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1 .  ท บท ว น

ก า ร ส ร ้ า ง
ความสัมพันธ์

กับลูกค้า 

2.  กำหนดว ัตถ ุประสงค์  

ต ั วช ี ้ ว ั ดและ เป ้ าหมาย
ข อ ง ก า ร จ ั ด ก า ร

ความสัมพันธ์กับลูกค้า

4 .  ว ิ เ ค ร า ะ ห ์ ค ว า ม

ต้องการ ความคาดหวัง
ของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย

ที่จะสร้างความสัมพันธ์

9. กำหนดแนวทาง

และจัดทำแผนสร้าง
ค ว า ม ส ั ม พ ั น ธ์

กับลูกค้า ปี 2566

Feedback Report ด้านการ

มุ่งเน้นลูกค้า ของการ
เคหะแห่งชาติ ปีที่ผ่านมา

กฎบัตรและมาตรฐานด้าน

บริการ (Customer Service 
Charter และ Service 

Standard)

3. วิเคราะห์เพื่อระบุกลุ่ม

ล ู ก ค ้ า  ท ี ่ จ ะ จ ั ด ก า ร
ค ว า ม ส ั ม พ ั น ธ ์ อ ย ่ า ง

เหมาะสม

10. สื่อสาร/ถ่ายทอด เพื่อ

นำไปปฏิบัติ และติดตาม 
ประเมินผล รวมทั้งสรุปผล

การดำเนินการโครงการ

ขั้นตอนการกำหนดการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และกำหนดแนวทางสนับสนุนลูกค้า

6. ทบทวนช่องทางและ

แนวทางปฏิบ ัต ิในการ
สนับสนุนลูกค้า

7. วิเคราะห์ปัจจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง 

และกำหนดความต ้ องการการ
สนับสนุนที่สำคัญของลูกค้า

8. กำหนดแนวทาง

การสนับสนุนลูกค้า
สำหรับทุกกลุ่มลูกค้า

5. ว ิเคราะห์การสร ้าง

ความสัมพันธ์กับลูกค้า
ของคู่เทียบ ปี 2566



การทบทวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
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ภาพรวมการสร้างความสัมพันธ์กับกลุ่มลูกค้า
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แนวคิดการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship Management)



6

นิยามลูกค้าในอดีต ลูกค้าปัจจุบัน และลูกค้าในอนาคต ปี 2566

ลูกค้าในอดีต ลูกค้าปัจจุบัน ลูกค้าในอนาคต

ลูกค้าที ่ม ีสถานะเคยทำ

สัญญาจอง เช่า เช่าเพื่อซื้อ 

เช่าซื ้อ หรือสัญญาจะซื ้อ

จะขาย  แต ่ป ัจจ ุบ ันไ ด้

ยกเลิกสัญญาไปแล้ว

ลูกค้าที่มีสถานะทำสัญญา

จอง เช่า เช่าเพื่อซื ้อ เช่า

ซื ้อ หรือสัญญาจะซื ้อจะ

ขาย รวมถึงล ูกค ้าท ี ่อย ู่

อาศ ัยในโครงการท ี ่อย ู่

อ า ศ ั ย ข อ ง ก า ร เ ค ห ะ

แห่งชาติ

ประชาชนทั่วไปที่มีความ

ต้องการและแสดงความ

ต้องการที ่อยู ่อาศัยผ่าน

ช่องทางการรับฟังเสียง

ของลูกค้าของการเคหะ

แห่งชาติ

หมายเหต:ุ
• กลุ่มลูกค้าในอดีต ลูกค้าปัจจุบัน และลูกค้าในอนาคต พิจารณาครอบคลุมลูกค้า

เชิงสังคม และเชิงพาณิชย์ (Customer Segment) จำแนกเป็นแนวราบและแนวสูง 

(Market Segment)
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วงจรชีวิตของลูกค้า (Customer Life Cycle)



ภาพรวมการสร้างความสัมพันธ์กับกลุ่มลูกค้า

ลูกค้าท่ียังไม่

รู้จักโครงการ

ลูกค้าท่ีสนใจ

โครงการ

ลูกค้าท่ีแนะนำ

บอกต่อ

ลูกค้าท่ีไม่ผ่านสินเชื่อ/

ไม่ทำเช่าซื้อ และ
ยกเลิกสัญญา

ลูกค้าท่ีจอง

และทำสัญญา

ลูกค้าท่ีผ่อน

ชำระเงินดาวน์

ลูกค้าท่ียื่นขอ

สินเชื่อ

ลูกค้าท่ีเข้าอยู่

อาศัย

ลูกค้าท่ีโอน

กรรมสิทธิ์

ลูกค้าท่ีร้องเรียน ลูกค้าท่ีเข้าร่วมกิจกรรมพัฒนา/บริหารชุมชน

ลูกค้ามุ่งหวัง

ระดับท่ี 1: Awareness

• โฆษณา ประชาสัมพันธ์
• เปิดตัวโครงการ

ลูกค้าในอนาคต
ระดับท่ี 2: Consideration

• พัฒนาผลิตภัณฑ์/บริการ
• ส่งเสริมการตลาด

ระดับท่ี 3: Purchase

• เตรียมความพร้อมก่อนยื่นขอสินเชื่อ/เช่าซื้อ
• บริการก่อนเข้าอยู่อาศัย

• บริการหลังเข้าอยู่อาศัย

ระดับท่ี 4: Loyalty

• ปรับปรุงคุณภาพบริการ
• พัฒนาและบริหารชุมชน

• พัฒนาอาชีพ สร้างรายได้

ระดับแก้ไข: Win Back

• สำรวจสาเหตุสูญเสียลูกค้า
• แก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า

• ส่งเสริมให้ลูกค้ากลับมา

ลูกค้าในอดีต

8

ระดับท่ี 5: Advocacy

• ให้ค่าตอบแทนการ
แนะนำบอกต่อ

ลูกค้าปัจจุบัน

ลูกค้าคู่เทียบ
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วงจรชีวิตของลูกค้า (Customer Life Cycle) 

ของการเคหะแห่งชาติ ในปัจจุบัน
ขั้นตอนหลัก และขั้นตอนย่อย กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และอ่ืนๆ สถานะลูกค้า

1. ตระหนัก (Awareness)

• เห็น/ได้ยินเกี่ยวกับโครงการที่อยู่อาศัย จาก

การโฆษณา ประชาสัมพันธ์ทั้งออนไลน์ และ

ออฟไลน์ และจากการบอกต่อ

• สนใจและตระหนักถึงความต้องการที่อยู่

อาศัย

ก่อนการขาย (เพ่ือทำให้ลูกค้ารู้จักผลิตภัณฑ์และ

เพ่ือให้ได้ลูกค้าใหม่)

• การโฆษณาประชาสัมพันธ์การรณรงค์ส่งเสริมการ

ขายผ่านสื่อต่างๆ เช่น โทรทัศน์ วิทยุ สื่อสิ่งพิมพ์ 

Direct Mail รถแห่ หน่วยขาย ป้ายคัดเอาท์ Facebook 

Website หรือการออกบูธประชาสัมพันธ์ ฯลฯ

ลูกค้ามุ่งหวัง

ลูกค้าคู่เทียบ

2. หาความรู้ (Knowledge)

• ค้นหาข้อมูล/ความรู้ เกี่ยวกับโครงการที่อยู่

อาศัย จากแหล่งต่างๆ และจากผู้คนรอบตัว

• การกำหนดช่องทางให้การสนับสนุนลูกค้าเพ่ือค้นหา

สารสนเทศและทำธุรกรรม

ลูกค้ามุ่งหวัง

ลูกค้าคู่เทียบ

3. พิจารณา (Consideration)

• เปรียบเทียบโครงการที่อยู่อาศัยหลายแห่ง • การ Update ข้อมูลในระบบจองออนไลน์ ที่แสดง

ข้อมูลพ้ืนฐาน เช่น ที่ตั้ง จำนวนหน่วยว่างพร้อมขาย 

ราคา ขนาดพ้ืนที่ใช้สอย ฯลฯ เพ่ือให้ผู้สนใจ

พิจารณาเปรียบเทียบโครงการต่างๆ ของการเคหะ

แห่งชาติ

ลูกค้ามุ่งหวัง

ลูกค้าคู่เทียบ



วงจรชีวิตของลูกค้า (Customer Life Cycle) 

ของการเคหะแห่งชาติ ในปัจจุบัน
ขั้นตอนหลัก และขั้นตอนย่อย กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และอ่ืนๆ สถานะลูกค้า

4. คัดเลือก (Selection)

• เลือกโครงการที่อยู่อาศัยที่ต้องการ • การโฆษณาประชาสัมพันธ์ ให้ข้อมูลรายละเอียด

ต่างๆ ของโครงการที่อยู่อาศัย ให้ลูกค้าเลือกตาม

ความต้องการของลูกค้า

ลูกค้ามุ่งหวัง

ลูกค้าคู่เทียบ

• แจ้งความต้องการที่อยู่อาศัย หรือติดต่อ

โดยตรงกับการเคหะแห่งชาติ

• รับแจ้งความต้องการที่อยู่อาศัย ในระบบแจ้งความ

ต้องการที่อยู่อาศัย เพ่ือรองรับความต้องการที่อยู่

อาศัยของลูกค้า

ลูกค้าใน

อนาคต

5. ซื้อสินค้า/บริการ (Purchase)

• ติดต่อสอบถามข้อมูลผลิตภัณฑ์

• เลือกอาคาร ทำสัญญา

ระหว่างการขาย (ลูกค้าจองทำสัญญาจนถึงขั้นตอน

ก่อนส่งมอบอาคาร)

• เพ่ิมช่องทางให้ลูกค้าเข้าถึงสินค้าได้สะดวกรวดเร็ว 

โดยเพ่ิมสำนักงานขาย พัฒนาระบบการจอง Online 

(Smart Device) เพ่ืออำนวยความสะดวกให้กับลูกค้า

หลังการขาย (ก่อนส่งมอบอาคาร)

• เพ่ิมช่องทางการชำระเงินค่าเช่า เช่าซื้อ เงินดาวน์

ค่างวด เฉพาะที่ทำสัญญากับการเคหะแห่งชาติ  

เพ่ือเพ่ิมความสะดวกให้กับลูกค้า

ลูกค้าปัจจุบัน
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วงจรชีวิตของลูกค้า (Customer Life Cycle) 

ของการเคหะแห่งชาติ ในปัจจุบัน
ขั้นตอนหลัก และขั้นตอนย่อย กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และอ่ืนๆ สถานะลูกค้า

6. สานสัมพันธ์ (Retention)

• ผ่อนดาวน์

• ติดตามความคืบหน้าการก่อสร้าง

• ยื่นสินเชื่อ

• เซ็นสัญญาเงินกู้

• รับกุญแจ

• เข้าอยู่อาศัย

• ชำระค่างวด/ค่าเช่า ผ่อนชำระเงินกู้

• โอนกรรมสิทธ์ิ

• เข้าร่วมกิจกรรมพัฒนาและบริหารชุมชน

• ให้บริการสินเชื่อให้กับลูกค้าแบบ One Stop Service

• แจ้งความคืบหน้าการก่อสร้างโครงการ

หลังการขาย (ภายหลังการส่งมอบอาคารให้ลูกค้า) 

เพ่ือรักษาลูกค้าเดิมและเพ่ิมความภักดี ตอบสนอง

ความต้องการ ให้เหนือกว่าความหวัง และให้กล่าวถึง

องค์กรในทางที่ดี

• เพ่ิมช่องทางการชำระค่างวด ค่าเช่า เช่าซื้อ เงิน

ดาวน์

• พัฒนาระบบบริการข้อมูลลูกค้าออนไลน์ (M 

service) ตรวจสอบยอดชำระค่างวดผ่าน

โทรศัพท์มือถือ

• จัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ลูกค้าและติดตาม

ประเมินผลฯ รายกิจกรรม

• การเยี่ยมลูกค้าในชุมชน

ลูกค้าปัจจุบัน



วงจรชีวิตของลูกค้า (Customer Life Cycle) 

ของการเคหะแห่งชาติ ในปัจจุบัน
ขั้นตอนหลัก และขั้นตอนย่อย กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และอ่ืนๆ สถานะลูกค้า

7. แนะนำ บอกต่อ (Advocate)

• พึงพอใจในสินค้าและบริการ

• แนะนำ บอกต่อ

• สำรวจความพึงพอใจ และปรับปรุงคุณภาพบริการ

• สำรวจลูกค้าในอดีต ด้านการแนะนำบอกต่อ

ลูกค้าปัจจุบัน/

ลูกค้าในอดีต

8. ส่งเสริมให้ลูกค้ากลับมา (Win Back)

• สำรวจสาเหตุสูญเสียลูกค้า

• แก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า

• ส่งเสริมให้ลูกค้ากลับมา

• สำรวจลูกค้าในอดีต ด้านความสนใจโครงการ กคช.

• สำรวจลูกค้าในอดีต ด้านสิ่งที่ต้องการให้ กคช. ทำ 

เพ่ือทำให้กลับมาเป็นลูกค้าอีก

ลูกค้าในอดีต



การจัดทำแนวทางพัฒนาปรับปรุงผลการดำเนินงานด้าน Core 

Business Enablers หัวข้อ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า
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Module 2: การมุ่งเน้นลูกค้า

1.1 ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด

1. ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด

2.1 การจำแนกลูกค้า

2. ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด

3.1 การรับฟังลูกค้า

3.2 การประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และ

ความผูกพัน

3. การรับฟังลูกค้า

4.1 การพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ

4. การพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ

5.1 การสนับสนุนลูกค้า

5.2 การสร้างความผูกพัน

5.3 การจัดการข้อร้องเรียน

5. การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า



กราฟสรุปผลการประเมิน ผลการดำเนินงานของการเคหะแห่งชาติ (กคช.)
ด้าน Core Business Enablers หัวข้อ “การมุ่งเน้นลูกค้า” ปี 2565
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1. ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและ

ตลาด

2. การจำแนกลูกค้า

3. การรับฟังลูกค้า
4. การพัฒนาและนวัตกรรม

ผลิตภัณฑ์และบริการ

5. การจัดการความสัมพันธ์กับ

ลูกค้า

การมุ่งเน้นลูกค้า (Customer Management)



หัวข้อ สรุปหัวข้อสำคัญ/แนวทางพัฒนาปรับปรุง

5. การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า : ระดับคะแนน 2.4167  คะแนน

สรุปประเด็นสำคัญ:
1. กคช. มีการ
• วิเคราะห์ปัจจัยต่างๆ และกำหนดความต้องการการสนับสนุนที่สำคัญ

ของลูกค้าตลอดจนจุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ที่สำคัญตลอด
วงจรชีวิตของลูกค้า (Customer Life Cycle)

• รวมถึงการจัดทำกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer Service

Charter และ Service Standard) ที่สอดคล้องกับความต้องการความ
คาดหวังของลูกค้าครอบคลุมทั้งด้านการบริการสารสนเทศ การทำ
ธุรกรรมหรือการขอรับบริการและการให้ข้อมูลป้อนกลับ 

• และมีการจัดทำกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer Service

Charter แ ล ะ  Service Standard) ไ ด ้ ร ั บ ค ว า ม เ ห ็ น ช อ บ จ า ก
คณะกรรมการรัฐวิสาหกิจหรือคณะอนุกรรมการที่ได้รับมอบหมาย

• เผยแพร่กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ ให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการ

และบุคลากรภายในรัฐวิสาหกิจทราบ 
• และมีการคัดเลือกกลุ่มลูกค้าเป้าหมายเพื่อจัดการความสัมพันธ์ 
• และวิเคราะห์ความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้าเป้าหมาย คู่แข่งคู่

เทียบ เพื่อกำหนดแผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า

• และสื่อสารให้กับหน่วยงานที่เก่ียวข้องรับทราบ 
• และมีการกำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับติดตามควบคุมการ

ปฏิบัติงานตามแผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

• และมีการติดตามการดำเนินงานของแผนงาน/โครงการต่างๆ 
• รวมถึงมีการกำหนดช่องทางในการรับข้อร้องเรียน และนโยบายและ

ระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็นลายลักษณ์อักษร 
มีองค์ประกอบและมาตรฐานการปฏิบัติงาน ได้แก่ วัตถุประสงค์ 

สรุปหัวข้อสำคัญ
• กำหนดความต้องการการสนับสนุนที่สำคัญของลูกค้า

• จัดทำกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ ที่สอดคล้องกับความต้องการ 

ความคาดหวังการสนับสนุนที ่สำคัญ 4 ด้าน คือ 1) การบริการ
สารสนเทศ 2) การทำธุรกรรม 3) การขอรับบริการ และ 4) การให้
ข้อมูลป้อนกลับ

• กฎบ ัตรและมาตรฐานด ้านบร ิการ  ได ้ร ับความเห ็นชอบจาก

คณะกรรมการ กคช.

• เผยแพร่กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ

• คัดเลือกกลุ่มลูกค้าเป้าหมายเพื่อจัดการความสัมพันธ์
• วิเคราะห์ความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้าเป้าหมาย คู่แข่งคู่

เทียบ และกำหนดแผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

• สื่อสารการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ให้หน่วยงานต่างๆ รับทราบ
• กำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับ ติดตาม ควบคุมการปฏิบัติงาน

ตามแผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า

• ติดตามการดำเนินงานของแผนงาน/โครงการ
• กำหนดช่องทางรับข้อร้องเรียน และกำหนดนโยบายและระเบียบวิธี

ปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็นลายลักษณ์อักษร

การจัดทำแนวทางพัฒนาปรับปรุงผลการดำเนินงานด้าน Core Business Enablers หัวข้อ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า



หัวข้อ สรุปหัวข้อสำคัญ/แนวทางพัฒนาปรับปรุง

5. การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า : ระดับคะแนน 2.4167  คะแนน

สรุปประเด็นสำคัญ:
ขอบเขต นิยาม และข้อกำหนดที่สำคัญและมาตรฐานในการจัดการข้อ
ร้องเรียนครอบคลุม การรับข้อร้องเรียน และอำนวยความสะดวกแก่ผู้
ร้องเรียน การตอบรับและการตอบกลับข้อร้องเรียน และการแก้ไขข้อ
ร้องเรียน 

• และมีการเผยแพร่นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อ
ร้องเรียนทั้งภายในและภายนอกรัฐวิสาหกิจผ่านช่องทางที ่สำคัญ 
อย่างไรก็ตาม กคช. ควรมี

• กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ และรายละเอียดการถ่ายทอด
ตัวชี ้วัดและเป้าหมายมาตรฐานด้านบริการไปยังกระบวนการและ
บุคลากรที่เก่ียวข้อง คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือผู้ส่งมอบของรัฐวิสาหกิจ

• และการกำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับติดตาม ควบคุม การ
ปฏิบัติงานให้เป็นไปตามมาตรฐานบริการที่กำหนด 

• รวมถึงการวิเคราะห์เพื่อพิจารณาการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ใน
การสนับสนุนลูกค้าอย่างเหมาะสม 

• และควรมีแนวทางและกลไกในการกำกับติดตาม 

• และควรมีการวิเคราะห์ เพื่อพิจารณาการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับ
ใช้ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างเหมาะสม 

• รวมทั้งควรมีนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน 
ที ่มีรายละเอียดการถ่ายทอดตัวชี ้วัดและเป้าหมายมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียน ไปยังกระบวนการ และ
บุคลากรที ่เกี ่ยวข้อง เช่น คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือผู ้ส่งมอบของ
รัฐวิสาหกิจ 

• รวมถึงการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ในการจัดการ ติดตาม 
รายงานสถานะ และสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเหมาะสม

สรุปหัวข้อสำคัญ
• เผยแพร่นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียนทั้ง

ภายในและภายนอก กคช. ผ่านช่องทางที่สำคัญ
แนวทางพัฒนาปรับปรุง

• เพิ่มเติมการถ่ายทอดตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานด้านบริการไปยัง
กระบวนการและบุคลากรที่เกี่ยวข้อง คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือผู้ส่ง
มอบของรัฐวิสาหกิจ ที่มีรายละเอียดชัดเจน

• เพิ่มเติมการกำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับติดตาม ควบคุม 
การปฏิบัติงานให้เป็นไปตามมาตรฐานบริการที่กำหนด 

• เพิ่มเติมการวิเคราะห์เพื่อพิจารณาการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้
ในการสนับสนุนลูกค้าอย่างเหมาะสม

• เพิ่มเติมการกำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับติดตาม ควบคุม
การปฏิบัติงานให้เป็นไปตามแนวทางการสนับสนุนลูกค้า

• เพิ่มเติมการวิเคราะห์เพื่อพิจารณาการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้
ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างเหมาะสม

• เพิ่มเติมการถ่ายทอดตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานการปฏิบัติงาน
ด้านการจัดการข้อร้องเรียน ไปยังกระบวนการ และบุคลากรที่
เกี ่ยวข้อง เช่น คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือผู้ส่งมอบ ที่มีรายละเอียด
ชัดเจน ในนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน 

• เพิ่มเติมการวิเคราะห์เพื่อพิจารณาการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้
ในการจัดการ ติดตาม รายงานสถานะ และสรุปผลการจัดการข้อ
ร้องเรียนอย่างเหมาะสม

การจัดทำแนวทางพัฒนาปรับปรุงผลการดำเนินงานด้าน Core Business Enablers หัวข้อ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า



หัวข้อ แนวทางพัฒนาปรับปรุง

5. การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า : ระดับคะแนน 2.4167  คะแนน

สรุปข้อเสนอแนะด้านการมุ่งเน้นลูกค้า:

1. กคช. ควรมีการ

• ถ่ายทอดตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานด้านบริการไปยังกระบวนการ

และบุคลากรที ่เกี ่ยวข้อง คู ่ค้า คู ่ความร่วมมือ หรือผู ้ส่งมอบของ

รัฐวิสาหกิจ 

• รวมทั้งควรมีนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน 

ตลอดจนด้านการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ในการจัดการ ติดตาม 

รายงานสถานะ และสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเหมาะสม

แนวทางพัฒนาปรับปรุง

• เพิ่มเติมการถ่ายทอดตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานด้านบริการไปยัง

กระบวนการและบุคลากรที่เกี่ยวข้อง คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือผู้ส่ง

มอบ ที่มีรายละเอียดชัดเจน

• เพิ่มเติมการถ่ายทอดตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานการปฏิบัติงาน

ด้านการจัดการข้อร้องเรียน ไปยังกระบวนการ และบุคลากรที่

เกี ่ยวข้อง เช่น คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือผู้ส่งมอบ ที่มีรายละเอียด

ชัดเจน ในนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน

• เพิ่มเติมการวิเคราะห์เพื่อพิจารณาการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้

ในการจัดการ ติดตาม รายงานสถานะ และสรุปผลการจัดการข้อ

ร้องเรียนอย่างเหมาะสม
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หัวข้อ สรุปหัวข้อสำคัญ/แนวทางพัฒนาปรับปรุง

5. การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า : ระดับคะแนน 2.4167  คะแนน

สรุปประเด็นสำคัญ:
ขอบเขต นิยาม และข้อกำหนดที่สำคัญและมาตรฐานในการจัดการข้อ
ร้องเรียนครอบคลุม การรับข้อร้องเรียน และอำนวยความสะดวกแก่ผู้
ร้องเรียน การตอบรับและการตอบกลับข้อร้องเรียน และการแก้ไขข้อ
ร้องเรียน 

• และมีการเผยแพร่นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อ
ร้องเรียนทั้งภายในและภายนอกรัฐวิสาหกิจผ่านช่องทางที ่สำคัญ 
อย่างไรก็ตาม กคช. ควรมี

• กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ และรายละเอียดการถ่ายทอด
ตัวชี ้วัดและเป้าหมายมาตรฐานด้านบริการไปยังกระบวนการและ
บุคลากรที่เก่ียวข้อง คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือผู้ส่งมอบของรัฐวิสาหกิจ

• และการกำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับติดตาม ควบคุม การ
ปฏิบัติงานให้เป็นไปตามมาตรฐานบริการที่กำหนด 

• รวมถึงการวิเคราะห์เพื่อพิจารณาการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ใน
การสนับสนุนลูกค้าอย่างเหมาะสม 

• และควรมีแนวทางและกลไกในการกำกับติดตาม 

• และควรมีการวิเคราะห์ เพื่อพิจารณาการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับ
ใช้ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างเหมาะสม 

• รวมทั้งควรมีนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน 
ที ่มีรายละเอียดการถ่ายทอดตัวชี ้วัดและเป้าหมายมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียน ไปยังกระบวนการ และ
บุคลากรที ่เกี ่ยวข้อง เช่น คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือผู ้ส่งมอบของ
รัฐวิสาหกิจ 

• รวมถึงการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ในการจัดการ ติดตาม 
รายงานสถานะ และสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเหมาะสม

สรุปหัวข้อสำคัญ
• เผยแพร่นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียนทั้ง

ภายในและภายนอก กคช. ผ่านช่องทางที่สำคัญ
แนวทางพัฒนาปรับปรุง

• เพิ่มเติมการถ่ายทอดตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานด้านบริการไปยัง
กระบวนการและบุคลากรที่เกี่ยวข้อง คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือผู้ส่ง
มอบของรัฐวิสาหกิจ ที่มีรายละเอียดชัดเจน

• เพิ่มเติมการกำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับติดตาม ควบคุม 
การปฏิบัติงานให้เป็นไปตามมาตรฐานบริการที่กำหนด 

• เพิ่มเติมการวิเคราะห์เพื่อพิจารณาการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้
ในการสนับสนุนลูกค้าอย่างเหมาะสม

• เพิ่มเติมการกำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับติดตาม ควบคุม
การปฏิบัติงานให้เป็นไปตามแนวทางการสนับสนุนลูกค้า

• เพิ่มเติมการวิเคราะห์เพื่อพิจารณาการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้
ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างเหมาะสม

• เพิ่มเติมการถ่ายทอดตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานการปฏิบัติงาน
ด้านการจัดการข้อร้องเรียน ไปยังกระบวนการ และบุคลากรที่
เกี ่ยวข้อง เช่น คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือผู้ส่งมอบ ที่มีรายละเอียด
ชัดเจน ในนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน 

• เพิ่มเติมการวิเคราะห์เพื่อพิจารณาการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้
ในการจัดการ ติดตาม รายงานสถานะ และสรุปผลการจัดการข้อ
ร้องเรียนอย่างเหมาะสม

การจัดทำแนวทางพัฒนาปรับปรุงผลการดำเนินงานด้าน Core Business Enablers หัวข้อ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า



การทบทวนกระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

ของการเคหะแห่งชาติ ปี 2566
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กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของการเคหะแห่งชาติ ปี 2566

Supplier Input Process Output KPI Customer

ปัจจัยภายใน

• ฐานข้อมูลลูกค้า 
(อดีต ปัจจุบัน และอนาคต)
• ผลความพึงพอใจ ความ
ผูกพัน
• แผนและผลดำเนินการ
สร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าปีที่ผ่านมา

• Feedback Report

• เกณฑ์ประเมิน SE-AM

วิเคราะห์ข้อมูล (ปัจจัยนำเข้า) ที่จำเป็นใน

การจัดทำแผนสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

1. กต. รายงานผล

การวิเคราะห์ • กต.

ทบทวนกระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับ

ลูกค้า ทบทวนตัวช้ีวัดและเป้าหมาย

2. คณะทำงานฯ

เริ่มต้น

ผลการทบทวนการ
สร้างความสัมพันธ์

กับลูกค้า
• คณะทำงานฯ

วิเคราะห์การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

ของคู่แข่งหรือคู่เทียบ

5. คณะทำงานด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ผลการวิเคราะห์
การสร้าง

ความสัมพันธ์

กับลูกค้าของ
คู่แข่งหรือ
คู่เทียบ

• คณะทำงานฯ

A

• บข.

• กต.

• กต.

• นผ.

B

กำหนดวัตถุประสงค์และเป้าหมายของการ

สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

3. คณะทำงานด้านการมุ่งเน้นลูกค้า

วิเคราะห์ฐานข้อมูลลูกค้าและกำหนดกลุ่ม

ลูกค้าเป้าหมาย เพื่อวิเคราะห์ความต้องการ 

ความคาดหวังของลูกค้า

4. คณะทำงานด้านการมุ่งเน้นลูกค้า

วัตถุประสงค์ และ

เป้าหมายการสร้าง

ความสัมพันธ์กับ

ลูกค้า

ความต้องการ 
ความคาดหวัง
ของกลุ่มลูกค้า

เป้าหมายเพ่ือ
สร้างความสัมพันธ์

• คณะทำงานฯ

• คณะทำงานฯ

• ข้อมูลตลาดที่อยู่อาศัย
• ข้อมูลคู่แข่งหรือคู่เทียบ

• กต.



กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของการเคหะแห่งชาติ ปี 2566

Supplier Input Process Output KPI Customer

ติดตามประเมินผล

การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

8. คณะทำงานฯ แนวทางและผล

ประเมินการสร้าง

ความสัมพันธ์กับ

ลูกค้า

• หน่วยงานที่
เก่ียวข้อง

ประเมินผลความพึงพอใจ

และความผูกพันของลูกค้า 

9. กต. ผลประเมิน
ความพึงพอใจ

และความ
ผูกพันของลูกค้า

• หน่วยงานที่
เก่ียวข้อง

สรุปผลการดำเนินงานของโครงการ

10. คณะทำงานฯ รายงานสรุปผล

การดำเนินงาน

• ผู้บริหารและ
หน่วยงานที่
เก่ียวข้อง

A

Net Promoter Score 

สูงกว่าปีที่ผ่านมา

สิ้นสุด

B

ความสำเร็จตามแผน 

ไม่น้อยกว่า 100%

ตัวช้ีวัดเก่ียวกับลูกค้า

ใหม่ ลูกค้าเช่าซื้อ และ

เรื่องร้องเรียน ได้ตาม

เป้าหมายที่กำหนด

ดำเนินการจัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์

กับลูกค้า ให้บริการ สนับสนุนลูกค้า

7. หน่วยงานที่เก่ียวข้องกับลูกค้า รายงานผลการ

ดำเนินงาน
• หน่วยงานที่
เก่ียวข้อง

จัดทำแผนฯ กำหนดกิจกรรมสร้าง

ความสัมพันธ์กับลูกค้า กำหนดกลไกกำกับ
ติดตามการดำเนินงาน และถ่ายทอด
ตัวช้ีวัดและเป้าหมายในการปฏิบัติงาน 

6. คณะทำงานฯ

แผนและกิจกรรม

สร้างความ
สัมพันธ์กับลูกค้า

• คณะทำงานฯ

• ผู้บริหารและ
หน่วยงานที่

เก่ียวข้อง

ตัวชี ้วัด: ระดับความสำเร็จตามแผน

สร ้างความส ัมพ ันธ ์ก ับล ูกค ้า และ
ตัวชี้วัดเกี่ยวกับลูกค้าใหม่ ลูกค้าเช่าซื้อ 

และเรื ่องร้องเรียน บรรลุเป้าหมาย
ตามท่ีกำหนด

ตัวช้ีวัดและ

เป้าหมายในการ

ปฏิบัติงาน

• หน่วยงานที่
เก่ียวข้อง

จำนวนมาตรการ

ในการสนับสนุนลูกค้า 
อย่างน้อย 1 มาตรการ

หมายเหตุ: 

1 .ต ั วช ี ้ ว ั ด ข ้ า งต ้ น  เ ช ื ่ อม โ ยงก ั บ
วัตถุประสงค์ ตัวชี้วัดและเป้าหมาย
ของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 
ปี 2566

2. คณะทำงานฯ หมายถึง คณะทำงาน
ด้านการมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย



การกำหนดวัตถุประสงค์ ตัวช้ีวัดและเป้าหมายของการ

จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า และวิเคราะห์เพ่ือระบุ

กลุ่มลูกค้า ที่จะจัดการความสัมพันธ์อย่างเหมาะสม
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การกำหนดวัตถุประสงค์ ตัวช้ีวัดและเป้าหมาย

ของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า
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วัตถุประสงค์และเป้าหมายของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ปี 2565

ปี วัตถุประสงค์ ตัวชี้วัด
เป้าหมายของ

ตัวชี้วัด
ผลลัพธ์

ประเมิน

วัตถุประสงค์

2565 1. ได้ลูกค้าใหม่ • จำนวนครัวเรือนที่มีสิทธิ์ในที่อยู่

อาศัย (Post+เช่าซื้อ+เช่า)

5,621 ครัวเรือน 6,673 ครัวเรือน สำเร็จ

2. เพิ่มความผูกพันและให้

ล ูกค ้ ากล ่ าวถ ึ งกคช . 
ในทางท่ีดี

• Net Promoter Score เป็น Baseline ร้อยละ 13.24 สำเร็จ

3. ลดการสูญเสียลูกค้า • จ ำ น ว น ม า ต ร ก า ร ใ น ก า ร

สนับสนุนลูกค้า ทั้งอาคารเพื่อ
ขาย และอาคารเพ่ือเช่า

อย่างน้อย 

1 มาตรการ

1 มาตรการ สำเร็จ

4. ตอบสนองความต้องการ

และทำให้เหนือกว่าความ
คาดหวังของลูกค้า

• จ ำ น ว น ม า ต ร ก า ร ใ น ก า ร

สนับสนุนลูกค้า ทั้งอาคารเพื่อ
ขาย และอาคารเพ่ือเช่า

อย่างน้อย 

1 มาตรการ

3 มาตรการ สำเร็จ

• ร้อยละของครัวเรือนที่ทำเช่าซื้อ

เท ี ยบก ับ เป ้ าหมายจำนวน
ครัวเรือนที่มีสิทธิ์ในที่อยู่อาศัย

ท้ังหมด

ไม่น้อยกว่า 

ร้อยละ 18.5

ร้อยละ 31.3 สำเร็จ

• จำนวนเรื่องร้องเรียนท่ีลดลง ลดลงจาก

ปีท่ีผ่านมา

ปี 2564: 57

ปี 2565: 60
สรุป: เพ่ิมขึ้น

ไม่สำเร็จ



สรุปผลการส่งมอบ ประจำปีงบประมาณ 2565

โครงการ

ผลดำเนินงานสะสม เดือน ตุลาคม 2564 – กันยายน 2565

แผน ผล
สูง/ต่ำ

คิดเป็น (%) 

ของทั้งปีpost คบส. เช่าซื้อ รวม post คบส. เช่าซื้อ เช่า รวม

โครงการบ้านเอ้ืออาทร 2,040 170 - 2,210 810 194 271 2,487 3,762 1,552 170.23%

โครงการเคหะชุมชน 118 - 18 136 24 5 100 41 170 34 125.00%

โครงการพัฒนาที่อยู่อาศัยชุดที่ 1 ปี 2557 644 156 71 871 168 247 200 - 615 (256) 70.61%

โครงการพัฒนาที่อยู่อาศัยชุดที่ 1 ปี 2558 619 147 81 847 395 71 127 - 593 (254) 70.01%

โครงการพัฒนาที่อยู่อาศัยชุดที่ 1 ปี 2559 510 175 12 697 463 297 60 - 820 123 117.65%

โครงการพัฒนาที่อยู่อาศัยชุดที่ 1 ปี 2560 513 145 8 666 527 116 70 - 713 47 107.06%

โครงการประชานิเวศน์ (TOD) - - - - - - - - - -

โครงการบ้านสวัสดิการข้าราชการ (เช่าซื้อ) 135 32 27 194 - - - - - (194)

โครงการบ้านเคหะกตัญญู (คลองหลวง) - - - - - - - - - -

รวมแผน 4,579 825 217 5,621 2,387 930 828 2,528 6,673 1,052 118.72%

จำนวนครัวเรือนท่ีมีสิทธิ์ใน

ท่ีอยู่อาศัย (Post+เช่าซื้อ+เช่า) 
6,673 ครัวเรือน

เป้าหมายจำนวนครัวเรือนที่

มีสิทธิ์ในที่อยู่อาศัยทั้งหมด
= 5,621 ครัวเรือน

จำนวนครัวเรือนที่ทำเช่าซ้ือ = 930 + 828 = 1,758 ครัวเรือน

ร้อยละของครัวเรือนท่ีทำเช่าซื้อเทียบ

กับเป้าหมายจำนวนครัวเรือนท่ีมีสิทธิ์
ในท่ีอยู่อาศัยท้ังหมด

= จำนวนครัวเรือนท่ีทำเช่าซื้อ x 100

จำนวนครัวเรือนท่ีมีสิทธิ์ในท่ีอยู่อาศัยท้ังหมด
= 1,758 x 100

5,621
= ร้อยละ 31.3

การคำนวณค่าผลลัพธ์ของตัวชี้วัด:
=
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สรุปค่า Net Promoter Score ปี 2565

จากรายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report) โครงการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการ 

ความคาดหวัง และความผูกพันของลูกค้าการเคหะแห่งชาติ ปี 2565 บทที่ 5 ผลการสำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึง
พอใจ ความต้องการ ความคาดหวัง และความผูกพันกลุ่มลูกค้าปัจจุบันของการเคหะแห่งชาติ หัวข้อ 5.4.4 ค่า NPS

ของการเคหะแห่งชาติ หน้า 5-29 มีข้อมูลรายละเอียดเกี่ยวกับค่า Net Promoter Score หรือคำย่อคือ NPS ดังนี้
5.4.4 ค่า NPS ของการเคหะแห่งชาติ

ผลการศึกษาความภักดีด้วยค่า Net Promoter Score ต่อสำนักงานการเคหะแห่งชาติ พบว่า ระดับการ

ยอมรับมีค่า NPS เท่ากับ 13.54 ระดับการแนะนำต่อ มีค่า NPS เท่ากับ 12.36 และระดับการบอกต่อ เท่ากับ 11.70 
พิจารณาในภาพรวมของ NPS พบว่า มีค่าเท่ากับ 13.24 ตามลำดับ ทั้งนี้ พิจารณาจำแนกตามกลุ่มลูกค้าพบว่า กลุ่ม

ลูกค้าเชิงสังคม กลุ่มลูกค้าเชิงพาณิชย์ และกลุ่มลูกค้าโครงการเช่า มีค่า NPS เท่ากับ 17.17 12.82 และ 9.95 
ตามลำดับ แสดงข้อมูลตามตารางที่ 5-37

ตารางที่ 5-37 : แสดงข้อมูลระดับความภักดีต่อสำนักงานการเคหะแห่งชาติ

ความภักดี
ระดับความภักดี

เชิงสังคม เชิงพาณิชย์ โครงการเช่า รวม

1. การยอมรับ 17.74 14.09 12.71 13.54

2. การแนะนำ 16.19 8.47 5.76 12.36

3. การบอกต่อ 15.55 12.08 3.10 11.70

รวม 17.17 12.82 9.95 13.24

13.24ค่า Net Promoter Score (NPS) = 



จำนวนมาตรการในการสนับสนุนลูกค้า ทั้งอาคารเพ่ือขาย และอาคารเพ่ือเช่า 

เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ “ลดการสูญเสียลูกค้า”
ตารางสรุปอนุมัติมาตรการให้ความช่วยเหลือกรณีลูกค้าถูกซื้อคืนจากสถาบันการเงินตามภาระค้ำประกัน

และชะลอการฟ้องดำเนินคดี ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019  (COVID-19)

ครั้งที่ บันทึกอนุมัติเลขที่ ผว. อนุมัติ รายละเอียด ระยะเวลาดำเนินการ

1 พม 5144/146  

ลว. 4 มี.ค. 64

4 มี.ค. 64 1. ปรับโครงสร้างหนี้ลูกค้าโครงการบ้านเอื้ออาทรที่ถูกซื้อคืนจากสถาบัน

การเงินตามภาระค้ำประกัน และลูกค้าที่ถูกซื้อคืนในระหว่างระยะเวลา

ของมาตรการโดยให้ทำสัญญาเช่าซื้อกับ กคช. โดยมีหลักเกณฑ์และ

เง่ือนไขดังน้ี

1.1 ลดค่าเสียหายตามสัญญาจะซื้อจะขายจากวันละ 100 บาท คงเหลือ

วันละ 50 บาท นับตั้งแต่วันที่ซื้อคืนถึงวันที่ทำสัญญาเช่าซื้อ และ

ยกเว้นค่าธรรมเนียมต่อสัญญา (ถ้ามี) กรณีชำระค่าเสียหายวันละ 

100 บาทมาแล้ว เมื่อปรับลดเหลือวันละ 50 บาท หากคำนวณแล้ว

มีส่วนเกินให้นำมาลดวงเงินทำสัญญาเช่าซื้อ

1.2 ปรับโครงสร้างหนี ้โดยนำเง ินต้นซ ื ้อค ืนรวมดอกเบี ้ยซ ื ้อค ืน 

ค่าเสียหาย ค่าใช้จ่ายในการดำเนินคดี ค่าอื่น ๆ (ถ้ามี) รวมคำนวณ

เป็นเงินต้นเพื่อทำสัญญาเช่าซื้อ

1.3 อัตราดอกเบี้ย อัตราผ่อนชำระและระยะเวลาการทำสัญญาเช่าซื้อ 

เป็นไปตามที่ ผว. อนุมัติไว้ ตามบันทึกที่ พม 5168/06 ลว.12  

ม.ค. 64 (อัตราผ่อนชำระค่าเช่าซื้อต่อเดือน ปีที่ 1-30 โครงการที่

อยู่อาศัยของ กคช.)

1.4 ยกเว้นการปฏิบัติตามประกาศการเคหะแห่งชาติ เรื่อง หลักเกณฑ์

และเงื่อนไขการเช่าซื้อโครงการการเคหะแห่งชาติ เนื่องจากเป็นการ

แก้ไขปัญหาบ้านว่างไม่พร้อมขาย ที่เกิดจากการซื้อคีนจากสถาบัน

การเงินฯ และลูกค้าไม่ออกจากอาคาร

1.5 มอบ คล. และ คจ. ชช.1-4 มีอำนาจอนุมัติทำสัญญาเช่าซื้อตาม

มาตรการน้ี

–ตั้งแต่วันที่ 1 มี.ค. 64-

30 ก.ย. 64



จำนวนมาตรการในการสนับสนุนลูกค้า ทั้งอาคารเพ่ือขาย และอาคารเพ่ือเช่า 

เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ “ลดการสูญเสียลูกค้า”
ตารางสรุปอนุมัติมาตรการให้ความช่วยเหลือกรณีลูกค้าถูกซื้อคืนจากสถาบันการเงินตามภาระค้ำประกัน

และชะลอการฟ้องดำเนินคดี ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019  (COVID-19)

ครั้งที่ บันทึกอนุมัติเลขที่ ผว. อนุมัติ รายละเอียด ระยะเวลาดำเนินการ

1 พม 5144/146  

ลว. 4 มี.ค. 64

4 มี.ค. 64 1. ปรับโครงสร้างหนี้ลูกค้าโครงการบ้านเอื้ออาทรที่ถูกซื้อคืนจากสถาบัน

การเงินตามภาระค้ำประกัน และลูกค้าที่ถูกซื้อคืนในระหว่างระยะเวลา

ของมาตรการโดยให้ทำสัญญาเช่าซื้อกับ กคช. โดยมีหลักเกณฑ์และ

เง่ือนไขดังน้ี (ต่อ)

1.6 ค่าธรรมเนียมการโอนกรรมสิทธิ์กำหนดให้เป็นไปตามสัญญาจะซื้อ

จะขายเดิม

1.7 ค่าธรรมเนียมการโอนสิทธิเช่าซื้อให้ปฏิบัติตามระเบียบการเคหะ

แห่งชาติ ฯ ฉบับที่ 2 พ.ศ. 2562

2. อนุมัติให้ ชช.1-4 และ สน. ชะลอการฟ้องดำเนินคดีออกไปจนถึงวันที่ 

31 พ.ค. 64 กรณีลูกค้าค้างค้างชำระให้ดำเนินการบอกเลิกสัญญาตาม

คู่มือการปฏิบัติงานตามปกติ 

–ตั้งแต่วันที่ 1 มี.ค. 64-

30 ก.ย. 64

2 พม 5144/419 

ลว. 23 ม.ย. 64

25 มิ.ย. 64 อนุมัติเพิ่มเติม :  ขยายระยะเวลาชะลอการฟ้องดำเนินคดีลูกค้าถูกซื้อคืน

จากสถาบันการเวิน ถึงวันที่ 30 พ.ย. 64 (เดิมถึงวันที่ 31 พ.ค. 64 ขยาย

เป็นถึงวันที่ 30 พ.ย. 64)

1 มิ.ย.-30 พ.ย. 64

3 พม 5144/603

ลว. 10 ก.ย. 64

14 ก.ย. 64 อนุมัติเพิ่มเติม :  ขยายระยะเวลาปรับโครงสร้างหนี้กรณีลูกค้าถูกซื้อคืน 

จากสถาบันการเงินตามภาระค้ำประกัน (หลักเกณฑ์เง่ือนไขตามเดิม)

ขยายระยะเวลามาตรการ

ถึงวันที่ 30 ธ.ค. 64



จำนวนมาตรการในการสนับสนุนลูกค้า ทั้งอาคารเพ่ือขาย และอาคารเพ่ือเช่า 

เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ “ลดการสูญเสียลูกค้า”
ตารางสรุปอนุมัติมาตรการให้ความช่วยเหลือกรณีลูกค้าถูกซื้อคืนจากสถาบันการเงินตามภาระค้ำประกัน

และชะลอการฟ้องดำเนินคดี ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019  (COVID-19)

ครั้งที่ บันทึกอนุมัติเลขที่ ผว. อนุมัติ รายละเอียด ระยะเวลาดำเนินการ

4 พม 5144/11

ลว. 7 ม.ค. 65

12 ม.ค. 65 อนุมัติปรับโครงสร้างหนี้ กรณีลูกค้าถูกซื้อคืนจากสถาบันการเงินตามภาระ

ค้ำประกัน ระยะ 2 โดยมีหลักเกณฑ์และเง่ือนไขมาตรการ ดังน้ี

1. เป็นลูกค้าโครงการบ้านเอื้ออาทร โครงการเคหะชุมชน ที่ กคช. ซื้อคืน

จากธนาคารตามภาระค้ำประกันและลูกค้ายังไม่คืนอาคารให้ กคช.

2. ลดค่าเสียหาย 50% จากวันละ 100 บาท คงเหลือวันละ 50 บาท 

นับตั้งแต่วันที่ซื้อคืนถึงวันที่ทำสัญญาเช่าซื้อและยกเว้นค่าธรรมเนียมการ

ต่อสัญญา (ถ้ามี)

3. ปรับโครงสร้างหนี ้ทำสัญญาเช่าซื ้อกับ กคช. โดยนำเงินต้นซื ้อคืน 

ดอกเบี้ยซื้อคืน ค่าเสียหาย ค่าจ้างทนายและค่าธรรมเนียมต่าง ๆ (ถ้ามี) 

นำมารวมคำนวณเพื่อทำสัญญาเช่าซื้อกับ กคช.

4. อัตราดอกเบี้ยเช่าซื้อตามที่ ผว. อนุมัติปี 2565

5. ระยะเวลาสัญญาเช่าซื้อไม่เกิน 30 ปี เมื่อรวมกับอายุผู้ซื้อต้องไม่เกิน 70 

ปี

6. การบอกเลิกสัญญาให้ปฏิบัติตามคู่มือการปฏิบัติงาน และชะลอการฟ้อง

ดำเนินคดี สำหรับลูกค้าที่อาศัยอยู่ในอาคารและมีความประสงค์เข้าร่วม

มาตรการปรับโครงสร้างหน้ี

7. กรณีผู้เช่าซื้อร่วม ผู้เช่าซื้อร่วมต้องเป็นบิดา มารดา พี่น้องร่วมบิดา-

มารดา หรือสามีภริยาจดทะเบียนสมรสหรือไม่จดทะเบียนสมรส ใช้อายุ

ผู้เช่าซื้อร่วมมาคำนวณระยะเวลาการผ่อนชำระ 

8. โอนสิทธิ/รับสิทธิ ให้ปฏิบัติตามระเบียบการเคหะแห่งชาติ ฯ ฉบับที่ 2 

พ.ศ. 2562 และอำนาจการโอนสิทธิให้เป็นไปตามที่ ผว. อนุมัติ โดยให้

โอนสิทธิได้ทันทียังไม่ต้องชำระหนี ้ค้างให้เป็นปัจจุบัน และยกเว้น

ค่าธรรมเนียมการโอนสิทธิเฉพาะกรณีโอนให้บุตรหรือบุตรบุญธรรม

1 ม.ค. 65 – 30 มิ.ย. 65 



จำนวนมาตรการในการสนับสนุนลูกค้า ทั้งอาคารเพ่ือขาย และอาคารเพ่ือเช่า 

เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ “ลดการสูญเสียลูกค้า”
ตารางสรุปอนุมัติมาตรการให้ความช่วยเหลือกรณีลูกค้าถูกซื้อคืนจากสถาบันการเงินตามภาระค้ำประกัน

และชะลอการฟ้องดำเนินคดี ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019  (COVID-19)

ครั้งที่ บันทึกอนุมัติเลขที่ ผว. อนุมัติ รายละเอียด ระยะเวลาดำเนินการ

5 พม 5144/444

ลว 22 มิ.ย. 65

5 ก.ค. 65 แก้ไข/เพิ่มเติมมาตรการ ดังน้ี

1. กรณีปรับโครงสร้างหนี้ ให้เรียกเก็บค่าเช่าซื้อล่วงหน้าไว้จำนวน 1งวด 

ในวันทำสัญญาปรับโครงสร้างหน้ี

2. ขยายระยะเวลาการทำสัญญาปรับโครงสร้างหนี้ลูกค้าถูกซื ้อคืนจาก

สถาบันการเงินฯ ออกไปจนถึงวันที่ 29 ธันวาคม 2565  หลักเกณฑ์

เง่ือนไขเป็นไปตามที่อนุมัติไว้เดิม โดยเพิ่มเติม ดังน้ี 

1. มอบให้ คล. หรือ คจ. ฝ่าย ชบ. ชล. ชฉ. ชน. ชอ. ชต. ที่รับผิดชอบ

โครงการในพื้นที่ กรณีตำแหน่ง คจ. คจ. ไม่มีหรือว่างลง มอบให้ 

ผอก. ที่รับผิดชอบเป็นผู้มีอำนาจอนุมัติสัญญาเช่าซื้อ

2. กรณีการผ่อนชำระไม่เป็นไปตามหลักเกณฑ์ มอบ ผอ. หรือ รอง ผอ.

ฝ่าย ชบ. ชล. ชฉ. ชน. ชอ. ชต. มีอำนาจอนุมัติเป็นรายกรณีตาม

ความเหมาะสม

ขยายเวลาสิ้นสุดถึงวันที่ 

29 ธ.ค. 65

สรุป: จำนวนมาตรการในการสนับสนุนลูกค้า ทั้งอาคารเพื่อขาย และอาคารเพื่อเช่า เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ “ลดการสูญเสียลูกค้า” ประกอบด้วย 
1 มาตรการ คือ 1) ปรับโครงสร้างหน้ีลูกค้าโครงการบ้านเอื้ออาทรที่ถูกซื้อคืนจากสถาบันการเงินตามภาระค้ำประกัน และลูกค้าที่ถูกซื้อคืนใน
ระหว่างระยะเวลาของมาตรการโดยให้ทำสัญญาเช่าซื้อกับ กคช. 



จำนวนมาตรการในการสนับสนุนลูกค้า ทั้งอาคารเพ่ือขาย และอาคารเพ่ือเช่า 

เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ “ตอบสนองความต้องการและทำให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า”
ตารางสรุปอนุมัติมาตรการให้ความช่วยเหลือลูกค้าเช่าซื้อปัจจุบัน

ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19)

ครั้งที่ บันทึกอนุมัติเลขที่ ผว. อนุมัติ รายละเอียด ระยะเวลาดำเนินการ

1 พม 5144/284  

ลว. 26 เม.ย. 64

27 เม.ย. 64 1. ลดอัตราดอกเบี้ยลูกค้าเช่าซื ้อที่มีอัตราดอกเบี้ยสูงกว่าร้อยละ 6.50 

รวมทั้งลูกค้าที่จะมีอัตราสูงกว่าร้อยละ 6.50 ในปีต่อๆ ไป ให้เหลือร้อย

ละ 6.50 โดยมีหลักเกณฑ์และเง่ือนไขดังน้ี

1.1 ลูกค้าไม่มีหนี้ค้างชำระ ปรับลดอัตราดอกเบี้ยคงเหลือร้อยละ 6.50 

ทุกประเภทสัญญา และให้นำเงินต้นคงเหลือรวมเป็นสัญญาเดียว 

กรณีสัญญาประนอมหน้ี หรือสัญญาแบบอื่นที่มีอัตราดอกเบี้ยต่ำร้อย

ละ 6.50 ให้คงอัตราดอกเบี้ยเดิม

1.2 ขยายระยะเวลาสัญญาเช่าซื้อรวมที่ผ่อนชำระมาแล้วเป็นไม่เกิน 30 

ปี เมื่อรวมกับอายุผู้เช่าซื้อไม่เกิน 70 ปี กรณีอายุเกินให้ใช้อายุตาม

สัญญาเดิม ลูกค้าสามารถเลือกระยะเวลาการผ่อนชำระสั ้นกว่า

เกณฑ์ที่กำหนดได้

1.3 ลดค่าปรับร้อยละ 85 ทุกประเภทสัญญา กรณีลูกค้าค้างชำระค่าเช่า

ซื้อเป็นปัจจุบันในวันมาทำสัญญาลดดอกเบี้ย

2. ปรับโครงสร้างหนี้ลูกค้าเช่าซื้อที่มีหนี้ค้างชำระทุกอัตราดอกเบี้ย โดยมี

หลักเกณฑ์และเง่ือนไขดังน้ี

2.1 ลูกค้าที่มีหนี้ค้างชำระทั้งที่บอกเลิกสัญญาแล้ว หรือยังไม่บอกเลิก

สัญญา หรือลูกค้าที ่ค ้างชำระงวดชำระครบ โดยยอดเงินปรับ

โครงสร้างหนี ้ ได้แก่ เง ินต้น คงเหลือ หนี ้ค ้างชำระ ค่าปรับ 

ค่าใช้จ่ายในการดำเนินคดี ค่าเสียหายอื่นๆ (ถ้ามี) รวมคำนวณทำ

สัญญาเช่าซ ื ้อใหม่ กรณีม ีเฉพาะสัญญาประนอมหนี ้ให ้ปร ับ

โครงสร้างหน้ีเป็นสัญญาประนอมหน้ีเหมือนเดิม

–ลงทะเบียนเพื ่อนัดนัด 

หมายวันทำสัญญาเช่าซื้อ

1 มิ.ย.-30 พ.ย. 64

–เร ิ ่มทำส ัญญาเช ่ าซ ื ้ อ

ตั ้งแต่วันที ่ 1 ก.ค.-30 

ธ.ค. 64



ครั้งที่ บันทึกอนุมัติเลขที่ ผว. อนุมัติ รายละเอียด ระยะเวลาดำเนินการ

1 พม 5144/284  

ลว. 26 เม.ย. 64

27 เม.ย. 64 2. ปรับโครงสร้างหนี้ลูกค้าเช่าซื้อที่มีหนี้ค้างชำระทุกอัตราดอกเบี้ย โดยมี

หลักเกณฑ์และเง่ือนไขดังน้ี (ต่อ)

2.2 ลดอัตราดอกเบี้ยคงเหลือร้อยละ 6.50 ทุกประเภทสัญญา กรณี

อัตราดอกเบี้ยไม่เกินร้อยละ 6.50 ให้คงอัตราดอกเบี้ยเดิม กรณีมี

สัญญาประนอมหนี้/สัญญาแนบอื่น ๆ ให้ปรับโครงสร้างหนี้เป็น

สัญญาเดียว กรณีสัญญาใดมีอัตราดอกเบี้ยไม่เกินร้อยละ 6.50 ให้

คงอัตราดอกเบี้ยเดิม

2.3 ขยายระยะเวลาสัญญาเช่าซื้อรวมที่ผ่อนชำระมาแล้วเป็นไม่เกิน 30 

ปี เมื่อรวมกับอายุผู้เช่าซื้อไม่เกิน 70 ปี กรณีอายุเกินให้ใช้อายุตาม

สัญญาเดิม ลูกค้าสามารถเลือกระยะเวลาการผ่อนชำระสั ้นกว่า

เกณฑ์ที่กำหนดได้

2.4 ลดค่าปรับร้อยละ 85 ทุกประเภทสัญญา กรณีค้างชำระงวดเงินสด

ครบ  คำนวณค ่าปร ับจากงวดชำระเง ินสดครบ  และยกเว ้น

ค่าธรรมเนียมในการต่อสัญญา

3. ให้ส่วนลดค่างวดเช่าซื ้อ จำนวน 1,000 บาท โดยมีหลักเกณฑ์และ

เง่ือนไขดังน้ี

3.1 ให้ส่วนลดลูกค้าเช่าซื้อที่มีอัตราดอกเบี้ยไม่เกินร้อยละ 6.50 และไม่

มีหนี้ค้างชำระ ณ วันที่ 31 พ.ค. 64 และทำสัญญาเช่าซื้อก่อนวันที่ 

1 พ.ค. 64

3.2 ได้รับส่วนลดค่าเช่าซื้อ จำนวน 1,000 บาท เพียงครั้งเดียว  โดย 

กคช.จะให้ส่วนลดอัตโนมัติในเดือน ก.ค. 64 กรณีค่าเช่าซื้อไม่ถึง 

1,000 บาท ให้ส่วนลดเท่ากับค่างวดในเดือน ก.ค. 64

–ลงทะเบียนเพื ่อนัดนัด 

หมายวันทำสัญญาเช่าซื้อ

1 มิ.ย.-30 พ.ย. 64

–เร ิ ่มทำส ัญญาเช ่ าซ ื ้ อ

ตั ้งแต่วันที ่ 1 ก.ค.-30 

ธ.ค. 64

จำนวนมาตรการในการสนับสนุนลูกค้า ทั้งอาคารเพ่ือขาย และอาคารเพ่ือเช่า 

เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ “ตอบสนองความต้องการและทำให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า”
ตารางสรุปอนุมัติมาตรการให้ความช่วยเหลือลูกค้าเช่าซื้อปัจจุบัน

ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19)
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ครั้งที่ บันทึกอนุมัติเลขที่ ผว. อนุมัติ รายละเอียด ระยะเวลาดำเนินการ

2 พม 5144/436

ลว. 2 ก.ค. 64

2 ก.ค. 64 อนุมัติหลักเกณฑ์เงื่อนไขเพิ่มเติม : กรณีขยายระยะเวลาสัญญาเช่าซื้อรวม

กับที่ผ่อนชำระมาแล้วเป็นไม่เกิน 30 ปี เมื่อรวมกับอายุผู้เช่าซื้อไม่เกิน 70 

ปี แต่พบว่าผู้เช่าซื้อปัจจุบันมีอายุเกิน 60 ปีขึ้นไป มีจำนวนมากกว่า 2,000 

ราย เมื่อเข้าร่วมมาตรการแล้วเหลือเวลาผ่อนเพียง 10 ปี ดังนั้น จึงขอ

อนุมัติเพิ่มเติม  ดังน้ี

1. ให้เพิ่มผู้เช่าซื้อร่วมได้และใช้อายุผู้เช่าซื้อร่วมมาคำนวณระยะเวลาการ

ผ่อนชำระ โดยไม่เรียกเก็บค่าธรรมเนียม

2. กำหนดให้ผู้เช่าซื้อร่วมต้องเป็นบิดามารดา พี่น้องร่วมบิดามารดา บุตร 

บุตรบุญธรรม หรือสามีภริยาจดทะเบียนสมรสหรือไม่จดทะเบียนสมรส

3. ให้โอนสิทธิรับสิทธิได้โดยไม่ต้องชำระหนี้ค้างให้เป็นปัจจุบัน ภายหลังรับ

สิทธิแล้วให้สามารถนำหน้ีค้างชำระมารวมเพื่อคำนวณปรับโครงสร้างหน้ี

ตามมาตรการที่ 2 ได้

ตั้งแต่ 1 ก.ค. 64 เป็นต้น

ไป

3 พม 5144/812

ลว. 3 ธ.ค. 64

3 ธ.ค. 64 แก้ไข/เพิ่มเติมมาตรการ : สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรค COVID-19 

ผ่อนคลายลง

1. อนุมัติให้ลูกค้าที่เข้าเกณฑ์ตามมาตรการที่ 1 และ 2 สามารถ Walk in  

ได้โดยไม่ต้องลงทะเบียนเพื่อนัดทำสัญญา

2. สามารถ Walk in เพื่อทำสัญญาได้ถึงวันที่ 30 ธ.ค. 64

1 – 30 ธ.ค. 64 

จำนวนมาตรการในการสนับสนุนลูกค้า ทั้งอาคารเพ่ือขาย และอาคารเพ่ือเช่า 

เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ “ตอบสนองความต้องการและทำให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า”
ตารางสรุปอนุมัติมาตรการให้ความช่วยเหลือลูกค้าเช่าซื้อปัจจุบัน

ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19)



ครั้งที่ บันทึกอนุมัติเลขที่ ผว. อนุมัติ รายละเอียด ระยะเวลาดำเนินการ

4 พม 5144/444

ลว 22 มิ.ย. 65

5 ก.ค. 65 แก้ไข/เพิ่มเติมมาตรการ ดังน้ี

1. ขยายระยะเวลามาตรการช่วยเหลือลูกค้าเช่าซ ื ้อปัจจ ุบ ันในช่วง

สถานการณ์ฯ ออกไปจนถึงวันที่ 29 ธันวาคม 2565 โดยมีหลักเกณฑ์

เง่ือนไขเป็นไปตามที่อนุมัติไว้เดิม เพิ่มเติม ดังน้ี

1.1 ปรับโครงสร้างหนี้ ให้เรียกเก็บเงินค่าเช่าซื้อล่วงหน้าไว้จำนวน 1 

งวด ในวันทำสัญญาปรับโครงสร้างหน้ี

1.2 กรณีการผ่อนชำระไม่เป็นไปตามหลักเกณฑ์ มอบ ผอ.หรือ รอง ผอ. 

ฝ่าย ชบ. ชล. ชฉ. ชน. ชอ. ชต. มีอำนาจอนุมัติเป็นรายกรณีตาม

ความเหมาะสม

2. ขยายระยะเวลาการทำสัญญาปรับโครงสร้างหนี้ลูกค้าถูกซื ้อคืนจาก

สถาบันการเงินฯ ออกไปจนถึงวันที่ 29 ธันวาคม 2565  หลักเกณฑ์

เง่ือนไขเป็นไปตามที่อนุมัติไว้เดิม โดยเพิ่มเติม ดังน้ี 

2.1 มอบให้ คล. หรือ คจ. ฝ่าย ชบ. ชล. ชฉ. ชน. ชอ. ชต. ที่รับผิดชอบ

โครงการในพื้นที่ กรณีตำแหน่ง คจ. คจ. ไม่มีหรือว่างลง มอบให้ 

ผอก. ที่รับผิดชอบเป็นผู้มีอำนาจอนุมัติสัญญาเช่าซื้อ

2.2 กรณีการผ่อนชำระไม่เป็นไปตามหลักเกณฑ์ มอบ ผอ. หรือ รอง ผอ.

ฝ่าย ชบ. ชล. ชฉ. ชน. ชอ. ชต. มีอำนาจอนุมัติเป็นรายกรณีตาม

ความเหมาะสม

–ขยายเวลาสิ้นสุดถึงวันที่ 

29 ธ.ค. 65

สรุป: จำนวนมาตรการในการสนับสนุนลูกค้า ทั้งอาคารเพื่อขาย และอาคารเพื่อเช่า เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ ตอบสนองความต้องการและทำให้
เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า ประกอบด้วย 3 มาตรการ คือ 1) ลดอัตราดอกเบี้ยลูกค้าเช่าซื้อที่มีอัตราดอกเบี้ยสูงกว่าร้อยละ 6.50 
รวมทั้งลูกค้าที่จะมีอัตราสูงกว่าร้อยละ 6.50 ในปีต่อๆ ไป ให้เหลือร้อยละ 6.50 2) ปรับโครงสร้างหน้ีลูกค้าเช่าซื้อที่มีหน้ีค้างชำระทุกอัตรา

ดอกเบี้ย และ 3) ให้ส่วนลดค่างวดเช่าซื้อ จำนวน 1,000 บาท 

จำนวนมาตรการในการสนับสนุนลูกค้า ทั้งอาคารเพ่ือขาย และอาคารเพ่ือเช่า 

เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ “ตอบสนองความต้องการและทำให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า”
ตารางสรุปอนุมัติมาตรการให้ความช่วยเหลือลูกค้าเช่าซื้อปัจจุบัน

ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19)



ผลการดำเนินการตามมาตรการในการสนับสนุนลูกค้า ท้ังอาคารเพื่อขาย และอาคารเพื่อเช่า:
สรุปรายงานลูกค้าเข้ามาตรการเยียวยา ลูกค้า กคช. ข้อมูล ณ วันท่ี 2 กันยายน 2565

36



การกำหนดวัตถุประสงค์ ตัวชี้วัดและเป้าหมายของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ปี 2566

วัตถุประสงค์ ตัวชี้วัด
เป้าหมาย

ของตัวชี้วัด 
ปี 2566

ความสอดคล้องเชื่อมโยง

1. ได้ลูกค้าใหม่ • จำนวนครัวเรือนที่มีสิทธ์ิในที่อยู่อาศัย 

(Post+เช่าซื้อ+เช่า)

8,066

ครัวเรือน

สอดคล้องกับความต้องการตลอดวงจรชีวิตของลูกค้า โดย

มุ่งเปล่ียนจากลูกค้าในอนาคต เป็นลูกค้าปัจจุบัน

• จำนวนมาตรการในการสนับสนุน

ลูกค้า ทั้งอาคารเพื่อขาย และอาคาร

เพื่อเช่า

อย่างน้อย 

1 มาตรการ

สอดคล้องกับความต้องการตลอดวงจรชีวิตของลูกค้า โดย

มุ่งรักษาลูกค้าปัจจุบัน และขยายฐานลูกค้าใหม่ รวมทั้ง

สนับสนุนลูกค้าในอดีตให้กลับมาเป็นลูกค้าของ กคช.

2. เพิ่มความผูกพันและ

ให้ลูกค้ากล่าวถึงกคช. 

ในทางที่ดี

• Net Promoter Score สูงกว่าปีที่

ผ่านมา

สอดคล้องกับความต้องการตลอดวงจรชีวิตของลูกค้า โดย

มุ ่งให้ลูกค้าปัจจุบัน มีความผูกพันด้านการยอมรับ การ

แนะนำ และบอกต่อ

3. ลดการสูญเสียลูกค้า • จำนวนมาตรการในการสนับสนุน

ลูกค้า ทั้งอาคารเพื่อขาย และอาคาร

เพื่อเช่า

อย่างน้อย 

1 มาตรการ

สอดคล้องกับความต้องการตลอดวงจรชีวิตของลูกค้า โดย

มุ่งรักษาลูกค้าปัจจุบัน และขยายฐานลูกค้าใหม่ รวมทั้ง

สนับสนุนลูกค้าในอดีตให้กลับมาเป็นลูกค้าของ กคช.

4 . ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม

ต ้องการและทำให้

เ ห น ื อ ก ว ่ า ค ว า ม

คาดหวังของลูกค้า

• จำนวนมาตรการในการสนับสนุน

ลูกค้า ทั้งอาคารเพื่อขาย และอาคาร

เพื่อเช่า

อย่างน้อย 

1 มาตรการ

สอดคล้องกับความต้องการตลอดวงจรชีวิตของลูกค้า โดย

มุ่งรักษาลูกค้าปัจจุบัน และขยายฐานลูกค้าใหม่ รวมทั้ง

สนับสนุนลูกค้าในอดีตให้กลับมาเป็นลูกค้าของ กคช.

• ร้อยละของครัวเร ือนที ่ทำเช่าซ ื ้อ

เทียบกับเป้าหมายจำนวนครัวเรือน

ที่มีสิทธ์ิในที่อยู่อาศัยทั้งหมด

ไม่น้อยกว่า 

ร้อยละ 35

เชื่อมโยงกับการสนับสนุนด้านการเงินเพิ่มโอกาสให้ลูกค้ามี

สิทธิ์ในที่อยู่อาศัยเพิ่มมากขึ้น เป็นการทำให้เหนือกว่าความ

คาดหวังของลูกค้า

• ร้อยละของข้อร้องเรียนที ่สามารถ

ช้ีแจงลูกค้าได้ตาม SLA (3 วัน)

ร้อยละ 100 เชื ่อมโยงกับการจัดการข้อร้องเรียน เพื ่อแก้ไขปัญหา 

ตอบสนองความต ้องการของล ูกค ้ า  และสะท ้อนถ ึง

ภาพลักษณ์ที่ดีของ กคช.



