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 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัญหาและแนวทางการจดัการปัญหาเร่ือง
ร้องเรียนระบบการบริหารจดัการน ้าประปา เพื่อน าแนวทางการแกไ้ขมาปรับปรุงกระบวนแกไ้ข
เร่ืองร้องเรียนระบบการบริหารจดัการน ้าประปา ของนิคมอุตสาหกรรมแห่งหน่ึง ในจงัหวดัระยอง 
งานวิจยัในคร้ังน้ีเป็นเชิงคุณภาพ (Qualitative) ปฏิบติั (Action) เชิงปริมาณ (Quantitative) โดยมี
กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูใ้ชน้ ้ าในนิคมอุตสาหกรรมแห่งหน่ึง ในจงัหวดัระยอง จ านวน 1 กลุ่ม และเป็น 
ผูป้ฏิบติัการรับเร่ืองร้องเรียน จ านวน 1 กลุ่ม เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็ขอ้มูลเป็นการสมัภาษณ์กลุ่ม 
(Focus group interview) 
 ผลการวิจยั ผลการการทดสอบความแตกต่างก่อนการปรับปรุงแนวทางการการจดัการ
เร่ืองร้องเรียนมีค่า Χ  เท่ากบั 3.67 มีค่า t-test เท่ากบั 2.49 ปัญหาท่ีกลุ่มตวัอยา่งไดค้วามส าคญั 
ในการร้องเรียนในระบบบริหารจดัการน ้าประปามีเร่ืองแรงดนัน ้าประปา คุณภาพน ้าประปาและ
การระบายน ้าเสีย ช่องทางการร้องเรียนท่ีสะดวกและสามารถติดต่อผูป้ฏิบติัการรับเร่ืองร้องเรียน
รวดเร็ว คือ ทางโทรศพัท ์แต่การใชช่้องทางแอพลิเคชัน่ ไลน์ ยงัไม่เป็นท่ีรู้จกัมากนกั การเขา้
ตรวจสอบปัญหาร้องเรียนยงัมีการอธิบายปัญหาและสาเหตุไม่ชดัเจน การแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน
ประสบปัญหาล่าชา้และการไม่แจง้ความคืบหนา้การแกไ้ขใหลู้กคา้ทราบ ปัญหาท่ีการป้องกนั 
การเกิดซ ้ายงัไม่มีความชดัเจนในการด าเนินการ ไดน้ าปัญหาจากกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชน้ ้ ามาวิเคราะห์ 
หาสาเหตุกบักลุ่มตวัอยา่งโดยใชแ้ผนภูมิกา้งปลาไดปั้จจยัท่ีท าใหเ้กิดเร่ืองร้องเรียนดงัน้ี 1) ดา้น 
ผูร้้องเรียน 2) ดา้นเจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการ 3) ดา้นการส่ือสาร 4) ดา้นการจดัเกบ็ขอ้มูล 5) ดา้นการแกไ้ข
เร่ืองร้องเรียน และน ามาหาแนวทางการจดัการเร่ืองร้องเรียน ผลการการทดสอบความแตกต่างหลงั
การปรับปรุงแนวทางการการจดัการเร่ืองร้องเรียนมีค่า Χ  เท่ากบั 1.88 มีค่า t-test เท่ากบั 4.84 สรุป
ไดว้า่เม่ือการน าแนวทางการจดัการเร่ืองร้องเรียนใหม่ไปปฏิบติัสามารถลดปริมาณเร่ืองร้องเรียน 
ไดจ้ากการลดปัจจยัท่ีก่อใหเ้กิดการร้องเรียน โดยการใหข้อ้มูล ข่าวสารท่ีถูกตอ้งใหก้บัลูกคา้ผูใ้ชน้ ้ า 
ช่วยลดความซบัซอ้นในการร้องเรียนท่ีเกิดข้ึน และการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนท่ีมีประสิทธิภาพ 
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 The present study aims to examine problems and seek for solutions for the complaints 
about water treatment management. The results were used to improve about water treatment 
management in the industrial estate in Rayong. This is a qualitative study with quantitative data 
analysis. Sample group included a group of water users in an industrial Estate in Rayong and a 
group of officers who received complaints. A focus group interview was conducted to collect 
data.  
 The findings on pre-improvement showed that the mean was 3.67 and t-test was 2.49. 
The problems about water supply included pressure of water supply, quality of water supply, and 
sewerage. The convenient channel to give complaints was by phone. The line application was not 
widely known. The explanation for the source of problem was unclear. The problems were solved 
quite slowly. There were many times that the customers were not informed about the process. 
There was no prevention for the same problems in the future. The water users’ complaints were 
analyzed by creating the fishbone diagram. The findings showed that the factors affecting the 
complaints included 1) customers who give complaints, 2) operational staff, 3) communication,  
4) information management, and 5) complaint management. After the improvement of complaint 
management was done, the mean reduced to 1.88 and t-test reduced to 4.84. When the correct 
factors were managed well, the numbers of complaints reduced. Giving correct information to 
water supply users helps reduce repeated complaints. It is the efficient solution for the complaint 
management.  
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 ภาคอุตสาหกรรมมีบทบาทส าคญัต่อการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศไทย โดยสดัส่วน
มูลค่าผลผลิตอุตสาหกรรมต่อผลิตภณัฑม์วลรวมภายในประเทศ และมูลค่าการส่งออกสินคา้
อุตสาหกรรมต่อมูลค่าการส่งออกรวม มีอตัราการขยายตวัเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็ว โดยเฉพาะอยา่งยิง่
กลุ่มสินคา้อุตสาหกรรมท่ีตอ้งใชเ้ทคโนโลยรีะดบักลางและสูง ในภาวะปัจจุบนัการเปล่ียนแปลงท่ี
รวดเร็ว และมีความซบัซอ้นมากข้ึนก่อใหเ้กิดสภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงจากระบบการคา้และ 
การลงทุนอยา่งเสรี โดยเฉพาะจากประเทศท่ีพฒันาแลว้ส่งผลใหป้ระเทศท่ีก าลงัพฒันา เช่น ประเทศ
ไทย และกลุ่มประเทศในอาเซียน ตอ้งเผชิญกบัการเปล่ียนแปลงท่ีมีความทา้ทายและอุปสรรคต่าง ๆ 
(กระทรวงอุตสาหกรรม, 2554) 
 ธุรกิจพฒันาท่ีดิน ประเภท เขต/ สวนอุตสาหกรรม เป็นการพฒันาท่ีดิน โดยมี
วตัถุประสงคใ์หโ้รงงานอุตสาหกรรมไปตั้งอยูใ่นบริเวณเดียวกนัอยา่งเป็นสดัส่วน มีการนิคม
อุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย (กนอ.) ส่งเสริม และสนบัสนุนใหเ้อกชนหรือองคก์รของรัฐ 
เป็นผูล้งทุนจดัตั้งนิคมอุตสาหกรรมร่วมด าเนินงานกบั กนอ. เพื่อบริหารจดัการเขตพื้นท่ีส าหรับ 
การประกอบอุตสาหกรรม การคา้และบริการ ตลอดจนจดัใหมี้บริการระบบสาธารณูปโภค 
ส่ิงแวดลอ้ม และบริการต่าง ๆ ในนิคมอุตสาหกรรม เพื่อใหก้ารประกอบอุตสาหกรรม 
มีมาตรฐานสากล มีความปลอดภยัต่อชุมชนและส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงการด าเนินธุรกิจดงักล่าวเหมือนกบั
ธุรกิจประเภทนิคมอุตสาหกรรม แตกต่างกนัในเร่ืองของความเป็นเจา้ของโครงการ ซ่ึงแบ่งประเภท
ไดด้งัน้ี 
 1.  นิคมอุตสาหกรรมท่ีเป็นเจา้ของและบริหารงานโดยการนิคมอุตสาหกรรมแห่ง
ประเทศไทย  
 2.  นิคมอุตสาหกรรมร่วมด าเนินงาน ไดแ้ก่ นิคมอุตสาหกรรมท่ี การนิคมอุตสาหกรรม
แห่งประเทศไทย ร่วมเป็นเจา้ของและร่วมบริหารงานโดยบริษทัเอกชน 
 3.  เขต/ สวนอุตสาหกรรม ไดแ้ก่ นิคมอุตสาหกรรมท่ีเป็นเจา้ของและบริหารงาน 
โดยเอกชน 
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 โดยทัว่ไปการแข่งขนัของตลาดเขต/ สวนอุตสาหกรรมนั้น จะแข่งขนัภายในเขต (Zone) 

ท่ีไดรั้บการส่งเสริมการลงทุน เน่ืองจากโครงการท่ีตั้งอยูต่่างเขตส่งเสริมการลงทุนจะไดรั้บสิทธิ
ประโยชน์ทางภาษีอากรท่ีแตกต่างกนัอยา่งชดัเจน (การนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย, 2556) 
 เร่ืองสาธารณูปโภคในนิคมอุตสาหกรรม มีขอ้บงัคบัท่ีเรียกวา่ “ขอ้บงัคบัคณะกรรมการ
การนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทยวา่ดว้ยเร่ืองมาตรฐานสาธารณูปโภค ส่ิงอ านวยความสะดวก
และบริการในนิคมอุตสาหกรรมบริการ พ.ศ. 2555” ท่ีผูจ้ดัตั้งท่ีมีความประสงคจ์ดัเป็นพื้นท่ีตั้งนิคม
อุตสาหกรรมบริการ ตอ้งพฒันาก่อสร้างระบบสาธารณูปโภค ส่ิงอ านวยความสะดวกและบริการ 
ท่ีจ  าเป็นให ้ซ่ึงประกอบดว้ยระบบถนนภายในและภายนอก ระบบระบายน ้าฝนและป้องกนัน ้าท่วม 
ระบบประปา ระบบน ้าเสีย ระบบส่ือสารโทรคมนาคม ระบบไฟฟ้า ระบบดบัเพลิงและระบบ
อุบติัภยั ระบบการจดัการกากอุตสาหกรรม มูลฝอยและส่ิงปฏิกลู ระบบติดตามมลพษิและ
ส่ิงแวดลอ้ม ระบบรักษาความปลอดภยั (การนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย, 2555) 
 นิคมอุตสาหกรรมท่ีมีการส่งเสริมดา้นการตลาด ระบบสาธารณูปโภคท่ีครบถว้น 
 เพื่ออ านวยความสะดวกใหโ้รงงานต่างๆเป็นธุรกิจหน่ึงท่ีเขา้มาเสริมใหก้บัธุรกิจนิคมอุตสาหกรรม 
ความส าเร็จของธุรกิจท่ีทุกองคก์รตอ้งการกคื็อ การท าใหลู้กคา้ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุดจาก 
การด าเนินการ แต่ดว้ยสภาวะปัจจยัรอบดา้นท่ีเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว จึงท าใหค้วามตอ้งการ
ของลูกคา้รวมไปถึงขั้นตอนและวิธีการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการอาจไม่สมัพนัธ์สอดคลอ้งกนั 
ลูกคา้จึงอาจรู้สึกวา่ไม่ไดรั้บความตอ้งการนั้น ๆ ตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้ท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึก
ไม่พอใจ และแจง้ขอ้ร้องเรียนนั้น ๆ มาใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทราบ ปัญหาเร่ืองร้องเรียนจาก
โรงงานอุตสาหกรรมการเก่ียวกบัระบบสาธารณูปโภคนั้นซ่ึงเกิดข้ึนอยูต่ลอดเวลา การจดัการ 
เร่ืองร้องเรียนไดดี้ เป็นการสร้างความพอใจใหก้บัลูกคา้กลบัไปไดใ้นระดบัหน่ึง ลดความรุนแรง
และส่งผลกระทบดีต่อการด าเนินธุรกิจได ้(ไพรัช มนสับดีไพศาล, 2558) 
 ขอ้เร่ืองร้องเรียนท่ีเกิดข้ึนในระบบบริหารจดัการน ้าประปาปี พ.ศ. 2559 ท่ีผา่นมาผูว้ิจยั
ไดพ้บวา่มีปัญหาร้องเรียนจ านวนมาก ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชน้ ้ าในนิคมอุตสาหกรรมแห่งหน่ึง  
ในจงัหวดัระยอง  
 ในระบบบริหารจดัการน ้าเม่ือมีปัญหาเกิดข้ึนในระบบใดระบบหน่ึง จะมีผูรั้บผลกระทบ
เป็นวงกวา้ง แต่จะมีผูท่ี้ร้องเรียนมาจากโรงงานท่ีไดรั้บผลกระทบสูงสุดเท่านั้น การจดัการเร่ือง
ร้องเรียนในแต่ละคร้ังใชเ้วลาในการแกไ้ขเป็นเวลานาน การท าใหเ้ขา้ใจในทุกโรงงานในเวลา 
ท่ีรวดเร็วเป็นไปไดย้าก จึงเกิดการร้องเรียนซ ้าซอ้นไปในหน่วยงานอ่ืน ๆ ของนิคม   หรือ 
เกิดการร้องเรียนไปในระดบัท่ีสูงกวา่ เหตุผลดงักล่าวผูว้ิจยัจึงไดศึ้กษา แนวทางการจดัการร้องเรียน
ระบบการบริหารจดัการน ้าประปา ของนิคมอุตสาหกรรมแห่งหน่ึง ในจงัหวดัระยอง  
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วตัถุประสงค์ของกำรวจิยั 
 1.  เพื่อศึกษาปัญหาและแนวทางการจดัการปัญหาเร่ืองร้องเรียนระบบการบริหารจดัการ
น ้าประปาของนิคมอุตสาหกรรมแห่งหน่ึง ในจงัหวดัระยอง 
 2.  เพื่อน าแนวทางการแกไ้ขมาปรับปรุงแนวทางการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนระบบ 
การบริหารจดัการน ้าประปา 
 

สมมติฐำนของกำรวจิยั 
 การปรับปรุงแนวทางการจดัการเร่ืองร้องเรียนมีผลใหจ้ านวนเร่ืองร้องเรียนลดลง  
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กรอบแนวคดิในกำรวจิยั 
 
                
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

ปัญหำเร่ืองร้องเรียนในนิคมอุตสำหกรรม 
   1. เร่ืองคุณภาพน ้าประปา 
   2. เร่ืองแรงดนัน ้าประปา 
   3. เร่ืองระบบระบายน ้าเสีย 

 
 วดัผลก่อนปรับปรุงแนวทำง 
 
 
 
 
 

 

แนวทำงบริหำรจัดกำรเร่ืองร้องเรียนที่ตรงกบัควำมต้องกำรของผู้ใช้น ำ้ 
 

 

แนวทำงกำรแก้ไขเร่ืองร้องเรียนระบบบริหำรจัดกำร
น ำ้ประปำ ในนิคมอุตสำหกรรมแห่งหน่ึง ในจังหวดัระยอง 
1.  การรับเร่ืองร้องเรียน 
2.  บนัทึกเร่ืองร้องเรียน 
3.  เขา้พบผูร้้องเรียนภายใน 50 นาที 
4.  ตรวจสอบปัญหา 
5.  การแกไ้ขขอ้ร้องเรียน  
6.  การแจง้กลบัผูร้้องเรียน 
7.  หาแนวการป้องกนัการเกิดซ ้า 
8.  ส่งรายงาน สรุปผล 
(ขั้นตอนแกไ้ขขอ้ร้องเรียน ของนิคมอุตสาหกรรม) 
 
 
 
 

 วดัผลหลงัปรับปรุงแนวทำง 
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ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับจำกกำรวจิยั 
 1.  ทราบปัญหาและแนวทางการแกไ้ขการรับเร่ืองร้องเรียนของผูร้้องเรียนในนิคม
อุตสาหกรรมแห่งหน่ึง ในจงัหวดัระยอง  
 2.  ลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจและความประทบัใจในการปฏิบติังาน 
 

ขอบเขตของกำรวจิยั 
 การศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัก าหนดขอบเขตของงานวิจยัไว ้ดงัต่อไปน้ี 

1.  ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
  1.1  การศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาจากประชากรผูใ้ชน้ ้ าประปาในนิคม
อุตสาหกรรมแห่งหน่ึง ใน จงัหวดัระยอง และกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูท่ี้ร้องเรียนเก่ียวกบัระบบประปา
ระบบน ้าเสียและคุณภาพน ้าในนิคมอุตสาหกรรมแห่งหน่ึง ในจงัหวดัระยอง ท่ีไดมี้การบนัทึก 
ใบรับเร่ืองร้องเรียนไวใ้นปี พ.ศ. 2559  
  1.2  สนทนากลุ่มผูบ้ริหารและเจา้หนา้ท่ีรับเร่ืองร้องเรียนน ้าประปา  

2.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
 ผูว้ิจยัไดใ้ชก้ารก าหนดตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาจากแนวคิดและทฤษฎี 
  2.1  แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารจดัการ 
  2.2  แนวคิดการจดัการเชิงระบบ 
  2.3  แนวคิดแผนผงักา้งปลา (Fishbone diagram) 
  2.4  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการจดัการเร่ืองร้องเรียน 
  2.5  ขั้นตอนการปฏิบติังานการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนเร่ืองของนิคมอุตสาหกรรม 
  2.6  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

3.  ขอบเขตดา้นเวลา 
ผูว้ิจยัใชเ้วลาท าการศึกษาภายในเดือนมีนาคม ถึง เมษายน พ.ศ. 2560 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 เร่ือง/ ขอ้ร้องเรียน หมายถึง ปัญหาท่ีผูร้้องเรียนท่ีไดเ้ก่ียวกบั ระบบน ้าเสีย ระบบ
น ้าประปา และคุณภาพน ้าประปา 
 ผูร้้องเรียน หมายถึง บุคคลทัว่ไปหรือลูกคา้ท่ีอยูใ่นพื้นท่ีนิคมอุตสาหกรรมและในพื้นท่ี 
ท่ีเก่ียวขอ้ง 
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 การรับเร่ืองร้องเรียน หมายถึง เจา้หนา้ท่ีฝ่ายปฏิบติัการและทีมงาน ท่ีมีหนา้ท่ีรับทราบ
และแกไ้ขปัญหา เร่ืองร้องเรียนใหก้บัผูร้้องเรียน 
 แรงดนัน ้าประปา หมายถึง ปริมาณน ้าประปาท่ีส่งผา่นท่อใหก้บัผูใ้ชน้ ้ าตามความตอ้งการ
ท่ีเพียงพอ 
 ระบบน ้าเสีย หมายถึง ระบบเสน้ท่อและระบบสูบส่งน ้าเสียไปในสถานีบ าบดัน ้าเสีย 
ของนิคมอุตสาหกรรม 
 คุณภาพน ้าประปา หมายถึง น ้ าประปาเพื่ออุตสาหกรรมท่ีมีคุณภาพน ้าท่ีเหมาะสมกบั 
การบริโภค อุปโภค 
 การรับเร่ืองร้องเรียน หมายถึง ช่องทางการรับข่าว ปัญหา ขอ้มูลเร่ืองร้องเรียนท่ี 
ผูร้้องเรียนมาสามารถติดต่อกบัผูรั้บร้องเรียนไดส้ะดวก 
 การบนัทึกเร่ืองร้องเรียน หมายถึง เม่ือมีการร้องเรียนผา่นช่องทางใดทางหน่ึง ใหบ้นัทึก
ขอ้มูลของผูร้้องเรียนไว ้พร้อมช่องทางการติดต่อกลบัไว ้เพื่อการเขา้พบผูร้้องเรียน 
 เขา้พบผูร้้องเรียน หมายถึง การเดินทางเขา้พบผูร้้องเรียนในระยะเวลาท่ีก าหนด 
 การตรวจสอบปัญหา หมายถึง การเขา้ไปดูจุดท่ีเกิดปัญหา เพื่อหาสาเหตุและประเมิน 
การแกไ้ขเบ้ืองตน้ 
 การแกไ้ขขอ้ร้องเรียน หมายถึง ขั้นตอนการปฏิบติัเม่ือเกิดปัญหาเร่ืองร้องเรียน ตั้งแต่ตน้
จนถึงการแกไ้ขปัญหาเสร็จ โดยแบ่งเป็นการแกไ้ขไดท้นัท่ีไม่เกิน 8 ชัว่โมง และการแกไ้ขท่ีเกิน  
8 ชัว่โมง ซ่ึงตอ้งมีการวางแผนแกไ้ข และขั้นตอนในการจดัหาอุปกรณ์  
 การแจง้กลบัผูร้้องเรียน หมายถึง เม่ือแกไ้ขปัญหาจนแลว้เสร็จ ใหแ้จง้การด าเนินงาน
ใหก้บัผูร้้องเรียนทราบ 
 หาแนวป้องกนัการเกิดซ ้า หมายถึง หาวิธีการปกป้องไม่ใหปั้ญหาการร้องเรียนเร่ืองเดิม
ไดรั้บการร้องเรียนเกิดข้ึนอีกคร้ัง 
 สรุปผล ส่งรายงาน หมายถึง ขั้นตอนทางเอกสารแจง้ผูจ้ดัการ ถึงขั้นตอนการด าเนินงาน
ของเร่ืองร้องเรียนท่ีเกิดข้ึน 
 วดัผลก่อนปรับปรุงแนวทาง หมายถึง การวดัผลก่อนการปรับปรุงการแนวทาง 
การจดัการเร่ืองร้องเรียน 
 วดัผลหลงัปรับปรุงแนวทาง หมายถึง การวดัผลหลงัการปรับปรุงการแนวทางการจดัการ
เร่ืองร้องเรียน 
 แนวทางบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียนท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชน้ ้ า หมายถึง  
การจดัการเร่ืองเร่ืองร้องเรียนท่ีผูใ้ชน้ ้ าตอ้งการ 



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 งานวิจยั การศึกษาแนวทางการจดัการปัญหาระบบการบริหารจดัการน ้าประปา 
 ของนิคมอุตสาหกรรมแห่งหน่ึง ในจงัหวดัระยอง ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาจาก แนวคิด ทฤษฎีและ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 
 1.  แนวคิดเก่ียวกบับริหารจดัการ 
 2.  แนวคิดการจดัการเชิงระบบ 
 3.  แนวคิดแผนผงักา้งปลา (Fishbone diagram) 
 4.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการจดัการเร่ืองร้องเรียน 
 5.  ขั้นตอนการปฏิบติังานการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนเร่ืองของนิคมอุตสาหกรรม 
 6.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิเกีย่วกบัการบริหารจดัการ 
 การจดัการเป็นส่ิงส าคญัส าหรับการอยูร่่วมกนัของมนุษยเ์ป็นกลุ่ม กลุ่มมนุษย ์
ท่ีอยูร่วมกนัจะมีพลงักลุ่ม ดงันั้นจะท าใหพ้ลงักลุ่มมีพลงัขบัเคล่ือนไปในทิศทางท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงมีแนวคิดและทฤษฎีดงัน้ี 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, สมชาย หิรัญกิตติ และธนวรรณ ตั้งสินทรัพยศิ์ริ (2550) ไดใ้ห้
ความหมาย การจดัการ (Management) เป็นกระบวนการท่ีออกแบบส าหรับบุคคลเพื่อการท างาน
ร่วมกนัในกลุ่มใหบ้รรลุเป้าหมายอยา่งมีประสิทธิภาพ หรือเป็นกระบวนการของการมุ่งไปสู่
เป้าหมายขององคก์รจากการท างานร่วมกนั โดยใชบุ้คคลและทรัพยากร เป็นกระบวนการออกแบบ
และส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงบุคคลท างานร่วมกนัในกลุ่มใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไวอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2550) ไดใ้หค้วามหมาย การบริหารและการจดัการ 
หมายถึง กิจการในการบริหารทรัพยากร และกิจการอ่ืน ๆ เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้
แต่มีความแตกต่างกนัดงัน้ี 
 การบริหาร (Administration) ใชใ้นการบริหารระดบัสูงโดยเนน้ท่ีการก าหนดนโยบาย 
ท่ีส าคญัและการก าหนดแผน เป็นค าท่ีใชก้บัการบริหารรัฐกิจ 
 การจดัการ (Management) เนน้การด าเนินงานใหเ้ป็นตามนโยบายท่ีไดว้างแผนไว ้ 
นิยมใชก้บัการจดัการธุรกิจ 
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 หน้าทีข่องการจัดการ 
 หนา้ทีของการจดัการ (Function of management) หรือกระบวนการของการจดัการ 
(Management process) เป็นหนา้ท่ีพื้นฐาน 4 ประการ ของผูบ้ริหารและผูจ้ดัการ ซ่ึงเป็นการจดัสรร
ทรัพยากรและใชไ้ดเ้กิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด ประกอบดว้ย 
 1.  การวางแผน (Planning) เป็นขั้นตอนการก าหนดวตัถุประสงคแ์ละวธีิการท่ีควรปฏิบติั
เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคน์ั้น ก าหนดวิธีการท างานและก าหนดวา่ควรท าเม่ือไร ดงันั้น ผูจ้ดัการตอ้ง
ตดัสินใจไดว้า่บริษทัมีจุดประสงคใ์ดในอนาคตและตอ้งด าเนินการอยา่งไรเพื่อใหบ้รรลุผล ลกัษณะ
การวางแผนมีดงัน้ี 
  1.1  การด าเนินการตรวจสอบ เพื่อก าหนดสถานภาพในปัจจุบนัขององคก์ร 
  1.2  การส ารวจสภาพแวดลอ้ม   
  1.3  การก าหนดวตัถุประสงค ์
  1.4  การพยากรณ์สถานการณ์ในอนาคต 
  1.5  การก าหนดแนวทางการปฏิบติัและความจ าเป็นในการใชท้รัพยากร 
  1.6  การประเมินแนวทางการปฏิบติัท่ีวางไว ้
  1.7  การทบทวนและปรับแผนเม่ือสถานการณ์เปล่ียนแปลงหรือเม่ือผลลพัธ์ไม่เป็นไป
ตามท่ีก าหนด 
  1.8  การติดต่อส่ือสารในกระบวนการของการวางแผนตอ้งเป็นไปอยา่งทัว่ถึง   
 2.  การจดัองคก์ร (Organizing) เป็นขั้นตอนในการจดับุคคลและทรัพยากรท่ีใชใ้น 
การท างานเพือ่บรรลุเป้าหมายในการท างานนั้น หรือเป็นการจดัแบ่งงานเพื่อใหเ้ป็นตามแบบแผน 
การจดัองคก์รประกอบดว้ย 
  2.1  การก าหนดและอธิบายท่ีจะถูกไปด าเนินการ 
  2.2  การกระจายงานออกเป็นหนา้ท่ี 
  2.3  การรวมหนา้ท่ีต่าง ๆ เขา้เป็นต าแหน่งงาน 
  2.4  การอธิบายส่ิงท่ีจ าเป็นหรือความตอ้งการของต าแหน่งงาน 
  2.5  การรวมต าแหน่งงานต่าง ๆ เป็นหน่วยงานท่ีมีความสมัพนัธ์กนัไดอ้ยา่งเหมาะสม
และสามารถบริหารจดัการได ้
  2.6  การมอบหมายอ านาจหนา้ท่ีและความรับผดิชอบ 
  2.7  การทบทวนและการปรับโครงสร้างองคก์รเม่ือสถานการณ์เปล่ียนแปลง หรือ
ผลลพัธ์ของการควบคุมไม่เป็นไปตามท่ีก าหนด 
  2.8  การติดต่อส่ือสารในกระบวนการของการจดัการองคก์รเป็นไปไดอ้ยา่งทัว่ถึง 
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  2.9  การก าหนดความจ าเป็นของทรัพยากรมนุษย ์
  2.10  สรรหาผูป้ฏิบติังานอยา่งมีศกัยภาพและคดัเลือก 
  2.11  การฝึกอบรมพนกังานและพฒันาทรัพยากรมนุษยด์า้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
  2.12  ทบทวน ปรับคุณภาพและปริมาณทรัพยากรเม่ือสถานการณ์เปล่ียนแปลง หรือ
ผลลพัธ์ของการควบคุมไม่เป็นไปตามท่ีก าหนด 
 3.  การน า (Leading) เป็นการกระตุน้ใหเ้กิดความกระตือรือร้นชกัน าความพยายามให้
บรรลุเป้าหมายขององคก์ร ประกอบดว้ย 
  3.1  การติดต่อส่ือสารและอธิบายวตัถุประสงคใ์หแ้ก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาไดท้ราบ 
  3.2  การมอบหมายมาตรฐานการปฏิบติังาน 
  3.3  การใหค้  าแนะน าและค าปรึกษาแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาใหส้อดคลอ้งกบัมาตรฐาน
การปฏิบติังาน 
  3.4  การใหร้างวลัแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาบนพื้นฐานของผลการปฏิบติังาน 
  3.5  การยกยอ่งส่งเสริมและการต าหนิอยา่งยติุธรรมและถูกตอ้งเหมาะสม 
  3.6  การจดัหาสภาพแวดลอ้มมากระตุน้การจูงใจ 
  3.7  การทบทวนและปรับวิธีการของภาระความเป็นผูน้ า เม่ือสถานการณ์เปล่ียนแปลง 
หรือผลลพัธ์ของการควบคุมไม่เป็นไปตามท่ีก าหนด 
  3.8  ใชก้ารติดต่อส่ือสารในกระบวนการอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 4.  การควบคุม (Controlling) เป็นการติดตามผลการท างานและแกไ้ขปรับปรุงในส่ิง 
ท่ีไม่จ าเป็นหรือเป็นขั้นตอนของการวดัผลการท างานและผลด าเนินการแกไ้ข เพื่อใหบ้รรลุผลท่ี
ตอ้งการ 
  4.1  การก าหนดมาตรฐานการปฏิบติังาน 
  4.2  การเปรียบเทียบและการติดตามผลการปฏิบติังานตามมาตรฐาน 
  4.3  การแกไ้ขความบกพร่อง 
  4.4  การทบทวนและปรับวิธีการควบคุม เม่ือสถานการณ์เปล่ียนแปลง หรือผลลพัธ์
ของการควบคุมไม่เป็นไปตามท่ีก าหนด 
  4.5  การติดต่อ ส่ือสารในกระบวนการของการควบคุมเป็นไปอยา่งทัว่ถึง 
 

