรียมความพร้อมเพื่อขับเคลื่อน
ระบบบริการให้บรรลุเป้าหมายองค์กรต่อไป 
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เทคนิคการรับฟังลกูค้า เพื่อสร้างความประทับใจ 
จากช่องทางรับฟังลูกค้าของ กปภ. เราสามารถแบ่งรูปแบบการสื่อสารออกได้ 3 กลุ่ม ซึ่งต้องมีทักษะ

ความเชี่ยวชาญในการรับฟังลูกค้าอย่างเหมาะสม เพื่อสร้างความประทับใจแรก (First Impression) ตั้งแต่เริ่ม
มีปฏิสัมพันธ์ หากเริ่มต้นได้ดี การสื่อสารในขั้นตอนต่อไปก็จะราบรื่น  

1. เทคนิคการรับฟังลูกค้าแบบ Face to Face 
1.1 ลูกค้าเป็นผู้เริ่มต้นการสื่อสาร เช่น ในสถานการณ์ที่ลูกค้าเดินทางมาที่ กปภ.สาขา เพ่ือ

ติดต่อสอบถามหรือร้องเรียนการให้บริการของ กปภ.  
1) ปล่อยให้ลูกค้าได้ระบาย เมื่อลูกค้าโมโหหรือมีอารมณ์โกรธ ปล่อยให้ลูกค้าได้ระบาย

เรื่องราว ความคับข้องใจก่อนโดยยังไม่ต้องขัดจังหวะ หากต้องการที่จะแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า ต้องหาจุดเริ่มต้น
ที่ส าคัญที่สุดคือจะต้อง “รับฟัง” ลูกค้าก่อน 

2) แสดงความเข้าใจและเห็นใจลูกค้า ปล่อยให้ลูกค้าระบายอารมณ์โดยที่ไม่มีอารมณ์ร่วม
ด้วยและจะต้องแสดงให้เห็นว่าเข้าใจปัญหาที่เกิดขึ้นรวมถึงความรู้สึกของลูกค้าด้วย  

3) กระตือรือร้นแก้ไขปัญหา เริ่มจากการถามปัญหาที่ลูกค้าประสบมาอย่างตั้งใจ โดยไม่
ด่วนสรุปความท้ังที่ยังฟังข้อมูลไม่ครบถ้วน 

4) หาแนวทางแก้ปัญหาร่วมกับลูกค้าพร้อมเสนอทางเลือกให้ลูกค้า พร้อมบอกขั้นตอนการ
แก้ปัญหาในแต่ละขั้นตอน เหตุผลและเวลาที่ลูกค้าจะต้องรอคอยเพ่ือให้ลูกค้ายอมรับแนวทางการแก้ปัญหาของเรา 

5) น าข้อมูลจากการรับฟังลูกค้าไปปรับปรุงการจัดการข้อร้องเรียนเพ่ือไม่ให้เกิดปัญหา
ดังกล่าวอีกในอนาคต 

1.2 กปภ. เป็นผู้เริ่มต้นการสื่อสาร เช่น ในสถานการณ์พนักงาน กปภ.สาขาลงพ้ืนที่เยี่ยมเยียน
ลูกค้าตามโครงการมุ่งมั่นเพ่ือปวงชนเติมใจให้กัน เพ่ือรับฟังความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 

1) พูดคุยสร้างความเป็นกันเองกับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียก่อนเริ่มสัมภาษณ์ด้วย
น้ าเสียงมิตรภาพ  

2) แจ้งวัตถุประสงค์ในการส ารวจความต้องการและความคาดหวัง โดยมีสาระส าคัญว่าใน
การพัฒนาองค์กรอย่างต่อเนื่องของ กปภ. จะเกิดประสิทธิผลได้สมความคาดหวัง จ าเป็นต้องได้รับข้อมูลที่
ทรงคุณค่าจากลูกค้าและผู้เกี่ยวข้องเป็นประจ าทุกปี จึงขอความอนุเคราะห์แจ้งความต้องการ ความคาดหวัง 
และความคิดเห็นเพื่อน าไปปรับปรุงพัฒนาการบริการต่อไป   