การวิเคราะห์เพ่ือระบุกลุ่มลูกค้า 

ที่จะจัดการความสัมพันธ์อย่างเหมาะสม
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การวิเคราะห์ฐานข้อมูลลูกค้า เพื่อระบุกลุ่มลูกค้า ท่ีจะจัดการความสัมพันธ์อย่างเหมาะสม ปี 2566

จำนวนลูกค้าจำแนกตามกลุ่มลูกค้า ปี 2565 - 2566

หมายเหตุ: ปี 2565 เป็นข้อมูลต้ังแต่ 1 ตุลาคม 2564 - 30 กันยายน 2565
ปี 2566 เป็นข้อมูลต้ังแต่ 1 ตุลาคม 2565 - 31 มีนาคม 2566

จำนวนลูกค้าจำแนกตามกลุ่มลูกค้าและ

ประเภทโครงการ ปี 2565 - 2566
กล ุ ่มล ูกค ้า 2565 2566 รวม

ล ูกค ้าในอด ีต 17,132 6,575 23,707
  - เช ่า
    �  โครงการอาคารเช ่า 13,066 6,151 19,217
    �  โครงการเพ ื-อขาย (น ํ ามาให ้เช ่า) 1,550 151 1,701
  - เช ิงส ังคม 2,441 262 2,703
  - เช ิงพาณ ิชย ์ 75 11 86
ล ูกค ้าป ัจจ ุบ ัน 54,614 51,539 106,153
  - เช ่า
    �  โครงการอาคารเช ่า 45,000 44,704 89,704
    �  โครงการเพ ื-อขาย (น ํ ามาให ้เช ่า) 3,700 4,112 7,812
  - เช ิงส ังคม 5,759 2,608 8,367
  - เช ิงพาณ ิชย ์ 155 115 270
ล ูกค ้าในอนาคต 6,341 2,808 9,149
  - ผ ู ้จองในระบบลงทะเบ ียนผ ู ้สนใจอาคารเช ่า 423 152 575
  - เช ิงส ังคม 5,763 2,534 8,297
  - เช ิงพาณ ิชย ์ 155 122 277

รวม 78,087 60,922 139,009

จากการวิเคราะห์ฐานข้อมูลลูกค้าของ กคช. ปี 2565 – 2566 (เริ่มตั้งแต่ 1 ตุลาคม 2564  ถึง 31 มีนาคม 2566)พบว่า จำนวน

ลูกค้าในทุกประเภทโครงการรวมกัน ตามตารางข้างต้น ลดลงจาก 78,087 รายในปี 2565 เป็น 60,922 รายในปี 2566 โดยเมื่อ

จำแนกข้อมูลลูกค้าตามกลุ่มลูกค้า คือ 1) ลูกค้าในอดีต 2) ลูกค้าปัจจุบัน และ 3) ลูกค้าในอนาคต พิจารณาแยกตามกลุ่มลูกค้า พบว่า 

ลูกค้าในอดีต ลดลงจาก 17,132 รายในปี 2565 เหลือ 6,575 รายในปี 2566 สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ “ลดการสูญเสียลูกค้า” สว่น

ลูกค้าปัจจุบัน ลดลงจาก 54,614 รายในปี 2565 เป็น 51,539 รายในปี 2566 จึงจำเป็นต้องดำเนินการให้บรรลุวัตถุประสงค์ 

“เพิ่มความผูกพันและให้ลูกค้ากล่าวถึงกคช. ในทางที่ดี” และ “ตอบสนองความต้องการและทำให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า”

และลูกค้าในอนาคต ลดลงจาก 6,341 รายในปี 2565 เป็น 2,808 รายในปี 2566 จึงจำเป็นต้องดำเนินการให้บรรลุวัตถุประสงค์ 

“ได้ลูกค้าใหม่” โดยท่ี กคช. ต้องมุ่งเน้นท่ีจะเปล่ียน “ลูกค้ามุ่งหวัง” ให้เป็น ลูกค้าในอนาคต และเปล่ียนให้เป็น ลูกค้าปัจจุบัน ของ กคช.

ดังนั้น จึงสรุปได้ว่า จากการวิเคราะห์ฐานข้อมูลลูกค้า ควรกำหนดกลุ่มลูกค้าที่จะจัดการความสัมพันธ์ โดยพิจารณาถึง

กลุ่มลูกค้า ท้ัง 4 กลุ่ม คือ 1) ลูกค้ามุ่งหวัง 2) ลูกค้าในอนาคต 3) ลูกค้าปัจจุบัน และ 4) ลูกค้าในอดีต
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การวิเคราะห์เพื่อระบุกลุ่มลูกค้า ท่ีจะจัดการความสัมพันธ์อย่างเหมาะสม ปี 2565

วัตถุประสงค์ ตัวชี้วัด
เป้าหมายของตัวชี้วัด 

ปี 2565

กลุ่มลูกค้าท่ีจะจัดการ

ความสัมพันธ์

1. ได้ลูกค้าใหม่ • จำนวนครัวเร ือนที ่ม ีส ิทธ ิ ์ในที ่อย ู ่อาศัย 

(Post+เช่าซื้อ+เช่า)

8,066 ครัวเรือน ลูกค้ามุ่งหวัง และ

ลูกค้าในอนาคต

• จำนวนมาตรการในการสนับสนุนลูกค้า ทั้ง

อาคารเพื่อขาย และอาคารเพื่อเช่า

อย่างน้อย 1 มาตรการ

2. เพิ่มความผูกพันและให้ลูกค้า

กล่าวถึงกคช. ในทางท่ีดี

• Net Promoter Score สูงกว่าปีที่ผ่านมา ลูกค้าปัจจุบัน

3. ลดการสูญเสียลูกค้า • จำนวนมาตรการในการสนับสนุนลูกค้า ทั้ง

อาคารเพื่อขาย และอาคารเพื่อเช่า

อย่างน้อย 1 มาตรการ ลูกค้าปัจจุบัน และ

ลูกค้าในอดีต

4. ตอบสนองความต้องการและ

ทำให้เหนือกว่าความคาดหวัง

ของลูกค้า

• จำนวนมาตรการในการสนับสนุนลูกค้า ทั้ง

อาคารเพื่อขาย และอาคารเพื่อเช่า

อย่างน้อย 1 มาตรการ

ลูกค้าปัจจุบัน

• ร้อยละของครัวเรือนที่ทำเช่าซื ้อเทียบกับ

เป้าหมายจำนวนครัวเรือนที่มีสิทธิ์ในที่อยู่

อาศัยทั้งหมด

ไม่น้อยกว่า ร้อยละ 35

• ร้อยละของข้อร้องเรียนที ่สามารถชี ้แจง

ลูกค้าได้ตาม SLA (3 วัน)

ร้อยละ 100



การวิเคราะห์ความต้องการ ความคาดหวังของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย

ที่จะสร้างความสัมพันธ์ และวิเคราะห์การสร้างความสัมพันธ์กับ

ลูกค้าของคู่เทียบ ปี 2566
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การวิเคราะห์ความต้องการ ความคาดหวัง

ของกลุ่มลูกค้าเป้าหมายที่จะสร้างความสัมพันธ์
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การวิเคราะห์ความต้องการ ความคาดหวัง

ของกลุ่มลูกค้าเป้าหมายที่จะสร้างความสัมพันธ์ ปี 2566
กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ความต้องการและความคาดหวัง ผลการวิเคราะห์ความต้องการและความคาดหวัง

1. ลูกค้ามุ่งหวัง อาคารเพื่อขาย:
Product & Location:
• เดินทางสะดวก ใกล้ท ี ่ทำงาน แหล่งชุมชน โรงเรียน 

โรงพยาบาล
• แบบบ้านสวยงาม ทันสมัย พื้นที่ใช้สอย ตอบโจทย์การใช้

งานและการใช้ชีวิต ผังโครงการ จัดวางดี เป็นส่วนตัว

• คุณภาพการก่อสร้างและวัสดุก ่อสร้าง ดูด ี แข็งแรง 
ทนทาน

• พื้นที่ส่วนกลางในโครงการ ใช้ประโยชน์ได้มาก
Price:

• มีหลายระดับราคาให้เลือก อัตราค่าส่วนกลางที่คุ้มค่า
Place:
• มีช่องทางจอง และทำสัญญา ที่สะดวก รวดเร็ว

Promotion:
• โปรโมช่ัน ลด-แลก-แจก-แถม ที่ดึงดูดใจ
People:
• พนักงานมีความรู้ความสามารถ บุคลิกดี สุภาพ ดูแลเอาใจ

ใส่ ช่วยเหลือลูกค้า
Physical Evidence:
• การออกแบบสถานที่ให้บริการ รวมทั้งขั ้นตอนต่างๆ ที่

ลูกค้าสัมผัสกับบริการ ที่สร้างประสบการณ์ที่ดี
Process:
• ระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี ภายในโครงการ
• การดูแลพื้นที่ส่วนกลางและความสะอาดภายในโครงการ

• การพัฒนาชุมชนให้เป็นชุมชนที่เข้มแข็งและย่ังยืน

1. ลูกค้ามุ่งหวัง อาคารเพื่อขาย : ต้องการค้นหาข้อมูล
โครงการที ่อยู ่อาศัย ที ่ถูกต้อง ครบถ้วน สะดวก 
รวดเร็ว ผ่านทั้งช่องทางออนไลน์ และออฟไลน์ โดย

พิจารณาจากหลากหลายปัจจัย คือ ทำเลดี แบบบ้าน
สวย คุณภาพการก่อสร้างและวัสดุ มีมาตรฐาน พื้นที่
ส่วนกลาง ใช้ประโยชน์ได้มาก มีหลายระดับราคาให้

เลือก ค่าส่วนกลางคุ ้มค่า จองและทำสัญญาได้
สะดวก โปรโมชั ่นดึงดูดใจ พนักงานให้บริการดี 
สถานที่และขั้นตอนให้บริการ ประทับใจ มีบริการ
หลังการขายที่ดี ชุมชนน่าอยู่อาศัย



การวิเคราะห์ความต้องการ ความคาดหวัง

ของกลุ่มลูกค้าเป้าหมายที่จะสร้างความสัมพันธ์ ปี 2566

กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ความต้องการและความคาดหวัง ผลการวิเคราะห์ความต้องการและความคาดหวัง

1. ลูกค้ามุ่งหวัง อาคารเช่า:
• ทำเลที่ตั้งโครงการ สะดวกต่อการเดินทาง ใกล้ที่ทำงาน 

ใกล้ตลาด มีความปลอดภัย มีสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น 

เครื่องปรับอากาศ ตู้ เตียง ตู้เย็น อินเตอร์เน็ต ฯลฯ มีที่
จอดรถ สภาพแวดล้อมน่าอยู่ มีที่ออกกำลังกาย 

• ขนาดพื้นที่ใช้สอย ที่มากกว่าภาคเอกชน

• อัตราค่าเช่า ที่ถูกกว่าภาคเอกชน เงินประกันน้อย ค่าไฟฟ้า 
ค่าประปา ไม่แพง มีโปรโมชั่น เช่น โปรโมชั่นสำหรับชั้น 
1-4 ค่าเช่าเดือนละ 1,500 บาท/เดือน ชั ้น 5 ค่าเช่า
เดือนละ 1,200 บาท/เดือน เป็นต้น 

• มีช่องทางชำระเงินทั้งออนไลน์ และออฟไลน์ ที่สะดวก 
รวดเร็ว

• มีเจ้าหน้าที่ให้บริการรักษาความปลอดภัย และซ่อมแซม 

ตลอด 24 ช่ัวโมง
• ค้นหาข้อมูลโครงการอาคารเช่าที่ต้องการ จากหลายแหล่ง 

เช่น ติดต่อสอบถามด้วยตนเอง ณ สำนักงานสาขาที่ดูแล
โครงการ/สำนักงานใหญ่ ป้ายหน้าโครงการ ค้นหาผ่าน

ทางอินเตอร์เน็ต สอบถามจากเพื่อน/คนรู้จัก เพื่อนแนะนำ 
วิทยุชุมชน สื่อโซเชียล ฯลฯ โดยต้องการข้อมูลโครงการที่
ถูกต้อง ครบถ้วน สะดวก รวดเร็ว

1. ลูกค้ามุ ่งหวัง อาคารเช่า : ต้องการค้นหาข้อมูล
โครงการที ่อยู ่อาศัย ที ่ถูกต้อง ครบถ้วน สะดวก 
รวดเร็ว ผ่านทั้งช่องทางออนไลน์ และออฟไลน์ โดย

พิจารณาจากทำเลที่ตั้ง ขนาดพื้นที่ใช้สอย อัตราค่า
เช่า เงื่อนไขการเช่า สิ่งอำนวยความสะดวกในและ
นอกห ้องพ ัก  ระบบร ักษาความปลอดภ ัย  การ

ซ่อมแซม รวมทั้งการบริการต่างๆ ที่เก่ียวข้อง
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กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ความต้องการและความคาดหวัง ผลการวิเคราะห์ความต้องการและความคาดหวัง

2. ลูกค้าในอนาคต •หลังจากที่ลูกค้ามุ่งหวัง ลงชื่อแจ้งความประสงค์ขอซื้อ/เช่า

โครงการแล้ว ลูกค้าต้องการทราบว่า ทำเลที่ต้องการ มี

หรือไม่? ถ้ามีทำเลที่ต้องการ มีบ้านให้ซื้อ/เช่า หรือไม่ และ

มีสถาบันการเงินรองรับในการพิจารณาให้สินเชื่อกับลูกค้า

หรือไม่? ถ้ามี มีสถาบันการเงินใดบ้าง และอัตราดอกเบี้ย

กับค่างวด และเง่ือนไขเป็นอย่างไร?

•ต้องการรู ้ว ่าจะเยี ่ยมชมโครงการ หรือห้องที ่จะเช่า ได้

หรือไม่ 

• เจ้าหน้าที ่ แจ้งกับลูกค้า เพื ่อเตรียมเอกสารต่างๆ และ

ค่าใช้จ ่ายก่อนทำสัญญา ตามที ่ กคช. กำหนด รวมทั ้ง

ให้บริการอำนวยความสะดวกในการจัดเตรียมเอกสารต่างๆ 

ที่เกี่ยวข้องกับการทำสัญญา เช่น รายการเอกสารที่ต้องใช้ 

ถ่ายเอกสาร ติดตามเอกสารที่ยังไม่ครบถ้วน เงื ่อนไขใน

สัญญา เป็นต้น

•ต้องการคำปรึกษาและข้อมูลเพิ่มเติม เช่น มีโปรโมช่ันพิเศษ

อะไร ระเบียบการพักอาศัย อัตราดอกเบี ้ยและสถาบัน

การเงินที่ให้สินเชื่อ วงเงินสูง ดอกเบี้ยต่ำ เงื่อนไขดี อนุมัติ

เร็วทำเช่าซื้อได้ไหม ค่าใช้จ่ายการโอนเท่าไร มีค่าส่วนกลาง

หรือไม่ ถ้ามีต้องจ่ายค่าส่วนกลางเดือนละเท่าไร มิเตอร์

ประปา/ไฟฟ้า ติดตั้งให้พร้อมใช่หรือไม่ กคช. ปรับปรุง/

ซ่อมแซมก่อนเข้าอยู่อาศัยหรือไม่ เข้าอยู่ได้เม่ือไร เป็นต้น

2. ลูกค้าในอนาคต ต้องการทราบว่าทำเลและโครงการ

ที ่ต้องการ มีหรือไม่ รวมทั ้งมีสถาบันการเงินให้

สินเช่ือหรือไม่ เง่ือนไขเป็นอย่างไร

การวิเคราะห์ความต้องการ ความคาดหวัง
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3. ลูกค้าปัจจุบัน หลังจากลูกค้าในอนาคต ตัดสินใจซื้อ/เช่าโครงการและทำ

สัญญาเรียบร้อยแล้ว กลุ่มลูกค้าดังกล่าว มีความต้องการและ

ความคาดหวัง กระบวนการให้บริการนับตั้งแต่ขั้นตอนการทำ

สัญญา แจ้งซ่อม ผ่อนชำระค่างวด/ค่าเช่า รับมอบอาคาร เข้า

อยู่อาศัยในโครงการ จนกระทั่งแนะนำบอกต่อ เป็นดังน้ี

• การทำสัญญา/ต่อสัญญา มีขั ้นตอนน้อย ทำสัญญาได้

รวดเร็ว บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One-Stop Service)

• ต ั วแทนขายหร ื อพน ั ก ง านของ  กคช . ม ี ค ว ามร ู้

ความสามารถ ให้บริการดี

• การแจ้งซ่อม แจ้งซ่อมได้สะดวก รวดเร็ว ซ่อมแล้วเสร็จใน

กำหนดเวลา

• การผ่อนชำระค่างวด/ค่าเช่า มีระบบแจ้งเตือนให้ชำระเงิน

ค่างวด/ค่าเช่า (เฉพาะกรณีเป็นลูกค้าที่ต้องชำระเงินค่า

งวด/ค่าเช่ากับ กคช.) และมีช่องทางรับชำระเงินค่า

หลากหลาย

• โครงการมีพื ้นที่สีเขียวเป็นธรรมชาติ สภาพแวดล้อมดี 

บรรยากาศน่าอยู่

• มีสิ ่งอำนวยความสะดวก เช่น สวนสาธารณะ ราวจับใน

ห้องน้ำ ทางลาดสำหรับข้ึน – ลง เป็นต้น

• มีการบริหาร/พัฒนาชุมชนให้น่าอยู่ 

• มีการบริหาร/พัฒนาชุมชน ให้บ้านมีมูลค่าเพิ่ม 

• มีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี

3. ลูกค้าป ัจจ ุบ ัน ต้องการคุณภาพการให้บร ิการ 

นับตั้งแต่ขั้นตอนการทำสัญญา แจ้งซ่อม ผ่อนชำระค่า

งวด/ค่าเช่า รับมอบอาคาร/ห้องเช่า เข้าอยู่อาศัยใน

โครงการ จนกระทั ่งแนะนำบอกต่อ ที ่สร ้างความ

ประทับใจ และประสบการณ์ที ่ดี ตลอดทุกจุดสัมผัส

บริการ (Touch Points) ที่สำคัญ

การวิเคราะห์ความต้องการ ความคาดหวัง
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4. ลูกค้าในอดีต ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าในอดีต เป็นดังน้ี

• ต ้องการบ ้านในทำเลท ี ่ เด ินทางสะดวก  ใกล ้ระบบ

สาธารณูปโภค สาธารณูปการพื ้นฐาน ร ูปแบบบ้าน 

สวยงาม ทันสมัย ในระดับราคาที่รับภาระได้ รวมทั้งจัดให้

มีสถาบันการเงินรองรับการให้สินเช่ือดอกเบี้ยต่ำ กับลูกค้า

4. ลูกค้าในอดีต: สาเหตุหลักที่ลูกค้าในอดีตปิดสัญญา 

คือ 1) มีหน้ีค้างชำระ 2) ไม่ผา่นสนิเช่ือ 3) การเงิน

ขาดสภาพคล่อง/สภาพเศรษฐกิจไม่ดี ซึ่งลูกค้าในอดีต 

ส่วนใหญ่ ยังคงให้สนใจกับโครงการของ กคช. โดย

ต้องการบ้านในทำเลที ่เด ินทางสะดวก ใกล้ระบบ

สาธารณูปโภค สาธารณูปการพื ้นฐาน รูปแบบบ้าน 

สวยงาม ทันสมัย ในระดับราคาที่รับภาระได้ รวมทั้งจัด

ให้มีสถาบันการเงินรองรับการให้สินเชื่อดอกเบี้ยต่ำ กับ

ลูกค้า นอกเหนือจากความต้องการและความคาดหวัง

ของลูกค้าดังกล่าวแล้ว ลูกค้าในอดีต ส่วนใหญ่มีความ

พึงพอใจและสนใจเข้าร่วมโครงการให้ค่าตอบแทนกับ

ลูกค้าที่แนะนำ/บอกต่อโครงการ

การวิเคราะห์ความต้องการ ความคาดหวัง
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การวิเคราะห์การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของคู่เทียบ ปี 2566 : อาคารเพ่ือขาย
การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของคู่เทียบ

ผลการวิเคราะห์การสร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้า ของคู่เทียบบริษัท แอล.พี.เอ็น.ดีเวลลอปเมนท์ จำกัด 

(มหาชน) : LPN
บริษัท พฤกษา เรียลเอสเตท จำกัด (มหาชน) : 

Pruksa

1. บริการค้นหาข้อมูลโครงการ คอนโดลุมพินี
มีโครงการต่างๆ ให้ลูกค้าเลือกหลากหลาย
• แอลพีเอ็นแนะนำ : คอนโดที่แนะนำ
• โปรโมช่ันพิเศษ : โปรโมช่ันของโครงการ
• น่าลงทุน : โครงการที่เหมาะกับการลงทุน
• โครงการใหม่ : โครงการที่น่าสนใจ
• พร้อมอยู่ : โครงการที่พร้อมอยู่อาศัย
• ใกล้รถไฟฟ้า : โครงการใกล้รถไฟฟ้า
• สไตล์รีสอร์ท : โครงการวิถีชีวิตธรรมชาติ

1. บริการค้นหาข้อมูลที่อยู่อาศัย
• สามารถค้นหาโดยพิมพ์ชื่อโครงการหรือทำเลที่

ส น ใ จ  หร ื อ เ ล ื อ กป ร ะ เ ภทท ี ่ อ ย ู ่ อ า ศ ั ย 
ประกอบด้วย ทาวน์โฮม บ้านเดี่ยว คอนโด บ้าน
แฝด อาคารพาณิชย์ โครงการต่างจังหวัด

• โครงการที่แนะนำ แยกตามประเภทที่อยู่อาศัย 
หรือแยกตามแบรนด์

• Pruksa Living Solution นวัตกรรมการใช้ชีวิต
• ก้าวไปด้วยกันข้างหน้า อย่างย่ังยืน

1. คู่เทียบ สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
มุ ่งหวัง โดยให้บริการค้นหาข้อมูล
โครงการที่อยู่อาศัย ในขณะที่ กคช. มี
โครงการไฮไลท์ ที่สามารถเชื่อมต่อไป
ที่ระบบจองบ้านออนไลน์ได้ โดยเลือก
หน่วยว่างพร้อมขายได้ทันที

2. คู่เทียบ สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
ป ัจจ ุบ ัน โดยมี App เพ ื ่อให้บร ิการ
ออนไลน์เกี่ยวกับการแจ้งข่าวสาร จัด
กิจกรรมต่างๆ ให้สิทธิพิเศษ รับแจ้ง
ซ่อม/แจ้งปัญหา บริการเกี่ยวกับบ้าน 
ในขณะที ่ กคช. มีจองบ้านออนไลน์ 
ช่องทางชำระเง ิน ออกใบแจ ้งหนี้ 
e-Service GIS การแจ้งข ่าวสารผ ่าน 
Line/Facebook จัดกิจกรรม รับเรื ่อง
ร้องเรียน แต่อาจไม่มีบางอย่างที ่คู่
เทียบมี และบางอย่าง กคช. มีแต่คู่
เทียบไม่มี เช่น สคล./สคจ. สินเชื่อเช่า
ซื้อ เป็นต้น

3. LPN สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
ปัจจุบัน โดยนิติบุคคล บริหารจัดการ
ชุมชนให้เป็นชุมชนน่าอยู ่ ในขณะที่ 
กคช. มีสคล./สคจ. พัฒนาและบริหาร
ชุมชน ครอบคลุมทั่วประเทศ

4. PRUKSA สร้างการแนะนำบอกต่อของ
ลูกค้าปัจจุบัน โดยให้ลูกค้าแนะนำ
เพื่อนซื้อโครงการ และรับสิ่งตอบแทน
จูงใจ ในขณะที่ กคช. มีค่าตอบแทน
การขายให้กับผู้แนะนำมาซื้อโครงการ

2. ลุมพินี “ชุมชนน่าอยู่”
• จัดเตรียมสิ่งปลูกสร้างพื้นฐานให้ผู้พักอาศัย 

ได้แก่ จัดวางผังห้อง สร้างพื้นที่ส่วนกลาง 
เสริมสิ่งอำนวยความสะดวก

• มีทีมงานประจำโครงการและทีมสนับสนุน 
บริหารจัดการตามแนวทาง““ชุมชนน่าอยู่”

• ผู้พักอาศัยมีส่วนร่วมสร้างสรรค์ชุมชน
• มีกิจกรรมต่างๆ ให้ลูกค้าเข้าร่วม
• ให้ความรู้ลูกค้าผ่านบทความต่างๆ
• แจ้งข่าวประชาสัมพันธ์ต่างๆ

2. Pruksa The Living APP ตอบโจทย์คนรักบ้าน
• ดูรายละเอียดคู่มือบ้านในหลังที่อยู่อาศัย
• แจ้งเตือนรับจดหมายหรือพัสดุ
• ตรวจสอบข้อมูลและชำระยอดผ่อนดาวน์
• ดูรายละเอียดโครงการต่างๆ
• ติดตามข้อมูลการแก้ไขก่อนรับโอน
• แจ้งซ่อมและติดตามการแจ้งซ่อม
• ระบบควบคุมบ้านอัจฉริยะ
• ระบบจองพื้นที่ส่วนกลาง

3. แอลพีเอ็นวีแคร์
• บริการพิเศษให้กับสมาชิกที่สมัครเข้าร่วม
• ตัวช่วยในการตัดสินใจ ติดตามโปรโมชั่น

ของโครงการ ยูนิตที ่สนใจ คำนวณเงินกู้ 
ประเมินวงเงินได้ง่ายๆ

• อัพเดตข่าวสารและเข้าร่วมกิจกรรมต่างๆ
• ได้รับสิทธิพิเศษ ส่วนลด โปรโมช่ันต่างๆ
• มีแอพพลิเคช่ันสำหรับลูกบ้านลุมพินี

3. ชวนเพื่อนซื้อบ้าน สร้างรายได้ง่ายๆ ให้กับคุณ
• ลงทะเบียนแนะนำเพื่อน แล้วรอผู้ถูกแนะนำ ทำ

การรับโอนกรรมสิทธิ ์ ผู ้แนะนำจะได้ร ับค่า
แนะนำมูลค่าสูงสุดกว่า 150,000 บาท*

• เงื่อนไขผู้แนะนำ: ลงทะเบียนเพื่อนชวนเพื่อน ก่อนผู้
ถูกแนะนำเยี่ยมชมโครงการ และได้รับการยินยอม ใน
การระบุข้อมูลของผู้ถูกแนะนำ

• เง่ือนไขผู้ถูกแนะนำ: ไม่เคยจองและโอนบ้านกับพฤกษา
มาก่อน และไม่เคยถูกแนะนำมาก่อนในระยะเวลา 1 ปี
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รายการ

กรณีท่ี 1 กรณีท่ี 2 กรณีท่ี 3

โครงการ กคช. โครงการ เอกชน โครงการ กคช. โครงการ เอกชน โครงการ กคช. โครงการ เอกชน

อาคารเช่า 

กระทุ่มแบนสมุทรสาคร

บ้านสวนลีลาวดี

อพาร์เม้นท์

อาคารเช่า 

จังหวัดมหาสารคาม

สารคาม แมนช่ัน หอพัก อาคารเช่า 

จังหวัดสุรินทร์ (สลักได)

บรรจงแมนช่ัน

1. ทำเล ท่ีต้ัง - ติดถนนเทศบาล 3

- ใกล้หน่วยงานราชการ

- ติดถนนอำเภอสามพราน 

4014

- ใกล้โรงงานอุตสาหกรรม/

บริษัทเอกชน

- ติดถนนสายหลัก (208) 

เดินทางเข้าสู่เมือง

มหาสารคามและไป จ.

ขอนแก่น เพียง 100 ม.

- ใกล้สถานศึกษา เช่น ม.

ราชภัฎ ม.มหาสารคาม 
และห้างสรรพสินค้า

- ใกล้แหล่งชุมชน อยู่ในเขต

อำเภอเมือง

- เข้าซอย ธรรมวงศ์สวรรค์ 

10 และติดถนนสายหลัก 

ถนนนครสรรค์ ประมาณ 

500 ม.

- ห่างจากถนนสุรินทร์-ศีขร

ภูมิ 200 ม.

- อยู่ในพ้ืนท่ีส่วนเมืองขยาย

การเติบโตของชานเมือง

สุรินทร์

- ใกล้ห้างสรรพสินค้า

- อยู่ในเขตอำเภอเมือง

- ติดถนน สุริยกานต์ ห่าง

จากถนนเทศบาล 1 

ประมาณ 700 ม.

2. อัตราค่าเช่า (บาท/เดือน) 2,100-2,500 1,800-2,800 1,800-2,000 2,500 1,700-2,000 2,000-2,600

3. รูปแบบ/ประเภท อาคารพักอาศัยรวม 4 ช้ัน 

ห้องอเนกประสงค์ 1 ห้องน้ำ

อาคารพักอาศัยรวม 5 ช้ัน 

ห้องอเนกประสงค์ 1 ห้องน้ำ

อาคารพักอาศัยรวม 4 ช้ัน 

ห้องอเนกประสงค์ 1 ห้องน้ำ

อาคารพักอาศัยรวม 3 ช้ัน

ห้องอเนกประสงค์ 1 ห้องน้ำ

อาคารพักอาศัยรวม 4 ช้ัน 

ห้องอเนกประสงค์ 1 ห้องน้ำ

อาคารพักอาศัยรวม 3 ช้ัน

ห้องอเนกประสงค์ 1 ห้องน้ำ

4. ขนาด/พ้ืนท่ี (ตร.ม.) 28-30 28 28-30 20 28-30 24

5. ส่ิงอำนวยความสะดวก - ท่ีจอดรถ

- CCTV

- รปภ. 24 ชม.

- แม่บ้านทำความสะอาด 

อาคาร ส่วนกลาง

- ทางลาด/ราวจับ/ท่ีนั่งอาบน้ำ
สำหรับผู้สูงอายุและคนพิการ 

(Universal Design)

- เฟอร์นิเจอร์ภายในห้อง

ครบ เช่น ตู้เส้ือผ้า เตียง

- เคเบิลทีวี/ดาวเทียม และ 

wifi ฟรี

- แอร์ พัดลม 

- ท่ีจอดรถ CCTV ตู้กดน้ำ 
และบริการเครื่องซักผ้า

- ท่ีจอดรถ

- CCTV

- รปภ. 24 ชม.

- แม่บ้านทำความสะอาด 

อาคาร ส่วนกลาง

- ทางลาด/ราวจับ/ท่ีนั่งอาบน้ำ
สำหรับผู้สูงอายุและคนพิการ 

(Universal Design)

- เฟอร์นิเจอร์ภายในห้อง

ครบ เช่น ตู้เส้ือผ้า เตียง

- เคเบิลทีวี/ดาวเทียม 

- แอร์ พัดลม 

- ท่ีจอดรถ CCTV ตู้กดน้ำ 

และบริการเครื่องซักผ้า

- ท่ีจอดรถ

- CCTV

- รปภ. 24 ชม.

- แม่บ้านทำความสะอาด 

อาคาร ส่วนกลาง

- ทางลาด/ราวจับ/ท่ีนั่งอาบน้ำ
สำหรับผู้สูงอายุและคนพิการ 

(Universal Design)

- เฟอร์นิเจอร์ภายในห้อง

ครบ เช่น ตู้เส้ือผ้า เตียง

- เคเบิลทีวี/ดาวเทียม 

- แอร์ พัดลม 

- ท่ีจอดรถ CCTV ตู้กดน้ำ 

และบริการเครื่องซักผ้า

6 .  ภาพรวมสร ุ ปผลการ

เ ท ี ย บ เ ค ี ย ง ร ะ ห ว ่ า ง 

โ ค ร ง ก า ร  ก ค ช .  แ ล ะ 

ผู้ประกอบการเอกชน

ด้านทำเลท่ีต้ัง:

ด้านอัตราค่าเช่า:

ด้านรูปแบบ ประเภท:

ด้านขนาดพ้ืนท่ี:

ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก:

ผู้ประกอบการเอกชน มีทำเลท่ีต้ังท่ีดีกว่าในแง่ของแหล่งงานของประชาชนในพ้ืนท่ีของบางโครงการ แต่ท้ังนี้ส่วนใหญ่ก็มีทำเลท่ีต้ังท่ีไม่ได้แตกต่างกันมาก

นัก เช่น ติดถนนสายหลัก ติดเขตเทศบาล เมือง เป็นต้น 

โดยส่วนใหญ่แล้ว อัตราค่าเช่าของโครงการ กคช. ถูกกว่า เปรียบเทียบกับคู่แข่ง/คู่เทียบ

มีลักษณะใกล้เคียงกัน 

โครงการของ กคช. มีขนาดพ้ืนท่ีท่ีกว้างกว่าของห้องบางประเภท 

โครงการของ กคช. จะมีข้อเสียเปรียบในด้าน เฟอร์นิเจอร์ภายในห้องครบ เช่น ตู้เส้ือผ้า เตียง เป็นต้น

7. ภาพรวมผลการวิเคราะห์

การสร้างความสัมพันธ์กับ

ลูกค้าของคู่เทียบ

1. ส่วนใหญ่ผู้ประกอบการเอกชน จะมีบริการเฟอร์นิเจอร์ภายในห้องห้องพักอาศัย เช่น ตู้เส้ือผ้า เตียงนอน เป็นต้น

2. ลักษณะ/ประเภทของห้องพักอาศัย ส่วนใหญ่เป็นห้องพร้อมพัดลม หรือแอร์ 

3. รูปแบบผลิตภัณฑ์สินค้า ให้กลุ่มลูกค้าพร้อมเข้าอยู่ พร้อมท้ังมีห้องตัวอย่างท่ีดูดี จูงใจผู้เช่า 

4. การบริการ งานบริการ ด้านการทำความสะอาด การรักษาความปลอดภัย การบริหารจัดการชุมชน ผู้ประกอบการเอกชน มีการควบคุมการดำเนินงานอย่างรัดกุม ซึ่งเป็นผลให้โครงการ

ดูสะอาด และปลอดภัยสำหรับผู้เช่า เป็นการสร้างความเช่ือม่ัน หรือไว้วางใจในการเข้าพักอาศัย 

5. ผู้ประกอบการเอกชน มีช่องทางการส่ือสารกับกลุ่มลูกค้า ในหลายๆ ช่องทาง ท้ังออฟไลน์และออนไลน์ พร้อมท้ังสร้างความเป็นการกันเองต่อกลุ่มลูกค้า 
6. ผู้ประกอบการเอกชน มีเจ้าหน้าท่ีบริหารโครงการ ณ อาคาร เพ่ือบริการในงานต่างๆ เช่น งานซ่อม เป็นต้น



การทบทวนช่องทางและแนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้า
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การทบทวนช่องทางและแนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้า
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วงจรชีวิตของลูกค้า (Customer Life Cycle)



วงจรชีวิตของลูกค้า (Customer Life Cycle) และ 
เส้นทางเดินของลูกค้าในแต่ละจุดสัมผัสบริการ (Customer Journey)

Customer 
Life Cycle

Customer 
Journey

Touch
point

วงจรชีวิต

ของลูกค้า

จุดสัมผัส

บริการ

เส้นทางเดิน

ของลูกค้า
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ช่องทางและแนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้า ปี 2565

การออกแบบช่องทางและกำหนดแนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้า ปี 2565 เริ่ม

จากการออกแบบแผนท่ีการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey Map) เพื่อระบุความต้องการ
การสนับสนุนของลูกค้า ในแต่ละจุดสัมผัสบริการ (Touchpoint) หลังจากนั ้นจึงกำหนดแนว

ทางการสนับสนุนลูกค้า และสรุปเป็นแนวทางการสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่ม ปี 2565 โดยในส่วน
ของการออกแบบแผนท่ีการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey Map) สำหรับอาคารเพื่อขาย 
และอาคารเช่า มีรายละเอียด ดังนี้



การออกแบบเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey) 

ปี 2565 : อาคารเพ่ือขาย
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การออกแบบเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey) ปี 2565 : อาคารเพื่อขาย

ขั้นตอน

ลูกค้า

จุด

สัมผัส
บริการ

ประสบการณ์ลูกค้า

การสนับสนุนลูกค้า

ความต้องการ

การสนับสนุน
ของลูกค้า

แนวทางการ

สนับสนุนลูกค้า

กลุ่มลูกค้า ลูกค้ามุ่งหวัง

ลูกค้าที่ยังไม่รู้จักโครงการ

• Website ของ กคช. หน่วยงานในสังกัด หน่วยงานพันธมิตรและลูกค้า
• สื่อสังคมออนไลน์ของ กคช. ได้แก่ Facebook Line@ Instagram Twitter Youtube
• Banner
• NHA Service Application

• การประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทาง Website สื่อสังคมออนไลน์และของ กคช.
• เปิดให้เย่ียมชมโครงการท่ีอยู่อาศัย แบบ 360 องศา (โฮมมี่ VR Tour) จาก Facebook : 

NHA Marketing
• ระบบจองบ้าน Online ด้วย Smart Device

ลูกค้าในอนาคต

ลูกค้าที่สนใจ
โครงการ

การรับรู้ (Awareness) การพิจารณา (Consideration)

Ø อยากเห็นและได้ยินการประชาสัมพันธ์ข้อมูลโครงการ ท้ังแบบออนไลน์

และออฟไลน์ท่ีเข้าถึงง่าย ใช้งานสะดวก (User Friendly)
Ø อยากเห็นและได้ยินโฆษณาข้อมูลโครงการ ทั ้งแบบออนไลน์และ

ออฟไลน์ ท่ีครอบคลุมทุกช่องทาง
Ø ค้นหาหรือโทรศัพท์ถามแล้วได้ข้อมูลโครงการ อย่างถูกต้อง ครบถ้วน 

รวดเร็ว

Ø มีข้อมูลโครงการอย่างครบถ้วน เพ่ือใช้พิจารณาก่อนตัดสินใจซ้ือ

Ø โทรศัพท์สอบถามข้อมูลเพ่ิมเติม กรณีมีข้อสงสัยเก่ียวกับโครงการท่ีสนใจซ้ือ

1.โฆษณา ประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ให้เข้าถึงลูกค้า

ได้อย่างมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้า

2.โฆษณา ประชาสัมพันธ์โครงการผ่านช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ ให้

เข้าถึงลูกค้าได้อย่างครอบคลุม และท่ัวถึง

3.ขอชื่อ เบอร์โทร E-mail Line ของลูกค้าที่เยี่ยมชมโครงการ แต่ยังไม่ได้

ตัดสินใจซ้ือ เพ่ือแจ้งข้อมูลเพ่ิมเติม

4.ฝึกอบรมเพิ่มทักษะ และ Update ข้อมูลให้เจ้าหน้าที่ตอบข้อซักถามและ

ให้ข้อมูลโครงการกับลูกค้าอย่างถูกต้อง ครบถ้วน เพื่อสร้างแรงจูงใจใน

การตัดสินใจของลูกค้า

5.สอบถามความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของลูกค้า ในแบบสอบถามเพื่อ

สอบถามความต้องการซ้ือของกลุ่มลูกค้าท่ีเข้ามาติดต่อ

1.จัดทีมฝ่าย กต. และ บข. และเตรียมความพร้อม เพื่อสำรวจโครงการ กคช. และโครงการคู่

เทียบ ก่อนรณรงค์ขายโครงการ

2.วิเคราะห์ข้อมูลโครงการคู่แข่ง/คู่เทียบ เพื่อทราบจุดแข็ง จุดอ่อน และจัดทำรายการข้อ

ได้เปรียบของโครงการ กคช. เพื่อให้คำแนะนำการพิจารณาเปรียบเทียบโครงการกับ

ลูกค้า และโน้มน้าวลูกค้าให้ตัดสินใจซ้ือ

3.สอบถามความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของลูกค้า

4.รับแจ้งความต้องการและรับจองบ้าน ผ่านระบบจองบ้านออนไลน์ และจองบ้านโดย

ติดต่อท่ีสำนักใหญ่ / ศูนย์ขาย / สคล. สคจ. ท่ีดูแลรับผิดชอบ 

5.จัดให้มีค่าตอบแทนการขาย (Commission) ที่เหมาะสม เพื่อสร้างแรงจูงใจให้กับตัวแทน

ขาย

Digital 

Touch
point

Physical 

Touch
point

• การประชาสัมพันธ์ผ่าน วิทยุ โทรทัศน์ ป้ายประชาสัมพันธ์ สื่อสิ่งพิมพ์ การแถลงข่าว

• การออกบูธเพ่ือประชาสัมพันธ์

• การจัดสัมมนาร่วมกับหน่วยงานภาครัฐและเอกชนที่เกี่ยวข้องด้านการ
พัฒนาท่ีอยู่อาศัย

• ลูกค้าสอบถามข้อมูล โดยมีเจ้าหน้าท่ี กคช. ให้ข้อมูลเก่ียวกับโครงการท่ีอยู่อาศัยและบริการ

• เจ้าหน้าท่ี กคช. ให้คำแนะนำในการจัดเตรียมเอกสาร และประมาณการค่าใช้จ่ายเบ้ืองต้น

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า/บริการ ผ่าน Call Center 1615 เคาน์เตอร์บริหารงาน

ขาย และสำนักงานเคหะฯ ท่ัวประเทศ



การสนับสนุนลูกค้า

แนวทางการ

สนับสนุนลูกค้า

• ติดต่อดำเนินการกับเจ้าหน้าท่ีผ่าน e-mail หรือ ส่ือสังคมออนไลน์ของ กคช.
• ระบบจองบ้าน Online ด้วย Smart Device
• NHA Service Application

• ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ (Geographic Information System : GIS) แสดงแผนท่ีต้ังโครงการ ผังโครงการ
• ระบบจองคิวทำสัญญาเช่าซื้อ พร้อมตรวจสอบสัญญาเช่าซื้อและการจองคิวทำสัญญาได้

• NHA Service Application ให้บริการข้อมูลลูกค้าท่ีมีสัญญากับ กคช. เช่น ข้อมูลการทำสัญญา ค่างวดท่ี

ต้องชำระ/ค้างชำระ เป็นต้น

• รับชำระเงินค่างวด ผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น QR Code, Mobile Banking เป็นต้น

Ø บริการแบบครบวงจร (One-Stop Service) สะดวก รวดเร็ว ในคราวเดียว
Ø สามารถเข้าถึงช่องทางชำระเงินท่ีง่าย สะดวก และรวดเร็ว

Ø พิจารณาสินเช่ือ/เช่าซื้อเร็ว
Ø สามารถเข้าถึงช่องทางชำระเงินท่ีสะดวก และรวดเร็ว
Ø แจ้งซ่อมและดำเนินการซ่อมอย่างมีคุณภาพ รวดเร็ว
Ø ทราบข้ันตอนและได้เตรียมพร้อมโอนกรรมสิทธิ์
Ø ได้เตรียมตัวก่อนเข้าอยู่อาศัย และทราบระเบียบการอยู่อาศัยในชุมชน
Ø ข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างรวดเร็ว และนำข้อเสนอแนะเป็นแนวทางพัฒนาต่อไป

1.ทำเอกสารเผยแพร่ให้ลูกค้า เพื่อเตรียมความพร้อมให้ลูกค้าก่อนทำ

สัญญา และเตรียมยื่นกู้

2.ชี้แจงรายละเอียดของโครงการ/ราคาขาย/วิธีการผ่อนชำระ/ค่างวด/ช่อง

ทางการผ่อนชำระและการยื่นขอสินเช่ือ ให้กับลูกค้า

3.ทำ Credit Scoring ของลูกค้า เพ่ือดูความสามารถในการผ่อนชำระ พร้อม

ให้คำแนะนำก่อนทำสัญญา
4. ทำเช็คลิสต์รายการเอกสารท่ีลูกค้าต้องใช้ในการทำสัญญาและยื่นขอสินเช่ือ

5.ทำสัญญาจอง/สัญญาจะซื ้อจะขาย/สัญญาเช่าซื ้อ และรับเงินมัดจำ

ล่วงหน้าจากลูกค้า และช้ีแจงเอกสารท่ีต้องเตรียมสำหรับยื่นขอสินเช่ีอ

6. เจ้าหน้าที่โทรติดตามสอบถามเอกสารที่ลูกค้าต้องเตรียมเพิ่มเติมสำหรับ

ยื่นขอสินเช่ือ

7. รับและตรวจเอกสารยื่นขอสินเช่ือจากลูกค้า 

1.แจ้งลูกค้าให้ทราบช่องทางชำระค่างวด
2. ส่งใบแจ้งหนี้ทางไปรษณีย์ให้กับลูกค้า

3. NHA Service Application และ Line OA ออกใบแจ้งหนี้ให้ลูกค้าชำระค่างวด
4. เพ่ิมช่องทางชำระเงิน ท้ังออนไลน์และออฟไลน์ท่ีสะดวก รวดเร็ว เช่น QR Code สำหรับให้ลูกค้าสแกน
เพ่ือชำระเงิน

5.แจ้งให้ลูกค้าทราบ และนัดหมายการโอนกรรมสิทธิ์กับลูกค้า
6.นัดหมาย ตรวจสภาพอาคารก่อนส่งมอบบ้าน และส่งมอบกุญแจ พร้อมคู่มือการอยู่อาศัยให้ลูกค้า และ

ตอบข้อซักถาม

7. รับแจ้งซ่อม และดำเนินการซ่อมอย่างมีคุณภาพ รวดเร็ว

8.ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าร้องเรียนและให้ข้อเสนอแนะได้ผ่านหลายช่องทาง

• เจ้าหน้าที ่ให้คำแนะนำในการจัดเตรียมเอกสารเพื ่อประกอบการทำ

สัญญาและการยื่นขอสินเช่ือพร้อมรับเอกสารนิติกรรมสัญญา 

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า/บริการ ผ่านเจ้าหน้าที่ กคช. ประจำเคาน์เตอร์

บริหารงานขาย หรือสำนักงานเคหะฯ ท่ัวประเทศ และ Call Center 1615

• เจ้าหน้าท่ี กคช. /ตัวแทนท่ีได้รับมอบหมาย เป็นผู้ประสานงานและเป็นผู้รับงานเพ่ือส่งต่อ

• การให้คำตอบและดำเนินการอย่างทันท่วงทีสำหรับข้อซักถาม

• การให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์และบริการเพ่ิมเติมท่ีเหมาะสมกับลูกค้าตามสถานการณ์ อย่างทันท่วงที

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า/บริการ ผ่านเจ้าหน้าที่ กคช. ประจำเคาน์เตอร์บริหารงานขาย หรือ

สำนักงานเคหะฯ ท่ัวประเทศ และ Call Center 1615
• รับชำระเงินค่างวด/ค่าเช่า ผ่านช่องทางออฟไลน์ เช่น Counter Service สำนักงานเคหะฯ และสำนักงาน
ใหญ่ ครอบคลุมทุกภูมิภาค

ขั้นตอน

ลูกค้า

ประสบการณ์ลูกค้า

กลุ่มลูกค้า ลูกค้าปัจจุบัน ลูกค้าปัจจุบัน

การซื้อผลิตภัณฑ์ (Purchase) การให้บริการ (Service)

จุด

สัมผัส
บริการ

ความต้องการ

การสนับสนุน
ของลูกค้า

Digital 

Touch
point

Physical 

Touch
point

ลูกค้าที่จอง

และทำสัญญา

ลูกค้าที่ผ่อน

ชำระเงินดาวน์

ลูกค้าที่ย่ืน

ขอสินเช่ือ

ลูกค้าที่โอน

กรรมสิทธิ์

ลูกค้าที่เข้า

อยู่อาศัย

การออกแบบเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey) ปี 2565 : อาคารเพื่อขาย



การสนับสนุนลูกค้า

แนวทางการ

สนับสนุนลูกค้า

• แจ้งข้อมูลข่าวสาร บทความที่เป็นประโยชน์ ผ่านช่องทาง Website ของ กคช. และส่ือ
สังคมออนไลน์ของ กคช. ได้แก่ Facecbook Line@ Instagram Twitter Youtube
• มาตรการช่วยเหลือลูกค้า ตามสถานการณ์ปัจจุบัน
• รับฟังข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน ภายใต้ข้อตกลงด้านการรับและดูแลเรื่องร้องเรียนผ่าน 

website ของ กคช.

• ติดต่อดำเนินการกับเจ้าหน้าท่ีผ่าน e-mail หรือ ส่ือสังคมออนไลน์ของ กคช.
• ระบบจองบ้าน Online ด้วย Smart Device

Ø กิจกรรมพัฒนาชุมชน น่าสนใจ มีประโยชน์กับลูกค้า
Ø มีการฝึกอบรมอาชีพ สร้างงาน สร้างรายได้ให้กับลูกบ้านในชุมชน
Ø ข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างรวดเร็ว และนำข้อเสนอแนะเป็นแนวทางพัฒนาต่อไป
Ø ได้สิทธิพิเศษเมื่อชำระค่างวดต่อเนื่องตามกำหนด และได้รับการสนับสนุนเพื่อเป็น

ลูกค้า กคช. ต่อไป
Ø แนะนำบอกต่อได้ง่าย สะดวกและได้ประโยชน์

Ø ได้ความรู้และคำแนะนำท่ีสามารถรักษาสถานะการเป็นลูกค้าของ กคช. ไว้ได้

1. ประชาสัมพันธ์กิจกรรมพัฒนาชุมชน ฝึกอบรมอาชีพ ผ่านช่องทางออนไลน์และออฟไลน์

ให้ลูกค้าทราบ

2. ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าร้องเรียนและให้ข้อเสนอแนะได้ผ่านหลายช่องทาง

3. สำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความภักดีและความผูกพัน เพื่อใช้ในการพัฒนา

ปรับปรุงต่อไป

4. มีมาตรการให้การช่วยเหลือลูกค้า ตามสถานการณ์
5. รับฟังความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะจากลูกค้าท่ีแนะนำบอกต่อ

6. ศึกษาแนวทางสนับสนุนลูกค้า ตลอดวงจรชีวิตของลูกค้า เพื่อสร้างความภักดี และการ

แนะนำบอกต่อของลูกค้า เช่น ให้สิทธิพิเศษหรือส่วนลดสำหรับครอบครัวขยาย เป็นต้น

1. ให้ความรู้และให้คำแนะนำเกี่ยวกับการรักษาสถานะการเป็นลูกค้า และการกลับมาเป็น
ลูกค้าของ กคช.

2. ให้ความรู้เกี่ยวกับการเตรียมความพร้อมก่อนทำสัญญา เพ่ือกลับมาเป็นลูกค้าของ กคช. 
3. ศึกษาแนวทางสนับสนุนลูกค้า เพื่อส่งเสริมให้ลูกค้าในอดีต กลับมาเป็นลูกค้าที่มี

ศักยภาพของ กคช. 
4. เสนอให้ลูกค้าที่ได้รับการปฏิเสธสินเชื่อจากสถาบันการเงิน สามารถทำเช่าซื้อกับ กคช.

/ คบส. ได้
5. ให้คำปรึกษาและร่วมแก้ไขปัญหากับลูกค้าในอดีต ด้านทั้งการเงินและอื่นๆ เช่น ลูกค้า

ที่ติด Black List ลูกค้าเช่าซื้อที่มีปัญหาด้านการเงิน ลูกค้าที่ย้ายถิ่นฐาน เพื่อให้กลับมา

เป็นลูกค้าของ กคช.
6. ติดตามลูกค้าในอดีต เพ่ือประชาสัมพันธ์โครงการและเชิญชวนให้มาเป็นลูกค้าของ กคช.

• เจ้าหน้าท่ีแจ้งข้อมูลข่าวสารท่ีสำคัญกับลูกค้า

• จัดกิจกรรมชุมชนสัมพันธ์ และการสัมมนา อบรม ให้ความรู้กับลูกค้า

• สำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความภักดี โดยบริษัทท่ีปรึกษาภายนอก

• การให้คำปรึกษา และแก้ไขปัญหาร้องเรียนผ่านเจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน เจ้าหน้าที่ ณ 

สำนักงานเคหะฯ ท่ัวประเทศ และ Call Center 1615
• รับฟังข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียนภายใต้ข้อตกลงด้านการรับและดูแลเรื่องร้องเรียน

• มาตรการช่วยเหลือลูกค้า ตามสถานการณ์ปัจจุบัน

• เจ้าหน้าที่ สนญ. กคช. / สคล. / สคจ. ให้ความรู้และคำแนะนำ เพื่อแก้ไขปัญหาของ

ลูกหนี้ และกลับมาเป็นลูกค้าของ กคช.

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า/บริการ ผ่านเจ้าหน้าที ่ กคช. ประจำเคาน์เตอร์

บริหารงานขาย หรือสำนักงานเคหะฯ ท่ัวประเทศ และ Call Center 1615

ขั้นตอน

ลูกค้า

ประสบการณ์ลูกค้า

กลุ่มลูกค้า ลูกค้าปัจจุบัน ลูกค้าในอดีต

ลูกค้าที่ไม่ผ่านสินเช่ือ 
ไม่ทำเช่าซื้อ ยกเลิกสัญญา

การสร้างความภักดี (Loyalty) การส่งเสริมให้กลับมา (Win Back)

จุด

สัมผัส
บริการ

ความต้องการ

การสนับสนุน
ของลูกค้า

Digital 

Touch
point

Physical 

Touch
point

ลูกค้าที่แนะนำ
บอกต่อ

ลูกค้าที่เข้า

อยู่อาศัย

ลูกค้าที่ผูกพัน
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แนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่ม ปี 2565 : อาคารเพ่ือขาย

กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint) หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้าPhysical Touchpoint Digital Touchpoint

1. ลูกค้ามุ่งหวัง

• การรับรู้ (Awareness)

• การประชาส ัมพ ันธ ์ผ ่ าน  ว ิท ยุ  

โทรทัศน์ ป้ายประชาสัมพันธ์ สื ่อ

สิ่งพิมพ์ การแถลงข่าว

• การออกบูธเพื่อประชาสัมพันธ์

• การจัดสัมมนาร่วมกับหน่วยงาน

ภาครัฐและเอกชนที่เกี ่ยวข้องด้าน

การพัฒนาที่อยู่อาศัย

รายงานข้อมูลที่มี:

• จำนวนครั้งที่ผู้สนใจสอบถามข้อมูล

โครงการ กคช. ผ่าน Call Center ปี 

2565 (ตามโครงการที่ลูกค้าสนใจ)

• Website ของ กคช. หน่วยงานใน

สังกัด หน่วยงานพันธมิตรและลูกค้า

• สื่อสังคมออนไลน์ของ กคช. ได้แก่ 

Facebook Line@ Instagram Twitter 

Youtube

• Banner

• NHA Service Application

รายงานข้อมูลที่มี:

• จำนวนครั้งของผู้ที ่เข้ามาในระบบ 

Smart Device ปี 2565

1. โฆษณา ประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทาง

ออนไลน์และออฟไลน์ให้เข้าถึงลูกค้า

ได้อย่างมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับ

พฤติกรรมของลูกค้า

2. โฆษณา ประชาสัมพันธ์โครงการผ่าน

ช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ ให้

เข้าถึงลูกค้าได้อย่างครอบคลุม และ

ทั่วถึง

3. ขอชื่อ เบอร์โทร E-mail Line ของ

ลูกค้าที่เยี่ยมชมโครงการ แต่ยังไม่ได้

ตัดสินใจซื้อ เพื่อแจ้งข้อมูลเพิ่มเติม

4. ฝึกอบรมเพ ิ ่มท ักษะ และ Update

ข้อมูลให้เจ้าหน้าที ่ตอบข้อซักถาม

และให้ข้อมูลโครงการกับลูกค้าอย่าง

ถูกต้อง ครบถ้วน เพื่อสร้างแรงจูงใจ

ในการตัดสินใจของลูกค้า

5. ส อ บ ถ า ม ค ว า ม ค ิ ด เ ห ็ น แ ล ะ

ข ้ อ เ ส น อ แ น ะ ข อ ง ล ู ก ค ้ า  ใ น

แบบสอบถามเพื ่อสอบถามความ

ต้องการซื ้อของกลุ ่มลูกค้าที ่เข้ามา

ติดต่อ



กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint) หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้าPhysical Touchpoint Digital Touchpoint

2. ลูกค้าในอนาคต

• การพิจารณา 

(Consideration)

• ล ู กค ้ า สอบถามข ้ อม ู ล  โดย มี

เจ้าหน้าที่ กคช. ให้ข้อมูลเกี่ยวกับ

โครงการที่อยู่อาศัยและบริการ

• เจ้าหน้าที่ กคช. ให้คำแนะนำในการ

จัดเตรียมเอกสาร และประมาณการ

ค่าใช้จ่ายเบื้องต้น

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า/

บริการ ผ่าน Call Center 1615 

เคาน์เตอร ์บร ิหารงานขาย และ

สำนักงานเคหะฯ ทั่วประเทศ

รายงานข้อมูลที่มี:

• จำนวนรายชื ่อผู ้แสดงความสนใจ

โครงการ กคช. ที่เก็บรวบรวมโดย 

Call Center ปี 2565 (ตามโครงการ

ที่ลูกค้าสนใจ)

• การประชาสัมพันธ์ผ ่านช่องทาง 

Website สื่อสังคมออนไลน์และของ 

กคช.

• เปิดให้เยี่ยมชมโครงการที่อยู่อาศัย 

แบบ 360 องศา (โฮมมี่ VR Tour)

จาก Facebook : NHA Marketing

• ระบบจองบ้าน Online ด้วย Smart 

Device

รายงานข้อมูลที่มี:

• ยอดผู้จองโครงการ ในระบบ Smart 

Device ปี 2565

1. จัดทีมฝ่าย กต. และ บข. และเตรียม

ความพร้อม เพื่อสำรวจโครงการ กคช.

และโครงการคู่เทียบ ก่อนรณรงค์ขาย

โครงการ

2. วิเคราะห์ข้อมูลโครงการคู ่แข่ง/คู่

เทียบ เพื่อทราบจุดแข็ง จุดอ่อน และ

จ ัดทำรายการข ้อได ้ เปร ียบของ

โครงการ กคช. เพื่อให้คำแนะนำการ

พิจารณาเปรียบเทียบโครงการกับ

ลูกค้า และโน้มน้าวลูกค้าให้ตัดสินใจ

ซื้อ

3. ส อ บ ถ า ม ค ว า ม ค ิ ด เ ห ็ น แ ล ะ

ข้อเสนอแนะของลูกค้า

4. รับแจ้งความต้องการและรับจองบ้าน 

ผ่านระบบจองบ้านออนไลน์ และจอง

บ้านโดยติดต่อที่สำนักใหญ่ / ศูนย์

ขาย / สคล. สคจ. ที่ดูแลรับผิดชอบ 

5. จ ั ด ให ้ ม ี ค ่ า ต อบแทนก า ร ข า ย 

(Commission) ที ่เหมาะสม เพื ่อสร้าง

แรงจูงใจให้กับตัวแทนขาย

แนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่ม ปี 2565 : อาคารเพ่ือขาย



กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint) หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้าPhysical Touchpoint Digital Touchpoint

3. ลูกค้าปัจจุบัน

• การซื้อผลิตภัณฑ์ 

(Purchase)

• เจ ้ าหน ้าท ี ่ ให ้คำแนะนำในการ

จัดเตรียมเอกสารเพื่อประกอบการ

ทำสัญญาและการยื ่นขอสินเช ื ่อ

พร้อมรับเอกสารนิติกรรมสัญญา 

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า /

บริการ ผ่านเจ้าหน้าที่ กคช. ประจำ

เคาน์เตอร ์บร ิหารงานขาย หรือ

สำนักงานเคหะฯ ทั่วประเทศ และ 

Call Center 1615

รายงานข้อมูลที่มี:

• ยอดผ ู ้ทำส ัญญาแบบ Walk-In ปี 

2565

• ติดต่อดำเนินการกับเจ้าหน้าที่ผ่าน 

e-mail หรือ สื่อสังคมออนไลน์ของ 

กคช.

• ระบบจองบ้าน Online ด้วย Smart 

Device

• NHA Service Application

รายงานข้อมูลที่มี:

• ยอดผู ้ทำส ัญญา ในระบบ Smart 

Device ปี 2565

1. ทำเอกสารเผยแพร่ให้ลูกค้า เพื ่อ

เตรียมความพร้อมให้ลูกค้าก่อนทำ

สัญญา และเตรียมย่ืนกู้

2. ชี ้แจงรายละเอ ียดของโครงการ/

ราคาขาย/วิธีการผ่อนชำระ/ค่างวด/

ช่องทางการผ่อนชำระและการยื่นขอ

สินเช่ือ ให้กับลูกค้า

3. ทำ Credit Scoring ของลูกค้า เพื่อดู

ความสามารถในการผ ่อนชำระ 

พร้อมให้คำแนะนำก่อนทำสัญญา

4. ทำเช็คลิสต์รายการเอกสารที่ลูกค้า

ต้องใช้ในการทำสัญญาและยื ่นขอ

สินเช่ือ

5. ทำสัญญาจอง/สัญญาจะซื ้อจะขาย/

ส ัญญาเช ่าซ ื ้อ  และร ับเง ินม ัดจำ

ล่วงหน้าจากลูกค้า และชี้แจงเอกสาร

ที่ต้องเตรียมสำหรับย่ืนขอสินเช่ีอ

6. เจ ้ าหน ้ าท ี ่ โทรต ิดตามสอบถาม

เอกสารที่ลูกค้าต้องเตรียมเพิ่มเติม

สำหรับย่ืนขอสินเช่ือ

7. รับและตรวจเอกสารยื ่นขอสินเชื ่อ

จากลูกค้า 

แนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่ม ปี 2565 : อาคารเพ่ือขาย



กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint) หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้าPhysical Touchpoint Digital Touchpoint

3. ลูกค้าปัจจุบัน

• การให้บริการ 

(Service)

• เจ้าหน้าที ่ กคช./ตัวแทนที ่ได้ร ับ

มอบหมาย เป็นผู้ประสานงานและ

เป็นผู้รับงานเพื่อส่งต่อ

• การให้คำตอบและดำเนินการอย่าง

ทันท่วงทีสำหรับข้อซักถาม

• การให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์และบริการ

เพิ่มเติมที่เหมาะสมกับลูกค้าตาม

สถานการณ์ อย่างทันท่วงที

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า /

บริการ ผ่านเจ้าหน้าที่ กคช. ประจำ

เคาน์เตอร ์บร ิหารงานขาย หรือ

สำนักงานเคหะฯ ทั่วประเทศ และ 

Call Center 1615

• รับชำระเง ินค่างวด /ค่าเช่า ผ่าน

ช ่องทางออฟไลน ์  เช ่น  Counter 

Service สำน ั ก ง าน เคหะฯ  และ

สำน ักงานใหญ ่  ครอบคล ุมท ุก

ภูมิภาค

• ร ะบบสา รสน เทศภ ู ม ิ ศ า สตร์  

(Geographic Information System : 

GIS) แสดงแผนที่ตั้งโครงการ ผัง

โครงการ

• ระบบจองคิวทำสัญญาเช่าซื้อ พร้อม

สามารถตรวจสอบสัญญาเช่าซ ื ้อ

และการจองคิวทำสัญญาได้

• NHA Service Application ให้บริการ

ข้อมูลลูกค้าที่มีสัญญากับ กคช. เช่น 

ข้อมูลการทำสัญญา ค่างวดที่ต้อง

ชำระ/ค้างชำระ เป็นต้น

• ร ับชำระเง ินค ่างวด ผ ่านช ่องทาง

ออนไลน์ เช่น QR Code, Mobile Banking

เป็นต้น

1. แจ้งลูกค้าให้ทราบช่องทางชำระค่า

งวด

2. ส่งใบแจ้งหนี ้ทางไปรษณีย์ให้ก ับ

ลูกค้า

3. NHA Service Application และ Line 

OA ออกใบแจ้งหน้ีให้ลูกค้าชำระค่า

งวด

4. เพิ ่มช่องทางชำระเงิน ทั้งออนไลน์

และออฟไลน์ที่สะดวก รวดเร็ว เช่น 

QR Code สำหรับให้ลูกค้าสแกนเพื่อ

ชำระเงิน

5. แจ้งให้ลูกค้าทราบ และนัดหมายการ

โอนกรรมสิทธ์ิกับลูกค้า

6. นัดหมาย ตรวจสภาพอาคารก่อนส่ง

มอบบ้าน และส่งมอบกุญแจ พร้อม

คู่มือการอยู่อาศัยให้ลูกค้า และตอบ

ข้อซักถาม

7. รับแจ้งซ ่อม และดำเนินการซ่อม

อย่างมีคุณภาพ รวดเร็ว

8. ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าร้องเรียนและ

ให้ข้อเสนอแนะได้ผ่านหลายช่องทาง

แนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่ม ปี 2565 : อาคารเพ่ือขาย



กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint) หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้าPhysical Touchpoint Digital Touchpoint

3. ลูกค้าปัจจุบัน

• การสร้างความภักดี 

(Loyalty)

• จัดกิจกรรมชุมชนสัมพันธ์ และการ

สัมมนา อบรม ให้ความรู้กับลูกค้า

• สำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึง

พอใจ และความภักดี โดยบริษัทที่

ปรึกษาภายนอก

• การให้คำปรึกษา และแก้ไขปัญหา

ร้องเรียนผ่านเจ้าหน้าที ่ร ับเรื ่อง

ร้องเรียน เจ้าหน้าที ่ ณ สำนักงาน

เคหะฯ  ท ั ่ วประ เทศ  และ  Call 

Center 1615

• รับฟังข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเร ียน

ภายใต้ข้อตกลงด้านการรับและดูแล

เรื่องร้องเรียน

• มาตรการช ่วยเหล ือล ูกค ้า  ตาม

สถานการณ์ปัจจุบัน

• เผยแพร่ e-Book เคหะพลัส+ โดย

เปิดให้ download ได้ ผ่านทาง 

https://www.facebook.com/NHAmar

keting

• แจ้งข้อมูลข่าวสาร บทความที่เป็น

ประโยชน์ ผ่านช่องทาง Website 

ของ กคช. และสื่อสังคมออนไลน์

ของ กคช. ไดแ้ก่ Facecbook Line@ 

Instagram Twitter Youtube

• มาตรการช ่วยเหล ือล ูกค ้า  ตาม

สถานการณ์ปัจจุบัน

• รับฟังข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน 

ภายใต้ข้อตกลงด้านการรับและดูแล

เร ื ่องร ้องเร ียนผ ่าน website ของ 

กคช.

1. ประชาสัมพันธ์กิจกรรมพัฒนาชุมชน 

ฝึกอบรมอาชีพ ผ่านช่องทางออนไลน์

และออฟไลน์ให้ลูกค้าทราบ

2. ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าร้องเรียนและ

ให้ข้อเสนอแนะได้ผ่านหลายช่องทาง

3. สำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึง

พอใจ ความภักดีและความผูกพัน 

เพื่อใช้ในการพัฒนาปรับปรุงต่อไป

4. มีมาตรการให้การช่วยเหลือลูกค้า 

ตามสถานการณ์ปัจจุบัน

5. รับฟังความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะจาก

ลูกค้าที่แนะนำบอกต่อ

6. ศึกษาแนวทางสนับสนุนลูกค้า ตลอด

วงจรชีวิตของลูกค้า เพื่อสร้างความ

ภักดี และการแนะนำบอกต่อของ

ลูกค้า เช่น ให้สิทธิพิเศษหรือส่วนลด

สำหรับครอบครัวขยาย เป็นต้น

แนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่ม ปี 2565 : อาคารเพ่ือขาย



กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint) หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้าPhysical Touchpoint Digital Touchpoint

เพิ่มเติม:

4. ลูกค้าในอดีต

• การส่งเสริมให้

กลับมา (Win Back)

• เจ้าหน้าที ่ สนญ. กคช. / สคล. / 

สคจ. ให้ความรู้และคำแนะนำ เพื่อ

แก้ไขปัญหาของลูกหนี้ และกลับมา

เป็นลูกค้าของ กคช.

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า/

บริการ ผ่านเจ้าหน้าที่ กคช. ประจำ

เคาน์เตอร ์บร ิหารงานขาย หรือ

สำนักงานเคหะฯ ทั่วประเทศ และ 

Call Center 1615

• ติดต่อดำเนินการกับเจ้าหน้าที่ผ่าน 

e-mail หรือ สื่อสังคมออนไลน์ของ 

กคช.

• ระบบจองบ้าน Online ด้วย Smart 

Device

1. ให้ความรู้และให้คำแนะนำเก่ียวกับ

การรักษาสถานะการเป็นลูกค้า และ

การกลับมาเป็นลูกค้าของ กคช.

2. ให้ความรู้เก่ียวกับการเตรียมความ

พร้อมก่อนทำสัญญา เพื่อกลับมาเป็น

ลูกค้าของ กคช. 

3. ศึกษาแนวทางสนับสนุนลูกค้า เพื่อ

ส่งเสริมให้ลูกค้าในอดีต กลับมาเป็น

ลูกค้าที่มีศักยภาพของ กคช. 

4. เสนอให้ลูกค้าที่ได้รับการปฏิเสธ

สินเช่ือจากสถาบันการเงิน สามารถ

ทำเช่าซื้อกับ กคช. / คบส. ได้

5. ให้คำปรึกษาและร่วมแก้ไขปัญหากับ

ลูกค้าในอดีต ด้านทั้งการเงินและ

อื่นๆ เช่น ลูกค้าที่ติด Black List 

ลูกค้าเช่าซื้อที่มีปัญหาด้านการเงิน 

ลูกค้าที่ย้ายถ่ินฐาน เพื่อให้กลับมา

เป็นลูกค้าของ กคช. 

6. ติดตามลูกค้าในอดีต เพื่อ

ประชาสัมพันธ์โครงการและเชิญชวน

ให้มาเป็นลูกค้าของ กคช.

แนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่ม ปี 2565 : อาคารเพ่ือขาย



การออกแบบเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey) 

ปี 2565 : อาคารเช่า

66



การออกแบบเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey) ปี 2565 : อาคารเช่า

ขั้นตอน

ลูกค้า

จุด

สัมผัส
บริการ

ประสบการณ์ลูกค้า

การสนับสนุนลูกค้า

ความต้องการ

การสนับสนุน
ของลูกค้า

แนวทางการ

สนับสนุนลูกค้า

กลุ่มลูกค้า ลูกค้ามุ่งหวัง

ลูกค้าที่ยังไม่รู้จักโครงการ

• Website ของ กคช. หน่วยงานในสังกัด หน่วยงานพันธมิตรและลูกค้า

• ส่ือสังคมออนไลน์ของ กคช. ได้แก่ Facebook Line@ Instagram Twitter Youtube
• Banner

• การประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทาง Website และส่ือสังคมออนไลน์ของ กคช.
• ลงทะเบียนแสดงความสนใจอาคารเช่า/บ้านเช่า ผ่าน Website ของ กคช.