แนวคดิการจัดการเชิงระบบ 
 ทฤษฎีระบบ (System theory) เป็นแนวคิดการจดัการซ่ึงมององคก์รเป็นตามระบบหนา้ท่ี
ท่ีสมัพนัธ์กบัสภาพแวดลอ้ม ในทฤษฎีน้ี ระบบ (System) เป็นกลุ่มท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงกนัและกนัซ่ึงตอ้ง
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บรรลุเป้าหมายรวมกนัทุกระบบ องคป์ระกอบ 4 ส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง คือ 1) ปัจจยัน าเขา้ 
2) กระบวนการแปรสภาพในการจดัการ 3) การผลิต และ 4) การป้อนกลบั 
 

 
 
ภาพท่ี 2-1  แนวคิดเชิงระบบขององคก์ร (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2550) 
 
 1.  ปัจจยัน าเขา้ (Inputs) ทรัพยากรองคก์ร (Organization resources) ทรัพยากรการ
บริหารมนุษย ์(Management resources) เป็นทรัพยากรท่ีน าเขา้สู่กระบวนการเพื่อเพิม่ประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลในการท างาน ซ่ึงในกระบวนการตอ้งตระหนกัถึงสถานะและการใชท้รัพยากรของ
องคก์รอยูเ่สมอ เพราะมีความสมัพนัธ์กบัประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการจดัการ 
ประกอบดว้ย ทรัพยากรทางกายภาพ (Physical resources) วตัถุดิบ (Row material) 
ทรัพยากรมนุษย ์(Human resources) ทรัพยากรทางการเงิน (Financial resources) ทุน (Capital) 
ทรัยพากรขอ้มูล( Information resources) เทคโนโลย ี(Technology) 
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 2.  กระบวนการแปรสภาพ (Transformation process) เป็นขั้นตอนการน าทรัพยากรของ
องคก์รท่ีเป็นปัจจยัน าเขา้หรือปัจจยัการผลิต แลว้แปรสภาพออกมาเป็นผลผลิต (Output)  
ซ่ึงประกอบดว้ย กิจกรรมการท างานของพนกังาน (Employee’s work activities)  
กิจกรรมการบริหารจดัการ (Management activity) เทคโนโลยแีละวิธีการปฏิบติังาน (Technology 
and operations methods) กิจกรรมการผลิต (Production activities) 
 3.  การผลิต (Output) เป็นส่ิงท่ีเกิดจากกระบวนการแปรสภาพ ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์
และบริการ (products and services) ผลลพัธ์ทางดา้นการเงิน (Financial results) ผลลพัธ์จาก 
การด าเนินงาน (Human results) ความพึงพอใจ (Customer satisfaction) เพื่อตอบสนอง 
ความตอ้งการของตลาด ผลผลิตเหล่าน้ีเป็นผลผลิตโดยผูบ้ริหาร ในทุกระดบัท่ีท างานเพื่อใหบ้รรลุ
จุดมุ่งหมายขององคก์ร 
 4.  การป้อนกลบั (Feedback) เป็นขอ้มูลเก่ียวกบัสภาพและผลลพัธ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
กิจกรรมขององคก์ร ขอ้มูลเหล่าน้ีใชเ้พื่อปรับปรุงปัจจยัน าเขา้และกระบวนการแปรสภาพ เพื่อใหไ้ด้
ผลลพัธ์ท่ีน่าพอใจมากข้ึน 
 ทฤษฎีระบบ สามารถช่วยผูบ้ริหารก าหนดขอบเขตขององคก์รและการใชร้ะบบยอ่ย 
(Subsystem) ซ่ึงมีระบบต่าง ๆ ภายในระบบซ่ึงมีปฏิกิริยาต่อกนั ผูบ้ริหารท่ีมีแนวคิดเชิงระบบจะ
มององคก์รในลกัษณะมีปฏิกิริยากบัสภาพแวดลอ้ม ในกรณีท่ีเป็น ระบบปิด (Close system) จะไม่มี
ปฏิกิริยากบัสภาพแวดลอ้มโดยมีความสมบูรณ์ในตวัเอง ส่วน ระบบเปิด (Open system) จะเป็น
ระบบท่ีมีปฏิกิริยากบัสภาพแวดลอ้มและไดรั้บการป้อนกลบั ดงันั้นทุกองคก์รจึงเป็นระบบเปิด 
 เม่ือเวลาผา่นไประบบมีแนวโนม้จะเขา้สู่ความเส่ือม อยา่งไรกต็ามองคก์รสามารถใช ้
การป้อนกลบัโดยใชห้ลกัการต่อตา้นความเส่ือม (Negative entropy) ท่ีหมายถึง ความสามารถ
เพื่อใหมี้ปัจจยัน าเขา้ใหม่จากสภาพแวดลอ้ม เพื่อรักษาความเส่ือม ดงันั้นทฤษฎีระบบจะสะทอ้น
เหตุผลท่ีส าคญัท่ีสุดขององคก์รใหค้งอยู ่เป็นการใชข้อ้ดีจาก ผลประโยชน์ร่วมมือกนั (Synergy) 
ซ่ึงเป็นการสร้างปฏิกิริยาร่วมกนัของระบบยอ่ยสองระบบข้ึนไป ท าใหผ้ลการท างานดีข้ึนมากกวา่
ในแต่ละหน่วยท างานแยกกนั 
 

แนวคดิแผนผงัก้างปลา (Fishbone diagram) 
 วิธีการคน้หาท่ีดีท่ีสุดคือการระดมความคิดจากกลุ่มผูร่้วมท างาน เพื่อวเิคราะห์หาสาเหตุ
ท่ีเกิดข้ึน และหาวิธีหรือเคร่ืองมือท่ีเหมาะสมในการแกปั้ญหา บางต ารามีช่ือเรียกอยา่งหน่ึงวา่ 
แผนผงัสาเหตุและผล (Cause and effect diagram) หมายถึง แผนผงัท่ีแสดงความสมัพนัธ์ระหวา่ง
ปัญหาและสาเหตุ ท่ีอาจใหเ้กิดปัญหานั้น เป็นการการแสดงความสมัพนัธ์ อยา่งเป็นระบบจาก 
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หลาย ๆ สาเหตุท่ีเป็นไปไดแ้ละส่งผลกระทบกบัปัญหาหน่ึงปัญหา (เชิญวิทย ์เรืองฤทธ์ิ, 2554,  
หนา้ 29) 

 
 
ภาพท่ี 2-2  แผนผงักา้งปลา (Fishbone diagram) (Besterfield, 1994, P 22) 
 
 การเขียนแผนภูมิกา้งปลาจึงเป็นการวิเคราะห์หาขอ้มูลท่ีเหมาะสม ในการพฒันา
แกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึน ช่วยใหผู้บ้ริหาร หวัหนา้งาน พนกังาน พบขอ้บกพร้องหรือขอ้แกไ้ขไดดี้เยีย่ม 
ทั้งในดา้นอุตสาหกรรมภาคผลิตหรือการท างานส านกังาน  
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการจดัการเร่ืองร้องเรียน 
 ทุกองคก์รจ าเป็นตอ้งเพิ่มความความแตกต่างใหก้บัองคก์รใหเ้ป็นท่ีประจกัษแ์ก่ลูกคา้ 
เพื่อใหลู้กคา้เกิดความไวว้างใจและประทบัใจ ดงันั้นองคก์รจึงตอ้งใหค้วามใส่ใจในเร่ืองการท า
ความเขา้ใจ การป้องกนัไม่ใหลู้กคา้เกิดปัญหาหรือป้องกนัไม่ใหเ้กิดขอ้ร้องเรียน ส่ิงเหล่าน้ีตอ้งเป็น
นโยบายจากระดบับริหารสู่ระดบัปฏิบติังาน 
 หลายองคก์รมีการจดัการขอ้ร้องเรียนอยา่งดี ซ่ึงอยา่งนอ้ยกย็งัเรียกความพอใจของลูกคา้
ใหก้ลบัมาไดใ้นระดบัหน่ึง ลดการท าลายจ านวนลูกคา้ได ้ในขณะท่ีหลายองคก์รยงัไม่วิธีการจดัการ
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ท่ีดีจนท าใหแ้ทนท่ีจะรักษาลูกคา้ไวไ้ดก้ลีบท าใหลู้กคา้รู้สึกไม่พอใจมากยิง่ข้ึน เกิดความรู้สึก 
ไม่พอใจซ ้าซอ้น เร่ืองแรก ไม่พอใจกบัสินคา้และบริการท่ีไดรั้บ เร่ืองท่ีสอง ไม่พอใจในการจดัการ
ขอ้ร้องเรียนท่ีลูกคา้ไดแ้จง้ไว ้ซ่ึงยิง่ท าใหลู้กคา้ทวีความโกรธ บางคร้ังสร้างความเสียหายใหธุ้รกิจ
เป็นอยา่งมาก 
 ความหมายข้อการจัดการข้อร้องเรียน 
 ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ (Customer complaints) หมายถึง เหตุผลของความไม่พึงพอใจ 
การบอกกล่าวถึงส่ิงท่ีไม่พอใจของลูกคา้ (Oxford Advanced Learner’s Dictionary of Current 
English, 1995 อา้งถึงใน สุธาทิพย ์ก าธรพิพฒักลุ, 2558 ) 
 ขอ้ร้องเรียน (Complaints) คือ ส่ิงท่ีบ่งช้ีใหเ้ห็นวา่การบริการหรือผลิตภณัฑไ์ม่สามารถ
ตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ (Hernon & Altman, 1988 อา้วถึงใน สุธาทิพย ์ก าธรพิพฒักลุ, 
2558) 
 การร้องเรียนของลูกคา้เป็นส่ิงท่ีท าใหธุ้รกิจทราบถึงความไม่พอใจของลูกคา้ ในดา้น
การตลาดและการจดัการของธุรกิจ และยงัเป็นตวัช้ีวดัท่ีส าคญัของความจงรักภกัดี ความไม่พอใจ 
ของลูกคา้ (Singh, 1991) 
 ขอ้ร้องเรียน เป็นส่ิงท่ีท่ีลูกคา้ไม่ไดรั้บจากองคก์รการธุรกิจตามความตอ้งการและ
คาดหวงัของลูกคา้ และท าใหลู้กคา้เกิดความไม่พอใจและแจง้ใหผู้ท่ี้เก่ียวขอ้งไดท้ราบ (ชยัสมพล 
ชาวประเสริฐ, 2549)  
 ขอ้ร้องเรียน หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้ไม่ไดรั้บจากองคก์รธุรกิจตามความตอ้งการหรือ 
ความคาดหวงัของลูกคา้ และท าใหลู้กคา้เกิดความไม่พึงพอใจและแจง้ใหผู้เ้ก่ียวขอ้งไดท้ราบขอ้
ร้องเรียนสามารถเกิดข้ึนไดต้ลอด การใหบ้ริการลูกคา้ อยา่งไรกต็ามขอ้ร้องเรียนตอ้งมีองคป์ระกอบ
ท่ีชดัเจน เพื่อใหส้ามารถน าค าร้องเรียนไปพิจารณาขอ้เทจ็จริง เพื่อหาแนวทางในการก าจดัหรือ
แกไ้ขปัญหา และท าใหอ้งคก์รทราบวา่จะใหค้  าตอบแก่ลูกคา้คนใดอยา่งไร (ศิริพร วิษณุมหิมาชยั, 
2550) 
  สรุปไดว้า่ ขอ้ร้องเรียน คือ การแสดงออกของลูกคา้ท่ีไม่พอใจ ตามความคาดหวงั  
ในคุณภาพของสินคา้และบริการจึงแจง้ใหผู้เ้ก่ียวขอ้งรับทราบ 
 การจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ (Customer complaints handing) หมายถึง การเขา้รับฟัง
ปัญหาและพยายามหาแนวทางการแกไ้ขเบ้ืองตน้อยา่งเร่งด่วน โดยพนกังานฝ่ายบริการลูกคา้  
จะไดรั้บนโยบายจากผูบ้ริหารใหอ้  านาจในการตดัสินใจแกไ้ขสถานการณ์เฉพาะหนา้ใหก้บัลูกคา้ได ้
เพื่อชดเชยความรู้สึกของลูกคา้ท่ีเสียไป เพื่อเปล่ียนวกิฤติเป็นโอกาสเปล่ียนจากความไม่พึงพอใจ
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เป็นความพึงพอใจ ไปสู่ความประทบัใจ ซ่ึงแสดงออกดว้ยการบอกต่อ (Heung & Lam, 2003 
อา้งถึงใน สุธาทิพย ์ก าธรพิพฒักลุ, 2558) 
 การจดัการขอ้ร้องเรียน หมายถึง การรักษาฐานลูกคา้ใหอ้ยูก่บัองคก์รต่อไปเปรียบเสมือน 
สนทรัพยร์ะยะยาว ดีกวา่การปล่อยใหสู้ญเสียลูกคา้เก่าไป แลว้ตอ้งลงทุนหาลูกคา้ใหม่ท่ีสูงกวา่ 
ตลอดจนเป็นการสร้างช่ือเสียงและภาพลกัษณ์แห่งความเป็นมืออาชีพของพนกังานในการแกไ้ข
ปัญหาใหเ้ป็นท่ีกล่าวถึงในวงกวา้ง (ชลธร บุญศรี, 2556 อา้งถึงใน สุธาทิพย ์ก าธรพิพฒักลุ, 2558) 
 สรุปไดว้า่ การจดัการขอ้ร้องเรียน คือ การเขา้รับฟังปัญหา ความไม่พอใจของลูกคา้ และ
พยายามหาแนวทางแกไ้ขปัญหา เพื่อใหลู้กคา้เปล่ียนความรู้สึกและเขา้ใจในปัญหา 
 สาเหตุทีท่ าให้ลูกค้าเกดิข้อร้องเรียน 
 การลูกคา้มีการร้องเรียนไดน้ั้นยอ่มมีสาเหตุท่ีน าพาไปสู่การร้องเรียนต่อกิจการ ซ่ึงสาเหตุ
เหล่านั้นพอจะท าการสรุปไดโ้ดยมีประเดน็ต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 
 1.  สาเหตุมาจากตวัสินคา้หรือบริการเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้เป็น
อยา่งมาก สินคา้ดีและการบริการท่ีดียอ่มส่งผลต่อความประทบัใจไดอ้ยา่งแน่นอน 
  1.1  สินคา้หรือบริการไม่ดี ไม่มีคุณภาพ ซ่ึงไม่ตรงกบัการโฆษณาท่ีลูกคา้รับรู้ 
  1.2  ขั้นตอนการบริการหลายขั้นตอน ท าใหเ้กิดความล่าชา้ในการรอคอย ทั้งดา้น
เอกสารและการขออนุมติัจากผูบ้ริหาร 
  1.3  มีแต่เคร่ืองบริการอตัโนมติั หาตวัผูใ้หบ้ริการไม่ไดใ้นการเกิดปัญหากบัลูกคา้ 
 2.  สาเหตุมาจากตวัลูกคา้ 
  2.1  มีทศันคติท่ีไม่ดีต่อพนกังานใหบ้ริการ เช่น เกลียดข้ีหนา้พนกังาน ซ่ึงท าให ้
การบริการไม่ดีในการรับรู้ของลูกคา้ 
  2.2  นิสยัส่วนตวัของลูกคา้ท่ีชอบร้องเรียน ซ่ึงในกรณีน้ีลูกคา้อาจจะลองทดสอบ 
การใหบ้ริการหรือทดสอบการรับขอ้ร้องเรียนจากองคก์ร 
 3.  สาเหตุมาจากปัจจยัอ่ืน ๆ  
  3.1  คู่แข่งขนัมีบริการท่ีดีกวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัการบริการขององคก์รท่ีลูกคา้ไดใ้ช้
บริการ 
  3.2  อตัราการใหบ้ริการของคู่แข่งขนัถูกกวา่เม่ือลูกคา้ตรวจสอบพบในภายหลงั 
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ภาพท่ี 2-3  ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพอใจและการร้องเรียนของลูกคา้ (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2549)   
  
 วธีิการปฏิบัติเม่ือเกดิข้อร้องเรียน 
 1.  การแนะน าตวั  
  1.1  แนะน าช่ือพนกังานพร้อมต าแหน่งท่ีไดรั้บผดิชอบใหลู้กคา้ทราบเพื่อเปิดใจลูกคา้ 
ใหลู้กคา้รู้สึกวา่จะกลา้พดูมนัใจวา่การร้องเรียนคร้ังน้ีไม่สูญเปล่า มีผูช่้วยเหลืออยา่งเตม็ท่ี 
  1.2  สอบถามช่ือลูกคา้ ชมลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้รู้สึกวา่เราใหค้วามส าคญั เช่น การแสดง
ความยนิดีเม่ือพบลูกคา้ 
 2.  การรับขอ้ร้องเรียน  
  2.1  อยา่พดูมาก ใหฟั้งมากกวา่พดูและฟังอยา่งตั้งใจ ฟังอยา่งไม่คิดไปเอง เปิดปากให้
นอ้ยท่ีสุด ไม่พดูแซงพดูขดั ถามเม่ือเห็นจงัหวะ หาจงัหวะการพดูท่ีเหมาะสมไม่ตอ้งพดูอะไรมาก
ไปกวา่การแสดงความเห็นอกเห็นใจ และเขา้ใจ อารมณ์ของลูกคา้จะค่อย ๆ เยน็ลง จะเร่ิมพดูหรือ
อธิบายเหตุผล หากพนกังานพดูมากกวา่ฟัง ลูกคา้จะไม่ไดร้ะบายความรู้สึกใหเ้ราไดรู้้ 
  2.2  หากไม่เขา้ใจใหส้อบถามเม่ือลูกคา้พดูเสร็จ และบนัทึกเร่ืองร้องเรียนไว ้
อยา่งละเอียดในแบบฟอร์ม และรายละเอียดอ่ืน ๆ ท่ีไดก้ าหนดไว ้
  2.3  ส าหรับค าถามท่ีจะถาม ควรเป็นค าถามท่ีมีนยัส าคญัต่อการแกไ้ขปัญหา บางคร้ัง
ไม่จ าเป็นตอ้งถาม ถา้ค  าถามนั้นสร้างความร าคาญและเพิม่ความแรงของอารมณ์โกรธทนัที 
  2.4  ไม่เขา้ขา้งฝ่ายใดฝ่ายหน่ึง ไม่วา่จะเป็นฝ่ายลูกคา้หรือฝ่ายบริษทั แต่แสดงใหเ้ห็น
วา่คุณยนิดีท่ีช่วยเหลือลูกคา้เตม็ท่ี 
  2.5  ในขณะสนทนาตอ้งใชจิ้ตวิทยาในการพดู ไม่ลากเสียง จริงใจในการพดู 

สินคา้และบริการ
จากพนกังาน 

 
 

พอใจหรือไม่พอใจ 
 

 

ปัจจยัอ่ืน ๆ 
 

ตวัลูกคา้เอง 
 

ต่อวา่หรือไม่ต่อวา่ 
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  2.6  ท าสีหนา้ใหอ้ยูร่ะดบักลางไม่ยิม้หรือหนา้บ้ึงเกินไป ไม่แสดงอาการไม่พอใจ  
อยา่โตเ้ถียง แต่ตอ้งแสดงสีหนา้วา่เราจริงจงักบัเร่ืองของลูกคา้อยู ่หากรับขอ้ร้องเรียนทางโทรศพัท ์
พร้อมยิม้ในขณะสนทนาจะช่วยใหอ้ารมณ์เยน็ข้ึน และเสียงท่ีออกไปเป็นเสียงแห่งรอยยิม้ 
 3.  การขอโทษและแสดงความเห็นใจ 
  3.1  พร้อมเสมอท่ีจะเป็นตวัแทนการกล่าวค า “ขอโทษ” กบัลูกคา้ในนามของบริษทั 
  3.2  ท าทุกวิธีทางเพื่อลดความโกรธของลูกคา้ก่อนท่ีจะด าเนินการสนทนา 
ดว้ยการแสดงความเห็นใจ เขา้ใจปัญหาลูกคา้ เขา้ใจความยากล าบากแต่ตอ้งไม่เขา้ขา้งลูกคา้ หาก
เขา้ขา้ง ลูกคา้จะกลบัมาเรียกร้องจากคุณ 
  3.3  หากรับมือไม่ได ้ใหข้อความช่วยเหลือจากผูมี้ต  าแหน่งสูงกวา่ อยา่งนอ้ยลูกคา้ 
จะรู้สึกใหค้วามส าคญัแต่การเปล่ียนตวัตอ้งท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่ถูกรุม และท่ีส าคญัตอ้งแนะน าตวัและ
ต าแหน่งใหลู้กคา้ทราบ 
 4.  การวิเคราะห์ขอ้ร้องเรียน  
  4.1  หลงัจากท่ีไดส้อบถามขอ้มูลอยา่งละเอียด ตอ้งวเิคราะห์วา่เกิดอะไรข้ึน สรุปให้
ไดว้า่อะไรคือปัญหา ควรจดและสรุปประเดน็ปัญหาท่ีส าคญั จะวางแผนการด าเนินการแกไ้ขปัญหา
อยา่งไร มีทางเลือกอะไรบา้ง 
  4.2  ตอ้งตรวจสอบวา่ลูกคา้เขา้ใจผดิหรือไม่ในเร่ืองท่ีก าลงัร้องเรียน 
  4.3  ตอ้งพิจารณาถึงผูท่ี้ตอ้งรับผดิชอบในเร่ืองน้ี ในฐานะเป็นผูท่ี้ก าลงัรับปัญหา 
ของลูกคา้ จะช่วยลูกคา้คลายทุกไดอ้ยา่งไร 
  4.4  ควรใชค้  าพดูท่ีจะตอบลูกคา้ใหส้บายใจ โดยเฉพาะบางเร่ืองท่ีลูกคา้ผดิ  
จะท าอยา่งไรใหลู้กคา้รับผดิชอบความผดิของตวัเองโดยไม่ใหลู้กคา้รู้สึกวา่เราก าลงับอกวา่เขาผดิ 
 5.  ตรวจสอบและแกไ้ข 
  5.1  แกไ้ขส่ิงท่ีลูกคา้เนน้ย  ้าก่อน แกไ้ขตามส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการใหเ้ราช่วยเหลือ 
ไล่ตามล าดบัความส าคญั 
  5.2  ช่วยลูกคา้บรรเทาใหม้ากท่ีสุดดว้ยการแกไ้ขปัญหา ทั้งน้ีระดบัการแกไ้ข 
ยอ่มแตกต่างกนัไป ควรแกใ้หม้ากท่ีสุดเท่าทีจะท าได ้เน่ืองจากเป็นการทดแทนค่าเสียเวลาของลูกคา้
หากพนกังานไม่เขา้ใจ ยิง่ท าใหลู้กคา้โกรธ 
  5.3  แจง้ใหลู้กคา้ทราบถึงผลการตรวจสอบ และการแกไ้ขท่ีจะท าใหเ้บ้ืองตน้ รวมถึง
การช่วยเหลือเพิ่มเติมเท่าท่ีจะมีใหไ้ด ้
 6.  ขอบคุณลูกคา้ท่ีใหค้  าแนะน า 
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  6.1  ขอบคูณลูกคา้ท่ีแจง้ใหบ้ริษทัทราบและแสดงใหเ้ห็นวา่บริษทัเปิดใจรับฟัง 
ขอ้ร้องเรียน ซ่ึงท าใหลู้กคา้รู้สึกดี 
  6.2  สอบถามลูกคา้ถึงปัญหาขอ้ร้องเรียนอ่ืน ๆ  
 7.  ป้องกนัและพฒันา 
  7.1  หาขอ้มูลเพิ่มเติมในเร่ืองร้องเรียนท่ีเกิดข้ึน เปรียบเทียบกบัปัญหาอ่ืน ๆ 
วา่คลา้ยกนัหรือไม่ 
  7.2  หากปัญหาใหญ่เก่ียวกนัหลายฝ่าย ควรจดัประชุมกบัหลายฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อหา
แนวทางการแกไ้ขอยา่งเป็นระบบ 
  7.3  หลงัจากไดแ้นวทางการแกไ้ข ควรน าไปพฒันาการบริการใหดี้ข้ึน 
  7.4  เกบ็ขอ้มูลใหเ้ป็นระบบ แจง้ทุกฝ่ายใหท้ราบหากมีการติดต่อลูกคา้ในคร้ังต่อไป 
จะตอ้งระวงัไม่ใหมี้การร้องเรียนเกิดข้ึนอีก และยงัสามารถลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน 
 ทศันคติทีถู่กต้องของผู้รับข้อร้องเรียนเม่ือลูกค้าร้องเรียน 
 ในการรับขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการทุก ๆ คร้ัง ผูรั้บขอ้ร้องเรียนตอ้งมี
ทศันคติท่ีดีและถูกตอ้ง พร้อมท่ีจะรับฟังส่ิงท่ีลูกคา้เล่าหรือบ่นใหฟั้งไดอ้ยา่งพินิจพิเคราะห์  
ซ่ึงทศันคติท่ีควรจะเป็น มีดงัน้ี 
 1.  ตอ้งรับฟังลูกคา้มากกวา่การพดู เม่ือลูกคา้มาร้องเรียน พนกังานตอ้งมีทศันคติรับฟัง
ลูกคา้มากกวา่พดู หากพนกังานพดูมากกวา่ฟัง ลูกคา้จะไม่ไดร้ะบายความรู้สึกใหท้ราบ และลูกคา้
จะไม่พดู และสุดทา้ยจะไม่สามารถแกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ลูกคา้ได ้
 2.  มีทศันคติท่ีดีต่อองคก์รและลูกคา้ พนกังานตอ้งมีทศันคติท่ีดีต่อการร้องเรียน คิดวา่
การท่ีลูกคา้ร้องเรียน เป็นการประเมินผลหาขอ้ผดิพลาดจากการท างานขององคก์ร ควรวางตวัเป็น
กลาง รับฟัง ไม่รู้สึกรังเกียจกบัผูร้้องเรียน ในขณะเดียวกนัตอ้งไม่กล่าวโทษระบบการท างานของ
องคก์รไม่ดี หรือกล่าวโทษพนกังานดว้ยกนัเองวา่ไม่ใหค้วามร่วมมือ เพราะเป็นผลเสียต่อองคก์ร
มากกวา่ 
 3.  มีความตั้งใจในการบริการ (Service mind) พนกังานตอ้งมีความใจเยน็ รับขอ้ร้องเรียน
ดว้ยความตั้งใจ มีใจใหบ้ริการดว้ยการแสดงออกทางสีหนา้ กิริยาท่าทาง น ้ าเสียง การพดูจาใหดู้
สุภาพ 
 4.  อยา่ปฏิเสธการรับขอ้ร้องเรียน ยนิดีรับขอ้ร้องเรียนใหพ้นกังานรับขอ้ร้องเรียน 
ดว้ยความยนิดี พนกังานตอ้งไม่พดูเพื่อปกป้ององคก์ร หรือปกป้องลูกนอ้ง เพราะจะท าใหลู้กคา้
โกรธมากข้ึน ควรรับขอ้มูลไวก่้อน และหาขอ้เทจ็จริงในภายหลงั 
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 5.  หาทางออกใหก้บัลูกคา้ เม่ือไดรั้บฟังปัญหาตอ้งรีบหาทางออกแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ 
ทางออกส่วนใหญ่ คือท าใหพ้ึงพอใจ 
 6.  ติดตามผล (Follow up) เพื่อประเมินความพึงพอใจของลูกคา้วา่เป็นอยา่งไร ถา้ยงั 
ไม่พึงพอใจตอ้งท าใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด แต่ตอ้งอยูใ่นขอบเขต ความสามารถท่ีท าได ้แต่ถา้ท า
เตม็ท่ีแลว้ลูกคา้ยงัไม่พอใจ จ าเป็นตอ้งขอความช่วยเหลือจากผูใ้หญ่ท่ีมีประสบการณ์ระดบัสูง 
 7.  เรียนรู้จากความผดิพลาด (Learning from mistakes) อยา่ใหเ้กิดซ ้าแลว้ซ ้ าอีกเพราะ 
จะดูไม่ดีในสายตาลูกคา้  
 ในการจดัการขอ้ร้องเรียนตั้งอยูบ่นพื้นฐานของความจริงใจและความซ่ือสตัยท่ี์ตอ้งแสดง
ใหลู้กคา้ไดเ้ห็นเพราะลูกคา้คือผูส้ าคญั 
 แนวทางการด าเนินงานการจัดการเร่ืองร้องเรียน 
 การจดัการขอ้ร้องเรียนอยา่งมีประสิทธิภาพตอ้งอาศยัแนวทางการด าเนินท่ีดี ไดแ้ก่ 
 1.  สามารถร้องเรียนไดต้ลอดเวลา ไม่วา่ลูกคา้ร้องเรียนในช่องทางใด การร้องเรียน 
ควรท าไดต้ลอดเวลา อยากร้องเรียนเม่ือไรกต็ามตอ้งใหลู้กคา้ไดร้้องเรียน ถา้ไม่ไดร้้องเรียน 
ตามความตอ้งการแลว้เขาอาจไปร้องเรียนในส่ือ ซ่ึงทุกคนไม่อยากใหเ้ป็นเช่นนั้น เช่น การร้องเรียน
ในอินเตอร์เน็ต 
 2.  ตอ้งก าหนดวิธีการแกปั้ญหาและระยะเวลาการแกปั้ญหา (Service Level Agreement: 
SLA) ในทุกปัญหาอยา่งชดัเจนแน่นอน ปัญหาทุกอยา่งมีการก าหนดใหพ้นกังานทุกคนทราบ
ขั้นตอน วิธีการการแกปั้ญหาและก าหนดเวลาท่ีจะแกปั้ญหาให ้รวมถึงเทคนิคการตอบค าถาม 
กบัลูกคา้หากยงัไม่มีแนวทางการแกไ้ขท่ีไดก้ าหนดไว ้
 3.  ช่องทางร้องเรียนตอ้งสะดวกและลูกคา้รับทราบ ไม่วา่จะร้องเรียนไดก่ี้รูปแบบตอ้ง
ส่ือสารใหลู้กคา้รับรู้ ไม่วา่การร้องเรียนจะมีก่ีช่องทาง แต่ทุกช่องทางตอ้งสะดวกและง่าย 
ในการร้องเรียน ไม่ตอ้งอาศยัความพยายามมากนกัและจะตอ้งมีการแจง้ใหลู้กคา้ทราบถึงช่องทาง
ต่าง ๆ ดว้ย 
 4.  ตอ้งมีฝ่ายหรือผูรั้บขอ้ร้องโดยเฉพาะเจาะจง หลายบริษทัมีศูนยลู์กคา้สัมพนัธ์ท าหนา้
รับเร่ืองร้องเรียนทุกเร่ืองติดตามผลการแกไ้ขปัญหาและป้องกนัปัญหาไม่ไหเ้กิดข้ึนอีก แต่บาง
องคก์รไม่มีจุดรับเร่ืองร้องเรียนท่ีแน่นอน ลูกคา้ไม่ทราบจะติดต่อใคร โทร.สอบถาม พนกังานรับ
โทรศพัทใ์หค้  าตอบไม่ได ้ท าใหส้ายถูกโอนไปโอนมาอยา่งไรผูรั้บผดิชอบ ซ่ึงหากเป็นเช่นนั้นจะท า
ใหลู้กคา้สบัสนกบัการร้องเรียน แนวการปฏิบติั คือ ควรมีฝ่ายงานเดียวในการเป็นเจา้ภาพ
รับผดิชอบเร่ืองการร้องเรียนทั้งหมด ไม่วา่จะเป็นการรับการติดต่อจากลูกคา้ หาสาเหตุและแกไ้ข
ปัญหาท่ีเกิดข้ึน องคก์รไม่ควรมีหลายจุดติดต่อใหลู้กคา้ร้องเรียนลูกคา้ไม่อยากเหน่ือย  
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อยากร้องเรียนง่าย ๆ ร้องเรียนแลว้ไดรั้บการแกไ้ขทนัที นอกจากน้ีตอ้งไม่ท าใหฝ่้ายปฏิบติังานนั้น
รู้สึกวา่การจดัการเร่ืองร้องเรียนเป็นงานฝากเป็นเพยีงงานเพิ่มเขา้มา หากเป็นเช่นนั้นแลว้งานการ
จดัการเร่ืองร้องเรียนจะกลายเป็นภาระมากกวา่ความเตม็ใจ จึงตอ้งมีพนกังานท่ีท าหนา้ดา้นน้ีเฉพาะ 
 5.  ผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งใหค้วามส าคญั โดยออกเป็นนโยบายใหพ้นกังานยดืถือและ
ปฏิบติัในการรับเร่ืองร้องเรียนและปกป้องขอ้ร้องเรียนอยา่งจิงจงั ผูบ้ริหารจะตอ้งใหค้วามส าคญั 
ในเร่ืองน้ีดว้ยการก าหนดใหทุ้กฝ่ายตอ้งมีความร่วมมือในการป้องกนัและหาแนวทางการแกไ้ข
ปัญหาขอ้ร้องเรียน ก าหนดใหมี้การประชุมน าเสนอความรุนแรงและขอ้เทจ็จริงของขอ้ร้องเรียนท่ี
เกิดข้ึนภายในองคก์รเป็นประจ า เช่น เกิดปัญหาอะไรบา้ง เรียงล าดบัตามความมากนอ้ยเพยีงใด 
แนวทางการแกไ้ขปัญหาท่ีไดด้ าเนินการไป ปัญหาอะไรบา้งท่ียงัไม่ไดรั้บการแกไ้ข การประชุมน้ี
จะตอ้งจดัอยา่งสม ่าเสมออาจจดัเป็นประจ าเดือนหรือประจ าสปัดาห์ ท่ีส าคญัตอ้งไม่ลืมน าขอ้
ร้องเรียนนั้นมาด าเนินการปรับปรุงใหมี้การบริการท่ีดีข้ึน 
 6.  ทุกฝ่ายตอ้งใหค้วามร่วมมือ การจดัการขอ้ร้องเรียนมาสามารถท าใหจ้บและเสร็จส้ิน
ภายในหน่วยงานเดียว เน่ืองจากทุกฝ่ายมีส่วนเก่ียวขอ้งในการใหบ้ริการลูกคา้ทั้งส้ิน ดงันั้น 
การจดัการขอ้ร้องเรียนตอ้งอาศยัการท างานร่วมกนัหลายฝ่าย เร่ิมตน้ท่ีศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท าหนา้ท่ี
เป็นผูรั้บเร่ืองร้องเรียน ส่วนการแกไ้ขตอ้งเป็นหนา้ท่ีหลกัของฝ่ายงานอ่ืนประกอบกบัการร่วมมือ
จากฝ่ายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
 7.  อยา่ใหปั้ญหาเกิดซ ้า ทุกคนและทุกฝ่ายงานตอ้งร่วมมือร่วมใจในการรับทราบปัญหา 
หาสาเหตุ และป้องกนัปัญหาในอนาคตท่ีจะเกิดข้ึนกบัลูกคา้รายอ่ืน เพื่อสร้างสรรคก์ารบริการท่ีดี
เลิศใหก้บัลูกคา้ 
  สรุปไดว้า่ ในทุกเร่ืองตอ้งมีแนวทางท่ีชดัเจนใหก้บัพนกังานรับขอ้ร้องเรียนในการตอบ
ค าถามและช่วยเหลือลูกคา้ พนกังานรับขอ้ร้องเรียนจึงท าหนา้ท่ีตรง คือ รับขอ้ร้องเรียน  
แต่หากแกไ้ขไดก้ค็วรท าใหเ้สร็จ 
 