3) เริ่มสัมภาษณ์ตามแบบส ารวจมาตรฐานโดยลงวันเดือนปีที่ลูกค้าให้สัมภาษณ์และ              
ชื่อพนักงานผู้สัมภาษณ์ 

4) จัดเก็บข้อมูล เพ่ือน ามาปรับปรุงการให้บริการต่อไปในอนาคต 
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2. เทคนิคการรับฟังลูกค้าผ่านช่องทางโทรศัพท์  
1) ใช้น้ าเสียงสุภาพ เป็นมิตรในการสนทนากับลูกค้าผู้ใช้บริการ 
2) รับฟังความคิดเห็นของลูกค้าอย่างใจเย็น และตรวจสอบข้อมูลให้ถูกต้องก่อนให้ข้อมูลกับลูกค้า 
3) ทบทวนความเข้าใจกับลูกค้าก่อนวางสาย  เพ่ือสร้างความเข้าใจที่ตรงกัน 
4) จัดเก็บข้อมูล ข้อเสนอแนะความคิดเห็นของลูกค้า เพ่ือน ามาปรับปรุงการให้บริการ 

3. เทคนิคการรับฟังลูกค้าผ่านช่องทางออนไลน์ E-mail LINE Facebook Website  
1) อ่านท าความเข้าใจข้อความที่ลูกค้าเขียน เพ่ือเข้าใจสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 
2) การติดต่อสื่อสารที่เป็นลายลักษณ์อักษรควรสื่อสารด้วยภาษาที่เป็นทางการ สุภาพและสร้าง      

ความรู้สึกในเชิงบวก ระมัดระวังในการใช้ภาษาให้มากเป็นพิเศษ  
3) ข้อมูลที่ใช้จะต้องตรวจสอบให้ถูกต้องตามกฎ ระเบียบ ข้อบังคับต่าง ๆ เพราะการสื่อสารที่

เป็นลายลักษณ์อักษรเป็นข้อมูลที่สามารถน ามาอ้างอิงและใช้เป็นหลักฐานได้  
4) จัดเก็บข้อมูลความคิดเห็นของลูกค้าที่เป็นประโยชน์ เพ่ือน ามาปรับปรุงการให้บริการ 
 

…………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก  
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แบบส ารวจและแบบฟอร์มรายงาน 
หมายเหตุ    แบบฟอร์มในภาคผนวกนี้ ใช้ในการรับฟังลูกค้าและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ประจ าปีงบประมาณ 2568        
ซึ่งจะมีการทบทวนทุกปีและอาจปรับปรุงเนื้อหาบางส่วนได้ตามความเหมาะสมในปีงบประมาณต่อไป 

แบบสอบถามการขอยกเลิกใช้น  าประปาของอดีตลูกค้า                      
ประจ าปี 2568 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

2568 
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แบบส ารวจความต้องการใช้น  าประปาลูกค้าในอนาคต / คู่แข่ง               
ประจ าปี 2568 
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แบบส ารวจความคิดเห็นและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย                   
ประจ าปี 2568 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย                    
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารแนบ 5 
 
งง.พนักงาน 
 
 

เอกสารแนบ 5 
 
งง.พนักงาน 
 
 

เอกสารแนบ 4 
 
งง.พนักงาน 
 
 

เอกสารแนบ 4 
 
งง.พนักงาน 
 
 

เอกสารแนบ 4 
 
งง.พนักงาน 
 
 

เอกสารแนบ 4 
 
งง.พนักงาน 
 
 

2568 
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กลุ่มผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย (ต่อ)                    
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารแนบ 4 
 
งง.พนักงาน 
 
 

เอกสารแนบ 4 
 
งง.พนักงาน 
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แบบประเมินความพึงพอใจ การติดตามข้อมูลป้อนกลับทันที (Feedback) 
ประจ าปี 2568 
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        ข้อค าถามในระบบออนไลน ์
 

แบบประเมินความพึงพอใจ Drive Thru 
 

ระดับความพึงพอใจ 
 

 มากที่สุด  มาก  ปานกลาง   น้อย  น้อยที่สุด 

 

ข้อเสนอแนะ.............................................................. 