ลูกค้าในอนาคต

ลูกค้าที่สนใจ
โครงการ

การรับรู้ (Awareness) การพิจารณา (Consideration)

Ø อยากเห็นและได้ยินการประชาสัมพันธ์ข้อมูลโครงการ แบบออฟไลน์และออนไลน์ที่

เข้าถึงง่าย ใช้งานสะดวก (User Friendly)
Ø อยากเห็นและได้ยินโฆษณาข้อมูลโครงการ แบบออฟไลน์และออนไลน์ ที่ครอบคลุมทุก

ช่องทาง ป้ายหน้าโครงการ โบรชัวร์ และสอบถามเพ่ือน

Ø ค้นหาหรือโทรศัพท์ถามแล้วได้ข้อมูลโครงการ อย่างถูกต้อง ครบถ้วน รวดเร็ว

Ø มีข้อมูลโครงการอย่างครบถ้วน เพ่ือใช้พิจารณาก่อนตัดสินใจเช่า

Ø โทรศัพท์สอบถามข้อมูลเพ่ิมเติม กรณีมีข้อสงสัยเกี่ยวกับโครงการท่ีสนใจเช่า

1. ส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC) ให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้า

• โฆษณาผ่านช่องทางออฟไลน์และออนไลน์ เช่น ป้ายโฆษณาหน้าโครงการ แผ่นพับ 

ใบปลิว Facebook เป็นต้น

• ประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางออฟไลน์และออนไลน์ เช่น ลูกบ้านในโครงการช่วย

ประชาสัมพันธ์ รณรงค์ตามหน่วยงานต่างๆ เป็นต้น

• ส่งเสริมการตลาด เช่น อยู่อาศัย 1 ปี อยู่ฟรี 1 เดือน ลดราคา 10% ของค่าเช่า เลขท้าย

ใบเสร็จ 2 ตัว ชิงรางวัลลดค่าเช่า 500 บาท เป็นต้น

• ดำเนินงานขายโดย สำนักงานบริหารอาคารเช่า (Outsource) และสคล./สคจ.

• ลูกค้าแนะนำบอกต่อ

2. ขอช ื ่ อ  เบอร ์ โทร  E-mail ของล ูกค ้ าท ี ่ เย ี ่ ยมชมโครงการ  แต ่ย ั ง ไม ่ ได ้ต ัดส ิน

ใจเช่า เพ่ือแจ้งข้อมูลเพ่ิมเติม

3. ฝึกอบรมเพิ่มทักษะ และ Update ข้อมูลให้เจ้าหน้าที่ตอบข้อซักถามและให้ข้อมูลโครงการ

กับลูกค้าอย่างถูกต้อง ครบถ้วน เพ่ือสร้างแรงจูงใจในการตัดสินใจของลูกค้า

4. สอบถามความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของลูกค้า ท้ังช่องทางออนไลน์และออฟไลน์

1. สำนักงานบริหารอาคารเช่า (Outsource) และสคล./สคจ. ชี้แจงข้อดีของโครงการ

อาคารเช่าของ กคช. เพื่อโน้มน้าวให้ลูกค้าพิจารณาตัดสินใจเช่า เช่น ค่าเช่าถูกกว่า 

ขนาดพื้นที่ใช้สอยมากกว่า มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับผู้สูงอายุ/คนพิการ มีกล้อง

วงจรปิด เป็นต้น

2. ระบุข้อดีของโครงการอาคารเช่าของ กคช. เพื่อลูกค้าพิจารณา เป็นข้อมูลเพิ่มเติมใน 

Website กคช.

3. ปรับปรุงขั้นตอนลงทะเบียนสนใจโครงการอาคารเช่า โดยพิจารณาการเข้าถึงได้ง่าย

ของผู้สนใจโครงการ

4. ประชุมเพื ่อเตรียมความพร้อมในการบรรจุผู ้เช่า นับตั ้งแต่ขั ้นตอนการโฆษณา

ประชาสัมพันธ์โครงการ รายละเอียดข้อมูลโครงการ การทำสัญญา ระเบียบในการอยู่

อาศัย และการบรรจุผู้เช่า

Digital 

Touch
point

Physical 

Touch
point

• การประชาสัมพันธ์ผ่าน วิทยุ โทรทัศน์ ป้ายประชาสัมพันธ์ ส่ือส่ิงพิมพ์ การแถลงข่าว

• การออกบูธเพ่ือประชาสัมพันธ์

• การจัดสัมมนาร่วมกับหน่วยงานภาครัฐและเอกชนท่ีเกี่ยวข้องด้านการพัฒนาท่ีอยู่อาศัย

• ลูกค้าสอบถามข้อมูล โดยมีเจ้าหน้าท่ี กคช. ให้ข้อมูลเกี่ยวกับโครงการท่ีอยู่อาศัยและบริการ

• เจ้าหน้าท่ี กคช. ให้คำแนะนำในการจัดเตรียมเอกสาร และประมาณการค่าใช้จ่ายเบื้องต้น

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า/บริการ ผ่าน Call Center 1615 สำนักงานบริหาร

อาคารเช่า (Outsource) และสำนักงานเคหะฯ ท่ัวประเทศ

ลูกค้าที่ดูและเลือก
ห้องพักอาศัย



การสนับสนุนลูกค้า

แนวทางการ

สนับสนุนลูกค้า

• ติดต่อดำเนินการกับเจ้าหน้าที่ผ่าน e-mail หรือ สื่อสังคมออนไลน์ของ 
กคช.
• ลงทะเบียนแสดงความสนใจโครงการอาคารเช่า ผ่าน Website ของ 
กคช.

• ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ (Geographic Information System : GIS) แสดงแผนท่ีต้ังโครงการ ผังโครงการ

• NHA Service Application ให้บริการข้อมูลลูกค้าท่ีมีสัญญากับ กคช. เช่น ข้อมูลการทำสัญญา อัตราค่าเช่า เป็น

ต้น

• รับชำระเงินค่างวด/ค่าเช่า ผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น QR Code, Mobile Banking เป็นต้น

Ø บริการแบบครบวงจร (One-Stop Service) สะดวก รวดเร็ว ครั้ง
เดียวจบ

Ø สามารถเข้าถึงช่องทางชำระเงินท่ีสะดวก และรวดเร็ว
Ø ห้องว่างท่ีพร้อมอยู่ทันที หลังจากทำสัญญาเช่า
Ø ได้เตรียมตัวก่อนเข้าอยู่อาศัย และทราบระเบียบในการอยู่อาศัย

Ø สามารถเข้าถึงช่องทางชำระเงินท่ีสะดวก และรวดเร็ว
Ø รับแจ้งซ่อม และดำเนินการซ่อมอย่างรวดเร็ว พร้อมใช้งาน
Ø ข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างรวดเร็ว และนำข้อเสนอแนะเป็นแนวทางพัฒนาต่อไป
Ø ทราบข้ันตอนและได้เตรียมพร้อมโอนสิทธิ์ กรณีรับสิทธิ์ทายาท

1.ทำเอกสารเผยแพร่ให้ลูกค้า พร้อมระเบียบในการอยู่อาศัย เพื่อ

เตรียมความพร้อมให้ลูกค้าก่อนทำสัญญา

2.ชี้แจงรายละเอียดของโครงการ/ค่าเช่า/เงื่อนไขการเช่า/ระยะเวลา
การเช่า/วิธีการชำระเงิน/ช่องทางชำระเงิน ให้กับลูกค้า

3. เจ้าหน้าท่ี ตรวจสอบรายการเอกสารท่ีลูกค้าต้องใช้ในการทำสัญญาเช่า

4.ทำสัญญาเช่า และรับเงินประกันการเช่าจากลูกค้า 
5.ตรวจสอบห้องเช่าร่วมกับลูกค้า ตามรายการตรวจสอบห้องเช่า 

และส่งมอบกุญแจให้กับลูกค้า

1.แจ้งลูกค้าให้ทราบช่องทางชำระเงิน
2. ส่งใบแจ้งหนี้ทางไปรษณีย์ให้กับลูกค้า

3. เพ่ิมช่องทางชำระเงิน ท้ังออนไลน์และออฟไลน์ท่ีสะดวก รวดเร็ว

4. ช้ีแจงให้ลูกค้า สามารถแจ้งซ่อมผ่านระบบออนไลน์ได้
5.ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าร้องเรียนและให้ข้อเสนอแนะได้ผ่านหลายช่องทาง

6.นัดหมายการโอนสิทธิ์กับลูกค้า กรณีรับสิทธิ์ทายาท

• เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำในการจัดเตรียมเอกสารเพื่อประกอบการทำ

สัญญาและพร้อมรับเอกสารนิติกรรมสัญญา ใบเสร็จรับเงินค่าเช่า/

ค่าประกัน

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า/บริการ ผ่านเจ้าหน้าที่ กคช. ประจำ
เคาน์เตอร์บริหารงานขาย สำนักงานบริหารอาคารเช่า (Outsource)
หรือสำนักงานเคหะฯ ท่ัวประเทศ และ Call Center 1615

• การทำธุรกรรมผ่านสำนักงานเคหะฯ และสำนักงานใหญ่ ครอบคลุมทุกภูมิภาค รวมทั้งสำนักงานบริหาร

อาคารเช่า (Outsource) พร้อมอำนวยความสะดวก

• เจ ้าหน้าที ่ กคช./ตัวแทนที ่ได้ร ับมอบหมาย รวมทั ้งสำนักงานบริหารอาคารเช่า (Outsource) เป็นผู้

ประสานงานและเป็นผู้รับงานเพ่ือส่งต่อ

• การให้คำตอบและดำเนินการอย่างทันท่วงทีสำหรับข้อซักถาม

• การให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์และบริการเพ่ิมเติมท่ีเหมาะสมกับลูกค้าตามสถานการณ์ อย่างทันท่วงที

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า/บริการ ผ่านสำนักงานเคหะฯ ทั่วประเทศ และ Call Center 1615 รวมทั้ง

สำนักงานบริหารอาคารเช่า (Outsource)

• รับชำระเงินค่างวด/ค่าเช่า ผ่านช่องทางออฟไลน์ เช่น Counter Service สำนักงานเคหะฯ และสำนักงานใหญ่ 

ครอบคลุมทุกภูมิภาค รวมท้ังสำนักงานบริหารอาคารเช่า (Outsource) เป็นต้น

การออกแบบเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey) ปี 2565 : อาคารเช่า

ขั้นตอน

ลูกค้า

ประสบการณ์ลูกค้า

กลุ่มลูกค้า ลูกค้าปัจจุบัน ลูกค้าปัจจุบัน

การซื้อผลิตภัณฑ์ (Purchase) การให้บริการ (Service)

จุด

สัมผัส
บริการ

ความต้องการ

การสนับสนุน
ของลูกค้า

Digital 

Touch
point

Physical 

Touch
point

ลูกค้าที่ชำระเงิน
และทำสัญญา

ลูกค้าที่
รับมอบกุญแจ

ลูกค้าที่
เข้าพักอาศัย

ลูกค้าที่ชำระค่าเช่า/
แจ้งซ่อม/ร้องเรียน

ลูกค้าที่ต่อ
สัญญาเช่า



การสนับสนุนลูกค้า

แนวทางการ

สนับสนุนลูกค้า

• แจ้งข้อมูลข่าวสาร บทความท่ีเป็นประโยชน์ ผ่านช่องทาง Website ของ กคช. และส่ือสังคม
ออนไลน์ของ กคช. ได้แก่ Facecbook Line@ Instagram Twitter Youtube
• มาตรการช่วยเหลือลูกค้าเช่าซื้อปัจจุบันช่วงการระบาดโควิด 2019 ระลอกใหม่
• รับฟังข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน ภายใต้ข้อตกลงด้านการรับและดูแลเรื่องร้องเรียนผ่าน 

website ของ กคช.

• ติดต่อดำเนินการกับเจ้าหน้าท่ีผ่าน e-mail หรือ ส่ือสังคมออนไลน์ของ กคช.
• ลงทะเบียนแสดงความสนใจโครงการอาคารเช่า ผ่าน Website ของ กคช.
• ระบบจองบ้าน Online ด้วย Smart Device

Ø กิจกรรมอบรมให้ความรู้และพัฒนาชุมชน น่าสนใจ มีประโยชน์กับลูกค้า

Ø ข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างรวดเร็ว และนำข้อเสนอแนะเป็นแนวทางพัฒนาต่อไป

Ø ได้สิทธิพิเศษเมื่อชำระค่าเช่าต่อเนื่องตามกำหนด และได้รับการสนับสนุนเพื่อเป็นลูกค้า 

กคช. ต่อไป
Ø แนะนำบอกต่อได้ง่าย สะดวกและได้ประโยชน์

Ø อัตราค่าเช่าคงเดิม ไม่ปรับข้ึน

Ø ซ่อมแซมให้รวดเร็ว พร้อมใช้งาน

Ø สิ่งอำนวยความสะดวกของโครงการใหม่ มากกว่าโครงการเดิม (กรณีลูกค้าย้ายถิ่น

ฐาน)
Ø สอบถามข้อมูลโครงการใหม่ (กรณีลูกค้าย้ายถิ่นฐาน)

1. ประชาสัมพันธ์กิจกรรมอบรมให้ความรู ้และพัฒนาชุมชนผ่านช่องทางออนไลน์และ

ออฟไลน์ให้ลูกค้าทราบ

2. ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าร้องเรียนและให้ข้อเสนอแนะได้ผ่านหลายช่องทาง

3. สำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความภักดี เพ่ือใช้ในการพัฒนาปรับปรุงต่อไป

4. มีมาตรการให้การช่วยเหลือลูกค้า เช่น ปรับลดค่าเช่าช่วงสถานการณ์โควิด-19 ปรับลดค่า

เช่าตามสถานการณ์ตลาด เป็นต้น

5. กรณีเช่าเป็นหมู่คณะ ได้ส่วนลดค่าเช่ารายเดือน เพ่ือแก้ไขปัญหาอาคารคงเหลือ

1. ชี้แจงสิทธิประโยชน์เพิ่มเติมของการต่อสัญญาเช่า เปรียบเทียบกับการไม่ต่อสัญญา

เช่า แต่จ่ายค่าเช่า

2. ช้ีแจงให้ลูกค้า สามารถแจ้งซ่อมผ่านระบบออนไลน์ได้

3. ชี้แจงลูกค้า ถึงสิ่งที่ลูกค้าจะได้รับจากสิ่งอำนวยความสะดวกของโครงการใหม่ เทียบ

กับโครงการเดิม (กรณีลูกค้าย้ายถิ่นฐาน)

4. สำนักงานบริหารอาคารเช่า (Outsource) และสคล./สคจ. สอบถามหลังจากท่ีลุกค้าจะ

ยกเลิกสัญญา ว่าจะย้ายถิ่นฐานไปท่ีไหน เพ่ือเสนอโครงการเช่า ในถิ่นฐานใหม่

• เจ้าหน้าที่แจ้งข้อมูลข่าวสารที่สำคัญกับลูกค้า | จัดกิจกรรมชุมชนสัมพันธ์ | ผู้บริหาร/
เจ้าหน้าท่ี ตรวจเยี่ยมชุมชน

• จัดการสัมมนา อบรม ให้ความรู้กับลูกค้า

• สำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความภักดี โดยบริษัทท่ีปรึกษาภายนอก

• การให้คำปรึกษา แก้ไขปัญหาร้องเรียนผ่านเจ้าหน้าที่รับเรื ่องร้องเรียน เจ้าหน้าที่ ณ 

สำนักงานเคหะฯ ท่ัวประเทศ และ Call Center 1615 | รับฟังข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน

ภายใต้ข้อตกลงด้านการรับและดูแลเรื่องร้องเรียน

• มาตรการช่วยเหลือลูกค้า ตามสถานการณ์ปัจจุบัน

• มาตรการสร้างความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของผู้เช่า เช่น การอบรมอัคคีภัย การ

ติดต้ังกล้องวงจรปิด เป็นต้น

• เจ้าหน้าที่ สนญ. กคช. / สคล. / สคจ. ให้ความรู้และคำแนะนำ เพื่อแก้ไขปัญหาของ

ลูกหนี้ และกลับมาเป็นลูกค้าของ กคช.

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า/บริการ ผ่านเจ้าหน้าที ่ กคช. ประจำเคาน์เตอร์

บริหารงานขาย หรือสำนักงานเคหะฯ ท่ัวประเทศ และ Call Center 1615

การออกแบบเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey) ปี 2565 : อาคารเช่า

ขั้นตอน

ลูกค้า

ประสบการณ์ลูกค้า

กลุ่มลูกค้า ลูกค้าปัจจุบัน ลูกค้าในอดีต

ลูกค้าที่ไม่ต่อสัญญาเช่า/
ยกเลิกสัญญาเช่า

การสร้างความภักดี (Loyalty) การส่งเสริมให้กลับมา (Win Back)

จุด

สัมผัส
บริการ

ความต้องการ

การสนับสนุน
ของลูกค้า

Digital 

Touch
point

Physical 

Touch
point

ลูกค้าที่แนะนำ
บอกต่อ

ลูกค้าที่เข้าร่วมกิจกรรมพัฒนา/
บริหารชุมชน/ร้องเรียน

ลูกค้าที่ผูกพัน



แนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่ม ปี 2565 : อาคารเช่า

กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint) หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้าPhysical Touchpoint Digital Touchpoint

1. ลูกค้ามุ่งหวัง
• การรับรู้ (Awareness)

• การประชาส ัมพ ันธ ์ผ ่ าน  ว ิท ยุ  
โทรทัศน์ ป้ายประชาสัมพันธ์ สื ่อ
สิ่งพิมพ์ การแถลงข่าว

• การออกบูธเพื่อประชาสัมพันธ์
• การจัดสัมมนาร่วมกับหน่วยงาน

ภาครัฐและเอกชนที่เกี ่ยวข้องด้าน
การพัฒนาที่อยู่อาศัย

รายงานข้อมูลที่มี:
• จำนวนครั้งที่ผู้สนใจสอบถามข้อมูล

โครงการ กคช. ผ่าน Call Center ปี 
2565 (ตามโครงการที่ลูกค้าสนใจ)

• Website ของ กคช. หน่วยงานใน
ส ังก ัด หน่วยงานพันธมิตรและ
ลูกค้า

• สื่อสังคมออนไลน์ของ กคช. ได้แก่ 
Facebook Line@ Instagram Twitter 
Youtube

• Banner

รายงานข้อมูลที่มี:
• จำนวนครั้งของผู้ที ่เข้ามาในระบบ 

Smart Device ปี 2565

1. ส ื ่อสารการตลาดแบบบูรณาการ 
(IMC) ให้สอดคล้องกับพฤติกรรม
ของลูกค้า
• โฆษณาผ ่ านช ่องทางออฟไลน ์และ
ออนไลน์ เช่น ป้ายโฆษณาหน้าโครงการ 
แผ่นพับ ใบปลิว Facebook เป็นต้น
•ประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางออฟไลน์และ
ออนไลน์ เช่น ลูกบ้านในโครงการช่วย
ประชาสัมพันธ์ รณรงค์ตามหน่วยงาน
ต่างๆ เป็นต้น
• ส่งเสริมการตลาด เช่น อยู่อาศัย 1 ปี อยู่
ฟรี 1 เดือน ลดราคา 10% ของค่าเช่า 
เลขท้ายใบเสร็จ 2 ตัว ชิงรางวัลลดค่า
เช่า 500 บาท เป็นต้น
•ดำเนินงานขายโดย สำนักงานบริหาร
อาคารเช่า (Outsource) และสคล./สคจ.
• ลูกค้าแนะนำบอกต่อ

2. ขอช่ือ เบอร์โทร E-mail ของลูกค้าที่
เยี่ยมชมโครงการ แต่ยังไม่ได้ตัดสิน
ใจเช่า เพื่อแจ้งข้อมูลเพิ่มเติม 

3. ฝึกอบรมเพ ิ ่มท ักษะ และ Update 
ข้อมูลให้เจ้าหน้าที ่ตอบข้อซักถาม
และให้ข้อมูลโครงการกับลูกค้าอย่าง
ถูกต้อง ครบถ้วน เพื่อสร้างแรงจูงใจ
ในการตัดสินใจของลูกค้า

4. ส อ บ ถ า ม ค ว า ม ค ิ ด เ ห ็ น แ ล ะ
ข้อเสนอแนะของลูกค้า ทั้งช่องทาง
ออนไลน์และออฟไลน์



กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint) หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้าPhysical Touchpoint Digital Touchpoint

2. ลูกค้าในอนาคต
• การพิจารณา 

(Consideration)

• ล ู กค ้ า สอบถามข ้ อม ู ล  โดย มี
เจ้าหน้าที่ กคช. ให้ข้อมูลเกี่ยวกับ
โครงการที่อยู่อาศัยและบริการ

• เจ้าหน้าที่ กคช. ให้คำแนะนำในการ
จัดเตรียมเอกสาร และประมาณการ
ค่าใช้จ่ายเบื้องต้น

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า /
บ ร ิ ก า ร  ผ ่ า น  Call Center 1615
เ ค า น ์ เ ต อ ร ์ บ ร ิ ห า ร ง า น ข า ย 
ส ำน ั ก ง านบร ิ ห า ร อ าค า ร เ ช ่ า 
(Outsource) และสำนักงานเคหะฯ 
ทั่วประเทศ

รายงานข้อมูลที่มี:
• จำนวนรายชื ่อผู ้แสดงความสนใจ

โครงการ กคช. ที่เก็บรวบรวมโดย 
Call Center ปี 2565 (ตามโครงการ
ที่ลูกค้าสนใจ)

• การประชาสัมพันธ์ผ ่านช่องทาง 
Website และสื่อสังคมออนไลน์ของ 
กคช.

• ลงทะเบียนแสดงความสนใจอาคาร
เช ่า /บ ้านเช ่า  ผ ่าน  Website ของ 
กคช.

รายงานข้อมูลที่มี:
• ยอดผู้จองโครงการ ในระบบ Smart 

Device ปี 2565

1. ส ำ น ั ก ง า นบ ร ิ ห า ร อ า ค า ร เ ช ่ า 
(Outsource) และสคล./สคจ. ช้ีแจง
ข ้อด ีของโครงการอาคารเช่าของ 
กคช. เพื่อโน้มน้าวให้ลูกค้าพิจารณา
ตัดส ินใจเช่า เช ่น ค่าเช ่าถ ูกกว่า 
ขนาดพื ้นท ี ่ใช ้สอยมากกว่า มีส ิ ่ง
อำนวยความสะดวกสำหรับผู้สูงอายุ/
คนพิการ มีกล้องวงจรปิด เป็นต้น

2. ระบุข้อดีของโครงการอาคารเช่าของ 
กคช. เพื่อลูกค้าพิจารณา เป็นข้อมูล
เพิ่มเติมใน Website กคช. Facebook

3. ปรับปรุงขั ้นตอนลงทะเบียนสนใจ
โครงการอาคารเช่า โดยพิจารณาการ
เข้าถึงได้ง่ายของผู้สนใจโครงการ

4. ประชุมเพื่อเตรียมความพร้อมในการ
บรรจุผู ้เช่า นับตั ้งแต่ขั ้นตอนการ
โฆษณาประชาส ัมพ ันธ ์โครงการ 
รายละเอียดข้อมูลโครงการ การทำ
สัญญา ระเบียบในการอยู่อาศัย และ
การบรรจุผู้เช่า

แนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่ม ปี 2565 : อาคารเช่า



กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint) หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้าPhysical Touchpoint Digital Touchpoint

3. ลูกค้าปัจจุบัน

• การซื้อผลิตภัณฑ์ 

(Purchase)

• เจ ้ าหน ้าท ี ่ ให ้คำแนะนำในการ

จัดเตรียมเอกสารเพื่อประกอบการ

ทำสัญญาและพร้อมรับเอกสารนิติ

กรรมสัญญา ใบเสร็จรับเงินค่าเช่า/

ค่าประกัน

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า /

บริการ ผ่านเจ้าหน้าที่ กคช. ประจำ

เ ค า น ์ เ ต อ ร ์ บ ร ิ ห า ร ง า น ข า ย 

ส ำน ั ก ง านบร ิ ห า ร อ าค า ร เ ช ่ า 

(Outsource) หรือสำนักงานเคหะฯ 

ทั่วประเทศ และ Call Center 1615

รายงานข้อมูลที่มี:

• ยอดผ ู ้ทำส ัญญาแบบ Walk-In ปี 

2565 (ตามโครงการที่ลูกค้าสนใจ)

• ติดต่อดำเนินการกับเจ้าหน้าที่ผ่าน e-

mail หรือ สื ่อส ังคมออนไลน์ของ 

กคช.

• ลงทะ เบ ี ยนแสดงความสนใจ

โครงการอาคารเช่า ผ่าน Website 

ของ กคช.

รายงานข้อมูลที่มี:

• ยอดผู ้ทำส ัญญา ในระบบ Smart 

Device ปี 2565

1. ทำเอกสารเผยแพร่ให้ลูกค้า พร้อม

ระเบียบในการอยู่อาศัย เพื่อเตรียม

ความพร้อมให้ลูกค้าก่อนทำสัญญา

2. ชี้แจงรายละเอียดของโครงการ/ค่า

เช่า/เงื่อนไขการเช่า/ระยะเวลาการ

เช่า/วิธีการชำระเงิน/ช่องทางชำระ

เงิน ให้กับลูกค้า

3. เจ้าหน้าที่ ตรวจสอบรายการเอกสาร

ที่ลูกค้าต้องใช้ในการทำสัญญาเช่า

4. ทำสัญญาเช่า และรับเงินประกันการ

เช่าจากลูกค้า 

5. ตรวจสอบห้องเช่าร่วมกับลูกค้า ตาม

รายการตรวจสอบห้องเช่า และส่ง

มอบกุญแจให้กับลูกค้า

แนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่ม ปี 2565 : อาคารเช่า



กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint) หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้าPhysical Touchpoint Digital Touchpoint

3. ลูกค้าปัจจุบัน
• การให้บริการ 

(Service)

• การทำธุรกรรมผ่านสำนักงานเคหะ
ฯ และสำนักงานใหญ่ ครอบคลุมทุก
ภูมิภาค รวมทั ้งสำนักงานบริหาร
อ าคา ร เช ่ า  ( Outsource) พร ้ อม
อำนวยความสะดวก

• เจ้าหน้าที ่ กคช./ตัวแทนที ่ได้ร ับ
มอบหมาย รวมทั้งสำนักงานบริหาร
อาคาร เช ่ า  ( Outsource) เป ็ นผ ู้
ประสานงานและเป็นผู้รับงานเพื่อ
ส่งต่อ

• การให้คำตอบและดำเนินการอย่าง
ทันท่วงทีสำหรับข้อซักถาม

• การให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์และบริการ
เพิ่มเติมที่เหมาะสมกับลูกค้าตาม
สถานการณ์ อย่างทันท่วงที

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า /
บริการ ผ่านสำนักงานเคหะฯ ทั ่ว
ประ เทศ  และ  Call Center 1615
รวมทั้งสำนักงานบริหารอาคารเช่า 
(Outsource)

• รับชำระเง ินค่างวด /ค่าเช่า ผ่าน
ช ่องทางออฟไลน ์  เช ่น  Counter 
Service สำน ั ก ง าน เคหะฯ  และ
สำน ักงานใหญ ่  ครอบคล ุมท ุก
ภูมิภาค รวมทั ้งสำนักงานบริหาร
อาคารเช่า (Outsource) เป็นต้น

• ร ะบบสา รสน เทศภ ู ม ิ ศ า สตร์  
(Geographic Information System : 
GIS) แสดงแผนที่ตั ้งโครงการ ผัง
โครงการ

• ระบบ NHA Service ให้บริการข้อมูล
ลูกค้าที่มีสัญญากับ กคช. เช่น 
ข้อมูลการทำสัญญา อัตราค่าเช่า 
เป็นต้น

• รับชำระเง ินค่างวด /ค่าเช่า ผ่าน
ช่องทางออนไลน์ เช่น QR Code, 
Mobile Banking เป็นต้น

1. แจ้งลูกค้าให้ทราบช่องทางชำระเงิน
2. ส่งใบแจ้งหนี ้ทางไปรษณีย์ให้ก ับ

ลูกค้า
3. เพิ ่มช่องทางชำระเงิน ทั้งออนไลน์

และออฟไลน์ที่สะดวก รวดเร็ว
4. ชี้แจงให้ลูกค้า สามารถแจ้งซ่อมผ่าน

ระบบออนไลน์ได้
5. ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าร้องเรียนและ

ให้ข้อเสนอแนะได้ผ่านหลายช่องทาง
6. นัดหมายการโอนสิทธิ์กับลูกค้า กรณี

รับสิทธ์ิทายาท

แนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่ม ปี 2565 : อาคารเช่า



กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint) หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้าPhysical Touchpoint Digital Touchpoint

3. ลูกค้าปัจจุบัน

• การสร้างความภักดี 

(Loyalty)

• เจ้าหน้าที่แจ้งข้อมูลข่าวสารที่สำคัญ

ก ับล ูกค ้ า  | จ ัดก ิจกรรมช ุมชน

สมัพันธ์ | ผูบ้ริหาร/เจ้าหน้าที่ ตรวจ

เย่ียมชุมชน

• จัดการสัมมนา อบรม ให้ความรู้กับ

ลูกค้า

• สำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึง

พอใจ และความภักดี โดยบริษัทที่

ปรึกษาภายนอก

• การให ้คำปร ึกษา  แก ้ไขป ัญหา

ร้องเรียนผ่านเจ้าหน้าที ่ร ับเรื ่อง

ร้องเรียน เจ้าหน้าที ่ ณ สำนักงาน

เคหะฯ  ท ั ่ วประ เทศ  และ  Call 

Center 1615 | รับฟังข้อเสนอแนะ/ข้อ

ร้องเรียนภายใต้ข้อตกลงด้านการ

รับและดูแลเรื่องร้องเรียน

• มาตรการช่วยเหลือลูกค้าเช่า ตาม

สถานการณ์ปัจจุบัน

• มาตรการสร้างความปลอดภัยใน

ชีวิตและทรัพย์สินของผู ้เช่า เช่น 

การอบรมอัคคีภัย การติดตั้งกล้อง

วงจรปิด เป็นต้น

• แจ้งข้อมูลข่าวสาร บทความที่เป็น

ประโยชน์ ผ่านช่องทาง Website 

ของ กคช. และสื่อสังคมออนไลน์

ของ กคช. ได้แก่ Facecbook Line@ 

Instagram Twitter Youtube

• มาตรการช่วยเหลือลูกค้าเช่าซื ้อ

ปัจจุบันช่วงการระบาดโควิด 2019 

ระลอกใหม่

• รับฟังข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเร ียน 

ภายใต้ข้อตกลงด้านการรับและดูแล

เร ื ่องร ้องเร ียนผ ่าน website ของ 

กคช.

1. ประชาสัมพันธ์ก ิจกรรมอบรมให้

ความรู้และพัฒนาชุมชนผ่านช่องทาง

ออนไลน์และออฟไลน์ให้ลูกค้าทราบ

2. ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าร้องเรียนและ

ให้ข้อเสนอแนะได้ผ่านหลายช่องทาง

3. สำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึง

พอใจ และความภักดี เพื่อใช้ในการ

พัฒนาปรับปรุงต่อไป

4. มีมาตรการให้การช่วยเหลือลูกค้า 

เช่น ปรับลดค่าเช่าช่วงสถานการณ์โค

ว ิ ด - 1 9  ป ร ั บ ล ด ค ่ า เ ช ่ า ต า ม

สถานการณ์ตลาด เป็นต้น

5. กรณีเช่าเป็นหมู่คณะ ได้ส่วนลดค่า

เช่ารายเดือน เพื่อแก้ไขปัญหาอาคาร

คงเหลือ

แนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่ม ปี 2565 : อาคารเช่า



กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint) หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้าPhysical Touchpoint Digital Touchpoint

เพิ่มเติม:

4. ลูกค้าในอดีต

• การส่งเสริมให้

กลับมา (Win Back)

• เจ้าหน้าที ่ สนญ. กคช. / สคล. /

สคจ. ให้ความรู้และคำแนะนำ เพื่อ

แก้ไขปัญหาของลูกหนี้ และกลับมา

เป็นลูกค้าของ กคช.

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า/

บริการ ผ่านเจ้าหน้าที่ กคช. ประจำ

เคาน์เตอร ์บร ิหารงานขาย หรือ

สำนักงานเคหะฯ ทั่วประเทศ และ 

Call Center 1615

• ติดต่อดำเนินการกับเจ้าหน้าที่ผ่าน 

e-mail หรือ สื่อสังคมออนไลน์ของ 

กคช.

• ลงทะเบียนแสดงความสนใจ

โครงการอาคารเช่า ผ่าน Website 

ของ กคช.

• ระบบจองบ้าน Online ด้วย Smart 

Device

1. ช้ีแจงสิทธิประโยชน์เพิ่มเติมของการ

ต่อสัญญาเช่า เปรียบเทียบกับการไม่

ต่อสัญญาเช่า แต่จ่ายค่าเช่า

2. ช้ีแจงให้ลูกค้า สามารถแจ้งซ่อมผ่าน

ระบบออนไลน์ได้

3. ช้ีแจงลูกค้า ถึงสิ่งที่ลูกค้าจะได้รับจาก

สิ่งอำนวยความสะดวกของโครงการ

ใหม่ เทียบกับโครงการเดิม (กรณี

ลูกค้าย้ายถ่ินฐาน)

4. สำนักงานบริหารอาคารเช่า 

(Outsource) และสคล./สคจ. 

สอบถามหลังจากที่ลุกค้าจะยกเลิก

สัญญา ว่าจะย้ายถ่ินฐานไปที่ไหน 

เพื่อเสนอโครงการเช่า ในถ่ินฐานใหม่

เพิ่มเติม:

5.  กำหนดมาตรการช่วยเหลือลูกค้า 

ในช่วงภาวะวิกฤตต่างๆ ในโครงการ

แนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่ม ปี 2565 : อาคารเช่า



การทบทวนกระบวนการกำหนดช่องทางให้การสนับสนุนลูกค้า เพ่ือ

ค้นหาสารสนเทศและทำธุรกรรม ของการเคหะแห่งชาติ ปี 2566
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กระบวนการกำหนดช่องทางให้การสนับสนุนลูกค้า เพ่ือค้นหาสารสนเทศและทำธุรกรม ของการเคหะแห่งชาติ ปี 2566

Supplier Input Process Output KPI Customer

ปัจจัยภายใน

• ยุทธศาสตร์ กคช.
• ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด
• ความต้องการ ความคาดหวัง
ของลูกค้า
• พฤติกรรมในการตัดสินใจซ้ือ

สินค้าและบริการ

• ข้อมูลคู่แข่ง/คู่เทียบ
• ข้อมูลประกอบอื่นๆ

ปัจจัยภายนอก
• Feedback Report
• เกณฑ์ประเมิน SE-AM
• แนวโน้มการใช้อินเตอร์เน็ตของ
ไทย
• ข้อมูลประกอบอื่นๆ

รวบรวมรายละเอียดข้อมูลสำหรับการค้นหา
สารสนเทศและการทำธุรกรรม

1. กต. บข. ข้อมูล
สารสนเทศ • กต. บข.

วิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือกำหนดช่องทางสนับสนุนลูกค้า

2. กต. บข.

เริ่มต้น

ช่องทางการ
สนับสนุนลูกค้า

ปรับปรุงและพัฒนาการสนับสนุนลูกค้า

7. หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับการสนับสนุนลูกค้า ผลการปรับปรุง
และพัฒนาการ
สนับสนุนลูกค้า

• กต.
• บข.

• นผ.

กำหนดแนวทางสนับสนุนลูกค้า ทุกกลุ่มลูกค้า*

3. กต. บข.

สื่อสาร/ถ่ายทอดช่องทางและแนวทางปฏิบัติในการ

สนับสนุนลูกค้า เพ่ือนำไปปฏิบัติสนับสนุนลูกค้า

4. กต. บข.

แนวทางสนับสนุน
ลูกค้าทุกกลุ่ม*

ผู้ปฏิบัติงานพร้อม
นำไปสนับสนุน

ลูกค้า

• กต. บข. 

หน่วยงานที่
เก่ียวข้อง

• ระดับการรับรู้
• ระดับความพึงพอใจ

ของลูกค้า

ติดตามประเมินผลช่องทางท่ีสำคัญในการ
สนับสนุนลูกค้าและผลดำเนินการสนับสนุนลูกค้า

5. กต. บข.
ผลการประเมิน
ผลดำเนินการ

รับทราบ ให้ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ พร้อมกำหนด

แนวทางปรับปรุงและพัฒนาการสนับสนุนลูกค้า

6. คณะทำงานด้านการมุ่งเน้นลูกค้า แนวทางปรับปรุง
และพัฒนาการ

สนับสนุนลูกค้า

รับทราบผลดำเนินการด้านการสนับสนุนลูกค้า

8. นผ.

รายงานสรุปผล

ตัวชี้วัด: ระดับความพึงพอใจ

ของลูกค้าด้านการสนับสนุน
ลูกค้า บรรลุเป้าหมายตามที่

กำหนด

หมายเหตุ: *

ทุกกลุ่มลูกค้า ประกอบด้วย 

1) ลูกค้ามุ่งหวัง 
2) ลูกค้าในอนาคต

3) ลูกค้าปัจจุบัน 
4) ลูกค้าในอดีต
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การวิเคราะห์ปัจจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง และ

กำหนดความต้องการการสนับสนุนที่สำคัญของลูกค้า
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การวิเคราะห์ปัจจัยต่างๆ ท่ีเก่ียวข้อง และกำหนดความต้องการการ

สนับสนุนท่ีสำคัญของลูกค้า ตลอดจนจุดสัมผัสบริการ (Touch Points) 

ท่ีสำคัญ ตลอดวงจรชีวิตของลูกค้า (Customer Life Cycle)
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การวิเคราะห์ปัจจัยต่างๆ และกำหนดความต้องการการสนับสนุนที่สำคัญของลูกค้า

ปัจจัยสำคัญ รายละเอียด และการวิเคราะห์ ความต้องการการสนับสนุนที่สำคัญ

ความต ้ อ งการ  ความ

คาดหวังของลูกค้า 

ข้อมูลจากภาวะเศรษฐกิจไทยไตรมาสที่สี่ ทั้งปี 2565 และแนวโน้มปี 

2566 ของสำนักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ  

คาดการณ์แนวโน้มเศรษฐกิจไทย ปี 2566 ว่าจะขยายตัวในช่วงร้อยละ 

2.7–3.7 โดยขยายตัวจากการอุปโภคบริโภคภาคเอกชน การลงทุน

ภาคเอกชน และการลงทุนภาครัฐ แต่มูลค่าการส่งออกลดลง และอัตรา

เงินเฟ้อเพิ่มขึ้น และจากผลสำรวจความเชื่อมั่นเกี่ยวกับเศรษฐกิจไทย 

เดือน เมษายน 2566 พบว่า ประชาชนส่วนใหญ่ยังมีความเชื่อมั่น

เกี่ยวกับเศรษฐกิจไทยในระดับแย่ ความเชื่อมั่นเกี่ยวกับโอกาสการหา

งานทำในระด ับแย ่  และเช ื ่อว ่ารายได ้ในอนาคตของตนจะไม่

เปลี ่ยนแปลง ส่งผลให้ประชาชนทั ่วไป และลูกค้าของการเคหะ

แห่งชาติ ที่ได้รับผลกระทบ ต้องปรับตัวในการใช้จ่าย ลดค่าใช้จ่าย

ต่างๆ ที่ไม่จำเป็นจากเงินเฟ้อที่เพิ่มขึ้น ในขณะที่ความเชื่อมั่นยังน้อย 

เน้นความคุ้มค่าในการใช้จ่าย ทำงานที่บ้าน (Work From Home) ใช้ 

Mobile Application ในการทำธุรกรรมต่างๆ มากขึ ้น นอกจากนี ้ ยัง

ต้องการมาตรการช่วยเหลือต่างๆ จากรัฐ รวมทั้งเข้าถึงสินเชื่อที่อยู่

อาศัย ได้ง่ายข้ึนและมากข้ึน

ดังนั้น จึงต้องกำหนดความต้องการการสนับสนุนที่สำคัญของลูกค้า 

โดยการสนับสนุนลูกค้า ผ่านช่องทางที ่คุ ้มค่าใช้จ่าย นั ่นคือ ผ่าน

ช่องทางออนไลน์มากขึ้น เช่น การค้นหาข้อมูลที่อยู ่อาศัย การแจ้ง

ข้อมูลข่าวสารต่างๆ เป็นต้น รวมทั้งมีมาตรการช่วยเหลือลูกค้าในด้าน

ต่างๆ เช่น การเข้าถึงสินเชื่อที่อยู่อาศัย การช่วยเหลือทางการเงินแก่

ลูกค้า เป็นต้น เพื่อให้สอดคล้องกับสถานการณ์ดังกล่าว

• ค ้นหาสารสนเทศ  สน ับสน ุนการทำ

ธุรกรรม สนับสนุนลูกค้าด้านต่างๆ และ

รับข้อมูลป้อนกลับเกี ่ยวกับผลิตภัณฑ์ 

บริการ และการสนับสนุนลูกค้า ผ่าน

ช่องทางออนไลน์มากขึ้น เช่น การค้นหา

ข้อมูลที่อยู่อาศัย การแจ้งข้อมูลข่าวสาร

ต ่ างๆ  เป ็นต ้น  รวมท ั ้ งม ีมาตรการ

ช่วยเหลือลูกค้าในด้านต่างๆ เช่น การ

เข้าถึงสินเช่ือที่อยู่อาศัย การช่วยเหลือทาง

การเงินแก่ลูกค้า เป็นต้น



การวิเคราะห์ปัจจัยต่างๆ และกำหนดความต้องการการสนับสนุนที่สำคัญของลูกค้า

ปัจจัยสำคัญ รายละเอียด และการวิเคราะห์ ความต้องการการสนับสนุนที่สำคัญ

พ ฤ ต ิ ก ร ร ม ใ น ก า ร

ตัดสินใจซื ้อส ินค้าและ

บริการ

ในปี 2566 Mintel ซึ่งเป็นเอเจนซี่วิจัยการตลาดของอังกฤษ คาดการณ์

ว่ามี 7 ปัจจัยที่จะส่งผลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภค โดยสามารถสรุป

ออกมาได้เป็น 5 พฤติกรรมผู้บริโภคของปี 2566 ได้ดังน้ี

1) เสพความเป็นตัวตน : ผู้บริโภค ช่ืนชอบการออกแบบสินค้า-บริการ

เฉพาะบุคคล โดย Deloitte มีผลสำรวจว่า 80% ของผู้บริโภคยินดีใช้

สินค้าจากแบรนด์ที่ Personalization ได้เข้ากับตัวเองมากที่สุด

2) ต้องการมีส่วนร่วมมากขึ้น : ผู้บริโภค ต้องการมีส่วนร่วมในการ

ออกแบบสินค้าและบริการ ที่ตรงใจตนเองมากข้ึน

3) เหน็ดเหน่ือยหมดไฟ : ผู้บริโภค รับข้อมูลต่างๆ ผ่านอินเตอร์เน็ตที่

ถาโถมเข้ามามากๆ ทำให้เกิดอาการล้าหมดไฟ หรือเก็บตัว จึงให้

ความสำคัญกับ สุขภาพกาย-สุขภาพใจ มากข้ึน 

4) สนับสนุนช ุมชนเพ ื ่อส ังคมและความย ั ่งย ืน : ผ ู ้บร ิโภคให้

ความสำคัญกับปัญหาสิ่งแวดล้อมและการสร้างสังคมให้ดีข้ึน 

5) ใช้จ่ายอย่างรู ้ค ่า : จากปัญหาเงินเฟ้อและเศรษฐกิจฝืดเคือง 

ผู้บริโภค จะยิ่งใช้เงินและช้อปปิ้งอย่างฉลาดมากขึ้น โดยเฉพาะใน

ปัจจุบัน ร้านค้ารายย่อยต่างๆ มีการใช้ Mobile Banking เพื่ออำนวย

ความสะดวกให้กับลูกค้ามากข้ึน

สรุปโดยรวม คือ “ในปี 2566 ผู้บริโภคให้ความสำคัญในเรื ่องของ

สุขภาพกายใจมากขึ้น (wellness) แต่ก็ให้ความสำคัญในเรื่องของความ

ยั่งยืน (sustainable) ด้วยเช่นกัน นอกจากน้ันผู้บริโภคจะคำนึงถึงความ

คุ้มค่ากับเงินที่จ่ายมากข้ึนด้วยซึ่งเป็นผลมาจากเศรษฐกิจ (value)”

ดังนั้น จึงต้องกำหนดความต้องการการสนับสนุนที่สำคัญของลูกค้า 

โดยการสนับสนุนลูกค้า ผ่านช่องทางที ่คุ ้มค่าใช้จ่าย นั ่นคือ ผ่าน

ช่องทางออนไลน์ และสื่อสังคมออนไลน์ ทั้ง Youtube Facebook Line 

และ TikTok ที่สอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้าในยุคดิจิทัล

• ค ้นหาสารสนเทศ  สน ับสน ุนการทำ

ธุรกรรม สนับสนุนลูกค้าด้านต่างๆ และ

รับข้อมูลป้อนกลับเกี ่ยวกับผลิตภัณฑ์ 

บริการ และการสนับสนุนลูกค้า ผ่าน

ช่องทางออนไลน์และสื่อสังคมออนไลน์ 

ทั้ง Youtube Facebook Line และ TikTok ที่

สอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้าในยุค

ดิจิทัล โดยเฉพาะ Mobile Banking มีการ

ขยายการใช้งานสู่ร้านค้ารายย่อยมากขึ้น 

เช่น ชำระเงินผ่าน QR Code หรือ Prompt 

Pay เป็นต้น



การวิเคราะห์ปัจจัยต่างๆ และกำหนดความต้องการการสนับสนุนที่สำคัญของลูกค้า

ปัจจัยสำคัญ รายละเอียด และการวิเคราะห์ ความต้องการการสนับสนุนที่สำคัญ

ข้อมูลคู่แข่ง/คู่เทียบ 1) LPN เน้นการสร้างชุมชนน่าอยู่ และการบริการลูกค้า โดยมีการ

สนับสนุนลูกค้า ผ่าน Website และ Application ครอบคลุมบริการด้าน

ต่างๆ ก่อนการขายและหลังการขาย ประกอบด้วย บริการค้นหาข้อมูล

โครงการ บริการพิเศษให้กับสมาชิกที่สมัครเข้าร่วม ติดตามโปรโมชั่น

ของโครงการ ยูนิตที่สนใจ การคำนวณสินเชื่อ แบบเอกสารขอสินเชื่อ/

งานโอน บริการรับชำระค่าใช้จ่ายต่างๆ เช่น ค่าน้ำ ค่าไฟ ค่าส่วนกลาง 

เป็นต้น บริการแจ้งเตือนรับพัสดุ บริการรับแจ้งซ่อม ติดต่อสื่อสารนิติ

บุคคล นอกจากนี้ยังมีบริการแบบครบวงจร ตั้งแต่งานซ่อมแซม การ

จัดการก่อสร้าง หรือการปรับปรุงห้องชุด รวมถึงการปรับเปลี ่ยน

อุปกรณ์ต่างๆ ในห้องชุด

2) พฤกษา เน้นนวัตกรรม และเทคโนโลยีการก่อสร้างบ้าน โดยมีการ

สนับสนุนลูกค้า ผ่าน Application ที่ครอบคลุมบริการด้านต่างๆ เช่น ดู

รายละเอียดคู่มือบ้านในหลังที่อยู่อาศัย แจ้งเตือนรับจดหมายหรือพัสดุ 

ตรวจสอบข้อมูลและชำระยอดผ่อนดาวน์ ดูรายละเอียดโครงการต่างๆ 

ติดตามข้อมูลการแก้ไขก่อนรับโอน แจ้งซ่อมและติดตามการแจ้งซ่อม 

ระบบควบคุมบ้านอัจฉริยะ ระบบจองพื้นที่ส่วนกลาง

ดังนั้น จึงต้องกำหนดความต้องการการสนับสนุนที่สำคัญของลูกค้า ให้

ครอบคลุมทั้ง ก่อน ระหว่าง และหลังการขาย  ตลอดวงจรชีวิตของ

ลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าเข้าถึงบริการและสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า

• ค ้นหาสารสนเทศ  สน ับสน ุนการทำ

ธุรกรรม สนับสนุนลูกค้าด้านต่างๆ และ

รับข้อมูลป้อนกลับเกี ่ยวกับผลิตภัณฑ์ 

บริการ และการสนับสนุนลูกค้า ตลอดทั้ง

วงจรชีว ิตของล ูกค ้า เพ ื ่อสร ้างความ

ประทับใจให้เหนือกว่าคู่เทียบ



การวิเคราะห์ปัจจัยต่างๆ และกำหนดความต้องการการสนับสนุนที่สำคัญของลูกค้า

ปัจจัยสำคัญ รายละเอียด และการวิเคราะห์ ความต้องการการสนับสนุนที่สำคัญ

อื่นๆ:

การสร้างประสบการณ์ที่

ด ีให ้ก ับล ูกค ้าด ้วยการ

ออกแบบเส ้นทางการ

เ ด ิ น ท า ง ข อ ง ล ู ก ค ้ า 

(Customer Journey)

การสร้างประสบการณ์ที ่ดีให้กับลูกค้าเป็นสิ ่งสำคัญ ลูกค้าที ่ได้รับ

ประสบการณ์ที ่ด ีจากผลิตภัณฑ์และบริการ รวมทั ้งจากการสร้าง

ความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ตลอดทั้งวงจรชีวิตของลูกค้า (Customer Life 

Cycle) ส่งผลให้ลูกค้าประทับใจ ยกระดับความพึงพอใจ นำไปสู่ความ

ผูกพัน และการแนะนำบอกต่อของลูกค้า ซึ่งเป็นสิ่งที่จะสร้างความ

ย่ังยืนให้กับ กคช. ในระยะยาว

ดังนั้น จึงต้องกำหนดความต้องการการสนับสนุนที่สำคัญของลูกค้า 

ตามแต ่ละข ั ้นตอนในเส ้นทางของล ูกค ้า  (Customer Journey) ท ี่

สอดคล ้องตลอดท ั ้ งวงจรช ีว ิตของล ูกค ้า  (Customer Life Cycle)

โดยเฉพาะ NHA Service Application ที่ต้องมีขั้นตอนการใช้งานง่าย ไม่

ซับซ้อน ประมวลผลได้ถูกต้อง รวดเร็ว เพื่อสนับสนุนและดึงดูดให้

ลูกค้ามาใช้งานมากข้ึน

• ค ้นหาสารสนเทศ  สน ับสน ุนการทำ

ธุรกรรม สนับสนุนลูกค้าด้านต่างๆ และ

รับข้อมูลป้อนกลับเกี ่ยวกับผลิตภัณฑ์ 

บริการ และการสนับสนุนลูกค้า ผ่าน

ช่องทางทั้งออนไลน์และออฟไลน์ ตามแต่

ล ะ ข ั ้ น ต อน ใน เ ส ้ นท า ง ข อ ง ล ู ก ค ้ า 

(Customer Journey) ที่สอดคล้องตลอดทั้ง

วงจรชีวิตของลูกค้า (Customer Life Cycle)

โดยเฉพาะ NHA Service Application ที่

ต้องมีขั้นตอนการใช้งานง่าย ไม่ซับซ้อน 

ประมวลผลได ้ถ ูกต ้อง  รวดเร ็ว เพ ื ่อ

สนับสนุนและดึงดูดให้ลูกค้ามาใช้งาน

มากข้ึน



การกำหนดแนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้า 

สำหรับทุกกลุ่มลูกค้า
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การกำหนดแนวทางการสนับสนุนลูกค้า 

สำหรับทุกกลุ่มลูกค้า ปี 2566
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การกำหนดแนวทางการสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่ม

จากการวเิคราะหป์จัจัยต่างๆ และกำหนดความต้องการการสนบัสนนุท่ีสำคัญของลกูค้า 

เมื่อพิจารณาร่วมกับความต้องการการสนับสนุนที่สำคัญของลูกค้า ตลอดจนจุดสัมผัสบริการ 

(Touch Points) ท่ีสำคัญ ตลอดวงจรชีวิตของลูกค้า (Customer Life Cycle) ต้ังแต่ก่อนเป็นลูกค้า
จนกระทั ่งเกิดความผูกพัน แล้ว พบว่า มีความจำเป็นต้องประยุกต์ใช้แนวคิดการสร้าง

ประสบการณ์ท่ีดีให้กับลูกค้าด้วยการออกแบบเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey) 
ซึ่งจะระบุขั้นตอนตามเส้นทางการเดินทางของลูกค้า ตลอดวงจรชีวิตของลูกค้า โดยในแต่ละ
ขั้นตอนจะมีการระบุจุดสัมผัสบริการ และความต้องการการสนับสนุนของลูกค้า หลังจากนั้นจึง

กำหนดแนวทางการสนับสนุนลูกค้า ซึ่งเมื่อนำแนวทางการสนับสนุนลูกค้า ทั้งหมดมาสรุป ก็จะได้

แนวทางการสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่ม
สำหรับการออกแบบเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey) ปี 2566 

ตลอดวงจรชีวิตของลูกค้า สำหรับท้ังอาคารเพื่อขาย และอาคารเช่า มีรายละเอียด ดังนี้



การออกแบบเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey) 

ปี 2566 : อาคารเพ่ือขาย
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การออกแบบเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey) ปี 2566 : อาคารเพื่อขาย

ขั้นตอน

ลูกค้า

จุด

สัมผัส
บริการ

ประสบการณ์ลูกค้า

การสนับสนุนลูกค้า

ความต้องการ

การสนับสนุน
ของลูกค้า

แนวทางการ

สนับสนุนลูกค้า

กลุ่มลูกค้า ลูกค้ามุ่งหวัง

ลูกค้าที่ยังไม่รู้จักโครงการ

• Website ของ กคช. หน่วยงานในสังกัด หน่วยงานพันธมิตรและลูกค้า
• สือ่สังคมออนไลน์ของ กคช. ได้แก่ Facebook Line@ Instagram Twitter Youtube

TikTokรวมท้ัง Banner ใน Website
• NHA Service Application

• การประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทาง Website สื่อสังคมออนไลน์และของ กคช.
• เปิดให้เย่ียมชมโครงการท่ีอยู่อาศัย แบบ 360 องศา (โฮมม่ี VR Tour)
• ระบบจองบ้าน Online ด้วย Smart Device

ลูกค้าในอนาคต

ลูกค้าที่สนใจ
โครงการ

การรับรู้ (Awareness) การพิจารณา (Consideration)

Ø อยากเห็นและได้ยินการประชาสัมพันธ์ข้อมูลโครงการ ท้ังแบบออนไลน์

และออฟไลน์ท่ีเข้าถึงง่าย ใช้งานสะดวก (User Friendly)
Ø อยากเห็นและได้ยินโฆษณาข้อมูลโครงการ ทั ้งแบบออนไลน์และ

ออฟไลน์ ท่ีครอบคลุมทุกช่องทาง
Ø ค้นหาหรือโทรศัพท์ถามแล้วได้ข้อมูลโครงการ อย่างถูกต้อง ครบถ้วน รวดเร็ว
Ø อยากเห็นและได้ยินข้อมูลโครงการ จากคนท่ีรู้จัก

Ø มีข้อมูลโครงการอย่างครบถ้วน เพ่ือใช้พิจารณาก่อนตัดสินใจซ้ือ

Ø โทรศัพท์สอบถามข้อมูลเพ่ิมเติม กรณีมีข้อสงสัยเก่ียวกับโครงการท่ีสนใจซ้ือ

Ø สอบถามในสื่อสังคมออนไลน์แล้ว ได้รับการตอบกลับอย่างรวดเร็ว ข้อมูลครบถ้วน

1.โฆษณา ประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ให้เข้าถึงลูกค้า

ได้อย่างมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้า

2.โฆษณา ประชาสัมพันธ์โครงการผ่านช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ ให้

เข้าถึงลูกค้าได้อย่างครอบคลุม และท่ัวถึง

3.ขอชื่อ เบอร์โทร E-mail Line ของลูกค้าที่เยี่ยมชมโครงการ แต่ยังไม่ได้

ตัดสินใจซ้ือ เพ่ือแจ้งข้อมูลเพ่ิมเติม

4.ฝึกอบรมเพิ่มทักษะ และ Update ข้อมูลให้เจ้าหน้าที่ตอบข้อซักถามและ

ให้ข้อมูลโครงการกับลูกค้าอย่างถูกต้อง ครบถ้วน เพื่อสร้างแรงจูงใจใน

การตัดสินใจของลูกค้า

5.สอบถามความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของลูกค้า ในแบบสอบถามเพื่อ

สอบถามความต้องการซ้ือของกลุ่มลูกค้าท่ีเข้ามาติดต่อ

1.จัดทีมฝ่าย กต. และ บข. และเตรียมความพร้อม เพื่อสำรวจโครงการ กคช. และโครงการคู่

เทียบ ก่อนรณรงค์ขายโครงการ

2.วิเคราะห์ข้อมูลโครงการคู่แข่ง/คู่เทียบ เพื่อทราบจุดแข็ง จุดอ่อน และจัดทำรายการข้อ

ได้เปรียบของโครงการ กคช. เพื่อให้คำแนะนำการพิจารณาเปรียบเทียบโครงการกับ

ลูกค้า และโน้มน้าวลูกค้าให้ตัดสินใจซ้ือ

3.สอบถามความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของลูกค้า ในแบบสอบถามความต้องการและ

ทัศนคติการตัดสินใจซ้ือโครงการ

4.รับแจ้งความต้องการและรับจองบ้าน ผ่านระบบจองบ้านออนไลน์ และจองบ้านโดย

ติดต่อท่ีสำนักใหญ่ / ศูนย์ขาย / สคล. สคจ. ท่ีดูแลรับผิดชอบ 

5.วางแผนและจัดโปรโมช่ันโครงการ ท่ีดึงดูดใจลูกค้า

6.จัดให้มีค่าตอบแทนการขาย (Commission) ท่ีเหมาะสม เพ่ือสร้างแรงจูงใจให้กับตัวแทนขาย

Digital 

Touch
point

Physical 

Touch
point

• การประชาสัมพันธ์ผ่าน วิทยุ โทรทัศน์ ป้ายประชาสัมพันธ์ สื่อสิ่งพิมพ์ การแถลงข่าว

• การออกบูธเพ่ือประชาสัมพันธ์

• การจัดสัมมนาร่วมกับหน่วยงานภาครัฐและเอกชนที่เกี่ยวข้องด้านการพัฒนาที่

อยู่อาศัย และสื่อช่วงรณรงค์ขาย เช่น รถแห่ หอกระจายข่าว ป้ายริมทาง เป็นต้น

• ลูกค้าสอบถามข้อมูล โดยมีเจ้าหน้าท่ี กคช. ให้ข้อมูลเก่ียวกับโครงการท่ีอยู่อาศัย และบริการ

• เจ้าหน้าท่ี กคช. ให้คำแนะนำในการจัดเตรียมเอกสาร และประมาณการค่าใช้จ่ายเบ้ืองต้น

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า/บริการ ผ่าน Call Center 1615 เคาน์เตอร์บริหารงาน

ขาย และสำนักงานเคหะฯ ท่ัวประเทศ



การสนับสนุนลูกค้า

แนวทางการ

สนับสนุนลูกค้า

• ติดต่อดำเนินการกับเจ้าหน้าท่ีผ่าน e-mail หรือ ส่ือสังคมออนไลน์ของ กคช.
• ระบบจองบ้าน Online ด้วย Smart Device
• NHA Service Application

• ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ (Geographic Information System : GIS) แสดงแผนท่ีต้ังโครงการ ผังโครงการ
• ระบบจองคิวทำสัญญาเช่าซื้อ พร้อมตรวจสอบสัญญาเช่าซื้อและการจองคิวทำสัญญาได้

• NHA Service Application ให้บริการข้อมูลลูกค้าท่ีมีสัญญากับ กคช. เช่น ข้อมูลการทำสัญญา ค่างวดท่ี

ต้องชำระ/ค้างชำระ เป็นต้น

• รับชำระเงินค่างวด ผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น QR Code, Mobile Banking เป็นต้น

Ø บริการแบบครบวงจร (One-Stop Service) สะดวก รวดเร็ว ในคราวเดียว
Ø สามารถเข้าถึงช่องทางชำระเงินท่ีง่าย สะดวก และรวดเร็ว
Ø มีสถาบันการเงินให้คำปรึกษาในเรื่องการขอสินเช่ือ

Ø พิจารณาสินเช่ือ/เช่าซื้อ คบส./เช่าซื้อ กคช. ได้เร็ว
Ø สามารถเข้าถึงช่องทางชำระเงินท่ีสะดวก และรวดเร็ว
Ø แจ้งซ่อมและดำเนินการซ่อมอย่างมีคุณภาพ รวดเร็ว
Ø ทราบข้ันตอนและได้เตรียมพร้อมโอนกรรมสิทธิ์
Ø ได้เตรียมตัวก่อนเข้าอยู่อาศัย และทราบระเบียบการอยู่อาศัยในชุมชน
Ø ข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างรวดเร็ว และนำข้อเสนอแนะเป็นแนวทางพัฒนาต่อไป

1.ทำเอกสารเผยแพร่ให้ลูกค้า เพื่อเตรียมความพร้อมให้ลูกค้าก่อนทำ

สัญญา และเตรียมยื่นกู้

2.ชี้แจงรายละเอียดของโครงการ/ราคาขาย/วิธีการผ่อนชำระ/ค่างวด/ช่อง

ทางการผ่อนชำระและการยื่นขอสินเช่ือ ให้กับลูกค้า

3. ทำ Credit Scoring ของลูกค้า เพื่อดูความสามารถในการผ่อนชำระ พร้อมให้

คำแนะนำก่อนทำสัญญา สถาบันการเงิน (ถ้ามี) ให้คำปรึกษาการขอสินเช่ือ
4. ทำเช็คลิสต์รายการเอกสารท่ีลูกค้าต้องใช้ในการทำสัญญาและยื่นขอสินเช่ือ

5.ทำสัญญาจอง/สัญญาจะซื ้อจะขาย/สัญญาเช่าซื ้อ และรับเงินมัดจำ

ล่วงหน้าจากลูกค้า และช้ีแจงเอกสารท่ีต้องเตรียมสำหรับยื่นขอสินเช่ีอ

6. เจ้าหน้าที่โทรศัพท์ติดตามสอบถามเอกสารที่ลูกค้าต้องเตรียมเพิ่มเติม

สำหรับยื่นขอสินเช่ือ

7. รับและตรวจเอกสารยื่นขอสินเช่ือจากลูกค้า 

1.แจ้งลูกค้าให้ทราบช่องทางชำระค่างวด
2. ส่งใบแจ้งหนี้ทางไปรษณีย์ให้กับลูกค้า

3. NHA Service Application ออกใบแจ้งหนี้ให้ลูกค้าชำระค่างวด

4. เพ่ิมช่องทางชำระเงิน ท้ังออนไลน์และออฟไลน์ท่ีสะดวก รวดเร็ว เช่น QR Code สำหรับให้ลูกค้าสแกน
เพ่ือชำระเงิน

5.แจ้งให้ลูกค้าทราบ และนัดหมายการโอนกรรมสิทธิ์กับลูกค้า
6.นัดหมาย ตรวจสภาพอาคารก่อนส่งมอบบ้าน และส่งมอบกุญแจ พร้อมคู่มือการอยู่อาศัยให้ลูกค้า และ

ตอบข้อซักถาม

7. รับแจ้งซ่อม และดำเนินการซ่อมอย่างมีคุณภาพ รวดเร็ว

8.ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าร้องเรียนและให้ข้อเสนอแนะได้ผ่านหลายช่องทาง

• เจ้าหน้าที ่ให้คำแนะนำในการจัดเตรียมเอกสารเพื ่อประกอบการทำ

สัญญาและการยื่นขอสินเช่ือพร้อมรับเอกสารนิติกรรมสัญญา 

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า/บริการ ผ่านเจ้าหน้าที่ กคช. ประจำเคาน์เตอร์
บริหารงานขาย หรือสำนักงานเคหะฯ ท่ัวประเทศ และ Call Center 1615

• เจ้าหน้าท่ี กคช. /ตัวแทนท่ีได้รับมอบหมาย เป็นผู้ประสานงานและเป็นผู้รับงานเพ่ือส่งต่อ

• การให้คำตอบและดำเนินการอย่างทันท่วงทีสำหรับข้อซักถาม

• การให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์และบริการเพ่ิมเติมท่ีเหมาะสมกับลูกค้าตามสถานการณ์ อย่างทันท่วงที

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า/บริการ ผ่านเจ้าหน้าที่ กคช. ประจำเคาน์เตอร์บริหารงานขาย หรือ

สำนักงานเคหะฯ ท่ัวประเทศ และ Call Center 1615
• รับชำระเงินค่างวด/ค่าเช่า ผ่านช่องทางออฟไลน์ เช่น Counter Service สำนักงานเคหะฯ และสำนักงาน
ใหญ่ ครอบคลุมทุกภูมิภาค

ขั้นตอน

ลูกค้า

ประสบการณ์ลูกค้า

กลุ่มลูกค้า ลูกค้าปัจจุบัน ลูกค้าปัจจุบัน

การซื้อผลิตภัณฑ์ (Purchase) การให้บริการ (Service)

จุด

สัมผัส
บริการ

ความต้องการ

การสนับสนุน
ของลูกค้า
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ลูกค้าที่จอง

และทำสัญญา

ลูกค้าที่ผ่อน

ชำระเงินดาวน์

ลูกค้าที่ย่ืน

ขอสินเช่ือ

ลูกค้าที่โอน

กรรมสิทธิ์

ลูกค้าที่เข้า

อยู่อาศัย

การออกแบบเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey) ปี 2566 : อาคารเพื่อขาย



การสนับสนุนลูกค้า

แนวทางการ

สนับสนุนลูกค้า

• แจ้งข้อมูลข่าวสาร บทความที่เป็นประโยชน์ ผ่านช่องทาง Website ของ กคช. และส่ือ
สังคมออนไลน์ของ กคช. ได้แก่ Facecbook Line@ Instagram Twitter Youtube
• มาตรการช่วยเหลือลูกค้า ตามสถานการณ์ปัจจุบัน ผ่านช่องทางออนไลน์
• รับฟังข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน ภายใต้ข้อตกลงด้านการรับและดูแลเรื่องร้องเรียนผ่าน 

website ของ กคช.

• ติดต่อดำเนินการกับเจ้าหน้าท่ีผ่าน e-mail หรือ ส่ือสังคมออนไลน์ของ กคช.
• ระบบจองบ้าน Online ด้วย Smart Device (ลูกค้าในอดีต ท่ีไม่ผ่านสินเช่ือ ไม่ทำเช่าซื้อ 
หรือยกเลิกสัญญา สามารถเข้าถึงช่องทางนี้ได้ ในกรณีท่ีต้องการกลับมาซื้อบ้านใน
โครงการของ กคช.)

Ø กิจกรรมพัฒนาชุมชน น่าสนใจ มีประโยชน์กับลูกค้า
Ø มีการฝึกอบรมอาชีพ สร้างงาน สร้างรายได้ให้กับลูกบ้านในชุมชน
Ø ข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างรวดเร็ว และนำข้อเสนอแนะเป็นแนวทางพัฒนาต่อไป
Ø ได้สิทธิพิเศษเมื่อชำระค่างวดต่อเนื่องตามกำหนด และได้รับการสนับสนุนเพื่อเป็น

ลูกค้า กคช. ต่อไป
Ø แนะนำบอกต่อได้ง่าย สะดวกและได้ประโยชน์

Ø ได้ความรู้และคำแนะนำท่ีสามารถรักษาสถานะการเป็นลูกค้าของ กคช. ไว้ได้

1. ประชาสัมพันธ์กิจกรรมพัฒนาชุมชน ฝึกอบรมอาชีพ ผ่านช่องทางออนไลน์และออฟไลน์

ให้ลูกค้าทราบ

2. ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าร้องเรียนและให้ข้อเสนอแนะได้ผ่านหลายช่องทาง

3. สำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความภักดีและความผูกพัน เพื่อใช้ในการพัฒนา

ปรับปรุงต่อไป

4. มีมาตรการให้การช่วยเหลือลูกค้า ตามสถานการณ์
5. รับฟังความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะจากลูกค้าท่ีแนะนำบอกต่อ

6. ศึกษาแนวทางสนับสนุนลูกค้า ตลอดวงจรชีวิตของลูกค้า เพื่อสร้างความภักดี และการ

แนะนำบอกต่อของลูกค้า เช่น ให้สิทธิพิเศษหรือส่วนลดสำหรับครอบครัวขยาย เป็นต้น

1. ให้ความรู้และให้คำแนะนำเกี่ยวกับการรักษาสถานะการเป็นลูกค้า และการกลับมาเป็น
ลูกค้าของ กคช.

2. ให้ความรู้เกี่ยวกับการเตรียมความพร้อมก่อนทำสัญญา เพ่ือกลับมาเป็นลูกค้าของ กคช. 
3. ศึกษาแนวทางสนับสนุนลูกค้า เพื่อส่งเสริมให้ลูกค้าในอดีต กลับมาเป็นลูกค้าที่มี

ศักยภาพของ กคช. 
4. เสนอให้ลูกค้าที่ได้รับการปฏิเสธสินเชื่อจากสถาบันการเงิน สามารถทำเช่าซื้อกับ กคช.