ขั้นตอนการปฏิบัตงิานการแก้ไขเร่ืองร้องเรียนเร่ืองของนิคมอตุสาหกรรม 
 การปฏิบติังานการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน เป็นขั้นตอนท่ีน าไปใชก้ารปฏิบติังานจริง 
ท่ีเก่ียวกบัระบบน ้าในนิคมอุตสาหกรรม ดงัน้ี 
 1.  วตัถุประสงค์ 
 เพื่อใชเ้ป็นขอ้ปฏิบติั และแนวทางในการ แกไ้ขเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบัเร่ืองน ้าดิบ 
น ้ าประปา น ้ า Reuse น ้ า Reclaim และน ้าเสีย ในพื้นท่ีนิคม ฯ ของบริษทั ฯ ตามท่ีไดก้ าหนดไว ้
ในขอบเขต  
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 2.  ขอบเขต 
 วิธีการปฏิบติังานฉบบัน้ี เก่ียวกบัขั้นตอนในการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบัเร่ืองน ้าดิบ 
น ้ าประปา น ้ า Reuse น ้ า Reclaim และน ้าเสีย ของโครงการนิคมอุตสาหกรรม 
 3.  หน้าทีค่วามรับผดิชอบ 
  3.1  ผูจ้ดัการฝ่ายปฏิบติัการหรือผูท่ี้ไดรั้บมอบหมาย มีหนา้ท่ี 
   3.1.1  ใหมี้การจดัท าวิธีการปฏิบติังานขั้นตอนการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน 
   3.1.2  ตรวจสอบการด าเนินงานของเจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการ (พนกังาน, ผูรั้บจา้ง)  
ใหป้ฏิบติัตามวิธีการปฏิบติังานฉบบัน้ี 
   3.1.3  ทบทวนหรือแกไ้ขและสัง่การใหมี้การปรับปรุงการด าเนินการ  
หากมีขอ้ผดิพลาดหรือไม่เป็นไปตามวิธีการปฏิบติังานฉบบัน้ี 
   3.1.4  รายงานผลการปฏิบติังานใหผู้บ้งัคบับญัชา ตามล าดบัชั้น 
  3.2  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการของบริษทัหรือผูท่ี้ไดรั้บมอบหมาย มีหนา้ท่ี 
   3.2.1  ปฏิบติังานตามวิธีการปฏิบติังานฉบบัน้ี 
   3.2.2  ควบคุมการปฏิบติังานของพนกังานรายวนัและผูรั้บจา้ง 
   3.2.3  รายงานผลการด าเนินการใหผู้บ้งัคบับญัชา ตามล าดบัชั้น 
  3.3  เจา้หนา้ท่ีส านกังานหรือผูท่ี้ไดรั้บมอบหมาย มีหนา้ท่ี 
   3.3.1  ปฏิบติังานตามวิธีการปฏิบติังานฉบบัน้ี 
   3.3.2  รายงานผลการด าเนินการใหผู้บ้งัคบับญัชา ตามล าดบัชั้น 
 4.  ขั้นตอนการแก้ไขข้อร้องเรียน 
  4.1  Flow chart ขั้นตอนการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน 
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ภาพท่ี 2-4  ขั้นตอนแกไ้ขขอ้ร้องเรียนของนิคมอุตสาหกรรม 
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 5.  วธีิการปฏิบัติงาน 
  5.1  ผูร้้องเรียน ร้องเรียนปัญหาต่าง ๆ เก่ียวกบัน ้าดิบ น ้าประปา และน ้าเสีย  
ภายในนิคม ฯ 
  5.2  กรณีท่ีเจา้หนา้ท่ีของบริษทั ฯ หรือตวัแทน (ยกเวน้เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการ) ไดรั้บ
เร่ืองร้องเรียน ท าการบนัทึกรายละเอียดต่าง ๆ ใหค้รบถว้นลงในแบบฟอร์มรับร้องร้องเรียน 
  5.3  ใหเ้จา้หนา้ท่ีดงักล่าว หรือตวัแทน ท่ีรับเร่ือง แจง้เร่ืองร้องเรียน โดยทางโทรศพัท์
วาจา หรือเอกสาร อยา่งใดอยา่งหน่ึง ต่อเจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการ หรือตวัแทน ท่ีอยูห่นา้งาน ทนัที และ 
จะตอ้งใหข้อ้มูลตามแบบฟอร์มรับเร่ืองใหค้รบถว้น   
  5.4  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการหรือตวัแทน รับเร่ืองและบนัทึกขอ้มูล ลงในแบบฟอร์ม
แกไ้ขเร่ืองร้องเรียน ใหค้รบถว้น และตอ้งตรงกบัขอ้มูลจากการรับเร่ือง ลงในส่วนท่ี 1 ของ
แบบฟอร์ม 
  5.5  กรณีท่ีเจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการ หรือตวัแทน ไดรั้บเร่ืองร้องเรียนโดยตรง ใหท้ าการ
บนัทึกรายละเอียดต่าง ๆ ของขอ้มูลการร้องเรียน ใหค้รบถว้น ลงในแบบฟอร์มแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน 
  5.6  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการ หรือตวัแทน เขา้ไปพบผูร้้องเรียน หรือตวัแทนของ 
ผูร้้องเรียน ตามรายช่ือท่ีบนัทึกไวใ้นแบบฟอร์มแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน ภายใน 50 นาที โดยอา้งอิงตาม
เวลาท่ีบนัทึกหลงัจากท่ีไดรั้บเร่ืองร้องเรียน ในแบบฟอร์มแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน 
  5.7  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการ และตวัแทน ตรวจสอบปัญหาตามท่ีไดรั้บการร้องเรียน และ
ด าเนินการดงัน้ี 
   5.7.1  กรณีท่ีไม่ใช่ปัญหาเก่ียวกบัระบบน ้าดิบ น ้ าประปา น ้ า Reuse น ้ า Reclaim 
และน ้าเสีย ตามท่ีบริษทั ฯ รับผดิชอบ ใหแ้จง้กลบัผูร้้องเรียนทราบ และแนะน าใหป้ระสานงานกบั
หน่วยงานท่ีรับผดิชอบต่อไป 
   5.7.2  บนัทึกรายละเอียด ในส่วนท่ี 2 ของแบบฟอร์ม แกไ้ขเร่ืองร้องเรียน  
ใหค้รบถว้น และใหท้างผูร้้องเรียนหรือตวัแทน ลงลายมือรับทราบ ทุกคร้ัง 
   5.7.3  กรณีท่ีเป็นปัญหาท่ีรับผดิชอบของบริษทั ฯ คือปัญหาเก่ียวกบัน ้าประปา 
น ้ าดิบ น ้ า Reuse น ้ า Reclaim และน ้าเสีย ใหเ้ขา้ด าเนินการตรวจสอบและแกไ้ข ดงัน้ี 
    5.7.3.1  กรณีท่ีตรวจสอบแลว้สามารถแกไ้ขไดท้นัที  
     5.7.3.1.1  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการ หรือตวัแทนตอ้งท าการแกไ้ขปัญหานั้น ๆ 
ทนัที 
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     5.7.3.1.2  ด าเนินการแลว้เสร็จ แจง้กลบัผูร้้องเรียน และสรุปรายละเอียด 
ต่าง ๆ ของปัญหา เพื่อจบงาน ตามแบบฟอร์มแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน และใหท้างผูร้้องเรียนลงลายมือ
รับทราบทุกคร้ัง 
     5.7.3.1.3  สรุปสาเหตุของปัญหา การแกไ้ขและแนวทางป้องกนั  
ตามการร้องเรียน และรายงานปัญหาต่อผูบ้งัคบับญัชาตามล าดบัชั้น 
    5.7.3.2  กรณีท่ีไม่สามารถแกไ้ขใหแ้ลว้เสร็จไดท้นัทีหรือภายใน 8 ชัว่โมง  
     5.7.3.2.1  เจา้หนา้ท่ีจะตอ้งท าการวางแผนในการแกไ้ข ตอ้งท าการแจง้ให ้
ผูร้้องเรียนทราบถึงแผนงานในการแกไ้ข และลงลายมือรับทราบทุกคร้ัง ตามแบบฟอร์มแกไ้ข 
เร่ืองร้องเรียน 
     5.7.3.2.2  สรุปสาเหตุของปัญหา การแกไ้ข และแนวทางป้องกนั  
ตามการร้องเรียน และรายงานปัญหาต่อผูบ้งัคบับญัชาตามล าดบัชั้น 
   5.7.3.3  ผูจ้ดัการฝ่ายปฏิบติัการวางแผนในการแกไ้ข 
   5.7.3.4  ก าหนดเจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการ หรือตวัแทน รับผดิชอบในการด าเนินการ
ตามแผนงาน 
   5.7.3.5  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการ หรือตวัแทน ประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
และด าเนินการแกไ้ขตามแผนงานท่ีก าหนด 
   5.7.3.6  ด าเนินการแกไ้ขปัญหาดงักล่าวแลว้เสร็จ ตอ้งแจง้กลบัผูร้้องเรียนให้
รับทราบ ตามแบบฟอร์มแจง้ขอ้มูลข่าวสาร และลงลายมือรับทราบทุกคร้ัง 
   5.7.3.7  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการ หรือตวัแทนจดัส่งรายงาน ผลการด าเนินการ  
ตามแบบฟอร์มแจง้ขอ้มูลข่าวสาร ในวนัถดัไป ต่อผูบ้งัคบับญัชาตามล าดบัชั้น 
   5.7.4  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการหรือตวัแทน ตอ้งส่งกลบัใบแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนภายใน 
เวลา 9.00 น.ของวนัท าการถดัไป 
  5.8   ผูจ้ดัการฝ่ายปฏิบติัการ สรุปผลการร้องเรียนและผลการด าเนินการ รายงาน
ผูบ้งัคบับญัชาตามล าดบัชั้นภายในวนัท่ี 5 ของเดือนถดัไป 
  5.9   ผูจ้ดัการฝ่ายปฏิบติัการ และเจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการ และเจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง ร่วมท า
การทบทวนผลการด าเนินตามขั้นตอนการปฏิบติังานฉบบัน้ี ทุก ๆ 6 เดือน และรายงานผล 
การทบทวน ใหผู้บ้งัคบับญัชาตามล าดบัชั้น 
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ภาพท่ี 2-5  ใบการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน 
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งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 งามพร้อม ศรีชานิล (2555) ไดศึ้กษาวิจยัระบบจดัการเร่ืองร้องเรียนส าหรับบริษทั
ประกนัภยั  พบวา่ ผลการประเมินโดยผูเ้ช่ียวชาญ 5 คน แบ่งหวัขอ้ 5 ดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมี 
ค่าเฉล่ียมากสุดคือ การท างานของระบบดา้นความปลอดภยั และดา้นการใชง้านของระบบ และดา้น
ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากระบบ ตามล าดบั เน่ืองจากระบบมีการจดัการการเขา้สู่ระบบและการก าหนดสิทธิ 
ในการเขา้ถึงขอ้มูลอยา่งรัดกมุ เพื่อใหก้ารท างานของผูใ้ชง้านเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพมีความ 
ปลอดภยัในขอ้มูลและสิทธิส่วนบุคคล ซ่ึงทางผูพ้ฒันาไดค้  านึงถึงการเขา้ถึงขอ้มูลของผูใ้ชง้านเป็น 
ส าคญั ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นประสิทธิภาพการท างานของระบบ ผูพ้ฒันาไดมุ่้งเนน้
เร่ืองการท างานท่ีตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชง้าน และความง่ายในการใชง้านรวมถึงความ
ปลอดภยัในการเขา้ถึงขอ้มูลในระบบ ซ่ึงท าใหป้ระสิทธิการท างานของระบบมีการประมวลผล 
ท่ีค่อนขา้งชา้ ผลการประเมินโดยผูใ้ชง้าน จ านวน 20 คน แบ่งการประเมินออกทั้ง 5 ดา้น พบวา่
ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นการใชง้านของระบบ ดา้นความปลอดภยั ดา้นความสามารถการท างานของ
ระบบตามความตอ้งการของผูใ้ชง้าน ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ย คือ ดา้นประสิทธิภาพการท างาน
ของระบบ และดา้นผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากระบบ ซ่ึงสรุปไดว้า่ ระบบ CBR (Case-Based Reasoning) 
สามารถท างานไดต้ามความตอ้งการของผูใ้ช ้มีประสิทธิภาพการป้องกนัความปลอดภยัในการใช้
งานระบบไดดี้ 
 สุธาทิพย ์ก าธรพิพฒันกลุ (2558) ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการและการจดัการ 
ขอ้ร้องเรียนท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจท่องเท่ียวเชิงเกษตร 
ในประเทศไทย จากการวิจยัเชิงปริมาณไดท้ าการรวบรวมขอ้มูลแบบสอบถาม 5 จงัหวดั ไดแ้ก่ 
จงัหวดันครราชสีมา จงัหวดัเชียงใหม่ จงัหวดัราชบุรี จงัหวดัชลบุรี และจงัหวดัภูเกต็ จ านนวน 1000 
คน พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ในขณะท่ีการใหบ้ริการไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้และการจดัการขอ้ร้องเรียน 
มีอิทธิพลในเชิงลบต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ในส่วนของการวิจยัเชิงคุณภาพไดท้ าการสุ่มแบบ
เจาะจง (Purposive sampling) และท าการรวบรวมขอ้มูลแบบสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) 
แบบก่ึงมีโครงสร้างกบัผูป้ระกอบการ 5 ราย พบวา่ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ความพึงพอใจของลูกคา้
มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ แต่การใหบ้ริการและการจดัการขอ้ร้องเรียนมีอิทธิพล 
ในเชิงลบต่อความจงรักภกัดี 
 วรบุตร เอ่ียมศิลา (2557) แนวทางการตอบสนองต่อขอ้ร้องเรียนของลูกคา้การไฟฟ้า
ภูมิภาค พบวา่ ดา้นการประชาสมัพนัธ์การรับขอ้ร้องเรียนขาดการประชาสมัพนัธ์ท่ีต่อเน่ือง 
เน่ืองจากประชาชนในพื้นท่ียงัขาดความเขา้ใจ ผูร้้องเรียนคิดวา่หากส่งเร่ืองใหก้บัผูมี้อ  านาจสูงสุด 
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จะส่งผลใหก้ารแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียนไดทุ้กเร่ืองและรวดเร็ว ดา้นช่องทางการร้องเรียน 
วิธีการส่งขอ้ร้องเรียนส่วนใหญ่ลูกคา้ใชว้ธีิการโทรศพัทส่์งผลใหข้อ้ร้องเรียนส่งเขา้มาช่องทางน้ี
มากเกินไป ลูกคา้ประสบปัญหาสายไม่วางหรือไม่มีพนกังานรับสาย ยงัมีการส่งขอ้ร้องเรียนไปยงั
หน่วยงานภาครัฐ เช่น อบต. ท าใหเ้กิดการล่าชา้และน าส่งปัญหาเร่ืองใหก้บัผูรั้บผดิชอบไดไ้ม่
ทนัท่วงที และยงัพบอีกวา่ปัญหาขอ้ร้องเรียนเงียบหายไปหรือไม่สามารถแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ 
ไดเ้กิดจากการสูญเปล่าจากการผลิตไม่ไดคุ้ณภาพ ส่งผลใหท้ าการปรับปรุงแกไ้ขท าใหสู้ญเสีย
ค่าใชจ่้าย จนเป็นปัญหาการร้องเรียนซ ้าซอ้น กบัการรอคอย ส่งผลใหก้ระบวนการแกไ้ขตอ้งรอ 
การอนุมติังบประมาณ เป็นการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนท่ีมีระยะเวลาไม่แน่นอน ดา้นประสิทธิภาพของ
พนกังานรับขอ้ร้องเรียน ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง คิดเป็นร้อยละ 100 มีความเห็นวา่พนกังานใหบ้ริการดี 
มีความสุภาพ เตม็ใจใหบ้ริการ ดา้นระยะเวลาการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งคิดเป็นร้อย
ละ 43 เห็นวา่ระยะเวลาในการแกไ้ขรวดเร็วและเหมาะสม ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งท่ีคิดวา่การแกไ้ข 
ล่าชา้เกินไป คิดเป็นร้อยละ 28.5 ส่วนลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง ท่ีคิดวา่การแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนล่าชา้เกินไป
อยา่งไม่มีเหตุอนัควร คิดเป็นร้อยละ 14.3 
 เชิญวิทย ์เรืองฤทธ์ิ (2554) การลดเวลาการจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ กรณีศึกษา 
ในโรงงานผลิตท่อเหลก็ส าหรับอุตสาหกรรมยานยนต ์ผูว้ิจยัและทีมงานไดท้ าการตรวจสอบ
ขั้นตอนการจดัการขอ้ร้องเรียน ซ่ึงมี 6 ขั้นตอน ประกอบดว้ย รับขอ้ร้องเรียน บนัทึกขอ้ร้องเรียน 
พิจารณาขอ้ร้องเรียนเบ้ืองตน้ แจง้ขอ้ร้องเรียน ด าเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน ตรวจอนุมติัการแกไ้ข
ขอ้ร้องเรียนและแจง้ผลแกไ้ขใหลู้กคา้ทราบ ในจ านวน 38 ขอ้ร้องเรียน ผลการศึกษา ลูกคา้ส่วนมาก
ก าหนดระยะเวลาการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนไม่เกิน 14 วนั จึงพบวา่ สาเหตุท่ีด าเนินการแกไ้ขล่าชา้เกิด
จาก การขาดความรู้ดา้นเน้ืองานเฉพาะเร่ือง ขอ้จ ากดัจ านวนวิศวกรผูว้ิเคราะห์สาเหตุของปัญหา  
ไม่มีเคร่ืองทดสอบเฉพาะดา้น เคร่ืองทดสอบเสีย ขั้นตอนการปฏิบติังานมีความซบัซอ้นและคน้หา
ขอ้มูลใชเ้วลานาน เม่ือไดท้  าการปรับปรุงกระบวนการใหม่เป็น 8 ขั้นตอน ประกอบดว้ย  
รับขอ้ร้องเรียน บนัทึกขอ้ร้องเรียน แจง้การรับขอ้ร้องเรียน ประเมินเบ้ืองตน้ ส ารวจร้องเรียน 
ตอบสนองต่อขอ้ร้องเรียน ส่ือสารการตดัสินใจและปิดขอ้ร้องเรียน พบวา่ หลงัปรับปรุงขั้นตอน
ระยะการจดัการขอ้ร้องเรียนเฉล่ียเป็น 10 วนั หรือเป็นร้อยละ 49.7 และจากผลท่ีไดท้ าใหจ้  านวน 
ขอ้ร้องเรียนลดลงเป็นร้อยละ 21.1 ต่อเดือน 
 อาทิตย ์เฉียบแหลม (2554) การแกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียนของลูกคา้โดยการใชก้ารควบคุม
คุณภาพทางสถิติ กรณีศึกษาโรงงานอุตสาหกรรมเฟอร์นิเจอร์ ผูท้  าวิจยัไดพ้บวา่ปัญหาดา้นคุณภาพ
มีการร้องเรียนมากท่ีสุด เป็นผลมาจากกระบวนการผลิตเฟอร์นิเจอร์จึงไดท้  าการแยกขั้นตอน 
ท่ีท าใหเ้กิดปัญหาดา้นคุณภาพ ไดแ้ก่ กระบวนการจดัเกบ็วตัถุดิบ กระบวนการเจาะ กระบวนการ
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แพคก้ิงสินคา้ กระบวนการตดัขนาดช้ินงาน กระบวนการผลิตและติดฉลาก กระบวนการจดัเรียง 
ฟิตติง และท าการเกบ็ขอ้มูล 6 เดือน สามารถลดเร่ืองร้องเรียนและตน้ทุนไดร้้อยละ 41 แสดงวา่ 
การส่ือสารขอ้มูลกบัผูป้ฏิบติังานไดรั้บทราบและการระดมสมองของคนปฏิบติังานกบัทุกคน 
ท่ีเก่ียวขอ้งในการผลิต สามารถลดปัญหาขอ้บกพร้องของผลิตภณัฑส่์งผลในการลดตน้ทุนการผลิต 
 กนกพร เป็นผลดี (2558) การพฒันาระบบสารสนเทศส าหรับบนัทึกผลการทดลองเพือ่
การจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ พบวา่ การใชง้านโปรแกรมไมโครซอฟออฟฟิตแอคเซท 2013  
ในการบนัทึกผลการทดลองท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาท่ีลูกคา้ร้องเรียน โดยให้
ผูพ้ฒันาคุณภาพน ามาปฏิบติังานจริง ผลท่ีไดช่้วยในการคน้หาปัญหาท่ีลูกคา้เคยร้องเรียนมาแลว้ได้
สะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้งตามท่ีผูใ้ชต้อ้งการ เน่ืองจากไม่มีขอ้มูลสูญหาย ช่วยเวลาในการคน้หา 
 พิมพช์นก ภกัดีคง (2556) การประยกุต ์ITIL กบัระบบรับขอ้ร้องเรียน พบวา่ การรับ 
ขอ้เรียนผา่นหลาย ๆ ช่องทาง และจากหลาย ๆ หน่วยงานจะท าใหข้อ้มูลท่ีไดรั้บมีความหลากหลาย 
การจดัเกบ็ท่ีไม่เป็นระบบน้ีท าใหเ้ราไม่สามารถบอกไดแ้น่ชดัวา่เร่ืองร้องเรียนเร่ืองใดท่ีไดรั้บ 
การด าเนินงานไปแลว้ เกิดความสบัสนในการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน ซ่ึงการน าเอาระบบ ITIL มาใช ้
ในการรับขอ้ร้องเร่ืองนั้น ITIL บอกวิธีการขั้นตอนต่าง ๆ ไวอ้ยา่งละเอียด ตั้งแต่ขั้นตอน 
การปฏิบติังานต่าง ๆ มีผูใ้ดเก่ียวขอ้งการวดัผล ตวัช้ีวดัการใช ้ITIL ตอ้งมีการจดบนัทึก ตอ้งมี 
การวดัผล รายงาน สรุปหาสาเหตุ ซ่ึงการท่ีเรามีการบนัทึกขอ้มูลเอาไว ้จะช่วยใหเ้วลาใน 
การตดัสินใจการแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียนท าไดดี้ยิง่ข้ึนเม่ือเกิดปัญหาอะไร ถา้เป็นปัญหา 
ท่ีเคยเกิดข้ึนแลว้จะสามารถตอบกลบัไปยงัผูร้้องเรียนเพราะเรามีขอ้มูลบนัทึกไวแ้ลว้ 
 กิตติ มหาวงศนนัท ์(2556) การศึกษาปัญหาและการป้องกนัความล่าชา้ในการก่อสร้าง
อาคารสูงอนัเน่ืองมาจากขอ้ร้องเรียนชุมชนขา้งเคียง พบวา่ ส่วนใหญ่ผูร้้องเรียนจะร้องเรียน 
ไปในทิศทางเดียวกนัท่ีมีความเดือดร้อนดา้นต่าง ๆ คือ ดา้นระดบัความถ่ีของเหตุการณ์ความเส่ียง 
เช่น ฝุ่ นละออง เสียงดงัจากรถบรรทุก ขดัขวางการจราจร เศษวสัดุ ดา้นการด าเนินชีวิตประจ าวนั 
เช่น อาคารขวางทางลม ถนนทรุดตวั ดา้นทรัพยสิ์น เช่น การลกัขโมย บา้นทรุดตวั ดา้นสุขภาพและ
ความปลอดภยัต่อชีวิต แนวทางการป้องกนัของชุมชนขา้งเคียง ช่วงตน้ใหจ้ดัท ารายงาน 
การวิเคราะห์ผลกระทบส่ิงแวดลอ้ม (EIA) ช่วงด าเนินการก่อสร้าง ติดตั้งแผงกนัตก ผา้คลุมกนัฝุ่ น 
และตอ้งตรวจสอบใหดี้อยูเ่สมอ เร่ืองความสะอาดโดยรอบ ระยะหลงัก่อสร้าง ยา้ยวสัดุออก  
เกบ็กวาดขยะ รักษาสภาพแวดลอ้มชุมชนใหส้วยงาม 
 ปรมินทร์ เลาหะพนัธ์ (2550) ไดศึ้กษาผลการด าเนินการของศูนยรั์บเร่ืองร้องเรียน: 
กรณีศึกษาเทศบาลนครขอนแก่น พบวา่ 