 
 

แบบประเมินการรับช าระค่าน  านอกสถานที่ 
 

ระดับความพึงพอใจ 
 

 มากที่สุด  มาก  ปานกลาง   น้อย  น้อยที่สุด 

 

ข้อเสนอแนะ.............................................................. 
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แบบสอบถามช่องทางสือ่สารออนไลน์ (Facebook , LINE , E-mail , Website) 
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แบบสอบถามช่องทางสือ่สารออนไลน์ (Facebook , LINE , E-mail , Website) 
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แบบสอบถามช่องทางสือ่สารออนไลน์ (Facebook , LINE , E-mail , Website) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

.............................................................. 
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แบบสอบถามช่องทางสือ่สารออนไลน์ (Facebook , LINE , E-mail , Website) 
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แบบสอบถาม Live Chat (Spondchat) 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กลุ่มผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย 
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แผนพัฒนาการให้บริการลูกค้าและการตลาด ประจ าปี 2569 ของ กปภ. เขต 

 

แผนพัฒนาการให้บริการลูกค้าและการตลาด ประจ าปี 2569 ของ กปภ.สาขา 
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แนวทางในการจัดท าแผนพัฒนาการให้บริการลูกค้าและการตลาดของ กปภ .ประจ าปี 2569 
 
วัตถุประสงค์ของแผนพัฒนาการให้บริการลูกค้าและการตลาด มีดังนี ้

1. ยกระดับความพึงพอใจและความเชื่อม่ันของลูกค้าต่อการให้บริการของ กปภ. และน าไปสู่ความ
ผูกพันภักดี  

2. สร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้าในทุกจุดให้บริการ (Customer Touchpoints)  
3. ติดต่อสื่อสารกับลูกค้าอย่างต่อเนื่องเพ่ือความใกล้ชิดและมีความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 
4. เพ่ิมลูกค้าใหม่ให้บรรลุเป้าหมายองค์กร  
5. ส่งเสริมภาพลักษณ์ท่ีดีให้ กปภ. 

กลุ่มลูกค้าที่ต้องมีกิจกรรม/โครงการตามแผนพัฒนาการให้บริการลูกค้าและการตลาด (มีครบทุกกลุ่มลูกค้า) 
1. ลูกค้าประเภท 1 
2. ลูกค้าประเภท 2 
3. ลูกค้าประเภท 3 
4. ลูกค้าคาดหวังในอนาคต 
5. ลูกค้าคู่แข่ง 
6. กลุ่มลูกค้าที่เดินทางมาท าธุรกรรมที่ กปภ.สาขา 
7. กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (หน่วยงานก ากับดูแล  หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเชิงภารกิจ  คู่ค้า/ผู้ส่งมอบ  

คู่ความร่วมมือ  ชุมชนและสังคม  คู่แข่ง สื่อมวลชน และพนักงาน) ทั้งนี้ สามารถด าเนินการกับ
กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญตามบริบทของหน่วยงาน 

ปัจจัยน าเข้าในการจัดท าแผน มีดังนี้ 
1. สารสนเทศลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่จ้างที่ปรึกษาด าเนินการ  
2. สารสนเทศลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ กปภ. 234 สาขาด าเนินการ   
3. ความคิดเห็นของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียบนสื่อสังคมออนไลน์ (Social Listening ในระบบ 

Big Data Analysis : BDA)   
4. นโยบายรัฐบาล พันธกิจ วิสัยทัศน์ ค่านิยม วัฒนธรรมองค์กร  
5. ยุทธศาสตร์องค์กร ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด  
6. ยุทธศาสตร์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
7. แผนพัฒนาธุรกิจ 
8. อ่ืนๆ ตามความเหมาะสม 

ตัวชี วัดและค่าเป้าหมาย : เป็นเชิงปริมาณท่ีสามารถวัดได้ เช่น ระดับคะแนนความพึงพอใจ จ านวนผู้เข้าร่วม 
                                 โครงการ จ านวนผู้ใช้บริการ จ านวนลูกค้าเพ่ิม เป็นต้น 