/ คบส. ได้
5. ให้คำปรึกษาและร่วมแก้ไขปัญหากับลูกค้าในอดีต ด้านทั้งการเงินและอื่นๆ เช่น ลูกค้า

ที่ติด Black List ลูกค้าเช่าซื้อที่มีปัญหาด้านการเงิน ลูกค้าที่ย้ายถิ่นฐาน เพื่อให้กลับมา

เป็นลูกค้าของ กคช.
6. ติดตามลูกค้าในอดีต เพ่ือประชาสัมพันธ์โครงการและเชิญชวนให้มาเป็นลูกค้าของ กคช.

• เจ้าหน้าท่ีแจ้งข้อมูลข่าวสารท่ีสำคัญกับลูกค้า

• จัดกิจกรรมชุมชนสัมพันธ์ และการสัมมนา อบรม ให้ความรู้กับลูกค้า

• สำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความภักดี โดยบริษัทท่ีปรึกษาภายนอก

• การให้คำปรึกษา และแก้ไขปัญหาร้องเรียนผ่านเจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน เจ้าหน้าที่ ณ 

สำนักงานเคหะฯ ท่ัวประเทศ และ Call Center 1615
• รับฟังข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียนภายใต้ข้อตกลงด้านการรับและดูแลเรื่องร้องเรียน

• มาตรการช่วยเหลือลูกค้า ตามสถานการณ์ปัจจุบัน

• เจ้าหน้าที่ สนญ. กคช. / สคล. / สคจ. ให้ความรู้และคำแนะนำ เพื่อแก้ไขปัญหาของ

ลูกหนี้ และกลับมาเป็นลูกค้าของ กคช.

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า/บริการ ผ่านเจ้าหน้าที ่ กคช. ประจำเคาน์เตอร์

บริหารงานขาย หรือสำนักงานเคหะฯ ท่ัวประเทศ และ Call Center 1615

ขั้นตอน

ลูกค้า

ประสบการณ์ลูกค้า

กลุ่มลูกค้า ลูกค้าปัจจุบัน ลูกค้าในอดีต

ลูกค้าที่ไม่ผ่านสินเช่ือ 
ไม่ทำเช่าซื้อ ยกเลิกสัญญา

การสร้างความภักดี (Loyalty) การส่งเสริมให้กลับมา (Win Back)

จุด

สัมผัส
บริการ

ความต้องการ

การสนับสนุน
ของลูกค้า

Digital 

Touch
point

Physical 

Touch
point

ลูกค้าที่แนะนำ
บอกต่อ

ลูกค้าที่เข้า

อยู่อาศัย

ลูกค้าที่ผูกพัน

การออกแบบเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey) ปี 2566 : อาคารเพื่อขาย



แนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่ม ปี 2566 : อาคารเพ่ือขาย

กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint) หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้าPhysical Touchpoint Digital Touchpoint

1. ลูกค้ามุ่งหวัง

• การรับรู้ (Awareness)

• การประชาส ัมพ ันธ ์ผ ่ าน  ว ิท ยุ  

โทรทัศน์ ป้ายประชาสัมพันธ์ สื ่อ

สิ่งพิมพ์ การแถลงข่าว

• การออกบูธเพื่อประชาสัมพันธ์

• การจัดสัมมนาร่วมกับหน่วยงาน

ภาครัฐและเอกชนที่เกี ่ยวข้องด้าน

การพัฒนาที่อยู ่อาศัย และสื่อช่วง

รณรงค์ขาย เช่น รถแห่ หอกระจาย

ข่าว ป้ายริมทาง เป็นต้น

รายงานข้อมูลที่มี:

• จำนวนสายที่ผู้สนใจสอบถามข้อมูล

โครงการ กคช. ผ่าน Call Center ปี 

2566

• Website ของ กคช. หน่วยงานใน

สังกัด หน่วยงานพันธมิตรและลูกค้า

• สื่อสังคมออนไลน์ของ กคช. ได้แก่ 

Facebook Line@ Instagram Twitter 

Youtube TikTok รวมทั้ง Banner ใน 

Website

• NHA Service Application

รายงานข้อมูลที่มี:

• จำนวนครั้งของผู้ที ่เข้ามาในระบบ 

Smart Device ปี 2566

1. โฆษณา ประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทาง

ออนไลน์และออฟไลน์ให้เข้าถึงลูกค้า

ได้อย่างมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับ

พฤติกรรมของลูกค้า

2. โฆษณา ประชาสัมพันธ์โครงการผ่าน

ช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ ให้

เข้าถึงลูกค้าได้อย่างครอบคลุม และ

ทั่วถึง

3. ขอชื่อ เบอร์โทร E-mail Line ของ

ลูกค้าที่เยี่ยมชมโครงการ แต่ยังไม่ได้

ตัดสินใจซื้อ เพื่อแจ้งข้อมูลเพิ่มเติม

4. ฝึกอบรมเพ ิ ่มท ักษะ และ Update

ข้อมูลให้เจ้าหน้าที ่ตอบข้อซักถาม

และให้ข้อมูลโครงการกับลูกค้าอย่าง

ถูกต้อง ครบถ้วน เพื่อสร้างแรงจูงใจ

ในการตัดสินใจของลูกค้า

5. ส อ บ ถ า ม ค ว า ม ค ิ ด เ ห ็ น แ ล ะ

ข ้ อ เ ส น อ แ น ะ ข อ ง ล ู ก ค ้ า  ใ น

แบบสอบถามเพื ่อสอบถามความ

ต้องการซื ้อของกลุ ่มลูกค้าที ่เข้ามา

ติดต่อ



กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint) หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้าPhysical Touchpoint Digital Touchpoint

2. ลูกค้าในอนาคต

• การพิจารณา 

(Consideration)

• ล ู กค ้ า สอบถามข ้ อม ู ล  โดย มี

เจ้าหน้าที่ กคช. ให้ข้อมูลเกี่ยวกับ

โครงการที่อยู่อาศัยและบริการ

• เจ้าหน้าที่ กคช. ให้คำแนะนำในการ

จัดเตรียมเอกสาร และประมาณการ

ค่าใช้จ่ายเบื้องต้น

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า/

บ ร ิ ก า ร  ผ ่ า น  Call Center 1615 

เคาน์เตอร ์บร ิหารงานขาย และ

สำนักงานเคหะฯ ทั่วประเทศ

รายงานข้อมูลที่มี:

• จำนวนรายชื ่อผู ้แสดงความสนใจ

โครงการ กคช. ที่เก็บรวบรวมโดย 

Call Center ปี 2566 (ตามโครงการ

ที่ลูกค้าสนใจ)

• การประชาสัมพันธ์ผ ่านช่องทาง 

Website สื่อสังคมออนไลน์และของ 

กคช.

• เปิดให้เยี่ยมชมโครงการที่อยู่อาศัย 

แบบ 360 องศา (โฮมม่ี VR Tour)

• ระบบจองบ้าน Online ด้วย Smart 

Device

รายงานข้อมูลที่มี:

• ยอดผู้จองโครงการ ในระบบ Smart 

Device ปี 2566

1. จัดทีมฝ่าย กต. และ บข. และเตรียม

ความพร้อม เพื่อสำรวจโครงการ กคช.

และโครงการคู่เทียบ ก่อนรณรงค์ขาย

โครงการ

2. วิเคราะห์ข้อมูลโครงการคู่แข่ง/คู่เทียบ 

เพื่อทราบจุดแข็ง จุดอ่อน และจัดทำ

รายการข้อได้เปรียบของโครงการ 

กคช. เพื่อให้คำแนะนำการพิจารณา

เปรียบเทียบโครงการกับลูกค้า และ

โน้มน้าวลูกค้าให้ตัดสินใจซื้อ

3. ส อ บ ถ า ม ค ว า ม ค ิ ด เ ห ็ น แ ล ะ

ข ้ อ เ ส น อ แ น ะ ข อ ง ล ู ก ค ้ า  ใ น

แบบสอบถามความต ้องการและ

ทัศนคติการตัดสินใจซื้อโครงการ

4. รับแจ้งความต้องการและรับจองบ้าน 

ผ่านระบบจองบ้านออนไลน์ และจอง

บ้านโดยติดต่อที่สำนักใหญ่ / ศูนย์

ขาย / สคล. สคจ. ที่ดูแลรับผิดชอบ 

5. วางแผนและจัดโปรโมชั่นโครงการ ที่

ดึงดูดใจลูกค้า

6. จ ั ด ให ้ ม ี ค ่ า ต อบแทนก า ร ข า ย 

(Commission) ที ่เหมาะสม เพื ่อสร้าง

แรงจูงใจให้กับตัวแทนขาย

แนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่ม ปี 2566 : อาคารเพ่ือขาย



กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint) หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้าPhysical Touchpoint Digital Touchpoint

3. ลูกค้าปัจจุบัน

• การซื้อผลิตภัณฑ์ 

(Purchase)

• เจ ้ าหน ้าท ี ่ ให ้คำแนะนำในการ

จัดเตรียมเอกสารเพื่อประกอบการ

ทำสัญญาและการยื ่นขอสินเช ื ่อ

พร้อมรับเอกสารนิติกรรมสัญญา 

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า /

บริการ ผ่านเจ้าหน้าที่ กคช. ประจำ

เคาน์เตอร ์บร ิหารงานขาย หรือ

สำนักงานเคหะฯ ทั่วประเทศ และ 

Call Center 1615

รายงานข้อมูลที่มี:

• ยอดผ ู ้ทำส ัญญาแบบ Walk-In ปี 

2566

• ติดต่อดำเนินการกับเจ้าหน้าที่ผ่าน 

e-mail หรือ สื่อสังคมออนไลน์ของ 

กคช.

• ระบบจองบ้าน Online ด้วย Smart 

Device

• NHA Service Application

รายงานข้อมูลที่มี:

• ยอดผู ้ทำส ัญญา ในระบบ Smart 

Device ปี 2566

1. ทำเอกสารเผยแพร่ให้ลูกค้า เพื ่อ

เตรียมความพร้อมให้ลูกค้าก่อนทำ

สัญญา และเตรียมย่ืนกู้

2. ชี ้แจงรายละเอ ียดของโครงการ/

ราคาขาย/วิธีการผ่อนชำระ/ค่างวด/

ช่องทางการผ่อนชำระและการยื่นขอ

สินเช่ือ ให้กับลูกค้า

3. ทำ Credit Scoring ของลูกค้า เพื่อดู

ความสามารถในการผ ่อนชำระ 

พร้อมให้คำแนะนำก่อนทำสัญญา 

สถาบันการเงิน (ถ้ามี) ให้คำปรึกษา

การขอสินเช่ือ

4. ทำเช็คลิสต์รายการเอกสารที่ลูกค้าต้อง

ใช้ในการทำสัญญาและย่ืนขอสินเช่ือ

5. ทำสัญญาจอง/สัญญาจะซื ้อจะขาย/

ส ัญญาเช ่าซ ื ้อ  และร ับเง ินม ัดจำ

ล่วงหน้าจากลูกค้า และชี้แจงเอกสาร

ที่ต้องเตรียมสำหรับย่ืนขอสินเช่ีอ

6. เจ ้ าหน ้ าท ี ่ โทรต ิดตามสอบถาม

เอกสารที่ลูกค้าต้องเตรียมเพิ่มเติม

สำหรับย่ืนขอสินเช่ือ

7. รับและตรวจเอกสารยื ่นขอสินเชื ่อ

จากลูกค้า 

แนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่ม ปี 2566 : อาคารเพ่ือขาย



กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint) หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้าPhysical Touchpoint Digital Touchpoint

3. ลูกค้าปัจจุบัน

• การให้บริการ 

(Service)

• เจ้าหน้าที ่ กคช./ตัวแทนที ่ได้ร ับ

มอบหมาย เป็นผู้ประสานงานและ

เป็นผู้รับงานเพื่อส่งต่อ

• การให้คำตอบและดำเนินการอย่าง

ทันท่วงทีสำหรับข้อซักถาม

• การให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์และบริการ

เพิ่มเติมที่เหมาะสมกับลูกค้าตาม

สถานการณ์ อย่างทันท่วงที

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า /

บริการ ผ่านเจ้าหน้าที่ กคช. ประจำ

เคาน์เตอร ์บร ิหารงานขาย หรือ

สำนักงานเคหะฯ ทั่วประเทศ และ 

Call Center 1615

• รับชำระเง ินค่างวด /ค่าเช่า ผ่าน

ช ่องทางออฟไลน ์  เช ่น  Counter 

Service สำน ั ก ง าน เคหะฯ  และ

สำน ักงานใหญ ่  ครอบคล ุมท ุก

ภูมิภาค

• ร ะบบสา รสน เทศภ ู ม ิ ศ า สตร์  

(Geographic Information System : 

GIS) แสดงแผนที่ตั ้งโครงการ ผัง

โครงการ

• ระบบจองคิวทำสัญญาเช่าซื้อ พร้อม

สามารถตรวจสอบสัญญาเช่าซ ื ้อ

และการจองคิวทำสัญญาได้

• NHA Service Application ให้บริการ

ข้อมูลลูกค้าที่มีสัญญากับ กคช. เช่น 

ข้อมูลการทำสัญญา ค่างวดที่ต้อง

ชำระ/ค้างชำระ เป็นต้น

• ร ับชำระเง ินค ่างวด ผ ่านช ่องทาง

ออนไลน์ เช่น QR Code, Mobile Banking

เป็นต้น

1. แจ้งลูกค้าให้ทราบช่องทางชำระค่า

งวด

2. ส่งใบแจ้งหนี ้ทางไปรษณีย์ให้ก ับ

ลูกค้า

3. NHA Service Application ออกใบแจ้ง

หน้ีให้ลูกค้าชำระค่างวด

4. เพิ ่มช่องทางชำระเงิน ทั้งออนไลน์

และออฟไลน์ที่สะดวก รวดเร็ว เช่น 

QR Code สำหรับให้ลูกค้าสแกนเพื่อ

ชำระเงิน

5. แจ้งให้ลูกค้าทราบ และนัดหมายการ

โอนกรรมสิทธ์ิกับลูกค้า

6. นัดหมาย ตรวจสภาพอาคารก่อนส่ง

มอบบ้าน และส่งมอบกุญแจ พร้อม

คู่มือการอยู่อาศัยให้ลูกค้า และตอบ

ข้อซักถาม

7. รับแจ้งซ ่อม และดำเนินการซ่อม

อย่างมีคุณภาพ รวดเร็ว

8. ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าร้องเรียนและ

ให้ข้อเสนอแนะได้ผ่านหลายช่องทาง

แนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่ม ปี 2566 : อาคารเพ่ือขาย



กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint) หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้าPhysical Touchpoint Digital Touchpoint

3. ลูกค้าปัจจุบัน

• การสร้างความภักดี 

(Loyalty)

• เจ้าหน้าที่แจ้งข้อมูลข่าวสารที่สำคัญ

กับลูกค้า

• จัดกิจกรรมชุมชนสัมพันธ์ และการ

สัมมนา อบรม ให้ความรู้กับลูกค้า

• สำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึง

พอใจ และความภักดี โดยบริษัทที่

ปรึกษาภายนอก

• การให้คำปรึกษา และแก้ไขปัญหา

ร้องเรียนผ่านเจ้าหน้าที ่ร ับเรื ่อง

ร้องเรียน เจ้าหน้าที ่ ณ สำนักงาน

เคหะฯ  ท ั ่ วประ เทศ  และ  Call 

Center 1615

• รับฟังข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเร ียน

ภายใต้ข้อตกลงด้านการรับและดูแล

เรื่องร้องเรียน

• มาตรการช ่วยเหล ือล ูกค ้า  ตาม

สถานการณ์ปัจจุบัน

• แจ้งข้อมูลข่าวสาร บทความที่เป็น

ประโยชน์ ผ่านช่องทาง Website 

ของ กคช. และสื ่อสังคมออนไลน์

ของ กคช. ไดแ้ก่ Facecbook Line@ 

Instagram Twitter Youtube

• มาตรการช ่วยเหล ือล ูกค ้า  ตาม

สถานการณ์ปัจจุบัน ผ่านช่องทาง

ออนไลน์

• รับฟังข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน 

ภายใต้ข้อตกลงด้านการรับและดูแล

เร ื ่องร ้องเร ียนผ ่าน website ของ 

กคช.

1. ประชาสัมพันธ์กิจกรรมพัฒนาชุมชน 

ฝึกอบรมอาชีพ ผ่านช่องทางออนไลน์

และออฟไลน์ให้ลูกค้าทราบ

2. ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าร้องเรียนและ

ให้ข้อเสนอแนะได้ผ่านหลายช่องทาง

3. สำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึง

พอใจ ความภักดีและความผูกพัน 

เพื่อใช้ในการพัฒนาปรับปรุงต่อไป

4. มีมาตรการให้การช่วยเหลือลูกค้า 

ตามสถานการณ์ปัจจุบัน

5. รับฟังความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะจาก

ลูกค้าที่แนะนำบอกต่อ

6. ศึกษาแนวทางสนับสนุนลูกค้า ตลอด

วงจรชีวิตของลูกค้า เพื่อสร้างความ

ภักดี และการแนะนำบอกต่อของ

ลูกค้า เช่น ให้สิทธิพิเศษหรือส่วนลด

สำหรับครอบครัวขยาย เป็นต้น

แนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่ม ปี 2566 : อาคารเพ่ือขาย



กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint) หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้าPhysical Touchpoint Digital Touchpoint

เพิ่มเติม:

4. ลูกค้าในอดีต

• การส่งเสริมให้

กลับมา (Win Back)

• เจ้าหน้าที ่ สนญ. กคช. / สคล. / 

สคจ. ให้ความรู้และคำแนะนำ เพื่อ

แก้ไขปัญหาของลูกหนี้ และกลับมา

เป็นลูกค้าของ กคช.

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า/

บริการ ผ่านเจ้าหน้าที่ กคช. ประจำ

เคาน์เตอร ์บร ิหารงานขาย หรือ

สำนักงานเคหะฯ ทั่วประเทศ และ 

Call Center 1615

• ติดต่อดำเนินการกับเจ้าหน้าที่ผ่าน 

e-mail หรือ สื่อสังคมออนไลน์ของ 

กคช.

• ระบบจองบ้าน Online ด้วย Smart 

Device (ลูกค้าในอดีต ที่ไม่ผ่าน

สินเช่ือ ไม่ทำเช่าซื้อ หรือยกเลิก

สัญญา สามารถเข้าถึงช่องทางน้ีได้ 

ในกรณีที่ต้องการกลับมาซื้อบ้านใน

โครงการของ กคช.)

1. ให้ความรู้และให้คำแนะนำเก่ียวกับ

การรักษาสถานะการเป็นลูกค้า และ

การกลับมาเป็นลูกค้าของ กคช.

2. ให้ความรู้เก่ียวกับการเตรียมความ

พร้อมก่อนทำสัญญา เพื่อกลับมาเป็น

ลูกค้าของ กคช. 

3. ศึกษาแนวทางสนับสนุนลูกค้า เพื่อ

ส่งเสริมให้ลูกค้าในอดีต กลับมาเป็น

ลูกค้าที่มีศักยภาพของ กคช. 

4. เสนอให้ลูกค้าที่ได้รับการปฏิเสธ

สินเช่ือจากสถาบันการเงิน สามารถ

ทำเช่าซื้อกับ กคช. / คบส. ได้

5. ให้คำปรึกษาและร่วมแก้ไขปัญหากับ

ลูกค้าในอดีต ด้านทั้งการเงินและ

อื่นๆ เช่น ลูกค้าที่ติด Black List 

ลูกค้าเช่าซื้อที่มีปัญหาด้านการเงิน 

ลูกค้าที่ย้ายถ่ินฐาน เพื่อให้กลับมา

เป็นลูกค้าของ กคช. 

6. ติดตามลูกค้าในอดีต เพื่อ

ประชาสัมพันธ์โครงการและเชิญชวน

ให้มาเป็นลูกค้าของ กคช.

แนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่ม ปี 2566 : อาคารเพ่ือขาย
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การออกแบบเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey) ปี 2566 : อาคารเช่า

ขั้นตอน

ลูกค้า

จุด

สัมผัส
บริการ

ประสบการณ์ลูกค้า

การสนับสนุนลูกค้า

ความต้องการ

การสนับสนุน
ของลูกค้า

แนวทางการ

สนับสนุนลูกค้า

กลุ่มลูกค้า ลูกค้ามุ่งหวัง

ลูกค้าที่ยังไม่รู้จักโครงการ

• Website ของ กคช. หน่วยงานในสังกัด หน่วยงานพันธมิตรและลูกค้า

• ส่ือสังคมออนไลน์ของ กคช. ได้แก่ Facebook Line@ Instagram Twitter Youtube TikTok
• Banner

• การประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทาง Website และส่ือสังคมออนไลน์ของ กคช.
• ลงทะเบียนแสดงความสนใจอาคารเช่า/บ้านเช่า ผ่าน Website ของ กคช.

ลูกค้าในอนาคต

ลูกค้าที่สนใจ
โครงการ

การรับรู้ (Awareness) การพิจารณา (Consideration)

Ø อยากเห็นและได้ยินการประชาสัมพันธ์ข้อมูลโครงการ แบบออฟไลน์และออนไลน์ที่

เข้าถึงง่าย ใช้งานสะดวก (User Friendly)
Ø อยากเห็นและได้ยินโฆษณาข้อมูลโครงการ แบบออฟไลน์และออนไลน์ ที่ครอบคลุมทุก

ช่องทาง ป้ายหน้าโครงการ โบรชัวร์ และสอบถามเพ่ือน

Ø ค้นหาหรือโทรศัพท์ถามแล้วได้ข้อมูลโครงการ อย่างถูกต้อง ครบถ้วน รวดเร็ว

Ø มีข้อมูลโครงการอย่างครบถ้วน เพ่ือใช้พิจารณาก่อนตัดสินใจเช่า

Ø โทรศัพท์สอบถามข้อมูลเพ่ิมเติม กรณีมีข้อสงสัยเกี่ยวกับโครงการท่ีสนใจเช่า

Ø สอบถามในส่ือสังคมออนไลน์แล้ว ได้รับการตอบกลับอย่างรวดเร็ว ข้อมูลครบถ้วน

1. ส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC) ให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้า

• โฆษณาผ่านช่องทางออฟไลน์และออนไลน์ เช่น ป้ายโฆษณาหน้าโครงการ แผ่นพับ 

ใบปลิว Facebook เป็นต้น

• ประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางออฟไลน์และออนไลน์ เช่น ลูกบ้านในโครงการช่วย

ประชาสัมพันธ์ รณรงค์ตามหน่วยงานต่างๆ เป็นต้น

• ส่งเสริมการตลาด เช่น ช้ัน 1-4 ค่าเช่า 1,500 บาท ช้ัน 5 ค่าเช่า 1,200 บาท ลดราคา 

10% ของค่าเช่า ปลอดค่าเช่า 3 เดือน เป็นต้น

• ดำเนินงานขายโดย สำนักงานบริหารอาคารเช่า (Outsource) และสคล./สคจ.

• ลูกค้าแนะนำบอกต่อ

2. ขอชื่อ เบอร์โทร E-mail ของลูกค้าที่เยี่ยมชมโครงการ แต่ยังไม่ได้ตัดสินใจเช่า ในระบบ 

เพ่ือแจ้งข้อมูลเพ่ิมเติม

3. ฝึกอบรมเพิ่มทักษะ และ Update ข้อมูลให้เจ้าหน้าที่ตอบข้อซักถามและให้ข้อมูลโครงการ

กับลูกค้าอย่างถูกต้อง ครบถ้วน เพ่ือสร้างแรงจูงใจในการตัดสินใจของลูกค้า

4. สอบถามความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของลูกค้า ท้ังช่องทางออนไลน์และออฟไลน์

1. สำนักงานบริหารอาคารเช่า (Outsource) และสคล./สคจ. ชี้แจงข้อดีของโครงการ

อาคารเช่าของ กคช. เพื่อโน้มน้าวให้ลูกค้าพิจารณาตัดสินใจเช่า เช่น ค่าเช่าถูกกว่า 

ขนาดพื้นที่ใช้สอยมากกว่า มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับผู้สูงอายุ/คนพิการ มีกล้อง

วงจรปิด เป็นต้น

2. ระบุข้อดีของโครงการอาคารเช่าของ กคช. เพื่อลูกค้าพิจารณา เป็นข้อมูลเพิ่มเติมใน 

Website กคช.

3. ปรับปรุงขั้นตอนลงทะเบียนแสดงความสนใจโครงการอาคารเช่า โดยพิจารณาการ

เข้าถึงได้ง่ายของผู้สนใจโครงการ

4. ประชุมเพื ่อเตรียมความพร้อมในการบรรจุผู ้เช่า นับตั ้งแต่ขั ้นตอนการโฆษณา

ประชาสัมพันธ์โครงการ รายละเอียดข้อมูลโครงการ การทำสัญญา ระเบียบในการอยู่

อาศัย และการบรรจุผู้เช่า

Digital 

Touch
point

Physical 

Touch
point

• การประชาสัมพันธ์ผ่าน วิทยุ โทรทัศน์ ป้ายประชาสัมพันธ์ ส่ือส่ิงพิมพ์ การแถลงข่าว

• การออกบูธเพ่ือประชาสัมพันธ์

• การจัดสัมมนาร่วมกับหน่วยงานภาครัฐและเอกชนท่ีเกี่ยวข้องด้านการพัฒนาท่ีอยู่อาศัย

• ลูกค้าสอบถามข้อมูล โดยมีเจ้าหน้าท่ี กคช. ให้ข้อมูลเกี่ยวกับโครงการท่ีอยู่อาศัยและบริการ

• เจ้าหน้าท่ี กคช. ให้คำแนะนำในการจัดเตรียมเอกสาร และประมาณการค่าใช้จ่ายเบื้องต้น

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า/บริการ ผ่าน Call Center 1615 สำนักงานบริหาร

อาคารเช่า (Outsource) และสำนักงานเคหะฯ ท่ัวประเทศ

ลูกค้าที่ดูและเลือก
ห้องพักอาศัย



การสนับสนุนลูกค้า

แนวทางการ

สนับสนุนลูกค้า

• ติดต่อดำเนินการกับเจ้าหน้าที่ผ่าน e-mail หรือ สื่อสังคมออนไลน์ของ 
กคช.
• ลงทะเบียนแสดงความสนใจโครงการอาคารเช่า ผ่าน Website ของ 
กคช.

• ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ (Geographic Information System : GIS) แสดงแผนท่ีต้ังโครงการ ผังโครงการ

• NHA Service Application ให้บริการข้อมูลลูกค้าท่ีมีสัญญากับ กคช. เช่น ข้อมูลการทำสัญญา อัตราค่าเช่า เป็นต้น

• รับชำระเงินค่างวด/ค่าเช่า ผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น QR Code, Mobile Banking เป็นต้น

Ø บริการแบบครบวงจร (One-Stop Service) สะดวก รวดเร็ว ครั้ง
เดียวจบ

Ø สามารถเข้าถึงช่องทางชำระเงินท่ีสะดวก และรวดเร็ว
Ø ห้องว่างท่ีพร้อมอยู่ทันที หลังจากทำสัญญาเช่า
Ø ได้เตรียมตัวก่อนเข้าอยู่อาศัย และทราบระเบียบในการอยู่อาศัย

Ø สามารถเข้าถึงช่องทางชำระเงินท่ีสะดวก และรวดเร็ว
Ø รับแจ้งซ่อม และดำเนินการซ่อมอย่างรวดเร็ว พร้อมใช้งาน
Ø ข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างรวดเร็ว และนำข้อเสนอแนะเป็นแนวทางพัฒนาต่อไป
Ø ทราบข้ันตอนและได้เตรียมพร้อมโอนสิทธิ์ กรณีรับสิทธิ์ทายาท

1.ทำเอกสารเผยแพร่ให้ลูกค้า พร้อมระเบียบในการอยู่อาศัย เพื่อ

เตรียมความพร้อมให้ลูกค้าก่อนทำสัญญา

2.ชี้แจงรายละเอียดของโครงการ/ค่าเช่า/เงื่อนไขการเช่า/ระยะเวลา
การเช่า/วิธีการชำระเงิน/ช่องทางชำระเงิน ให้กับลูกค้า

3. เจ้าหน้าท่ี ตรวจสอบรายการเอกสารท่ีลูกค้าต้องใช้ในการทำสัญญาเช่า

4.ทำสัญญาเช่า และรับเงินประกันการเช่าจากลูกค้า 
5.ตรวจสอบห้องเช่าร่วมกับลูกค้า ตามรายการตรวจสอบห้องเช่า 

และส่งมอบกุญแจให้กับลูกค้า

1.แจ้งลูกค้าให้ทราบช่องทางชำระเงิน
2. ส่งใบแจ้งหนี้ทางไปรษณีย์ให้กับลูกค้า

3. เพ่ิมช่องทางชำระเงิน ท้ังออนไลน์และออฟไลน์ท่ีสะดวก รวดเร็ว

4. ช้ีแจงให้ลูกค้า สามารถแจ้งซ่อมผ่านระบบออนไลน์ได้
5.ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าร้องเรียนและให้ข้อเสนอแนะได้ผ่านหลายช่องทาง

6.นัดหมายการโอนสิทธิ์กับลูกค้า กรณีรับสิทธิ์ทายาท

• เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำในการจัดเตรียมเอกสารเพื่อประกอบการทำ

สัญญาและพร้อมรับเอกสารนิติกรรมสัญญา ใบเสร็จรับเงินค่าเช่า/

ค่าประกัน

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า/บริการ ผ่านเจ้าหน้าที่ กคช. ประจำ
เคาน์เตอร์บริหารงานขาย สำนักงานบริหารอาคารเช่า (Outsource)
หรือสำนักงานเคหะฯ ท่ัวประเทศ และ Call Center 1615

• การทำธุรกรรมผ่านสำนักงานเคหะฯ และสำนักงานใหญ่ ครอบคลุมทุกภูมิภาค รวมทั้งสำนักงานบริหาร

อาคารเช่า (Outsource) พร้อมอำนวยความสะดวก

• เจ ้าหน้าที ่ กคช./ตัวแทนที ่ได้ร ับมอบหมาย รวมทั ้งสำนักงานบริหารอาคารเช่า (Outsource) เป็นผู้

ประสานงานและเป็นผู้รับงานเพ่ือส่งต่อ

• การให้คำตอบและดำเนินการอย่างทันท่วงทีสำหรับข้อซักถาม

• การให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์และบริการเพ่ิมเติมท่ีเหมาะสมกับลูกค้าตามสถานการณ์ อย่างทันท่วงที

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า/บริการ ผ่านสำนักงานเคหะฯ ทั่วประเทศ และ Call Center 1615 รวมทั้ง

สำนักงานบริหารอาคารเช่า (Outsource)

• รับชำระเงินค่างวด/ค่าเช่า ผ่านช่องทางออฟไลน์ เช่น Counter Service สำนักงานเคหะฯ และสำนักงานใหญ่ 

ครอบคลุมทุกภูมิภาค รวมท้ังสำนักงานบริหารอาคารเช่า (Outsource) เป็นต้น

การออกแบบเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey) ปี 2566 : อาคารเช่า

ขั้นตอน

ลูกค้า

ประสบการณ์ลูกค้า

กลุ่มลูกค้า ลูกค้าปัจจุบัน ลูกค้าปัจจุบัน

การซื้อผลิตภัณฑ์ (Purchase) การให้บริการ (Service)

จุด

สัมผัส
บริการ

ความต้องการ

การสนับสนุน
ของลูกค้า

Digital 

Touch
point

Physical 

Touch
point

ลูกค้าที่ชำระเงิน
และทำสัญญา

ลูกค้าที่
รับมอบกุญแจ

ลูกค้าที่
เข้าพักอาศัย

ลูกค้าที่ชำระค่าเช่า/
แจ้งซ่อม/ร้องเรียน

ลูกค้าที่ต่อ
สัญญาเช่า



การสนับสนุนลูกค้า

แนวทางการ

สนับสนุนลูกค้า

• แจ้งข้อมูลข่าวสาร บทความท่ีเป็นประโยชน์ ผ่านช่องทาง Website ของ กคช. และส่ือสังคม
ออนไลน์ของ กคช. ได้แก่ Facebook Line@ Instagram Twitter Youtube
• มาตรการช่วยเหลือลูกค้า ตามสถานการณ์ปัจจุบัน ผ่านช่องทางออนไลน์
• รับฟังข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน ภายใต้ข้อตกลงด้านการรับและดูแลเรื่องร้องเรียนผ่าน 

website ของ กคช.

• ติดต่อดำเนินการกับเจ้าหน้าท่ีผ่าน e-mail หรือ ส่ือสังคมออนไลน์ของ กคช.
• ลงทะเบียนแสดงความสนใจโครงการอาคารเช่า ผ่าน Website ของ กคช.
• ระบบจองบ้าน Online ด้วย Smart Device

Ø กิจกรรมอบรมให้ความรู้และพัฒนาชุมชน น่าสนใจ มีประโยชน์กับลูกค้า

Ø ข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างรวดเร็ว และนำข้อเสนอแนะเป็นแนวทางพัฒนาต่อไป

Ø ได้สิทธิพิเศษเมื่อชำระค่าเช่าต่อเนื่องตามกำหนด และได้รับการสนับสนุนเพื่อเป็นลูกค้า 

กคช. ต่อไป
Ø แนะนำบอกต่อได้ง่าย สะดวกและได้ประโยชน์

Ø อัตราค่าเช่าคงเดิม ไม่ปรับข้ึน

Ø ซ่อมแซมให้รวดเร็ว พร้อมใช้งาน

Ø สิ่งอำนวยความสะดวกของโครงการใหม่ มากกว่าโครงการเดิม (กรณีลูกค้าย้ายถิ่น

ฐาน)
Ø สอบถามข้อมูลโครงการใหม่ (กรณีลูกค้าย้ายถิ่นฐาน)

1. ประชาสัมพันธ์กิจกรรมอบรมให้ความรู ้และพัฒนาชุมชนผ่านช่องทางออนไลน์และ

ออฟไลน์ให้ลูกค้าทราบ

2. ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าร้องเรียนและให้ข้อเสนอแนะได้ผ่านหลายช่องทาง

3. สำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความภักดี เพ่ือใช้ในการพัฒนาปรับปรุงต่อไป

4. มีมาตรการให้การช่วยเหลือลูกค้า เช่น ปรับลดค่าเช่าตามสถานการณ์ตลาด เป็นต้น

5. กรณีเช่าเป็นหมู่คณะ ได้ส่วนลดค่าเช่ารายเดือน เพื่อเป็นสวัสดิการให้กับพนักงานของ

องค์กรท่ีมาเช่าบ้านกับ กคช. และเป็นการแก้ไขปัญหาอาคารคงเหลือ

1. ชี้แจงสิทธิประโยชน์เพิ่มเติมของการต่อสัญญาเช่า เปรียบเทียบกับการไม่ต่อสัญญา

เช่า แต่จ่ายค่าเช่า

2. ช้ีแจงให้ลูกค้า สามารถแจ้งซ่อมผ่านระบบออนไลน์ได้

3. ชี้แจงลูกค้า ถึงสิ่งที่ลูกค้าจะได้รับจากสิ่งอำนวยความสะดวกของโครงการใหม่ เทียบ

กับโครงการเดิม (กรณีลูกค้าย้ายถิ่นฐาน)

4. สำนักงานบริหารอาคารเช่า (Outsource) และสคล./สคจ. สอบถามหลังจากท่ีลุกค้าจะ

ยกเลิกสัญญา ว่าจะย้ายถิ่นฐานไปท่ีไหน เพ่ือเสนอโครงการเช่า ในถิ่นฐานใหม่

• เจ้าหน้าที่แจ้งข้อมูลข่าวสารที่สำคัญกับลูกค้า | จัดกิจกรรมชุมชนสัมพันธ์ | ผู้บริหาร/
เจ้าหน้าท่ี ตรวจเยี่ยมชุมชน

• จัดการสัมมนา อบรม ให้ความรู้กับลูกค้า

• สำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความภักดี โดยบริษัทท่ีปรึกษาภายนอก

• การให้คำปรึกษา แก้ไขปัญหาร้องเรียนผ่านเจ้าหน้าที่รับเรื ่องร้องเรียน เจ้าหน้าที่ ณ 

สำนักงานเคหะฯ ท่ัวประเทศ และ Call Center 1615 | รับฟังข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน

ภายใต้ข้อตกลงด้านการรับและดูแลเรื่องร้องเรียน

• มาตรการช่วยเหลือลูกค้า ตามสถานการณ์ปัจจุบัน

• มาตรการสร้างความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของผู้เช่า เช่น การอบรมอัคคีภัย การ

ติดต้ังกล้องวงจรปิด เป็นต้น

• เจ้าหน้าที่ สนญ. กคช. / สคล. / สคจ. ให้ความรู้และคำแนะนำ เพื่อแก้ไขปัญหาของ

ลูกหนี้ และกลับมาเป็นลูกค้าของ กคช.

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า/บริการ ผ่านเจ้าหน้าที ่ กคช. ประจำเคาน์เตอร์

บริหารงานขาย หรือสำนักงานเคหะฯ ท่ัวประเทศ และ Call Center 1615

การออกแบบเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey) ปี 2566 : อาคารเช่า

ขั้นตอน

ลูกค้า

ประสบการณ์ลูกค้า

กลุ่มลูกค้า ลูกค้าปัจจุบัน ลูกค้าในอดีต

ลูกค้าที่ไม่ต่อสัญญาเช่า/
ยกเลิกสัญญาเช่า

การสร้างความภักดี (Loyalty) การส่งเสริมให้กลับมา (Win Back)

จุด

สัมผัส
บริการ

ความต้องการ

การสนับสนุน
ของลูกค้า

Digital 

Touch
point

Physical 

Touch
point

ลูกค้าที่แนะนำ
บอกต่อ

ลูกค้าที่เข้าร่วมกิจกรรมพัฒนา/
บริหารชุมชน/ร้องเรียน

ลูกค้าที่ผูกพัน



แนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่ม ปี 2566 : อาคารเช่า

กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint) หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้าPhysical Touchpoint Digital Touchpoint

1. ลูกค้ามุ่งหวัง
• การรับรู้ (Awareness)

• การประชาส ัมพ ันธ ์ผ ่ าน  ว ิท ยุ  
โทรทัศน์ ป้ายประชาสัมพันธ์ สื ่อ
สิ่งพิมพ์ การแถลงข่าว

• การออกบูธเพื่อประชาสัมพันธ์
• การจัดสัมมนาร่วมกับหน่วยงาน

ภาครัฐและเอกชนที่เกี ่ยวข้องด้าน
การพัฒนาที่อยู่อาศัย

รายงานข้อมูลที่มี:
• จำนวนครั้งที่ผู้สนใจสอบถามข้อมูล

โครงการ กคช. ผ่าน Call Center ปี 
2566 (ตามโครงการที่ลูกค้าสนใจ)

• Website ของ กคช. หน่วยงานใน
ส ังก ัด หน่วยงานพันธมิตรและ
ลูกค้า

• สื่อสังคมออนไลน์ของ กคช. ได้แก่ 
Facebook Line@ Instagram Twitter 
Youtube TikTok

• Banner

รายงานข้อมูลที่มี:
• จำนวนครั้งของผู้ที ่เข้ามาในระบบ 

Smart Device ปี 2566

1. ส ื ่อสารการตลาดแบบบูรณาการ 
(IMC) ให้สอดคล้องกับพฤติกรรม
ของลูกค้า
• โฆษณาผ ่ านช ่องทางออฟไลน ์และ
ออนไลน์ เช่น ป้ายโฆษณาหน้าโครงการ 
แผ่นพับ ใบปลิว Facebook เป็นต้น
•ประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางออฟไลน์และ
ออนไลน์ เช่น ลูกบ้านในโครงการช่วย
ประชาสัมพันธ์ รณรงค์ตามหน่วยงาน
ต่างๆ เป็นต้น
• ส่งเสริมการตลาด เช่น ชั้น 1-4 ค่าเช่า 

1,500 บาท ชั้น 5 ค่าเช่า 1,200 บาท
ลดราคา 10% ของค่าเช่า ปลอดค่าเช่า 3
เดือน เป็นต้น
•ดำเนินงานขายโดย สำนักงานบริหาร
อาคารเช่า (Outsource) และสคล./สคจ.
• ลูกค้าแนะนำบอกต่อ

2. ขอช่ือ เบอร์โทร E-mail ของลูกค้าที่
เยี่ยมชมโครงการ แต่ยังไม่ได้ตัดสิน
ใจเช่า เพื่อแจ้งข้อมูลเพิ่มเติม 

3. ฝึกอบรมเพ ิ ่มท ักษะ และ Update 
ข้อมูลให้เจ้าหน้าที ่ตอบข้อซักถาม
และให้ข้อมูลโครงการกับลูกค้าอย่าง
ถูกต้อง ครบถ้วน เพื่อสร้างแรงจูงใจ
ในการตัดสินใจของลูกค้า

4. ส อ บ ถ า ม ค ว า ม ค ิ ด เ ห ็ น แ ล ะ
ข้อเสนอแนะของลูกค้า ทั้งช่องทาง
ออนไลน์และออฟไลน์



กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint) หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้าPhysical Touchpoint Digital Touchpoint

2. ลูกค้าในอนาคต

• การพิจารณา 

(Consideration)

• ล ู กค ้ า สอบถามข ้ อม ู ล  โดย มี

เจ้าหน้าที่ กคช. ให้ข้อมูลเกี่ยวกับ

โครงการที่อยู่อาศัยและบริการ

• เจ้าหน้าที่ กคช. ให้คำแนะนำในการ

จัดเตรียมเอกสาร และประมาณการ

ค่าใช้จ่ายเบื้องต้น

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า /

บ ร ิ ก า ร  ผ ่ า น  Call Center 1615

เ ค า น ์ เ ต อ ร ์ บ ร ิ ห า ร ง า น ข า ย 

ส ำน ั ก ง านบร ิ ห า ร อ าค า ร เ ช ่ า 

(Outsource) และสำนักงานเคหะฯ 

ทั่วประเทศ

รายงานข้อมูลที่มี:

• จำนวนรายชื ่อผู ้แสดงความสนใจ

โครงการ กคช. ที่เก็บรวบรวมโดย 

Call Center ปี 2566 (ตามโครงการ

ที่ลูกค้าสนใจ)

• การประชาสัมพันธ์ผ ่านช่องทาง 

Website และสื่อสังคมออนไลน์ของ 

กคช.

• ลงทะเบียนแสดงความสนใจอาคาร

เช ่า /บ ้านเช ่า  ผ ่าน  Website ของ 

กคช.

รายงานข้อมูลที่มี:

• ยอดผู้จองโครงการ ในระบบ Smart 

Device ปี 2566

1. ส ำ น ั ก ง า นบ ร ิ ห า ร อ า ค า ร เ ช ่ า 

(Outsource) และสคล./สคจ. ช้ีแจง

ข ้อด ีของโครงการอาคารเช่าของ 

กคช. เพื่อโน้มน้าวให้ลูกค้าพิจารณา

ตัดส ินใจเช่า เช ่น ค่าเช ่าถ ูกกว่า 

ขนาดพื ้นท ี ่ใช ้สอยมากกว่า มีส ิ ่ง

อำนวยความสะดวกสำหรับผู้สูงอายุ/

คนพิการ มีกล้องวงจรปิด เป็นต้น

2. ระบุข้อดีของโครงการอาคารเช่าของ 

กคช. เพื่อลูกค้าพิจารณา เป็นข้อมูล

เพิ่มเติมใน Website กคช. Facebook

3. ปรับปรุงขั ้นตอนลงทะเบียนสนใจ

โครงการอาคารเช่า โดยพิจารณาการ

เข้าถึงได้ง่ายของผู้สนใจโครงการ

4. ประชุมเพื่อเตรียมความพร้อมในการ

บรรจุผู ้เช่า นับตั ้งแต่ขั ้นตอนการ

โฆษณาประชาส ัมพ ันธ ์โครงการ 

รายละเอียดข้อมูลโครงการ การทำ

สัญญา ระเบียบในการอยู่อาศัย และ

การบรรจุผู้เช่า

แนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่ม ปี 2566 : อาคารเช่า



กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint) หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้าPhysical Touchpoint Digital Touchpoint

3. ลูกค้าปัจจุบัน

• การซื้อผลิตภัณฑ์ 

(Purchase)

• เจ ้ าหน ้าท ี ่ ให ้คำแนะนำในการ

จัดเตรียมเอกสารเพื่อประกอบการ

ทำสัญญาและพร้อมรับเอกสารนิติ

กรรมสัญญา ใบเสร็จรับเงินค่าเช่า/

ค่าประกัน

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า /

บริการ ผ่านเจ้าหน้าที่ กคช. ประจำ

เ ค า น ์ เ ต อ ร ์ บ ร ิ ห า ร ง า น ข า ย 

ส ำน ั ก ง านบร ิ ห า ร อ าค า ร เ ช ่ า 

(Outsource) หรือสำนักงานเคหะฯ 

ทั่วประเทศ และ Call Center 1615

รายงานข้อมูลที่มี:

• ยอดผ ู ้ทำส ัญญาแบบ Walk-In ปี 

2566 (ตามโครงการที่ลูกค้าสนใจ)

• ติดต่อดำเนินการกับเจ้าหน้าที่ผ่าน e-

mail หรือ สื ่อส ังคมออนไลน์ของ 

กคช.

• ลงทะ เบ ี ยนแสดงความสนใจ

โครงการอาคารเช่า ผ่าน Website 

ของ กคช.

รายงานข้อมูลที่มี:

• ยอดผู ้ทำส ัญญา ในระบบ Smart 

Device ปี 2566

1. ทำเอกสารเผยแพร่ให้ลูกค้า พร้อม

ระเบียบในการอยู่อาศัย เพื่อเตรียม

ความพร้อมให้ลูกค้าก่อนทำสัญญา

2. ชี้แจงรายละเอียดของโครงการ/ค่า

เช่า/เงื่อนไขการเช่า/ระยะเวลาการ

เช่า/วิธีการชำระเงิน/ช่องทางชำระ

เงิน ให้กับลูกค้า

3. เจ้าหน้าที่ ตรวจสอบรายการเอกสาร

ที่ลูกค้าต้องใช้ในการทำสัญญาเช่า

4. ทำสัญญาเช่า และรับเงินประกันการ

เช่าจากลูกค้า 

5. ตรวจสอบห้องเช่าร่วมกับลูกค้า ตาม

รายการตรวจสอบห้องเช่า และส่ง

มอบกุญแจให้กับลูกค้า

แนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่ม ปี 2566 : อาคารเช่า



กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint) หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้าPhysical Touchpoint Digital Touchpoint

3. ลูกค้าปัจจุบัน
• การให้บริการ 

(Service)

• การทำธุรกรรมผ่านสำนักงานเคหะ
ฯ และสำนักงานใหญ่ ครอบคลุมทุก
ภูมิภาค รวมทั ้งสำนักงานบริหาร
อ าคา ร เช ่ า  ( Outsource) พร ้ อม
อำนวยความสะดวก

• เจ้าหน้าที ่ กคช./ตัวแทนที ่ได้ร ับ
มอบหมาย รวมทั้งสำนักงานบริหาร
อาคาร เช ่ า  ( Outsource) เป ็ นผ ู้
ประสานงานและเป็นผู้รับงานเพื่อ
ส่งต่อ

• การให้คำตอบและดำเนินการอย่าง
ทันท่วงทีสำหรับข้อซักถาม

• การให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์และบริการ
เพิ่มเติมที่เหมาะสมกับลูกค้าตาม
สถานการณ์ อย่างทันท่วงที

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า /
บริการ ผ่านสำนักงานเคหะฯ ทั ่ว
ประ เทศ  และ  Call Center 1615
รวมทั้งสำนักงานบริหารอาคารเช่า 
(Outsource)

• รับชำระเง ินค่างวด /ค่าเช่า ผ่าน
ช ่องทางออฟไลน ์  เช ่น  Counter 
Service สำน ั ก ง าน เคหะฯ  และ
สำน ักงานใหญ ่  ครอบคล ุมท ุก
ภูมิภาค รวมทั ้งสำนักงานบริหาร
อาคารเช่า (Outsource) เป็นต้น

• ร ะบบสา รสน เทศภ ู ม ิ ศ า สตร์  
(Geographic Information System : 
GIS) แสดงแผนที่ตั ้งโครงการ ผัง
โครงการ

• ระบบ NHA Service ให้บริการข้อมูล
ลูกค้าที่มีสัญญากับ กคช. เช่น 
ข้อมูลการทำสัญญา อัตราค่าเช่า 
เป็นต้น

• รับชำระเง ินค่างวด /ค่าเช่า ผ่าน
ช่องทางออนไลน์ เช่น QR Code, 
Mobile Banking เป็นต้น

1. แจ้งลูกค้าให้ทราบช่องทางชำระเงิน
2. ส่งใบแจ้งหนี ้ทางไปรษณีย์ให้ก ับ

ลูกค้า
3. เพิ ่มช่องทางชำระเงิน ทั้งออนไลน์

และออฟไลน์ที่สะดวก รวดเร็ว
4. ชี้แจงให้ลูกค้า สามารถแจ้งซ่อมผ่าน

ระบบออนไลน์ได้
5. ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าร้องเรียนและ

ให้ข้อเสนอแนะได้ผ่านหลายช่องทาง
6. นัดหมายการโอนสิทธิ์กับลูกค้า กรณี

รับสิทธ์ิทายาท

แนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่ม ปี 2566 : อาคารเช่า



กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint) หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้าPhysical Touchpoint Digital Touchpoint

3. ลูกค้าปัจจุบัน

• การสร้างความภักดี 

(Loyalty)

• เจ้าหน้าที่แจ้งข้อมูลข่าวสารที่สำคัญ

ก ับล ูกค ้ า  | จ ัดก ิจกรรมช ุมชน

สมัพันธ์ | ผูบ้ริหาร/เจ้าหน้าที่ ตรวจ

เย่ียมชุมชน

• จัดการสัมมนา อบรม ให้ความรู้กับ

ลูกค้า

• สำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึง

พอใจ และความภักดี โดยบริษัทที่

ปรึกษาภายนอก

• การให ้คำปร ึกษา  แก ้ไขป ัญหา

ร้องเรียนผ่านเจ้าหน้าที ่ร ับเรื ่อง

ร้องเรียน เจ้าหน้าที ่ ณ สำนักงาน

เคหะฯ  ท ั ่ วประ เทศ  และ  Call 

Center 1615 | รับฟังข้อเสนอแนะ/ข้อ

ร้องเรียนภายใต้ข้อตกลงด้านการ

รับและดูแลเรื่องร้องเรียน

• มาตรการช่วยเหลือลูกค้าเช่า ตาม

สถานการณ์ปัจจุบัน

• มาตรการสร้างความปลอดภัยใน

ชีวิตและทรัพย์สินของผู ้เช่า เช่น 

การอบรมอัคคีภัย การติดตั้งกล้อง

วงจรปิด เป็นต้น

• แจ้งข้อมูลข่าวสาร บทความที่เป็น

ประโยชน์ ผ่านช่องทาง Website 

ของ กคช. และสื่อสังคมออนไลน์

ของ กคช. ได้แก่ Facecbook Line@ 

Instagram Twitter Youtube

• มาตรการช ่วยเหล ือล ูกค ้า  ตาม

สถานการณ์ปัจจุบัน ผ่านช่องทาง

ออนไลน์

• รับฟังข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเร ียน 

ภายใต้ข้อตกลงด้านการรับและดูแล

เร ื ่องร ้องเร ียนผ ่าน website ของ 

กคช.

1. ประชาสัมพันธ์ก ิจกรรมอบรมให้

ความรู้และพัฒนาชุมชนผ่านช่องทาง

ออนไลน์และออฟไลน์ให้ลูกค้าทราบ

2. ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าร้องเรียนและ

ให้ข้อเสนอแนะได้ผ่านหลายช่องทาง

3. สำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึง

พอใจ และความภักดี เพื่อใช้ในการ

พัฒนาปรับปรุงต่อไป

4. มีมาตรการให้การช่วยเหลือลูกค้า 

เช่น ปรับลดค่าเช่าตามสถานการณ์

ตลาด เป็นต้น

5. กรณีเช่าเป็นหมู่คณะ ได้ส่วนลดค่า

เช่ารายเดือน เพื ่อเป็นสวัสดิการ

ให้กับพนักงานขององค์กรที ่มาเช่า

บ้านกับ กคช. และเป็นการแก้ไข

ปัญหาอาคารคงเหลือ

แนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่ม ปี 2566 : อาคารเช่า



กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint) หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้าPhysical Touchpoint Digital Touchpoint

เพิ่มเติม:

4. ลูกค้าในอดีต

• การส่งเสริมให้

กลับมา (Win Back)

• เจ้าหน้าที ่ สนญ. กคช. / สคล. /

สคจ. ให้ความรู้และคำแนะนำ เพื่อ

แก้ไขปัญหาของลูกหนี้ และกลับมา

เป็นลูกค้าของ กคช.

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า/

บริการ ผ่านเจ้าหน้าที่ กคช. ประจำ

เคาน์เตอร ์บร ิหารงานขาย หรือ

สำนักงานเคหะฯ ทั่วประเทศ และ 

Call Center 1615

• ติดต่อดำเนินการกับเจ้าหน้าที่ผ่าน 

e-mail หรือ สื่อสังคมออนไลน์ของ 

กคช.

• ลงทะเบียนแสดงความสนใจ

โครงการอาคารเช่า ผ่าน Website 

ของ กคช.

• ระบบจองบ้าน Online ด้วย Smart 

Device

1. ช้ีแจงสิทธิประโยชน์เพิ่มเติมของการ

ต่อสัญญาเช่า เปรียบเทียบกับการไม่

ต่อสัญญาเช่า แต่จ่ายค่าเช่า

2. ช้ีแจงให้ลูกค้า สามารถแจ้งซ่อมผ่าน

ระบบออนไลน์ได้

3. ช้ีแจงลูกค้า ถึงสิ่งที่ลูกค้าจะได้รับจาก

สิ่งอำนวยความสะดวกของโครงการ

ใหม่ เทียบกับโครงการเดิม (กรณี

ลูกค้าย้ายถ่ินฐาน)

4. สำนักงานบริหารอาคารเช่า 

(Outsource) และสคล./สคจ. 

สอบถามหลังจากที่ลุกค้าจะยกเลิก

สัญญา ว่าจะย้ายถ่ินฐานไปที่ไหน 

เพื่อเสนอโครงการเช่า ในถ่ินฐานใหม่

เพิ่มเติม:

5.  กำหนดมาตรการช่วยเหลือลูกค้า 

ในช่วงภาวะวิกฤตต่างๆ ในโครงการ

แนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่ม ปี 2566 : อาคารเช่า
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การออกแบบเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey) ปี 2566 : อาคารเพื่อขาย

ขั้นตอน

ลูกค้า

จุด

สัมผัส
บริการ

ประสบการณ์ลูกค้า

การสนับสนุนลูกค้า

ความต้องการ

การสนับสนุน
ของลูกค้า

แนวทางการ

สนับสนุนลูกค้า

กลุ่มลูกค้า ลูกค้ามุ่งหวัง

ลูกค้าที่ยังไม่รู้จักโครงการ

• Website ของ กคช. หน่วยงานในสังกัด หน่วยงานพันธมิตรและลูกค้า
• สือ่สังคมออนไลน์ของ กคช. ได้แก่ Facebook Line@ Instagram Twitter Youtube

TikTokรวมท้ัง Banner ใน Website
• NHA Service Application

• การประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทาง Website สื่อสังคมออนไลน์และของ กคช.
• เปิดให้เย่ียมชมโครงการท่ีอยู่อาศัย แบบ 360 องศา (โฮมม่ี VR Tour)
• ระบบจองบ้าน Online ด้วย Smart Device

ลูกค้าในอนาคต

ลูกค้าที่สนใจ
โครงการ

การรับรู้ (Awareness) การพิจารณา (Consideration)

Ø อยากเห็นและได้ยินการประชาสัมพันธ์ข้อมูลโครงการ ท้ังแบบออนไลน์

และออฟไลน์ท่ีเข้าถึงง่าย ใช้งานสะดวก (User Friendly)
Ø อยากเห็นและได้ยินโฆษณาข้อมูลโครงการ ทั ้งแบบออนไลน์และ

ออฟไลน์ ท่ีครอบคลุมทุกช่องทาง
Ø ค้นหาหรือโทรศัพท์ถามแล้วได้ข้อมูลโครงการ อย่างถูกต้อง ครบถ้วน รวดเร็ว
Ø อยากเห็นและได้ยินข้อมูลโครงการ จากคนท่ีรู้จัก

Ø มีข้อมูลโครงการอย่างครบถ้วน เพ่ือใช้พิจารณาก่อนตัดสินใจซ้ือ

Ø โทรศัพท์สอบถามข้อมูลเพ่ิมเติม กรณีมีข้อสงสัยเก่ียวกับโครงการท่ีสนใจซ้ือ

Ø สอบถามในสื่อสังคมออนไลน์แล้ว ได้รับการตอบกลับอย่างรวดเร็ว ข้อมูลครบถ้วน

1.โฆษณา ประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ให้เข้าถึงลูกค้า

ได้อย่างมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้า

2.โฆษณา ประชาสัมพันธ์โครงการผ่านช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ ให้

เข้าถึงลูกค้าได้อย่างครอบคลุม และท่ัวถึง

3.ขอชื่อ เบอร์โทร E-mail Line ของลูกค้าที่เยี่ยมชมโครงการ แต่ยังไม่ได้

ตัดสินใจซ้ือ เพ่ือแจ้งข้อมูลเพ่ิมเติม

4.ฝึกอบรมเพิ่มทักษะ และ Update ข้อมูลให้เจ้าหน้าที่ตอบข้อซักถามและ

ให้ข้อมูลโครงการกับลูกค้าอย่างถูกต้อง ครบถ้วน เพื่อสร้างแรงจูงใจใน

การตัดสินใจของลูกค้า

5.สอบถามความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของลูกค้า ในแบบสอบถามเพื่อ

สอบถามความต้องการซ้ือของกลุ่มลูกค้าท่ีเข้ามาติดต่อ

1.จัดทีมฝ่าย กต. และ บข. และเตรียมความพร้อม เพื่อสำรวจโครงการ กคช. และโครงการคู่

เทียบ ก่อนรณรงค์ขายโครงการ

2.วิเคราะห์ข้อมูลโครงการคู่แข่ง/คู่เทียบ เพื่อทราบจุดแข็ง จุดอ่อน และจัดทำรายการข้อ

ได้เปรียบของโครงการ กคช. เพื่อให้คำแนะนำการพิจารณาเปรียบเทียบโครงการกับ

ลูกค้า และโน้มน้าวลูกค้าให้ตัดสินใจซ้ือ

3.สอบถามความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของลูกค้า ในแบบสอบถามความต้องการและ

ทัศนคติการตัดสินใจซ้ือโครงการ

4.รับแจ้งความต้องการและรับจองบ้าน ผ่านระบบจองบ้านออนไลน์ และจองบ้านโดย

ติดต่อท่ีสำนักใหญ่ / ศูนย์ขาย / สคล. สคจ. ท่ีดูแลรับผิดชอบ 

5.วางแผนและจัดโปรโมช่ันโครงการ ท่ีดึงดูดใจลูกค้า

6.จัดให้มีค่าตอบแทนการขาย (Commission) ท่ีเหมาะสม เพ่ือสร้างแรงจูงใจให้กับตัวแทนขาย

Digital 

Touch
point

Physical 

Touch
point

• การประชาสัมพันธ์ผ่าน วิทยุ โทรทัศน์ ป้ายประชาสัมพันธ์ สื่อสิ่งพิมพ์ การแถลงข่าว

• การออกบูธเพ่ือประชาสัมพันธ์

• การจัดสัมมนาร่วมกับหน่วยงานภาครัฐและเอกชนที่เกี่ยวข้องด้านการพัฒนาที่

อยู่อาศัย และสื่อช่วงรณรงค์ขาย เช่น รถแห่ หอกระจายข่าว ป้ายริมทาง เป็นต้น

• ลูกค้าสอบถามข้อมูล โดยมีเจ้าหน้าท่ี กคช. ให้ข้อมูลเก่ียวกับโครงการท่ีอยู่อาศัย และบริการ

• เจ้าหน้าท่ี กคช. ให้คำแนะนำในการจัดเตรียมเอกสาร และประมาณการค่าใช้จ่ายเบ้ืองต้น

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า/บริการ ผ่าน Call Center 1615 เคาน์เตอร์บริหารงาน

ขาย และสำนักงานเคหะฯ ท่ัวประเทศ

ระบบ Smart Device 

เพ่ือจองบ้านออนไลน์



ตัวอย่างการวิเคราะห์เพื่อพิจารณาการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ในการสนับสนุนลูกค้าอย่างเหมาะสม

การสนับสนุนลูกค้า
•สนับสนุนลูกค้าในขั ้นตอน การ
พิจารณา (Consideration) เพื ่อให้

ลูกค้าสามารถค้นหาโครงการที่
สนใจและจองบ้านได้ทันที

ตัวป้อน (Input)
ปัญหา:
•ลูกค้าต้องเดินทางมาติดต่อ

จองบ้านด้วยตนเอง ทำให้
เสียเวลาและค่าใช้จ่ายมาก 

ความต้องการ:
•ระบบที ่สน ับสนุนลูกค้าให้

สามารถจองบ้าน ในโครงการ
ที่สนใจ ผ่านช่องทางออนไลน์

ได้ทันที สะดวก รวดเร็ว

ผลผลิตหรือผลลัพธ์ 

(Output or Outcome)
ผลผลิต:
•ระบบ Smart Device เพื่อจองบ้าน

ออนไลน์ ท่ีลูกค้าผู้ใช้งานสามารถ
ค้นหาบ้านในโครงการที ่สนใจ 
และจองบ้านที ่ต ้องการได้ทันที 

สะดวก รวดเร็ว ไม่ต้องเสียเวลา
เดินทางมาติดต่อด้วยตนเอง และ

ไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายมาก

กระบวนการเทคโนโลยี 

(Technological Process)
จากปัญหาและความต้องการ ได้เก็บข้อมูลที่
เก ี ่ยวข้อง แล้วเลือกวิธ ีการแก้ป ัญหา คือ 

จัดทำ Website ที ่เชื ่อมโยงเข้าระบบ Smart 
Device เพื่อจองบ้านออนไลน์ หลังจากนั้น จึง
พัฒนา Website ทดสอบ ปรับปรุงแก้ไข แล้ว

จึงจัดเตรียม Website และ Server ให้พร้อมใช้
งาน เพื ่อให้ล ูกค้าเข ้าใช้งานระบบ Smart 

Device เพ่ือจองบ้านออนไลน์ได้

ทรัพยากรทางเทคโนโลยี (Resources)

ปัจจัยที่ขัดขวางต่อเทคโนโลยี (Constraints)
•ต้องจัดหา Server ที่สามารถรองรับปริมาณการใช้
งานที่สูง เพื่อป้องกัน Website ล่ม
•ต้องบริหารระบบ Smart Device โดยคำนึงถึงความ
ปลอดภัย ความลับ ความเป็นส่วนตัวของข้อมูลลูกค้า

•ทีมพัฒนา+จัดการ Website

• ข้อมูลความต้องการผู้ใช้งาน
•Computer+Program+Server

• ไฟฟ้าสำหรับอุปกรณ์ IT

• งบประมาณโครงการ IT
• ใช้เวลาพัฒนาอย่างต่อเนื่อง

สรุปผลการวิเคราะห์โดยรวม
•การจัดทำระบบ Smart Device เพื่อจอง
บ ้านออนไลน ์  สนับสน ุนให ้ล ูกค ้า

สามารถค้นหาและจองบ้านที่สนใจได้
ท ันท ี สะดวก รวดเร ็ว เป ็นการนำ
เทคโนโลยีด ิจ ิท ัลมาปรับใช้ในการ

สนับสนุนลูกค้าอย่างเหมาะสม

การนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช:้ ระบบ Smart Device เพ่ือจองบ้านออนไลน์
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ตัวอย่างหน้าจอ Website ที่เช่ือมโยงเข้าระบบ Smart Device เพ่ือจองบ้านออนไลน์
1

2

3

4

5

6
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ตัวอย่างหน้าจอ Website ที่เช่ือมโยงเข้าระบบ Smart Device เพ่ือจองบ้านออนไลน์
7

8

9



การจัดทำกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ
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การจัดทำกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer Service 

Charter และ Service Standard) การเคหะแห่งชาติ ปี 2567
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กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer Service และ Service Standard) การเคหะแห่งชาติ ปี 2567

1. คำนิยามสำคัญ

กฎบัตรบริการ (Service Charter) หมายถึง นโยบายที่เป็นลายลักษณ์อักษร ซึ่งสื่อสารถึงความ

มุ่งมั่นของหน่วยงานในการให้บริการ โดยมีการกำหนดวัตถุประสงค์ ขอบเขตและมาตรฐานของความมุ่งมั่น

ในการให้บริการลูกค้าเพ่ือใช้ในการสื่อสารให้พนักงานและลูกค้าทราบ
มาตรฐานการให้บริการลูกค้า (Customer Service Standard) หมายถึง ชุดของนโยบายและ

หลักเกณฑ์ที่กำหนดเพื่อใช้ออกแบบระบบงานและให้พนักงานเข้าใจถึงบทบาทหน้าที่และวิธีปฏิบัติต่อลูกค้า

ที่เป็นมาตรฐานขององค์กร ครอบคลุมทุกจุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ทางธุรกิจที่อาจมีกับลูกค้า ซึ่งมี
องค์ประกอบ ได้แก่ พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) พฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) 
ข้อกำหนดที่เป็นมาตรฐาน (Service Protocol) การรับมือกับปัญหาที่เกิดข้ึน (Service Recovery Plan) และการ
กำหนดแนวทางการวัดและติดตามผลการปฏิบัติงานตามมาตรฐานบริการครอบคลุมทุกจุดสัมผัสบริการ 

และประเภทการให้บริการที่สำคัญ ซึ่งผลการปฏิบัติงานตามมาตรฐานบริการต้องมีความน่าเชื่อถือ โดยอาศัย

กลไกในการตรวจสอบจากผู้ตรวจสอบและประเมินผลทั้งภายในและ/หรือภายนอก

2. วัตถุประสงค์

2.1 เพ่ือแสดงเจตนารมณ์อันแน่วแน่ของการเคหะแห่งชาติ (กคช.) ที่จะให้บริการที่เป็นเลิศ เพ่ือ

อำนวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ/ผู้มาติดต่อ เม่ือมีการติดต่อขอใช้บริการงานของ กคช.
2.2 เพื่อพัฒนาระบบการบริหารจัดการผู้รับบริการ/ผู้มาติดต่อ การให้บริการที่น่าเชื่อถือและมี

คุณภาพด้วยความโปร่งใส ผลิตภัณฑ์และบริการมีมาตรฐาน และสามารถให้คำตอบและดำเนินการอย่าง

ทันท่วงทีสำหรับข้อสอบถามและข้อร้องเรียนของลูกค้า



เส้นทางเดินของลูกค้าในแต่ละจุดสัมผัสบริการ

3. กฎบัตรและมาตรฐานด้านการบริการ (Customer Service Charter และ Service Standard)
ในการกำหนดกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ กคช. คำนึงถึงกระบวนการของเส้นทางการ

เดินทางของลูกค้า (Customer Journey) และจุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ของลูกค้า เพ่ือให้ กคช. สามารถ
ให้บริการ ตลอดจนการกำหนดแนวทางการการประเมินผลได้ครบถ้วนทุกขั้นตอนสำคัญในการติดต่อรับ
บริการระหว่างลูกค้ากับ กคช. แสดงดังตาราง “เส้นทางเดินของลูกค้าในแต่ละจุดสัมผัสบริการ” โดยได้
กำหนดแนวทางการประเมินผลด้วยการสำรวจความพึงพอใจของลูกค้าในแต่ละจุดสัมผัส
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เส้นทางการเดินทาง
ของลูกค้า 

(Customer Journey)

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint)
แนวทางการประเมินผล

Physical Touchpoint Digital Touchpoint

• การรับรู้ 
(Awareness)

• การประชาสัมพันธ์ผ่าน วิทยุ โทรทัศน์ 
ป้ายประชาสัมพันธ์ สื่อสิ่งพิมพ์ การแถลง
ข่าว

• การออกบูธเพื่อประชาสัมพันธ์
• มหกรรมขายของการเคหะแห่งชาติ
• การจัดสัมมนาทั้งที่ กคช. จัดเอง และเข้า

ร่วมกับหน่วยงานอื่นๆ

• Website ของ กคช. หน่วยงานในสังกัด 
หน่วยงานพันธมิตรและลูกค้า

• สือ่สงัคมออนไลน์ของ กคช. ได้แก่ Facebook 

Line@ Instagram Twitter Youtube TikTok
• Banner
• ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ (Geographic 

Information System: GIS) เ ป ็ น ร ะ บ บ
บริการข้อมูลที ่อยู ่อาศัยโครงการภาครัฐ
ของการเคหะแห่งชาติ แสดงแผนที ่ต ั ้ง
โครงการ ผังโครงการ

• สำรวจความพึงพอใจ 
ช่องทางการส ื ่อสาร
ของการเคหะแห่งชาติ 

ทุกปี

• การพิจารณา 
(Consideration)

• ลูกค้าสอบถามข้อมูล โดยมีเจ้าหน้าที่ กคช. 
ให้ข้อมูลเกี่ยวกับโครงการที่อยู่อาศัยและ
บริการ

• เจ ้าหน ้าท ี ่  กคช . ให ้คำแนะนำในการ
จ ัดเตร ียมเอกสาร  และประมาณการ
ค่าใช้จ่ายเบื้องต้น

• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า/บริการ 
ผ ่ า น  Call Center 1615 เ ค า น ์ เ ต อ ร์
บริหารงานขาย สำนักงานบริหารอาคาร
เช่า (Outsource) และสำนักงานเคหะฯ ทั่ว

ประเทศ

• การประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทาง Website 
สื่อสังคมออนไลน์ ของ กคช.