1.  ประชาชนมีความพึงพอใจมากในการใหบ้ริการของศูนยรั์บเร่ืองร้องเรียน โดยเฉพาะ 
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เจา้หนา้ท่ีท่ีมีความสุภาพเป็นกนัเองและยิม้แยม้แจ่มใส มีความกระตือรือร้น เป็นมิตรในการแกไ้ข
เร่ืองไฟฟ้า 

2.  ประชาชนตอ้งการใหศู้นยรั์บเร่ืองร้องเรียนปรับปรุงเก่ียวกบัการก าหนดเวลาใน 
การใหบ้ริการท่ีแน่นอนแก่ผูม้ารับบริการ และตอ้งการใหป้รับปรุงส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น  
ป้ายบอกทาง มีหนงัสือพิมพ ์
 3.  ประชาชนส่วนใหญ่ตอ้งการใหป้รับปรุงการติดตามประเมินผลในการแกไ้ขปัญหา
อยา่งเอาใจใส่ มีขั้นตอนและระยะเวลาแกไ้ขปัญหาท่ีเหมาะสมกบัสภาพงาน และควรมีการรายงาน
กรแกไ้ขใหท้างผูร้้องเรียน ไม่วา่จะเป็นทางโทรศพัท ์หรือไปรษณีย ์
 จากการศึกษายงัพบอีกวา่ปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานท่ีท าใหก้ารปฏิบติังาน
ล่าชา้ เน่ืองจากอุปกรณ์ไม่เพียงพอในการใชง้านซ่ึงเกิดจากการจดัซ้ือของระบบราชการ จ านวน
เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานไม่เพยีงพอต่อปริมาณขอ้ร้องเรียน ท าใหเ้กิดการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนท่ีเกิน
ก าหนดระยะเวลาท่ีแจง้ไว ้และขาดการประสานงานท่ีดีระหวา่งหน่วยงานท่ีรับผดิชอบ 
 จกัรกฤษณ์ ภูพานเพชร (2552) ไดศึ้กษาเร่ืองการลดขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้และค่าใชจ่้าย
คุณภาพดว้ยเคร่ืองมือควบคุมคุณภาพยคุใหม่ พบวา่ ขอ้ร้องเรียนท่ีเกิดข้ึนจนท าใหลู้กคา้ไม่พอใจ 
พนกังานไม่ทราบสาเหตุของปัญหาและพนกังานไม่ท างานตามขั้นตอนการปฏิบติังาน (Work 
instruction) ท่ีก าหนด จึงใชแ้ผนผงัตน้ไมว้ิเคราะห์ปัญหาไปสู่การแกไ้ข พบวา่ คน้หาขอ้มูล
ยอ้นหลงัเพื่อความตอ้งการของลูกคา้ ระดมสมองผูเ้ก่ียวขอ้งป้องกนัการเกิดซ ้า ฝึกอบรมพนกังาน 
จดัท าแผนอบรมประจ าเดือนเพื่อใหพ้นกังานตระหนกัถึงปัญหา ตรวจสอบกระบวนการประจ าวนั
ในการปฏิบติังาน เฝ้าติดตามกระบวนการ ประเมินพนกังานหลงัอบรม หลงัจากไดป้รับปรุงและ 
ท าความเขา้ใจกบัพนกังาน สามารถลดปัญหาการร้องเรียนจากลูกคา้และค่าใชจ่้ายคุณภาพได ้
 พิชยา ศรเลิศล ้าวาณิช (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง การจดัการเร่ืองร้องเรียน ณ โรงพยาบาล
สงขลานครินทร์ พบวา่ ผูร้้องเรียนตอ้งการไดรั้บค าช้ีแจงโดยเร็ว การช้ีแจงท่ีล่าชา้อาจท าให ้
ผูร้้องเรียนเขา้ใจวา่โรงพยาบาลมีการปกปิดหรือแกไ้ขขอ้มูล 
 พิสิทธ์ิ พิพฒันโ์ภคากลุ (2558) เร่ือง ค  าร้องเรียนของลูกคา้ มีค่าดัง่ของขวญั กล่าววา่  
จากเร่ืองร้องเรียนการรวบรวบรวมและวิเคราะห์เร่ืองร้องเรียนทั้งหมดเพื่อใชเ้ป็นแนวทางใน 
การปรับปรุงองคก์รโดยรวมและลูกคา้ ท่ีสามารถใชใ้นองคก์ร ดงัน้ี การก าหนดช่องทางรับค า
ร้องเรียน เช่นทางโทรศพัท ์อีเมล ์ทางอินเตอร์เน็ตและเคาเตอร์บริษทั อยา่ปล่อยใหก้ารร้องเรียนท า
ไดย้ากหรือมีช่องทางนอ้ยเกินไป เพราะเราจะไม่ไดข้อ้มูลอะไรเลย รับและบนัทึกค าร้องเรียน เป็น
การช่วยพฒันาบริการใหดี้ยิง่ข้ึน กระบวนการน้ีเพื่อเปิดรับค าร้องเรียนและบนัทึกอยา่งเป็นระบบ 
ในคอมพิวเตอร์หรือเอกสาร เพื่อใชใ้นคร้ังต่อไปไดค้รบถว้นถูกตอ้ง แกปั้ญหาเจา้หนา้ท่ีเขา้ใจ
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ปัญหาอยา่งชดัเจน โดยมีการแกปั้ญหาดงัน้ี การแกปั้ญหาท่ีผล คือแกเ้ม่ือลูกคา้ไดผ้ลกระทบ  
การแกปั้ญหาท่ีสาเหตุป้องกนัไม่ใหเ้กิดซ ้า การป้องกนัไม่ใหเ้กิดซ ้า กล่าวคือปัญหาท่ีไดแ้กไ้ขท่ีผล
และสาเหตุไปแลว้ใหพ้ิจารณาวา่ปัญหานั้น ๆ มีโอกาสเกิดข้ึนในกระบวนการอ่ืนหรือไม่  
การประเมินค าร้องเรียนลูกคา้ เพื่อหาวิธีปฏิบติัท่ีเหมาะสม การอนุมติัการปฏิบติัท่ีก าหนด  
การส่งรายละเอียดไปยงัผูจ้ดัการหรือผูเ้ก่ียวขอ้งเพื่อแกปั้ญหา การส่งรายละเอียดค าร้องเรียนไปให้
ผูจ้ดัการและผูเ้ก่ียวขอ้งแกไ้ขตามก าหนด ส่ิงส าคญัอีกเร่ืองหน่ึงคือ ตอ้งแจง้ใหลู้กคา้ผูร้้องเรียน
ไดรั้บทราบการแกไ้ขปรับปรุงของบริษทัและผลท่ีไดรั้บ เพื่อใหลู้กคา้รู้วา่บริษทัใหค้วามส าคญักบั
ค าพดูของเขา และการปิดค าร้องเรียน เม่ือเสร็จส้ินและลูกคา้พอใจ 
 Batista, Couto, Botelho and Faias (2014) ไดท้  าการวจิยัเก่ียวกบัอิทธิพลของคุณภาพ 
ในการบริการความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีผลต่อธุรกิจโรงแรมบนเกาะ Sao 
Miguel ใน Azores เคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวจิยัใชแ้บบสอบถามในการเกบ็ขอ้มูล และใชส้มการเชิง
โครงสร้างในการทดสอบการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ ความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้พบวา่ ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลหลกัต่อความพึงพอใจคือ คุณภาพในการบริการและการจดัการ 
ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ ปัจจยัท่ีส่งผลใหเ้กดความจงรักภกัดี คือ ความมุ่งมัน่ ความพึงพอใจราคา  
การแกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียนและภาพลกัษณ์ของโรงแรม 
 Hugles and Karapitriric, (2006) ไดศึ้กษาระบบจดัการขอ้ร้องเรียน ISO 10002 
(Complant heading system) พบวา่ ความพงึพอใจของลูกคา้เก่ียวกบัการจดัการขอ้ร้องเรียนและ
มาตรฐานคุณภาพ ISO 9001ท่ีเก่ียวขอ้งกบัดา้นไฟฟ้า (Electrical utility) พบวา่ อนุกรมมาตรฐาน 
ISO 10001/ 2/ 3 สามารถเป็นแนวทางการปฏิบติัขององคก์รในการป้องกนัความไม่พึงพอใจของ
ลูกคา้ ทั้งภายและภายนอก ดว้ยการมีการจดัการขอ้ร้องเรียนท่ีมีประสิทธิภาพ 
 John, Gustafsson, Andreason, Lervic and Cha (2001) ไดศึ้กษาวิวฒันาการของดชันี 
วดัความพึงพอใจระดบันานาชาติ พบวา่การจดัการเร่ืองร้องเรียนเป็นกลไกการรักษาลูกคา้ใหค้งอยู่
และสร้างรายไดเ้พิ่มข้ึน การร้องเรียนเป็นผลมาจากระดบัความพึงพอใจในระดบัต ่า เป็นส่ิงส าคญั 
ท่ีน าไปสู่ความจงรักภกัดี ดงันั้นบริษทัท่ีมีการจดัการรับเร่ืองร้องเรียนท่ีดี สามารถปรับปรุงและ
แกไ้ขใหลู้กคา้ไดท้นัท่วงที จะช่วยรักษาและเพิ่มความพึงพอใจได ้



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิัย 

 
 การวิจยัเร่ือง การศึกษาแนวทางการจดัการปัญหาระบบการบริหารจดัการน ้าประปา  
นิคมอุตสาหกรรมแห่งหน่ึง ในจงัหวดัระยอง ซ่ึงผูว้ิจยัไดด้ าเนินการวิจยัผสานวิธี (Mixed research) 
คือ เชิงคุณภาพ (Qualitative) ปฏิบติั (Action) และเชิงปริมาณ (Quantitative) เพื่อใหไ้ดแ้นวทาง 
การแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ ตามขั้นตอนดงัน้ี  
 1.  การก าหนดกลุ่มประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  การรวบรวมขอ้มูล 
 3.  การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 4.  ลกัษณะแบบสอบถาม 
 5.  ความเช่ือถือไดข้องเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 6.  การจดัท าขอ้มูลและวิเคราะห์ผล 
 

กำรก ำหนดกลุ่มประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
 กลุ่มประชากรในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นลูกคา้ผูใ้ชน้ ้ าประปาในนิคมอุตสาหกรรมแห่งหน่ึง 
ในจงัหวดัระยอง และกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี มีรายละเอียดดงัน้ี 
 1.  ส าหรับการวิจยัเชิงคุณภาพคร้ังน้ี ใชว้ิธีการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive selection)  
จากกลุ่มตวัอยา่งเป็นลูกคา้ผูใ้ชน้ ้ าประปาในนิคมอุตสาหกรรมแห่งหน่ึง ในจงัหวดัระยอง ท่ีไดเ้คย
ร้องเรียนปัญหาเร่ืองระบบน ้าประปา ระบบน ้าเสีย และคุณภาพน ้า ไดบ้นัทึกขอ้มูลในใบบนัทึก 
ขอ้ร้องเรียนภายในปี พ.ศ.2559 ใชก้ารสนทนากลุ่ม (Focus group interview) จ านวน 1 กลุ่ม  
เพื่อศึกษาปัญหาเร่ืองร้องเรียนระบบการบริหารจดัการน ้าประปาและวดัผลเปรียบเทียบ 
การปรับปรุงแนวทางการจดัการเร่ืองร้องเรียน 
 2.  กลุ่มผูป้ฏิบติัการงานรับเร่ืองร้องเรียน เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพโดยการสนทนากลุ่ม 
(Focus group interview) ในกลุ่มผูป้ฏิบติัการรับเร่ืองร้องเรียนทั้งหมดรวมจ านวน 1 กลุ่ม เพื่อหา
สาเหตุท่ีจะท าใหเ้กิดแนวทางการจดัการเร่ืองร้องเรียนระบบการบริหารจดัการน ้าประปาใหม่  
ท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชน้ ้ า 
 3.  การวิจยัเชิงปริมาณ เพื่อวดัผลปริมาณการร้องเรียนจากการน าแนวทางการจดัการเร่ือง
ร้องเรียนในระบบบริหารจดัการน ้าไปทดลองใชก้บักลุ่มผูใ้ชน้ ้ าจ  านวน 12 ราย เป็นกลุ่มท่ีร้องเรียน
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ในระบบบริหารจดัการน ้าในช่วงเดือนมกราคมและกมุภาพนัธ์ พ.ศ. 2560 ท่ีผา่นมาโดยใชส้ถิติ 
การทดสอบสมมติฐานของกลุ่มตวัอยา่งสองกลุ่มท่ีมีความสมัพนัธ์กนั (Paired sample t-test) 
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การวิจยัเชิงคุณภาพไดแ้บ่งการเกบ็รวบรวมขอ้มูลและเขา้ถึงขอ้มูลเป็น 2 ส่วน คือ  
การเกบ็รวบรวมขอ้มูลดา้นเอกสาร (Review data) และการเกบ็ขอ้มูลภาคสนาม (Field data) ดงัน้ี 
 1.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูลดา้นเอกสาร (Review data) 
 ผูท้  าการวิจยัไดเ้กบ็รวบรวมขอ้มูลดา้นวิชาการจากแหล่งขอ้มูลท่ีไดบ้นัทึกเร่ืองร้องเรียน
ระบบบริหารจดัการน ้าของนิคมอุตสาหกรรมแห่งหน่ึง ในจงัหวดัระยอง และส่ือส่ิงพิมพต่์าง ๆ เช่น 
เอกสารทางวิชาการ นิตยสาร วารสาร บทความต่าง ๆ เอกสารบริษทั ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต และ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งต่าง ๆ 
 2.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูลภาคสนาม (Field data) 
  2.1  ผูว้ิจยัเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มผูใ้ชน้ ้ าประปา ของนิคมอุตสาหกรรม  
ท่ีเคยร้องเรียนเก่ียวกบัระบบน ้าประปา ระบบน ้าเสีย และคุณภาพน ้า โดยการสนทนากลุ่ม (Focus 
group interview) และใชค้  าถามปลายเปิด (Open-end questions) ผูว้ิจยัไดแ้สดงถึงวตัถุประสงคข์อง
การสัมภาษณ์ เพื่อศึกษาปัญหาเร่ืองร้องเรียนระบบการบริหารจดัการน ้าประปา โดยขออนุญาต 
ในการบนัทึกเสียงระหวา่งการสมัภาษณ์ เพื่อเกิดการแลกเปล่ียนแสดงความคิดเห็นอยา่งอิสระ 
ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัความร่วมมือของผูใ้หส้มัภาษณ์  
  2.2  ผูว้ิจยัจะเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มผูป้ฏิบติังานรับเร่ืองร้องเรียนน ้าประปา  
ของนิคมอุตสาหกรรม หลงัจากไดร้วบรวมขอ้มูลจากกลุ่มผูใ้ชน้ ้ าประปาเสร็จเรียบร้อย เพื่อหา
สาเหตุของปัญหา โดยวิเคราะห์แผนภูมิกา้งปลา (Fishbone Diagram) มาช่วยการวิเคราะห์หาสาเหตุ
ของปัญหาและเสนอแนวทางการจดัการเร่ืองร้องเรียนระบบการบริหารจดัการน ้าประปา โดยการ 
สัมภาษณ์กลุ่ม (Focus group interview)  
  2.3  น าแนวทางการจดัการเร่ืองร้องเรียนระบบการบริหารจดัการน ้าประปา  
ไปทดลองใชก้บัผูใ้ชน้ ้ าประปาท่ีพบปัญหาในประเดน็ต่าง ๆ โดยการวดัผลจ านวนเร่ืองร้องเรียน
ก่อนและหลงัการปรับปรุงแนวการจดัการเร่ืองร้องเรียน เป็นระยะเวลาหน่ึงเดือน โดยใชส้ถิติการ
ทดสอบสมมติฐานของกลุ่มตวัอยา่งสองกลุ่มท่ีมีความสมัพนัธ์กนั (Paired sample t-test) และ
เปรียบเทียบการปรับปรุงแนวทางการจดัการเร่ืองร้องเรียน ก่อนและหลงัวา่มีผลลพัธ์ท่ีไดน้ าไป
ปฏิบติัเป็นอยา่งไร 
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กำรสร้ำงเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิยั 
 ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดใ้ชก้ารสนทนากลุ่ม (Focus group interview) กบักลุ่มตวัอยา่ง 
เป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยใชค้  าถามปลายเปิด (Open-end questions) มีขั้นตอน
สร้างแบบสอบถาม ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาทฤษฎี แนวคิด และวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อก าหนดขอบเขตการวิจยัและสร้าง 
แบบสอบสมัภาษณ์ใหค้รอบคลุมกบัวตัถุประสงคง์านวิจยั 
 2.  น าขอ้มูลท่ีไดม้าสร้างแบบสัมภาษณ์  
 3.  น าแบบสมัภาษณ์ท่ีร่างได ้ใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณาตรวจสอบและใหค้  าแนะน า 
ในการแกไ้ขปรับปรุงเพื่ออ่านและเขา้ใจง่ายและชดัเจน 
 4.  ปรับปรุงรูปแบบสมัภาษณ์อีกคร้ัง แลว้น ามาเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อแกไ้ข
ปรับปรุงจนไดเ้คร่ืองมือท่ีประสิทธิภาพ 
 5.  น าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง 
 

ลกัษณะแบบสอบถำม 
 แบบสอบถามการวิจยัเชิงคุณภาพ เป็นการสนทนากลุ่ม (Focus group interview) โดยใช้
แบบสอบถามเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสนทนาโดยก าหนดแต่ละประเดน็ค าถามจากกรอบแนวคิด 
เพื่อหาค าตอบตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั ประกอบดว้ย 3 ส่วน คือ 
 ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูส้นทนา 
 ส่วนท่ี 2  ปัญหาร้องเรียนของลูกคา้ผูใ้ชน้ ้ าประปา 
 ส่วนท่ี 3  ประเดน็ค าถามจากกระบวนการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน 
  ประเดน็ท่ี 1: การรับเร่ืองร้องเรียน 
  ประเดน็ท่ี 2: การบนัทึกเร่ืองร้องเรียน   
  ประเดน็ท่ี 3: การเขา้พบผูร้้องเรียนภายใน 50 นาที 
  ประเดน็ท่ี 4: การตรวจสอบปัญหา 
  ประเดน็ท่ี 5: การแกไ้ขขอ้ร้องเรียน 
  ประเดน็ท่ี 6: การแจง้กลบัผูร้้องเรียน 
  ประเดน็ท่ี 7: การหาแนวทางป้องกนัการเกิดซ ้า 
 ส่วนท่ี 4  ขอ้เสนอแนะกระบวนการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน 
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ควำมเช่ือถือได้ของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิยั 
 ความเท่ียงตรง (Validity) ผูว้ิจยัน าแบบสัมภาษณ์ท่ีไดจ้ากการทบทวนเอกสารและ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาพจิารณาและตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเน้ือหา 
(Content validity) และความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้(Wording) เพื่อน าไปปรับปรุงแกไ้ขก่อน
น าไปสอบถามในการเกบ็ขอ้มูลจริง 
 

กำรจดัท ำข้อมูลและวเิครำะห์ผล 
 ผูว้ิจยัวิเคราะห์ขอ้มูลการสนทนากลุ่ม (Focus group interview) โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  น าขอ้มูลท่ีไดจ้าก ขอ้มูลภาคสนาม ท่ีไดท้  าการสนทนากลุ่มผูใ้ชน้ ้ าประปาท าการถอด
ความจากเคร่ืองบนัทึกเสียง มาพิจารณาหลาย ๆ คร้ังดว้ยวิธีสรุปสาระส าคญัท่ีก าหนดไวใ้นขอบเขต 
เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจในภาพรวมของขอ้มูลท่ีไดแ้ละพจิารณาประเดน็ท่ีส าคญั บนัทึกขอ้มูล 
อยา่งละเอียด 
 2.  น าขอ้มูลรวมกลบัมาอ่านพิจารณาอีกคร้ังโดยละเอียดแลว้จึงตีความพร้อม 
ท าการดึงขอ้ความหรือประโยคท่ีส าคญัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 3.  น าขอ้ความหรือประโยคท่ีมีความหมายเหมือนกนัใกลเ้คียงมาไวก้ลุ่มเดียวกนั  
มีการสร้างหวัขอ้สรุป และกลุ่มหวัขอ้สรุปแนวคิดในตวัขอ้มูล โดยมีรหสัขอ้มูลก ากบัทุกขอ้ความ
หรือทุกประโยคแลว้จึงตั้งค  าส าคญั ซ่ึงจะจดัเป็นกลุ่มใหญ่ (Themes) และกลุ่มยอ่ยท่ีอยูภ่ายใต ้
ความหมายของกลุ่มใหญ่ (Sub-theme)  
 4.  อธิบายปรากฏการณ์อยา่งละเอียดครบถว้น โดยเขียนใหมี้ความต่อเน่ืองและ 
กลมกลืนกนัระหวา่งขอ้ความหรือประโยค ความหมายและหวัขอ้ต่าง ๆ ซ่ึงในขั้นตอนน้ี 
ตอ้งพยายามตดัขอ้มูลหรือหวัขอ้ท่ีไม่จ าเป็นออก 
 5.  ใชก้ารเขียนบรรยายส่ิงท่ีคน้พบอยา่งละเอียดและชดัเจน โดยจะไม่มีการน าทฤษฎี 
ไปควบคุมปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึน พร้อมทั้งยกตวัอยา่งค าพดูประกอบค าหลกัส าคญัท่ีได ้เพื่อแสดง 
ความชดัเจนของปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
 6.  ตรวจสอบความตรงของขอ้มูล โดยน าขอ้สรุปไปใหผู้ใ้หข้อ้มูลตรวจสอบวา่ 
เป็นความจริงตามท่ีบรรยายและอธิบายมาหรือไม่ เพื่อใหไ้ดข้อ้สรุปสุดทา้ยท่ีสมบูรณ์และ 
เป็นขอ้คน้พบจากการใหข้อ้มูลจริงของผูใ้หข้อ้มูล จากนั้นจึงน าขอ้มูลมาตรวจสอบกบัอาจารย ์
ท่ีปรึกษาอีกคร้ัง 
 7.  การรายงานผลการศึกษา ผูว้ิจยัเสนอรายงานการวิจยั โดยการน าเสนอขอ้มูล 
ในรูปแบบเชิงพรรณนา อธิบายและสรุปเชิงวิเคราะห์ 



บทที ่4 
ผลการวจิัย 

 
 การวิจยัเร่ือง การศึกษาแนวทางการจดัการปัญหาระบบการบริหารจดัการน ้าประปา 
ของนิคมอุตสาหกรรม ในจงัหวดัระยอง เป็นการศึกษาเพื่อแกไ้ขกระบวนเร่ืองร้องเรียนของลูกคา้
ผูใ้ชน้ ้ าประปา โดยใชก้ารสนทนากลุ่มลูกคา้ผูใ้ชน้ ้ าประปาของนิคม ฯ จ านวน 1 กลุ่ม โดยเลือก
แบบเจาะจงในผูท่ี้เคยร้องเรียนไดมี้บนัทึกใบร้องเรียนในปี พ.ศ. 2559 ท่ีผา่นมา ผูว้ิจยัใชว้ิธีการ
วิจยัแบบผสานวิธี (Mixed research) คือ เชิงคุณภาพ (Qualitative) เชิงปฏิบติัการ (Action) และ 
เชิงปริมาณ (Quantitative) เพื่อใหไ้ดแ้นวทางการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนท่ีตรงกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ โดยแบ่งเป็นผลการวจิยัไดด้งัน้ี 
 1.  การคน้หาปัญหา 
 2.  การวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหา 
 3.  เสนอแนวทางการจดัการเร่ืองร้องเรียนใหม่ 
 4.  การวดัผลการปรับปรุงแนวทางการจดัการเร่ืองร้องเรียน 
 

การค้นหาปัญหา 
 ส าหรับขอ้มูลเชิงคุณภาพของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชน้ ้ าประปาผูใ้นคร้ังน้ี เพื่อศึกษาปัญหา 
ในกระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียนจากท่ีผูร้้องเรียนไดพ้บโดยใชว้ิธีการวิจยัดว้ยการสนทนากลุ่ม 
(Focus group interview) จ านวน 1 กลุ่ม ผูว้ิจยัไดก้ าหนดรหสัขอ้ความในการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 C1 ยอ่มาจาก Complainer 1 หมายถึง ผูร่้วมสนทนาคนท่ี 1 
 C2 ยอ่มาจาก Complainer 2 หมายถึง ผูร่้วมสนทนาคนท่ี 2 
 C3 ยอ่มาจาก Complainer 3 หมายถึง ผูร่้วมสนทนาคนท่ี 3 
 C4 ยอ่มาจาก Complainer 4 หมายถึง ผูร่้วมสนทนาคนท่ี 4 
 C5 ยอ่มาจาก Complainer 5 หมายถึง ผูร่้วมสนทนาคนท่ี 5 
 C6 ยอ่มาจาก Complainer 6 หมายถึง ผูร่้วมสนทนาคนท่ี 6 
 C7 ยอ่มาจาก Complainer 7 หมายถึง ผูร่้วมสนทนาคนท่ี 7 
 C8 ยอ่มาจาก Complainer 8 หมายถึง ผูร่้วมสนทนาคนท่ี 8 
 C9 ยอ่มาจาก Complainer 9 หมายถึง ผูร่้วมสนทนาคนท่ี 9 
 C10 ยอ่มาจาก Complainer 10 หมายถึง ผูร่้วมสนทนาคนท่ี 10 
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 ผลการสนทนากลุ่มผูใ้ชน้ ้ าประปาของนิคมฯ ท่ีเคยร้องเรียนในกระบวนการบริหาร
จดัการน ้าประปาของนิคมอุตสาหกรรม ในจงัหวดัระยอง มีดงัน้ี 
 ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบค าถาม 