ระยะเวลาด าเนินการ : กปภ.เขตจัดท าแผนพัฒนาการให้บริการลูกค้าและการตลาดของ กปภ.ประจ าปี 2569  
                             ของ กปภ. เขต และรวบรวมแผนฯ ของ กปภ.สาขาในสังกัดส่ง กลส. ภายในเดือน 
                             สิงหาคม 2568 
 



 

 คู่มือรับฟังเสียงของลูกค้า กปภ. ปี 2568 
หมายเลขเอกสาร:  ฉบับปรับปรุงปี 2568 หน้า 39 ของ 45 

 
รายงานผลการด าเนินงานตามแผนพฒันาการใหบ้ริการลกูค้าและการตลาด ประจ าปี 2568 ของ กปภ. เขต 
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คู่มือการใช้งานใช้งานระบบรับฟังเสียงของลกูค้า https://relation.pwa.co.th/ 

เข้าใช้งานได้ที่ https://relation.pwa.co.th/new/login.php กด Login เข้าระบบที่วงกลมสีเทามุม
ขวาบน โดยใช้ Username เป็นรหัสพนักงานและรหัสผ่านเดียวกับท่ีเข้าเว็บไซต์ กปภ. 

 

 

 

 

 

 

1. การบันทึกแบบสอบถาม 

1.1 กดเลือกเมนู “บันทึกแบบสอบถาม” โดยมีแบบสอบถามให้เลือก 5 แบบสอบถาม ได้แก่ 

1. แบบสอบถามการขอยกเลิกใช้น้ าประปาของอดีตลูกค้า 
2. แบบส ารวจความต้องการใช้น้ าประปาลูกค้าในอนาคต / คู่แข่ง  
3. แบบส ารวจความคิดเห็นและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
4. แบบประเมินความพึงพอใจ Drive Thru 
5. การรับช าระค่าน้ านอกสถานที่ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กดเพื่อเข้าสู่ระบบ 
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1.2 กดตอบแบบสอบถามจนครบ แล้วกดบันทึก  

 

 

 

 

 

 

 

1.3 แบบสอบถามจะถูกจัดเก็บในหัวข้อรายการที่บันทึก  

 

 

 

 

1.4 หากต้องการแก้ไข ให้กดตรงค าว่า “ลบ” และท าการบันทึกแบบสอบถามใหม่อีกครั ง  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กดปุ่มบันทึก 
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2. การสร้างแบบสอบถาม Online 

2.1 คลิกท่ี สร้างแบบสอบถามออนไลน์ 
2.2 เลือกแบบสอบถามที่ต้องการจะสร้าง 
2.3 กด สร้างลิงค์แบบสอบถาม

 
2.4 ระบบจะแจ้งเตือนการสร้างแบบสอบถาม กดตอบตกลง 

 

 

 

 

2.5 เมื่อกดแล้วจะมี QR Code สามารถให้ผู้ใช้น้ า scan หรือกดพิมพ์ให้ผู้ใช้น้ า หรือ กดที่ Copy link 
เพ่ือส่งให้ลูกค้าโดยตรง หาก Link นั้นลูกค้าท าการตอบแบบสอบถามแล้ว Link นั้นจะไม่สามารถใช้งานได้อีก 
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3. รายงาน 

3.1 เลือกรายงานที่ต้องการดู จ านวน 5 รายงาน จ าแนกตามจ านวนแบบสอบถามทั้ง 5 แบบ โดย 
กปภ.สาขาสามารถดาวน์โหลดรายงานระดับสาขา และ กปภ.เขต สามารถดาวน์โหลดรายงานของ กปภ.สาขา
ในสังกัดและรายงานระดับเขต 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.2 กดเลือกรายงานที่ต้องการและเลือกช่วงวันที่เริ่มต้น และวันที่สิ้นสุดในการดึงรายงาน กดยืนยัน 

 

3.3 กดสร้างรายงาน ระบบจะสร้างเป็น excel file ให้ download อัตโนมัติ 
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