• เปิดให้เยี่ยมชมโครงการที่อยู่อาศัย แบบ 

360 องศา (โฮมม่ี VR Tour)
• ลงทะเบียนแสดงความสนใจอาคารเพื ่อ

ขาย/เช่า ผ่าน Website ของ กคช.

• จองบ ้าน Online ด้วย Smart Device ทั ้ง
อาคารเพื่อขาย/เช่า

• สำรวจความพึงพอใจ
ช่องทางการให้บริการ
ของการเคหะแห่งชาติ 

ทุกปี

เส้นทางเดินของลูกค้าในแต่ละจุดสัมผัสบริการ ปี 2567



เส้นทางการเดินทาง
ของลูกค้า 

(Customer Journey)

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint)
แนวทางการประเมินผล

Physical Touchpoint Digital Touchpoint

• การซื้อผลิตภัณฑ์ 
(Purchase)

• เจ้าหน้าที ่ให้คำแนะนำในการจัดเตรียม
เอกสารเพื่อประกอบการทำสัญญาและการ
ยื ่นขอสินเชื ่อพร้อมรับเอกสารนิติกรรม

สัญญา ใบเสร็จรับเงินค่าเช่า/ค่าประกัน
• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า/บริการ 

ผ่านเจ้าหน้าที่ กคช. ประจำเคาน์เตอร์

บริหารงานขาย ผู้แนะนำโครงการ ผู้รับจ้าง
บริหารการตลาดและขาย สำนักงานบริหาร
อาคารเช ่า  (Outsource) หร ือสำนักงาน
เคหะฯ ทั่วประเทศ และ Call Center 1615

• ติดต่อสอบถามรายละเอียดการทำสัญญา 
กับเจ้าหน้าที ่ผ ่าน e-mail หรือ สื ่อสังคม
ออนไลน์ของ กคช.

• สำรวจความพึงพอใจ
ช่องทางการให้บริการ
ของการเคหะแห่งชาติ 

ทุกปี
• การรับฟังข้อร้องเรียน

เส้นทางเดินของลูกค้าในแต่ละจุดสัมผัสบริการ ปี 2567
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เส้นทางการเดินทาง

ของลูกค้า 

(Customer Journey)

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint)
แนวทางการประเมินผล

Physical Touchpoint Digital Touchpoint

• การให้บริการ 
(Service)

• การทำธุรกรรมผ่านสำนักงานเคหะฯ และ
สำนักงานใหญ่ ครอบคลุมทุกภูมิภาค ผู้รับ
จ ้างบร ิหารการตลาดและขาย รวมทั ้ง

สำนักงานบริหารอาคารเช่า (Outsource)
พร้อมอำนวยความสะดวก

• เจ้าหน้าที่ กคช. /ตัวแทนที่ได้รับมอบหมาย 

รวมท ั ้ งสำน ักงานบร ิหารอาคารเช ่ า 
(Outsource) เป็นผู ้ประสานงานและเป็น
ผู้รับงานเพื่อส่งต่อ

• การให ้คำตอบและดำเน ินการอย ่ า ง

ทันท่วงทีสำหรับข้อซักถาม
• การให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์และบริการเพิ่มเติม

ที่เหมาะสมกับลูกค้าตามสถานการณ์ อย่าง

ทันท่วงที
• การให้คำปรึกษา แนะนำสินค้า/บริการ 

ผ่านเจ้าหน้าที ่ กคช. ประจำเคาน์เตอร์
บริหารงานขาย หรือสำนักงานเคหะฯ ทั่ว

ประเทศ และ Call Center 1615 ผู ้ร ับจ้าง
บริหารการตลาดและขาย รวมทั้งสำนักงาน
บริหารอาคารเช่า (Outsource)

• รับชำระเงินค่างวด/ค่าเช่า ผ่านช่องทาง
ออฟไลน์ เช่น Counter Service สำนักงาน
เคหะฯ และสำนักงานใหญ่ ครอบคลุมทุก
ภูมิภาค รวมทั้งสำนักงานบริหารอาคารเช่า 

(Outsource) เป็นต้น

• ระบบจองค ิวทำส ัญญาเช ่าซ ื ้อ  พร ้อม
สามารถตรวจสอบสัญญาเช่าซื ้อและการ
จองคิวทำสัญญาได้

• Website และ NHA Service Application
ให้บริการข้อมูลลูกค้าที่มีสัญญาเช่า/เช่า
ซื้อ/เช่าเพื่อซื้อ กับ กคช. เช่น ข้อมูลการทำ

สัญญา ค่างวดที่ต้องชำระ/ค้างชำระ เป็น
ต้น

• รับชำระเงินค่างวด/ค่าเช่า ผ่านช่องทาง
ออนไลน์ เช่น QR Code, Mobile Banking

เป็นต้น

• สำรวจความพึงพอใจ
ช่องทางการให้บริการ
ของการเคหะแห่งชาติ 

ทุกปี
• การรับฟังข้อร้องเรียน
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เส้นทางการเดินทาง

ของลูกค้า 

(Customer Journey)

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint)
แนวทางการประเมินผล

Physical Touchpoint Digital Touchpoint

• การสร้างความภักดี 
(Loyalty)

• เจ้าหน้าที ่แจ้งข้อมูลข่าวสารที ่สำคัญกับ
ลูกค้า

• จัดกิจกรรมชุมชนสัมพันธ์

• ผู้บริหาร/เจ้าหน้าที่ ตรวจเย่ียมชุมชน
• จัดการสัมมนา อบรม ให้ความรู้กับลูกค้า 

เช่น การป้องกันอัคคีภัย ฝึกอาชีพ ผู ้นำ

ช ุ ม ช น  ก า ร ใ ช ้ จ ุ ล ิ น ท ร ี ย ์  EM ใ น
ชีวิตประจำวัน การคัดแยกขยะ เป็นต้น

• การให ้คำปร ึ กษา  และแก ้ ไขป ัญหา
ร้องเรียนผ่านเจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่ ณ สำนักงานเคหะฯ ทั่วประเทศ 
และ Call Center 1615

• รับฟังข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียนภายใต้

ข้อตกลงด้านการรับและดูแลเรื่องร้องเรียน
• มาตรการช่วยเหลือล ูกค ้าเช ่าซ ื ้อ /เช ่า 

ปัจจุบัน ที่ได้รับผลกระทบจากภัยพิบัติ โรค
ระบาด เศรษฐกิจ เป็นต้น

• เผยแผร่ e-Book เคหะพลัส+ โดยเปิดให้ 
download ได้ ผ่านทาง 
https://www.facebook.com/NHAmarketing

• แจ ้ งข ้ อม ูลข ่ าวสาร  บทความท ี ่ เป ็น
ประโยชน์ ผ่านช่องทาง Website ของ กคช. 
และสื่อสังคมออนไลน์ของ กคช. ได้แก่ 

Facebook Line@ Instagram Twitter 
Youtube TikTok

• รับฟังข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน ภายใต้
ข้อตกลงด้านการรับและดูแลเรื่องร้องเรียน

ผ่าน Website Facebook Email ของ กคช.

• สำรวจความพึงพอใจ 
คว าม ไม ่ พ ึ ง พ อ ใ จ 
ความภักดีและความ

ผูกพันของลูกค้า ทุกปี
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ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) ปี 2567

การดำเนินการให้บริการ

(ไม่นับรวมระยะเวลารอคอย)
ระยะเวลาดำเนินการ

1. ติดต่อสอบถามการจอง / ซื้อ / เช่า ห้องชุด / บ้าน ไม่เกิน 15 นาที

2. ทำสัญญา จอง / จะซื้อจะขาย / เช่าซื้อ / เช่า / เช่าจัดประโยชน์ / เช่าเพ่ือซื้อ / อ่ืนๆ ไม่เกิน 30 นาที

3. ยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากสถาบันการเงิน / การเคหะฯ ไม่เกิน 30 นาที

4. ชำระเงินทำสัญญา / ชำระค่างวด (ค่าเช่าซื้อ ค่าเช่าเพ่ือซื้อ ค่าเช่า ค่าเช่าจัดประโยชน์) ไม่เกิน 15 นาที

5. ยื่นเอกสารขอเปล่ียนชื่อผู้ทำสัญญา (ขอโอนสิทธิ) ไม่เกิน 15 นาที

6. ยื่นเอกสารขอยกเลิกสัญญา (ปิดสัญญา / คืนอาคาร) ไม่เกิน 10 นาที

หมายเหตุ : ทัง้นี้ภายใต้เง่ือนไขที่การเคหะแห่งชาติกำหนด หากท่านต้องการทราบข้อมูลเพ่ิมเติม โปรดตดิต่อสอบถาม

เจ้าหน้าที่ที่ท่านใช้บริการ (สำนักงานใหญ่ และ/หรือ สำนักงานเคหะฯ) ในวันและเวลาราชการ หรือติดต่อ Call Center 

1615 ทุกวันในเวลาราชการ

กรณีเกิดเหตุฉุกเฉินที่ทำให้การปฏิบัติงานปกติของการเคหะแห่งชาติต้องหยุดชะงัก

การเคหะแห่งชาติมีแผนป้องกัน/แก้ไข/รับมือเหตุฉุกเฉินที่เกิดขึ้นโดยเร็ว เพ่ือให้ลูกค้าและผู้ใช้บริการมั่นใจ

ว่า กรณีที่เกิดเหตุฉุกเฉินที่ทำให้การปฏิบัติปกติต้องหยุดชะงัก กคช. สามารถกลับมาให้บริการลูกค้าและผู้ใช้บริการได้

อย่างต่อเนื่อง และไม่ส่งผลกระทบต่อลูกค้า โดยลูกค้าสามารถติดต่อการเคหะแห่งชาติได้ผ่านช่องทางต่างๆ เช่น 

Facebook : NHA Marketing หรือ สำนักงานใหญ่ การเคหะแห่งชาติ และ สำนักงานเคหะ เป็นต้น ตามแต่สถานการณ์ 

ซึ่งการเคหะแห่งชาติ จะรีบแจ้งข้อมูลให้แก่ลูกค้าทราบโดยทันที
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การรับข้อมูลป้อนกลับ ปี 2567

การเคหะแห่งชาติ ได้ให้ความสำคัญของเสียงของลูกค้า ทั้งข้อเสนอแนะ ข้อร้องเรียน ซึ่ง

จะนำไปใช้เป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการของการเคหะแห่งชาติ ภายใต้

นโยบายการจัดการข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ ตามช่องทางดังต่อไปนี้

1. ทางโทรศัพท์ 0-2651-7714 หรือ Call Center 1615
2. ช่องทางไปรษณีย์ ถึง การเคหะแห่งชาติ 905 ถนนนวมินทร์ แขวงคลองจั ่น เขตบางกะปิ 

กรุงเทพฯ 10240

3. ช ่ อ งท า ง ออน ไลน ์  ไ ด ้ แ ก ่  เ ว ็ บ ไ ซต ์ ก า ร เ คหะแห ่ ง ช าต ิ  www.nha.co.th, Facebook,
E-mail: prnha@nha.co.th

4. ช่องทางการติดต่อด้วยตนเอง หรือกลุ่มผู้ร้องเรียน ณ สานักงานใหญ่ การเคหะแห่งชาติ

5. ช่องทางสื่อมวลชน

6. ช่องทางจากหน่วยงานที่เกี ่ยวข้อง เช่น ศูนย์รับเรื ่องร้องทุกข์ของรัฐบาล 1111 และศูนย์
ช่วยเหลือสังคมสายด่วน 1300 กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ (พม.)  

แพลตฟอร์มบริหารจัดการปัญหาเมือง ของ กทม. โดยแอพพลิเคชั ่น Traffy Fondue ใน 

Line@traffyfondue เป็นต้น
7. คณะกรรมการ การเคหะแห่งชาติ
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ข้อตกลงด้านการรับดูแลเรื่องร้องเรียน ปี 2567
1. ด้านการยืนยันการรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ

ช่องทาง ระยะเวลาดำเนินการ

1. โทรศัพท์ 0-2651-7714 หรือ / Call Center 1615 ทันทีในวันทำการ

2. ช่องทางไปรษณีย์ ถึง การเคหะแห่งชาติ 905 ถนนนวมินทร์ แขวงคลองจั่น เขตบางกะปิ กรุงเทพฯ 

10240

1 วันทำการ

3.  ช ่ องทางออนไลน ์  ได ้แก ่  เ ว ็ บ ไซต ์ การ เคหะแห ่ งชาต ิ  www.nha.co.th, Facebook, E-mail: 

prnha@nha.co.th

1 วันทำการ

4. ช่องทางการติดต่อด้วยตนเอง หรือกลุ่มผู้ร้องเรียน ณ สานักงานใหญ่ การเคหะแห่งชาติ 1 วันทำการ

5. ช่องทางสื่อมวลชน 1 วันทำการ

6. ช่องทางจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ของรัฐบาล 1111 และศูนย์ช่วยเหลือ

สังคมสายด่วน 1300 กระทรวงการพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย์ (พม.) เป็นต้น

1 วันทำการ

2. แจ้งยุติหรือความคืบหน้าในการดำเนินการเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนสำหรับช่องทางการร้องเรียน

การพิจารณาดำเนินการจัดการเสียงของลูกค้า ระยะเวลาดำเนินการ

1. ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย สอบถามข้อมูล 1 วันทำการ

2. เรื่องร้องเรียนท่ีการเคหะแห่งชาติแก้ไขได้เอง 3 – 15 วันทำการ

3. เรื่องร้องเรียนท่ีนอกเหนืออำนาจของการเคหะแห่งชาติ

(ชี้แจงและให้คำแนะนำให้ผู้ร้องเรียนทราบ)

3 วันทำการ



การจัดทำพิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) 

สำหรับกระบวนการบริการท่ีกำหนด
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การจัดทำพิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) สำหรับกระบวนการบริการที่กำหนด

พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) คือ แผนภาพที่แสดงให้เห็นถึงความสัมพันธ์ระหว่างกระบวนการส่ง

มอบบริการในแต่ละช่วง และองค์ประกอบบริการต่างๆ เช่น คน สถานที่ อุปกรณ์ต่างๆ ที่เชื่อมโยงกันเป็นจุดสัมผัส

บริการ (Touch Points) ตลอดเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey) มีรายละเอียด ดังนี้

ตัวอย่างพิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) : การให้บริการจอง ต้อนรับ และเข้าพักของโรงแรม

กิจกรรมของลูกค้า

(Customer Actions)

เส้นการติดต่อของลูกค้า

(Line of Interaction)

เส้นสายตา

(Line of Visibility)

กิจกรรมส่วนหน้าเวที

(Onstage Actions)

เส้นการติดต่อภายใน

(Line of Internal Interaction)

กิจกรรมส่วนหลังเวที

(Backstage Actions)

กระบวนการสนับสนุน

(Support Processes)

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ

(Physical Evidence)
เว็บไซต์ ที่จอดรถ

รถเข็น
กระเป๋า

ล็อบบี้ และ 
ส่วนเช็คอิน

การตกแต่ง
ในโรงแรม

ลิฟต์
ชุดฟอร์ม
พนักงาน

การตกแต่ง
ห้อง

จองห้องพัก
ในโรงแรม

เดินทางถึง
โรงแรม

ให้พนักงาน
ขนกระเป๋า

เช็คอิน
ห้องพัก

รับกุญแจ เข้าห้องพัก
รับกระเป๋า
จากพนักงาน

ให้ทิป 
(เลือกได)้

จองห้องพัก
ให้ลูกค้า

กระบวนการ
จอง
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ทักทายและ
รับกระเป๋า

ลงทะเบียน
เข้าพัก

กระบวนการ
ลงทะเบียน

ส่งกระเป๋า
ให้ลูกค้า

กระบวนการ

เตรียมห้องพัก

ส่งกุญแจ
ให้ลูกค้า

ทักทาย

ทำความ
สะอาด +
จัดเตรียม

ห้องพัก

ทักทายและ
รับกระเป๋า
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การจัดทำพิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) สำหรับกระบวนการบริการที่กำหนด
เมื่อพิจารณาจากรายละเอียดต่างๆ ในกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer Service Charter และ 

Service Standard) พบว่า มีการกำหนดข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) ในรูปแบบของ

การดำเนินการให้บริการ และระยะเวลาดำเนินการ ซึ่งสะท้อนถึงการให้บริการต่างๆ แก่ลูกค้า และเชื่อมโยงถึง

กระบวนการบริการลูกค้า ดังนั้น กระบวนการบริการที่กำหนด จึงควรเป็นกระบวนการบริการ ที่เกี่ยวข้องกับข้อตกลง

ระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) มีรายละเอียด ดังนี้

ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) ปี 2567

การดำเนินการให้บริการ

(ไม่นับรวมระยะเวลารอคอย)
ระยะเวลาดำเนินการ

1. ติดต่อสอบถามการจอง / ซื้อ / เช่า ห้องชุด / บ้าน ไม่เกิน 15 นาที

2. ทำสัญญา จอง / จะซื้อจะขาย / เช่าซื้อ / เช่า / เช่าจัดประโยชน์ / เช่าเพ่ือซื้อ / อ่ืนๆ ไม่เกิน 30 นาที

3. ยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากสถาบันการเงิน / การเคหะฯ ไม่เกิน 30 นาที

4. ชำระเงินทำสัญญา / ชำระค่างวด (ค่าเช่าซื้อ ค่าเช่าเพ่ือซื้อ ค่าเช่า ค่าเช่าจัดประโยชน์) ไม่เกิน 15 นาที

5. ยื่นเอกสารขอเปล่ียนชื่อผู้ทำสัญญา (ขอโอนสิทธิ) ไม่เกิน 15 นาที

6. ยื่นเอกสารขอยกเลิกสัญญา (ปิดสัญญา / คืนอาคาร) ไม่เกิน 10 นาที

หมายเหตุ : ทัง้นี้ภายใต้เง่ือนไขที่การเคหะแห่งชาติกำหนด หากท่านต้องการทราบข้อมูลเพ่ิมเติม โปรดตดิต่อสอบถาม

เจ้าหน้าที่ที่ท่านใช้บริการ (สำนักงานใหญ่ และ/หรือ สำนักงานเคหะฯ) ในวันและเวลาราชการ หรือติดต่อ Call Center 

1615 ทุกวันในเวลาราชการ



การจัดทำพิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) สำหรับกระบวนการบริการที่กำหนด
จากข้อตกลงระดับการให้บริการข้างต้น ในแต่ละการดำเนินการให้บริการ สามารถกำหนดรายการ

พิมพ์เขียวบริการของกระบวนการบริการที่กำหนด ได้ดังนี้

พิมพ์เขียวบริการของกระบวนการบริการท่ีกำหนด ท่ีเช่ือมโยงกับข้อตกลงระดับการให้บริการ 
(Service Level Agreement : SLA) ปี 2567

การดำเนินการให้บริการ

(ไม่นับรวมระยะเวลารอคอย)

ระยะเวลา

ดำเนินการ
พิมพ์เขียวบริการของกระบวนการบริการท่ีกำหนด

1. ติดต่อสอบถามการจอง / ซื้อ / เช่า ห้องชุด / บ้าน ไม่เกิน 

15 นาที

• การให้บริการติดต่อสอบถาม

2. ทำสัญญา จอง / จะซื้อจะขาย / เช่าซื้อ / เช่า / 

เช่าจัดประโยชน์ / เช่าเพ่ือซื้อ / อื่นๆ

ไม่เกิน 

30 นาที

• การให้บริการจองและทำสัญญา

3. ยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเช่ือจากสถาบันการเงิน / การ

เคหะฯ

ไม่เกิน 

30 นาที

• การให้บริการยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากสถาบันการเงิน

• การให้บริการยื่นเอกสารเพื่อขอสินเชื่อจากการเคหะฯ (เช่าซื้อ 

คบส.)

• การให้บริการยื่นเอกสารเพื่อขอสินเชื่อจากการเคหะฯ (เช่าซื้อ 

กคช.)

4. ชำระเงินทำสัญญา / ชำระค่างวด (ค่าเช่าซื้อ ค่า

เช่าเพ่ือซื้อ ค่าเช่า ค่าเช่าจัดประโยชน์)

ไม่เกิน 

15 นาที

• การให้บริการจองและทำสัญญา

5. ยื่นเอกสารขอเปล่ียนชื่อผู้ทำสัญญา (ขอโอนสิทธิ) ไม่เกิน 

15 นาที

• การให้บริการยื่นเอกสารขอเปล่ียนชื่อผู้ทำสัญญา (ขอโอนสิทธิ) 

6. ยื่นเอกสารขอยกเลิกสัญญา (ปิดสัญญา / คืน

อาคาร)

ไม่เกิน 

10 นาที

• การให้บริการยื่นเอกสารขอยกเลิกสัญญา (ปิดสัญญา / คืน

อาคาร)



พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) : การให้บริการติดต่อสอบถาม

กิจกรรมของลูกค้า

(Customer Actions)

เส้นการติดต่อของลูกค้า

(Line of Interaction)

เส้นการมองเห็น

(Line of Visibility)

กิจกรรมส่วนหน้าเวที

(Onstage Actions)

เส้นการติดต่อภายใน

(Line of Internal Interaction)

กิจกรรมส่วนหลังเวที

(Backstage Actions)

กระบวนการสนับสนุน

(Support Processes)

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ

(Physical Evidence)

จุดสัมผัสการบริการ 
(Touch Point) ลูกค้าติดต่อเจ้าหน้าที่ 

ฝ่าย กต. บข. ทอ. หรือ 
สคล./สคจ. สอบถาม

รายละเอียด
โครงการที่สนใจ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย กต. บข.
ทอ. หรือ สคล./สคจ. 
แจ้งข้อมูลรายละเอียด
โครงการ ให้ลูกค้า

พิจารณาตัดสินใจ และ
ประสานหน่วยเก่ียวข้อง
เพื่อประชาสัมพันธ์การ

เปิดขายโครงการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย ทส. สนับสนุนการพัฒนาปรับปรุง
ระบบฐานข้อมูลโครงการ และระบบบริหารสัญญา 

รวมทั้งการจองและทำสัญญา

1

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สก. 
และกอง ลส. กต. 

ดำเนินการ
ประชาสัมพันธ์ 
และส่งเสริมการ
เปิดขายโครงการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย 
วช. พัฒนาระบบ
จองออนไลน์

จุดจอดรถลูกค้า + Sales Gallery
การแต่งกายของเจ้าหน้าท่ี

แผนผังข้ันตอนบริการ

โบรชัวร์ เอกสารต่างๆ

Website : เข้าถึงง่าย ประมวลผลไว แสดงข้อมูลท่ีจำเป็น ครบถ้วน

ส่ือสังคมออนไลน์ : Admin ตอบข้อซักถามได้รวดเร็ว
Smart Device : ค้นหาข้อมูล+ใช้งานง่าย สะดวกในการเข้าถึง

ลูกค้า ค้นหาข้อมูล
โครงการที่สนใจ ผ่าน
ช่องทางออนไลน์ เช่น 

Website สื่อสังคม
ออนไลน์ Smart Device

Website : 
�แสดงผลการค้นหาโครงการที่สนใจ และให้ลูกค้ากรอกข้อมูล เพื่อให้
เจ้าหน้าที่ฝ่าย บข. ติดต่อกลับต่อไป

สื่อสังคมออนไลน์ : 
�Admin ตอบข้อซักถาม และเชิญชวนให้ลูกค้าทำสัญญาโดยการติดต่อ
Smart Device : 
� แสดงผลการค้นหาโครงการที่สนใจ และมีปุ่มให้ลูกค้าสามารถกด
ลงทะเบียนจองได้ทันที

ลูกค้าพิจารณา
ตัดสินใจ

จอง และทำสัญญา

* *

* ข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA)

บริการ : ติดต่อสอบถามการจอง / 
ซ้ือ / เช่า ห้องชุด / บ้าน

ระยะเวลาดำเนินการ : ทันที
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พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) : การให้บริการจองและทำสัญญา

กิจกรรมของลูกค้า

(Customer Actions)

เส้นการติดต่อของลูกค้า

(Line of Interaction)

เส้นการมองเห็น

(Line of Visibility)

กิจกรรมส่วนหน้าเวที

(Onstage Actions)

เส้นการติดต่อภายใน

(Line of Internal Interaction)

กิจกรรมส่วนหลังเวที

(Backstage Actions)

กระบวนการสนับสนุน

(Support Processes)

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ

(Physical Evidence)

จุดสัมผัสการบริการ 
(Touch Point) ลูกค้า

พิจารณา
ตัดสินใจ

จอง และทำ
สัญญา

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. ทอ. 
หรือ สคล./สคจ. 

• เต ร ี ยม ใบจอง  และ
เอกสารอ่ืนๆ
• สัมภาษณ์การขอสินเช่ือ
• บันทึกข้อมูล
• แจ้งให้ลูกค้าชำระเงิน 
ที่ฝ่าย บช. หรือ สคล./
สคจ.

ลูกค้า ชำระ
เงิน ที่ฝ่าย 
บช. หรือ 

สคล./สคจ.

เจ้าหน้าที่ 
ฝ่าย บช. 

หรือ สคล./
สคจ.

รับชำระเงิน 
และออก
ใบเสร็จให้

ลูกค้า

ลูกค้า ย่ืนใบเสร็จ 
ให้เจ้าหน้าที่ฝ่าย บข.
หรือ สคล./สคจ.

เจ้าหน้าที่
ฝ่าย บข. ทอ. หรือ 
สคล./สคจ. พิมพ์
และตรวจทาน

สัญญา ตอบคำถาม
ลูกค้าเรื่องสัญญา 
และให้ลูกค้า 

ตรวจสอบก่อนลง
นามในสัญญา 

ลูกค้า
ตรวจสอบ

และ
ลงนาม

ในสัญญา

เจ้าหน้าที่
ฝ่าย บข.
ทอ. หรือ 

สคล./สคจ.
เก็บต้นฉบับ
สัญญา และ
ให้ลูกค้าเก็บ

คู่ฉบับ
สัญญา 

ลูกค้า ติดต่อ
ขอสินเช่ือที่
ฝ่าย สน.

หรือ สคล./
สคจ.

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย ทส. สนับสนุนการพัฒนาปรับปรุงระบบฐานข้อมูลโครงการ 
และระบบบริหารสัญญา รวมทั้งการจองและทำสัญญา

2

จุดจอดรถลูกค้า + เคาน์เตอร์ให้บริการ ณ สำนักงานใหญ่ หรือ สคล./สคจ. + การจัดวางโต๊ะ เก้าอ้ี ฯลฯ

การแต่งกายและบุคลิกาภาพของเจ้าหน้าท่ี สามารถให้คำแนะนำและบริการได้ทุกข้ันตอน

ป้ายแสดงข้อมูลและข้ันตอนบริการต่างๆ 

จุดรวมเอกสารต่างๆ ท่ีต้องใช้ในการจองและทำสัญญา + จุดพักรอระหว่างทำสัญญาให้ลูกค้า

Website : เข้า Website เลือกโครงการท้ังหมด เข้าระบบ 

Smart Device 
Smart Device : จองง่าย กรอกข้อมูลน้อย

ลูกค้า
พิจารณา
ตัดสินใจ
จองบ้าน

Website: เข้า Website เลือก
โครงการทั้งหมด เข้าระบบ 
Smart Device 
• แสดงหน ้าจอให ้ล ูกค ้า
กรอกข้อมูล
• เมื่อลูกค้ากดปุ่มยืนยันการ
จอง ขึ ้นหน้าจอให้ลูกค้า
ชำระเงินจองกับตัวแทน
รับชำระของ กคช.

ลูกค้าชำระเงินจองผ่าน
ช่องทางรับชำระเงิน

*

* ข้อตกลงระดับการ
ให้บริการ (SLA)

บริการ : ชำระเงินทำ

สัญญา / ชำระค่างวด 
/ ชำระค่าเช่า
ระยะเวลาดำเนินการ :
ทันที

*
*

* ข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA)

บริการ : ทำสัญญา จอง / จะซื้อจะ
ขาย / เช่าซ้ือ / เช่า / เช่าเพ่ือซ้ือ / 

อื่นๆ
ระยะเวลาดำเนินการ : ไม่เกิน 30 
นาที

กรณีเช่าอาคาร

กรณีซ้ือ
อาคาร

กรณีซ้ือ
อาคาร
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พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) : การให้บริการยื่นเอกสารเพื่อขอสินเช่ือจากสถาบันการเงิน

กิจกรรมของลูกค้า

(Customer Actions)

เส้นการติดต่อของลูกค้า

(Line of Interaction)

เส้นการมองเห็น

(Line of Visibility)

กิจกรรมส่วนหน้าเวที

(Onstage Actions)

เส้นการติดต่อภายใน

(Line of Internal Interaction)

กิจกรรมส่วนหลังเวที

(Backstage Actions)

กระบวนการสนับสนุน

(Support Processes)

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ

(Physical Evidence)

การโทรศัพท์ติดต่อ

ลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี

การพ ูดจา  ร ับฟ ัง 

แจ้งรายละเอียดให้

ลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี
จุดสัมผัสการบริการ 

(Touch Point)
ลูกค้า นำคู่ฉบับสัญญา ใบเสร็จรับเงิน 
ติดต่อขอสินเช่ือ ในเขต กรุงเทพและ
ปริมณฑล (ฝ่าย สน. /สคล.) และ

ภูมิภาค (สคจ.)

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สน. หรือ สคล./สคจ.
• รับและตรวจสอบเอกสาร
• ให้คำแนะนำสินเช่ือ
• เสนอเช่าซ้ือ คบส. / กคช.
• ให้ลูกค้าเตรียมเอกสารเช่าซื้อ

แจ้งให้ลูกค้า
เตรียมเอกสารใน 
7 วันแล้วย่ืนใหม่ 

จัดเตรียมแฟ้มเอกสารของ
ลูกค้า และส่งให้สถาบัน
การเงิน เพื่อขอสินเช่ือ

กรณีเอกสาร ไม่ครบ

กรณีเอกสารครบถ้วน

สถาบันการเงิน
พิจารณาวงเงิน
สินเช่ือของลูกค้า

กรณีไม่

อนุมัติ
สินเช่ือ

สถาบันการเงิน แจ้งลูกค้า 
และฝ่าย สน. หรือ สคล./
สคจ. ว่าไม่อนุมัติสินเช่ือ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สน. หรือ 
สคล./สคจ. แจ้งลูกค้าว่า 
สินเช่ือไม่ผ่าน และเสนอ

ลูกค้าทำเช่าซ้ือ

ลูกค้า รับทราบ
ว่าไม่ผ่านสินเช่ือ 
และพิจารณา
เรื่องทำเช่าซื้อ

กรณีอนุมัติสินเช่ือ

สถาบันการเงินแจ้งลูกค้า และฝ่าย สน. หรือ สคล./สคจ. ว่า อนุมัติ
สินเช่ือ นัดลูกค้าทำสัญญากู้ และนัดหมายโอนกรรมสิทธิ์

ลูกค้า รับทราบ
ว่าผ่านสินเช่ือ
และนัดหมาย
ทำสัญญากู้

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สน. สคล./สคจ.
•แจ้งลูกค้าว่า สินเช่ือผ่าน 
•นัดให้ลูกค้าทำสัญญากู้ 
• ให้ กคช. ทำสัญญาค้ำประกัน (กรณี
สินเช่ือของโครงการบ้านเอ้ืออาทร)
•แจ้ง สคล./สคจ. นัดหมายลูกค้าโอน
กรรมสิทธิ์ นัดหมายกับสถาบันการเงิน

เจ้าหน้าที่ 
สคล./สคจ. 
ให้ข้อมูล
และนัด
ลูกค้าโอน
กรรมสิทธิ์

ลูกค้าทำสัญญากู้กับสถาบันการเงิน

ลูกค้า นัดโอนกรรมสิทธิ์ และ
ทำเรื่องโอนกรรมสิทธิ์

กรณีไม่อนุมัติสินเช่ือ กรณีอนุมัติสินเช่ือ

1 2 3

เคาน์เตอร์ให้บริการ ณ สำนักงานใหญ่ 

หรือ สคล./สคจ. + ตารางดอกเบี้ยเงินกู้

การแต่งกายและการพูดจาของเจ้าหน้าท่ี

โบรชัวร์ เอกสาร แบบฟอร์มต่างๆ

การโทรศัพท์ติดต่อ
ลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี

การพ ูดจา  ร ับฟ ั ง 
แจ้งรายละเอียดให้
ลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี

ฝ่าย ทส. พัฒนาปรับปรุง
โปรแกรมบันทึกข้อมูล

การขอสินเช่ือ

ฝ่าย ทด. ให้ข้อมูล
เอกสารสิทธิ์ แนวราบ

และแนวสูง

4

การโทรศัพท์ติดต่อ

ลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี

การพ ูดจา  ร ับฟ ัง 

แจ้งรายละเอียดให้

ลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี

* ข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA)

บริการ : ย่ืนเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจาก
สถาบันการเงิน
ระยะเวลาดำเนินการ : ไม่เกิน 30 นาที

*

ตัวช้ีวัด: ระยะเวลาเฉล่ียในการพิจารณาสินเช่ือของสถาบันการเงิน
ประมาณ 30 – 45 วัน (30 วัน อาชีพประจำ 45 วัน อาชีพอิสระ)
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พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) : การให้บริการยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากการเคหะฯ (เช่าซื้อ คบส.)

กิจกรรมของลูกค้า

(Customer Actions)

เส้นการติดต่อของลูกค้า

(Line of Interaction)

เส้นการมองเห็น

(Line of Visibility)

กิจกรรมส่วนหน้าเวที

(Onstage Actions)

เส้นการติดต่อภายใน

(Line of Internal Interaction)

กิจกรรมส่วนหลังเวที

(Backstage Actions)

กระบวนการสนับสนุน

(Support Processes)

ลูกค้า รับทราบว่า
ไม่ผ่านสินเช่ือ และ
พิจารณาตัดสินใจทำ

เรื่องเช่าซื้อ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สน. /
สคจ. ตรวจสอบ

เอกสาร และแจ้งให้
ลูกค้าเตรียมเอกสาร
เพิ่มเติม (ถ้ามี)

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ

(Physical Evidence)

จุดสัมผัสการบริการ 
(Touch Point)

ลูกค้า 
จัดเตรียม

เอกสารเพิ่มเติม 
(ถ้ามี) เพื่อทำ

เช่าซื้อ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย 
สน. / สคจ. 

แจ้งให้ลูกค้าย่ืน
เอกสารและ
กรอกเอกสาร
ขอเช่าซ้ือ คบส.

ลูกค้า กรอก
ข้อมูลในเอกสาร

ขอสินเช่ือ
เช่าซื้อ คบส. 

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย 
สน. / สคจ. 
รวบรวมแฟ้ม
เอกสารขอทำ
เช่าซื้อ จาก

ลูกค้า

คณะทำงานกล่ันกรองเรื่อง
ก่อนเสนอ คบส./

คณะกรรมการ คบส. 
พิจารณาอนุมัติเช่าซ้ือ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สน. / สคจ. 
ย่ืนขอสินเช่ือเช่าซ้ือ คบส.

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สน. แจ้งผล 
อนุมัติหรือไม่อนุมัติเช่าซื้อ 
พร้อมส่งแฟ้มลูกค้าคืน ฝ่าย 

บข. ชอ. ชฉ. ชน. ชต. 

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. 
/ สคจ. แจ้งลูกค้า ว่า

ไม่อนุมัติเช่าซ้ือ หรือเต็ม
วงเงินที่ได้รับจัดสรร และ

แนะนำลูกค้าทำเช่าซ้ือ กคช.

ลูกค้า 
รับทราบและ
ทำสัญญาเช่า
ซ้ือ คบส.

ลูกค้า รับทราบและพิจารณา
เรื่อง รอทำเช่าซื้อ คบส. ในปี
ถัดไป หรือ ทำเช่าซ้ือกับ กคช.

กรณีอนุมัติเช่าซ้ือ คบส. กรณีไม่อนุมัติเช่าซื้อ คบส.

กรณีอนุมัติ
เช่าซ้ือ คบส.

กรณีไม่อนุมัติ
เช่าซ้ือ คบส.

1 2 3

การโทรศัพท์ติดต่อลูกค้า

ของเจ้าหน้าท่ี

ก ารพ ูดจา  ร ับฟ ั ง  แจ ้ ง

รายละเอียดให้ลูกค้าของ

เจ้าหน้าท่ี

เคาน์เตอร์ให้บริการ ณ สำนักงานใหญ่ หรือ สคจ.

การแต่งกายและการพูดจาของเจ้าหน้าท่ี

เอกสาร แบบฟอร์มต่างๆ

เจ้าหน้าท่ีแจ้งหลักเกณฑ์และเงื่อนไขให้ลูกค้าทราบอย่างชัดเจน

การโทรศัพท์ติดต่อลูกค้าของ
เจ้าหน้าท่ี

การพ ู ดจา  ร ั บฟ ั ง  แจ ้ ง
รายละเอียดให้ลูกค้าของ
เจ้าหน้าท่ี

ฝ่าย บป. บริหารจัดการ 
เพื่อเบิกเงินงวดตาม

งบประมาณที่ได้รับจัดสรร
สำหรับโครงการสินเช่ือฯ

ฝ่าย นผ. รวบรวมคำขอ
งบประมาณประจำปี เพื่อ
ขอรับจัดสรรงบประมาณ
สำหรับโครงการสินเช่ือฯ

ฝ่าย สน. จัดทำคำขอ
จัดสรรงบประมาณ

สำหรับโครงการสินเช่ือฯ

ฝ่าย บข. ให้ข้อมูลเป้าส่ง
มอบประจำปี กับฝ่าย สน.

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย 
บข. ชอ. ชฉ.
ชน. ชต. แจ้ง
ลูกค้าว่า อนุมัติ

เช่าซื้อ

กรณีไม่มีวงเงินงบประมาณจัดสรร

กรณีมีวงเงินงบประมาณจัดสรร

*
* ข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA)

บริการ : ยื่นเอกสารเพื่อขอสินเชื่อจาก
การเคหะฯ

ระยะเวลาดำเนินการ : ไม่เกิน 30 นาที

ผ่าน
เกณฑ์

ไม่ผ่านเกณฑ์

เจ้าหน้าท่ี 
ฝ่าย สน.. 
คืนแฟ้ม
เอกสาร

ให้ฝ่าย บข. 
สคจ.
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พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) : การให้บริการยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากการเคหะฯ (เช่าซื้อ กคช.)

กิจกรรมของลูกค้า

(Customer Actions)

เส้นการติดต่อของลูกค้า

(Line of Interaction)

เส้นการมองเห็น

(Line of Visibility)

กิจกรรมส่วนหน้าเวที

(Onstage Actions)

เส้นการติดต่อภายใน

(Line of Internal Interaction)

กิจกรรมส่วนหลังเวที

(Backstage Actions)

กระบวนการสนับสนุน

(Support Processes)

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ

(Physical Evidence)

จุดสัมผัสการบริการ 
(Touch Point)

ลูกค้าพิจารณาตัดสินใจทำสัญญาเช่า
ซ้ือ กคช. จาก 3 กรณี ได้แก่
1. ไม่ผ่าน Post ไม่ผ่าน คบส.
2. ไม่ผ่าน Post เต็มวงเงิน คบส.
3. ทำเช่าซื้อโดยตรง

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. หรือ สคล./สคจ. 
• เตรียมใบจอง และเอกสารอ่ืนๆ
• ทบทวน Credit Scoring
• ชี ้แจงรายละเอียดสัญญาและ

อัตราการผ่อนชำระ
• บันทึกข้อมูล
• แจ้งให้ลูกค้าชำระเงิน ที่ฝ่าย บช.

หรือ สคล./สคจ.

ลูกค้า ชำระ
เงิน ที่ฝ่าย 
บช. หรือ 

สคล./สคจ.

เจ้าหน้าที่ 
ฝ่าย บช. 

หรือ สคล./
สคจ.

รับชำระเงิน 
และออก
ใบเสร็จให้

ลูกค้า

ลูกค้า ย่ืนใบเสร็จ 
ให้เจ้าหน้าที่ฝ่าย 
บข. หรือ สคล./

สคจ.

เจ้าหน้าที่
ฝ่าย บข. หรือ 

สคล./สคจ. พิมพ์
และตรวจทาน

สัญญา ตอบคำถาม
ลูกค้าเรื่องสัญญา 
และให้ลูกค้า 

ตรวจสอบก่อนลง
นามในสัญญา 

ลูกค้าตรวจสอบ
และลงนาม
ในสัญญา

เจ้าหน้าที่
ฝ่าย บข. หรือ 

สคล./สคจ. เก็บ
ต้นฉบับสัญญา 
และให้ลูกค้าเก็บ
คู่ฉบับสัญญา และ
แนะนำให้ลูกค้าใช้ 
Application ชำระ

ค่างวด

ลูกค้า เก็บคู่ฉบับ
สัญญา และชำระค่า
งวด ภายในวันที่ 10 

ของทุกเดือน

ส่งใบแจ้งหนี้ หรือ
โทรศัพท์ติดตาม 
แจ้งเตือนให้ลูกค้า
ชำระค่างวด ภายใน

กำหนดเวลา 
โดยสามารถชำระผ่าน 

QR Code ได้

ฝ่าย ทส. สนับสนุนการพัฒนาระบบบริหารสัญญา และระบบรับชำระค่างวด  

1 2

เคาน์เตอร์ให้บริการ ณ สำนักงานใหญ่ หรือ สคจ.

การแต่งกายและการพูดจาของเจ้าหน้าท่ี

เอกสาร แบบฟอร์มต่างๆ

เจ้าหน้าท่ีแจ้งหลักเกณฑ์และเงื่อนไขให้ลูกค้าทราบอย่างชัดเจน หน้าจอใน Line และApp ส่วนของใบแจ้งหน้ี แสดงการแจ้ง
เตือนชำระค่างวด และประวัติการชำระค่างวดท่ีผ่านมา

การโทรศัพท์ติดต่อลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี
SMS มีรายละเอียดการชำระค่างวดท่ีชัดเจน ครบถ้วน

Physical Touch Point :

Digital Touch Point :

*

* ข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA)

บริการ: ยื่นเอกสารเพ่ือขอทำสัญญาเช่า

ซื้อกับ กคช.

ระยะเวลาดำเนินการ : ไม่เกิน 30 นาที



พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) : การให้บริการยื่นเอกสารขอเปล่ียนชื่อผู้ทำสัญญา (ขอโอนสิทธิ)

กิจกรรมของลูกค้า

(Customer Actions)

เส้นการติดต่อของลูกค้า

(Line of Interaction)

เส้นการมองเห็น

(Line of Visibility)

กิจกรรมส่วนหน้าเวที

(Onstage Actions)

เส้นการติดต่อภายใน

(Line of Internal Interaction)

กิจกรรมส่วนหลังเวที

(Backstage Actions)

กระบวนการสนับสนุน

(Support Processes)

ผู้โอน ผู้รับโอน ติดต่อ 
เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. สคล./
สคจ. แจ้งขอโอนสิทธิและ

เหตุผลขอโอนสิทธิ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข.
สคล./สคจ. แจ้ง

รายละเอียดการโอน
สิทธิสัญญา และนัด
หมายให้ลูกค้าย่ืน
เอกสารประกอบ

ผู้โอน ผู้รับโอน ย่ืน
เอกสารและหลักฐาน
ประกอบการย่ืนเรื่อง
ขออนุมัติการโอนสิทธิ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข.
สคล./สคจ. 

ตรวจสอบเอกสาร 
และทำเรื่องขอ

อนุมัติการโอนสิทธิ 
ตามที่ลูกค้าร้องขอ

ผู้บริหารฝ่าย บข.
สคล./สคจ.

พิจารณาอนุมัติ
การโอนสิทธิ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย 
บข. สคล./

สคจ. นัดหมาย
ลูกค้า เพื่อทำ
บันทึกแนบ
ท้ายสัญญา

ผู้โอน ผู้รับโอน
รับทราบและมา
ตามนัดหมาย

เจ้าหน้าที่ 
ฝ่าย บข.

สคล./สคจ. 
แจ้งให้

ลูกค้าชำระ
ค่าใช้จ่าย

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย 
บช. สคจ./

สคจ. รับชำระ
ค่าใช้จ่าย 
จากลูกค้า

ผู้โอน ผู้รับโอน 
รับบันทึกแนบ
ท้ายสัญญา

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย ทส. สนับสนุนการพัฒนาปรับปรุงระบบบริหารสัญญา ปรับปรุงข้อมูล 
รวมทั้งการทำธุรกรรมขอเปล่ียนช่ือผู้ทำสัญญา (ขอโอนสิทธิ)

ผู้โอน/ผู้รับ
โอน รับทราบ
และชำระ
ค่าใช้จ่าย

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ

(Physical Evidence)

เคาน์เตอร์ให้บริการ ณ สำนักงานใหญ่ หรือ สคล./สคจ.
การแต่งกายและการพูดจาของเจ้าหน้าท่ี

เอกสาร แบบฟอร์มต่างๆ
เจ้าหน้าท่ีให้ข้อมูล ตอบคำถาม และให้คำแนะนำในส่วน
ท่ีเก่ียวข้อง

จุดสัมผัสการบริการ 
(Touch Point)

1 2 3

เคาน์เตอร์ให้บริการ ณ สำนักงานใหญ่ หรือ สคล./สคจ.
การแต่งกายและการพูดจาของเจ้าหน้าท่ี

เอกสาร แบบฟอร์มต่างๆ
เจ้าหน้าท่ีแจ้งหลักเกณฑ์ เง่ือนไข และค่าใช้จ่าย ให้ลูกค้า
ทราบอย่างชัดเจน

การโทรศัพท์ต ิดต ่อ
ลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี

การพูดจา รับฟัง แจ้ง
รายละเอียดให้ลูกค้า
ของเจ้าหน้าท่ี

*

* ข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA)

บริการ : ยื่นเอกสารขอเปล่ียนชื่อผู้ทำ

สัญญา (ขอโอนสิทธิ)
ระยะเวลาดำเนินการ) : ไม่เกิน 15 นาที

เจ้าหน้าที่ฝ่าย กต. ทอ. กำหนด
หลักเกณฑ์เง่ือนไขในการโอนสิทธิ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. สคล./
สคจ. ทำบันทึกแนบท้าย และ
ให้ผู้โอน ผู้รับโอน ลงนาม ให้
ลูกค้าเก็บคู่ฉบับบันทึกแนบ
ท้ายสัญญา และเก็บต้นฉบับ

ส่งให้ สคล./สคจ. 
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พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) : การให้บริการยื่นเอกสารขอยกเลิกสัญญา (ปิดสัญญา / คืนอาคาร)

กิจกรรมของลูกค้า

(Customer Actions)

เส้นการติดต่อของลูกค้า

(Line of Interaction)

เส้นการมองเห็น

(Line of Visibility)

กิจกรรมส่วนหน้าเวที

(Onstage Actions)

เส้นการติดต่อภายใน

(Line of Internal Interaction)

กิจกรรมส่วนหลังเวที

(Backstage Actions)

กระบวนการสนับสนุน

(Support Processes)

ลูกค้าติดต่อเจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข.
สคล./สคจ. แจ้งขอยกเลิกสัญญา 

และขอเงินมัดจำคืน และ
เหตุผลขอยกเลิก/ขอคืนเงิน

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. สคล./สคจ.
ตรวจสอบเอกสารปฏิเสธการให้

สินเช่ือจากสถาบันการเงิน
และนัดหมายให้ลูกค้าย่ืน

เอกสาร

ลูกค้า เขียนคำร้องคืนอาคาร 
พร้อมแนบเอกสารต่างๆ ที่

เก่ียวข้อง

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. สคล./สคจ.
ทำบันทึกขออนุมัติ แจ้งลูกค้า 
ดำเนินการปิดสัญญา และส่ง

เรื่องให้ฝ่าย บช.

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บช. ทำเรื่องคืน
เงินมัดจำ และโอนเงินมัดจำคืน
เข้าบัญชีธนาคารของลูกค้า หรือ

ลูกค้ารับเงินด้วยตนเอง

กรณีลูกค้ายังไม่ได้รับเงินคืน

ลูกค้าติดต่อเจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข.
แจ้งว่าไม่ได้รับเงินมัดจำคืน

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. สคล./สคจ.
ติดต่อประสานกับฝ่าย บข. และ
แจ้งความคืบหน้าให้ลูกค้าทราบ

ว่าอยู่ข้ันตอนใดแล้ว

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บช. ตรวจสอบ
การคืนเงินมัดจำให้กับลูกค้า 
และแจ้งฝ่าย บข. สคล./สคจ.
ในกรณีที่ไม่ยังไม่ปิดสัญญา 

และเอกสารไม่ถูกต้องครบถ้วน

ลูกค้ารับทราบ
เพื่อติดตามรับเงิน

คืนต่อไป

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย ทส. สนับสนุนการพัฒนาปรับปรุงระบบบริหารสัญญา 
รวมทั้งการทำธุรกรรมยกเลิกสัญญา (ปิดสัญญา / คืนอาคาร)

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ

(Physical Evidence)

จุดสัมผัสการบริการ 
(Touch Point)

1 2

กรณีลูกค้า

ขอรับเงินคืน

กรณีลูกค้าได้รับเงินคืน

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บช.
ดำเนินการจัดเก็บ

เงินเป็นส่วนหนึ่งของ
รายได้องค์กร

กรณีลูกค้า

ไม่ขอรับเงินคืน

เคาน์เตอร์ให้บริการ ณ สำนักงานใหญ่ หรือ สคล./สคจ.
การแต่งกายและการพูดจาของเจ้าหน้าท่ี

เอกสาร แบบฟอร์มต่างๆ
เจ้าหน้าท่ีแจ้งหลักเกณฑ์และเง่ือนไข ให้ลูกค้าทราบอย่าง
ชัดเจน

การรับโทรศัพท์ การพูดจา รับฟัง 
เจ้าหน้าท่ีแจ้งรายละเอียดให้ลูกค้าทราบ 

ภายในวันทำการ ท่ีลูกค้าติดต่อ

*
* ข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA)

บริการ : ยื่นเอกสารขอยกเลิกสัญญา 
(ปิดสัญญา / คืนอาคาร)

ระยะเวลาดำเนินการ : ไม่เกิน 10 นาที
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การถ่ายทอดตัวช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานด้านบริการไปยัง

กระบวนการและบุคลากรที่เกี่ยวข้อง คู่ค้า คู่ความร่วมมือ 

หรือผู้ส่งมอบของรัฐวิสาหกิจ ที่มีรายละเอียดชัดเจน
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การจัดทำพิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) สำหรับกระบวนการบริการที่กำหนด
เมื่อพิจารณาจากรายละเอียดต่างๆ ในกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer Service Charter และ 

Service Standard) พบว่า มีการกำหนดข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) ในรูปแบบของ

การดำเนินการให้บริการ และระยะเวลาดำเนินการ ซึ่งสะท้อนถึงการให้บริการต่างๆ แก่ลูกค้า และเชื่อมโยงถึง

กระบวนการบริการลูกค้า ดังนั้น กระบวนการบริการที่กำหนด จึงควรเป็นกระบวนการบริการ ที่เกี่ยวข้องกับข้อตกลง

ระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) มีรายละเอียด ดังนี้

ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) ปี 2567

หมายเหตุ : ทัง้นี้ภายใต้เง่ือนไขที่การเคหะแห่งชาติกำหนด หากท่านต้องการทราบข้อมูลเพ่ิมเติม โปรดตดิต่อสอบถาม

เจ้าหน้าที่ที่ท่านใช้บริการ (สำนักงานใหญ่ และ/หรือ สำนักงานเคหะฯ) ในวันและเวลาราชการ หรือติดต่อ Call Center 

1615 ทุกวันในเวลาราชการ

การดำเนินการให้บริการ

(ไม่นับรวมระยะเวลารอคอย)
ระยะเวลาดำเนินการ

1. ติดต่อสอบถามการจอง / ซื้อ / เช่า ห้องชุด / บ้าน ไม่เกิน 15 นาที

2. ทำสัญญา จอง / จะซื้อจะขาย / เช่าซื้อ / เช่า / เช่าจัดประโยชน์ / เช่าเพ่ือซื้อ / อ่ืนๆ ไม่เกิน 30 นาที

3. ยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากสถาบันการเงิน / การเคหะฯ ไม่เกิน 30 นาที

4. ชำระเงินทำสัญญา / ชำระค่างวด (ค่าเช่าซื้อ ค่าเช่าเพ่ือซื้อ ค่าเช่า ค่าเช่าจัดประโยชน์) ไม่เกิน 15 นาที

5. ยื่นเอกสารขอเปล่ียนชื่อผู้ทำสัญญา (ขอโอนสิทธิ) ไม่เกิน 15 นาที

6. ยื่นเอกสารขอยกเลิกสัญญา (ปิดสัญญา / คืนอาคาร) ไม่เกิน 10 นาที



พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) : การให้บริการติดต่อสอบถาม

กิจกรรมของลูกค้า

(Customer Actions)

เส้นการติดต่อของลูกค้า

(Line of Interaction)

เส้นการมองเห็น

(Line of Visibility)

กิจกรรมส่วนหน้าเวที

(Onstage Actions)

เส้นการติดต่อภายใน

(Line of Internal Interaction)

กิจกรรมส่วนหลังเวที

(Backstage Actions)

กระบวนการสนับสนุน

(Support Processes)

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ

(Physical Evidence)

จุดสัมผัสการบริการ 
(Touch Point) ลูกค้าติดต่อเจ้าหน้าที่ 

ฝ่าย กต. บข. ทอ. หรือ 
สคล./สคจ. สอบถาม

รายละเอียด
โครงการที่สนใจ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย กต. บข.
ทอ. หรือ สคล./สคจ. 
แจ้งข้อมูลรายละเอียด
โครงการ ให้ลูกค้า

พิจารณาตัดสินใจ และ
ประสานหน่วยเก่ียวข้อง
เพื่อประชาสัมพันธ์การ

เปิดขายโครงการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย ทส. สนับสนุนการพัฒนาปรับปรุง
ระบบฐานข้อมูลโครงการ และระบบบริหารสัญญา 

รวมทั้งการจองและทำสัญญา

1

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สก. 
และกอง ลส. กต. 

ดำเนินการ
ประชาสัมพันธ์ 
และส่งเสริมการ
เปิดขายโครงการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย 
วช. พัฒนาระบบ
จองออนไลน์

จุดจอดรถลูกค้า + Sales Gallery
การแต่งกายของเจ้าหน้าท่ี

แผนผังข้ันตอนบริการ

โบรชัวร์ เอกสารต่างๆ

Website : เข้าถึงง่าย ประมวลผลไว แสดงข้อมูลท่ีจำเป็น ครบถ้วน

ส่ือสังคมออนไลน์ : Admin ตอบข้อซักถามได้รวดเร็ว
Smart Device : ค้นหาข้อมูล+ใช้งานง่าย สะดวกในการเข้าถึง

ลูกค้า ค้นหาข้อมูล
โครงการที่สนใจ ผ่าน
ช่องทางออนไลน์ เช่น 

Website สื่อสังคม
ออนไลน์ Smart Device

Website : 
�แสดงผลการค้นหาโครงการที่สนใจ และให้ลูกค้ากรอกข้อมูล เพื่อให้
เจ้าหน้าที่ฝ่าย บข. ติดต่อกลับต่อไป

สื่อสังคมออนไลน์ : 
�Admin ตอบข้อซักถาม และเชิญชวนให้ลูกค้าทำสัญญาโดยการติดต่อ
Smart Device : 
� แสดงผลการค้นหาโครงการที่สนใจ และมีปุ่มให้ลูกค้าสามารถกด
ลงทะเบียนจองได้ทันที

ลูกค้าพิจารณา
ตัดสินใจ

จอง และทำสัญญา

* *

* ข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA)

บริการ : ติดต่อสอบถามการจอง / 
ซ้ือ / เช่า ห้องชุด / บ้าน

ระยะเวลาดำเนินการ : ทันที
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การถ่ายทอดตัวช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานด้านบริการไปยังกระบวนการและบุคลากรท่ีเกี่ยวข้อง 
คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือผู้ส่งมอบของรัฐวิสาหกิจ ท่ีมีรายละเอียดชัดเจน

การดำเนินการให้บริการ ติดต่อสอบถามการจอง / ซื้อ / เช่า ห้องชุด / บ้าน

บริการ ฝ่าย ทส. กต. สก. ฝ่าย บข. ทอ. สคล./สคจ. ฝ่าย สก. กต. วช.

บริการ/ตัวชี้วัด เป้าหมาย ขั้นตอน/ตัวชี้วัด เป้าหมาย ขั้นตอน/ตัวชี้วัด เป้าหมาย ขั้นตอน/ตัวชี้วัด เป้าหมาย

การให้บร ิการติดต่อ
สอบถาม
•ระยะเวลาตอบคำถาม/
ให ้บร ิการข ้อม ูลท ี่
ลูกค้าสอบถาม *1

ไม่เกิน 
15 นาที

TP1: Website สือ่สงัคม
ออนไลน์ Smart Device
ลูกค้าค้นหา/สอบถาม
ข้อมูลโครงการที่สนใจ
•ระยะเวลาแสดงผล
การค ้นหาข ้อม ูลท ี่
ลูกค้าสนใจ
•ระยะเวลาตอบคำถาม
ที่ลูกค้าสอบถาม

ไม่เกิน 
10 นาที *2

ไม่เกิน 
1 ช่ัวโมง *3

TP2: สนญ. สคล./สคจ.

แจ้งข้อมูลโครงการที่
ลูกค้าสนใจ
•ระยะเวลาแจ้งข้อมูล
รายละเอียดโครงการ
ที่ลูกค้าสนใจ

ไม่เกิน 
15 นาที

โฆษณา/ประชาสัมพันธ์
เปิดขายโครงการ
•ร ้อยละโครงการท ี่
เปิดขายตามที่ได้รับ
อนุมัติ

ร้อยละ 
100

สนับสนุนการพัฒนา
ป ร ั บ ป ร ุ ง ร ะ บ บ
ฐานข ้อม ูลโครงการ 
แ ล ะ ร ะ บ บ บ ร ิ ห า ร
สัญญา รวมทั้งการจอง
และทำสัญญา *4

•จำนวน
ระบบ/Application
พัฒนาระบบข้อมูล
สารสนเทศเพื่อ
ให้บริการตอบ
คำถาม/ให้บริการ
ข้อมูลที่ลูกค้าสอบถาม

อย่างน้อย 
1ระบบ/

Application

พ ั ฒ น า ร ะ บ บ จ อ ง
ออนไลน์ *4

หมายเหตุ:
1. เป็นการสอบถามข้อมูลเบ้ืองต้น หรือข้อมูลท่ัวไปของโครงการ
2. เป็นเป้าหมายในกรณีท่ีระบบสารสนเทศ ทำงานได้ตามปกติ
3. ถ้าเป็นกรณี ในเวลาราชการ: ตอบกลับภายใน 1 ชม. แต่ถ้าเป็นกรณี นอกเวลาราชการ: ตอบกลับภายใน 1 วันทำการ
4.ฝ่าย วช. ร่วมกับฝ่าย ทส. พัฒนาระบบจองออนไลน์ ในส่วนของฐานข้อมูล GIS สำหรับระบบจองออนไลน์ ดังน้ัน จึงไม่ได้กำหนดตัวช้ีวัดและเป้าหมายในส่วนน้ี
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พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) : การให้บริการจองและทำสัญญา

กิจกรรมของลูกค้า

(Customer Actions)

เส้นการติดต่อของลูกค้า

(Line of Interaction)

เส้นการมองเห็น

(Line of Visibility)

กิจกรรมส่วนหน้าเวที

(Onstage Actions)

เส้นการติดต่อภายใน

(Line of Internal Interaction)

กิจกรรมส่วนหลังเวที

(Backstage Actions)

กระบวนการสนับสนุน

(Support Processes)

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ

(Physical Evidence)

จุดสัมผัสการบริการ 
(Touch Point) ลูกค้า

พิจารณา
ตัดสินใจ

จอง และทำ
สัญญา

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. ทอ. 
หรือ สคล./สคจ. 

• เต ร ี ยม ใบจอง  และ
เอกสารอ่ืนๆ
• สัมภาษณ์การขอสินเช่ือ
• บันทึกข้อมูล
• แจ้งให้ลูกค้าชำระเงิน 
ที่ฝ่าย บช. หรือ สคล./
สคจ.

ลูกค้า ชำระ
เงิน ที่ฝ่าย 
บช. หรือ 

สคล./สคจ.

เจ้าหน้าที่ 
ฝ่าย บช. 

หรือ สคล./
สคจ.

รับชำระเงิน 
และออก
ใบเสร็จให้

ลูกค้า

ลูกค้า ย่ืนใบเสร็จ 
ให้เจ้าหน้าที่ฝ่าย บข.
หรือ สคล./สคจ.

เจ้าหน้าที่
ฝ่าย บข. ทอ. หรือ 
สคล./สคจ. พิมพ์
และตรวจทาน

สัญญา ตอบคำถาม
ลูกค้าเรื่องสัญญา 
และให้ลูกค้า 

ตรวจสอบก่อนลง
นามในสัญญา 

ลูกค้า
ตรวจสอบ

และ
ลงนาม

ในสัญญา

เจ้าหน้าที่
ฝ่าย บข.
ทอ. หรือ 

สคล./สคจ.
เก็บต้นฉบับ
สัญญา และ
ให้ลูกค้าเก็บ

คู่ฉบับ
สัญญา 

ลูกค้า ติดต่อ
ขอสินเช่ือที่
ฝ่าย สน.

หรือ สคล./
สคจ.

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย ทส. สนับสนุนการพัฒนาปรับปรุงระบบฐานข้อมูลโครงการ 
และระบบบริหารสัญญา รวมทั้งการจองและทำสัญญา

2

จุดจอดรถลูกค้า + เคาน์เตอร์ให้บริการ ณ สำนักงานใหญ่ หรือ สคล./สคจ. + การจัดวางโต๊ะ เก้าอ้ี ฯลฯ

การแต่งกายและบุคลิกาภาพของเจ้าหน้าท่ี สามารถให้คำแนะนำและบริการได้ทุกข้ันตอน

ป้ายแสดงข้อมูลและข้ันตอนบริการต่างๆ 

จุดรวมเอกสารต่างๆ ท่ีต้องใช้ในการจองและทำสัญญา + จุดพักรอระหว่างทำสัญญาให้ลูกค้า

Website : เข้า Website เลือกโครงการท้ังหมด เข้าระบบ 

Smart Device 
Smart Device : จองง่าย กรอกข้อมูลน้อย

ลูกค้า
พิจารณา
ตัดสินใจ
จองบ้าน

Website: เข้า Website เลือก
โครงการทั้งหมด เข้าระบบ 
Smart Device 
• แสดงหน ้าจอให ้ล ูกค ้า
กรอกข้อมูล
• เมื่อลูกค้ากดปุ่มยืนยันการ
จอง ขึ ้นหน้าจอให้ลูกค้า
ชำระเงินจองกับตัวแทน
รับชำระของ กคช.

ลูกค้าชำระเงินจองผ่าน
ช่องทางรับชำระเงิน

*

* ข้อตกลงระดับการ
ให้บริการ (SLA)

บริการ : ชำระเงินทำ

สัญญา / ชำระค่างวด 
/ ชำระค่าเช่า
ระยะเวลาดำเนินการ :
ทันที

*
*

* ข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA)

บริการ : ทำสัญญา จอง / จะซื้อจะ
ขาย / เช่าซ้ือ / เช่า / เช่าเพ่ือซ้ือ / 

อื่นๆ
ระยะเวลาดำเนินการ : ไม่เกิน 30 
นาที

กรณีเช่าอาคาร

กรณีซ้ือ
อาคาร

กรณีซ้ือ
อาคาร
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การถ่ายทอดตัวช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานด้านบริการไปยังกระบวนการและบุคลากรท่ีเกี่ยวข้อง 
คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือผู้ส่งมอบของรัฐวิสาหกิจ ท่ีมีรายละเอียดชัดเจน

การดำเนินการให้บริการ ทำสัญญา จอง / จะซื้อจะขาย / เช่าซื้อ / เช่า / เช่าเพ่ือซื้อ / อื่นๆ

บริการ ฝ่าย ทส. ฝ่าย บข. ทอ. สคล./สคจ. ฝ่าย บช. สคล./สคจ.

บริการ/ตัวชี้วัด เป้าหมาย ขั้นตอน/ตัวชี้วัด เป้าหมาย ขั้นตอน/ตัวชี้วัด เป้าหมาย ขั้นตอน/ตัวชี้วัด เป้าหมาย

การให้บริการจองและ

ทำสัญญา

•ระยะเวลาให้บริการ

จองและทำสัญญา

ไม่เกิน 

30 นาที

TP1: Website

จองซื้อ/เช่า ออนไลน์

•ระยะเวลาจองซ ื ้อ/

เช ่า  หลังจากกรอก

ข้อมูลแล้วเสร็จ

ไม่เกิน 

10 นาที

TP2: สนญ. สคล./สคจ.

เตร ียมเอกสารและ

แจ้งให้ลูกค้าชำระเงิน

•ระยะเวลาจัดเตรียม
ใบจองและแจ้งให้

ลูกค้าชำระเงิน

ไม่เกิน 

20 นาที

ร ับชำระเงินและออก

ใบเสร็จให้ลูกค้า

•ระยะเวลาร ับชำระ

เงินและออกใบเสร็จ

ให้ลูกค้า

ไม่เกิน 

5 นาที

ชำระเงินจองออนไลน์

•ระยะเวลาชำระเง ิน
ผ่านระบบออนไลน์

ไม่เกิน 

10 นาที

จ ัดทำส ัญญาและให้

ลูกค้าลงนามในสัญญา

•ระยะ เ วลา จ ั ดท ำ

สัญญา

ไม่เกิน 

5 นาที

สน ับสน ุนการพ ัฒนา

ปรับปรุงระบบฐานข้อมูล

โครงการและระบบ

บริหารสัญญา รวมทั ้ง

การจองและทำสัญญา

•จำนวนระบบ/

Applicationพัฒนา

ระบบข้อมูลสารสนเทศ

เพื่อให้บริการลูกค้า

อย่างน้อย 

1 ระบบ/

Application



พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) : การให้บริการยื่นเอกสารเพื่อขอสินเช่ือจากสถาบันการเงิน

กิจกรรมของลูกค้า

(Customer Actions)

เส้นการติดต่อของลูกค้า

(Line of Interaction)

เส้นการมองเห็น

(Line of Visibility)

กิจกรรมส่วนหน้าเวที

(Onstage Actions)

เส้นการติดต่อภายใน

(Line of Internal Interaction)

กิจกรรมส่วนหลังเวที

(Backstage Actions)

กระบวนการสนับสนุน

(Support Processes)

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ

(Physical Evidence)

การโทรศัพท์ติดต่อ

ลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี

การพ ูดจา  ร ับฟ ัง 

แจ้งรายละเอียดให้

ลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี
จุดสัมผัสการบริการ 

(Touch Point)
ลูกค้า นำคู่ฉบับสัญญา ใบเสร็จรับเงิน 
ติดต่อขอสินเช่ือ ในเขต กรุงเทพและ
ปริมณฑล (ฝ่าย สน. /สคล.) และ

ภูมิภาค (สคจ.)