 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบค าถาม ของผูต้อบค าถามไดใ้หค้วามร่วมมือและสละเวลาอนัมี
ค่ายิง่ในการท างานใหข้อ้มูลส าคญักบัการวิจยัในคร้ังน้ี ซ่ึงประกอบดว้ยเพศชาย 5 ท่าน เพศหญิง  
5 ท่าน ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4-1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบค าถาม 

 

คนที ่ เพศ ระดับการศึกษา ต าแหน่ง 

C1 
C2 
C3 
C4 
C5 
C6 
C7 
C8 
C9 
C10 

หญิง 

หญิง 

ชาย 

ชาย 

หญิง 

ชาย 

ชาย 

ชาย 

หญิง 

หญิง 

ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 

อนุปริญญา 

ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 

อนุปริญญา 

อนุปริญญา 

ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 

เจา้หนา้ท่ีส่ิงแวดลอ้ม 

ผูจ้ดัการโครงการ 

เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการ 

ผูจ้ดัการหน่วยปฏิบติังาน 

ล่ามผูจ้ดัการโรงงาน 

เจา้หนา้ท่ีส่ิงแวดลอ้ม 

หวัหนา้ฝ่ายปฏิบติังาน 

หวัหนา้ฝ่ายปฏิบติังาน 

ผูจ้ดัการท่ีฝ่ายบุคคล 

เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบุคคล 
 

  จากตาราง 4-1  แสดงใหเ้ห็นขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งของผูร้้องเรียนท่ีไดต้อบค าถามซ่ึงเป็น
เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบน ้าประปาหรือการจดัการน ้าภายในโรงงาน  
ซ่ึงความสามารถแต่ละท่านมีความรู้และความเช่ียวชาญในการปรับปรุงคุณภาพน ้าท่ีจะน าไปใช ้
ในเป็นส่วนประกอบหน่ึงของระบบผลิตซ่ึงน าไปใชใ้นการหล่อเยน็เคร่ืองจกัร ในโรงงาน 
ผลิตถุงมือแพทย ์ผลิตยางรถยนตแ์ละแปรรูปเหลก็ ใชใ้นการปรับเป็นน ้ากลัน่คุณภาพสูง  
ในโรงงานผลิตช้ินส่วนอิเลก็ทรอนิกส์ ผลิตแผงโซล่าเซลล ์ซ่ึงเป็นโรงงานท่ีมีขนาดค่อนขา้งใหญ่ 
มีการใชน้ ้ าประปาในปริมาณมากในแต่ละวนั มีความตอ้งการน ้าในแต่ละชัว่โมงสูง ซ่ึงจะแปรผนั
กบัปริมาณน ้าเสียท่ีปล่อยออกจะมีปริมาณมากเช่นกนั กบักลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชน้ ้ าประปาท่ีได้
ร้องเรียนท่ีไม่เก่ียวขอ้งการจดัการน ้าภายในโรงงาน เป็นเจา้หนา้ท่ีส านกังานของโรงงาน เช่น 
เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบุคคล ฝ่ายบญัชี ซ่ึงไม่มีความเขา้ใจในกระบวนการจดัการน ้าประปาสกัเท่าใด  
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ท่ีไดรั้บผลกระทบในการน าน ้ าประปาไปใชใ้นการอุปโภคประจ าวนั มีปริมาณการใชน้ ้ าประปา
ต่อชัว่โมงไม่มากเท่ากลุ่มแรก แต่จะมีช่วงเวลาในการใชช่้วงพกักลางวนัและหลงัเลิกงานท่ีจะใช้
ในปริมาณมาก และในกรณีฉุกเฉินส่วนใหญ่ไม่สามารถส ารองน ้าไวใ้ชไ้ด ้

 ส่วนที่ 2  ปัญหาร้องเรียนของลูกค้าผู้ใช้น า้ประปา 
 ผูว้ิจยัไดส้อบถามปัญหาท่ีผูร้้องเรียนไดแ้จง้ในแนวทางการจดัการปัญหาระบบบริหาร
จดัการน ้าประปา พบปัญหาท่ีผูใ้ชน้ ้ าใหค้วามส าคญัไดด้งัน้ี 

 C1 แจง้วา่ ปัญหาคุณภาพน ้าประปาและการระบายน ้าเสียสู่ส่วนกลางของนิคมฯ ไดใ้ห้
ความส าคญักบัปัญหาคุณภาพน ้ามากท่ีสุด เพราะวา่ในกระบวนการผลิตของโรงงานใชน้ ้ าประปา
เป็นส่วนประกอบ การมีน ้าประปาท่ีมีคุณภาพไม่ดีส่งผลกระทบใหต้น้ทุนการผลิตเพิ่มข้ึน 
 C2 แจง้วา่ ปัญหาท่ีพบส่วนมากเป็นเร่ืองแรงดนัน ้าประปาไหลเบาและท่อน ้าเสียระบาย
ไม่ออก ซ่ึงแรงดนัน ้าประปาจะเป็นปัญหามากเม่ือลูกคา้มีการใชน้ ้ ากนัมาก 
 C3 แจง้วา่ ปัญหาส่วนใหญ่ของโรงงานเป็นเร่ืองแรงดนัต ่าในระบบน ้าประปา ซ่ึงทาง
โรงงานมีการใชน้ ้ าประปาในแต่ละชัว่โมงเป็นจ านวนมาก เม่ือแรงดนัต ่ามาช่วงเวลาหน่ึงจะท าให้
เกิดน ้าใชไ้ม่เพยีงพอใหเ้ติมน ้าเขา้ระบบไดท้นั ซ่ึงเป็นอนัตรายในกระบวนการผลิต 
 C4 แจง้วา่ คุณภาพน ้าเสียเขา้ระบบบ าบดัน ้าเสียมีคุณภาพน ้าเกินค่ามาตรฐาน ท่ีพบเป็น
ประจ าคือ ค่าปริมาณออกซิเจนในน ้า และค่าของแขง็แขวนลอยในน ้า เป็นผลใหร้ะบบบ าบดัน ้า
เสียตอ้งใชเ้วลาในการบ าบดันานกวา่ปกติ ส้ินเปลืองค่าใชจ่้ายเพิ่มข้ึน 
 C5 แจง้วา่ ร้องเรียนคุณภาพน ้าประปาท่ีมีเศษหินเขา้มาติดมาตรวดัน ้าประปา 
 C6 แจง้วา่ ปัญหาเร่ืองแรงดนัต ่าน ้ าประปาท่ีเขา้ระบบของโรงงาน 
 C7 แจง้วา่ ปัญหาเร่ืองร้องเรียนคุณภาพและแรงดนัน ้าประปา แต่ส่วนใหญ่เป็นเร่ือง
แรงดนัท่ีไม่คงท่ีพบบ่อยมาก 
 C8 แจง้วา่ ปัญหาเร่ืองแรงดนัน ้าประปาและการระบายน ้าเสียท่ีไหลเขา้สู่ส่วนกลาง 
ไม่ทนั 
 C9 แจง้วา่ เร่ืองร้องเรียนมีน ้าเสียลน้ดา้นหนา้โรงงาน ซ่ึงไม่ไดเ้กิดจากทางโรงงาน  
เป็นท่ีระบบสูบน ้าเสียของนิคมฯ ท าใหห้นา้โรงงานมีน ้าเจ่ิงนองและมีกล่ินเหมน็ ท าใหภ้าพลกัษณ์
ของบริษทัดูไม่ดี 
 C10 แจง้วา่ ปัญหาร้องเรียนท่ีไดเ้คยร้องเรียนไปเป็น แรงดนัน ้าประปาไหลเบาจาก
ปัญหาท่อน ้าประปาร่ัวหนา้โรงงาน 
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ตารางท่ี 4-2  ผลการวิเคราะห์ปัญหาเร่ืองร้องเรียนของลูกคา้ผูใ้ชน้ ้ าประปา  
 
ปัญหาเร่ืองร้องเรียน C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 รวม 

1.  คุณภาพน ้าประปา           3 

2.  แรงดนัน ้าประปาไหล

เบา 

          6 

3.  ระบบระบายน ้าเสีย           1 
 

 จากตาราง 4-2  แสดงใหเ้ห็นปัญหาท่ีมีความส าคญัของกลุ่มตวัอยา่งของผูร้้องเรียนเร่ือง
ปัญหาแรงดนัน ้าประปาไหลเบามีความส าคญัท่ีสุด ซ่ึงเม่ือไดส้อบถามแลว้พบวา่ ผูใ้ชน้ ้ าตอ้งการ
ปริมาณน ้ามาเพื่อใชอุ้ปโภคตามจ านวนท่ีตอ้งการใชดี้กวา่การไม่มีน ้ าใช ้ซ่ึงพบไดก้บัทุกโรงงาน 
ปัญหาคุณภาพน ้าประปาพบไดก้บัโรงงานท่ีมีระบบปรับปรุงคุณภาพเพือ่น าไปใชใ้นระบบผลิต  
ท่ีมีผลต่อระบบกรองน ้าและน าไปสู่การท าความสะอาดเคร่ืองกรองบ่อยคร้ัง มีค่าใชจ่้ายใน 
การผลิตเพิ่มข้ึน เช่น ในกรณีของ C1, C2 และ C7 ปัญหาระบบระบายน ้าเสียเกิดข้ึนกบัลูกคา้ท่ีมี
ผลกระทบจากสถานท่ีตั้งโรงงานติดกบัระบบสูบส่งน ้าเสียเขา้ระบบบ าบดั ท าใหท้ศันียภาพของ
โรงงานดูไม่สวยงาม จึงมีเร่ืองร้องเรียนเกิดข้ึน ปัญหาน้ีในโรงงานอ่ืน ๆ ไดมี้ปัญหาเช่นกนัแต่ 
การใชค้วามส าคญัในปัญหาน้ีนอ้ยกวา่ปัญหาท่ีเกิดกบัน ้าประปา 
 ส่วนที่ 3  ประเด็นค าถามจากกระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียน 
 ประเด็นที่ 1  เกีย่วกบักระบวนการรับเร่ืองร้องเรียน 
 C1 แจง้วา่ เม่ือมีปัญหาร้องเรียนจะโทรแจง้คนรู้จกัท่ีอยูใ่นทีมปฏิบติังาน เพราะตอ้งการ
ใหเ้ร่งด่วนในการเขา้มาแกไ้ขปัญหา ในส่วนท่ีโทรเขา้เบอร์ส่วนกลางของนิคม ฯ ไม่ไดโ้ทร 
เขา้มานกั 
 C2 แจง้วา่ เม่ือมีปัญหาจะโทรไปแจง้เจา้หนา้ท่ีรับเร่ืองร้องเรียนของประปานิคม ฯ 
 C3 แจง้วา่ เม่ือมีปัญหาจะโทรแจง้ทางเดียวเบอร์ส่วนกลางของฝ่ายปฏิบติัการเพียง
ช่องทางเดียว  การติดต่อเพื่อร้องเรียนท าไดง่้าย 
 C4 แจง้วา่ เม่ือเกิดปัญหาไดแ้จง้ผา่นหวัหนา้ฝ่ายปฏิบติัการทางโทรศพัทห์รือ 
แอพลิเคชัน่ไลน์ ในการส่งรูปไวเ้ป็นหลกัฐาน 
 C5 แจง้วา่ โดยปกติแลว้ใชว้ธีิการแจง้เขา้เบอร์ส่วนกลางของฝ่ายปฏิบติัการ 
 C6 แจง้วา่ ปกติจะใชว้ิธีการโทรเขา้หาเบอร์ส่วนกลางของฝ่ายปฏิบติัการหรือโทรหา
ผูจ้ดัการโดยตรง 
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 C7 แจง้วา่ การแจง้ปัญหาผา่นแอพลิเคชัน่ ไลน์หรือโทรหาพนกังานท่ีควบคุมระบบ
ผลิตน ้าประปา เพื่อสอบถามปัญหาก่อนเพราะถา้เป็นท่ีระบบส่งจ่ายจะท าใหร้วดเร็วข้ึน 
 C8 แจง้วา่ การแจง้ปัญหาจะโทรแจง้เบอร์ฝ่ายปฏิบติัการส่วนกลางของนิคม ฯ  
เป็นส่วนใหญ่ 
 C9 แจง้วา่ การร้องเรียนผา่นเจา้หนา้ท่ีส่วนกลางท่ีดูแลเร่ืองน้ีเป็นส่วนใหญ่ จะมีโทร
แจง้ส านกังานใหญ่เป็นบางคร้ังท่ีเห็นวา่ปัญหาเกิดข้ึนบ่อย ๆ 
 C10 แจง้วา่ ไดแ้จง้ผูป้ฏิบติัการรับเร่ืองร้องเรียนแลว้ แต่ไม่ไดรั้บการแกไ้ขท่ีทนัท่วงที 
จึงไดแ้จง้เขา้ไปท่ีส่วนกลางของบริหารนิคม ฯ 
 
ตารางท่ี 4-3  ผลการวิเคราะห์กระบวนการรับเร่ืองร้องเรียนของผูใ้ชน้ ้าประปา 
 
การรับเร่ืองร้องเรียน C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 รวม 

1.  แจง้เจา้หนา้ท่ีรับ

เร่ืองร้องเรียนส่วนกลาง 

          8 

2.  แจง้ฝ่ายควบคุม

ระบบน ้าประปา 

          2 

3.  แจง้ฝ่ายบริหาร           3 

4.  แจง้ผา่นแอพลิเคชัน่ 
ไลน์ 

          2 

  
 จากตาราง 4-3  แสดงใหเ้ห็นขอ้มูลกระบวนการรับเร่ืองร้องเรียนจากผูใ้ชน้ ้ าประปา 
ผูใ้ชน้ ้ าประปาไดร้้องเรียนผา่นเบอร์โทรศพัทส่์วนกลาง ซ่ึงเป็นช่องทางหลกัท่ีใชติ้ดต่อกบั 
ฝ่ายปฏิบติัการซ่ึง C2 และC6ไดใ้หเ้หตุผลวา่ เป็นช่องทางท่ีสะดวกและง่ายท่ีจะติดต่อส่วนกลาง 
ปัญหาท่ีแจง้ฝ่ายบริหารหรือผูจ้ดัการและแจง้ฝ่ายควบคุมระบบน ้าประปา ผูร้้องเรียนมี 
ความตอ้งการใหก้ารแกปั้ญหามีความรวดเร็ว โดยการไปในผูมี้อ  านาจท่ีสูงกวา่หรือผูท่ี้มีหนา้ท่ี
รับผดิชอบในระบบผลิตและส่งจ่ายน ้าประปา การแจง้ผา่นแอพลิเคชัน่ไลน ์ซ่ึงฝ่ายบริหารตอ้งการ
ใหเ้ป็นทางเลือกในการส่งเร่ืองร้องเรียนท่ีเห็นวา่มีประสิทธิภาพ และมีความนิยมอยา่งแพร่หลาย 
จึงก าหนดเป็นช่องทางหลกัอีกช่องทางหน่ึงท่ีเพิ่มเขา้มาในเวลาท่ีไม่นาน มีผูร้้องเรียน 
ในสองช่องทางน้ียงัไม่มากตามความตอ้งการ เพราะมีผูร้้องเรียนท่ีทราบช่องทางการร้องเรียนน้ี
นอ้ยมาก และผูร้้องเรียนจะเป็นคนเดิมเดิม 
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 ประเด็นที่ 2  เกีย่วกบักระบวนการบันทึกเร่ืองร้องเรียน 
 C1 แจง้วา่ เม่ือไดร้้องเรียนจะมีทีมปฏิบติัการเขา้มาใหเ้ขียนใบรับเร่ืองร้องเรียน 
 C2 แจง้วา่ มีเจา้หนา้ท่ีเขา้มาใหเ้ขียนใบรับร้องเรียน 
 C3 แจง้วา่ มีใบรับเร่ืองร้องเรียนให้เขียนรับเร่ืองดว้ยอยูเ่สมอ  
 C4 แจง้วา่ ไม่ไดรั้บการบนัทึก 
 C5 แจง้วา่ มีทีมงานเขา้มาใหเ้ขียนเอกสารรับเร่ือร้องเรียน 
 C6 แจง้วา่ เวลาเขา้มารับทราบเร่ืองร้องเรียนจะใหเ้ล่าปัญหาท่ีเกิดข้ึนของโรงงานและ
ใหเ้ขียนใบรับเร่ืองร้องเรียนอยูเ่สมอ 
 C7 แจง้วา่ ไม่ไดรั้บการบนัทึก 
 C8 แจง้วา่ มีเขียนรับเร่ืองร้องเรียนบา้งในบางคร้ัง 
 C9 แจง้วา่ การร้องเรียนจะมีเจา้หนา้ท่ีเขา้มาให้เขียนใบรับเร่ืองร้องเรียนอยูบ่า้ง 
 C10 แจง้วา่ ไม่ไดรั้บการบนัทึก 
 
ตารางท่ี 4-4  ผลการวิเคราะห์กระบวนการบนัทึกเร่ืองร้องเรียน 
 

การบันทึกเร่ืองร้องเรียน C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 รวม 

1. มีลงรายช่ือรับเร่ืองร้องเรียน           5 

2. มีลงรายช่ือรับเร่ืองร้องเรียน

บางคร้ัง 

          2 

3. ไม่มีการบนัทึกเร่ือง

ร้องเรียน 

          3 

 
 จากตาราง 4-4  แสดงใหเ้ห็นขอ้มูลกระบวนการการบนัทึกเร่ืองร้องเรียน ซ่ึงเป็น
กระบวนการท่ีส าคญักระบวนการหน่ึงในการเกบ็ขอ้มูลเบ้ืองตน้ของผูร้้องเรียนในช่ือของบุคคล 
ท่ีตอ้งไปติดต่อในกระบวนการอ่ืน ๆ ต่อไป ปัญหาผูใ้ชน้ ้ าประปาไม่ไดรั้บบนัทึกเร่ืองร้องเรียน  
ท่ีผูร้้องเรียนไดก้ล่าวถึง 
 ประเด็นที่ 3  เกีย่วกบักระบวนการการเข้าพบผู้ร้องเรียนตามก าหนด 
 C1 แจง้วา่ ระยะเวลาการเขา้มาติดต่อไม่เกินหน่ึงชัว่โมงยงัยอมรับได ้
 C2 แจง้วา่ การเขา้มาใชเ้วลาไม่นานนกัหลงัจากแจง้ปัญหาเขา้ไป 
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 C3 แจง้วา่ การติดต่อเพื่อร้องเรียนท าไดง่้ายและเขา้มาประสานงานไดร้วดเร็วดี 
ส่วนมากไม่เกิน 30 นาที 
 C4 แจง้วา่ การตรวจจบัเร่ืองคุณภาพน ้าเสียของโรงงานท่ีปล่อยน ้าเสียใชเ้วลาท่ีนาน
เกินไป  
 C5 แจง้วา่ ทีมงานเขา้มาใหเ้ขียนเอกสารรับเร่ือร้องเรียน ตรวจสอบและแกไ้ขปัญหาให้
ไดร้วดเร็วดี 
 C6 แจง้วา่ เวลาเขา้มารับทราบเร่ืองร้องเรียนไม่ชา้จนเกินไปนกั 
 C7 แจง้วา่ เม่ือแจง้เร่ืองไปจะมีทีมปฏิบติัการเขา้มาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
 C8 แจง้วา่ การตอบสนองท่ีดีและมีการส่งทีมปฏิบติัการเขา้มาตรวจสอบกบัทางโรงงาน
ดว้ยทุกคร้ัง ในเวลาไม่นาน 
 C9 แจง้วา่ ไม่เป็นไปตามเวลา  
 C10 แจง้วา่ รู้สึกนาน 
 
ตารางท่ี 4-5  ผลการวิเคราะห์กระบวนการการเขา้พบผูร้้องเรียนตามก าหนด 
 

การเข้าพบผู้ร้องเรียน C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 รวม 

1.  เขา้พบผูร้้องเรียน

ทนัเวลา 

          8 

2.  เขา้พบผูร้้องเรียนไม่

ทนัเวลา 

          2 

  
 จากตาราง 4-5  แสดงใหเ้ห็นขอ้มูลกระบวนการเขา้พบผูร้้องเรียน ผูใ้ชน้ ้ าประปา
ร้องเรียนไดแ้สดงความคิดเห็นในการเขา้พบผูร้้องเรียนในระยะเวลาท่ีไม่นานจนเกินไป ยงัมี 
การเขา้พบผูร้้องเรียนทุกคร้ังท่ีมีการร้องเรียน  
 ประเด็นที่ 4  เกีย่วกบักระบวนการตรวจสอบปัญหา 
 C1 แจง้วา่ แต่การใหเ้หตุผลหรือการอธิบายสาเหตุการเกิดยงัไม่ชดัเจนเพียงพอ 
 C2 แจง้วา่ ตอนเขา้มาตรวจสอบปัญหา การอธิบายสาเหตุพอประมาณพอเขา้ใจได ้
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 C3 แจง้วา่ ตรวจสอบและแกปั้ญหา บางคร้ังทีมปฏิบติัการมีต าตอบท่ีไม่ชดัเจน 
เหมือนกบัวา่รู้ปัญหาแต่ไม่ยอมบอกใหห้มดหรืออาจไม่รู้ บอกเพียงจะตรวจสอบใหอี้กคร้ังหน่ึง 
ซ่ึงตอ้งใชก้ารทวงถามกลบัไปอีกหลายคร้ัง จึงไดค้  าตอบท่ีเป็นสาเหตุท่ีแทจ้ริง  
 C4 แจง้วา่ ควรมีการบนัทึกกลุ่มโรงงานท่ีเคยกระท าผดิในลกัษณะต่าง ๆ ไวเ้ป็น
ฐานขอ้มูลและมีการตรวจสอบเป็นระยะ ๆ เพื่อเป็นการปรามไม่ใหเ้กิดปัญหาในลกัษณะเดิมซ ้า 
 C5 แจง้วา่ ใหเ้หตุผลและอธิบายปัญหาได ้
 C6 แจง้วา่ เวลาเขา้มารับทราบเร่ืองร้องเรียนจะให้อธิบายปัญหาท่ีเกิดข้ึนของโรงงาน
เพื่อหาสาเหตุของปัญหา หรือขอปรึกษาทีมงานซ่อมบ ารุง 
 C7 แจง้วา่ แจง้เร่ืองไปจะมีทีมปฏิบติัการเขา้มาไดอ้ยา่งรวดเร็ว แต่เป็นการสอบถาม
ปัญหาทัว่ไปก่อน โดยมากจะไม่สามารถแกปั้ญหาไดท้นัทีในเร่ืองคุณภาพน ้าจะเกบ็น ้าไป
ตรวจสอบคุณภาพ 
 C8 แจง้วา่ การตรวจสอบและหาสาเหตุของปัญหา การอธิบายใหเ้ขา้ใจถึงท่ีมาท่ีไปของ
ปัญหาได ้
 C9 แจง้วา่ มีเจา้หนา้ท่ีเขา้มาตรวจสอบ แจง้ปัญหาไดไ้ม่ชดัเจนนกั 
 C10 แจง้วา่ ทีมปฏิบติัการเขา้มาตรวจสอบแต่ไม่ไดแ้กไ้ขใด ๆ ตอ้งใหโ้ทรทวงถามอีก
หลายคร้ัง 
 
ตารางท่ี 4-6  ผลการวิเคราะห์กระบวนการตรวจสอบปัญหา 
 

การตรวจสอบปัญหา C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 รวม 

1.  อธิบายปัญหาไม่ไดช้ดัเจน

เพียงพอ 

          4 

2.  ตรวจสอบไม่ไดแ้จง้ผู ้

ร้องเรียน 

          1 

 
 จากตาราง 4-6  แสดงใหเ้ห็นขอ้มูลกระบวนการตรวจสอบปัญหา ผูร้้องเรียนไดแ้จง้ถึง
การใหข้อ้มูลในการตรวจสอบปัญหาของฝ่ายปฏิบติัการวา่มี การอธิบายปัญหา และไดต้รวจสอบ
แต่ไม่ไดแ้จง้ผูร้้องเรียน 
  



 42 

 ประเด็นที่ 5  เกีย่วกบัการแก้ไขเร่ืองร้องเรียน 
 C1 แจง้วา่ แต่บางคร้ังไดแ้กไ้ขเบ้ืองตน้ดว้ยการมาระบายน ้าในเสน้ท่อก่อนเขา้มา
ตรวจสอบในโรงงานท่ีเป็นปัญหาเร่ืองคุณภาพน ้าประปาท่ีขุ่นเหลือง 
 C2 แจง้วา่ การเขา้มาแกไ้ขปัญหาจะมีระยะเวลาไม่ชา้เกินไปนกั แต่เม่ือแกไ้ขเสร็จ
เรียบร้อยแลว้ การคืนสภาพพื้นท่ีใหเ้ป็นแบบเดิม ล่าชา้มากบางใชเ้วลาหลายสปัดาห์ 
 C3 แจง้วา่ การซ่อมฉุกเฉิน มีการใชเ้วลาในการแกไ้ขปัญหาบางคร้ังมีชา้บา้ง แต่ยงั
ยอมรับได ้จากความพยายามแกไ้ขปัญหาอยา่งเตม็ท่ีของทีมปฏิบติัการ 
 C4 แจง้วา่ การแกไ้ขใชเ้วลานาน ควรตรวจสอบและควบคุมใหไ้ดม้าตรฐานท่ีก าหนด 
ควรมีขอ้มูลปัญหาของกลุ่มลูกคา้ 
 C5 แจง้วา่ ส่วนมากการแกไ้ขปัญหาเป็นแบบการแกไ้ขแบบชัว่คราว คือการท าความ
สะอาดเสน้ท่อและมาตรวดัน ้าให ้แต่การแกไ้ขถาวรท่ีตอ้งติดอุปกรณ์กรองน ้าก่อนผา่นมาตรน ้า ยงั
ตอ้งรอขั้นตอนเสนอราคาอยูซ่ึ่งเป็นเวลานาน 
 C6 แจง้วา่ การแกไ้ขตอ้งใหท้างโรงงานโทรทวงถามการแกไ้ขปัญหาอีกหลงัจากการ
ร้องเรียนไปแลว้หลายรอบจึงเขา้มาแกไ้ขเป็นปกติ เพราะโรงงานตอ้งการทราบเช่นกนัวา่แกไ้ขได้
หรือไม่อยา่งไร ตอ้งการแจง้กลบัดว้ย ทางโรงงานจ าเป็นตอ้งเตรียมตวัไวแ้ละประเมินการใชน้ ้ าให้
เพียงพอในระยะเวลาท่ีทีมปฏิบติัการก าลงัแกไ้ข การแจง้ในเวลาคืนไปกไ็ม่ไดรั้บการแกใ้นทนัท่ี 
และจะมาแกไ้ขในช่วงเวลากลางวนักมี็บา้ง 
 C7 แจง้วา่ โดยมากจะไม่สามารถแกปั้ญหาไดท้นัทีในเร่ืองคุณภาพน ้าจะเกบ็น ้าไป
ตรวจสอบคุณภาพ แลว้จะค่อยปรับคุณภาพน ้าท่ีระบบผลิตให ้
 C8 แจง้วา่ ในการแกไ้ขปัญหาเร่ืองแรงดนัจะใชร้ะยะเวลาหน่ึงกส็ามารถแกไ้ขใหเ้ป็น
ปกติได ้ส่วนปัญหาการระบายน ้าเสียของโรงงาน ยงัเห็นวา่ไม่ใชก้ารแกไ้ขปัญหาถาวรเท่าใด 
คาดวา่ตอ้งท าการปรับปรุงท่อในระบบน ้าเสียท่ีเห็นวา่ไหลไม่ทนั 
 C9 แจง้วา่ เจา้หนา้ท่ีเขา้มาตรวจสอบแต่การแกไ้ขท าไดไ้ม่ไดร้วดเร็วนกัและมีการลน้
อยูบ่่อย ๆ หลงัจากการแกไ้ข ควรตรวจเช็คระบบน้ีใหดี้กวา่ท่ีเป็นอยู ่
 C10 แจง้วา่ ไดแ้จง้ผูป้ฏิบติัการรับเร่ืองร้องเรียนแลว้ แต่ไม่ไดรั้บการแกไ้ขท่ีทนัท่วงที 
จึงไดแ้จง้เขา้ไปท่ีส่วนกลางของบริหารนิคมฯ เพื่อใหรี้บเขา้มาแกไ้ขด่วน 
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ตารางท่ี 4-7  ผลการวิเคราะห์กระบวนการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน 
 