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สน. หรือ สคล./สคจ.
• รับและตรวจสอบเอกสาร
• ให้คำแนะนำสินเช่ือ
• เสนอเช่าซ้ือ คบส. / กคช.
• ให้ลูกค้าเตรียมเอกสารเช่าซื้อ

แจ้งให้ลูกค้า
เตรียมเอกสารใน 
7 วันแล้วย่ืนใหม่ 

จัดเตรียมแฟ้มเอกสารของ
ลูกค้า และส่งให้สถาบัน
การเงิน เพื่อขอสินเช่ือ

กรณีเอกสาร ไม่ครบ

กรณีเอกสารครบถ้วน

สถาบันการเงิน
พิจารณาวงเงิน
สินเช่ือของลูกค้า

กรณีไม่

อนุมัติ
สินเช่ือ

สถาบันการเงิน แจ้งลูกค้า 
และฝ่าย สน. หรือ สคล./
สคจ. ว่าไม่อนุมัติสินเช่ือ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สน. หรือ 
สคล./สคจ. แจ้งลูกค้าว่า 
สินเช่ือไม่ผ่าน และเสนอ

ลูกค้าทำเช่าซ้ือ

ลูกค้า รับทราบ
ว่าไม่ผ่านสินเช่ือ 
และพิจารณา
เรื่องทำเช่าซื้อ

กรณีอนุมัติสินเช่ือ

สถาบันการเงินแจ้งลูกค้า และฝ่าย สน. หรือ สคล./สคจ. ว่า อนุมัติ
สินเช่ือ นัดลูกค้าทำสัญญากู้ และนัดหมายโอนกรรมสิทธิ์

ลูกค้า รับทราบ
ว่าผ่านสินเช่ือ
และนัดหมาย
ทำสัญญากู้

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สน. สคล./สคจ.
•แจ้งลูกค้าว่า สินเช่ือผ่าน 
•นัดให้ลูกค้าทำสัญญากู้ 
• ให้ กคช. ทำสัญญาค้ำประกัน (กรณี
สินเช่ือของโครงการบ้านเอ้ืออาทร)
•แจ้ง สคล./สคจ. นัดหมายลูกค้าโอน
กรรมสิทธิ์ นัดหมายกับสถาบันการเงิน

เจ้าหน้าที่ 
สคล./สคจ. 
ให้ข้อมูล
และนัด
ลูกค้าโอน
กรรมสิทธิ์

ลูกค้าทำสัญญากู้กับสถาบันการเงิน

ลูกค้า นัดโอนกรรมสิทธิ์ และ
ทำเรื่องโอนกรรมสิทธิ์

กรณีไม่อนุมัติสินเช่ือ กรณีอนุมัติสินเช่ือ

1 2 3

เคาน์เตอร์ให้บริการ ณ สำนักงานใหญ่ 

หรือ สคล./สคจ. + ตารางดอกเบี้ยเงินกู้

การแต่งกายและการพูดจาของเจ้าหน้าท่ี

โบรชัวร์ เอกสาร แบบฟอร์มต่างๆ

การโทรศัพท์ติดต่อ
ลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี

การพ ูดจา  ร ับฟ ั ง 
แจ้งรายละเอียดให้
ลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี

ฝ่าย ทส. พัฒนาปรับปรุง
โปรแกรมบันทึกข้อมูล

การขอสินเช่ือ

ฝ่าย ทด. ให้ข้อมูล
เอกสารสิทธิ์ แนวราบ

และแนวสูง

4

การโทรศัพท์ติดต่อ

ลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี

การพ ูดจา  ร ับฟ ัง 

แจ้งรายละเอียดให้

ลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี

* ข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA)

บริการ : ย่ืนเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจาก
สถาบันการเงิน
ระยะเวลาดำเนินการ : ไม่เกิน 30 นาที

*

ตัวช้ีวัด: ระยะเวลาเฉล่ียในการพิจารณาสินเช่ือของสถาบันการเงิน
ประมาณ 30 – 45 วัน (30 วัน อาชีพประจำ 45 วัน อาชีพอิสระ)
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การถ่ายทอดตัวช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานด้านบริการไปยังกระบวนการและบุคลากรท่ีเกี่ยวข้อง 
คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือผู้ส่งมอบของรัฐวิสาหกิจ ท่ีมีรายละเอียดชัดเจน

การดำเนินการให้บริการ ยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากสถาบันการเงิน / การเคหะฯ

บริการ ฝ่าย สน. สคล./สคจ. ทด. ทส. ฝ่าย สน. สคล./สคจ. ฝ่าย สน. สคล./สคจ. สถาบันการเงิน

บริการ/ตัวชี้วัด เป้าหมาย ขั้นตอน/ตัวชี้วัด เป้าหมาย ขั้นตอน/ตัวชี้วัด เป้าหมาย ขั้นตอน/ตัวชี้วัด เป้าหมาย

ก า ร ให ้ บ ร ิ ก า ร ย ื ่ น
เอกสารเพื่อขอสินเชื่อ
จากสถาบันการเงิน
•ระยะเวลายื่นเอกสาร
เพ ื ่อขอส ินเช ื ่อจาก
สถาบันการเงิน

ไม่เกิน 
30 นาที

TP1: สนญ. สคล./สคจ.
รับ+ตรวจสอบเอกสาร 
ให้คำแนะนำสินเช ื ่อ 
และเสนอเช่าซื้อ 
•ระยะเวลารวบรวม 
ตรวจสอบเอกสาร ให้
คำแนะนำลูกค้า

ไม่เกิน 
30 นาที

TP2: โทรศัพท์ติดต่อ
แจ้งลูกค้าว่า สินเชื ่อ
ไม ่ ผ ่ า น  และ เสนอ
ลูกค้าทำเช่าซื้อ
•ร ้ อ ย ล ะ ล ู ก ค ้ า ท ี่
โทรศัพท์แจ้งว่าไม่
ผ่านสินเช่ือ

ร้อยละ 
100

TP3: โทรศัพท์ติดต่อ
แจ้งลูกค้าว่า สินเชื ่อ
ผ่าน และนัดให้ลูกค้า
ทำสัญญากู้
•ร ้ อ ย ล ะ ล ู ก ค ้ า ท ี่
โทรศัพท์แจ้งว่าผ่าน
สินเช่ือ

ร้อยละ 
100

จัดเตรียมแฟ้มเอกสาร
ลูกค ้า ส่งให ้สถาบัน
การเงิน เพื่อขอสินเช่ือ
•ร้อยละแฟ้มเอกสารที่
ส่งเพื่อขอสินเช่ือ

ร้อยละ 
100

ประสานนัดหมายกับ
สถาบันการเงิน และทำ
สัญญาค้ำประกัน (ถ้ามี)
•ร้อยละสินเชื่อลูกค้าที่
ดำเนินการครบถ้วน

ร้อยละ 
100

ให้ข้อมูลเอกสารสิทธิ์ 
แนวราบและแนวสูง
•ร้อยละแฟ้มเอกสารที่
มีข้อมูลเอกสารสิทธ์ิ

ร้อยละ 
100

TP4: โทรศัพท์ติดต่อ
นัดลูกค้าโอนกรรมสิทธ์ิ
•ร้อยละลูกค้าที่แจ้งนัด
โอนกรรมสิทธ์ิ

ร้อยละ 
100

พ ั ฒ น า ป ร ั บ ป ร ุ ง
โปรแกรมบันทึกข้อมูล
การขอสินเช่ือ
•จำนวน Issues พฒันา
ปร ับปร ุงโปรแกรม
บันทึกข้อมูลการขอ
สินเช่ือ

อย่างน้อย 
1 Issue

ส ถ า บ ั น ก า ร เ ง ิ น
พิจารณาวงเงินสินเชื่อ
ของลูกค้า
•ระยะเวลาพิจารณา
วงเง ินส ินเช ื ่ อของ
ลูกค้า

45 วัน



พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) : การให้บริการยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากการเคหะฯ (เช่าซื้อ คบส.)

กิจกรรมของลูกค้า

(Customer Actions)

เส้นการติดต่อของลูกค้า

(Line of Interaction)

เส้นการมองเห็น

(Line of Visibility)

กิจกรรมส่วนหน้าเวที

(Onstage Actions)

เส้นการติดต่อภายใน

(Line of Internal Interaction)

กิจกรรมส่วนหลังเวที

(Backstage Actions)

กระบวนการสนับสนุน

(Support Processes)

ลูกค้า รับทราบว่า
ไม่ผ่านสินเช่ือ และ
พิจารณาตัดสินใจทำ

เรื่องเช่าซื้อ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สน. /
สคจ. ตรวจสอบ

เอกสาร และแจ้งให้
ลูกค้าเตรียมเอกสาร
เพิ่มเติม (ถ้ามี)

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ

(Physical Evidence)

จุดสัมผัสการบริการ 
(Touch Point)

ลูกค้า 
จัดเตรียม

เอกสารเพิ่มเติม 
(ถ้ามี) เพื่อทำ

เช่าซื้อ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย 
สน. / สคจ. 

แจ้งให้ลูกค้าย่ืน
เอกสารและ
กรอกเอกสาร
ขอเช่าซ้ือ คบส.

ลูกค้า กรอก
ข้อมูลในเอกสาร

ขอสินเช่ือ
เช่าซื้อ คบส. 

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย 
สน. / สคจ. 
รวบรวมแฟ้ม
เอกสารขอทำ
เช่าซื้อ จาก

ลูกค้า

คณะทำงานกล่ันกรองเรื่อง
ก่อนเสนอ คบส./

คณะกรรมการ คบส. 
พิจารณาอนุมัติเช่าซ้ือ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สน. / สคจ. 
ย่ืนขอสินเช่ือเช่าซ้ือ คบส.

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สน. แจ้งผล 
อนุมัติหรือไม่อนุมัติเช่าซื้อ 
พร้อมส่งแฟ้มลูกค้าคืน ฝ่าย 

บข. ชอ. ชฉ. ชน. ชต. 

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. 
/ สคจ. แจ้งลูกค้า ว่า

ไม่อนุมัติเช่าซ้ือ หรือเต็ม
วงเงินที่ได้รับจัดสรร และ

แนะนำลูกค้าทำเช่าซ้ือ กคช.

ลูกค้า 
รับทราบและ
ทำสัญญาเช่า
ซ้ือ คบส.

ลูกค้า รับทราบและพิจารณา
เรื่อง รอทำเช่าซื้อ คบส. ในปี
ถัดไป หรือ ทำเช่าซ้ือกับ กคช.

กรณีอนุมัติเช่าซ้ือ คบส. กรณีไม่อนุมัติเช่าซื้อ คบส.

กรณีอนุมัติ
เช่าซ้ือ คบส.

กรณีไม่อนุมัติ
เช่าซ้ือ คบส.

1 2 3

การโทรศัพท์ติดต่อลูกค้า

ของเจ้าหน้าท่ี

ก ารพ ูดจา  ร ับฟ ั ง  แจ ้ ง

รายละเอียดให้ลูกค้าของ

เจ้าหน้าท่ี

เคาน์เตอร์ให้บริการ ณ สำนักงานใหญ่ หรือ สคจ.

การแต่งกายและการพูดจาของเจ้าหน้าท่ี

เอกสาร แบบฟอร์มต่างๆ

เจ้าหน้าท่ีแจ้งหลักเกณฑ์และเงื่อนไขให้ลูกค้าทราบอย่างชัดเจน

การโทรศัพท์ติดต่อลูกค้าของ
เจ้าหน้าท่ี

การพ ู ดจา  ร ั บฟ ั ง  แจ ้ ง
รายละเอียดให้ลูกค้าของ
เจ้าหน้าท่ี

ฝ่าย บป. บริหารจัดการ 
เพื่อเบิกเงินงวดตาม

งบประมาณที่ได้รับจัดสรร
สำหรับโครงการสินเช่ือฯ

ฝ่าย นผ. รวบรวมคำขอ
งบประมาณประจำปี เพื่อ
ขอรับจัดสรรงบประมาณ
สำหรับโครงการสินเช่ือฯ

ฝ่าย สน. จัดทำคำขอ
จัดสรรงบประมาณ

สำหรับโครงการสินเช่ือฯ

ฝ่าย บข. ให้ข้อมูลเป้าส่ง
มอบประจำปี กับฝ่าย สน.

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย 
บข. ชอ. ชฉ.
ชน. ชต. แจ้ง
ลูกค้าว่า อนุมัติ

เช่าซื้อ

กรณีไม่มีวงเงินงบประมาณจัดสรร

กรณีมีวงเงินงบประมาณจัดสรร

*
* ข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA)

บริการ : ยื่นเอกสารเพื่อขอสินเชื่อจาก
การเคหะฯ

ระยะเวลาดำเนินการ : ไม่เกิน 30 นาที

ผ่าน
เกณฑ์

ไม่ผ่านเกณฑ์

เจ้าหน้าท่ี 
ฝ่าย สน.. 
คืนแฟ้ม
เอกสาร

ให้ฝ่าย บข. 
สคจ.
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การถ่ายทอดตัวช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานด้านบริการไปยังกระบวนการและบุคลากรท่ีเกี่ยวข้อง 
คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือผู้ส่งมอบของรัฐวิสาหกิจ ท่ีมีรายละเอียดชัดเจน

การดำเนินการให้บริการ ยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากสถาบันการเงิน / การเคหะฯ

บริการ ฝ่าย สน. สคจ. บป. ฝ่าย บข. ชอ. ชฉ. ชน. ชต. ฝ่าย บข. สคจ. สน.

บริการ/ตัวชี้วัด เป้าหมาย ขั้นตอน/ตัวชี้วัด เป้าหมาย ขั้นตอน/ตัวชี้วัด เป้าหมาย ขั้นตอน/ตัวชี้วัด เป้าหมาย

การให้บริการยื่นเอกสาร
เพื ่อขอสินเชื ่อจากการ
เคหะฯ (เช่าซื้อ คบส.)
•ระยะเวลายื ่นเอกสาร
เพื่อขอสินเชื่อจากการ
เคหะฯ (เช่าซื้อ คบส.)

ไม่เกิน 
30 นาที

TP1: สนญ. สคล./สคจ.
รวบรวมเอกสารและ
จัดเตรียมเอกสารขอ
สินเช่ือเช่าซื้อ คบส. 
•ระยะเวลาจัดเตรียม
เอกสารขอสินเชื่อเช่า
ซื้อ คบส. ของลูกค้า

ไม่เกิน 
30 นาที

TP2: โทรศัพท์ติดต่อ
แจ้งลูกค้าว่า เช่าซื ้อ
คบส. อนุมัติ และขอให้
ลูกค้าทำสัญญาเช่าซื้อ
•ร้อยละของลูกค้าที่
โทรศัพท์แจ้งว่า เช่า
ซ ื ้ อ  คบส .  อน ุม ัติ
แล้ว

ร้อยละ 
100

TP3: โทรศัพท์ติดต่อ
แจ้งลูกค้าว่า เช่าซื ้อ 
คบส.ไม่อนุมัติ แนะนำ
เช่าซื้อ กคช.
•ร้อยละของลูกค้าท ี่
โทรศัพท์แจ้งว่า เช่า
ซื้อ คบส. ไม่อนุมัติ

ร้อยละ 
100

ย่ืนขอสินเช่ือเช่าซื้อ คบส. 

•ร้อยละแฟ้มเช่าซ ื ้อ 
คบส. ที่เสนอขออนุมัติ

ร้อยละ 
100

ฝ่าย สน. แจ้งผล อนุมัติ
หร ือไม ่อนุม ัต ิ เช ่าซ ื ้อ 
พร้อมส่งแฟ้มลูกค้าคืน 
ฝ่าย บข. ชอ. ชฉ. ชน. ชต. 
•ร้อยละของแฟ้มเช่า
ซื้อ คบส. ที่แจ้งผล

ร้อยละ 
100

ติดตามผลการอนุม ัติ
สินเช่ือเช่าซื้อ คบส.
•ร ้อยละแฟ้มเช ่าซ ื ้อ 
คบส. ที ่ทราบผลการ
พิจารณาอนุมัติ

ร้อยละ 
100

ฝ่าย บป. เบิกเงินงวด  
คบส. ตามงบประมาณ
ที่ได้รับจัดสรร
•ร้อยละการเบิกเงินงวด
งบประมาณ คบส.

ร้อยละ 
100



การถ่ายทอดตัวช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานด้านบริการไปยังกระบวนการและบุคลากรท่ีเกี่ยวข้อง 
คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือผู้ส่งมอบของรัฐวิสาหกิจ ท่ีมีรายละเอียดชัดเจน

การดำเนินการให้บริการ ยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากสถาบันการเงิน / การเคหะฯ

บริการ ฝ่าย บข. ฝ่าย สน. ฝ่าย นผ.

บริการ/ตัวชี้วัด เป้าหมาย ขั้นตอน/ตัวชี้วัด เป้าหมาย ขั้นตอน/ตัวชี้วัด เป้าหมาย ขั้นตอน/ตัวชี้วัด เป้าหมาย

การให้บริการยื่นเอกสาร
เพื ่อขอสินเชื ่อจากการ
เคหะฯ (เช่าซื้อ คบส.)

•ระยะเวลายื ่นเอกสาร
เพื่อขอสินเชื่อจากการ
เคหะฯ (เช่าซื้อ คบส.)

ไม่เกิน 
30 นาที

ให้ข ้อมูลเป้าส ่งมอบ
ประจำปี กับฝ่าย สน.

•ระยะเวลาส่งข้อมูล
เป้าส่งมอบประจำปี 
ให้กับฝ่าย สน.

ภายใน
เดือน ต.ค. 

ทุกปี

จ ัดทำคำขอจ ัดสรร
งบประมาณสำหรับ
โครงการสินเช่ือฯ

•ระยะเวลาส่งคำขอ
จัดสรรงบประมาณ
สำหร ับ โครงการ
ส ินเช ื ่ อฯ  ให ้ฝ ่ าย 
นผ.

ภายใน
เดือน พ.ย. 

ทุกปี

ร ว บ ร ว ม ค ำ ข อ
งบประมาณประจำปี 
เ พ ื ่ อ ข อ ร ั บ จ ั ด ส ร ร
งบประมาณสำหร ับ
โครงการสินเช่ือฯ
•ระยะเวลาส ่งคำขอ
เพ ื ่ อขอร ับจ ัดสรร
งบประมาณสำหรับ
โครงการสินเช่ือฯ

ภายใน
เดือน พ.ย. 

ทุกปี
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พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) : การให้บริการยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากการเคหะฯ (เช่าซื้อ กคช.)

กิจกรรมของลูกค้า

(Customer Actions)

เส้นการติดต่อของลูกค้า

(Line of Interaction)

เส้นการมองเห็น

(Line of Visibility)

กิจกรรมส่วนหน้าเวที

(Onstage Actions)

เส้นการติดต่อภายใน

(Line of Internal Interaction)

กิจกรรมส่วนหลังเวที

(Backstage Actions)

กระบวนการสนับสนุน

(Support Processes)

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ

(Physical Evidence)

จุดสัมผัสการบริการ 
(Touch Point)

ลูกค้าพิจารณาตัดสินใจทำสัญญาเช่า
ซ้ือ กคช. จาก 3 กรณี ได้แก่
1. ไม่ผ่าน Post ไม่ผ่าน คบส.
2. ไม่ผ่าน Post เต็มวงเงิน คบส.
3. ทำเช่าซื้อโดยตรง

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. หรือ สคล./สคจ. 
• เตรียมใบจอง และเอกสารอ่ืนๆ
• ทบทวน Credit Scoring
• ชี ้แจงรายละเอียดสัญญาและ

อัตราการผ่อนชำระ
• บันทึกข้อมูล
• แจ้งให้ลูกค้าชำระเงิน ที่ฝ่าย บช.

หรือ สคล./สคจ.

ลูกค้า ชำระ
เงิน ที่ฝ่าย 
บช. หรือ 

สคล./สคจ.

เจ้าหน้าที่ 
ฝ่าย บช. 

หรือ สคล./
สคจ.

รับชำระเงิน 
และออก
ใบเสร็จให้

ลูกค้า

ลูกค้า ย่ืนใบเสร็จ 
ให้เจ้าหน้าที่ฝ่าย 
บข. หรือ สคล./

สคจ.

เจ้าหน้าที่
ฝ่าย บข. หรือ 

สคล./สคจ. พิมพ์
และตรวจทาน

สัญญา ตอบคำถาม
ลูกค้าเรื่องสัญญา 
และให้ลูกค้า 

ตรวจสอบก่อนลง
นามในสัญญา 

ลูกค้าตรวจสอบ
และลงนาม
ในสัญญา

เจ้าหน้าที่
ฝ่าย บข. หรือ 

สคล./สคจ. เก็บ
ต้นฉบับสัญญา 
และให้ลูกค้าเก็บ
คู่ฉบับสัญญา และ
แนะนำให้ลูกค้าใช้ 
Application ชำระ

ค่างวด

ลูกค้า เก็บคู่ฉบับ
สัญญา และชำระค่า
งวด ภายในวันที่ 10 

ของทุกเดือน

ส่งใบแจ้งหนี้ หรือ
โทรศัพท์ติดตาม 
แจ้งเตือนให้ลูกค้า
ชำระค่างวด ภายใน

กำหนดเวลา 
โดยสามารถชำระผ่าน 

QR Code ได้

ฝ่าย ทส. สนับสนุนการพัฒนาระบบบริหารสัญญา และระบบรับชำระค่างวด  

1 2

เคาน์เตอร์ให้บริการ ณ สำนักงานใหญ่ หรือ สคจ.

การแต่งกายและการพูดจาของเจ้าหน้าท่ี

เอกสาร แบบฟอร์มต่างๆ

เจ้าหน้าท่ีแจ้งหลักเกณฑ์และเงื่อนไขให้ลูกค้าทราบอย่างชัดเจน หน้าจอใน Line และApp ส่วนของใบแจ้งหน้ี แสดงการแจ้ง
เตือนชำระค่างวด และประวัติการชำระค่างวดท่ีผ่านมา

การโทรศัพท์ติดต่อลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี
SMS มีรายละเอียดการชำระค่างวดท่ีชัดเจน ครบถ้วน

Physical Touch Point :

Digital Touch Point :

*

* ข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA)

บริการ: ยื่นเอกสารเพ่ือขอทำสัญญาเช่า

ซื้อกับ กคช.

ระยะเวลาดำเนินการ : ไม่เกิน 30 นาที



การถ่ายทอดตัวช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานด้านบริการไปยังกระบวนการและบุคลากรท่ีเกี่ยวข้อง 
คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือผู้ส่งมอบของรัฐวิสาหกิจ ท่ีมีรายละเอียดชัดเจน

การดำเนินการให้บริการ ยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากสถาบันการเงิน / การเคหะฯ

บริการ ฝ่าย บข. สคล./สคจ. บช. ฝ่าย สคล./สคจ. บช. ฝ่าย ทส.

บริการ/ตัวชี้วัด เป้าหมาย ขั้นตอน/ตัวชี้วัด เป้าหมาย ขั้นตอน/ตัวชี้วัด เป้าหมาย ขั้นตอน/ตัวชี้วัด เป้าหมาย

การให้บริการยื่นเอกสาร
เพื ่อขอสินเชื ่อจากการ
เคหะฯ (เช่าซื้อ กคช.)
•ระยะเวลายื ่นเอกสาร
เพื่อขอสินเชื่อจากการ
เคหะฯ (เช่าซื้อ กคช.)

ไม่เกิน 
30 นาที

TP1: สนญ. สคล./สคจ.

จัดเตรียมเอกสารขอ
สินเชื ่อเช่าซ ื ้อ กคช. 
และให้ลูกค้าชำระเงิน
•ระยะเวลาจัดเตรียม
เอกสารขอสินเชื่อเช่า
ซื้อ กคช. ของลูกค้า

ไม่เกิน 
5 นาที *1

TP2: ส ่งใบแจ ้งหน ี้  
หรือโทรศัพท์ติดตาม
แจ ้งเต ือนให ้ล ูกค ้ า
ชำระค ่างวด ภายใน
กำหนดเวลา
•ร้อยละจำนวนครั ้ง
โทรติดตาม ภายใน
วันที่ 3 ของเดือน

ร้อยละ 
100

สน ับสน ุนการพ ัฒนา
ระบบบริหารสัญญา และ
ระบบรับชำระค่างวด 
•จำนวน Issues พัฒนา
ระบบบริหารสัญญา และ
ระบบรับชำระค่างวด 

อย่างน้อย 
1 Issue

TP1: สนญ. สคล./สคจ.
รับชำระเงินและออก
ใบเสร็จให้ลูกค้า

•ระยะเวลาร ับชำระ
เงินและออกใบเสร็จ

ไม่เกิน 
5 นาที *1

TP2: ส ่งใบแจ ้งหน ี้  
หรือโทรศัพท์ติดตาม
แจ ้งเต ือนให ้ล ูกค ้ า
ชำระค ่างวด ภายใน
กำหนดเวลา
•ร้อยละของลูกค้าที่
แจ้งเตือนชำระหน้ี

ร้อยละ 
100

TP1: สนญ. สคล./สคจ.
ทำสัญญาเช่าซื้อ กคช.
แนะนำ App ชำระเงิน
•ระยะเวลาทำสัญญา
เช่าซื้อ กคช.

ไม่เกิน 
20 นาที *1

หมายเหต:ุ 1. ระยะเวลาดังกล่าว ไม่รวมระยะเวลารอ และเป็นกรณีที่ระบบสารสนเทศ ทำงานได้ตามปกติ 
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พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) : การให้บริการยื่นเอกสารขอเปล่ียนชื่อผู้ทำสัญญา (ขอโอนสิทธิ)

กิจกรรมของลูกค้า

(Customer Actions)

เส้นการติดต่อของลูกค้า

(Line of Interaction)

เส้นการมองเห็น

(Line of Visibility)

กิจกรรมส่วนหน้าเวที

(Onstage Actions)

เส้นการติดต่อภายใน

(Line of Internal Interaction)

กิจกรรมส่วนหลังเวที

(Backstage Actions)

กระบวนการสนับสนุน

(Support Processes)

ผู้โอน ผู้รับโอน ติดต่อ 
เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. สคล./
สคจ. แจ้งขอโอนสิทธิและ

เหตุผลขอโอนสิทธิ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข.
สคล./สคจ. แจ้ง

รายละเอียดการโอน
สิทธิสัญญา และนัด
หมายให้ลูกค้าย่ืน
เอกสารประกอบ

ผู้โอน ผู้รับโอน ย่ืน
เอกสารและหลักฐาน
ประกอบการย่ืนเรื่อง
ขออนุมัติการโอนสิทธิ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข.
สคล./สคจ. 

ตรวจสอบเอกสาร 
และทำเรื่องขอ

อนุมัติการโอนสิทธิ 
ตามที่ลูกค้าร้องขอ

ผู้บริหารฝ่าย บข.
สคล./สคจ.

พิจารณาอนุมัติ
การโอนสิทธิ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย 
บข. สคล./

สคจ. นัดหมาย
ลูกค้า เพื่อทำ
บันทึกแนบ
ท้ายสัญญา

ผู้โอน ผู้รับโอน
รับทราบและมา
ตามนัดหมาย

เจ้าหน้าที่ 
ฝ่าย บข.

สคล./สคจ. 
แจ้งให้

ลูกค้าชำระ
ค่าใช้จ่าย

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย 
บช. สคจ./

สคจ. รับชำระ
ค่าใช้จ่าย 
จากลูกค้า

ผู้โอน ผู้รับโอน 
รับบันทึกแนบ
ท้ายสัญญา

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย ทส. สนับสนุนการพัฒนาปรับปรุงระบบบริหารสัญญา ปรับปรุงข้อมูล 
รวมทั้งการทำธุรกรรมขอเปล่ียนช่ือผู้ทำสัญญา (ขอโอนสิทธิ)

ผู้โอน/ผู้รับ
โอน รับทราบ
และชำระ
ค่าใช้จ่าย

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ

(Physical Evidence)

เคาน์เตอร์ให้บริการ ณ สำนักงานใหญ่ หรือ สคล./สคจ.
การแต่งกายและการพูดจาของเจ้าหน้าท่ี

เอกสาร แบบฟอร์มต่างๆ
เจ้าหน้าท่ีให้ข้อมูล ตอบคำถาม และให้คำแนะนำในส่วน
ท่ีเก่ียวข้อง

จุดสัมผัสการบริการ 
(Touch Point)

1 2 3

เคาน์เตอร์ให้บริการ ณ สำนักงานใหญ่ หรือ สคล./สคจ.
การแต่งกายและการพูดจาของเจ้าหน้าท่ี

เอกสาร แบบฟอร์มต่างๆ
เจ้าหน้าท่ีแจ้งหลักเกณฑ์ เง่ือนไข และค่าใช้จ่าย ให้ลูกค้า
ทราบอย่างชัดเจน

การโทรศัพท์ต ิดต ่อ
ลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี

การพูดจา รับฟัง แจ้ง
รายละเอียดให้ลูกค้า
ของเจ้าหน้าท่ี

*

* ข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA)

บริการ : ยื่นเอกสารขอเปล่ียนชื่อผู้ทำ

สัญญา (ขอโอนสิทธิ)
ระยะเวลาดำเนินการ) : ไม่เกิน 15 นาที

เจ้าหน้าที่ฝ่าย กต. ทอ. กำหนด
หลักเกณฑ์เง่ือนไขในการโอนสิทธิ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. สคล./
สคจ. ทำบันทึกแนบท้าย และ
ให้ผู้โอน ผู้รับโอน ลงนาม ให้
ลูกค้าเก็บคู่ฉบับบันทึกแนบ
ท้ายสัญญา และเก็บต้นฉบับ

ส่งให้ สคล./สคจ. 
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การถ่ายทอดตัวช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานด้านบริการไปยังกระบวนการและบุคลากรท่ีเกี่ยวข้อง 
คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือผู้ส่งมอบของรัฐวิสาหกิจ ท่ีมีรายละเอียดชัดเจน

การดำเนินการให้บริการ ยื่นเอกสารขอเปล่ียนชื่อผู้ทำสัญญา (ขอโอนสิทธิ)

บริการ ฝ่าย บข. สคล./สคจ. กต. ทอ. ฝ่าย บข. สคล./สคจ. ทส. ฝ่าย บข. สคล./สคจ. บช.

บริการ/ตัวชี้วัด เป้าหมาย ขั้นตอน/ตัวชี้วัด เป้าหมาย ขั้นตอน/ตัวชี้วัด เป้าหมาย ขั้นตอน/ตัวชี้วัด เป้าหมาย

การให้บริการยื่นเอกสาร
ขอเปลี่ยนชื่อผู้ทำสัญญา 
(ขอโอนสิทธิ) 
•ระยะเวลาให้บริการ
ยื่นเอกสารขอเปลี่ยน
ชื ่อผ ู ้ทำสัญญา (ขอ
โอนสิทธิ)

ไม่เกิน 
15 นาที

TP1: สนญ. สคล./สคจ.
แจ้งรายละเอียดการ
โอนสิทธิ์และนัดหมาย
ให้ลูกค้าย่ืนเอกสาร
•ระยะเวลาการแจ ้ง
รายละเอียดและนัด
หมายให ้ล ูกค ้าย ื ่น
เอกสารประกอบ

ไม่เกิน 
15 นาที

TP2: โทรศัพท์ติดต่อ
แจ้งนัดหมายลูกค้า 
เพ ื ่อทำบ ันท ึกแนบ
ท้ายสัญญา
•ร้อยละของเรื่องการ
โอนสิทธิ ์ท ี ่แจ้งนัด
หมายกับลูกค้า

ร้อยละ 
100

TP3: สนญ. สคล./สคจ.
แจ้งให้ชำระค่าใช้จ่าย 
ทำบันทึกแนบท้าย ให้
ผู้โอน ผู้รับโอน ลงนาม
•ร้อยละของเรื ่องการ
โอนสิทธิ์ที่จัดทำแล้ว
เสร็จ

ร้อยละ 
100

TP1: สนญ. สคล./สคจ.
ตรวจสอบเอกสารและ
ทำเรื ่องขออนุมัติการ
โอนสิทธ์ิของลูกค้า

•ร้อยละของเรื ่องการ
ขอโอนสิทธิ์ที่เสนอขอ
อนุมัติ

ร้อยละ 
100

สนับสนุนการพัฒนา
ป ร ั บ ป ร ุ ง ก า ร ท ำ
ธุรกรรมการโอนสิทธิ์ 
รวมทั้งปรับปรุงข้อมูล
•จ ำ น ว น  Requests 
ปรับปรุงข้อมูลการ
โอนสิทธ์ิ

อย่างน้อย 
5 Request

TP3: สนญ. สคล./สคจ.
ฝ ่ า ย  บช .  ร ั บชำระ
ค่าใช้จ่าย จากลูกค้า

•ระยะเวลาร ับชำระ
เงินและออกใบเสร็จ

ไม่เกิน 
5 นาที

ฝ ่าย บข . ติดตามผล
การอนุมัติการโอนสิทธ์ิ
•ร้อยละของเรื่องที่ทราบ
ผลพิจารณาอนุมัติ

ร้อยละ 
100

ฝ่าย กต. ทอ. กำหนด
หลักเกณฑ์เงื ่อนไขใน
การโอนสิทธิ *1

หมายเหตุ: 1. การกำหนดหลักเกณฑ์เง่ือนไขในการโอนสิทธิ์ ดำเนินการเป็นครั้งคราว ไม่มีกำหนดเวลาแน่นอน จึงไม่สามารถกำหนดวชี้วัดและเป้าหมายได้



พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) : การให้บริการยื่นเอกสารขอยกเลิกสัญญา (ปิดสัญญา / คืนอาคาร)

กิจกรรมของลูกค้า

(Customer Actions)

เส้นการติดต่อของลูกค้า

(Line of Interaction)

เส้นการมองเห็น

(Line of Visibility)

กิจกรรมส่วนหน้าเวที

(Onstage Actions)

เส้นการติดต่อภายใน

(Line of Internal Interaction)

กิจกรรมส่วนหลังเวที

(Backstage Actions)

กระบวนการสนับสนุน

(Support Processes)

ลูกค้าติดต่อเจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข.
สคล./สคจ. แจ้งขอยกเลิกสัญญา 

และขอเงินมัดจำคืน และ
เหตุผลขอยกเลิก/ขอคืนเงิน

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. สคล./สคจ.
ตรวจสอบเอกสารปฏิเสธการให้

สินเช่ือจากสถาบันการเงิน
และนัดหมายให้ลูกค้าย่ืน

เอกสาร

ลูกค้า เขียนคำร้องคืนอาคาร 
พร้อมแนบเอกสารต่างๆ ที่

เก่ียวข้อง

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. สคล./สคจ.
ทำบันทึกขออนุมัติ แจ้งลูกค้า 
ดำเนินการปิดสัญญา และส่ง

เรื่องให้ฝ่าย บช.

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บช. ทำเรื่องคืน
เงินมัดจำ และโอนเงินมัดจำคืน
เข้าบัญชีธนาคารของลูกค้า หรือ

ลูกค้ารับเงินด้วยตนเอง

กรณีลูกค้ายังไม่ได้รับเงินคืน

ลูกค้าติดต่อเจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข.
แจ้งว่าไม่ได้รับเงินมัดจำคืน

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. สคล./สคจ.
ติดต่อประสานกับฝ่าย บข. และ
แจ้งความคืบหน้าให้ลูกค้าทราบ

ว่าอยู่ข้ันตอนใดแล้ว

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บช. ตรวจสอบ
การคืนเงินมัดจำให้กับลูกค้า 
และแจ้งฝ่าย บข. สคล./สคจ.
ในกรณีที่ไม่ยังไม่ปิดสัญญา 

และเอกสารไม่ถูกต้องครบถ้วน

ลูกค้ารับทราบ
เพื่อติดตามรับเงิน

คืนต่อไป

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย ทส. สนับสนุนการพัฒนาปรับปรุงระบบบริหารสัญญา 
รวมทั้งการทำธุรกรรมยกเลิกสัญญา (ปิดสัญญา / คืนอาคาร)

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ

(Physical Evidence)

จุดสัมผัสการบริการ 
(Touch Point)

1 2

กรณีลูกค้า

ขอรับเงินคืน

กรณีลูกค้าได้รับเงินคืน

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บช.
ดำเนินการจัดเก็บ

เงินเป็นส่วนหนึ่งของ
รายได้องค์กร

กรณีลูกค้า

ไม่ขอรับเงินคืน

เคาน์เตอร์ให้บริการ ณ สำนักงานใหญ่ หรือ สคล./สคจ.
การแต่งกายและการพูดจาของเจ้าหน้าท่ี

เอกสาร แบบฟอร์มต่างๆ
เจ้าหน้าท่ีแจ้งหลักเกณฑ์และเง่ือนไข ให้ลูกค้าทราบอย่าง
ชัดเจน

การรับโทรศัพท์ การพูดจา รับฟัง 
เจ้าหน้าท่ีแจ้งรายละเอียดให้ลูกค้าทราบ 

ภายในวันทำการ ท่ีลูกค้าติดต่อ

*
* ข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA)

บริการ : ยื่นเอกสารขอยกเลิกสัญญา 
(ปิดสัญญา / คืนอาคาร)

ระยะเวลาดำเนินการ : ไม่เกิน 10 นาที
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การถ่ายทอดตัวช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานด้านบริการไปยังกระบวนการและบุคลากรท่ีเกี่ยวข้อง 
คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือผู้ส่งมอบของรัฐวิสาหกิจ ท่ีมีรายละเอียดชัดเจน

การดำเนินการให้บริการ ยื่นเอกสารขอยกเลิกสัญญา (ปิดสัญญา / คืนอาคาร)

บริการ ฝ่าย บข. สคล./สคจ. ฝ่าย บช. ทส. ฝ่าย บข. สคล./สคจ. บช.

บริการ/ตัวชี้วัด เป้าหมาย ขั้นตอน/ตัวชี้วัด เป้าหมาย ขั้นตอน/ตัวชี้วัด เป้าหมาย ขั้นตอน/ตัวชี้วัด เป้าหมาย

การให้บริการยื่นเอกสาร
ขอยกเลิกสัญญา (ปิด
สัญญา / คืนอาคาร)
•ระยะเวลาให้บริการ
ยื ่นเอกสารขอยกเลิก
สัญญา (ปิดสัญญา / 
คืนอาคาร)

ไม่เกิน 
10 นาที

TP1: สนญ. สคล./สคจ.
ต ร ว จ ส อบ เ อ ก ส า ร
ปฏิเสธสินเชื่อ และนัด
หมายลูกค้าย่ืนเอกสาร
•ระยะเวลาตรวจสอบ
เอกสารและนัดหมาย
ลูกค้าย่ืนเอกสาร

ไม่เกิน 
10 นาที

กรณีลูกค้าขอรับเงินคืน
ทำเรื ่องคืนเงินมัดจำ
และโอนเงินคืนหรือ
ให้ลูกค้ามารับเงิน
•ร้อยละของเรื ่องที่
ค ื น เ ง ิ นม ั ดจำ ใ ห้
ลูกค้าตามที ่ล ูกค้า
ร้องขอ

ร้อยละ 
100

TP2: โทรศัพท์ติดต่อ
ประสานกับฝ่าย บข. 
และแจ้งความคืบหน้า
คืนเงินให้ลูกค้าทราบ
•ร้อยละของเร ื ่องขอ
คืนเงินมัดจำ ที ่แจ้ง
ให้ลูกค้าทราบความ
คืบหน้า

ร้อยละ 
100

TP1: สนญ. สคล./สคจ.
ทำบ ันท ึกขออน ุม ัติ  
แจ้งลูกค้า ปิดสัญญา 
ส่งเรื่องฝ่าย บช.

•ร ้อยละของเร ื ่ องป ิด
สัญญา ที่ส่งฝ่าย บช.

ร้อยละ 
100

กรณีลูกค้าไม่รับเงินคืน
ดำเนินการจัดเก็บเงิน
เป ็นส ่ วนหน ึ ่ งของ
รายได้องค์กร

•ร้อยละของเรื ่องที่
ลูกค้าไม่รับเงินคืน

ร้อยละ 
100

ฝ ่าย บช .  ตรวจสอบ
การคืนเงินมัดจำ และ
แจ้งฝ ่าย บข. สคล./
สคจ.
•ร้อยละเรื่องคืนเงินที่
แจ้งฝ่าย บข.

ร้อยละ 
100

สนับสนุนการพัฒนา
ป ร ั บ ป ร ุ ง ก า ร ท ำ
ธ ุรกรรมขอยกเล ิก
สัญญา *1

หมายเหต:ุ 
1. เน่ืองจากการปิดสัญญา / คืนอาคาร มีขั้นตอนที่ชัดเจน ไม่มีการเปล่ียนแปลง จึงไม่จำเป็นต้องปรับเปล่ียนโปรแกรม ดังน้ัน จึงไม่ได้กำหนดตัวช้ีวัด

และเป้าหมายในส่วนน้ี



หลักการและแนวคิด

การจัดทำพฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) 
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พฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) คืออะไร
พฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) คือ ชุดของหลักการที่องค์กรปฏิบัติตาม 
เพื่อนำเสนอและให้บริการลูกค้าอย่างมีคุณภาพ และเป็นแนวทางในการจัดการและ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า

ทำไมองค์กรจึงต้องมีการกำหนดพฤติกรรมการให้บริการ
• ให้บริการลูกค้าได้อย่างดีเยี่ยม: นำไปสู่ความภักดีของลูกค้า

• สร้างช่ือเสียงท่ีดี: บริการท่ีเป็นเลิศ สร้างช่ือเสียงให้กับองค์กร
• เพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า:   นำมาซึ่งรายได้และกำไรสู่องค์กร
• รักษาลูกค้า:   บริการท่ีดี เอาใจใส่ ให้คุณค่า เคารพลูกค้า 
• สร้างรายได้: บริการดี à ลูกค้าภักดี à รายได้เพิ่มข้ึน

กระบวนการให้บริการ

สถานการณ์

• เหตุการณ์ 1

• เหตุการณ์ 2
• เหตุการณ์ .....

• เหตุไม่คาดฝัน

การกระทำ

พฤติกรรมการให้บริการ

• ตัวอย่าง 1
• ตัวอย่าง 2

• ตัวอย่าง ...

อำนาจตัดสินใจ

ระดับการตัดสินใจ

• ผู้ปฏิบัติงาน
• หัวหน้างาน

• ผู้บริหาร

การพัฒนาปรับปรุง

• สร้างสัมพันธ์ที่ดี

• แลกเปล่ียนเรียนรู้
• เสนอแนะการพัฒนา

• พัฒนาปรับปรุง



ตัวอย่างกฎการให้บริการท่ีดีกับลูกค้า

1. ฝึกอบรมพนักงาน

• ฝึกอบรมให้คอยช่วยเหลือ 

เอาใจใส่ และสุภาพกับลูกค้า

• ฝึกอบรมให้มีข้อมูล มีความรู้ 

และให้อำนาจตัดสินใจ

2. อย่าสัญญาสิ่งท่ีทำไม่ได้

• ความน่าเชื่อถือเป็นสิ่งสำคัญ

• สัญญาอะไรกับลูกค้า ต้องทำ

ตามท่ีสัญญาไว้ได้

• รู้ว่าอะไรสัญญาได้และไม่ได้

3. ให้ความช่วยเหลือ

• ช่วยเหลือ ดูแล เอาใจใส่ 

มอบสิ่งดีๆ ให้กับลูกค้า

• สร้างประสบการณ์ ความ

ประทับใจพิเศษให้กับลูกค้า

4. จัดการข้อร้องเรียน

• รับฟัง วิเคราะห์ จัดการ และ

แก้ไขข้อร้องเรียนของลูกค้า

• 70% ของลูกค้าท่ีข้อร้องเรียน

ได้รับการจัดการ กลับมาซื้อ

5. รับโทรศัพท์

• ทำให้ม่ันใจว่ามีพนักงานรับ

โทรศัพท์ท่ีเข้ามา เพราะคนท่ี

โทรศัพท์เข้ามา ต้องการคุย

กับคนท่ีรับโทรศัพท์

6. รับฟังลูกค้า

• รับฟังอย่างต้ังใจและเข้าใจ

• ให้ลูกค้าพูด และแสดงให้

เห็นว่ารับฟังอย่างแท้จริง 

เช่น สรุปท่ีฟัง+เสนอแนะ

7. เพ่ิมเติมสิ่งพิเศษให้ลูกค้า

• เสนอสิ่งพิเศษเล็กๆ น้อยๆ 

ให้ลูกค้า ท่ีสามารถเสนอได้ 

เช่น คูปองส่วนลด ข้อมูล

เพ่ิมเติม รอยยิ้มจริงใจ ฯลฯ

8. ยกระดับความสัมพันธ์

• สนใจ สังเกต ใส่ใจ ให้ความ

ช่วยเหลือ โดยไม่ต้องรอให้

ลูกค้าร้องขอ สร้างความ

ประทับใจและแนะนำบอกต่อ

สถานการณ์

• เหตุการณ์ 1
• เหตุการณ์ 2
• เหตุการณ์ .....

• เหตุไม่คาดฝัน

การกระทำ

พฤติกรรมการให้บริการ
• ตัวอย่าง 1
• ตัวอย่าง 2

• ตัวอย่าง ...

อำนาจตัดสินใจ

ระดับการตัดสินใจ
• ผู้ปฏิบัติงาน
• หัวหน้างาน

• ผู้บริหาร

การพัฒนาปรับปรุง

• สร้างสัมพันธ์ที่ดี
• แลกเปล่ียนเรียนรู้
• เสนอแนะการพัฒนา

• พัฒนาปรับปรุง

1

2

3 4 5 6

7

8



ตัวอย่างการกำหนดพฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline)
การดำเนินการให้บริการ ขายสินค้า และให้บริการหลังการขายกับลูกค้า

บริการ บริการหลังการขาย

ขั้นตอน/สถานการณ์ พฤติกรรมการให้บริการ
อำนาจตัดสินใจ (เพ่ือแก้ไขปัญหา/ตอบสนองลูกค้า)

ผู้ปฏิบัติงาน หัวหน้าทีม ผู้บริหาร

พนักงานขาย ให้บริการหลัง

การขายกับลูกค้า

• ลูกค้าต้องการคืนสินค้า 1. เปิดใจรับฟัง รับรู้ปัญหา
• ถามสาเหตุที่คืน อย่างสุภาพ

• รับฟังอย่างตั้งใจ อย่าขัดจังหวะ

• ทำความเข้าใจต้นตอของปัญหา รีบ
แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าอย่างรวดเร็ว

• กล่าวคำขอโทษลูกค้าอย่างจริงใจ และ

ขอบคุณลูกค้าที่มาซื้อสินค้า/ใช้บริการ
2. มองหาวิธีแก้ไข

• เสนอวิธีการแก้ปัญหาให้ทันที

• ปรึกษากับลูกค้า หาวิธีแก้ไขร่วมกัน
3. แสดงความรับผิดชอบ จัดการแก้ไข

ปัญหาให้เร็วที่สุด

• จัดการปัญหาให้จบ ตอนอยู่กับลูกค้า
• เสนอบางอย่างเพื่อแลกเปล่ียน

• ถ้าหาข้อสรุปไม่ได้ จะติดต่อกลับลูกค้า

4. ควบคุมความเสียหายให้น้อยที่สุด
• เสนอสิ่งพิเศษเพิ่มเติมให้กับลูกค้า

5. ยกระดับความสัมพันธ์

• สานสัมพันธ์ให้ลูกค้าประทับใจ

เสนอคูปองลด 5%
เสนอส่วนลด ... บาท

ของชำร่วยตอบแทน

บริการดี+รอยย้ิมจริงใจ

เสนอคูปองลด 10%
เสนอส่วนลด ... บาท

เปล่ียนสินค้าใหม่ให้

บัตรสมาชิกฟรี

โปรโมช่ันวันเกิด

เสนอคูปองลด 20%
เสนอส่วนลด ... บาท

เปล่ียนสินค้ารุ่นใหม่

ล่าสุดให้
ของแถมใช้กับสินค้า

ร่วมสนุกชิงรางวัล



การจัดทำพฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) 

สำหรับกระบวนการบริการท่ีกำหนด
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การจัดทำพิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) สำหรับกระบวนการบริการที่กำหนด
เมื่อพิจารณาจากรายละเอียดต่างๆ ในกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer Service Charter และ 

Service Standard) พบว่า มีการกำหนดข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) ในรูปแบบของ

การดำเนินการให้บริการ และระยะเวลาดำเนินการ ซึ่งสะท้อนถึงการให้บริการต่างๆ แก่ลูกค้า และเชื่อมโยงถึง

กระบวนการบริการลูกค้า ดังนั้น กระบวนการบริการที่กำหนด จึงควรเป็นกระบวนการบริการ ที่เกี่ยวข้องกับข้อตกลง

ระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) มีรายละเอียด ดังนี้

ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) ปี 2567

การดำเนินการให้บริการ

(ไม่นับรวมระยะเวลารอคอย)
ระยะเวลาดำเนินการ

1. ติดต่อสอบถามการจอง / ซื้อ / เช่า ห้องชุด / บ้าน ไม่เกิน 15 นาที

2. ทำสัญญา จอง / จะซื้อจะขาย / เช่าซื้อ / เช่า / เช่าจัดประโยชน์ / เช่าเพ่ือซื้อ / อ่ืนๆ ไม่เกิน 30 นาที

3. ยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากสถาบันการเงิน / การเคหะฯ ไม่เกิน 30 นาที

4. ชำระเงินทำสัญญา / ชำระค่างวด (ค่าเช่าซื้อ ค่าเช่าเพ่ือซื้อ ค่าเช่า ค่าเช่าจัดประโยชน์) ไม่เกิน 15 นาที

5. ยื่นเอกสารขอเปล่ียนชื่อผู้ทำสัญญา (ขอโอนสิทธิ) ไม่เกิน 15 นาที

6. ยื่นเอกสารขอยกเลิกสัญญา (ปิดสัญญา / คืนอาคาร) ไม่เกิน 10 นาที

หมายเหตุ : ทัง้นี้ภายใต้เง่ือนไขที่การเคหะแห่งชาติกำหนด หากท่านต้องการทราบข้อมูลเพ่ิมเติม โปรดตดิต่อสอบถาม

เจ้าหน้าที่ที่ท่านใช้บริการ (สำนักงานใหญ่ และ/หรือ สำนักงานเคหะฯ) ในวันและเวลาราชการ หรือติดต่อ Call Center 

1615 ทุกวันในเวลาราชการ



พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) : การให้บริการติดต่อสอบถาม

กิจกรรมของลูกค้า

(Customer Actions)

เส้นการติดต่อของลูกค้า

(Line of Interaction)

เส้นการมองเห็น

(Line of Visibility)

กิจกรรมส่วนหน้าเวที

(Onstage Actions)

เส้นการติดต่อภายใน

(Line of Internal Interaction)

กิจกรรมส่วนหลังเวที

(Backstage Actions)

กระบวนการสนับสนุน

(Support Processes)

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ

(Physical Evidence)

จุดสัมผัสการบริการ 
(Touch Point) ลูกค้าติดต่อเจ้าหน้าที่ 

ฝ่าย กต. บข. ทอ. หรือ 
สคล./สคจ. สอบถาม

รายละเอียด
โครงการที่สนใจ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย กต. บข.
ทอ. หรือ สคล./สคจ. 
แจ้งข้อมูลรายละเอียด
โครงการ ให้ลูกค้า

พิจารณาตัดสินใจ และ
ประสานหน่วยเก่ียวข้อง
เพื่อประชาสัมพันธ์การ

เปิดขายโครงการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย ทส. สนับสนุนการพัฒนาปรับปรุง
ระบบฐานข้อมูลโครงการ และระบบบริหารสัญญา 

รวมทั้งการจองและทำสัญญา

1

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สก. 
และกอง ลส. กต. 

ดำเนินการ
ประชาสัมพันธ์ 
และส่งเสริมการ
เปิดขายโครงการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย 
วช. พัฒนาระบบ
จองออนไลน์

จุดจอดรถลูกค้า + Sales Gallery
การแต่งกายของเจ้าหน้าท่ี

แผนผังข้ันตอนบริการ

โบรชัวร์ เอกสารต่างๆ

Website : เข้าถึงง่าย ประมวลผลไว แสดงข้อมูลท่ีจำเป็น ครบถ้วน

ส่ือสังคมออนไลน์ : Admin ตอบข้อซักถามได้รวดเร็ว
Smart Device : ค้นหาข้อมูล+ใช้งานง่าย สะดวกในการเข้าถึง

ลูกค้า ค้นหาข้อมูล
โครงการที่สนใจ ผ่าน
ช่องทางออนไลน์ เช่น 

Website สื่อสังคม
ออนไลน์ Smart Device

Website : 
�แสดงผลการค้นหาโครงการที่สนใจ และให้ลูกค้ากรอกข้อมูล เพื่อให้
เจ้าหน้าที่ฝ่าย บข. ติดต่อกลับต่อไป

สื่อสังคมออนไลน์ : 
�Admin ตอบข้อซักถาม และเชิญชวนให้ลูกค้าทำสัญญาโดยการติดต่อ
Smart Device : 
� แสดงผลการค้นหาโครงการที่สนใจ และมีปุ่มให้ลูกค้าสามารถกด
ลงทะเบียนจองได้ทันที

ลูกค้าพิจารณา
ตัดสินใจ

จอง และทำสัญญา

* *

* ข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA)

บริการ : ติดต่อสอบถามการจอง / 
ซ้ือ / เช่า ห้องชุด / บ้าน

ระยะเวลาดำเนินการ : ทันที
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การจัดทำพฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) สำหรับกระบวนการบริการท่ีกำหนด

การดำเนินการให้บริการ ติดต่อสอบถามการจอง / ซื้อ / เช่า ห้องชุด / บ้าน

บริการ การให้บริการติดต่อสอบถาม

ขั้นตอน/สถานการณ์ พฤติกรรมการให้บริการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย กต. บข. ทอ. หรือ 

สคล./สคจ. แจ้งข้อมูลรายละเอียด

โครงการ ให้ลูกค้าพิจารณาตัดสินใจ 

• ลูกค้าสอบถามว่ามีโครงการที่

ไหนบ้าง หรือสอบถามโครงการ

ในทำเลที่สนใจ

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : สนญ. สคล./สคจ.

1. สอบถามลูกค้าว่า มีทำเลไหนที่ลูกค้าสนใจ

2. นำเสนอโครงการในทำเลที่ลูกค้าต้องการ 

3. ให้ลูกค้าตัดสินใจเลือกโครงการที่สนใจ

4. นำเสนอหน่วยว่างพร้อมขาย/พร้อมเช่า และนำเสนอสินเช่ือบ้าน รวมทั้งเช่าซื้อ คบส./เช่าซื้อ กคช. ให้

ลูกค้าพิจารณา

• กรณีลูกค้าสอบถามเพิ่มเติม เช่น อัตราดอกเบี้ย ค่าส่วนกลาง การแจ้งซ่อมอาคาร เป็นต้น à เจ้าหน้าที่

ตอบข้อซักถามของลูกค้า

5. อธิบายให้ลูกค้าฟังเรื่องโฉนด การโอนกรรมสิทธ์ิ 

6. อธิบายลูกค้าเรื่องข้ันตอนการทำสัญญาจะซื้อจะขาย และตอบข้อซักถามของลูกค้า

7. ขอบคุณลูกค้า

หมายเหตุ: กคช. ได้กำหนดแนวทางการดำเนินงานในการให้บริการลูกค้าส่วนกลางและส่วนภูมิภาคแตกต่างกัน โดยเน้นการอำนวย

ความสะดวกและความคล่องตัวในการให้บริการลูกค้า เป็นสำคัญ ท้ังนี้อำนาจตัดสินใจต่างๆ ต้องอยู่ภายใต้กฎระเบียบของ กคช. 



พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) : การให้บริการจองและทำสัญญา

กิจกรรมของลูกค้า

(Customer Actions)

เส้นการติดต่อของลูกค้า

(Line of Interaction)

เส้นการมองเห็น

(Line of Visibility)

กิจกรรมส่วนหน้าเวที

(Onstage Actions)

เส้นการติดต่อภายใน

(Line of Internal Interaction)

กิจกรรมส่วนหลังเวที

(Backstage Actions)

กระบวนการสนับสนุน

(Support Processes)

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ

(Physical Evidence)

จุดสัมผัสการบริการ 
(Touch Point) ลูกค้า

พิจารณา
ตัดสินใจ

จอง และทำ
สัญญา

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. ทอ. 
หรือ สคล./สคจ. 

• เต ร ี ยม ใบจอง  และ
เอกสารอ่ืนๆ
• สัมภาษณ์การขอสินเช่ือ
• บันทึกข้อมูล
• แจ้งให้ลูกค้าชำระเงิน 
ที่ฝ่าย บช. หรือ สคล./
สคจ.

ลูกค้า ชำระ
เงิน ที่ฝ่าย 
บช. หรือ 

สคล./สคจ.

เจ้าหน้าที่ 
ฝ่าย บช. 

หรือ สคล./
สคจ.

รับชำระเงิน 
และออก
ใบเสร็จให้

ลูกค้า

ลูกค้า ย่ืนใบเสร็จ 
ให้เจ้าหน้าที่ฝ่าย บข.
หรือ สคล./สคจ.

เจ้าหน้าที่
ฝ่าย บข. ทอ. หรือ 
สคล./สคจ. พิมพ์
และตรวจทาน

สัญญา ตอบคำถาม
ลูกค้าเรื่องสัญญา 
และให้ลูกค้า 

ตรวจสอบก่อนลง
นามในสัญญา 

ลูกค้า
ตรวจสอบ

และ
ลงนาม

ในสัญญา

เจ้าหน้าที่
ฝ่าย บข.
ทอ. หรือ 

สคล./สคจ.
เก็บต้นฉบับ
สัญญา และ
ให้ลูกค้าเก็บ

คู่ฉบับ
สัญญา 

ลูกค้า ติดต่อ
ขอสินเช่ือที่
ฝ่าย สน.

หรือ สคล./
สคจ.

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย ทส. สนับสนุนการพัฒนาปรับปรุงระบบฐานข้อมูลโครงการ 
และระบบบริหารสัญญา รวมทั้งการจองและทำสัญญา

2

จุดจอดรถลูกค้า + เคาน์เตอร์ให้บริการ ณ สำนักงานใหญ่ หรือ สคล./สคจ. + การจัดวางโต๊ะ เก้าอ้ี ฯลฯ

การแต่งกายและบุคลิกาภาพของเจ้าหน้าท่ี สามารถให้คำแนะนำและบริการได้ทุกข้ันตอน

ป้ายแสดงข้อมูลและข้ันตอนบริการต่างๆ 

จุดรวมเอกสารต่างๆ ท่ีต้องใช้ในการจองและทำสัญญา + จุดพักรอระหว่างทำสัญญาให้ลูกค้า

Website : เข้า Website เลือกโครงการท้ังหมด เข้าระบบ 

Smart Device 
Smart Device : จองง่าย กรอกข้อมูลน้อย

ลูกค้า
พิจารณา
ตัดสินใจ
จองบ้าน

Website: เข้า Website เลือก
โครงการทั้งหมด เข้าระบบ 
Smart Device 
• แสดงหน ้าจอให ้ล ูกค ้า
กรอกข้อมูล
• เมื่อลูกค้ากดปุ่มยืนยันการ
จอง ขึ ้นหน้าจอให้ลูกค้า
ชำระเงินจองกับตัวแทน
รับชำระของ กคช.

ลูกค้าชำระเงินจองผ่าน
ช่องทางรับชำระเงิน

*

* ข้อตกลงระดับการ
ให้บริการ (SLA)

บริการ : ชำระเงินทำ

สัญญา / ชำระค่างวด 
/ ชำระค่าเช่า
ระยะเวลาดำเนินการ :
ทันที

*
*

* ข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA)

บริการ : ทำสัญญา จอง / จะซื้อจะ
ขาย / เช่าซ้ือ / เช่า / เช่าเพ่ือซ้ือ / 

อื่นๆ
ระยะเวลาดำเนินการ : ไม่เกิน 30 
นาที

กรณีเช่าอาคาร

กรณีซ้ือ
อาคาร

กรณีซ้ือ
อาคาร
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การดำเนินการให้บริการ ทำสัญญา จอง / จะซื้อจะขาย / เช่าซื้อ / เช่า / เช่าจัดประโยชน์ / เช่าเพ่ือซื้อ / อื่นๆ

บริการ การให้บริการจองและทำสัญญา

ขั้นตอน/สถานการณ์ พฤติกรรมการให้บริการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. ทอ. หรือ สคล./

สคจ. เตรียมใบจอง และเอกสารอื่นๆ 

สัมภาษณ์การขอสินเช่ือ บันทึกข้อมูล 

แจ้งให้ลูกค้าชำระเงิน ที่ฝ่าย บช. 

หรือ สคล./สคจ.

• ลูกค้าต้องการมาทำสัญญาจะซื้อจะ

ขาย

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : สนญ. สคล./สคจ.

1. แจ้งให้ลูกค้า กรอกข้อมูลในการจอง และเตรียมเอกสารประกอบสัญญา

2. สัมภาษณ์การขอสินเช่ือ ทำ Credit Scoring สอบถามรายได้ ค่าใช้จ่าย และอื่นๆ เพื่อประเมินศักยภาพการ

ขอสินเช่ือของลูกค้า

3. สอบถามลูกค้าว่า จะกู้กับสถาบันการเงิน หรือเช่าซื้อกับ กคช.

4. แจ้งส่วนลดให้กับลูกค้า (ถ้ามี)

5. บันทึกข้อมูลลูกค้าลงในระบบ

6. แจ้งให้ลูกค้าชำระเงิน ที่ฝ่าย บช. หรือ สคล./สคจ.

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บช. หรือ สคล./สคจ.

รับชำระเงิน และออกใบเสร็จให้ลูกค้า

• ลูกค้าชำระเงินเพื่อประกอบการทำ

สัญญา

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : สนญ. สคล./สคจ.

1. รับชำระเงิน และทอนเงิน (ถ้ามี)

2. ออกใบเสร็จให้ลูกค้า

3. ขอบคุณลูกค้า

หมายเหตุ: กคช. ได้กำหนดแนวทางการดำเนินงานในการให้บริการลูกค้าส่วนกลางและส่วนภูมิภาคแตกต่างกัน โดยเน้นการอำนวย

ความสะดวกและความคล่องตัวในการให้บริการลูกค้า เป็นสำคัญ ท้ังนี้อำนาจตัดสินใจต่างๆ ต้องอยู่ภายใต้กฎระเบียบของ กคช. 

การจัดทำพฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) สำหรับกระบวนการบริการท่ีกำหนด
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การดำเนินการให้บริการ ทำสัญญา จอง / จะซื้อจะขาย / เช่าซื้อ / เช่า / เช่าจัดประโยชน์ / เช่าเพ่ือซื้อ / อื่นๆ

บริการ การให้บริการจองและทำสัญญา

ขั้นตอน/สถานการณ์ พฤติกรรมการให้บริการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. ทอ. หรือ สคล./

สคจ. พิมพ์และตรวจทานสัญญา ตอบ

คำถามลูกค้าเรื่องสัญญา และให้

ลูกค้า ตรวจสอบก่อนลงนามในสัญญา 

• ลูกค้านำใบเสร็จรับเงิน มา

ประกอบทำสัญญา

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : สนญ. สคล./สคจ.

1. พิมพ์สัญญาจากระบบ ให้ลูกค้า

2. สอบถามลูกค้าว่าจะแจ้งซ่อมอาคารหรือไม่

กรณีสัญญาเช่าซื้อ:

• กรณีลูกค้าแจ้งซ่อม à แจ้งยกเว้นค่าเช่าซื้อ 1-3 เดือน ตามระยะเวลาการซ่อม

• กรณีลูกค้าไม่แจ้งซ่อม à แจ้งลูกค้าว่า ฝ่าย บช. จะออกใบแจ้งหน้ีให้ลูกค้าชำระภายในวันที่ 1-10 ของ

เดือนถัดไป ถ้าชำระล่าช้า จะมีค่าปรับ คิดเป็นร้อยละ 2

3. อธิบายรายละเอียดในสัญญา เช่น ค่างวด การระบุทายาท เป็นต้น 

4. แจ้งให้ลูกค้าตรวจทานสัญญาก่อนลงนาม

หมายเหตุ: กคช. ได้กำหนดแนวทางการดำเนินงานในการให้บริการลูกค้าส่วนกลางและส่วนภูมิภาคแตกต่างกัน โดยเน้นการอำนวย

ความสะดวกและความคล่องตัวในการให้บริการลูกค้า เป็นสำคัญ ท้ังนี้อำนาจตัดสินใจต่างๆ ต้องอยู่ภายใต้กฎระเบียบของ กคช. 

การจัดทำพฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) สำหรับกระบวนการบริการท่ีกำหนด
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การดำเนินการให้บริการ ทำสัญญา จอง / จะซื้อจะขาย / เช่าซื้อ / เช่า / เช่าจัดประโยชน์ / เช่าเพ่ือซื้อ / อื่นๆ

บริการ การให้บริการจองและทำสัญญา

ขั้นตอน/สถานการณ์ พฤติกรรมการให้บริการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. ทอ. หรือ สคล./

สคจ. เก็บต้นฉบับสัญญา และให้

ลูกค้าเก็บคู่ฉบับสัญญา 

• ลูกค้าตรวจทานสัญญาแล้ว 

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : สนญ. สคล./สคจ.

1. แจ้งลูกค้าให้เก็บคู่ฉบับสัญญา และให้เบอร์โทรศัพท์ สคล./สคจ. และการเดินทางไปโครงการ เพื่อให้

ลูกค้ารับกุญแจจาก สคล./สคจ. 

• กรณีบ้านที่ลูกค้าต้องการ ยังซ่อมไม่เสร็จ à เจ้าหน้าที่ สคล./สคจ. โทรศัพท์แจ้งให้ลูกค้ามารับมอบห้อง 

และกุญแจ

• กรณีบ้านที่ลูกค้าต้องการ ไม่ต้องซ่อม à ลูกค้าติดต่อ สคล./สคจ. เพื่อรับมอบห้อง และกุญแจ ได้ทันที

2. ตอบข้อซักถามของลูกค้า (ถ้ามี)

3. ขอบคุณลูกค้า

หมายเหตุ: กคช. ได้กำหนดแนวทางการดำเนินงานในการให้บริการลูกค้าส่วนกลางและส่วนภูมิภาคแตกต่างกัน โดยเน้นการอำนวย

ความสะดวกและความคล่องตัวในการให้บริการลูกค้า เป็นสำคัญ ท้ังนี้อำนาจตัดสินใจต่างๆ ต้องอยู่ภายใต้กฎระเบียบของ กคช. 

การจัดทำพฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) สำหรับกระบวนการบริการท่ีกำหนด



พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) : การให้บริการยื่นเอกสารเพื่อขอสินเช่ือจากสถาบันการเงิน

กิจกรรมของลูกค้า

(Customer Actions)

เส้นการติดต่อของลูกค้า

(Line of Interaction)

เส้นการมองเห็น

(Line of Visibility)

กิจกรรมส่วนหน้าเวที

(Onstage Actions)

เส้นการติดต่อภายใน

(Line of Internal Interaction)

กิจกรรมส่วนหลังเวที

(Backstage Actions)

กระบวนการสนับสนุน

(Support Processes)

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ

(Physical Evidence)

การโทรศัพท์ติดต่อ

ลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี

การพ ูดจา  ร ับฟ ัง 

แจ้งรายละเอียดให้

ลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี
จุดสัมผัสการบริการ 

(Touch Point)
ลูกค้า นำคู่ฉบับสัญญา ใบเสร็จรับเงิน 
ติดต่อขอสินเช่ือ ในเขต กรุงเทพและ
ปริมณฑล (ฝ่าย สน. /สคล.) และ

ภูมิภาค (สคจ.)

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สน. หรือ สคล./สคจ.
• รับและตรวจสอบเอกสาร
• ให้คำแนะนำสินเช่ือ
• เสนอเช่าซ้ือ คบส. / กคช.
• ให้ลูกค้าเตรียมเอกสารเช่าซื้อ

แจ้งให้ลูกค้า
เตรียมเอกสารใน 
7 วันแล้วย่ืนใหม่ 

จัดเตรียมแฟ้มเอกสารของ
ลูกค้า และส่งให้สถาบัน
การเงิน เพื่อขอสินเช่ือ

กรณีเอกสาร ไม่ครบ

กรณีเอกสารครบถ้วน

สถาบันการเงิน
พิจารณาวงเงิน
สินเช่ือของลูกค้า

กรณีไม่

อนุมัติ
สินเช่ือ

สถาบันการเงิน แจ้งลูกค้า 
และฝ่าย สน. หรือ สคล./
สคจ. ว่าไม่อนุมัติสินเช่ือ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สน. หรือ 
สคล./สคจ. แจ้งลูกค้าว่า 
สินเช่ือไม่ผ่าน และเสนอ

ลูกค้าทำเช่าซ้ือ

ลูกค้า รับทราบ
ว่าไม่ผ่านสินเช่ือ 
และพิจารณา
เรื่องทำเช่าซื้อ

กรณีอนุมัติสินเช่ือ

สถาบันการเงินแจ้งลูกค้า และฝ่าย สน. หรือ สคล./สคจ. ว่า อนุมัติ
สินเช่ือ นัดลูกค้าทำสัญญากู้ และนัดหมายโอนกรรมสิทธิ์

ลูกค้า รับทราบ
ว่าผ่านสินเช่ือ
และนัดหมาย
ทำสัญญากู้

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สน. สคล./สคจ.
•แจ้งลูกค้าว่า สินเช่ือผ่าน 
•นัดให้ลูกค้าทำสัญญากู้ 
• ให้ กคช. ทำสัญญาค้ำประกัน (กรณี
สินเช่ือของโครงการบ้านเอ้ืออาทร)
•แจ้ง สคล./สคจ. นัดหมายลูกค้าโอน
กรรมสิทธิ์ นัดหมายกับสถาบันการเงิน

เจ้าหน้าที่ 
สคล./สคจ. 
ให้ข้อมูล
และนัด
ลูกค้าโอน
กรรมสิทธิ์

ลูกค้าทำสัญญากู้กับสถาบันการเงิน

ลูกค้า นัดโอนกรรมสิทธิ์ และ
ทำเรื่องโอนกรรมสิทธิ์

กรณีไม่อนุมัติสินเช่ือ กรณีอนุมัติสินเช่ือ

1 2 3

เคาน์เตอร์ให้บริการ ณ สำนักงานใหญ่ 

หรือ สคล./สคจ. + ตารางดอกเบี้ยเงินกู้

การแต่งกายและการพูดจาของเจ้าหน้าท่ี

โบรชัวร์ เอกสาร แบบฟอร์มต่างๆ

การโทรศัพท์ติดต่อ
ลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี

การพ ูดจา  ร ับฟ ั ง 
แจ้งรายละเอียดให้
ลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี

ฝ่าย ทส. พัฒนาปรับปรุง
โปรแกรมบันทึกข้อมูล

การขอสินเช่ือ

ฝ่าย ทด. ให้ข้อมูล
เอกสารสิทธิ์ แนวราบ

และแนวสูง

4

การโทรศัพท์ติดต่อ

ลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี

การพ ูดจา  ร ับฟ ัง 

แจ้งรายละเอียดให้

ลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี

* ข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA)

บริการ : ย่ืนเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจาก
สถาบันการเงิน
ระยะเวลาดำเนินการ : ไม่เกิน 30 นาที

*

ตัวช้ีวัด: ระยะเวลาเฉล่ียในการพิจารณาสินเช่ือของสถาบันการเงิน
ประมาณ 30 – 45 วัน (30 วัน อาชีพประจำ 45 วัน อาชีพอิสระ)
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การดำเนินการให้บริการ ยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากสถาบันการเงิน / การเคหะฯ

บริการ การให้บริการยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากสถาบันการเงิน

ขั้นตอน/สถานการณ์ พฤติกรรมการให้บริการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สน. หรือ สคล./สคจ.