การแก้ไขเร่ืองร้องเรียน C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 รวม 

1. การแกไ้ขเฉพาะหนา้           3 

2. การแกไ้ขล่าชา้           6 

 
 จากตาราง 4-7  แสดงใหเ้ห็นขอ้มูลกระบวนการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน ไดพ้บปัญหา  
การแกไ้ขล่าชา้ เป็นอนัดบัแรก ท่ีผูร้้องเรียนเห็นวา่การแกไ้ขมีระยะเวลาท่ีนานเกินความจ าเป็นใน
การแกไ้ข ไม่แน่วา่ใจวา่จะสามารถแกไ้ขไดห้รือไม่ การแกไ้ขเฉพาะหนา้ ผูร้้องเรียนไดแ้สดง
ความคิดเห็นวา่เป็นการแกปั้ญหาไม่ตรงตามจุดประสงคส์กัเท่าใด ปัญหาท่ีเกิดอาจจะเกิดข้ึนมาอีก
คร้ังได ้ถา้ไม่มีการแกท่ี้ถาวร 
 ประเด็นที่ 6  เกีย่วกบักระบวนการแจ้งกลบัผู้ร้องเรียน 
 C1 แจง้วา่ ขอเป็นเอกสารช้ีแจงสาเหตุและวิธีการแกไ้ข ส่งผา่น อีเมล ์จะดีมากเพื่อเป็น
หลกัฐานท่ีจะน าไปแจง้ผูจ้ดัการโรงงานได ้
 C2 แจง้วา่ ไดรั้บแจง้กลบัเม่ือการแกไ้ขเสร็จแลว้ 
 C3 แจง้วา่ ถา้ได ้รายงานสรุปแจง้กลบัจะดีมาก ทางโรงงานจะน าไปเกบ็เป็นฐานขอ้มูล 
สาเหตุและการแกปั้ญหา และเป็นหลกัฐานแจง้ใหห้วัหนา้แผนกทราบดว้ย 
 C4 แจง้วา่ ช้ีแจงสาเหตุกบัการแกไ้ขปัญหาผา่น อีเมล ์เพื่อน ารายงานฉบบัน้ีไปแจง้ให้
ทางผูจ้ดัการบริษทัไดเ้ลย 
 C5 แจง้วา่ ไม่ไดรั้บการแจง้กลบั 
 C6 แจง้วา่ บางคร้ังเม่ือแกไ้ขปัญหาเสร็จเรียบร้อยแลว้ ไม่ไดแ้จง้ใหท้างโรงงาน
รับทราบ แต่ควรเนน้ย  าการติดต่อส่ือสารและการใหข้อ้มูลกบัโรงงาน ควรบอกเวลาการแกไ้ข
ปัญหาท่ีชดัเจนมากกวา่น้ี เพราะโรงงานจะเตรียมตวัไดท้นั ไดไ้ม่ไดย้งัไงใหบ้อก 
 C7 แจง้วา่ ไดแ้จง้การแกไ้ขเม่ือแลว้เสร็จ 
 C8 แจง้วา่ การรายงานผลหลงัการแกไ้ขเป็นเอกสารท่ีเป็นทางการกย็ิง่ดี 
 C9 แจง้วา่ ไม่ไดรั้บการแจง้กลบั 
 C10 แจง้วา่ เร่ืองร้องเรียนควรจะตอ้งแจง้กบัลูกคา้วา่จะแกไ้ขใหเ้สร็จตอนไหน หรือแก้
เสร็จไม่เสร็จอยา่งไรควรจะตอ้งแจง้โรงงานใหรั้บทราบดว้ย 
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ตารางท่ี 4-8  ผลการวิเคราะห์กระบวนการแจง้กลบัผูร้้องเรียน 
 

การแจ้งกลบัผู้

ร้องเรียน 

C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 รวม 

1. ไดรั้บการแจง้กลบั           7 

2.ไม่ไดรั้บการแจง้กลบั           3 

3. การแจง้สถานะ การ

แกไ้ข 

          2 

 
 จากตาราง 4-8  แสดงใหเ้ห็นขอ้มูลกระบวนการแจง้กลบัผูร้้องเรียน ปัญหาท่ีพบใน
กระบวนการน้ีท่ีผูร้้องเรียน การไม่ไดรั้บการแจง้กลบัและการแจง้ความคืบหนา้การแกไ้ขมายงัผู ้
ร้องเรียนซ่ึงผูร้้องเรียนไม่อาจทราบไดว้า่การแกปั้ญหาเสร็จแลว้ ซ่ึงฝ่ายปฏิบติัการเองตอ้งช้ีแจง
ระยะเวลาในการแกไ้ขใหช้ดัเจนเม่ือด าเนินการแกไ้ข 
 ประเด็นที่ 7  เกีย่วกบัหาแนวทางการป้องกนัการเกดิซ ้า 
 C1 แจง้วา่ ปัญหาของระบบน ้าเสียท่ีระบายไม่ออก เม่ือทางนิคมฯ แกไ้ขไปแลว้กไ็ม่เคย
เกิดข้ึนอีก 
 C2 แจง้วา่ เร่ืองแรงดนัน ้าประปามีปัญหาเกิดข้ึนนาน ๆ จึงจะเกิดข้ึนคร้ังหน่ึง 
 C3 แจง้วา่ มีปัญหาเกิดข้ึนบ่อยคร้ัง  
 C4 แจง้วา่ ควรมีการบนัทึกกลุ่มโรงงานท่ีเคยกระท าผดิในลกัษณะต่าง ๆ ไวเ้ป็น
ฐานขอ้มูลและมีการตรวจสอบเป็นระยะ ๆ เพื่อเป็นการปรามไม่ใหเ้กิดปัญหาในลกัษณะเดิมซ ้า  
 C5 แจง้วา่ ความเป็นจริงทางนิคม ฯ ควรจดัการกบัคุณภาพน ้าใหดี้กวา่น้ี ไม่ควรมี
ปัญหาน้ีเกิดข้ึนในน ้าประปาและพบบ่อยมาก ควรหาสาเหตุของปัญหาใหไ้ด ้
 C6 แจง้วา่ แรงดนัน ้าประปาเกิดข้ึนอยูบ่่อยคร้ัง  
 C7 แจง้วา่ ส่วนเร่ืองแรงดนัน ้าประปาท่ีพบบ่อยมากควรควบคุมใหค้งท่ีกวา่น้ี ควรมี
มาตรการแกไ้ขเร่ืองน้ีมากท่ีสุด 
 C8 แจง้วา่ ส่วนปัญหาการระบายน ้าเสียของโรงงาน ยงัเห็นวา่ไม่ใชก้ารแกไ้ขปัญหา 
ท่ีถาวรเท่าใด คาดวา่ตอ้งท าการปรับปรุงท่อในระบบน ้าเสียท่ีเห็นวา่ไหลไม่ทนั แต่อยากให้
พิจารณาเป็นพเิศษกบัเร่ืองน้ี 
 C9 แจง้วา่ มีน ้าเสียลน้อยูบ่่อย ๆ หลงัจากการแกไ้ข ควรตรวจเช็คระบบน้ีใหดี้กวา่ 
ท่ีเป็นอยู ่



 45 

ตารางท่ี 4-9  ผลการวิเคราะห์กระบวนการหาแนวทางการป้องกนัการเกิดซ ้า 
 
การหาแนวทางการ

ป้องกนัการเกดิซ ้า 

C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 รวม 

1. มีการเกิดซ ้ า            3 

2. พบปัญหานานๆ คร้ัง           6 

  
 จากตาราง 4-9  แสดงใหเ้ห็นขอ้มูลกระบวนการป้องกนัการเกิดซ ้า ปัญหาพบ สรุปไดว้า่
ปัญหานั้นยงัไม่ไดรั้บการแกไ้ขถาวรนาน ๆ คร้ังมีการเกิดปัญหา การเกิดซ ้าท่ีเกิดข้ึนบ่อยในปัญหา
เร่ืองแรงดนัน ้าน ้ าประปา ตอ้งการแกไ้ขท่ีถาวรมากกวา่น้ี 
 ประเด็นที่ 8  เกีย่วกบักระบวนการสรุปและรายงานผล 
 C1 แจง้วา่ ขอเป็นเอกสารช้ีแจงสาเหตุและวิธีการแกไ้ข ส่งผา่น อีเมล ์จะดีมากเพื่อเป็น
หลกัฐานท่ีจะน าไปแจง้ผูจ้ดัการโรงงานได ้
 C3 แจง้วา่ ถา้ได ้รายงานสรุป แจง้กลบัจะดีมาก ทางโรงงานจะน าไปเกบ็เป็นฐานขอ้มูล 
สาเหตุและการแกปั้ญหา และเป็นหลกัฐานแจง้ใหห้วัหนา้แผนกทราบดว้ย 
 C4 แจง้วา่ ควรมีการบนัทึกกลุ่มโรงงานท่ีเคยกระท าผดิในลกัษณะต่าง ๆ ไวเ้ป็น
ฐานขอ้มูลและมีการตรวจสอบเป็นระยะ ๆ และค าช้ีแจงสาเหตุกบัการแกไ้ขปัญหาผา่น อีเมล ์เพื่อ
น ารายงานฉบบัน้ีไปแจง้ใหท้างผูจ้ดัการบริษทัไดเ้ลย 
 C8 แจง้วา่ การรายงานผลหลงัการแกไ้ขเป็นเอกสารท่ีเป็นทางการกย็ิง่ดี จะไดเ้ห็นวา่
ทางนิคม ฯ มีแนวทางท่ีจะแกไ้ขปัญหาดา้นต่าง ๆ ใหดี้ข้ึน 
 
ตารางท่ี 4-10  ผลการวิเคราะห์กระบวนการสรุปและรายงานผล 
 

การสรุปและรายงานผล C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 รวม 

1. ช้ีแจงสาเหตุและวิธีการแกไ้ข

เป็นรายงาน ส่งผา่นอีเมล ์ 

          4 
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 จากตาราง 4-10  แสดงวา่ผูร้้องเรียนตอ้งการทราบสรุปผลการแกไ้ขในแต่ละเร่ือง
ร้องเรียนเป็นแบบรายงานแจง้ใหรั้บทราบดว้ย เพื่อเป็นหลกัฐานแสดงใหก้บัผูบ้ริหารระดบัสูง 
ไดท้ราบถึงการปฏิบติัการของเจา้หนา้ท่ีของนิคมฯ 
 

การวเิคราะห์หาสาเหตุของปัญหา 
 การวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาไดค้วามร่วมกบัฝ่ายปฏิบติัการในการระดมความคิด
ในแง่มุมต่าง ๆ ท่ีเป็นสาเหตุของปัญหาเกิดข้ึนในแนวทางการจดัการเร่ืองร้องเรียน ซ่ึงไดน้ าขอ้มูล
ปัญหาท่ีไดส้นทนากลุ่มกบัผูร้้องเรียนมาใชใ้นการวิเคราะห์ โดยอาศยัแผนภูมิกา้งปลา (Fishbone 
diagram) ช่วยในการวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหา ไดผ้ลดงัน้ี 
 

 
  
ภาพท่ี 4-1  แผนผงักา้งปลาแสดงสาเหตุของปัญหาในแนวทางการจดัการเร่ืองร้องเรียน 
 
 จากภาพท่ี 4-1  แสดงใหเ้ห็นวา่สาเหตุของปัญหาในแนวทางจดัการเร่ืองร้องเรียน  
มีปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดเร่ืองร้องเรียน ดงัน้ี ผูร้้องเรียน เจา้หนา้ท่ีรับเร่ืองร้องเรียน การส่ือสาร ขอ้มูล 
การแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน ท่ีมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 1.  ผูร้้องเรียน จากการวิเคราะห์หาสาเหตุพบวา่เร่ืองร้องเรียนส่วนหน่ึงเกิดจาก 
ตวัผูร้้องเรียนเองท่ีไม่ทราบขอ้ก าหนด วิธีปฏิบติั มาตรฐาน ของฝ่ายปฏิบติัการ ซ่ึงวิธีการนั้น
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เป็นไปตามขอ้ก าหนดวา่ดว้ยการปฏิบติังานระบบสาธารณูปโภค ของ การนิคมอุตสาหกรรมแห่ง
ประเทศไทย และมาตรฐานคุณภาพน ้าประปาส่วนภูมิภาค ในเร่ืองของคุณภาพน ้า 
 2.  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการ จากการวิเคราะห์พบวา่ผูป้ฏิบติัการยงัมีความไม่เขา้ใจ
กระบวนการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนเท่าท่ีควร และยงัไม่มีความตระหนกัในการป้องกนัเหตุล่วงหนา้ 
อีกทั้งพบวา่ ผูท่ี้สามารถตอบค าถาม หาสาเหตุ ไดดี้ สามารถเรียงล าดบัเหตุการณ์จนถึงสาเหตุ
ไดม้าจากผูท่ี้มีอายงุานเกิน 1 ปี แสดงใหเ้ห็นถึงประสบการณ์ท่ีผา่นมาน าไปใชใ้นการแกปั้ญหา 
 3. การส่ือสาร จากการวิเคราะห์พบวา่ดา้นการส่ือสารพบปัญหาในทุกช่วงของ
กระบวนการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนซ่ึงสามารถ แบ่งไดด้งัน้ี 
  3.1  ผูร้้องเรียนไม่ทราบช่องทางการติดต่อ ท่ีเขา้ถึงผูป้ฏิบติังานโดยตรง ซ่ึงเกิดข้ึน
ในกลุ่มลูกคา้ใหม่หรือผูร้้องเรียนหลายท่านตอ้งการความรวดเร็วในการแกไ้ขปัญหา จึงเป็น 
ทางลดัท่ีดีท่ีสุดท่ีจะท าใหปั้ญหาหมดลง แต่ในบางคร้ังการการไม่แจง้ผูร้้องเรียนโดยตรงอาจท าให้
ปัญหานั้นตกคา้งท่ีบุคคลอ่ืนหรือไปถึงชา้ และเกิดการแจง้ซ ้ าซอ้น เกิดการสบัสนในการ
ตรวจสอบ ท าใหมี้ปริมาณการแจง้เร่ืองร้องเรียนเพิ่มหรือมีภาระงานของทีมปฏิบติังานเพิ่ม  
  3.2  การไม่แจง้ความคืบหนา้ในการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน ปัญหาน้ีพบวา่ผูร้้องเรียน 
มีความตอ้งการรับทราบรายละเอียดในการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนเป็นระยะ เพื่อใหรู้้วา่โรงงานตนเอง
ตอ้งเตรียมความพร้อมอยา่งไร และมีระยะเวลานานเท่าไรจึงจะแลว้เสร็จ ซ่ึงสาเหตุท่ีพบ เม่ือมี
เร่ืองร้องเรียนการแกไ้ขจะด าเนินตามขั้นตอนไปจนถึงการด าเนินการแกไ้ขในระหวา่งน้ี 
จะมีระยะเวลาท่ีไม่สามารถคาดการณ์ได ้การแจง้กลบัของฝ่ายปฏิบติัการจึงมีความไม่แน่นอน 
ในกระบวนการแกไ้ข ไดใ้ชว้ธีิการแจง้เม่ืองานแกไ้ขเสร็จแลว้ 
  3.3  การไม่ส่งรายงานสรุปผล กระบวนการน้ีเป็นความตอ้งการของผูร้้องเรียน
ทั้งหมด เหตุมาจากการท่ีผูร้้องเรียนตอ้งท ารายงานส่งไปในฝ่ายบริหารโรงงาน ผูจ้ดัการโรงงาน 
ผูจ้ดัการแผนก เพื่อระบุปัญหาและสาเหตุ การแกไ้ขและส่ิงต่างท่ีเป็นผลกระทบกบัโรงงาน 
หลงัจากเหตุการณ์เป็นปกติ โดยส่วนมากตอ้งโทรกลบัมาสอบถามกบัผูรั้บเร่ืองร้องเรียนอยูเ่ป็น
ประจ า เม่ือทราบวา่ ฝ่ายปฏิบติัการมีรายงานแจง้ผูบ้ริหารเช่นเดียวกนั จึงมีการร้องขอให ้
ส่งผา่นอีเมล ์ 
 4.  ระบบการบนัทึกขอ้มูล จากการวิเคราะห์พบวา่การสอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้และ 
การเกบ็รวบรวมขอ้มูล เป็นสาเหตุหน่ึงท่ีส่งผลต่อการตอบค าถาม หาสาเหตุ ท่ีผูร้้องเรียน 
ไดก้ล่าววา่ ฝ่ายปฏิบติังานใหข้อ้มูลไม่ครบถว้นชดัเจน เหมือนมีการปิดบงัขอ้มูล ซ่ึงความไม่
ครบถว้นชดัเจน มาจากเกบ็ขอ้มูลท่ีไม่ครบถว้น ถูกตอ้ง เม่ือฝ่ายปฏิบติัการเขา้ตรวจสอบปัญหา 
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ผูร้้องเรียน ไม่สามารถหาค าตอบไดท้นัท่ีตอ้งมีการสอบถามสาเหตุไปในฝ่ายอ่ืนเพิ่ม หรือมีค าตอบ
ท่ีคลุมเครือ เป็นความไม่สบายใจในตวัผูร้้องเรียนเอง 
 5.  การแกไ้ขขอ้ร้องเรียน สาเหตุท่ีท าใหมี้การร้องเรียนเพิม่ข้ึน คือ 
  5.1  การแกไ้ขท่ีล่าชา้ เม่ือการวิเคราะห์หาสาเหตุพบวา่ความล่าชา้ท่ีเกิดข้ึนนั้น  
เกิดจากการขาดอุปกรณ์ เคร่ืองมือไวใ้ชใ้นการแกไ้ขท่ีฝ่ายปฏิบติัการสามารถท าไดเ้อง การแกไ้ข
งานเลก็ในระยะเวลาสั้น ๆ ไม่สามารถท าไดท้นัที 
  5.2  การจดัซ้ือท่ีล่าชา้ เป็นในกรณีวางแผนการซ่อมล่วงหนา้ มีระยะเวลา 
ในกระบวนการเป็นเวลาหลายวนั ซ่ึงจะจดัท าด าเนินการเม่ือมีใบสัง่งานแลว้ กรณีน้ีจะไม่กระทบ
ลูกคา้มากเท่าใด แต่ในกรณีฉุกเฉินท่ีตอ้งท าการซ่อมทนัที เช่น ท่อร่ัว ฟิวส์ขาด ตอ้งเร่งรัด
ผูรั้บเหมาเขา้มาด าเนินการ  
  5.2  มีการการเกิดซ ้า ในบางคร้ังปัญหาไม่สามารถแกไ้ขเสร็จไดใ้นคร้ังแรกท่ี ตอ้งมี
การแกไ้ขสาเหตุของปัญหาท่ีแทจ้ริง เพื่อไม่ใหปั้ญหาเหล่านั้นเกิดข้ึนอีก ซ่ึงตอ้งใชผู้มี้ความรู้ 
ในแต่ละดา้นหาวิธีการท่ีจะใชแ้กปั้ญหา ซ่ึงตอ้งรวมถึงการเห็นชอบของฝ่ายบริหารท่ีอนุมติังบ
แกไ้ข 
 ภายหลงัจากการวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาในขั้นตอนการปฏิบติัการแกไ้ขเร่ือง
ร้องเรียน ผูว้ิจยัและฝ่ายปฏิบติัการไดป้รึกษาหามาตรการแกไ้ขขั้นตอนการปฏิบติังานเพื่อใหล้ด
ปัญหาร้องเรียน จากผลวิเคราะห์หามาตรการแกไ้ขจาก 5 สาเหตุ แยกเป็นประเดน็ส าคญั ๆ ไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-11  แนวทางการแกไ้ขการจดัการเร่ืองร้องเรียน 
 
ประเด็นปัญหา ปัจจัย สาเหตุ แนวทางการแก้ไขการจัดการ

เร่ืองร้องเรียน 
การลดการ
ร้องเรียนใน
ขั้นตอนการ
ปฏิบติัการ 

ดา้นผูร้้องเรียน ไม่ทราบมาตรฐานการ
ปฏิบติัของนิคม 

เพิ่มการรับรู้ใหก้ลุ่มลูกคา้ 

 ดา้นเจา้หนา้ท่ี
ปฏิบติัการรับเร่ือง
ร้องเรียน 

-ขาดความเขา้ใจ
กระบวนการแกไ้ข 
-ไม่ทราบสาเหตุท่ี
แทจ้ริงของปัญหา 

เพิ่มความรู้เก่ียวกบัขอ้มูลลูกคา้ 
ปัญหา วิธีการแกไ้ขเบ้ืองตน้ 
หาเหตุท่ีมีผลกระทบจากฝ่าย
อ่ืน ๆ 
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ตารางท่ี 4-11  (ต่อ) 
 
ประเดน็ปัญหา ปัจจัย สาเหตุ แนวทางการแก้ไขการจัดการเร่ือง

ร้องเรียน 
 ดา้นการส่ือสาร -ไม่ทราบช่องทางการ 

ร้องเรียน 
-ไม่แจง้ความคืบหนา้
การแกไ้ข 
-ไม่ส่งรายงานสรุปผล 

-เพิ่มการรับรู้ช่องทาง 
ท่ีตอ้งการใหร้้องเรียน 
-ใหห้วัหนา้ฝ่ายปฏิบติัการสรุปการ
ด าเนินการแกไ้ข ระยะเวลา และ
แจง้ผูร้้องเรียนเป็นระยะตาม
ก าหนด 
-เพิ่มช่องทางการเป็นอีเมล ์และ
ผา่นแอพลิเคชัน่ไลน ์ใหรั้บรู้กนั
ทัว่ไป  

 ดา้นระบบการ
บนัทึกขอ้มูล 

-การสอบถามขอ้มูล
เบ้ืองตน้ 
-การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

-การบนัทึกขอ้มูลขั้นตน้ตอ้ง
ชดัเจน ครบถว้น ทั้งปัญหาและ
การแกไ้ข 
-เกบ็ขอ้มูลในคอมพิวเตอร์ท่ีทุก
คนสามารถปิดเขา้ไปคน้หาได ้

 ดา้นการแกไ้ขเร่ือง
ร้องเรียน 

-ขาดอุปกรณ์และ
เคร่ืองมือ 
-การจดัซ้ือท่ีล่าชา้ 
-มีเหตุเกิดซ ้ า 

-จดัท าขอ้มูลอุปกรณ์ท่ีมีปัญหา
เสียหายบ่อยคร้ัง 
-ท าการเกบ็ส ารองอุปกรณ์ไว้
ส าหรับกรณีฉุกเฉิน 
-มาตรการควบคุมใหผู้รั้บจา้งตอ้ง
ไม่เกินมาตรฐาน ในแต่ละส่วน
ของระบบบริหารจดัการน ้าประปา 
-จดัท าแนวทางป้องกนัการเกิดซ ้ า 

 
 จากตาราง 4-11  ไดแ้นวทางการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนในระบบบริหารจดัการน ้า 
ประกอบดว้ย แนวทางการปฏิบติัดา้นผูร้้องเรียน ดา้นเจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี
ปฏิบติัการ ดา้นขอ้มูลและดา้นการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน ซ่ึงไดน้ าไปเสนอเป็นแนวทางการจดัการ
เร่ืองร้องเรียนใหม่ 
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เสนอแนวทางการจัดการเร่ืองร้องเรียนใหม่ 

 จากการศึกษาปัญหา สาเหตุและหาแนวทางการจดัการรับเร่ืองร้องเรียนของผูใ้ชน้ ้ า 
ในระบบบริหารจดัการน ้า ทางผูว้ิจยัจึงไดป้รับปรุงกระบวนการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนใหม่ เพื่อเป็น
แนวทางปฏิบติัใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชน้ ้ าประปาใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน  
 ขั้นตอนการแก้ไขเร่ืองร้องเรียนใหม่ 
 1.  การรับเร่ืองร้องเรียน 
  1.1  ผูร้้องเรียน ร้องเรียนปัญหาต่าง ๆ เก่ียวกบัน ้าดิบ น ้าประปา และน ้าเสีย  
ภายในนิคม ฯ ผา่นช่องทางหลกั โทรศพัท ์แอพลิเคชัน่ไลน์ เอกสาร วาจา 
 2.  ตรวจสอบและประเมินปัญหา 
  2.1  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการ และตวัแทน ตรวจสอบปัญหาและประเมินตามท่ีไดรั้บ 
การร้องเรียน และด าเนินการดงัน้ี 
   2.1.1  กรณีท่ีไม่ใช่ปัญหาเก่ียวกบัระบบน ้าดิบ น ้ าประปา น ้ า Reuse น ้ า Reclaim 
และน ้าเสีย ตามท่ีบริษทั ฯ รับผดิชอบ ใหแ้จง้กลบัผูร้้องเรียนทราบ และแนะน าใหป้ระสานงานกบั
หน่วยงานท่ีรับผดิชอบต่อไป 
   2.1.2  กรณีท่ีเป็นปัญหาท่ีรับผดิชอบของบริษทั ฯ คือปัญหาเก่ียวกบัน ้าประปา 
น ้ าดิบ น ้ า Reuse น ้ า Reclaim และน ้าเสีย ใหเ้ขา้ด าเนินการตรวจสอบและแกไ้ข โดยการแจง้สาเหตุ 
วิธีการแกไ้ขและระยะเวลาการแกไ้ขใหผู้ร้้องเรียนทราบ 
 3. บนัทึกเร่ืองร้องเรียน 
  3.1  บนัทึกอยา่งละเอียด ในแบบฟอร์มแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนใหค้รบถว้น  
ช่ือผูร้้องเรียน เบอร์โทรศพัท ์ปัญหา สาเหตุ วิธีการแกไ้ข และระยะเวลาการแกไ้ขแลว้เสร็จ และ
ใหท้างผูร้้องเรียนหรือตวัแทน ลงลายมือรับทราบ ทุกคร้ัง 
 4.  การแกไ้ขปัญหา  
  4.1  กรณีท่ีสามารถแกไ้ขไดท้นัที  
   4.1.1  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการ หรือตวัแทนตอ้งท าการแกไ้ขปัญหานั้น ๆ ทนัที 
   4.1.2  ด าเนินการแลว้เสร็จ แจง้กลบัผูร้้องเรียน และสรุปรายละเอียดต่าง ๆ  
ของปัญหา เพือ่จบงาน ตามแบบฟอร์มแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน 
  4.2  กรณีท่ีไม่สามารถแกไ้ขใหแ้ลว้เสร็จไดท้นัทีหรือภายใน 8 ชัว่โมง  
   4.2.1  เจา้หนา้ท่ีจะตอ้งท าการวางแผนในการแกไ้ข ตอ้งท าการแจง้ใหผู้ร้้องเรียน
ทราบถึงแผนงานในการแกไ้ข และลงลายมือรับทราบทุกคร้ัง ตามแบบฟอร์มแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน 
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   4.2.2  สรุปสาเหตุของปัญหา การแกไ้ข และแนวทางป้องกนั ตามการร้องเรียน 
และรายงานปัญหาต่อผูบ้งัคบับญัชาตามล าดบัชั้น 
   4.2.3  ผูจ้ดัการฝ่ายปฏิบติัการวางแผนในการแกไ้ข และการจดัซ้ือ 
   4.2.4  ก าหนดเจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการ หรือตวัแทน รับผดิชอบในการด าเนินการ 
ตามแผนงาน 
   4.2.5  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการ หรือตวัแทน ประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
และด าเนินการแกไ้ขตามแผนงานท่ีก าหนด 
   4.2.6  ด าเนินการแกไ้ขปัญหาดงักล่าวแลว้เสร็จ ตอ้งแจง้กลบัผูร้้องเรียนให้
รับทราบเป็นระยะ  
 5.  หาแนวทางป้องกนัการเกิดซ ้า โดยการคน้หาสาเหตุของปัญหา ความเป็นไปได ้
ท่ีจะเกิดซ ้าและแนวทางป้องกนัตามการร้องเรียน แสดงเป็นแผนการป้องกนัระยะยาว  
 6. รายงานสรุปแจง้ผูเ้ก่ียวขอ้ง โดยการสรุปการปฏิบติัการ รายงานผูจ้ดัการฝ่ายปฏิบติั  
ผูร้้องเรียน ผา่นอีเมล ์และเกบ็เป็นฐานขอ้มูล 
 

การวดัผลการปรับปรุงแนวทางการจดัการเร่ืองร้องเรียน 
 เม่ือไดแ้นวทางการแกไ้ขมาปรับปรุงแนวทางการการจดัการเร่ืองร้องเรียนในระบบ
บริหารจดัการน ้า น าไปทดลองในกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการร้องเรียนในช่วงเดือนมกราคมและ
กมุภาพนัธ์ พ.ศ. 2560 ไดผ้ลเปรียบเทียบการปฏิบติังานก่อนการปรับปรุงแนวทางเร่ืองร้องเรียน
และผลการปฏิบติังานหลงัการปรับปรุงแนวทางเร่ืองร้องเรียน ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-12  การเปรียบเทียบผลก่อนและหลงัการปรับปรุงแนวทางเชิงคุณภาพ 
 
กระบวนการ
จัดการเร่ือง
ร้องเรียน 

ผลก่อนการปรับปรุง
แนวทางการจดัการ
เร่ืองร้องเรียน 

แนวทางการแก้ไขการ
จัดการเร่ืองร้องเรียน 

ผลหลงัการปรับปรุง
แนวทางการจดัการ
เร่ืองร้องเรียน 

การรับเร่ือง
ร้องเรียน 

ผูร้้องเรียนไม่ทราบ
มาตรฐานการปฏิบติั
ของนิคม 

เพิ่มการรับรู้ใหก้ลุ่ม
ลูกคา้ เช่น แจกเอกสาร
ขอ้ก าหนด ของ กนอ. 

การรับรู้มาตรฐาน 
การปฏิบติัในกลุ่ม
ลูกคา้ดีข้ึน ไม่
ร้องเรียนเร่ืองเกิด
มาตรฐาน 
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ตารางท่ี 4-12  (ต่อ) 
 
กระบวนการจัดการ
เร่ืองร้องเรียน 

ผลก่อนการปรับปรุง
แนวทางการจดัการ
เร่ืองร้องเรียน 

แนวทางการแก้ไขการ
จัดการเร่ืองร้องเรียน 

ผลหลงัการปรับปรุง
แนวทางการจดัการ
เร่ืองร้องเรียน 

 ผูร้้องเรียนไม่ทราบ
ช่องทางการร้องเรียน
หลกั คือ โทรศพัท ์
และแอพลิเคชัน่ ไลน ์

เพิ่มการประชาสมัพนัธ์ 
เช่น แจกเอกสาร  
ติดป้ายแจง้เหตุในจุด 
ท่ีเหมาะสม 

ลูกคา้รับทราบขอ้มูล 
ช่องทางการร้องเรียน 
มีจ านวนสมาชิก 
ในแอพลิเคชัน่ไลน์
เพิ่มข้ึน 

การบนัทึกเร่ือง
ร้องเรียน 

การบนัทึกขอ้มูลผู ้
ร้องเรียนไม่ครบ  
ท าใหก้ารติดต่อผู ้
ร้องเรียนไม่ถึงผูแ้จง้
ในคร้ังแรก 

ท าเป็นแบบบนัทึก
เบ้ืองตน้ เช่น ช่ือบริษทั 
ช่ือผูแ้จง้ ปัญหา เวลา 

ท าใหก้ารปฏิบติังาน
ของเจา้หนา้ท่ีท าได้
สะดวกข้ึนในขั้นตอน
ต่อ ๆ ไปทั้งการเขา้
พบถูกคน แจง้การ
แกไ้ขหรือส่งรายงาน 

การเขา้พบ 
ผูร้้องเรียนได้
ทนัเวลา 

ในกรณีฉุกเฉิน 
ไม่สามารถเขา้พบเพื่อ
แจง้ปัญหาไดทุ้ก
โรงงาน 

แนะน าใหใ้ชช่้องทาง 
แอพลิเคชัน่ไลน์ ให้
ลูกคา้แจง้การร้องเรียน
และแจง้สาเหตุเป็น
กลุ่มใหญ่ได ้

ลดจ านวนการเขา้พบ 
ผูร้้องเรียนและแจง้
ข่าวสารโดยใชเ้วลา 
ท่ีรวดเร็ว 

การตรวจสอบ
ปัญหา 

การอธิบายไม่ชดัเจน การจดัเกบ็ขอ้มูลของ
ลูกคา้ ปัญหาและ 
การแกไ้ขเป็น
ฐานขอ้มูลเพื่อ
ฝึกอบรมของ 
ฝ่ายปฏิบติัการ
รับทราบ 

การแจง้สาเหตุของ
ปัญหาและการแกไ้ข
ไดร้วดเร็ว 
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ตารางท่ี 4-12  (ต่อ) 
 
กระบวนการจัดการ
เร่ืองร้องเรียน 

ผลก่อนการปรับปรุง
แนวทางการจดัการ
เร่ืองร้องเรียน 

แนวทางการแก้ไขการ
จัดการเร่ืองร้องเรียน 

ผลหลงัการปรับปรุง
แนวทางการจดัการ
เร่ืองร้องเรียน 

การแกไ้ขปัญหา
เร่ืองร้องเรียน 

การแกไ้ขท่ีล่าชา้จาก 
1.  ขาดอุปกรณ์การ
แกไ้ขเบ้ืองตน้ 

จดัใหมี้การส ารอง
อุปกรณ์ท่ีมีโอกาสเสีย
บ่อย และใหเ้จา้หนา้ท่ี
ไดรั้บการฝึกฝนแกไ้ข 
 

ลดการรอคอย 
การจดัซ้ืออุปกรณ์
หรือจดัจา้งผูรั้บเหมา
มาแกไ้ข 

 2.  การจดัซ้ือท่ีล่าชา้ ก าหนดมาตรการ และ
ระยะเวลาใหท้าง
ผูรั้บเหมาปฏิบติั 
อยา่งเคร่งครัด 

สามารถก าหนดเวลา
แกไ้ขเสร็จและลด 
การร้องเรียนซ ้าซอ้น
ได ้

การแจง้กลบัผู ้
ร้องเรียน 

ไม่มีการแจง้ความ
คืบหนา้ในการแกไ้ข
ใหผู้ร้้องเรียนทราบ 

ก าหนดใหห้วัหนา้ฝ่าย
ปฏิบติัการเป็นผูแ้จง้
ข่าวสารใหผู้ร้้องเรียน
ทราบเป็นระยะ 

ลูกคา้เตรียมความ
พร้อมกบัผลกระทบ 
ท่ีเกิดข้ึน  

การหาแนวทาง
ป้องกนัเกิดซ ้า 

การใหค้วามส าคญั
การแกไ้ขระยะยาว 
มีนอ้ย ตอ้งใช้
เวลานานในการรอ
อนุมติัจากฝ่ายบริหาร 

จดัท ารายงานเป็น
โครงการเสนอ ก าหนด
ระดบัความส าคญัของ
เหตุท่ีจะเกิดซ ้า 

ลดปัญหาร้องเรียน 
ในเร่ืองเดิม 

การส่งรายงาน
สรุปผล 

ผูร้้องเรียนตอ้งการ
รายงานสรุปผลเพื่อใช้
แจง้ผูจ้ดัการ 

เพิ่มช่องใหผู้ร้้องเรียน
เติมอีเมลจ์ากใบบนัทึก
เร่ืองร้องเรียน 

แสดงใหเ้ห็นถึง 
ความตั้งใจแกปั้ญหา
ใหลู้กคา้ 

 
 จากตาราง 4-12  จากการเปรียบเทียบผลก่อนและหลงัการปรับปรุงแนวทางจดัการ
เร่ืองร้องเรียนในระบบบริหารจดัการน ้า เพื่อช่วยใหจ้ านวนการร้องเรียนลดลงไดใ้นขั้นตอนการ
ปฏิบติังาน 
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 การวดัผลการวิจยัเชิงปริมาณในคร้ังน้ีใชส้ถิติ การทดสอบสมมติฐานของกลุ่มตวัอยา่ง
สองกลุ่ม ท่ีมีความสมัพนัธ์กนั (Paired sample t-test) วดัผลปริมาณเร่ืองร้องเรียนก่อนและหลงั
การปรับปรุงแนวทางการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนในระบบบริหารจดัการน ้าประปา ของนิคม
อุตสาหกรรม แห่งหน่ึงในจงัหวดัระยอง ซ่ึงวดัผลจากกลุ่มยอ่ยผูใ้ชน้ ้ าจ  านวน 12 โรงงาน  
ท่ีมีการร้องเรียนเก่ียวกบัประเดน็ปัญหาการจดัการเร่ืองร้องเรียนในช่วงเดือนมกราคมและ
กมุภาพนัธ์ท่ีผา่นมาจ านวนหน่ึงกลุ่ม โดยปฏิบติัตามขั้นตอนใหม่ในระยะเวลาหน่ึงเดือน โดยมี
สมมติฐานการวิจยัดงัน้ี 
 สมมติฐานการวิจัย 
 H0: ปริมาณเร่ืองร้องเรียนก่อนและหลงัปรับปรุงแนวทางการจดัการเร่ืองร้องเรียน 
ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ปริมาณเร่ืองร้องเรียนก่อนและหลงัปรับปรุงแนวทางการจดัการเร่ืองร้องเรียน 
ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-13  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปริมาณเร่ืองร้องเรียนก่อนและหลงัการปรับปรุงแนวทาง 
 

การวัดผล Χ  SD 
ก่อนการปรับปรุงแนวทาง 3.67 1.61 
หลงัการปรับปรุงแนวทาง 1.88 0.83 

 
 จากตาราง 4-13  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปริมาณเร่ืองร้องเรียนก่อนการปรับปรุง
แนวทาง พบวา่ค่า Χ  เท่ากบั 3.67 และค่า SD เท่ากบั 1.61และผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปริมาณเร่ือง
ร้องเรียนหลงัการปรับปรุงแนวทาง พบวา่ค่า Χ  เท่ากบั 1.88 และค่า SD เท่ากบั 0.83 
 
ตารางท่ี 4-14  เปรียบเทียบปริมาณเร่ืองร้องเรียนก่อนและหลงัปรับปรุงแนวทางการจดัการเร่ือง 

          ร้องเรียน 
 

ปริมาณเร่ืองร้องเรียน Χ  t df P-value 
ก่อนการปรับปรุงแนวทาง 3.67 2.49 11 .000 
หลงัการปรับปรุงแนวทาง 1.88 4.84   
หมายเหตุ *P-valve<0.05 
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 จากตาราง 4-14  ผลการเปรียบเทียบปริมาณเร่ืองร้องเรียนตามแนวทางการจดัการเร่ือง
ร้องเรียนตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ โดยใชส้ถิติแบบ Paired sample t-test ในการทดสอบ 
ท่ีนยัส าคญั 0.05 พบวา่ ค่า P-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ สามารถปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ ปริมาณเร่ืองร้องเรียนก่อนและหลงัปรับปรุงแนวทางการแกไ้ข
เร่ืองร้องเรียนมีความแตกต่างกนัโดยค่าเฉล่ียของปริมาณขอ้ร้องเรียนหลงัการน าแนวทาง 
การจดัการเร่ืองร้องเรียนตรงตามความตอ้งการของลูกคา้มีค่านอ้ยกวา่ ก่อนการน าแนวทาง 
การจดัการเร่ืองร้องเรียนตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ไปปฏิบติั ซ่ึงค่า Χ  ก่อนการปรับปรุง
แนวทางเท่ากบั 3.67 มีค่า t-test เท่ากบั 2.49 และค่า Χ  หลงัการปรับปรุงแนวทางเท่ากบั 1.88  
มีค่า t-test เท่ากบั 4.84 
  



บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจยัเร่ือง การศึกษาแนวทางการจดัการปัญหาระบบการบริหารจดัการน ้าประปา  
ของนิคมอุตสาหกรรมแห่งหน่ึง ในจงัหวดัระยอง ผูว้ิจยัไดท้  าการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative)  
จากกลุ่มผูใ้ชน้ ้ าประปาและกลุ่มผูป้ฏิบติัการงานรับเร่ืองร้องเรียน เชิงปฏิบติัการ (Action) น า
แนวทางการแกไ้ขไปทดลองปฏิบติัและวดัผลวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative) กบักลุ่มผูใ้ชน้ ้ าจ  านวน
หน่ึง เพื่อใหข้อ้มูลสมบูรณ์ยิง่ข้ึนโดยมีวตัถุประสงคข์องงานวิจยัดงัน้ี 
 1.  เพื่อศึกษาปัญหาและแนวทางการจดัการปัญหาเร่ืองร้องเรียนระบบการบริหารจดัการ
น ้าประปาของนิคมอุตสาหกรรมแห่งหน่ึง ในจงัหวดัระยอง 
 2.  เพื่อน าแนวทางการแกไ้ขมาปรับปรุงแนวทางการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนระบบ 
การบริหารจดัการน ้าประปา 
  

สรุปผลการวจิยั 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลหาปัญหาและสาเหตุในการจดัการปัญหาเร่ืองเรียนแลว้ มาก าหนด
วิธีการแกไ้ข มาปรับปรุงการจดัการเร่ืองร้องเรียนเพื่อท่ีท าใหส้ามารถลดเร่ืองร้องเรียน สามารถ
สรุปรายละเอียดตามขั้นตอนการปฏิบติัการจดัการเร่ืองร้องเรียนไดด้งัน้ี 
 1.  ปัญหาท่ีผูใ้ชน้ ้ าใหค้วามส าคญัเป็นเร่ืองแรงดนัน ้าประปา ซ่ึงแบ่งไดเ้ป็นสองกรณี คือ 
กรณีท่ีหน่ึง ปัญหาท่ีเกิดจากระบบส่งจ่ายน ้าประปา คือ ไฟฟ้าขดัขอ้ง เสน้ท่อน ้าร่ัว ซ่ึงเป็นเหตุ
ฉุกเฉินและตอ้งใชเ้วลาในการแกไ้ขนาน ในกรณีน้ีผูใ้ชน้ ้ าหลายรายไม่มีถงัส ารองน ้าไวใ้ชใ้นกรณี
เกิดเหตุฉุกเฉินท าใหไ้ม่มีน ้าใชใ้นโรงงานเม่ือเกิดเหตุฉุกเฉิน ท าใหมี้การร้องเรียนเป็นจ านวนมาก 
กรณีท่ีสองผูใ้ชน้ ้ าไม่ทราบถึงมาตรฐานแรงดนัท่ีทางการนิคมอุตสาหกรรม ฯ ควบคุม ซ่ึงควบคุม
ไม่ใหต้  ่ากวา่ 1.5 ปอนดต่์อตารางน้ิว ท่ีดา้นหนา้โรงงาน ซ่ึงบางโรงงานมีความตอ้งการท่ีมากกวา่ 
จึงไดร้้องเรียน เร่ืองคุณภาพน ้าประปา โรงงานท่ีร้องเรียนในเร่ืองค่าสีของน ้า หรือค่าน าไฟฟ้าในน ้า
ท่ีสูง โดยส่วนมากเป็นโรงงานขนาดกลางถึงขนาดใหญ่ท่ีมีระบบกรองน ้า เพื่อใชก้บัหมอ้ไอน ้า 
ระบบระบายความร้อนเคร่ืองจกัรหรือในระบบปรับปรุงน ้าใหมี้ความสะอาดสูง ซ่ึงค่าความน า
ไฟฟ้าท่ีมีค่าสูงจะท าใหร้ะบบกรองเกิดการอุดตนัไดง่้าย แต่ในความเป็นจริงแลว้ค่าความน าไฟฟ้ายงั
อยูใ่นมาตรฐานน ้าการประปาภูมิภาค หรือน ้าประปาเพื่อการอุตสาหกรรม เพิ่มการประชาสมัพนัธ์



 57 

ขอ้ก าหนดในการปฏิบติัใหก้บัลูกคา้ทราบ ในกรณีค่าสีเกินมาตรฐานใหท้ าการระบายน ้าท้ิง
ดา้นหนา้โรงงานและควบคุมระบบผลิตน ้าประปาใหไ้ดต้ามค่ามาตรฐาน  
 2.  ในจ านวนช่องทางหลกัท่ีทางนิคม ฯ ตอ้งการใหผู้ร้้องเรียนร้องเรียนผา่นช่องทางน้ี 
คือโทรศพัทส่์วนกลางและแอพลิเคชัน่ไลน์ นั้น ช่องทางโทรศพัทส่์วนกลางมีการใชเ้ป็นจ านวน
มาก ซ่ึงผูร้้องเรียนแจง้วา่ สะดวกและรวดเร็ว ส่วนในช่องทางแอพลิเคชัน่ไลน์ มีการรับทราบ 
ยงัไม่ทัว่ถึง อีกทั้งผูร้้องเรียนท่ีไดร้้องเรียนไปในส่วนอ่ืนท่ีไม่ใช่ช่องทางหลกัเพื่อตอ้งการเร่งใหก้าร
แกไ้ขใหร้วดเร็วยิง่ข้ึน บางคร้ังเกิดความสบัสนในการรับขอ้มูลร้องเรียน และการแกไ้ขปัญหา ตอ้ง
เพิ่มการประชาสมัพนัธ์ใหก้บัผูใ้ชน้ ้ ามากยิง่ข้ึนในช่องทางหลกัทั้งสองช่องทาง 
 แนวทางการแกไ้ขน าเสนอเพิ่มการประชาสมัพนัธ์ ในส่วนของช่องทางแอพลิเคชัน่ไลน์ 
ใหเ้ป็นท่ีรู้จกัในกลุ่มลูกคา้ ซ่ึงช่องทางแอพลิเคชัน่ไลน์ มีประโยชน์ในเร่ืองการรับเร่ืองร้องเรียน
และการแจง้ข่าวสารในกรณีต่าง ๆ เป็นการส่ือสารในกลุ่มลูกคา้ขนาดใหญ่ใหท้ราบพร้อมกนั  
 3.  การบนัทึกเร่ืองร้องเรียนผูใ้ชน้ ้ าประปาไดรั้บการบนัทึกเร่ืองร้องเรียนทุกคร้ัง  
เป็นการจดัเกบ็ขอ้มูลของผูร้้องเรียน ท่ีใชใ้นการประสานงาน ติดต่อ ระหวา่งการแกไ้ขเร่ือง
ร้องเรียนและการแจง้ปรับปรุงระบบต่าง ๆ หรือการส่งรายงานในอนาคต  
 แนวทางการแกไ้ขการรับเร่ืองร้องเรียนในแต่ละคร้ังควรบนัทึกรายละเอียดเบ้ือง 
ของผูร้้องเรียนใหช้ดัเจนตั้งแต่การรับแจง้ บนัทึกช่ือ เบอร์โทรของผูร้้องเรียน ปัญหา เวลา ให้
ชดัเจน เน่ืองจากบางคร้ังผูร้้องเรียนไม่ใช่บุคคลเดิมท่ีมารับเร่ืองร้องเรียน เพื่อความสะดวกของฝ่าย
ปฏิบติัการในการติดต่อในขั้นตอนต่อ ๆ ไปทั้งการเขา้พบถูกคน การจดัเกบ็ขอ้มูลลูกคา้  
แจง้การแกไ้ขหรือส่งรายงานการแกไ้ข 
 4.  การเขา้พบผูร้้องเรียน ฝ่ายปฏิบติัการไดเ้ขา้พบผูใ้ชน้ ้ าประปาร้องเรียนได ้
ตามขอ้ก าหนด เม่ือเกิดจากปัญหามีการร้องเรียนเป็นจ านวนมาก ในเวลาใกลเ้คียงกนั เหตุจากกรณี
ฉุกเฉิน การเขา้พบเพื่ออธิบายปัญหาเม่ือไดรั้บแจง้ทนัท่ีมาสามรถท าได ้การปฏิบติัการของเจา้หนา้ท่ี
ตอ้งการการส่ือสารท่ีสามารถเขา้ถึงผูร้้องเรียนเป็นจ านวนมากในเวลาท่ีรวดเร็ว 
 แนวทางการแกไ้ข ส่งเสริมการใชช่้องทางแอพลิเคชัน่ ไลน์ ใหม้ากยิง่ข้ึน เพื่อลด 
การเขา้พบเพราะตอ้งใชค้นเป็นจ านวนมากกบัผูร้้องเรียนจ านวนมาก  
 5.  การตรวจสอบปัญหา ผูร้้องเรียนไดแ้จง้ถึงการใหข้อ้มูลในการตรวจสอบปัญหาของ
ฝ่ายปฏิบติัการวา่มี การอธิบายปัญหาไดไ้ม่ชดัเจนเพียงพอ สาเหตุจากขอ้มูลท่ีไดรั้บไม่เพียงพอเม่ือ
เขา้พบลูกคา้ ดว้ยในส่วนของการบริหารจดัการน ้าประปาประกอบส่วนอ่ืน ๆ อีกหลายส่วน เช่น 
ระบบผลิตน ้าประปา ระบบส่งจ่าย และระบบรับน ้าเสีย  



 58 

 แนวทางการแกไ้ขควรใหข้อ้มูลเบ้ืองตน้ในการตอบค าถามในรูปแบบเดียวกนั และเสนอ
ใหมี้การจดัท าขอ้มูลพื้นฐาน สาเหตุและการแกไ้ขปัญหา แลว้ไปแจง้ใหฝ่้ายปฏิบติัรับทราบทุกคน 
จดัใหมี้การฝึกอบรมการตอบค าถามผูร้้องเรียนใหก้บัพนกังาน ผลท่ีไดเ้ป็นตอบค าถามลูกคา้ 
ท่ีรวดเร็วข้ึน ลดความกงัวลใจของผูร้้องเรียนได ้
 6.  การแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน ไดพ้บปัญหา ประเดน็ปัญหาการแกไ้ขแบบชัว่คราวนั้นเป็น
วิธีการปฏิบติัโดยมีจุดประสงคเ์พื่อใหลู้กคา้เกิดความสบายใจ ไดเ้ห็นถึงความตั้งใจท่ีจะการปัญหา
ใหผู้ร้้องเรียนและยงัเป็นการแกไ้ขเบ้ืองตน้บรรเทาความเสียหายรอการมาแกไ้ขถาวร ปัญหา 
ความล่าชา้ในการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน ความล่าชา้ท่ีเกิดข้ึนนั้นจากการขาดอุปกรณ์ เคร่ืองมือไวใ้ช ้
ในการแกไ้ขท่ีฝ่ายปฏิบติัการสามารถท าได ้เช่น การพบวา่มีขอ้ต่อพีวีซีขนาด 50 มิลลิเมตร เสียหาย 
มีน ้ าสูญเสียจากเหตุน้ี มีความจ าเป็นตอ้งท าการเปล่ียนทนัที เพื่อลดน ้าสูญเสียและแรงดนัท่ีสูญเสีย
ไปในเสน้ท่อ ถา้มีอะไหล่และเคร่ืองมือ ฝ่ายปฏิบติังานสามารถท าไดท้นัที แต่เน่ืองจากการส ารอง
อะไหล่ไม่มีจึงตอ้งท าการจดัจา้งใหผู้รั้บเหมาเขา้มาจดัการแกไ้ข ในกรณีน้ีพบวา่ความเสียหายท่ี
เกิดข้ึนกระทบไปในผูใ้ชน้ ้ าในอีกหลายท่าน อาจมีการร้องเรียนแรงดนัน ้าประปามากกวา่หน่ึงราย 
ตอ้งจดัจา้งผูรั้บเหมาเขา้มาแกไ้ข ส้ินเปลืองงบประมาณ จดัหาอุปกรณ์ท่ีเสียหายบ่าย ๆ มาส ารองไว้
ในยามฉุกเฉิน สามารถใชไ้ดท้นัที ความล่าชา้ในการจดัซ้ือ เป็นปัญหาท่ีไม่สามารถแกไ้ขไดใ้น  
8 ชัว่โมง ตอ้งมีแจง้การแกไ้ขใหร้ะดบับริหารทราบ วางแผนและขั้นตอนการจดัซ้ือ ซ่ึงตอ้งใช้
เวลานาน 
 แนวทางการแกไ้ข ประเดน็ขาดอุปกรณ์ เคร่ืองมือ รวบรวมขอ้มูลอุปกรณ์ท่ี 
ฝ่ายปฏิบติัการสามารถท าไดท้นัทีและมีโอการเสียหายเป็นประจ า จดัหาอุปกรณ์เหล่านั้นมาส ารอง
ไวใ้นปริมาณท่ีเหมาะสม เม่ือเกิดเหตุสามารถใชไ้ดท้นัท่ี ลดการรอคอยการแกไ้ข ประเดน็การ
จดัซ้ือท่ีล่าชา้ ก าหนดมาตรการ และระยะเวลาใหท้างผูรั้บเหมาปฏิบติัอยา่งเคร่งครัด เพื่อใหก้าร
แกไ้ขรวดเร็วยิง่ข้ึน สามารถก าหนดเวลาการแกไ้ขแลว้เสร็จใหลู้กคา้ทราบไดช้ดัเจน 
 7.  การแจง้กลบัผูร้้องเรียน ประเดน็ปัญหาการไม่ไดรั้บการแจง้ความคืบหนา้ 
ในการแกไ้ขปัญหา เพราะผูใ้ชน้ ้ าตอ้งการทราบสถานะของการแกไ้ขแบบปัจจุบนัไปใชป้ระเมิน
ในกระบวนการของตนเอง เกิดการรับขอ้มูลในเบ้ืองตน้ไม่ชดัเจนเท่าใด เม่ือตอ้งการแจง้กลบัท า
ใหไ้ม่พบผูร้้องเรียนในคร้ังแรกจดัเกบ็ขอ้มูลของผูร้้องเรียนใหช้ดัเจน แจง้กลบัเฉพาะผูร้้องเรียน 
และการแจง้กลบัในกลุ่มผูร้้องเรียนท่ีจ านวนมาก ไม่สามารถท าไดร้วดเร็ว  
 แนวทางการแกไ้ขการไม่แจง้ความคืบหนา้ ก าหนดใหห้วัหนา้ฝ่ายปฏิบติัการเป็นผูแ้จง้
ข่าวสารใหผู้ร้้องเรียนทราบเป็นระยะ เพราะหวัหนา้ฝ่ายปฏิบติัการจะทราบวิธีการแกไ้ขไดดี้กวา่
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ฝ่ายปฏิบติัการในการจดัซ้ือและระยะเวลาท่ีจะด าเนินการจนแลว้เสร็จ เพื่อใหลู้กคา้เตรียม 
ความพร้อมกบัผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึน 
 8.  การป้องกนัการเกิดซ ้า ประเดน็น้ีหวัหนา้ฝ่ายปฏิบติัการไดค้น้หาความเป็นไปได ้
ท่ีจะเกิดปัญหาซ ้าหรือเกิดกบัลูกคา้รายอ่ืน ซ่ึงตอ้งอาศยัความร่วมกนัภายในฝ่ายปฏิบติัการท่ีตอ้ง
ช่วยหาวิธีท่ีเหมาะสม ถูกตอ้งตามหลกัเกณฑ ์มาน าเสนอเป็นแบบแผน เสนอโครงการการแกปั้ญหา
ถาวร จะช่วยขจดัการร้องเรียนหลาย ๆ คร้ังในเร่ืองเดิมได ้
 แนวทางการแกไ้ข จดัท ารายงานเป็นโครงการเสนอ ก าหนดระดบัความส าคญัของเหตุ 
ท่ีจะเกิดซ ้า เพือ่การตดัสินใจในฝ่ายบริหาร เม่ือไดแ้กไ้ขแลว้จะลดปัญหาการร้องเรียนปัญหาเดิมได ้
 9.  การส่งรายงานสรุปผล หวัหนา้ฝ่ายปฏิบติัการจดัท ารายงานสรุปในแต่ละประเดน็
ปัญหาแจง้ใหผู้เ้ก่ียวขอ้งทราบ 
 แนวทางการแกไ้ข ไดเ้พิ่มเติมใหผู้ร้้องเรียนกรอกท่ีอยูอี่เมล ์ในใบรับเร่ืองร้องเรียน และ
จดัส่งรายงานใหก้บัผูร้้องเรียนเม่ือการแกไ้ขเสร็จส้ิน เป็นการแสดงใหเ้ห็นถึงความจริงใจในการ
แกไ้ขปัญหารับทราบและผูร้้องเรียนสามารถน าไปเสนอใหผู้บ้ริหารได ้
 จากสาเหตุปัญหาท่ีไดน้ าไปปรับปรุงการจดัการเร่ืองร้องเรียน ซ่ึงไดก้ระบวนการ ดงัน้ี 
1) การรับเร่ืองร้องเรียน 2) การตรวจสอบและประเมินผล 3) การบนัทึกเร่ืองร้องเรียน 4) การแกไ้ข
ปัญหา 5) การหาแนวทางป้องกนัการเกิดซ ้า 6) รายงานสรุปแจง้ผูเ้ก่ียวขอ้ง เม่ือปรับปรุงการจดัการ
เร่ืองร้องเรียนเพื่อน าไปทดลองใชก้บักลุ่มผูร้้องเรียนจ านวน 12 ราย เพื่อวดัผลก่อนและหลงัการ
ปรับปรุงกระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียนเป็นเวลาหน่ึงเดือน ซ่ึงค่า Χ  ก่อนการปรับปรุงแนวทาง
เท่ากบั 3.67 มีค่า t-test เท่ากบั 2.49 และค่า Χ  หลงัการปรับปรุงแนวทางเท่ากบั 1.88 มีค่า t-test 
เท่ากบั 4.84 จากจ านวนเร่ืองร้องเรียนของกลุ่มทดลองมีผลท าใหป้ริมาณการร้องเรียนลดลงร้อยละ 
52.13 ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่การปรับปรุงกระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียนสามารถลดปริมาณการ
ร้องเรียนได ้เน่ืองมาจากการลดปัจจยัท่ีก่อใหเ้กิดการร้องเรียน โดยการใหข้อ้มูล ข่าวสารท่ีถูกตอ้ง
ใหก้บัลูกคา้ผูใ้ชน้ ้ า ช่วยลดความซบัซอ้นในการร้องเรียนท่ีเกิดจากลูกคา้ และการแกไ้ขเร่ือง
ร้องเรียนใหเ้ป็นมาตรฐาน มีประสิทธิภาพ และเป็นการป้องกนัระยะยาวจะช่วยใหก้ารร้องเรียน
ลดลงไดอี้ก 
 