รับและตรวจสอบเอกสาร ให้คำแนะนำ

สินเช่ือ เสนอเช่าซื้อ คบส. / กคช. ให้

ลูกค้าเตรียมเอกสารเช่าซื้อ

• ลูกค้าย่ืนเอกสารขอสินเช่ือ 

ครบถ้วน

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : สนญ. สคล./สคจ.

1. ตรวจสอบเอกสารของลูกค้า

• แจ้งลูกค้าว่า เอกสารครบถ้วน และสอบถามเพิ่มเติม (ถ้ามี)

2. อธิบายข้ันตอนย่ืนสินเช่ือ ว่าใช้เวลาก่ีวันในการพิจารณาสินเช่ือ อัตราดอกเบี้ย 

• ถ้าอนุมัติ  บอกว่ามีข้ันตอนต่อไปอย่างไร 

• ถ้าไม่อนุมัติ ต้องรอเหตุผลจากสถาบันการเงิน อาจเสนอเช่าซื้อ คบส. และ เช่าซื้อ กคช. โดยสถาบัน

การเงิน จะโทรศัพท์มาสอบถามข้อมูลจากลูกค้า ถ้าไม่ติดต่อใน 30 – 45 วัน ให้ลูกค้าโทรศัพท์มาเบอร์

โทรศัพท์ของฝ่าย สน. ที่ให้ลูกค้า 

• กรณีที่ลูกค้าเร่งรีบขอให้พิจารณาน้อยกว่าเวลาที่กำหนด à สอบถามเหตุผลเพิ่มเติมของลูกค้า เพื่อแจ้ง

สถาบันการเงิน

3. สอบถามลูกค้าว่า มีข้อสอบถามเพิ่มเติมหรือไม่ และอธิบายตอบข้อซักถาม

4. ขอบคุณลูกค้า

หมายเหตุ: กคช. ได้กำหนดแนวทางการดำเนินงานในการให้บริการลูกค้าส่วนกลางและส่วนภูมิภาคแตกต่างกัน โดยเน้นการอำนวย

ความสะดวกและความคล่องตัวในการให้บริการลูกค้า เป็นสำคัญ ท้ังนี้อำนาจตัดสินใจต่างๆ ต้องอยู่ภายใต้กฎระเบียบของ กคช. 

การจัดทำพฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) สำหรับกระบวนการบริการท่ีกำหนด
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การดำเนินการให้บริการ ยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากสถาบันการเงิน / การเคหะฯ

บริการ การให้บริการยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากสถาบันการเงิน

ขั้นตอน/สถานการณ์ พฤติกรรมการให้บริการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สน. หรือ สคล./สคจ.

รับและตรวจสอบเอกสาร ให้คำแนะนำ

สินเช่ือ เสนอเช่าซื้อ คบส. / กคช. ให้

ลูกค้าเตรียมเอกสารเช่าซื้อ

• ลูกค้าย่ืนเอกสารขอสินเช่ือ ไม่

ครบถ้วน

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : สนญ. สคล./สคจ.

1. ตรวจสอบเอกสารของลูกค้า

• แจ้งลูกค้าว่า เอกสารไม่ครบถ้วน เอกสารที่ขาดไปมีอะไรบ้าง มี Check List ให้ และเบอร์โทรติดต่อกลับ

เพื่อสอบถามเพิ่มเติม

2. กรณีที่ลูกค้าบอกว่า ไม่สามารถหาเอกสารน้ันได้

• เจ้าหน้าที่ฝ่าย สน. สคล./สคจ. ติดต่อกับสถาบันการเงิน เพื่อสอบถามข้อมูล

• แจ้งลูกค้าว่า เอกสารที่ต้องย่ืนให้สถาบันการเงินคืออะไร

3. กรณีที่ลูกค้าใช้เวลาหาเอกสารนานกว่า 7 วัน 

• บอกให้ลูกค้าโทรศัพท์บอกเหตุผลที่เอกสารช้า บางกรณีอาจย่ืนเอกสารให้สถาบันการเงินไปก่อน แล้วให้

สถาบันการเงินโทรศัพท์พูดคุยกับลูกค้าต่อไป

หมายเหตุ: กคช. ได้กำหนดแนวทางการดำเนินงานในการให้บริการลูกค้าส่วนกลางและส่วนภูมิภาคแตกต่างกัน โดยเน้นการอำนวย

ความสะดวกและความคล่องตัวในการให้บริการลูกค้า เป็นสำคัญ ท้ังนี้อำนาจตัดสินใจต่างๆ ต้องอยู่ภายใต้กฎระเบียบของ กคช. 

การจัดทำพฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) สำหรับกระบวนการบริการท่ีกำหนด
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การดำเนินการให้บริการ ยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากสถาบันการเงิน / การเคหะฯ

บริการ การให้บริการยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากสถาบันการเงิน

ขั้นตอน/สถานการณ์ พฤติกรรมการให้บริการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สน. หรือ สคล./สคจ. 

แจ้งลูกค้าว่า สินเช่ือไม่ผ่าน และ

เสนอลูกค้าทำเช่าซื้อ

• ลูกค้าสอบถามเหตุผลที่ไม่อนุมัติ 

และลูกค้าต้องการบ้าน

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : โทรศัพท์ติดต่อ

1. อธิบายลูกค้า ตามใบปฏิเสธสินเช่ือจากสถาบันการเงิน

• ถ้าลูกค้าสอบถามเพิ่มเติม ก็จะประสานติดต่อกับสถาบันการเงิน เพื่อให้ข้อมูลกับลูกค้าโดยตรง และเบอร์

โทรศัพท์ติดต่อสอบถามเพิ่มเติมกับฝ่าย สน.

2. เสนอเช่าซื้อ คบส. กับลูกค้า และสอบถามเพื่อตรวจสอบข้อมูลลูกค้าว่าตรงตามหลักเกณฑ์หรือไม่ 

• กรณีตรงตามหลักเกณฑ์ à นัดหมายลูกค้าให้มาเขียนคำร้อง และย่ืนเอกสารเพิ่มเติม (สำหรับเอกสารที่ไม่

เป็นปัจจุบัน)

• กรณีไม่ตรงตามหลักเกณฑ์ à แจ้งลูกค้าว่าให้ติดต่อหน่วยงานที่เก่ียวข้องต่อไป

หมายเหตุ: กคช. ได้กำหนดแนวทางการดำเนินงานในการให้บริการลูกค้าส่วนกลางและส่วนภูมิภาคแตกต่างกัน โดยเน้นการอำนวย

ความสะดวกและความคล่องตัวในการให้บริการลูกค้า เป็นสำคัญ ท้ังนี้อำนาจตัดสินใจต่างๆ ต้องอยู่ภายใต้กฎระเบียบของ กคช. 

การจัดทำพฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) สำหรับกระบวนการบริการท่ีกำหนด



การดำเนินการให้บริการ ยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากสถาบันการเงิน / การเคหะฯ

บริการ การให้บริการยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากสถาบันการเงิน

ขั้นตอน/สถานการณ์ พฤติกรรมการให้บริการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สน.  สคล./สคจ.

แจ้งลูกค้าว่า สินเช่ือผ่าน นัดให้ลูกค้า

ทำสัญญากู้  ให้ กคช. ทำสัญญาค้ำ

ประกัน (กรณีสินเช่ือของโครงการบ้าน

เอื้ออาทร) แจ้ง สคล./สคจ. นัดหมาย

ลูกค้าโอนกรรมสิทธ์ิ นัดหมายกับ

สถาบันการเงิน

• ลูกค้าไม่อยากเซ็นสัญญาเงินกู้ 

เน่ืองจากบ้านไม่พร้อมอยู่อาศัย

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : โทรศัพท์ติดต่อ

1. อธิบายลูกค้าให้ทราบว่า ขายบ้านตามสภาพ และแจ้งผู้บังคับบัญชา ประสานให้ฝ่าย สคล./สคจ. เพื่อให้

ฝ่าย ปบ. ซ่อมแซมบ้านให้ลูกค้า และแจ้งให้ลูกค้าติดต่อกับสถาบันการเงิน เพื่อทำสัญญากู้ และแจ้ง 

สคล./สคจ. นัดหมายโอนกรรมสิทธ์ิบ้าน

• กรณีลูกค้ายังยืนยันไม่อยากเซ็นสัญญา à ขอโทษลูกค้า พูดบอกให้ลูกค้าใจเย็น และเสนอว่าจะซ่อมแซม

บ้านให้อย่างเร่งด่วน

2. ให้เบอร์โทรศัพท์ติดต่อกับลูกค้า เพื่อติดตามงาน

3. ขอบคุณลูกค้า

หมายเหตุ: กคช. ได้กำหนดแนวทางการดำเนินงานในการให้บริการลูกค้าส่วนกลางและส่วนภูมิภาคแตกต่างกัน โดยเน้นการอำนวย

ความสะดวกและความคล่องตัวในการให้บริการลูกค้า เป็นสำคัญ ท้ังนี้อำนาจตัดสินใจต่างๆ ต้องอยู่ภายใต้กฎระเบียบของ กคช. 

การจัดทำพฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) สำหรับกระบวนการบริการท่ีกำหนด
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การดำเนินการให้บริการ ยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากสถาบันการเงิน / การเคหะฯ

บริการ การให้บริการยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากสถาบันการเงิน

ขั้นตอน/สถานการณ์ พฤติกรรมการให้บริการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สน.  สคล./สคจ.

แจ้งลูกค้าว่า สินเช่ือผ่าน นัดให้ลูกค้า

ทำสัญญากู้  ให้ กคช. ทำสัญญาค้ำ

ประกัน (กรณีสินเช่ือของโครงการบ้าน

เอื้ออาทร) แจ้ง สคล./สคจ. นัดหมาย

ลูกค้าโอนกรรมสิทธ์ิ นัดหมายกับ

สถาบันการเงิน

• ลูกค้าพร้อมเซ็นสัญญาเงินกู้

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : โทรศัพท์ติดต่อ

กรณี โครงการบ้านเอื้ออาทร:

1. อธิบายให้ลูกค้าทราบเอกสารและหลักเกณฑ์การทำสัญญา และวันนัดหมายเซ็นสัญญา

2. อธิบายเพิ่มเติม หลังเซ็นสัญญาแล้ว ลูกค้าต้องติดต่อกับหน่วยรับผิดชอบโครงการ เพื่อขอรับมอบบ้าน 

ค่าใช้จ่ายที่ลูกค้าต้องเตรียม

3. ถ้าลูกค้าไม่สะดวกไม่ว่ากรณีใด แจ้งให้ลูกค้าโทรติดต่อกับ กอง รส. สน. 

กรณีโครงการ Pack 1:

1. อธิบายให้ลูกค้าทราบเอกสารและหลักเกณฑ์การทำสัญญา และวันนัดหมายเซ็นสัญญา

2. อธิบายให้ลูกค้าติดต่อ สคล./สคจ. ที่ดูแลโครงการ เพื่อนัดหมาย วันโอน และจดจำนองที่สำนักงานที่ดิน 

ที่รับผิดชอบ

3. ถ้าลูกค้าไม่สะดวกไม่ว่ากรณีใด แจ้งให้ลูกค้าโทรติดต่อกับ สคล./สคจ.

หมายเหตุ: กคช. ได้กำหนดแนวทางการดำเนินงานในการให้บริการลูกค้าส่วนกลางและส่วนภูมิภาคแตกต่างกัน โดยเน้นการอำนวย

ความสะดวกและความคล่องตัวในการให้บริการลูกค้า เป็นสำคัญ ท้ังนี้อำนาจตัดสินใจต่างๆ ต้องอยู่ภายใต้กฎระเบียบของ กคช. 

การจัดทำพฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) สำหรับกระบวนการบริการท่ีกำหนด



พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) : การให้บริการยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากการเคหะฯ (เช่าซื้อ คบส.)

กิจกรรมของลูกค้า

(Customer Actions)

เส้นการติดต่อของลูกค้า

(Line of Interaction)

เส้นการมองเห็น

(Line of Visibility)

กิจกรรมส่วนหน้าเวที

(Onstage Actions)

เส้นการติดต่อภายใน

(Line of Internal Interaction)

กิจกรรมส่วนหลังเวที

(Backstage Actions)

กระบวนการสนับสนุน

(Support Processes)

ลูกค้า รับทราบว่า
ไม่ผ่านสินเช่ือ และ
พิจารณาตัดสินใจทำ

เรื่องเช่าซื้อ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สน. /
สคจ. ตรวจสอบ

เอกสาร และแจ้งให้
ลูกค้าเตรียมเอกสาร
เพิ่มเติม (ถ้ามี)

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ

(Physical Evidence)

จุดสัมผัสการบริการ 
(Touch Point)

ลูกค้า 
จัดเตรียม

เอกสารเพิ่มเติม 
(ถ้ามี) เพื่อทำ

เช่าซื้อ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย 
สน. / สคจ. 

แจ้งให้ลูกค้าย่ืน
เอกสารและ
กรอกเอกสาร
ขอเช่าซ้ือ คบส.

ลูกค้า กรอก
ข้อมูลในเอกสาร

ขอสินเช่ือ
เช่าซื้อ คบส. 

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย 
สน. / สคจ. 
รวบรวมแฟ้ม
เอกสารขอทำ
เช่าซื้อ จาก

ลูกค้า

คณะทำงานกล่ันกรองเรื่อง
ก่อนเสนอ คบส./

คณะกรรมการ คบส. 
พิจารณาอนุมัติเช่าซ้ือ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สน. / สคจ. 
ย่ืนขอสินเช่ือเช่าซ้ือ คบส.

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สน. แจ้งผล 
อนุมัติหรือไม่อนุมัติเช่าซื้อ 
พร้อมส่งแฟ้มลูกค้าคืน ฝ่าย 

บข. ชอ. ชฉ. ชน. ชต. 

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. 
/ สคจ. แจ้งลูกค้า ว่า

ไม่อนุมัติเช่าซ้ือ หรือเต็ม
วงเงินที่ได้รับจัดสรร และ

แนะนำลูกค้าทำเช่าซ้ือ กคช.

ลูกค้า 
รับทราบและ
ทำสัญญาเช่า
ซ้ือ คบส.

ลูกค้า รับทราบและพิจารณา
เรื่อง รอทำเช่าซื้อ คบส. ในปี
ถัดไป หรือ ทำเช่าซ้ือกับ กคช.

กรณีอนุมัติเช่าซ้ือ คบส. กรณีไม่อนุมัติเช่าซื้อ คบส.

กรณีอนุมัติ
เช่าซ้ือ คบส.

กรณีไม่อนุมัติ
เช่าซ้ือ คบส.

1 2 3

การโทรศัพท์ติดต่อลูกค้า

ของเจ้าหน้าท่ี

ก ารพ ูดจา  ร ับฟ ั ง  แจ ้ ง

รายละเอียดให้ลูกค้าของ

เจ้าหน้าท่ี

เคาน์เตอร์ให้บริการ ณ สำนักงานใหญ่ หรือ สคจ.

การแต่งกายและการพูดจาของเจ้าหน้าท่ี

เอกสาร แบบฟอร์มต่างๆ

เจ้าหน้าท่ีแจ้งหลักเกณฑ์และเงื่อนไขให้ลูกค้าทราบอย่างชัดเจน

การโทรศัพท์ติดต่อลูกค้าของ
เจ้าหน้าท่ี

การพ ู ดจา  ร ั บฟ ั ง  แจ ้ ง
รายละเอียดให้ลูกค้าของ
เจ้าหน้าท่ี

ฝ่าย บป. บริหารจัดการ 
เพื่อเบิกเงินงวดตาม

งบประมาณที่ได้รับจัดสรร
สำหรับโครงการสินเช่ือฯ

ฝ่าย นผ. รวบรวมคำขอ
งบประมาณประจำปี เพื่อ
ขอรับจัดสรรงบประมาณ
สำหรับโครงการสินเช่ือฯ

ฝ่าย สน. จัดทำคำขอ
จัดสรรงบประมาณ

สำหรับโครงการสินเช่ือฯ

ฝ่าย บข. ให้ข้อมูลเป้าส่ง
มอบประจำปี กับฝ่าย สน.

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย 
บข. ชอ. ชฉ.
ชน. ชต. แจ้ง
ลูกค้าว่า อนุมัติ

เช่าซื้อ

กรณีไม่มีวงเงินงบประมาณจัดสรร

กรณีมีวงเงินงบประมาณจัดสรร

*
* ข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA)

บริการ : ยื่นเอกสารเพื่อขอสินเชื่อจาก
การเคหะฯ

ระยะเวลาดำเนินการ : ไม่เกิน 30 นาที

ผ่าน
เกณฑ์

ไม่ผ่านเกณฑ์

เจ้าหน้าท่ี 
ฝ่าย สน.. 
คืนแฟ้ม
เอกสาร

ให้ฝ่าย บข. 
สคจ.
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การดำเนินการให้บริการ ยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากสถาบันการเงิน / การเคหะฯ

บริการ การให้บริการยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากการเคหะฯ (เช่าซื้อ คบส.)

ขั้นตอน/สถานการณ์ พฤติกรรมการให้บริการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สน. /สคจ. 

ตรวจสอบเอกสาร และแจ้งให้ลูกค้า

เตรียมเอกสารเพิ่มเติม (ถ้ามี)

• ลูกค้าย่ืนเอกสารขอเช่าซื้อ คบส.

ครบถ้วน

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : สนญ. สคจ.

1. ตรวจสอบเอกสารของลูกค้า

• แจ้งลูกค้าว่า เอกสารครบถ้วน และสอบถามเพิ่มเติม (ถ้ามี)

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สน. /สคจ. 

ตรวจสอบเอกสาร และแจ้งให้ลูกค้า

เตรียมเอกสารเพิ่มเติม (ถ้ามี)

• ลูกค้าย่ืนเอกสารขอเช่าซื้อ คบส.

ไม่ครบถ้วน

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : สนญ. สคจ.

1. ตรวจสอบเอกสารของลูกค้า

• แจ้งลูกค้าว่า เอกสารไม่ครบถ้วน เอกสารที่ขาดไปมีอะไรบ้าง มี Check List ให้ และเบอร์โทรติดต่อกลับ

เพื่อสอบถามเพิ่มเติม

หมายเหตุ: กคช. ได้กำหนดแนวทางการดำเนินงานในการให้บริการลูกค้าส่วนกลางและส่วนภูมิภาคแตกต่างกัน โดยเน้นการอำนวย

ความสะดวกและความคล่องตัวในการให้บริการลูกค้า เป็นสำคัญ ท้ังนี้อำนาจตัดสินใจต่างๆ ต้องอยู่ภายใต้กฎระเบียบของ กคช. 

การจัดทำพฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) สำหรับกระบวนการบริการท่ีกำหนด
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การดำเนินการให้บริการ ยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากสถาบันการเงิน / การเคหะฯ

บริการ การให้บริการยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากการเคหะฯ (เช่าซื้อ คบส.)

ขั้นตอน/สถานการณ์ พฤติกรรมการให้บริการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สน. / สคจ. แจ้งให้

ลูกค้าย่ืนเอกสารและกรอกเอกสาร

ขอเช่าซื้อ คบส.

• ลูกค้ากรอกเอกสารขอเช่าซื้อ 

คบส. และมีเอกสารครบถ้วน

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : สนญ. สคจ.

1. ตรวจสอบเอกสารขอเช่าซื้อ คบส.

• สอบถามเพิ่มเติม และแนะนำการกรอกข้อมูลในเอกสารขอเช่าซื้อ คบส.

2. อธิบายข้ันตอนย่ืนเช่าซื้อ คบส. และอัตราดอกเบี้ยเช่าซื้อ คบส.

• ถ้าอนุมัติ บอกว่ามีข้ันตอนต่อไปอย่างไร 

• ถ้าไม่อนุมัติ จะแจ้งเหตุผลให้ลูกค้าทราบ อาจเสนอเช่าซื้อ กคช.

3. สอบถามลูกค้าว่า มีข้อสอบถามเพิ่มเติมหรือไม่

• ถ้าลูกค้าไม่มีข้อสอบถามเพิ่มเติม ขอบคุณลูกค้าที่มาใช้บริการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย สน. / สคจ. รวบรวม

แฟ้มเอกสารขอทำเช่าซื้อ จากลูกค้า

• ลูกค้าสอบถามเพิ่มเติม

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : สนญ. สคจ.

1. อธิบายตอบข้อซักถามเพิ่มเติมของลูกค้า

2. ขอบคุณลูกค้า

หมายเหตุ: กคช. ได้กำหนดแนวทางการดำเนินงานในการให้บริการลูกค้าส่วนกลางและส่วนภูมิภาคแตกต่างกัน โดยเน้นการอำนวย

ความสะดวกและความคล่องตัวในการให้บริการลูกค้า เป็นสำคัญ ท้ังนี้อำนาจตัดสินใจต่างๆ ต้องอยู่ภายใต้กฎระเบียบของ กคช. 

การจัดทำพฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) สำหรับกระบวนการบริการท่ีกำหนด
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การดำเนินการให้บริการ ยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากสถาบันการเงิน / การเคหะฯ

บริการ การให้บริการยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากการเคหะฯ (เช่าซื้อ คบส.)

ขั้นตอน/สถานการณ์ พฤติกรรมการให้บริการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. ชอ. ชฉ. ชน. 

ชต. แจ้งลูกค้าว่า อนุมัติเช่าซื้อ

• เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. ชอ. ชฉ. ชน. 

ชต. วางแผนและตรวจสอบ

วงเงินเช่าซื้อ คบส. กับฝ่าย สน. 

เพื่อนัดหมายลูกค้าทำสัญญาเช่า

ซื้อ คบส.

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : โทรศัพท์ติดต่อ

1. โทรศัพท์แจ้งลูกค้าว่า เช่าซื้อ คบส. อนุมัติแล้ว

2. นัดหมายลูกค้าทำสัญญาเช่าซื้อ คบส.

• กรณีเงินอุดหนุน ไม่พอทำเช่าซื้อ à แจ้งขอเล่ือนเวลากับลูกค้าออกไปก่อน เพื่อจะทำสัญญาเช่าซื้อได้

3. แจ้งให้ลูกค้าชำระค่างวด งวดแรก ในวันที่ทำสัญญา

4. ขอบคุณลูกค้า

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. ชอ. ชฉ. ชน. 

ชต. แจ้งลูกค้าว่า อนุมัติเช่าซื้อ

• อนุมัติเช่าซื้อ คบส. แล้ว แจ้งทาง

โทรศัพท์แล้ว แต่ลูกค้าไม่ยอมมา

ทำสัญญา 

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : โทรศัพท์ติดต่อ

1. โทรศัพท์สอบถามลูกค้า ให้มาทำสัญญาเช่าซื้อ คบส.

• กรณีติดต่อลูกค้าไม่ได้ หรือลูกค้าไม่ยอมมาทำสัญญา à ออกจดหมายแจ้งให้มาทำสัญญาใน 15 วัน

• กรณีลูกค้าไม่มาทำสัญญาใน 15 วัน à ทำเรื่องยกเลิกสัญญา (พิจารณาตามสถานการณ์ และเป็นดุลยพินิจ

ของฝ่าย บข. และ สคจ.) และแจ้งให้ลูกค้าขอคืนเงินมัดจำ

2. ขอบคุณลูกค้า

หมายเหตุ: กคช. ได้กำหนดแนวทางการดำเนินงานในการให้บริการลูกค้าส่วนกลางและส่วนภูมิภาคแตกต่างกัน โดยเน้นการอำนวย

ความสะดวกและความคล่องตัวในการให้บริการลูกค้า เป็นสำคัญ ท้ังนี้อำนาจตัดสินใจต่างๆ ต้องอยู่ภายใต้กฎระเบียบของ กคช. 

การจัดทำพฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) สำหรับกระบวนการบริการท่ีกำหนด
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การดำเนินการให้บริการ ยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากสถาบันการเงิน / การเคหะฯ

บริการ การให้บริการยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากการเคหะฯ (เช่าซื้อ คบส.)

ขั้นตอน/สถานการณ์ พฤติกรรมการให้บริการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. / สคจ. แจ้ง

ลูกค้า ว่า ไม่อนุมัติเช่าซื้อ หรือเต็ม

วงเงินที่ได้รับจัดสรร และแนะนำ

ลูกค้าทำเช่าซื้อ กคช.

• ลูกค้าไม่เข้าหลักเกณฑ์เช่าซื้อ 

คบส.

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : โทรศัพท์ติดต่อ

1. โทรศัพท์แจ้งลูกค้าว่า เช่าซื้อ คบส. ไม่อนุมัติ

2. แจ้งสาเหตุที่ไม่อนุมัติว่า ลูกค้าไม่เข้าหลักเกณฑ์เช่าซื้อ คบส. และอธิบายรายละเอียดเพิ่มเติม

3. ตรวจสอบว่าเข้าหลักเกณฑ์เช่าซื้อ กคช. หรือไม่

• กรณีเข้าหลักเกณฑ์ à สอบถามว่าลูกค้าสนใจเช่าซื้อ กคช. หรือไม่ 

• ถ้าลูกค้าสนใจ : นำเสนอเช่าซื้อ กคช. กับลูกค้า

• ถ้าลูกค้าไม่สนใจ หรือไม่เข้าหลักเกณฑ์ เช่าซื้อ กคช. : แจ้งให้ลูกค้าทำเรื่องยกเลิกสัญญา และขอเงินคืน 

และแจ้งระยะคืนเงินให้ลูกค้า ไม่เกิน 60 วัน โดยโอนเงินคืนเข้าบัญชีธนาคารของลูกค้า ตามที่ลูกค้าแจ้ง

4. ขอบคุณลูกค้า

หมายเหตุ: กคช. ได้กำหนดแนวทางการดำเนินงานในการให้บริการลูกค้าส่วนกลางและส่วนภูมิภาคแตกต่างกัน โดยเน้นการอำนวย

ความสะดวกและความคล่องตัวในการให้บริการลูกค้า เป็นสำคัญ ท้ังนี้อำนาจตัดสินใจต่างๆ ต้องอยู่ภายใต้กฎระเบียบของ กคช. 

การจัดทำพฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) สำหรับกระบวนการบริการท่ีกำหนด



พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) : การให้บริการยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากการเคหะฯ (เช่าซื้อ กคช.)

กิจกรรมของลูกค้า

(Customer Actions)

เส้นการติดต่อของลูกค้า

(Line of Interaction)

เส้นการมองเห็น

(Line of Visibility)

กิจกรรมส่วนหน้าเวที

(Onstage Actions)

เส้นการติดต่อภายใน

(Line of Internal Interaction)

กิจกรรมส่วนหลังเวที

(Backstage Actions)

กระบวนการสนับสนุน

(Support Processes)

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ

(Physical Evidence)

จุดสัมผัสการบริการ 
(Touch Point)

ลูกค้าพิจารณาตัดสินใจทำสัญญาเช่า
ซ้ือ กคช. จาก 3 กรณี ได้แก่
1. ไม่ผ่าน Post ไม่ผ่าน คบส.
2. ไม่ผ่าน Post เต็มวงเงิน คบส.
3. ทำเช่าซื้อโดยตรง

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. หรือ สคล./สคจ. 
• เตรียมใบจอง และเอกสารอ่ืนๆ
• ทบทวน Credit Scoring
• ชี ้แจงรายละเอียดสัญญาและ

อัตราการผ่อนชำระ
• บันทึกข้อมูล
• แจ้งให้ลูกค้าชำระเงิน ที่ฝ่าย บช.

หรือ สคล./สคจ.

ลูกค้า ชำระ
เงิน ที่ฝ่าย 
บช. หรือ 

สคล./สคจ.

เจ้าหน้าที่ 
ฝ่าย บช. 

หรือ สคล./
สคจ.

รับชำระเงิน 
และออก
ใบเสร็จให้

ลูกค้า

ลูกค้า ย่ืนใบเสร็จ 
ให้เจ้าหน้าที่ฝ่าย 
บข. หรือ สคล./

สคจ.

เจ้าหน้าที่
ฝ่าย บข. หรือ 

สคล./สคจ. พิมพ์
และตรวจทาน

สัญญา ตอบคำถาม
ลูกค้าเรื่องสัญญา 
และให้ลูกค้า 

ตรวจสอบก่อนลง
นามในสัญญา 

ลูกค้าตรวจสอบ
และลงนาม
ในสัญญา

เจ้าหน้าที่
ฝ่าย บข. หรือ 

สคล./สคจ. เก็บ
ต้นฉบับสัญญา 
และให้ลูกค้าเก็บ
คู่ฉบับสัญญา และ
แนะนำให้ลูกค้าใช้ 
Application ชำระ

ค่างวด

ลูกค้า เก็บคู่ฉบับ
สัญญา และชำระค่า
งวด ภายในวันที่ 10 

ของทุกเดือน

ส่งใบแจ้งหนี้ หรือ
โทรศัพท์ติดตาม 
แจ้งเตือนให้ลูกค้า
ชำระค่างวด ภายใน

กำหนดเวลา 
โดยสามารถชำระผ่าน 

QR Code ได้

ฝ่าย ทส. สนับสนุนการพัฒนาระบบบริหารสัญญา และระบบรับชำระค่างวด  

1 2

เคาน์เตอร์ให้บริการ ณ สำนักงานใหญ่ หรือ สคจ.

การแต่งกายและการพูดจาของเจ้าหน้าท่ี

เอกสาร แบบฟอร์มต่างๆ

เจ้าหน้าท่ีแจ้งหลักเกณฑ์และเงื่อนไขให้ลูกค้าทราบอย่างชัดเจน หน้าจอใน Line และApp ส่วนของใบแจ้งหน้ี แสดงการแจ้ง
เตือนชำระค่างวด และประวัติการชำระค่างวดท่ีผ่านมา

การโทรศัพท์ติดต่อลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี
SMS มีรายละเอียดการชำระค่างวดท่ีชัดเจน ครบถ้วน

Physical Touch Point :

Digital Touch Point :

*

* ข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA)

บริการ: ยื่นเอกสารเพ่ือขอทำสัญญาเช่า

ซื้อกับ กคช.

ระยะเวลาดำเนินการ : ไม่เกิน 30 นาที
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การดำเนินการให้บริการ ยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากสถาบันการเงิน / การเคหะฯ

บริการ การให้บริการยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากการเคหะฯ (เช่าซื้อ กคช.)

ขั้นตอน/สถานการณ์ พฤติกรรมการให้บริการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. หรือ สคล./สคจ. 

เตรียมใบจอง และเอกสารอื่นๆ 

ทบทวน Credit Scoring ช้ีแจง

รายละเอียดสัญญาและอัตราการผ่อน

ชำระ บันทึกข้อมูล แจ้งให้ลูกค้าชำระ

เงิน ที่ฝ่าย บช. หรือ สคล./สคจ.

• ลูกค้าต้องการทำสัญญาเช่าซื้อ 

กคช.

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : สนญ. สคล./สคจ.

1. รวบรวมเอกสารจากลูกค้า

2. ตรวจสอบ Credit Scoring 

3. ช้ีแจงรายละเอียดสัญญาและอัตราการผ่อนชำระ และบันทึกข้อมูล

4. ออกใบนำส่งให้ลูกค้าชำระเงินกับฝ่าย บช. หรือ สคล./สคจ. 

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บช. หรือ สคล./สคจ.

รับชำระเงิน และออกใบเสร็จให้ลูกค้า

• ลูกค้าชำระเงินเพื่อประกอบการทำ

สัญญา

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : สนญ. สคล./สคจ.

1. รับชำระเงิน และทอนเงิน (ถ้ามี)

2. ออกใบเสร็จให้ลูกค้า

3. ขอบคุณลูกค้า

หมายเหตุ: กคช. ได้กำหนดแนวทางการดำเนินงานในการให้บริการลูกค้าส่วนกลางและส่วนภูมิภาคแตกต่างกัน โดยเน้นการอำนวย

ความสะดวกและความคล่องตัวในการให้บริการลูกค้า เป็นสำคัญ ท้ังนี้อำนาจตัดสินใจต่างๆ ต้องอยู่ภายใต้กฎระเบียบของ กคช. 

การจัดทำพฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) สำหรับกระบวนการบริการท่ีกำหนด
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การดำเนินการให้บริการ ยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากสถาบันการเงิน / การเคหะฯ

บริการ การให้บริการยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากการเคหะฯ (เช่าซื้อ กคช.)

ขั้นตอน/สถานการณ์ พฤติกรรมการให้บริการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. หรือ สคล./สคจ. 

พิมพ์และตรวจทานสัญญา ตอบคำถาม

ลูกค้าเรื่องสัญญา และให้ลูกค้า 

ตรวจสอบก่อนลงนามในสัญญา 

• ลูกค้านำใบเสร็จรับเงิน มาประกอบ

ทำสัญญา

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : สนญ. สคล./สคจ.

1. พิมพ์ใบสัญญาเช่าซื้อ กคช.

2. สอบถามลูกค้าว่าจะแจ้งซ่อมอาคารหรือไม่

• กรณีลูกค้าแจ้งซ่อม à แจ้งยกเว้นค่าเช่าซื้อ 1-3 เดือน ตามระยะเวลาการซ่อม

• กรณีลูกค้าไม่แจ้งซ่อม à แจ้งลูกค้าว่า ฝ่าย บช. จะออกใบแจ้งหน้ีให้ลูกค้าชำระภายในวันที่ 1-10 ของ

เดือนถัดไป ถ้าชำระล่าช้า จะมีค่าปรับ คิดเป็นร้อยละ 2

3. อธิบายรายละเอียดในสัญญา เช่น ค่างวด การระบุทายาท เป็นต้น และให้ลูกค้าตรวจทานสัญญาก่อน

ลงนามในสัญญาเช่าซื้อ กคช.

หมายเหตุ: กคช. ได้กำหนดแนวทางการดำเนินงานในการให้บริการลูกค้าส่วนกลางและส่วนภูมิภาคแตกต่างกัน โดยเน้นการอำนวย

ความสะดวกและความคล่องตัวในการให้บริการลูกค้า เป็นสำคัญ ท้ังนี้อำนาจตัดสินใจต่างๆ ต้องอยู่ภายใต้กฎระเบียบของ กคช. 

การจัดทำพฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) สำหรับกระบวนการบริการท่ีกำหนด
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การดำเนินการให้บริการ ยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากสถาบันการเงิน / การเคหะฯ

บริการ การให้บริการยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากการเคหะฯ (เช่าซื้อ กคช.)

ขั้นตอน/สถานการณ์ พฤติกรรมการให้บริการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. หรือ สคล./สคจ. 

เก็บต้นฉบับสัญญา และให้ลูกค้าเก็บ

คู่ฉบับสัญญา และแนะนำให้ลูกค้าใช้ 

Application ชำระค่างวด

• ลูกค้าตรวจทานสัญญาแล้ว

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : สนญ. สคล./สคจ.

1. แจ้งลูกค้าให้เก็บคู่ฉบับสัญญา และให้เบอร์โทรศัพท์ สคล./สคจ. และการเดินทางไปโครงการ เพื่อให้

ลูกค้ารับกุญแจจาก สคล./สคจ. 

• กรณีบ้านที่ลูกค้าต้องการ ยังซ่อมไม่เสร็จ à เจ้าหน้าที่ สคล./สคจ. โทรศัพท์แจ้งให้ลูกค้ามารับมอบห้อง 

และกุญแจ

• กรณีบ้านที่ลูกค้าต้องการ ไม่ต้องซ่อม à ลูกค้าติดต่อ สคล./สคจ. เพื่อรับมอบห้อง และกุญแจ ได้ทันที

2. ตอบข้อซักถามของลูกค้า (ถ้ามี)

3. แนะนำให้ลูกค้าใช้ Application ชำระค่างวด ในช่องทางชำระเงินที่สะดวก เช่น Counter Service QR Code 

ชำระผ่าน Application เป็นต้น

4. ขอบคุณลูกค้า

หมายเหตุ: กคช. ได้กำหนดแนวทางการดำเนินงานในการให้บริการลูกค้าส่วนกลางและส่วนภูมิภาคแตกต่างกัน โดยเน้นการอำนวย

ความสะดวกและความคล่องตัวในการให้บริการลูกค้า เป็นสำคัญ ท้ังนี้อำนาจตัดสินใจต่างๆ ต้องอยู่ภายใต้กฎระเบียบของ กคช. 

การจัดทำพฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) สำหรับกระบวนการบริการท่ีกำหนด



พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) : การให้บริการยื่นเอกสารขอเปล่ียนชื่อผู้ทำสัญญา (ขอโอนสิทธิ)

กิจกรรมของลูกค้า

(Customer Actions)

เส้นการติดต่อของลูกค้า

(Line of Interaction)

เส้นการมองเห็น

(Line of Visibility)

กิจกรรมส่วนหน้าเวที

(Onstage Actions)

เส้นการติดต่อภายใน

(Line of Internal Interaction)

กิจกรรมส่วนหลังเวที

(Backstage Actions)

กระบวนการสนับสนุน

(Support Processes)

ผู้โอน ผู้รับโอน ติดต่อ 
เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. สคล./
สคจ. แจ้งขอโอนสิทธิและ

เหตุผลขอโอนสิทธิ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข.
สคล./สคจ. แจ้ง

รายละเอียดการโอน
สิทธิสัญญา และนัด
หมายให้ลูกค้าย่ืน
เอกสารประกอบ

ผู้โอน ผู้รับโอน ย่ืน
เอกสารและหลักฐาน
ประกอบการย่ืนเรื่อง
ขออนุมัติการโอนสิทธิ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข.
สคล./สคจ. 

ตรวจสอบเอกสาร 
และทำเรื่องขอ

อนุมัติการโอนสิทธิ 
ตามที่ลูกค้าร้องขอ

ผู้บริหารฝ่าย บข.
สคล./สคจ.

พิจารณาอนุมัติ
การโอนสิทธิ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย 
บข. สคล./

สคจ. นัดหมาย
ลูกค้า เพื่อทำ
บันทึกแนบ
ท้ายสัญญา

ผู้โอน ผู้รับโอน
รับทราบและมา
ตามนัดหมาย

เจ้าหน้าที่ 
ฝ่าย บข.

สคล./สคจ. 
แจ้งให้

ลูกค้าชำระ
ค่าใช้จ่าย

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย 
บช. สคจ./

สคจ. รับชำระ
ค่าใช้จ่าย 
จากลูกค้า

ผู้โอน ผู้รับโอน 
รับบันทึกแนบ
ท้ายสัญญา

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย ทส. สนับสนุนการพัฒนาปรับปรุงระบบบริหารสัญญา ปรับปรุงข้อมูล 
รวมทั้งการทำธุรกรรมขอเปล่ียนช่ือผู้ทำสัญญา (ขอโอนสิทธิ)

ผู้โอน/ผู้รับ
โอน รับทราบ
และชำระ
ค่าใช้จ่าย

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ

(Physical Evidence)

เคาน์เตอร์ให้บริการ ณ สำนักงานใหญ่ หรือ สคล./สคจ.
การแต่งกายและการพูดจาของเจ้าหน้าท่ี

เอกสาร แบบฟอร์มต่างๆ
เจ้าหน้าท่ีให้ข้อมูล ตอบคำถาม และให้คำแนะนำในส่วน
ท่ีเก่ียวข้อง

จุดสัมผัสการบริการ 
(Touch Point)

1 2 3

เคาน์เตอร์ให้บริการ ณ สำนักงานใหญ่ หรือ สคล./สคจ.
การแต่งกายและการพูดจาของเจ้าหน้าท่ี

เอกสาร แบบฟอร์มต่างๆ
เจ้าหน้าท่ีแจ้งหลักเกณฑ์ เง่ือนไข และค่าใช้จ่าย ให้ลูกค้า
ทราบอย่างชัดเจน

การโทรศัพท์ต ิดต ่อ
ลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี

การพูดจา รับฟัง แจ้ง
รายละเอียดให้ลูกค้า
ของเจ้าหน้าท่ี

*

* ข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA)

บริการ : ยื่นเอกสารขอเปล่ียนชื่อผู้ทำ

สัญญา (ขอโอนสิทธิ)
ระยะเวลาดำเนินการ) : ไม่เกิน 15 นาที

เจ้าหน้าที่ฝ่าย กต. ทอ. กำหนด
หลักเกณฑ์เง่ือนไขในการโอนสิทธิ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. สคล./
สคจ. ทำบันทึกแนบท้าย และ
ให้ผู้โอน ผู้รับโอน ลงนาม ให้
ลูกค้าเก็บคู่ฉบับบันทึกแนบ
ท้ายสัญญา และเก็บต้นฉบับ

ส่งให้ สคล./สคจ. 
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การดำเนินการให้บริการ ยื่นเอกสารขอเปล่ียนชื่อผู้ทำสัญญา (ขอโอนสิทธิ)

บริการ การให้บริการยื่นเอกสารขอเปล่ียนชื่อผู้ทำสัญญา (ขอโอนสิทธิ)

ขั้นตอน/สถานการณ์ พฤติกรรมการให้บริการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. สคล./สคจ. แจ้ง

รายละเอียดการโอนสิทธิสัญญา และ

นัดหมายให้ลูกค้าย่ืนเอกสารประกอบ

• ลูกค้าติดต่อขอทำเรื่องโอนสิทธิ

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : สนญ. สคล./สคจ.

1. แจ้งรายละเอียดการโอนสิทธิสัญญา เอกสารที่ต้องใช้ และการชำระเงิน

2. สอบถามและนัดหมายกับลูกค้า ว่าสะดวกย่ืนเอกสารทำเรื่องโอนสิทธิวันไหน โดยผู้โอน และผู้รับโอน 

(หรือผู้รับมอบอำนาจจากผู้รับโอน) ต้องมาติดต่อด้วยตนเอง ที่ฝ่าย บข. สคล./สคจ.

3. ขอบคุณลูกค้า

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข.  สคล./สคจ. 

ตรวจสอบเอกสาร และทำเรื่องขอ

อนุมัติการโอนสิทธิ ตามที่ลูกค้าร้องขอ

• ลูกค้าย่ืนเอกสารขอทำเรื่องโอนสิทธิ 

เปล่ียนช่ือ

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : สนญ. สคล./สคจ.

1. รวบรวมใบคำร้องขอโอนสิทธิ และเอกสารประกอบ รวมทั้งทำบันทึกขออนุมัติโอนสิทธิ โดยฝ่าย บข. 

คล./คจ. เป็นผู้อนุมัติ

• กรณีฝ่าย บข. อนุมัติ à พิจารณาอนุมัติภายใน 3 วันทำการ นับจากวันที่ทำเรื่องโอนสิทธิ

• กรณี สคล./สคจ. อนุมัติ à พิจารณาอนุมัตภิายในวันที่ทำเรื่องโอนสิทธิ

หมายเหตุ: กคช. ได้กำหนดแนวทางการดำเนินงานในการให้บริการลูกค้าส่วนกลางและส่วนภูมิภาคแตกต่างกัน โดยเน้นการอำนวย

ความสะดวกและความคล่องตัวในการให้บริการลูกค้า เป็นสำคัญ ท้ังนี้อำนาจตัดสินใจต่างๆ ต้องอยู่ภายใต้กฎระเบียบของ กคช. 

การจัดทำพฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) สำหรับกระบวนการบริการท่ีกำหนด
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การดำเนินการให้บริการ ยื่นเอกสารขอเปล่ียนชื่อผู้ทำสัญญา (ขอโอนสิทธิ)

บริการ การให้บริการยื่นเอกสารขอเปล่ียนชื่อผู้ทำสัญญา (ขอโอนสิทธิ)

ขั้นตอน/สถานการณ์ พฤติกรรมการให้บริการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. สคล./สคจ. นัด

หมายลูกค้า เพื่อทำบันทึกแนบท้าย

สัญญา

• เรื่องโอนสิทธิได้รับอนุมัติแล้ว

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : โทรศัพท์ติดต่อ

กรณีฝ่าย บข. อนุมัติ 

1. โทรศัพท์นัดหมายผู้โอน และผู้รับโอน ให้มาทำบันทึกแนบท้ายสัญญา

2. ตอบข้อซักถามของลูกค้า (ถ้ามี)

3. ขอบคุณลูกค้า

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : สนญ. สคล./สคจ.

1. ดำเนินการต่อที่ข้ันตอนถัดไป

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. สคล./สคจ. แจ้งให้

ลูกค้าชำระค่าใช้จ่าย

• ผู้โอน และผู้รับโอน มาตามนัด

หมาย เพื่อทำเรื่องโอนสิทธิ

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : สนญ. สคล./สคจ.

1. แจ้งให้ลูกค้าชำระเงินที่ฝ่าย บช. สคล./สคจ.

2. ตอบข้อซักถามของลูกค้า (ถ้ามี)

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บช. สคล./สคจ. รับ

ชำระค่าใช้จ่าย จากลูกค้า

• ลูกค้าชำระค่าใช้จ่าย เพื่อทำเรื่อง

โอนสิทธิ

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : สนญ. สคล./สคจ.

1. รับชำระเงิน และทอนเงิน (ถ้ามี)

2. ออกใบเสร็จให้ลูกค้า

หมายเหตุ: กคช. ได้กำหนดแนวทางการดำเนินงานในการให้บริการลูกค้าส่วนกลางและส่วนภูมิภาคแตกต่างกัน โดยเน้นการอำนวย

ความสะดวกและความคล่องตัวในการให้บริการลูกค้า เป็นสำคัญ ท้ังนี้อำนาจตัดสินใจต่างๆ ต้องอยู่ภายใต้กฎระเบียบของ กคช. 

การจัดทำพฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) สำหรับกระบวนการบริการท่ีกำหนด
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การดำเนินการให้บริการ ยื่นเอกสารขอเปล่ียนชื่อผู้ทำสัญญา (ขอโอนสิทธิ)

บริการ การให้บริการยื่นเอกสารขอเปล่ียนชื่อผู้ทำสัญญา (ขอโอนสิทธิ)

ขั้นตอน/สถานการณ์ พฤติกรรมการให้บริการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. สคล./สคจ. ทำ

บันทึกแนบท้าย และให้ผู้โอน ผู้รับโอน 

ลงนาม ให้ลูกค้าเก็บคู่ฉบับบันทึกแนบ

ท้ายสัญญา และเก็บต้นฉบับส่งให้ 

สคล./สคจ. 

• ลูกค้าตรวจทานบันทึกแนบท้าย

สัญญาแล้ว

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : สนญ. สคล./สคจ.

1. พิมพ์บันทึกแนบท้ายสัญญา และให้ลูกค้าตรวจสอบบันทึกแนบท้ายสัญญา

2. ให้ผู้โอน และผู้รับโอน ลงนามในบันทึกแนบท้ายสัญญา

3. แจ้งให้ลูกค้าเก็บคู่ฉบับบันทึกแนบท้ายสัญญา

4. ตอบข้อซักถามของลูกค้า (ถ้ามี)

5. ขอบคุณลูกค้า

6. เก็บต้นฉบับบันทึกแนบท้ายสัญญา และเก็บเอกสารต่างๆ เข้าแฟ้มลูกค้า

หมายเหตุ: กคช. ได้กำหนดแนวทางการดำเนินงานในการให้บริการลูกค้าส่วนกลางและส่วนภูมิภาคแตกต่างกัน โดยเน้นการอำนวย

ความสะดวกและความคล่องตัวในการให้บริการลูกค้า เป็นสำคัญ ท้ังนี้อำนาจตัดสินใจต่างๆ ต้องอยู่ภายใต้กฎระเบียบของ กคช. 

การจัดทำพฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) สำหรับกระบวนการบริการท่ีกำหนด



พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) : การให้บริการยื่นเอกสารขอยกเลิกสัญญา (ปิดสัญญา / คืนอาคาร)

กิจกรรมของลูกค้า

(Customer Actions)

เส้นการติดต่อของลูกค้า

(Line of Interaction)

เส้นการมองเห็น

(Line of Visibility)

กิจกรรมส่วนหน้าเวที

(Onstage Actions)

เส้นการติดต่อภายใน

(Line of Internal Interaction)

กิจกรรมส่วนหลังเวที

(Backstage Actions)

กระบวนการสนับสนุน

(Support Processes)

ลูกค้าติดต่อเจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข.
สคล./สคจ. แจ้งขอยกเลิกสัญญา 

และขอเงินมัดจำคืน และ
เหตุผลขอยกเลิก/ขอคืนเงิน

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. สคล./สคจ.
ตรวจสอบเอกสารปฏิเสธการให้

สินเช่ือจากสถาบันการเงิน
และนัดหมายให้ลูกค้าย่ืน

เอกสาร

ลูกค้า เขียนคำร้องคืนอาคาร 
พร้อมแนบเอกสารต่างๆ ที่

เก่ียวข้อง

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. สคล./สคจ.
ทำบันทึกขออนุมัติ แจ้งลูกค้า 
ดำเนินการปิดสัญญา และส่ง

เรื่องให้ฝ่าย บช.

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บช. ทำเรื่องคืน
เงินมัดจำ และโอนเงินมัดจำคืน
เข้าบัญชีธนาคารของลูกค้า หรือ

ลูกค้ารับเงินด้วยตนเอง

กรณีลูกค้ายังไม่ได้รับเงินคืน

ลูกค้าติดต่อเจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข.
แจ้งว่าไม่ได้รับเงินมัดจำคืน

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. สคล./สคจ.
ติดต่อประสานกับฝ่าย บข. และ
แจ้งความคืบหน้าให้ลูกค้าทราบ

ว่าอยู่ข้ันตอนใดแล้ว

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บช. ตรวจสอบ
การคืนเงินมัดจำให้กับลูกค้า 
และแจ้งฝ่าย บข. สคล./สคจ.
ในกรณีที่ไม่ยังไม่ปิดสัญญา 

และเอกสารไม่ถูกต้องครบถ้วน

ลูกค้ารับทราบ
เพื่อติดตามรับเงิน

คืนต่อไป

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย ทส. สนับสนุนการพัฒนาปรับปรุงระบบบริหารสัญญา 
รวมทั้งการทำธุรกรรมยกเลิกสัญญา (ปิดสัญญา / คืนอาคาร)

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ

(Physical Evidence)

จุดสัมผัสการบริการ 
(Touch Point)

1 2

กรณีลูกค้า

ขอรับเงินคืน

กรณีลูกค้าได้รับเงินคืน

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บช.
ดำเนินการจัดเก็บ

เงินเป็นส่วนหนึ่งของ
รายได้องค์กร

กรณีลูกค้า

ไม่ขอรับเงินคืน

เคาน์เตอร์ให้บริการ ณ สำนักงานใหญ่ หรือ สคล./สคจ.
การแต่งกายและการพูดจาของเจ้าหน้าท่ี

เอกสาร แบบฟอร์มต่างๆ
เจ้าหน้าท่ีแจ้งหลักเกณฑ์และเง่ือนไข ให้ลูกค้าทราบอย่าง
ชัดเจน

การรับโทรศัพท์ การพูดจา รับฟัง 
เจ้าหน้าท่ีแจ้งรายละเอียดให้ลูกค้าทราบ 

ภายในวันทำการ ท่ีลูกค้าติดต่อ

*
* ข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA)

บริการ : ยื่นเอกสารขอยกเลิกสัญญา 
(ปิดสัญญา / คืนอาคาร)

ระยะเวลาดำเนินการ : ไม่เกิน 10 นาที



การดำเนินการให้บริการ ยื่นเอกสารขอยกเลิกสัญญา (ปิดสัญญา / คืนอาคาร)

บริการ การให้บริการยื่นเอกสารขอยกเลิกสัญญา (ปิดสัญญา / คืนอาคาร)

ขั้นตอน/สถานการณ์ พฤติกรรมการให้บริการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. สคล./สคจ. 
ตรวจสอบเอกสารปฏิเสธการให้
สินเช่ือจากสถาบันการเงิน

และนัดหมายให้ลูกค้าย่ืนเอกสาร
• ตรวจสอบแฟ้มสินเช่ือของลูกค้า 

ที่ไม่ผ่านสินเช่ือ

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : สนญ. สคล./สคจ.

1. ตรวจสอบว่าได้รับแฟ้มสินเช่ือของลูกค้า ที่ไม่ผ่านสินเช่ีอ
• กรณียังไม่ได้รับแฟ้มสินเช่ือ à ติดตามแฟ้มสินเช่ือจากฝ่าย สน.

• กรณีได้รับแฟ้มสินเช่ือแล้ว à ติดต่อนัดหมายให้ลูกค้าทำเรื่องขอยกเลิกสัญญา และขอเงินมัดจำคืน และ
เตรียมเอกสารคู่ฉบับสัญญา พร้อมใบเสร็จรับเงิน

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. สคล./สคจ. ทำ
บันทึกขออนุมัติ แจ้งลูกค้า
ดำเนินการปิดสัญญา และส่งเรื่องให้

ฝ่าย บช.
• ลูกค้าเขียนคำร้องขอยกเลิก

สัญญา และขอเงินมัดจำคืน

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : สนญ. สคล./สคจ.

1. เก็บรวบรวมใบคำร้องขอยกเลิกสัญญา เอกสารคู่ฉบับสัญญา และใบเสร็จรับเงินของลูกค้า และฝ่าย บข. 
สคล./สคจ. ดำเนินการปิดสัญญาในระบบ

2. แจ้งลูกค้าว่า จะทำเรื่องขออนุมัติ คาดว่าน่าจะใช้เวลาอนุมัติ ประมาณ 60 วัน ถ้าอนุมัติแล้ว จะคืนเงินเข้า
บัญชีธนาคารของลูกค้า โดยหักค่าธรรมเนียมโอนเงิน และลูกค้าสามารถตรวจสอบกับ Mobile Application 
ของธนาคาร หรือโทรศัพท์สอบถามกับ กคช. ถ้าหลังจากครบ 60 วัน ยังไม่ได้รับเงินคืน ให้ลูกค้าติดต่อ
กลับฝ่าย บข. สคล./สคจ. 

3. ขอบคุณลูกค้า
4. บันทึกข้อมูลเข้าระบบ และทำบันทึกขออนุมัติ

หมายเหตุ: กคช. ได้กำหนดแนวทางการดำเนินงานในการให้บริการลูกค้าส่วนกลางและส่วนภูมิภาคแตกต่างกัน โดยเน้นการอำนวย

ความสะดวกและความคล่องตัวในการให้บริการลูกค้า เป็นสำคัญ ท้ังนี้อำนาจตัดสินใจต่างๆ ต้องอยู่ภายใต้กฎระเบียบของ กคช. 

การจัดทำพฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) สำหรับกระบวนการบริการท่ีกำหนด
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การดำเนินการให้บริการ ยื่นเอกสารขอยกเลิกสัญญา (ปิดสัญญา / คืนอาคาร)

บริการ การให้บริการยื่นเอกสารขอยกเลิกสัญญา (ปิดสัญญา / คืนอาคาร)

ขั้นตอน/สถานการณ์ พฤติกรรมการให้บริการ

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. สคล./สคจ. 

ติดต่อประสานกับฝ่าย บข. และแจ้ง

ความคืบหน้าให้ลูกค้าทราบว่าอยู่

ข้ันตอนใดแล้ว

• ลูกค้าติดต่อสอบถามและติดตาม

ว่ายังไม่ได้รับเงินมัดจำคืน และ

ลูกค้าบางราย จำเลขที่บัญชี

ธนาคารไม่ได้

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) : โทรศัพท์ติดต่อ

1. สอบถามข้อมูลรายละเอียดจากลูกค้า เช่น ช่ือ นามสกุล โครงการ เลขที่บ้าน วันที่เขียนคำร้อง เป็นต้น 

2. สืบค้นในระบบ เพื่อหาข้อมูลลูกค้า สำหรับคืนเงินมัดจำ เช่น ช่ือ นามสกุล เลขที่บัญชีธนาคาร วันที่เขียนคำ

ร้อง จำนวนเงิน เป็นต้น

3. แจ้งลูกค้าว่า เรื่องของลูกค้าอยู่ในข้ันตอนใด และแจ้งประมาณการว่าลูกค้าน่าจะได้รับเงิน ประมาณเม่ือไร

4. แจ้งให้ลูกค้าตรวจสอบบัญชีธนาคารของลูกค้า ในวันที่คาดว่าจะได้รับเงินคืน ถ้ายังไม่ได้รับเงินคืน ก็ให้

ลูกค้าติดต่อ กคช. อีกครั้ง

5. ขอบคุณลูกค้า

หมายเหตุ: กคช. ได้กำหนดแนวทางการดำเนินงานในการให้บริการลูกค้าส่วนกลางและส่วนภูมิภาคแตกต่างกัน โดยเน้นการอำนวย

ความสะดวกและความคล่องตัวในการให้บริการลูกค้า เป็นสำคัญ ท้ังนี้อำนาจตัดสินใจต่างๆ ต้องอยู่ภายใต้กฎระเบียบของ กคช. 

การจัดทำพฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) สำหรับกระบวนการบริการท่ีกำหนด



การนำเสนอกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer Service 

Charter และ Service Standard) การเคหะแห่งชาติ ปี 2566 

เพ่ือขอความเห็นชอบจากคณะกรรมการ การเคหะแห่งชาติ
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การนำเสนอกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer Service Charter และ Service Standard) 
การเคหะแห่งชาติ ปี 2567 เพื่อขอความเห็นชอบจากคณะกรรมการ การเคหะแห่งชาติ

การเคหะแห่งชาติ ได้จัดทำกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer Service Charter และ Service 

Standard) การเคหะแห่งชาติ ปี 2567 หลังจากนั้น การเคหะแห่งชาติ ได้นำเสนอคณะกรรมการด้านความ

รับผิดชอบต่อสังคม ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และลูกค้า ในการประชุม ครั้งที่ 5/2566 เมื่อวันที่ 28 สิงหาคม 2566 

โดยคณะกรรมการด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และลูกค้า การเคหะแห่งชาติ พิจารณาแล้ว 

เห็นสมควรให้นำเสนอคณะกรรมการการเคหะแห่งชาติ พิจารณาให้ความเห็นชอบต่อไป

ต่อมา การเคหะแห่งชาติ (กคช.) ได้นำเสนอคณะกรรมการ การเคหะแห่งชาติ ในการประชุม ครั้งที่ 

16/2566 เมื ่อวันที ่ 30 สิงหาคม 2566 เพื ่อพิจารณาให้ความเห็นชอบกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ 

(Customer Service Charter และ Service Standard) การเคหะแห่งชาติ ปี 2567 ซึ่งคณะกรรมการ การเคหะแห่งชาติ 

มีมติเห็นชอบกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer Service Charter และ Service Standard) การเคหะ

แห่งชาติ ปี 2567 ตามที่ กคช. เสนอ ทั้งนี้ให้ดำเนินการตามกฎหมาย ข้อบังคับ และระเบียบที่เกี่ยวข้องอย่าง

เคร่งครัด

สำหรับบันทึกข้อความท่ีแจ้งมติของคณะกรรมการการเคหะแห่งชาติ อยู่ในบันทึกข้อความ ดังน้ี

• บันทึกข้อความ ที่ พม 5164/ปข./207 เรื่อง แจ้งมติที่ประชุมคณะกรรมการ กคช. ครั้งที่ 16/2566 เรื่อง ขอ

ทบทวนกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer Service Charter และ Service Standard) การเคหะแห่งชาติ ปี 

2567 ลงวันท่ี 1 กันยายน 2566

รายละเอียดของบันทึกข้อความดังกล่าว เป็นดังน้ี
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บันทึกข้อความ แจ้งมติเห็นชอบร่างกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer Service Charter และ Service Standard) 

ประจำปีงบประมาณ 2567 

การนำเสนอกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer Service Charter และ Service Standard) 
การเคหะแห่งชาติ ปี 2567 เพื่อขอความเห็นชอบจากคณะกรรมการ การเคหะแห่งชาติ
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จากบันทึกข้อความฯ ดังกล่าว สรุปโดยรวมแล้ว คณะกรรมการการเคหะแห่งชาติ มีมติเห็นชอบร่างกฎ

บัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer Service Charter และ Service Standard) ประจำปีงบประมาณ 2567

ดังน้ัน กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer Service Charter และ Service Standard) การเคหะ

แห่งชาติ ประจำปีงบประมาณ 2567 จึงเป็นกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer Service Charter และ 

Service Standard) ที่ได้รับความเห็นชอบจากคณะกรรมการ การเคหะแห่งชาติ แล้ว

การนำเสนอกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer Service Charter และ Service Standard) 
การเคหะแห่งชาติ ปี 2567 เพื่อขอความเห็นชอบจากคณะกรรมการ การเคหะแห่งชาติ



การทบทวนระบบการบริหารจัดการข้อร้องเรียน และ

จัดทำนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน 
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การทบทวนระบบการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 

(Complaint Management System) 
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การทบทวนระบบการบริหารจัดการข้อร้องเรียน (Complaint Management System) 

ฝ่ายสื่อสารองค์กร การเคหะแห่งชาติ (ฝ่าย สก.) ได้จัดประชุมทบทวนระบบการบริหาร

จัดการข้อร้องเรียน (Complaint Management System) โดยคณะทำงานภายในฝา่ย สก. ทบทวนและ

กำหนดประเด็นสำคัญด้านการบริหารจัดการข้อร้องเรียน มีรายละเอียดโดยสรุป ดังนี้

1. ทบทวนช่องทางรับเรื่องร้องเรียน : มีช่องทางร้องเรียน 6 ช่องทาง

2. ทบทวนกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ : มีกระบวนการปฏิบัติ 9 ข้ันตอน

3. ทบทวนระดับความรุนแรงของเรื่องร้องเรียน : แบ่งเป็น 3 ระดับ

4. ทบทวนระยะเวลาในการตอบสนองหลังจากท่ีลูกค้าร้องเรียน : กำหนดเป็นลำดับท่ี 1 2 และ 3

5. ทบทวนข้อตกลงด้านการรับดูแลเรื่องร้องเรียน : ประกอบด้วย 2 หัวข้อ

1) ด้านการยืนยันการรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ

2) แจ้งยุติหรือความคืบหน้าในการดำเนินการเพื ่อแก้ไขข้อร้องเรียนสำหรับช่องทางการ

ร้องเรียน

6. ทบทวนประเภทเรื่องร้องเรียน และระยะเวลาในการแก้ไข

7. ทบทวนเทคนิคการรับเรื่องร้องเรียน

8. ทบทวนการรักษาความลับ/เรื่องลับ

9. ทบทวนแนวทางการถามตอบผู้ร้องเรียน



การจัดทำนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติ

ในการจัดการข้อร้องเรียน ของการเคหะแห่งชาติ
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การจัดทำนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติ ในการจัดการข้อร้องเรียน ของการเคหะแห่งชาติ
หลังจากการประชุมทบทวนระบบการบริหารจัดการข้อร้องเรียน (Complaint Management System) แล้ว 

ฝ่าย สก. ได้จัดทำและนำเสนอ “นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียนของการเคหะแห่งชาติ” ขอ

ความเห็นชอบจากคณะกรรมการด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้า และคณะกรรมการ การ

เคหะแห่งชาติ รับทราบ โดยคณะกรรมการด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้า ให้ความ

เห็นชอบ และคณะกรรมการ การเคหะแห่งชาติ รับทราบ หลังจากนั้น จึงได้จัดทำประกาศการเคหะแห่งชาติ เรื่อง 

นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน ดังรูป เพ่ือให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง นำไปปฏิบัติในการจัดการ

ข้อร้องเรียน ต่อไป
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การจัดทำระเบียบวิธีปฏิบัติ ในการจัดการข้อร้องเรียน ของการเคหะแห่งชาติ
ต่อมา ฝ่าย สก. ได้สื่อสารเผยแพร่ นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติ ในการจัดการข้อร้องเรียน ของการ

เคหะแห่งชาติ ผ่านช่องทางการสื่อสารเผยแพร่ต่างๆ รวมทั้งจัดทำเป็นไฟล์อิเล็กทรอนิกส์ โดยสามารถ Download 

ไฟล์ ได้ที่ https://www.nha.co.th/wp-content/uploads/2022/08/โยบายร้องเรียน.pdf

นอกจากนี้ ฝ่าย สก. ได้ทบทวนและจัดทำ “ระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน (Complaint 

handling policy outlines procedure) และดำเนินการสื่อสารเผยแพร่ ผ่านช่องทางสื่อสารเผยแพร่ต่างๆ รวมทั้งจัดทำ

เป็นไฟล์อิเล็กทรอนิกส์ ดังรูป โดยสามารถ Download ไฟล์ ได้ที่ https://www.nha.co.th/wp-content/uploads/2021/10/

ระเบียบวิธีปฏิบัติการจัดการข้อร้องเรียน.pdf

https://www.nha.co.th/wp-content/uploads/2022/08/%E0%B9%82%E0%B8%A2%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%A3%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99.pdf
https://www.nha.co.th/wp-content/uploads/2021/10/%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%9A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%9A%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%98%E0%B8%B5%E0%B8%9B%E0%B8%8F%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%82%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99.pdf


การถ่ายทอดตัวช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานการปฏิบัติงานด้านการ

จัดการข้อร้องเรียน ไปยังกระบวนการ และบุคลากรที่เกี่ยวข้อง เช่น 

คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือผู้ส่งมอบ ที่มีรายละเอียดชัดเจน ใน

นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน 
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ข้อตกลงด้านการรับดูแลเรื่องร้องเรียน ปี 2567
1. ด้านการยืนยันการรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ

ช่องทาง ระยะเวลาดำเนินการ

1. ทางโทรศัพท์ 0-2351-6881 หรือ Call Center 1615 ทันทีในวันทำการ

2. ช่องทางไปรษณีย์ ถึง การเคหะแห่งชาติ 905 ถนนนวมินทร์ แขวงคลองจั่น เขตบางกะปิ กรุงเทพฯ 

10240

1 วันทำการ

3. ช่องทางออนไลน์ ได้แก่ เว็บไซต์การเคหะแห่งชาติ www.nha.co.th, Facebook, E-mail : prnha@nha.co.th 1 วันทำการ

4. ช่องทางการติดต่อด้วยตนเอง หรือกลุ่มผู้ร้องเรียน ณ สำนักงานใหญ่ การเคหะแห่งชาติ 1 วันทำการ

5. ช่องทางสื่อมวลชน 1 วันทำการ

6. ช่องทางจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ของรัฐบาล 1111  และ ศูนย์ช่วยเหลือ

สังคมสายด่วน 1300 กระทรวงการพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย์ (พม.)  เป็นต้น

1 วันทำการ

2. แจ้งยุติหรือความคืบหน้าในการดำเนินการเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนสำหรับช่องทางการร้องเรียน

การพิจารณาดำเนินการจัดการเสียงของลูกค้า ระยะเวลาดำเนินการ

1. ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย สอบถามข้อมูล 1 วันทำการ

2. เรื่องร้องเรียนท่ีการเคหะแห่งชาติแก้ไขได้เอง 3 – 15 วันทำการ

3. เรื่องร้องเรียนท่ีนอกเหนืออำนาจของการเคหะแห่งชาติ 

(ชี้แจงและให้คำแนะนำให้ผู้ร้องเรียนทราบ)

3 วันทำการ



การถ่ายทอดตัวช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานการปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียน ไปยัง

กระบวนการ และบุคลากรท่ีเกี่ยวข้อง เช่น คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือผู้ส่งมอบ ท่ีมีรายละเอียดชัดเจน

ในนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน 

ข้อตกลงด้านการรับดูแลเรื่องร้องเรียน 1. ด้านการยืนยันการรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ

การรับเรื่องร้องเรียน ฝ่ายงานท่ีรับผิดชอบ
หมายเหตุ

ช่องทาง/ตัวชี้วัด เป้าหมาย สก. กต. อก. ชบ. ชล. ชน. ชฉ. ชอ. ชต.

1. โทรศัพท์ 0-2651-6881 หรือ / 

Call Center 1615

• ระยะเวลารับเรื่องร้องเรียน

ทันทีใน

วันทำการ ü ü

2. ช่องทางไปรษณีย ์ ถึง การเคหะ

แห่งชาติ

• ระยะเวลารับเรื่องร้องเรียน 1 วันทำการ ü ü ü ü ü ü ü ü

ฝ่าย อก. รับเรื่องทางไปรษณีย์แล้ว 

•ส่งต้นฉบับ ให้ สคล./สคจ.

•ส่งสำเนา ให้ฝ่าย สก. แล้วฝ่าย สก. 

รับเรื่องเข้าระบบ และประสานงาน

3. ช่องทางออนไลน์ ได้แก่ เว็บไซต์การ

เ ค ห ะ แ ห ่ ง ช า ต ิ  ww.nha.co.th, 

Facebook, E-mail: prnha@nha.co.th

• ระยะเวลารับเรื่องร้องเรียน 1 วันทำการ ü

4. ช่องทางการติดต่อด้วยตนเอง หรือ

กลุ่มผู ้ร้องเรียน ณ สำนักงานใหญ่ 

การเคหะแห่งชาติ

• ระยะเวลารับเรื่องร้องเรียน 1 วันทำการ ü ü ü ü ü ü ü ü

กรณีที่ลูกค้าติดต่อที่สำนักงานใหญ่:

•ฝ่าย สก. รับเรื่องร้องเรียน แล้วส่ง

ให้ฝ่าย อก. สง่เร่ืองใหผู้รั้บผดิชอบ 

ส่งสำเนาให้ฝ่าย สก. รับเรื่องเข้าระบบ

กรณีที่ลูกค้าติดต่อ สคล./สคจ.:

•สคล./สคจ. รับเรื่องร้องเรียน



การถ่ายทอดตัวช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานการปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียน ไปยัง

กระบวนการ และบุคลากรท่ีเกี่ยวข้อง เช่น คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือผู้ส่งมอบ ท่ีมีรายละเอียดชัดเจน

ในนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน 

ข้อตกลงด้านการรับดูแลเรื่องร้องเรียน 1. ด้านการยืนยันการรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ

การรับเรื่องร้องเรียน ฝ่ายงานท่ีรับผิดชอบ
หมายเหตุ

ช่องทาง/ตัวชี้วัด เป้าหมาย สก. กต. อก. ชบ. ชล. ชน. ชฉ. ชอ. ชต.