อภปิรายผลการวจิยั 
 จากการวิจยัสามารถอภิปรายผลการวิจยัไดด้งัน้ี 
 1.  ปัญหาท่ีผูใ้ชน้ ้ าร้องเรียนเป็นเร่ืองแรงดนัน ้าและคุณภาพน ้าประปาท่ีการร้องเรียนเป็น
จ านวนมาก สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549) กล่าววา่ สาเหตุท่ีท าใหลู้กคา้
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ร้องเรียนเกิดขอ้ร้องเรียนมาจาก สาเหตุในตวัสินคา้และบริการท่ีเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้เป็นอยา่งมาก สินคา้และบริการไม่มีคุณภาพไม่ตรงกบัท่ีโฆษณาท่ีลูกคา้รับรู้ และสาเหตุ
จากตวัลูกคา้ ท่ีไม่รู้หรือมีทศันคติไม่ดีต่อสินคา้และบริการ ในกรณีฉุกเฉินใชเ้วลาในการแกไ้ขเป็น
เวลานาน ท าใหมี้การร้องเรียนเป็นจ านวนมากในเร่ืองเดียวกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กิตติ  
มหาวงศนนัท ์(2556) การศึกษาปัญหาและการป้องกนัความล่าชา้ในการก่อสร้างอาคารสูง 
อนัเน่ืองมาจากขอ้ร้องเรียนชุมชนขา้งเคียง พบวา่ เม่ือเกิดปัญหาข้ึนส่วนใหญ่ผูร้้องเรียนจะร้องเรียน
ไปในทิศทางเดียวกนัท่ีมีความเดือดร้อนดา้นต่าง ๆ คือ ดา้นระดบัความถ่ีของเหตุการณ์ความเส่ียง 
เช่น ฝุ่ นละออง เสียงดงัจากรถบรรทุก ขดัขวางการจราจร เศษวสัดุ  
 2.  ผูร้้องเรียนเลือกช่องทางการร้องเรียนผา่นทางโทรศพัทส่์วนกลางเป็นช่องทางหลกั 
ซ่ึงง่ายต่อการเขา้ถึงและมีการรับรู้เป็นเวลานาน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ชยัสมพล  
ชาวประเสริฐ (2549) กล่าววา่ ไม่วา่การร้องเรียนจะมีก่ีช่องทาง แต่ทุกช่องทางตอ้งสะดวกและง่าย
ในการร้องเรียน ไม่ตอ้งอาศยัความพยายามมากนกัและจะตอ้งมีการแจง้ใหลู้กคา้ทราบถึงช่องทาง 
ต่าง ๆ ดว้ย และซ่ึงสอดคลอ้งของ พิสิทธ์ิ พิพฒัน์โภคากลุ (2558) กล่าววา่ การก าหนดช่องทางรับ 
ค าร้องเรียน เช่นทางโทรศพัท ์อีเมล ์ทางอินเตอร์เน็ตและเคาเตอร์ บริษทั อยา่ปล่อยใหก้ารร้องเรียน
ท าไดย้ากหรือมีช่องทางนอ้ยเกินไป เพราะเราจะไม่ไดข้อ้มูลอะไรเลย 
  แต่พบวา่ผูร้้องเรียนยงัมีการแจง้ร้องเรียนไปยงัผูบ้ริหารระดบัสูง เจา้หนา้ท่ีนิคม ฯ และ
พนกังานในส่วนฝ่ายผลิต ซ่ึงใชค้วามสมัพนัธ์ส่วนบุคคลในการติดต่อ เพราะตอ้งการความรวดเร็ว
ในการแกไ้ขปัญหาหรือการแกปั้ญหาท่ีไม่ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูร้้องเรียน ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบั วรบุตร เอ่ียมศิลา (2557) ท่ีศึกษา เร่ืองแนวทางการตอบสนองต่อขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ 
การไฟฟ้าภูมิภาค พบวา่ ผูร้้องเรียนคิดวา่หากส่งเร่ืองใหก้บัผูมี้อ  านาจสูงสุดจะส่งผลใหก้ารแกไ้ข
ปัญหาเร่ืองร้องเรียนไดทุ้กเร่ืองและรวดเร็ว ท าใหเ้กิดการล่าชา้และน าส่งปัญหาเร่ืองใหก้บั
ผูรั้บผดิชอบไดไ้ม่ทนัท่วงที จากการส่งปัญหาใหก้บัผูรั้บผดิชอบไดเ้กิดความล่าชา้ในการแกไ้ข 
สอดคลอ้งกบั พิมพช์นก ภกัดีคง (2556) เร่ืองการประยกุต ์ITIL กบัระบบรับขอ้ร้องเรียน พบวา่  
การรับขอ้เรียนผา่นหลาย ๆ ช่องทาง และจากหลาย ๆ หน่วยงานจะท าใหข้อ้มูลท่ีไดรั้บมี 
ความหลากหลาย ใหเ้ราไม่สามารถบอกไดแ้น่ชดัวา่เร่ืองร้องเรียนเร่ืองใดท่ีไดรั้บการด าเนินงานไป
แลว้ เกิดความสบัสนในการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน 
 ส่วนช่องทางการร้องเรียนผา่นแอพลิเคชัน่ไลน์ ท่ีผูว้ิจยัคิดวา่ช่องการร้องเรียนท่ีสะดวก 
รวดเร็วท่ีสุดและยงัสามารถแจง้ข่าวสารในกลุ่มผูใ้ชน้ ้ าเป็นจ านวนทีละมาก ๆ ได ้แต่ยงัช่องทาง 
ท่ีใหม่และไดท้ าหนงัสือแนะน าใหก้บัลูกคา้ไดไ้ม่นาน ยงัมีการร้องเรียนในช่องทางน้ีมีจ านวน 
ท่ีนอ้ยมาก องคก์รตอ้งประชาสมัพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหผู้ใ้ชน้ ้ าประปารับรู้มากยิง่ข้ึน  
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ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549) กล่าววา่ ช่องทาง
ร้องเรียนตอ้งสะดวกและลูกคา้รับทราบ ไม่วา่จะร้องเรียนไดก่ี้รูปแบบตอ้งส่ือสารใหลู้กคา้รับรู้ 
 3.  ประเดน็การบนัทึกเร่ืองร้องเรียนผูใ้ชน้ ้าประปา การปฏิบติัการในระดบัท่ีปานกลาง 
เป็นการจดัเกบ็ขอ้มูลของผูร้้องเรียน ท่ีใชใ้นการประสานงาน ติดต่อ ระหวา่งการแกไ้ขเร่ือง
ร้องเรียนและการแจง้ปรับปรุงระบบต่าง ๆ หรือการส่งรายงานในอนาคต สอดคลอ้งกบั พิสิทธ์ิ 
พิพฒัน์โภคากลุ (2558) การรับและบนัทึกค าร้องเรียน เป็นการช่วยพฒันาบริการใหดี้ยิง่ข้ึน 
กระบวนการน้ีเพื่อเปิดรับค าร้องเรียนและบนัทึกอยา่งเป็นระบบในคอมพิวเตอร์หรือเอกสาร เพื่อใช้
ในคร้ังต่อไปไดค้รบถว้นถูกตอ้ง  
 4.  การเขา้พบผูร้้องเรียนตามก าหนดเวลา การปฏิบติัการท าไดดี้ มีการเขา้พบลูกคา้ไดเ้ร็ว
สม ่าเสมอ เพื่อบรรเทาความกงัวลของผูใ้ชน้ ้ า ซ่ึงสอดคลอ้งกบั พิชยา ศรเลิศล ้าวาณิช (2555) ได้
ศึกษาเร่ือง การจดัการเร่ืองร้องเรียน ณ โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ พบวา่ ผูร้้องเรียนตอ้งการไดรั้บ
ค าช้ีแจงโดยเร็ว การช้ีแจงท่ีล่าชา้อาจท าใหผู้ร้้องเรียนเขา้ใจวา่โรงพยาบาลมีการปกปิดหรือแกไ้ข
ขอ้มูล  
 5.  การแจง้ขอ้มูลในการตรวจสอบปัญหาท่ีพบวา่มีการแจง้ท่ีไม่ชดัเจนเพียงพอ  
ไม่ครบถว้น เป็นส่ิงท่ีลูกคา้สงัเกตได ้เน่ืองจากฝ่ายปฏิบติัการไม่ทราบขอ้มูลเพียงพอถึงการ
แกปั้ญหา ซ่ึงตอ้งมีการจดัท าเป็นฐานขอ้มูลลูกคา้ ปัญหาและวิธีการแกปั้ญหา จากเหตุการณ์ในอดีต 
และแจง้ใหฝ่้ายปฏิบติัการรับทราบ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั พิมพช์นก ภกัดีคง (2556) พบวา่ การท่ีเรามีการ
บนัทึกขอ้มูลเอาไว ้จะช่วยใหเ้วลาในการตดัสินใจการแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียนท าไดดี้ยิง่ข้ึนเม่ือ
เกิดปัญหาอะไร ถา้เป็นปัญหาท่ีเคยเกิดข้ึนแลว้จะสามารถตอบกลบัไปยงัผูร้้องเรียนเพราะเรามี
ขอ้มูลบนัทึกไวแ้ลว้ และสอดคลอ้งกบั จกัรกฤษณ์ ภูพานเพชร (2552) ไดศึ้กษาเร่ืองการลดขอ้
ร้องเรียนจากลูกคา้และค่าใชจ่้ายคุณภาพดว้ยเคร่ืองมือควบคุมคุณภาพยคุใหม่ พบวา่ คน้หาขอ้มูล
ยอ้นหลงัเพื่อความตอ้งการของลูกคา้ ฝึกอบรมพนกังาน จดัท าแผนอบรมประจ าเดือนเพื่อให้
พนกังานตระหนกัถึงปัญหา ตรวจสอบกระบวนการประจ าวนัในการปฏิบติังาน เฝ้าติดตาม
กระบวนการ ประเมินพนกังานหลงัอบรม หลงัจากไดป้รับปรุงและท าความเขา้ใจกบัพนกังาน 
สามารถลดปัญหาการร้องเรียนจากลูกคา้และค่าใชจ่้ายคุณภาพได ้ 
 6.  การปฏิบติัการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนซ่ึงแบ่งเป็นสองกรณี คือ สามารถแกไ้ขได ้
ใน 8 ชัว่โมง และไม่สามารถแกไ้ขไดใ้น 8 ชัว่โมง ซ่ึงในประเดน็ของการแกไ้ขในแบบชัว่คราว 
เป็นการแกไ้ขเฉพาะหนา้ เพือ่ลดความเสียหายท่ีจะเพิ่มข้ึนและบรรเทาอารมณ์ของลูกคา้ สอดคลอ้ง
กบัแนวคิดของ ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549) กล่าววา่ ควรช่วยลูกคา้บรรเทาความเดือดร้อน 
ใหม้ากท่ีสุดดว้ยการแกไ้ขปัญหา ทั้งน้ีระดบัการแกไ้ขยอ่มแตกต่างกนัไป ควรแกใ้หม้ากท่ีสุดเท่าท่ี
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จะท าได ้เน่ืองจากเป็นการทดแทนค่าเสียเวลาของลูกคา้ ถา้หากพนกังานไม่เขา้ใจ ยิง่ท าให ้
ลูกคา้โกรธ 
 ในประเดน็การแกไ้ขท่ีล่าชา้ ซ่ึงเกิดจากปัญหาท่ีไม่สามารถแกไ้ขไดเ้สร็จภายใน 
 8 ชัว่โมง ซ่ึงตอ้งรายงานผูบ้งัคบับญัชา และท าการวางแผนการแกไ้ขและการจดัซ้ือ ซ่ึงใชว้ิธีการ
ควบคุมผูรั้บเหมาในการจดัหาอุปกรณ์การแกไ้ขเร่งด่วน ในประเดน็ความไม่พร้อมของอุปกรณ์และ
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการแกไ้ข การแกปั้ญหาใหจ้ดัหาอุปกรณ์ท่ีเสียหายบ่อย เกบ็เป็นอุปกรณ์ส ารองไว้
จ  านวนหน่ึง เม่ือตอ้งการใชใ้นกรณีฉุกเฉินสามารถน ามาใชง้านไดท้นัที สอดคลอ้งกบั ปรมินทร์  
เลาหะพนัธ ์(2550) ไดศึ้กษาผลการด าเนินการของศูนยรั์บเร่ืองร้องเรียน: กรณีศึกษาเทศบาล 
นครขอนแก่น พบวา่ ปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานท่ีท าใหก้ารปฏิบติังานล่าชา้ เน่ืองจาก
อุปกรณ์ไม่เพยีงพอในการใชง้านซ่ึงเกิดจากการจดัซ้ือของระบบราชการ จ านวนเจา้หนา้ท่ี
ปฏิบติังานไม่เพียงพอต่อปริมาณขอ้ร้องเรียน ท าใหเ้กิดการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนท่ีเกินก าหนด
ระยะเวลาท่ีแจง้ไว ้
 7.  การแจง้กลบัผูร้้องเรียน ประเดน็ความคืบหนา้ในการแกไ้ขปัญหา ซ่ึงผูร้้องเรียน 
มีความตอ้งการท่ีจะทราบวา่การแกไ้ขอยูใ่นกระบวนการใด และอีกเวลานานเท่าไรจึงจะแลว้เสร็จ 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ปรมินทร์ เลาหะพนัธ์ (2550) พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่ตอ้งการใหป้รับปรุง 
การติดตามประเมินผลในการแกไ้ขปัญหา มีขั้นตอนและระยะเวลาแกไ้ขปัญหาท่ีเหมาะสมกบั
สภาพงานและควรมีการรายงานการแกไ้ขใหท้างผูร้้องเรียนไม่วา่จะเป็นทางโทรศพัทห์รือไปรษณีย ์
 8.  การหาแนวทางการป้องกนัการเกิดซ ้า มีความจ าเป็นท่ีตอ้งอาศยัหลายฝ่ายเขา้มา
ร่วมมือ หลงัจากการแกไ้ขเสร็จเรียบร้อย ตอ้งหาสาเหตุเพื่อน าไปสู่การป้องกนัเหตุท่ีจะเกิด 
ในอนาคต จดัท าโครงการป้องกนัเหตุ เสนอการแกไ้ขใหย้ ัง่ยนื ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ  
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549) กล่าววา่ อยา่ใหปั้ญหาเกิดซ ้า ทุกคนและทุกฝ่ายงานตอ้งร่วมมือร่วม
ใจในการรับทราบปัญหา หาสาเหตุ และป้องกนัปัญหาในอนาคตท่ีจะเกิดข้ึนกบัลูกคา้รายอ่ืน เพื่อ
สร้างสรรคก์ารบริการท่ีดีเลิศใหก้บัลูกคา้ และสอดคลอ้งกบั พิสิทธ์ิ พิพฒัน์โภคากลุ (2558) กล่าววา่ 
การป้องกนัไม่ใหเ้กิดซ ้า เป็นปัญหาท่ีไดแ้กไ้ขท่ีผลและสาเหตุไปแลว้ใหพ้ิจารณาวา่ปัญหานั้น ๆ  
มีโอกาสเกิดข้ึนในกระบวนการอ่ืนหรือไม่ การประเมินค าร้องเรียนลูกคา้ 
 9.  การส่งรายงานสรุปผล นอกเหนือการส่งรายงานผูบ้ริหารแลว้ ผูร้้องเรียนตอ้งการ
รายงานสรุปการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนเช่นกนั สอดคลอ้งกบั พิสิทธ์ิ พิพฒัน์โภคากลุ (2558) กล่าววา่ 
การส่งรายละเอียดค าร้องเรียนไปใหผู้จ้ดัการและผูเ้ก่ียวขอ้งแกไ้ขตามก าหนด ส่ิงส าคญัอีกเร่ืองหน่ึง
คือ ตอ้งแจง้ใหลู้กคา้ผูร้้องเรียนไดรั้บทราบถึงการแกไ้ขปรับปรุงของบริษทัและผลท่ีไดรั้บ เพื่อให้
ลูกคา้รู้วา่บริษทัใหค้วามส าคญักบัค าพดูของเขา  
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ข้อเสนอแนะจากการวจิยั 
 1.  ดา้นการรับรู้ เร่ืองช่องทางการร้องเรียน มาตรฐานคุณภาพน ้าประปาและขอ้บงัคบั
คณะกรรมการนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย วา่ดว้ยเร่ืองมาตรฐานสาธารณูปโภค ส่ิงอ านวย
ความสะดวกและบริการในนิคมอุตสาหกรรม ควรจดัท าเอกสารประชาสมัพนัธ์ใหก้บัลูกคา้เก่าและ
ใหม่ การออกหนงัสือ ติดป้ายประกาศ ติดสต๊ิกเกอร์ท่ีป้อมรักษาความปลอดภยั แจง้ลูกคา้ให้
รับทราบ อยา่งต่อเน่ือง 
 2.  ดา้นการฝึกอบรม เพื่อความชดัเจน ครบถว้นในการตอบค าถามลูกคา้ ควรจดัให ้
มีการเกบ็ขอ้มูลพื้นฐานเก่ียวกบั บุคคลท่ีติดต่อ ปัญหาและการแกไ้ข เฉพาะโรงงานไวใ้นส่วน 
ท่ีคน้หาไดง่้าย และแจง้ใหฝ่้ายปฏิบติัการรับทราบทุกคน จดัใหมี้การฝึกอบรม สร้างความตระหนกั
ในการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนวา่เป็นการรับความรู้จากลูกคา้ 
 3.  ดา้นเทคโนโลย ีจดัใหมี้เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั การรับเร่ือง การบนัทึกเร่ืองร้องเรียน 
ท่ีจะสามารถท าใหก้ารเกบ็ขอ้มูลเป็นระเบียบมากข้ึนและคน้หาไดร้วดเร็วหรือสามารถจดัการเพียง 
คนเดียวได ้
 4.  ดา้นการส่ือสาร จดัใหมี้ช่องทางการส่ือสารกบัลูกคา้ท่ีสามารถรับเร่ืองร้องหรือแจง้
ขอ้มูลต่าง ๆ ไปในกลุ่มลูกคา้จ านวนมาก เพื่อความสะดวกในกรณีฉุกเฉินท่ีมีผลกระทบกบัหลาย
โรงงานและมีเร่ืองร้องเรียนจ านวนมากในเวลาเดียวกนั 
 5.  ดา้นการแกไ้ข จดัท าระเบียบการควบคุมผูรั้บจา้งใหป้ฏิบติัในมาตรฐานและระยะเวลา
ท่ีก าหนด ใหใ้ชเ้วลาในการด าเนินการนอ้ยท่ีสุด 
 

ข้อเสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป 
 1.  การวิจยัในคร้ังต่อไปควรท าการวิจยัเชิงปริมาณควบคู่การวิจยัเชิงคุณภาพดว้ย เพื่อให้
ไดข้อ้มูลท่ีครอบคลุมไปในทุกส่วนของผูใ้ชน้ ้ าประปา  
 2.  การวิจยัในคร้ังต่อไปควรศึกษาปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ ของผูใ้ชน้ ้ าประปาท่ีมีผล 
ในแนวทางการจดัการเร่ืองร้องเรียน เพื่อปรับปรุงคุณภาพในการรับเร่ืองร้องเรียนใหดี้ข้ึน 
 3.  การวิจยัในคร้ังต่อไป ควรศึกษาปัจจยัท่ีจะท าใหก้ารแกไ้ขปัญหาเป็นไดอ้ยา่งรวดเร็ว
ในกลุ่มผูรั้บเหมาและระดบัหวัหนา้งานฝ่ายปฏิบติัการ ก าหนดมาตรการเพื่อใชป้รับปรุง
กระบวนการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนใหมี้การปฏิบติังานไดร้วดเร็วข้ึน 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง  การศึกษาแนวทางการจดัการปัญหาระบบการบริหารจดัการน ้าประปา ของนิคมอุตสาหกรรม 
 แห่งหน่ึง ในจงัหวดัระยอง 
  แบบสอบสัมภาษณ์ชุดน้ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาเพื่อศึกษาปัญหาและ 
การแกไ้ขการรับเร่ืองร้องเรียนของผูร้้องเรียนในนิคมอุตสาหกรรมแห่งหน่ึง และน าแนวทาง 
การแกไ้ขมาปรับปรุงการรับเร่ืองร้องเรียนระบบการบริหารจดัการน ้าประปา 
 เพื่อความสมบูรณ์ของการศึกษาวิเคราะห์ ผูว้ิจยัใคร่ขอความอนุเคราะห์จากผูใ้หข้อ้มูล 

ในการสอบถามกรุณาตอบตามเป็นจริง ทั้งน้ีขอ้มูลท่ีไดรั้บ ผูว้ิจยัจะปกปิดเป็นความลบัและจะไม่ให้
มีผลใด ๆ ต่อผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน จึงขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีกรุณาสละเวลาในการให้
สมัภาษณ์ มา ณ โอกาสน้ี 

         เอกชยั อ่ิมอุไร 
     นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ 

มหาวิทยาลยับูรพา 
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แบบค าถามสนทนากลุ่ม (Focus Group Interview) 
กลุ่มผู้ใช้น า้ปรรปปราในนิคม ฯ 

เร่ือง “การศึกษาปัรญหาการร้องเรียนรปบบการบริหารจดัการน า้ปรรปปรา ของนิคม
อุตสาหกรรมแห่งหน่ึง ในจงัหวดัรปยอง” 

 

วนัที่ท าการสนทนา: วนัที่……….เดือน………………..………. พ.ศ.…………….เวลา…………. 
ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปรของผู้ตอบค าถาม 
1. ช่ือ..............................................................สกลุ............................................................................. 
2. ต าแหน่ง.............................................บริษัท.................................................................................. 
ส่วนที่ 2  ปัรญหาเร่ืองร้องเรียนอปไรเป็รนอนัดับแรก ในการบริหารจัดการน า้ปรรปปรา 
ส่วนที่ 3  ปรรปเด็นค าถามจากกรปบวนการแก้ไขข้อร้องเรียน 
ปรรปเด็นที ่1: เกีย่วกบัการรับเร่ืองร้องเรียน 
1.1  ท่านเคยร้องเรียนผา่นช่องทางใด มีอุปสรรคในการร้องเรียนอยา่งไรบา้ง 

 

ปรรปเดน็ที ่2: เกีย่วกบัการบันทกึเร่ืองร้องเรียน 
2.1  มีใบบนัทึกเร่ืองร้องเรียน ใหท่้านไดล้งลายซ่ือรับหรือไม่ เม่ือท่านร้องเรียน 

 
ปรรปเด็นที ่3: เกีย่วกบัการเข้าพบผู้ร้องเรียน 
3.1  เม่ือท่านร้องเรียนเก่ียวกบัระบบน ้าประปา ท่านไดรั้บการติดต่อเพือ่การแกไ้ขเร่ืองท่ีท่าน
ร้องเรียนหรือไม่ และคิดวา่มีระยะเวลาอยา่งไรจึงไดรั้บการติดต่อกลบั และควรเป็นอยา่งไร 

 และมีเอกสารการรับเร่ืองร้องเรียน หรือไม่ 

 

ปรรปเด็นที ่4: เกีย่วกบัการตรวจสอบปัรญหา 
4.1  ท่านไดก้ารรับช้ีแจง ปัญหา สาเหตุ การแกไ้ข หรือระยะเวลาการแกไ้ข จากผูรั้บเร่ืองร้องเรียน
หรือไม่ ท่านคิดวา่ควรเป็นอยา่งไร 

 
ปรรปเด็นที ่5: เกีย่วกบัการแก้ไขข้อร้องเรียน 
5.1  ท่านคิดวา่วิธีการแกไ้ขปัญหาเก่ียวกบัระบบน ้าประปา ระบบน ้าเสีย และคุณภาพน ้า ในนิคม ฯ 
เป็นอยา่งไร มีระยะเวลาท่ีเหมาะสมหรือไม่ ท่านคิดวา่ควรเป็นอยา่งไรจึงเหมาะสมท่ีสุด 
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ปรรปเด็นที่ 6: เกีย่วกบัการแจ้งกลบัผู้ร้องเรียน 
6.1  ท่านไดรั้บการแจง้กลบัรายละเอียด เม่ืองานเสร็จส้ินแลว้หรือไม่ ควรปฏิบติัอยา่งไรในการแจง้
กลบัผูร้้องเรียนของนิคมฯ 

 

ปรรปเด็นที่ 7: เกีย่วกบัหาแนวทางการป้รองกนัการเกดิซ ้า 
7.1  ท่านคิดวา่เร่ืองท่ีท่านเคยร้องเรียนมีการเกิดซ ้าซอ้นหรือไม่ ควรเป็นอยา่งไรในกรณีน้ี 
 
ส่วนที่ 4  ข้อแนปน าวธีิการแก้ปัรญหาอย่างไร ในกรปบวนการปรฏิบัติการแก้ไขเร่ืองร้องเรียน 
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แบบค าถามสนทนากลุ่ม (Focus Group Interview) 
กลุ่มผู้ปรฏิบัตกิารรับเร่ืองร้องเรียนในนิคม ฯ 

เร่ือง “การศึกษาปัรญหาการร้องเรียนรปบบการบริหารจดัการน า้ปรรปปรา ของนิคม
อุตสาหกรรมแห่งหน่ึง ในจงัหวดัรปยอง” 

 

ส่วนที่ 1  ข้อมูลปัรญหาของผู้ร้องเรียน 

1. ผูร้้องเรียนไดร้้องเรียนปัญหา ท่านคิดวา่มาจากสาเหตุใด 

 

ส่วนที่ 2  ปรรปเด็นค าถามจากกรปบวนการแก้ไขข้อร้องเรียน 
ปรรปเด็นที ่1: เกีย่วกบัการรับเร่ืองร้องเรียน 
1.1  ควรมีการแกไ้ขการรับเร่ืองร้องเรียนอยา่งไร จากปัญหาท่ีเกิดข้ึน 

 

ปรรปเด็นที่ 2: เกีย่วกบัการบันทกึเร่ืองร้องเรียน 
2.1 ควรมีการบนัทึกเร่ืองร้องเรียนอยา่งไร จากปัญหาท่ีเกิดข้ึน 

 

ปรรปเด็นที ่3: เกีย่วกบัการเข้าพบผู้ร้องเรียน 
3.1 ควรมีการแกไ้ขการเขา้พบผูร้้องเรียนอยา่งไร จากปัญหาท่ีเกิดข้ึน 

 

ปรรปเด็นที ่4: เกีย่วกบัการตรวจสอบปัรญหา 
4.1 ควรมีการแกไ้ขการตรวจสอบปัญหาอยา่งไร จากปัญหาท่ีเกิดข้ึน 

 
ปรรปเด็นที ่5: เกีย่วกบัการแก้ไขเร่ืองร้องเรียน 
5.1 ควรมีการแกไ้ขการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนอยา่งไร จากปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
 
ปรรปเด็นที่ 6: เกีย่วกบัการแจ้งกลบัผู้ร้องเรียน 
6.1 ควรมีการแกไ้ขการแจง้กลบัผูร้้องเรียนอยา่งไร จากปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
 
ปรรปเด็นที่ 7: เกีย่วกบัหาแนวทางการป้รองกนัการเกดิซ ้า 
7.1 ควรมีการแกไ้ขการหาแนวทางการเกิดซ ้าอยา่งไร จากปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
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ภาคผนวก ข 
อกัขราวิสุทธ์ิ 
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