5. ช่องทางสื่อมวลชน

• ระยะเวลารับเรื่องร้องเรียน 1 วันทำการ ü

6.ช่องทางจากหน่วยงานที ่เกี ่ยวข้อง 

เช ่น ศูนย ์ร ับเร ื ่องร ้องท ุกข ์ของ

รัฐบาล 1111 และศูนย์ช่วยเหลือ

สังคมสายด่วน 1300 กระทรวงการ

พัฒนาสังคมและความมั ่นคงของ

มนุษย์ (พม.) เป็นต้น

• ระยะเวลารับเรื่องร้องเรียน 1 วันทำการ ü



ข้อตกลงด้านการรับดูแลเรื่องร้องเรียน ปี 2567
1. ด้านการยืนยันการรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ

ช่องทาง ระยะเวลาดำเนินการ

1. ทางโทรศัพท์ 0-2351-6881 หรือ Call Center 1615 ทันทีในวันทำการ

2. ช่องทางไปรษณีย์ ถึง การเคหะแห่งชาติ 905 ถนนนวมินทร์ แขวงคลองจั่น เขตบางกะปิ กรุงเทพฯ 

10240

1 วันทำการ

3. ช่องทางออนไลน์ ได้แก่ เว็บไซต์การเคหะแห่งชาติ www.nha.co.th, Facebook, E-mail : prnha@nha.co.th 1 วันทำการ

4. ช่องทางการติดต่อด้วยตนเอง หรือกลุ่มผู้ร้องเรียน ณ สำนักงานใหญ่ การเคหะแห่งชาติ 1 วันทำการ

5. ช่องทางสื่อมวลชน 1 วันทำการ

6. ช่องทางจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ของรัฐบาล 1111  และ ศูนย์ช่วยเหลือ

สังคมสายด่วน 1300 กระทรวงการพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย์ (พม.)  เป็นต้น

1 วันทำการ

7. ช่องทางแอปพลิเคชัน Traffy Fondue 1 วันทำการ

2. แจ้งยุติหรือความคืบหน้าในการดำเนินการเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนสำหรับช่องทางการร้องเรียน

การพิจารณาดำเนินการจัดการเสียงของลูกค้า ระยะเวลาดำเนินการ

1. ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย สอบถามข้อมูล 1 วันทำการ

2. เรื่องร้องเรียนท่ีการเคหะแห่งชาติแก้ไขได้เอง 3 – 15 วันทำการ

3. เรื่องร้องเรียนท่ีนอกเหนืออำนาจของการเคหะแห่งชาติ 

(ชี้แจงและให้คำแนะนำให้ผู้ร้องเรียนทราบ)

3 วันทำการ



สรุประเบียบวิธีปฏิบัติการจัดการข้อร้องเรียน
ช่องทางร้องเรียน

1. โทรศัพท์
2. ไปรษณีย์
3. ช่องทางออนไลน์
4. ติดต่อด้วยตนเอง
5. สื่อมวลชน
6. หน่วยงานที่เก่ียวข้อง

รับเรื่อง

ร้องเรียน

วิเคราะห์

เรื่อง

แจ้งเรื่อง

ร้องเรียน

แจ้งผล

ดำเนิน

การ

แจ้ง

เตือน

ครั้งที่ 1

แจ้ง

เตือน 

ครั้งที่ 2

รายงาน 

ผอ. ฝ่าย

สรุปผล

ตรวจสอบ

ข้อเท็จจริง

แจ้งผล

ดำเนิน

การ

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

ระดับความรุนแรงของ

เรื่องร้องเรียน
1. ระดับรุนแรงเล็กน้อย
2. ระดับรุนแรงปานกลาง
3. ระดับรุนแรงมาก

ระยะเวลาในการตอบสนองหลังจากที่ลูกค้าร้องเรียน

ลำดับ การพิจารณาดำเนินการจัดการเสียงของลูกค้า ระยะเวลาตอบสนองเบ้ืองต้น

ลำดับที่ 1 ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย สอบถามข้อมูล ภายใน 1 วันทำการ

ลำดับที่ 2 ข้อร้องเรียนที่การเคหะแห่งชาติแก้ไขได้เอง ภายใน 3 วันทำการ

ลำดับที่ 3 ข้อร้องเรียนนอกเหนืออำนาจหน้าที่ของการเคหะแห่งชาติ ภายใน 3 วันทำการ (ช้ีแจงและให้คำแนะนำแก่ผู้ร้องเรียนทราบ)

ประเภทเรื่องร้องเรียน และระยะเวลาในการแก้ไข

ประเภทเรื่องร้องเรียน การดำเนินการแก้ไข ระยะเวลาในการแก้ไข

1. ด้านสาธารณูปโภคและ

สาธารณูปการ

กรณีที่ 1 เรื่องที่สามารถดำเนินการได้ทันที

กรณีที่ 2 เรื่องที่ซับซ้อนและต้องประสานงานช่าง/หน่วยงานภายนอก 

ภายใน 5 วันทำการ

ภายใน 15 วันทำการ

2. ด้านการจัดระเบียบชุมชน หน่วยงานที่รับผิดชอบ ต้องดำเนินการแก้ไขให้แล้วเสร็จ ภายใน 7 วันทำการ

3. ด้านการก่อสร้างอาคารหรือโครงการ กรณีที่ 1 ปัญหาทั่วๆ ไป

•ตอบช้ีแจงเบ้ืองต้น
•หากการแก้ไข ต้องใช้เวลาเกิน 15 วันทำการ ต้องทำหนังสือตอบความคืบหน้ากับผู้ร้องเรียน ให้แล้วเสร็จ
กรณีที่ 2 ปัญหาเรื่องการส่งมอบอาคารล่าช้า/งานก่อสร้างไม่แล้วเสร็จตามระยะเวลาที่กำหนด 
•ต้องดำเนินการแจ้งผู้ร้องเรียนให้รับทราบถึงปัญหาอุปสรรคความล่าช้าเกิดข้ึนและดำเนินการตอบ
ช้ีแจงเบ้ืองต้น

ภายใน 7 วันทำการ
ภายใน 15 วันทำการ

ภายใน 7 วันทำการ

4. ด้านการให้บริการ / การปฏิบัติงาน

ของเจ้าหน้าที่การเคหะแห่งชาติ

หน่วยงานรับผิดชอบสามารถสอบข้อเท็จจริง อบรม ตักเตือนผู้ใต้บังคับบัญชา ภายใน 5 วันทำการ

5. ด้านการบริหารงานของบริษัทจ้าง

เหมา ผู้รับผิดชอบโครงการ (Outsource)

หน่วยงานรับผิดชอบสามารถตรวจสอบข้อเท็จจริง พร้อมช้ีแจงเบ้ืองต้นให้ผู้ร้องเรียนทราบได้ และให้

แล้วเสร็จ

ภายใน 7 วันทำการ 



203

การถ่ายทอดตัวช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานการปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียน ไปยัง

กระบวนการ และบุคลากรท่ีเกี่ยวข้อง เช่น คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือผู้ส่งมอบ ท่ีมีรายละเอียดชัดเจน

ในนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน 

ข้อตกลงด้านการรับดูแลเรื่องร้องเรียน 2. แจ้งยุติหรือความคืบหน้าในการดำเนินการเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนสำหรับช่อง

ทางการร้องเรียน

การจัดการร้องเรียน ฝ่ายงานท่ีรับผิดชอบ

เสียงของลูกค้า/ประเภทเรื่อง

ร้องเรียน/ตัวชี้วัด
เป้าหมาย สก. กต. บข. บช. สน. ปบ. พก.1พก.2พก.3 ทอ. ทด. ชส. ชบ. ชล. ชน. ชฉ. ชอ. ชต.

1. ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย 

สอบถามข้อมูล

• ระยะเวลาการตอบสนองเบ้ืองต้น 1 วันทำการ ü

2. เรื ่องร้องเรียนที ่การเคหะแห่งชาติ

แก้ไขได้เอง

1) ด้านสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ

กรณีที่ 1 เรื่องที่สามารถดำเนินการได้ทันที

• ระยะเวลาแก้ไขข้อร้องเรียน

กรณ ีท ี ่  2 เร ื ่ องท ี ่ซ ับซ ้อนและต ้อง

ประสานงานช่าง/หน่วยงานภายนอก 

• ระยะเวลาแก้ไขข้อร้องเรียน

5 วันทำการ

15 วันทำการ

ü

ü

ü

ü

ü

ü

ü

ü

ü

ü

ü

ü

ü

ü

2) ด้านการจัดระเบียบชุมชน

• ระยะเวลาแก้ไขข้อร้องเรียน 7 วันทำการ ü ü ü ü ü ü ü



การถ่ายทอดตัวช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานการปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียน ไปยัง

กระบวนการ และบุคลากรท่ีเกี่ยวข้อง เช่น คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือผู้ส่งมอบ ท่ีมีรายละเอียดชัดเจน

ในนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน 

ข้อตกลงด้านการรับดูแลเรื่องร้องเรียน 2. แจ้งยุติหรือความคืบหน้าในการดำเนินการเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนสำหรับช่อง

ทางการร้องเรียน

การจัดการร้องเรียน ฝ่ายงานท่ีรับผิดชอบ

เสียงของลูกค้า/ประเภทเรื่อง

ร้องเรียน/ตัวชี้วัด
เป้าหมาย สก. กต. บข. บช. สน. ปบ. พก.1พก.2พก.3 ทอ. ทด. ชส. ชบ. ชล. ชน. ชฉ. ชอ. ชต.

2. เรื ่องร้องเรียนที ่การเคหะแห่งชาติ

แก้ไขได้เอง (ต่อ)

3) ด้านการก่อสร้างอาคารหรือโครงการ

กรณีที่ 1 ปัญหาทั่วๆ ไป

• ระยะเวลาตอบช้ีแจงเบ้ืองต้น

• ระยะเวลาทำหน ังส ือตอบความ

คืบหน้ากับผู้ร้องเรียน (หากการแก้ไข

ต้องใช้ระยะเวลาเกิน 15 วันทำการ)

กรณีที่ 2 ปัญหาเรื่องการส่งมอบอาคาร

ล่าช้า/งานก่อสร้างไม่แล้วเสร็จตาม

ระยะเวลาที่กำหนด 

• ระยะเวลาตอบชี ้แจงเบื ้องต้น และ

แจ้งผู้ร้องเรียนให้รับทราบถึงปัญหา

อุปสรรคความล่าช้าเกิดข้ึน

7 วันทำการ

15 วันทำการ

7 วันทำการ

ü
ü

ü

ü
ü

ü

ü
ü

ü

ü
ü

ü

ü
ü

ü

ü
ü

ü

ü
ü

ü

ü
ü

ü

ü
ü

ü

ü
ü

ü

ü
ü

ü

4) ด้านการให้บริการ / การปฏิบัติงาน

ของเจ้าหน้าที่การเคหะแห่งชาติ

• ระยะเวลาสอบข ้อเท ็ จจร ิ ง อบรม 

ตักเตือนบุคลกรผู้ให้บริการ/ปฏิบัติงาน

5 วันทำการ ü ü ü ü ü ü ü ü ü ü ü ü ü ü



การถ่ายทอดตัวช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานการปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียน ไปยัง

กระบวนการ และบุคลากรท่ีเกี่ยวข้อง เช่น คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือผู้ส่งมอบ ท่ีมีรายละเอียดชัดเจน

ในนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน 

ข้อตกลงด้านการรับดูแลเรื่องร้องเรียน 2. แจ้งยุติหรือความคืบหน้าในการดำเนินการเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนสำหรับช่อง

ทางการร้องเรียน

การจัดการร้องเรียน ฝ่ายงานท่ีรับผิดชอบ

เสียงของลูกค้า/ประเภทเรื่อง

ร้องเรียน/ตัวชี้วัด
เป้าหมาย สก. กต. บข. บช. สน. ปบ. พก.1พก.2พก.3 ทอ. ทด. ชส. ชบ. ชล. ชน. ชฉ. ชอ. ชต.

2 .  เร ื ่ องร ้อง เร ียนท ี ่ การเคหะ

แห่งชาติแก้ไขได้เอง (ต่อ)

5) ด้านการบริหารงานของบริษัท

จ้างเหมา ผู ้ร ับผ ิดชอบโครงการ 

(Outsource)

• ระยะเวลาตรวจสอบข้อเท็จจริง 

พร ้ อมช ี ้ แจง เบ ื ้ อ งต ้นให ้ ผ ู้

ร้องเรียนทราบ

7 วันทำการ ü ü ü ü ü ü ü ü

3. เรื่องร้องเรียนที่นอกเหนืออำนาจ

ของการเคหะแห่งชาติ  (ชี้แจงและ

ให้คำแนะนำให้ผู้ร้องเรียนทราบ)

• ร ะ ย ะ เ ว ล า ช ี ้ แ จ ง แ ล ะ ใ ห้

คำแนะนำให้ผู้ร้องเรียนทราบ

3 วันทำการ ü ü ü ü ü ü ü



การวิเคราะห์เพ่ือพิจารณาการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ในการ

จัดการ ติดตาม รายงานสถานะ และสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียน

อย่างเหมาะสม

206
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กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน

รับข้อ

ร้องเรียน

แก้ไขข้อ

ร้องเรียน

ติดตาม

การแก้ไข

รายงาน

สถานะ
สรุปผล



การวิเคราะห์เพื่อพิจารณาการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ในการจัดการข้อร้องเรียน อย่างเหมาะสม

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน
•รับข้อร้องเรียน แก้ไขข้อร้องเรียน 
ติดตามการแก้ไข รายงานสถานะ 

และส ร ุ ป ผ ลก า ร จ ั ด ก า ร ข ้ อ
ร้องเรียน

ตัวป้อน (Input)
ปัญหา:
•ไม ่ม ีช ่องทางท ี ่สะดวกก ับ

ลูกค้าในการร้องเรียน
•การบริหารจัดการข้อร้องเรียน
ยังไม่เป็นระบบ

ความต้องการ:

•มีระบบบริหารเรื่องร้องเรียน
และข้อเสนอแนะ ที่เป็นระบบ

ใช้งานง่าย มีข้อมูลครบถ้วน

ผลผลิตหรือผลลัพธ์ 

(Output or Outcome)
ผลผลิต:
•ระบบบริหารเรื ่องร้องเรียนและ

ข้อเสนอแนะ ที่ใช้งานง่าย มีข้อมูล
ท ี ่ เ ช ื ่ อม โยงก ับหน ่ วยงานท ี่
เกี่ยวข้องอย่างครบถ้วน มีการแยก

รหัสที่ชัดเจน สามารถติดตามการ
จัดการเรื่องร้องเรียน และรายงาน

ผลได้อย่างรวดเร็ว ชัดเจน 

กระบวนการเทคโนโลยี 

(Technological Process)
จากปัญหาและความต้องการ ได้เก็บข้อมูลที่
เก ี ่ยวข้อง แล้วเลือกวิธ ีการแก้ป ัญหา คือ 

จ ัดทำระบบบร ิหารเร ื ่ องร ้องเร ียนและ
ข้อเสนอแนะ หลังจากนั ้น จ ึงดำเนินการ
พัฒนาระบบ แล้วทดสอบ รวมทั้งปรับปรุง

แก้ไข แล้วจึงดำเนินการอบรมผู้ปฏิบัติงาน 
และใช้งานระบบ เพื่อให้สามารถรับและจัดการ

เรื่องร้องเรียนของลูกค้าได้อย่างครบวงจร

ทรัพยากรทางเทคโนโลยี (Resources)

ปัจจัยที่ขัดขวางต่อเทคโนโลยี (Constraints)
•ต้องจัดหา Computer ที ่มีสเปคสูงพอ สามารถ
รองรับปริมาณการใช้งานที่มากได้
•ต้องบริหารระบบ โดยคำนึงถึงความปลอดภัย 
ความลับ และความเป็นส่วนตัวของข้อมูลลูกค้า

•ทีมพัฒนาระบบ

• ข้อมูลความต้องการผู้ใช้งาน
•Computer+Program+Server

• ไฟฟ้าสำหรับอุปกรณ์ IT

• งบประมาณโครงการ IT
• ใช้เวลาพัฒนาอย่างต่อเนื่อง

สรุปผลการวิเคราะห์โดยรวม
•การจัดทำระบบบริหารเรื่องร้องเรียน
และข้อเสนอแนะ ทำให้ลูกค้าร้องเรียน
ได้สะดวก ส่งผลให้ลูกค้าพึงพอใจ และ
สร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับ กคช. และ
เป็นการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้
ในการจ ัดการข ้อร ้องเร ียน  อย ่าง
เหมาะสม

การนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช:้ ระบบบริหารเรื่องร้องเรียนและข้อเสนอแนะ
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ตัวอย่างหน้าจอ ระบบบริหารเรื่องร้องเรียนและข้อเสนอแนะ : รับข้อร้องเรียน
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ตัวอย่างหน้าจอ ระบบบริหารเรื่องร้องเรียนและข้อเสนอแนะ : แก้ไขข้อร้องเรียน
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ตัวอย่างหน้าจอ ระบบบริหารเรื่องร้องเรียนและข้อเสนอแนะ : แก้ไขข้อร้องเรียน
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ตัวอย่างหน้าจอ ระบบบริหารเรื่องร้องเรียนและข้อเสนอแนะ : ติดตามการแก้ไข
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ตัวอย่างหน้าจอ ระบบบริหารเรื่องร้องเรียนและข้อเสนอแนะ : รายงานสถานะและสรุปผล



การกำหนดแนวทางและจัดทำแผนสร้างความสัมพันธ์

กับลูกค้า ปี 2566

214



การกำหนดแนวทางและจัดทำแผนสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 

ปี 2566
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การกำหนดแนวทางจัดทำแผนสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ปี 2566

ผลการวิเคราะห์
แนวทางจัดทำแผนสร้าง

ความสัมพันธ์กับลูกค้า

ผลการวิเคราะห์ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า

1. ลูกค้ามุ่งหวัง อาคารเพื่อขาย :ต้องการค้นหาข้อมูลโครงการที่อยู่อาศัย ที่ถูกต้อง ครบถ้วน สะดวก รวดเร็ว ผ่านทั้งช่องทางออนไลน์ และออฟไลน์ 
โดยพิจารณาจากหลากหลายปัจจัย คือ ทำเลดี แบบบ้านสวย คุณภาพการก่อสร้างและวัสดุ มีมาตรฐาน พื้นที่ส่วนกลาง ใช้ประโยชน์ได้มาก มี

หลายระดับราคาให้เลือก ค่าส่วนกลางคุ้มค่า จองและทำสัญญาได้สะดวก โปรโมชั่นดึงดูดใจ พนักงานให้บริการดี สถานที่และขั้นตอนให้บริการ 

ประทับใจ มีบริการหลังการขายท่ีดี ชุมชนน่าอยู่อาศัย

2. ลูกค้ามุ่งหวัง อาคารเช่า : ต้องการค้นหาข้อมูลโครงการท่ีอยู่อาศัย ที่ถูกต้อง ครบถ้วน สะดวก รวดเร็ว ผ่านท้ังช่องทางออนไลน์ และออฟไลน์ โดย

พิจารณาจากทำเลที่ตั้ง ขนาดพื้นที่ใช้สอย อัตราค่าเช่า เงื่อนไขการเช่า สิ่งอำนวยความสะดวกในและนอกห้องพัก ระบบรักษาความปลอดภัย การ

ซ่อมแซม รวมท้ังการบริการต่างๆ ท่ีเก่ียวข้อง
3. ลูกค้าในอนาคต : ต้องการทราบว่าทำเลและโครงการท่ีต้องการ มีหรือไม่ รวมท้ังมีสถาบันการเงินให้สินเช่ือหรือไม่ เงื่อนไขเป็นอย่างไร

4. ลูกค้าปัจจุบัน : ต้องการคุณภาพการให้บริการ นับตั้งแต่ขั้นตอนการทำสัญญา แจ้งซ่อม ผ่อนชำระค่างวด/ค่าเช่า รับมอบอาคาร/ห้องเช่า เข้าอยู่
อาศัยในโครงการ จนกระท่ังแนะนำบอกต่อ ท่ีสร้างความประทับใจ และประสบการณ์ท่ีดี ตลอดทุกจุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ท่ีสำคัญ

5. ลูกค้าในอดีต : สาเหตุหลักที่ลูกค้าในอดีตปิดสัญญา คือ 1) มีหนี้ค้างชำระ 2) ไม่ผ่านสินเชื่อ 3) การเงินขาดสภาพคล่อง/สภาพเศรษฐกิจไม่ดี ซ่ึง
ลูกค้าในอดีต ส่วนใหญ่ ยังคงให้สนใจกับโครงการของ กคช. โดยต้องการบ้านในทำเลที่เดินทางสะดวก ใกล้ระบบสาธารณูปโภค สาธารณูปการ

พื้นฐาน รูปแบบบ้าน สวยงาม ทันสมัย ในระดับราคาที่รับภาระได้ รวมทั้งจัดให้มีสถาบันการเงินรองรับการให้สินเชื่อดอกเบี้ยต่ำ กับลูกค้า

นอกเหนือจากความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าดังกล่าวแล้ว ลูกค้าในอดีต ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจและสนใจเข้าร่วมโครงการให้
ค่าตอบแทนกับลูกค้าท่ีแนะนำ/บอกต่อโครงการ

• จากผลการวิเคราะห์ความต้องการและ

ความคาดหวังของลูกค้า และผลการ
วิเคราะห์การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

ของคู ่ เท ียบ สามารถกำหนดแนวทาง

จัดทำแผนสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ได้

ดังน้ี

1. โฆษณา ประชาสัมพันธ์ข้อมูลโครงการ 

รวมทั้งโปรโมชั่นที่ดึงดูดใจ ผ่านช่องทาง
ทั ้งออนไลน์และออฟไลน์ เพื ่อใช้เป็น

ข้อมูลประกอบการพิจารณาและตัดสินใจ
ซ้ือโครงการของลูกค้า

2. บริการหลังการขาย มีสถาบันการเงิน ให้
คำปรึกษาการขอสินเชื่อ และจัดกิจกรรม

สร้างความสัมพันธ์ก ับลูกค้า รวมทั ้ง

กิจกรรมพัฒนาชุมชน เพื่อยกระดับความ
พึงพอใจ และสร้างความภักดีของลูกค้า

3. ออกมาตรการช ่วยเหล ือล ูกค ้า  ตาม

สถานการณ์ปัจจุบัน

4. พัฒนาปรับปรุง NHA Service Application

เพื ่อให้บร ิการลูกค้าอย่างครอบคลุม 
ความต้องการบริการของลูกค้า ตาม

แผนพัฒนาด ิจ ิท ัล (แผนปฏิบ ัต ิการ

ด ิจ ิท ัล)  พ .ศ .  2560-2570 (ฉบ ับ
ปรับปรุงปี 2566)

5. เพิ่มช่องทางขาย ผ่านผู้แนะนำให้ลูกค้า

ซ้ือโครงการของ กคช. โดยผู้แนะนำลูกค้า

ซื้อโครงการต้องลงทะเบียนและผ่านการ

อบรมการขาย ก่อนแนะนำให้ลูกค้ามาซื้อ
โครงการ และรับค่าตอบแทนการขาย

6. จัดโปรโมชั่น ส่งเสริมให้ผู ้เช่า ชำระค่า

เช่ากับ กคช. ตรงเวลา (ชำระไม่เกินวันที่ 

10 ของแต่ละเดือน) เช่น ลดราคา 10% 

ของค่าเช่า ปลอดค่าเช่า 3 เดือน เป็นต้น

ผลการวิเคราะห์การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ของคู่เทียบ

1. คู่เทียบ สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ามุ่งหวัง โดยให้บริการค้นหาข้อมูลโครงการที่อยู่อาศัย ในขณะที่ กคช. มีโครงการไฮไลท์ ที่สามารถเชื่อม
ต่อไปท่ีระบบจองบ้านออนไลน์ได้ โดยเลือกหน่วยว่างพร้อมขายได้ทันที

2. คู่เทียบ สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าปัจจุบัน โดยมี App เพื่อให้บริการออนไลน์เกี่ยวกับการแจ้งข่าวสาร จัดกิจกรรมต่างๆ ให้สิทธิพิเศษ รับแจ้ง

ซ ่ อ ม /แ จ ้ ง ป ั ญห า  บร ิ ก า ร เ ก ี ่ ย ว ก ั บบ ้ า น  ใ นขณะท ี ่  กคช . ม ี จ อ ง บ ้ า น อ อน ไ ลน ์  ช ่ อ ง ท า ง ช ำ ร ะ เ ง ิ น  อ อ ก ใบแ จ ้ ง หน ี้  
e-Service GIS การแจ้งข่าวสารผ่าน Line/Facebook จัดกิจกรรม รับเรื่องร้องเรียน แต่อาจไม่มีบางอย่างที่คู่เทียบมี และบางอย่าง กคช. มีแต่คู่

เทียบไม่มี เช่น สคล./สคจ. สินเช่ือเช่าซ้ือ เป็นต้น
3. LPNสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าปัจจุบัน โดยนิติบุคคล บริหารจัดการชุมชนให้เป็นชุมชนน่าอยู่ ในขณะที่ กคช. มีสคล./สคจ. พัฒนาและบริหาร

ชุมชน ครอบคลุมท่ัวประเทศ

4. PRUKSA สร้างการแนะนำบอกต่อของลูกค้าปัจจุบัน โดยให้ลูกค้าแนะนำเพ่ือนซ้ือโครงการ และรับสิ่งตอบแทนจูงใจ ในขณะที่ กคช. มีค่าตอบแทน

การขายให้กับผู้แนะนำมาซ้ือโครงการ

5. ส่วนใหญ่ผู้ประกอบการเอกชน จะมีบริการเฟอร์นิเจอร์ภายในห้องห้องพักอาศัย เช่น ตู้เสื้อผ้า เตียงนอน เป็นต้น
6. ลักษณะ/ประเภทของห้องพักอาศัย ส่วนใหญ่เป็นห้องพร้อมพัดลม หรือแอร์ 

7. รูปแบบผลิตภัณฑ์สินค้า ให้กลุ่มลูกค้าพร้อมเข้าอยู่ พร้อมท้ังมีห้องตัวอย่างท่ีดูดี จูงใจผู้เช่า 

8. การบริการ งานบริการ ด้านการทำความสะอาด การรักษาความปลอดภัย การบริหารจัดการชุมชน ผู้ประกอบการเอกชน มีการควบคุมการ
ดำเนินงานอย่างรัดกุม ส่งผลให้โครงการดูสะอาด และปลอดภัยสำหรับผู้เช่า เป็นการสร้างความเช่ือม่ัน หรือไว้วางใจในการเข้าพักอาศัย 

9. ผู้ประกอบการเอกชน มีช่องทางการสื่อสารกับกลุ่มลูกค้า ในหลายๆ ช่องทาง ท้ังออฟไลน์และออนไลน์ พร้อมท้ังสร้างความเป็นการกันเองต่อกลุ่มลูกค้า 

10.ผู้ประกอบการเอกชน มีเจ้าหน้าท่ีบริหารโครงการ ณ อาคาร เพ่ือบริการในงานต่างๆ เช่น งานซ่อม เป็นต้น



แผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ปี 2566

กิจกรรม/ข้ันตอนหลัก ผลผลิต
ปีงบประมาณ 2566

ต.ค. – ธ.ค. ม.ค. – มี.ค. เม.ย. – มิ.ย. ก.ค. – ก.ย.

การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

1. จัดทำสื่อประชาสัมพันธ์ส่งเสริมความรู้ผ่านช่องทางทั้งออนไลน์และ

ออฟไลน์ เช่น คลิปวิดิโอ วารสาร เป็นต้น

สร้างการรับรู้ใน

กลุ่มเป้าหมาย

2. การให้บริการลูกค้าแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ One Stop Service ณ 

สำนักงานใหญ่ ศูนย์ขาย สำนักงานบริหารอาคารเช่า (Outsource) 

และ สคล./สคจ.

ระดับความพึงพอใจ

ของลูกค้า

3. ขยายการให้บริการข้อมูลกับลูกค้า ผ่านช่องทาง 1) Call Center 

1615 2) Facebook และ 3) Line@

ปริมาณการให้บริการ

ข้อมูลกับลูกค้า ผ่าน

ทั้ง 3 ช่องทาง

4. อบรม/พัฒนาทักษะพนักงานขายในการให้บริการและสร้าง

ประสบการณ์ที่ดีแก่ลูกค้า

สร้างความประทับใจ

ที่ดีแก่ลูกค้า

5. สร้างกระบวนการในการให้บริการข้อมูล/การติดต่อประสานงาน/

การอำนวยความสะดวกแก่ลูกค้าทั้งลูกค้าคาดหวัง ลูกค้าอยู่ระหว่าง

ผ่อนดาวน์ ลูกค้าย่ืนขอสินเช่ือธนาคาร/เช่าซื้อ คบส./เช่าซื้อ กคช. 

จัดให้มีสถาบันการเงิน ให้คำปรึกษาการขอสินเช่ือ เป็นต้น

แผนปรับปรุงคุณภาพ

ในการบริการ

โครงการ: โครงการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

แผนประกอบโครงการ: แผนสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
ตัวชี้วัดและเป้าหมายปี 2566:
1. จำนวนครัวเรือนที่มีสิทธ์ิในที่อยู่อาศัย (Post+เช่าซื้อ+เช่า)

8,066 ครัวเรือน
2. Net Promoter Score สูงกว่าปีที่ผ่านมา

3. จำนวนมาตรการในการสนับสนุนลูกค้า ทั้งอาคารเพื่อขาย และอาคารเพื่อเช่า
อย่างน้อย 1 มาตรการ

4. ร้อยละของครัวเรือนที่ทำเช่าซื้อเทียบกับเป้าหมายจำนวนครัวเรือนที่มีสิทธิ์ใน

ที่อยู่อาศัยทั้งหมด ไม่ต่ำกว่าร้อยละ 35
5.  ร้อยละของข้อร้องเรียนที่สามารถช้ีแจงลูกค้าได้ตาม SLA (3 วัน) ร้อยละ 100



แผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ปี 2566

กิจกรรม/ข้ันตอนหลัก ผลผลิต
ปีงบประมาณ 2566

ต.ค. – ธ.ค. ม.ค. – มี.ค. เม.ย. – มิ.ย. ก.ค. – ก.ย.

การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (ต่อ)

6. จัดกิจกรรมสานสัมพันธ์ส่งเสริมความรู้ให้กับผู้อยู่อาศัยในโครงการ

ของ กคช. ให้ครอบคลุม 4 มิติ เช่น ด้านเศรษฐกิจ ด้านวัฒนธรรม 

ด้านสังคม ด้านสิ่งแวดล้อม

ความพึงพอใจของ

ลูกค้าต่อการจัด

กิจกรรม

7. ออกมาตรการช่วยเหลือลูกค้าใหม่ และลูกค้าปัจจุบัน

7.1 ลูกค้าใหม่

7.2 ลูกค้าปัจจุบัน

ยอดส่งมอบ

รายงานสรุปลูกค้า

เข้าร่วมมาตรการ

8. พัฒนาช่องทางการขาย ผ่านผู้แนะนำให้ลูกค้าซื้อโครงการของ กคช. มีผู้แนะนำให้ลูกค้าซื้อ

โครงการของ กคช. 
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โครงการ: โครงการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

แผนประกอบโครงการ: แผนสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
ตัวชี้วัดและเป้าหมายปี 2566:
1. จำนวนครัวเรือนที่มีสิทธ์ิในที่อยู่อาศัย (Post+เช่าซื้อ+เช่า)

8,066 ครัวเรือน
2. Net Promoter Score สูงกว่าปีที่ผ่านมา

3. จำนวนมาตรการในการสนับสนุนลูกค้า ทั้งอาคารเพื่อขาย และอาคารเพื่อเช่า
อย่างน้อย 1 มาตรการ

4. ร้อยละของครัวเรือนที่ทำเช่าซื้อเทียบกับเป้าหมายจำนวนครัวเรือนที่มีสิทธิ์ใน

ที่อยู่อาศัยทั้งหมด ไม่ต่ำกว่าร้อยละ 35
5.  ร้อยละของข้อร้องเรียนที่สามารถช้ีแจงลูกค้าได้ตาม SLA (3 วัน) ร้อยละ 100



แผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ปี 2566

กิจกรรม/ข้ันตอนหลัก ผลผลิต
ปีงบประมาณ 2566

ต.ค. – ธ.ค. ม.ค. – มี.ค. เม.ย. – มิ.ย. ก.ค. – ก.ย.

การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (ต่อ)

9. ประเมินคุณภาพผู้รับจ้างบริหารโครงการอาคารเช่า เพื่อให้

สอดคล้องกับข้อกำหนดการจ้าง

ผลประเมินคุณภาพ

ผู้รับจ้าง

10. สำรวจความพึงพอใจของผู้เช่าในโครงการ เพื่อนำมาปรับปรุง

คุณภาพการอยู่อาศัยในโครงการ ต่อไป

ผลประเมินความ

พึงพอใจของผู้เช่า

หมายเหต:ุ
1. แผนนี้เป็นแผนย่อยที่เป็นส่วนหนึ่งของแผนปฏิบัติการ โครงการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ภายใต้แผนยุทธศาสตร์ของการเคหะแห่งชาติ ปี 

2560 – 2570 (ฉบับปรับปรุงปี 2565) และแผนปฏิบัติการประจำปี 2566

2. การพัฒนาปรับปรุง NHA Service Application ไม่ได้ระบุเป็นกิจกรรม/ขั้นตอนหลักในแผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ปี 2566 
แต่เป็นส่วนหน่ึงที่มีการดำเนินการพัฒนาปรับปรุงตามแผนพัฒนาดิจิทัล (แผนปฏิบัติการดิจิทัล) พ.ศ. 2560-2570 (ฉบับปรับปรุงปี 2566)

โครงการ: โครงการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

แผนประกอบโครงการ: แผนสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
ตัวชี้วัดและเป้าหมายปี 2566:
1. จำนวนครัวเรือนที่มีสิทธ์ิในที่อยู่อาศัย (Post+เช่าซื้อ+เช่า)

8,066 ครัวเรือน
2. Net Promoter Score สูงกว่าปีที่ผ่านมา

3. จำนวนมาตรการในการสนับสนุนลูกค้า ทั้งอาคารเพื่อขาย และอาคารเพื่อเช่า
อย่างน้อย 1 มาตรการ

4. ร้อยละของครัวเรือนที่ทำเช่าซื้อเทียบกับเป้าหมายจำนวนครัวเรือนที่มีสิทธิ์ใน

ที่อยู่อาศัยทั้งหมด ไม่ต่ำกว่าร้อยละ 35
5.  ร้อยละของข้อร้องเรียนที่สามารถช้ีแจงลูกค้าได้ตาม SLA (3 วัน) ร้อยละ 100
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พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) : การให้บริการยื่นเอกสารเพ่ือขอสินเชื่อจากการเคหะฯ (เช่าซื้อ กคช.)

กิจกรรมของลูกค้า

(Customer Actions)

เส้นการติดต่อของลูกค้า

(Line of Interaction)

เส้นการมองเห็น

(Line of Visibility)

กิจกรรมส่วนหน้าเวที

(Onstage Actions)

เส้นการติดต่อภายใน

(Line of Internal Interaction)

กิจกรรมส่วนหลังเวที

(Backstage Actions)

กระบวนการสนับสนุน

(Support Processes)

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ

(Physical Evidence)

จุดสัมผัสการบริการ 
(Touch Point)

ลูกค้าพิจารณาตัดสินใจทำสัญญาเช่า
ซ้ือ กคช. จาก 3 กรณี ได้แก่
1. ไม่ผ่าน Post ไม่ผ่าน คบส.
2. ไม่ผ่าน Post เต็มวงเงิน คบส.
3. ทำเช่าซื้อโดยตรง

เจ้าหน้าที่ ฝ่าย บข. หรือ สคล./สคจ. 
• เตรียมใบจอง และเอกสารอ่ืนๆ
• ทบทวน Credit Scoring
• ชี ้แจงรายละเอียดสัญญาและ

อัตราการผ่อนชำระ
• บันทึกข้อมูล
• แจ้งให้ลูกค้าชำระเงิน ที่ฝ่าย บช.

หรือ สคล./สคจ.

ลูกค้า ชำระ
เงิน ที่ฝ่าย 
บช. หรือ 

สคล./สคจ.

เจ้าหน้าที่ 
ฝ่าย บช. 

หรือ สคล./
สคจ.

รับชำระเงิน 
และออก
ใบเสร็จให้

ลูกค้า

ลูกค้า ย่ืนใบเสร็จ 
ให้เจ้าหน้าที่ฝ่าย 
บข. หรือ สคล./

สคจ.

เจ้าหน้าที่
ฝ่าย บข. หรือ 

สคล./สคจ. พิมพ์
และตรวจทาน

สัญญา ตอบคำถาม
ลูกค้าเรื่องสัญญา 
และให้ลูกค้า 

ตรวจสอบก่อนลง
นามในสัญญา 

ลูกค้าตรวจสอบ
และลงนาม
ในสัญญา

เจ้าหน้าที่
ฝ่าย บข. หรือ 

สคล./สคจ. เก็บ
ต้นฉบับสัญญา 
และให้ลูกค้าเก็บ
คู่ฉบับสัญญา และ
แนะนำให้ลูกค้าใช้ 
Application ชำระ

ค่างวด

ลูกค้า เก็บคู่ฉบับ
สัญญา และชำระค่า
งวด ภายในวันที่ 10 

ของทุกเดือน

ส่งใบแจ้งหนี้ หรือ
โทรศัพท์ติดตาม 
แจ้งเตือนให้ลูกค้า
ชำระค่างวด ภายใน

กำหนดเวลา 
โดยสามารถชำระผ่าน 

QR Code ได้

ฝ่าย ทส. สนับสนุนการพัฒนาระบบบริหารสัญญา และระบบรับชำระค่างวด  

1 2

เคาน์เตอร์ให้บริการ ณ สำนักงานใหญ่ หรือ สคจ.

การแต่งกายและการพูดจาของเจ้าหน้าท่ี

เอกสาร แบบฟอร์มต่างๆ

เจ้าหน้าท่ีแจ้งหลักเกณฑ์และเงื่อนไขให้ลูกค้าทราบอย่างชัดเจน หน้าจอใน Line และApp ส่วนของใบแจ้งหน้ี แสดงการแจ้ง
เตือนชำระค่างวด และประวัติการชำระค่างวดท่ีผ่านมา

การโทรศัพท์ติดต่อลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี
SMS มีรายละเอียดการชำระค่างวดท่ีชัดเจน ครบถ้วน

Physical Touch Point :

Digital Touch Point :

*

* ข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA)

บริการ: ยื่นเอกสารเพ่ือขอทำสัญญาเช่า

ซื้อกับ กคช.

ระยะเวลาดำเนินการ : ไม่เกิน 30 นาที

NHA Service 
Application



การกำหนดแนวทางจัดทำแผนสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ปี 2566

ผลการวิเคราะห์
แนวทางจัดทำแผนสร้าง

ความสัมพันธ์กับลูกค้า

ผลการวิเคราะห์ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า

1. ลูกค้ามุ่งหวัง อาคารเพื่อขาย :ต้องการค้นหาข้อมูลโครงการที่อยู่อาศัย ที่ถูกต้อง ครบถ้วน สะดวก รวดเร็ว ผ่านทั้งช่องทางออนไลน์ และออฟไลน์ 
โดยพิจารณาจากหลากหลายปัจจัย คือ ทำเลดี แบบบ้านสวย คุณภาพการก่อสร้างและวัสดุ มีมาตรฐาน พื้นที่ส่วนกลาง ใช้ประโยชน์ได้มาก มี

หลายระดับราคาให้เลือก ค่าส่วนกลางคุ้มค่า จองและทำสัญญาได้สะดวก โปรโมชั่นดึงดูดใจ พนักงานให้บริการดี สถานที่และขั้นตอนให้บริการ 

ประทับใจ มีบริการหลังการขายท่ีดี ชุมชนน่าอยู่อาศัย

2. ลูกค้ามุ่งหวัง อาคารเช่า : ต้องการค้นหาข้อมูลโครงการท่ีอยู่อาศัย ที่ถูกต้อง ครบถ้วน สะดวก รวดเร็ว ผ่านท้ังช่องทางออนไลน์ และออฟไลน์ โดย

พิจารณาจากทำเลที่ตั้ง ขนาดพื้นที่ใช้สอย อัตราค่าเช่า เงื่อนไขการเช่า สิ่งอำนวยความสะดวกในและนอกห้องพัก ระบบรักษาความปลอดภัย การ

ซ่อมแซม รวมท้ังการบริการต่างๆ ท่ีเก่ียวข้อง
3. ลูกค้าในอนาคต ต้องการทราบว่าทำเลและโครงการท่ีต้องการ มีหรือไม่ รวมท้ังมีสถาบันการเงินให้สินเช่ือหรือไม่ เงื่อนไขเป็นอย่างไร

4. ลูกค้าปัจจุบัน ต้องการคุณภาพการให้บริการ นับตั้งแต่ขั้นตอนการทำสัญญา แจ้งซ่อม ผ่อนชำระค่างวด/ค่าเช่า รับมอบอาคาร/ห้องเช่า เข้าอยู่
อาศัยในโครงการ จนกระท่ังแนะนำบอกต่อ ท่ีสร้างความประทับใจ และประสบการณ์ท่ีดี ตลอดทุกจุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ท่ีสำคัญ

5. ลูกค้าในอดีต สาเหตุหลักที่ลูกค้าในอดีตปิดสัญญา คือ 1) มีหนี้ค้างชำระ 2) ไม่ผ่านสินเชื่อ 3) การเงินขาดสภาพคล่อง/สภาพเศรษฐกิจไม่ดี ซึ่ง
ลูกค้าในอดีต ส่วนใหญ่ ยังคงให้สนใจกับโครงการของ กคช. โดยต้องการบ้านในทำเลที่เดินทางสะดวก ใกล้ระบบสาธารณูปโภค สาธารณูปการ

พื้นฐาน รูปแบบบ้าน สวยงาม ทันสมัย ในระดับราคาที่รับภาระได้ รวมทั้งจัดให้มีสถาบันการเงินรองรับการให้สินเชื่อดอกเบี้ยต่ำ กับลูกค้า

นอกเหนือจากความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าดังกล่าวแล้ว ลูกค้าในอดีต ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจและสนใจเข้าร่วมโครงการให้
ค่าตอบแทนกับลูกค้าท่ีแนะนำ/บอกต่อโครงการ

• จากผลการวิเคราะห์ความต้องการและ

ความคาดหวังของลูกค้า และผลการ
วิเคราะห์การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

ของคู ่ เท ียบ สามารถกำหนดแนวทาง

จัดทำแผนสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ได้

ดังน้ี

1. โฆษณา ประชาสัมพันธ์ข้อมูลโครงการ 

รวมทั้งโปรโมชั่นที่ดึงดูดใจ ผ่านช่องทาง
ทั ้งออนไลน์และออฟไลน์ เพื ่อใช้เป็น

ข้อมูลประกอบการพิจารณาและตัดสินใจ
ซ้ือโครงการของลูกค้า

2. บริการหลังการขาย มีสถาบันการเงิน ให้
คำปรึกษาการขอสินเชื่อ และจัดกิจกรรม

สร้างความสัมพันธ์ก ับลูกค้า รวมทั ้ง

กิจกรรมพัฒนาชุมชน เพื่อยกระดับความ
พึงพอใจ และสร้างความภักดีของลูกค้า

3. ออกมาตรการช ่วยเหล ือล ูกค ้า  ตาม

สถานการณ์ปัจจุบัน

4. พัฒนาปรับปรุง NHA Service Application

เพื ่อให้บร ิการลูกค้าอย่างครอบคลุม 
ความต้องการบริการของลูกค้า ตาม

แผนพัฒนาด ิจ ิท ัล (แผนปฏิบ ัต ิการ

ด ิจ ิท ัล)  พ .ศ .  2560-2570 (ฉบ ับ
ปรับปรุงปี 2566)

5. เพิ่มช่องทางขาย ผ่านผู้แนะนำให้ลูกค้า

ซ้ือโครงการของ กคช. โดยผู้แนะนำลูกค้า

ซื้อโครงการต้องลงทะเบียนและผ่านการ

อบรมการขาย ก่อนแนะนำให้ลูกค้ามาซื้อ
โครงการ และรับค่าตอบแทนการขาย

6. จัดโปรโมชั่น ส่งเสริมให้ผู ้เช่า ชำระค่า

เช่ากับ กคช. ตรงเวลา (ชำระไม่เกินวันที่ 

10 ของแต่ละเดือน) เช่น ลดราคา 10% 

ของค่าเช่า ปลอดค่าเช่า 3 เดือน เป็นต้น

ผลการวิเคราะห์การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ของคู่เทียบ

1. คู่เทียบ สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ามุ่งหวัง โดยให้บริการค้นหาข้อมูลโครงการที่อยู่อาศัย ในขณะที่ กคช. มีโครงการไฮไลท์ ที่สามารถเชื่อม
ต่อไปท่ีระบบจองบ้านออนไลน์ได้ โดยเลือกหน่วยว่างพร้อมขายได้ทันที

2. คู่เทียบ สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าปัจจุบัน โดยมี App เพื่อให้บริการออนไลน์เกี่ยวกับการแจ้งข่าวสาร จัดกิจกรรมต่างๆ ให้สิทธิพิเศษ รับแจ้ง

ซ ่ อ ม /แ จ ้ ง ป ั ญห า  บร ิ ก า ร เ ก ี ่ ย ว ก ั บบ ้ า น  ใ นขณะท ี ่  กคช . ม ี จ อ ง บ ้ า น อ อน ไ ลน ์  ช ่ อ ง ท า ง ช ำ ร ะ เ ง ิ น  อ อ ก ใบแ จ ้ ง หน ี้  
e-Service GIS การแจ้งข่าวสารผ่าน Line/Facebook จัดกิจกรรม รับเรื่องร้องเรียน แต่อาจไม่มีบางอย่างที่คู่เทียบมี และบางอย่าง กคช. มีแต่คู่

เทียบไม่มี เช่น สคล./สคจ. สินเช่ือเช่าซ้ือ เป็นต้น
3. LPNสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าปัจจุบัน โดยนิติบุคคล บริหารจัดการชุมชนให้เป็นชุมชนน่าอยู่ ในขณะที่ กคช. มีสคล./สคจ. พัฒนาและบริหาร

ชุมชน ครอบคลุมท่ัวประเทศ

4. PRUKSA สร้างการแนะนำบอกต่อของลูกค้าปัจจุบัน โดยให้ลูกค้าแนะนำเพ่ือนซ้ือโครงการ และรับสิ่งตอบแทนจูงใจ ในขณะที่ กคช. มีค่าตอบแทน

การขายให้กับผู้แนะนำมาซ้ือโครงการ

5. ส่วนใหญ่ผู้ประกอบการเอกชน จะมีบริการเฟอร์นิเจอร์ภายในห้องห้องพักอาศัย เช่น ตู้เสื้อผ้า เตียงนอน เป็นต้น
6. ลักษณะ/ประเภทของห้องพักอาศัย ส่วนใหญ่เป็นห้องพร้อมพัดลม หรือแอร์ 

7. รูปแบบผลิตภัณฑ์สินค้า ให้กลุ่มลูกค้าพร้อมเข้าอยู่ พร้อมท้ังมีห้องตัวอย่างท่ีดูดี จูงใจผู้เช่า 

8. การบริการ งานบริการ ด้านการทำความสะอาด การรักษาความปลอดภัย การบริหารจัดการชุมชน ผู้ประกอบการเอกชน มีการควบคุมการ
ดำเนินงานอย่างรัดกุม ส่งผลให้โครงการดูสะอาด และปลอดภัยสำหรับผู้เช่า เป็นการสร้างความเช่ือม่ัน หรือไว้วางใจในการเข้าพักอาศัย 

9. ผู้ประกอบการเอกชน มีช่องทางการสื่อสารกับกลุ่มลูกค้า ในหลายๆ ช่องทาง ท้ังออฟไลน์และออนไลน์ พร้อมท้ังสร้างความเป็นการกันเองต่อกลุ่มลูกค้า 

10.ผู้ประกอบการเอกชน มีเจ้าหน้าท่ีบริหารโครงการ ณ อาคาร เพ่ือบริการในงานต่างๆ เช่น งานซ่อม เป็นต้น

NHA Service 
Application



ตัวอย่างการวิเคราะห์เพ่ือพิจารณาการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า อย่างเหมาะสม

การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า

• การให้บริการลูกค้า อย่างครอบคลุม

ความต้องการบริการของลูกค้า ตั้งแต่ที่

ลูกค้าซื ้อบ้านในโครงการของ กคช. 

จนกระทั่งเข้าอยู่อาศัยในโครงการ

ตัวป้อน (Input)
ปัญหา:
•ลูกค้าต้องติดต่อกับสนญ. หรือ 

สคล./สคจ . เพื ่อใช ้บริการ
ต่างๆ ทำให้เสียเวลา และไม่

สะดวก
ความต้องการ:

•เพิ ่มช่องทางออนไลน์ เพื ่อ
ให้บริการด้านต่างๆ กับลูกค้า

อย่างสะดวก ถูกต้อง รวดเร็ว

ผลผลิตหรือผลลัพธ์ 

(Output or Outcome)
ผลผลิต:
•NHA Service Application ท่ีลูกค้า

สามารถใช้บริการออนไลน์ต่างๆ 
เช่น รับทราบข่าวประชาสัมพันธ์ 
ข้อมูลสัญญา รับแจ้งเตือน/ชำระ

เง ินค่างวด จำลองสถานการณ์
ชำระค่างวด ฯลฯ ได้อย่างสะดวก 

ง่ายดาย ถูกต้อง รวดเร็ว

กระบวนการเทคโนโลยี 

(Technological Process)
จากปัญหาและความต้องการ ได้เก็บข้อมูลที่
เก ี ่ยวข้อง แล้วเลือกวิธ ีการแก้ป ัญหา คือ 

พัฒนา  Mobile Application ให ้บร ิการหล ัง
จากนั ้น จึงพัฒนา Application แล้วทดสอบ 
รวมท้ังปรับปรุงแก้ไข Upload ขึน้ Google Play 

และ App Store แล้วประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้า
ติดตั้ง App เพื่อให้ลูกค้าเข้าใช้งาน สำหรับ

บริการต่างๆ ต่อไป

ทรัพยากรทางเทคโนโลยี (Resources)

ปัจจัยที่ขัดขวางต่อเทคโนโลยี (Constraints)
•ต้องพัฒนา UX และ UI ที่สวยงาม ใช้ง่าย น่าใช้
•ต้องจัดหา Server ที่รองรับปริมาณการใช้งานสูง ได้
•ต้องบริหาร Application โดยคำนึงถึงความปลอดภัย 
ความลับ ความเป็นส่วนตัวของข้อมูลลูกค้า

•ทีมพัฒนา+จัดการ App

• ข้อมูลความต้องการผู้ใช้งาน
•Computer+Server+อุปกรณ์

• ไฟฟ้าสำหรับอุปกรณ์ IT

• งบประมาณพัฒนา+ดูแล
• ใช้เวลาพัฒนาอย่างต่อเนื่อง

สรุปผลการวิเคราะห์โดยรวม
•การพัฒนา NHA Service Application 
เพื่อให้บริการออนไลน์ต่างๆ กับลูกค้า 

ช่วยสานสัมพันธ์กับลูกค้า เพิ่มความ
พึงพอใจ และเป็นการนำเทคโนโลยี
ด ิ จ ิ ท ั ลมาปร ับ ใช ้ ในการจ ั ดการ

ความสัมพันธ์กับลูกค้า อย่างเหมาะสม

การนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้: NHA Service Application
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ตัวอย่างภาพหน้าจอ NHA Service Application
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ตัวอย่างภาพหน้าจอ NHA Service Application
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ตัวอย่าง ภาพหน้าจอ NHA Service Application



การสื่อสารและถ่ายทอดกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ การสร้าง

ความสัมพันธ์กับลูกค้า และแนวทางสนับสนุนลูกค้า เพ่ือนำไป

ดำเนินการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และสนับสนุนลูกค้า
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การกำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับติดตาม ควบคุม การ

ปฏิบัติงานให้เป็นไปตามแผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับ

ลูกค้า มาตรฐานบริการที่กำหนด และแนวทางการสนับสนุนลูกค้า 
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การกำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับติดตาม ควบคุม การปฏิบัติงานให้เป็นไปตามแผนงาน/
โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า มาตรฐานบริการท่ีกำหนด และแนวทางการสนับสนุนลูกค้า 

กลไกกำกับติดตามการดำเนินงานด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า มาตรฐานบริการ และการสนับสนุนลูกค้า

กลไกสำคัญ:
• คณะทำงานด้านการมุ่งเน้นลูกค้า

• กอง ลส. กต.

• กระบวนกระบวนการติดตามประเมินผล และรายงานผล

• ฝ่ายงานต่างๆ ที่เก่ียวข้อง

ช่วงระยะเวลา:

ระดับคณะทำงาน

ระดับฝ่าย/กอง

ช่วงระยะเวลา:

กอง ลส. กต. สื่อสาร ถ่ายทอด
แผนงาน/โครงการจัดการ

ความสัมพันธ์กับลูกค้า มาตรฐาน

บริการที่กำหนด และแนวทางการ
สนับสนุนลูกค้า เพื่อให้กองต่างๆ 
ในฝ่ายงานที่รับผิดชอบ นำไป

ดำเนินการ

ทุกกอง ในฝ่ายงานที่เก่ียวข้อง 
ดำเนินการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า บริการตามมาตรฐานบริการ 

การสนับสนุนลูกค้า และเก็บ
รวบรวมผลการดำเนินการตาม

แผนงาน มาตรฐานบริการ และการ

สนับสนุนลูกค้า

กอง ลส. กต. ติดตามเก็บรวบรวม
ผลการดำเนินการตามแผนงาน 

มาตรฐานบริการ และการสนับสนุน

ลูกค้า สรุปผลการดำเนินงาน และ
รายงานผลการดำเนินงานจัดการ

ความสัมพันธ์กับลูกค้า ต่อ

คณะทำงานด้านการมุ่งเน้นลูกค้า

คณะทำงานด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 
ร่วมกับฝ่ายที่เก่ียวข้อง พัฒนา

ปรับปรุงการสร้างความสัมพันธ์กับ

ลูกค้า และจัดทำแผนงาน/โครงการ
จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 
กำหนดมาตรฐานบริการ และ

แนวทางการสนับสนุนลูกค้า 

คณะทำงานด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 
ร่วมกับฝ่ายที่เก่ียวข้อง วิเคราะห์ผล
การดำเนินงานจัดการความสัมพันธ์

กับลูกค้า และข้อเสนอแนะสำหรับ
พัฒนาปรับปรุง เพื่อทบทวนผลการ
ดำเนินงานและกำหนดประเด็น

พัฒนาสำหรับปีงบประมาณต่อไป

คณะทำงานด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 
ร่วมกับฝ่ายที่เก่ียวข้อง พิจารณา
รายงานผลการดำเนินงานจัดการ

ความสัมพันธ์กับลูกค้า และให้
ข้อเสนอแนะสำหรับพัฒนาปรับปรุง
การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

มาตรฐานบริการ การสนับสนุนลูกค้า

เดือน ม.ค. - ก.ย. ของทุกปีเดือน ม.ค. ของทุกปี เดือน ก.พ. - ก.ย. ของทุกปี

เดือน ต.ค. ของทุกปีเดือน ต.ค. - พ.ย. ของทุกปีเดือน พ.ย. – ธ.ค. ของทุกปี



เดือน ผู้รับผิดชอบ ปัจจัยนำเข้า ข้ันตอน ผลผลิต

พ.ย. – ธ.ค. คณะทำงานด้าน
การมุ่งเน้นลูกค้า 

•Feedback Report
•ข ้ อม ู ล ในป ีท ี ่ ผ ่ านมา 
ประกอบด้วย

1)  กระบวนการสร ้ า ง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า

2) วัตถุประสงค์ ตัวชี ้วัด
และเป้าหมายของการ
สร้างความสัมพันธ์ก ับ
ลูกค้า

3) ฐานข้อมูลลูกค้า ปีที่
ผ่านมาและปีปัจจุบัน

4) แผนปฏิบัติการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า ปี
ที่ผ่านมา

•วิเคราะห์ข้อมูล (ปัจจัยนำเข้า) ที่จำเป็นใน
การจัดทำแผนสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
•ทบทวนกระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า ทบทวนตัวช้ีวัดและเป้าหมาย
•กำหนดวัตถุประสงค์และเป้าหมายของการ
สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
•วิเคราะห์ฐานข้อมูลลูกค้าและกำหนดกลุ่ม
ลูกค้าเป้าหมาย เพื่อวิเคราะห์ความต้องการ 
ความคาดหวังของลูกค้า
• วิเคราะห์คู่แข่งหรือคู่เทียบ
•กำหนดกลไกกำกับติดตามการดำเนินงาน
•จ ัดทำแผนปฏ ิบ ัต ิ การด ้ านการสร ้ า ง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า 

•กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า ที่ทบทวนแล้ว
• วัตถุประสงค์ ตัวช้ีวัดและเป้าหมาย
ของการสร ้างความสัมพันธ ์ก ับ
ลูกค้า
•ก ล ุ ่ ม ล ู ก ค ้ า ท ี ่ จ ะ จ ั ด ก า ร
ความสัมพันธ์ ความต้องการและ
ความคาดหวังของลูกค้า
•ผ ล ก า ร ว ิ เ ค ร า ะ ห ์ ก า ร ส ร ้ า ง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าของคู่แข่ง/
คู่เทียบ
•กลไกกำกับติดตามการดำเนินงาน
•แผนปฏ ิบ ัต ิการด ้านการสร ้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า

ม.ค. กอง ลส. กต. •แ ผ น ง า น / โ ค ร ง ก า ร
จัดการความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า มาตรฐานบริการที่
กำหนด และแนวทางการ
สนับสนุนลูกค้า

•สื่อสาร ถ่ายทอดแผนงาน/โครงการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้า มาตรฐานบริการที่
กำหนด และแนวทางการสนับสนุนลูกค้า 
เพื่อให้กองต่างๆ ในฝ่ายงานที่รับผิดชอบ 
นำไปดำเนินการ

•ทุกกองในฝ ่ายงานท ี ่ เก ี ่ยวข ้อง 
รับทราบและพร้อมนำไปปฏิบัติ

ม.ค. – ก.ย. ทุกกองในในฝ่าย
ที่เก่ียวข้อง

•แบบฟอร์มเก็บรวบรวม
ผลการดำเนินการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า 

•ดำเน ินการ  และเก ็บรวบรวมผลการ
ดำเนินการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ส่ง
ข ้ อม ู ลผลการดำเน ินการสร ้ า งความ
สัมพันธ์กับลูกค้า ให้กับ กองลส.กต.

•ผลการดำเน ินการสร ้ างความ
สัมพันธ์กับลูกค้า 

ก.พ. – ก.ย. กอง ลส. กต. •แบบฟอร์มเก็บรวบรวม
ผลการดำเนินการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า 

•ติดตามเก็บรวบรวมผลการดำเนินการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าจากผู้รับผิดชอบ 
•รายงานผลต่อคณะทำงานด้านการมุ่งเน้น
ลูกค้า

•ผลการดำเน ินการสร ้ างความ
สัมพันธ์กับลูกค้า 

กระบวนการกำกับติดตามการดำเนินงานด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ปี 2565



เดือน ผู้รับผิดชอบ ปัจจัยนำเข้า ข้ันตอน ผลผลิต

ต.ค. คณะทำงานด้าน
การมุ่งเน้นลูกค้า 

•ร า ย ง า น ผ ล ก า ร
ดำเน ินการสร ้างความ
สัมพันธ์กับลูกค้า 

•พิจารณารายงานผลการดำเนินงาน
•ให้ข้อเสนอแนะสำหรับพัฒนาปรับปรุงการ
สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

•ร า ย ง า น ก า ร ป ร ะ ช ุ ม ห ร ื อ
หนังสือเวียนเพื่อรับทราบผลการ
ดำเนินงาน พร้อมข้อเสนอแนะ

ต.ค. – พ.ย. คณะทำงานด้าน
การมุ่งเน้นลูกค้า 

•รายงานการประชุมหรือ
ห น ั ง ส ื อ เ ว ี ย น เ พ ื ่ อ
ร ั บ ท ร า บ ผ ล ก า ร
ด ำ เ น ิ น ง า น  พ ร ้ อ ม
ข้อเสนอแนะ

•ว ิ เคราะห ์ ผลการดำ เน ิ นงานจ ั ดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้า และข้อเสนอแนะ
สำหรับพัฒนาปรับปรุง 
•ทบทวนผลการดำเน ินงานและกำหนด
ประเด็นพัฒนาสำหรับปีงบประมาณต่อไป

•ประเด ็นพัฒนาด้านการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้า มาตรฐาน
บริการ และการสนับสนุนลูกค้า ใน
ปีงบประมาณต่อไป

กระบวนการกำกับติดตามการดำเนินงานด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ปี 2565



การสื่อสารและถ่ายทอดกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ การสร้าง

ความสัมพันธ์กับลูกค้า และแนวทางสนับสนุนลูกค้า เพื่อนำไปดำเนินการ

สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และสนับสนุนลูกค้า

232
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แนวทางการดำเนินการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และสนับสนุนลูกค้า ปี 2566

การดำเนินการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และสนับสนุนลูกค้า 
1. สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ตามแผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ปี 2566 

และสนับสนุนลูกค้า ตามแนวทางสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ ่มลูกค้าตามวงจรชีวิตของลูกค้า 
(Customer Life Cycle)

2. บันทึกผลลัพธ์จากการดำเนินงานด้านการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ในแบบฟอร์มบันทึกผล
การดำเนินงานตามแผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ปี 2566

3. บันทึกผลลัพธ์จากการดำเนินงานด้านการสนับสนุนลูกค้า ในในแบบฟอร์มบันทึกผลการ

ดำเนินงานด้านการสนับสนุนลูกค้า ปี 2566

การติดตาม และรายงานผลการดำเนินการรับฟังลูกค้า
4. ติดตามการบันทึกผลลัพธ์จากการดำเนินงาน ในแบบฟอร์มบันทึกผลการดำเนินงานตาม

แผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ปี 2566

5. ติดตามการบันทึกผลลัพธ์จากการดำเนินงาน ในแบบฟอร์มบันทึกผลดำเนินงานด้านการ
สนับสนุนลูกค้า ปี 2566

6. รายงานผลการดำเนินงานด้านการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และการสนับสนุนลูกค้า

การสรุปผลการดำเนินโครงการและเสนอแนะแนวทางการดำเนินการข้ันต่อไป
7. สรุปผลการดำเนินโครงการ

8. เสนอแนะแนวทางการดำเนินการข้ันต่อไป



แบบฟอร์มบันทึกผลการดำเนินงานตามแผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ปี 2566

กิจกรรม/ข้ันตอนหลัก ผลผลิต ผลลัพธ์
ปีงบประมาณ 2566

ต.ค. – ธ.ค. ม.ค. – มี.ค. เม.ย. – มิ.ย. ก.ค. – ก.ย.

การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

1. จัดทำสื ่อประชาสัมพันธ์ส ่งเสริมความรู ้ผ ่าน

ช่องทางทั้งออนไลน์และออฟไลน์ เช่น คลิปวิดิโอ

วารสาร เป็นต้น

สร้างการรับรู้ใน

กลุ่มเป้าหมาย

2. การให้บริการลูกค้าแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ One 

Stop Service ณ สำนักงานใหญ่ ศูนย์ขาย สำนัก

งานบริหารอาคารเช่า (Outsource) และ สคล./สคจ.

ระดับความพึงพอใจ

ของลูกค้า

3. ขยายการให้บริการข้อมูลกับลูกค้า ผ่านช่องทาง 

1) Call Center 1615 2) Facebook และ 3) 

Line@

ปริมาณการให้บริการ

ข้อมูลกับลูกค้า ผ่าน

ทั้ง 3 ช่องทาง

4. อบรม/พัฒนาทักษะพนักงานขายในการให้บริการ

และสร้างประสบการณ์ที่ดีแก่ลูกค้า

สร้างความประทับใจ

ที่ดีแก่ลูกค้า

5. สร้างกระบวนการในการให้บริการข้อมูล/การ

ติดต่อประสานงาน/การอำนวยความสะดวกแก่

ลูกค้าทั ้งลูกค้าคาดหวัง ลูกค้าอยู ่ระหว่างผ่อน

ดาวน์ ลูกค้ายื่นขอสินเชื่อธนาคาร/เช่าซื้อ คบส./

เช่าซื้อ กคช. จัดให้มีสถาบันการเงิน ให้คำปรึกษา

การขอสินเช่ือ เป็นต้น

แผนปรับปรุงคุณภาพ

ในการบริการ

โครงการ: โครงการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

แผนประกอบโครงการ: แผนสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
ตัวชี้วัดและเป้าหมายปี 2566:
1. จำนวนครัวเรือนที่มีสิทธ์ิในที่อยู่อาศัย (Post+เช่าซื้อ+เช่า)

8,066 ครัวเรือน
2. Net Promoter Score สูงกว่าปีที่ผ่านมา

3. จำนวนมาตรการในการสนับสนุนลูกค้า ทั้งอาคารเพื่อขาย และอาคารเพื่อเช่า
อย่างน้อย 1 มาตรการ

4. ร้อยละของครัวเรือนที่ทำเช่าซื้อเทียบกับเป้าหมายจำนวนครัวเรือนที่มีสิทธิ์ใน

ที่อยู่อาศัยทั้งหมด ไม่ต่ำกว่าร้อยละ 35
5.  ร้อยละของข้อร้องเรียนที่สามารถช้ีแจงลูกค้าได้ตาม SLA (3 วัน) ร้อยละ 100



กิจกรรม/ข้ันตอนหลัก ผลผลิต ผลลัพธ์
ปีงบประมาณ 2566

ต.ค. – ธ.ค. ม.ค. – มี.ค. เม.ย. – มิ.ย. ก.ค. – ก.ย.

การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (ต่อ)

6. จัดกิจกรรมสานสัมพันธ์ส่งเสริมความรู้ให้กับผู้อยู่

อาศัยในโครงการของ กคช. ให้ครอบคลุม 4 มิติ 

เช่น ด้านเศรษฐกิจ ด้านวัฒนธรรม ด้านสังคม 

ด้านสิ่งแวดล้อม

ความพึงพอใจของ

ลูกค้าต่อการจัด

กิจกรรม

7. ออกมาตรการช่วยเหลือลูกค้าใหม่ และลูกค้า

ปัจจุบัน

7.1 ลูกค้าใหม่

7.2 ลูกค้าปัจจุบัน

ยอดส่งมอบ

รายงานสรุปลูกค้า

เข้าร่วมมาตรการ

8. พัฒนาช่องทางการขาย ผ่านผู้แนะนำให้ลูกค้าซื้อ

โครงการของ กคช. 

มีผู้แนะนำให้ลูกค้าซ้ือ

โครงการของ กคช. 

โครงการ: โครงการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

แผนประกอบโครงการ: แผนสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
ตัวชี้วัดและเป้าหมายปี 2566:
1. จำนวนครัวเรือนที่มีสิทธ์ิในที่อยู่อาศัย (Post+เช่าซื้อ+เช่า)

8,066 ครัวเรือน
2. Net Promoter Score สูงกว่าปีที่ผ่านมา

3. จำนวนมาตรการในการสนับสนุนลูกค้า ทั้งอาคารเพื่อขาย และอาคารเพื่อเช่า
อย่างน้อย 1 มาตรการ

4. ร้อยละของครัวเรือนที่ทำเช่าซื้อเทียบกับเป้าหมายจำนวนครัวเรือนที่มีสิทธิ์ใน

ที่อยู่อาศัยทั้งหมด ไม่ต่ำกว่าร้อยละ 35
5.  ร้อยละของข้อร้องเรียนที่สามารถช้ีแจงลูกค้าได้ตาม SLA (3 วัน) ร้อยละ 100

แบบฟอร์มบันทึกผลการดำเนินงานตามแผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ปี 2566



กิจกรรม/ข้ันตอนหลัก ผลผลิต ผลลัพธ์
ปีงบประมาณ 2566

ต.ค. – ธ.ค. ม.ค. – มี.ค. เม.ย. – มิ.ย. ก.ค. – ก.ย.

การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (ต่อ)

9. ประเมินคุณภาพผู้รับจ้างบริหารโครงการอาคาร

เช่า เพื่อให้สอดคล้องกับข้อกำหนดการจ้าง

ผลประเมินคุณภาพ

ผู้รับจ้าง

10. สำรวจความพึงพอใจของผู้เช่าในโครงการ เพื่อ

นำมาปรับปรุงคุณภาพการอยู่อาศัยในโครงการ 

ต่อไป

ผลประเมินความ

พึงพอใจของผู้เช่า

โครงการ: โครงการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

แผนประกอบโครงการ: แผนสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
ตัวชี้วัดและเป้าหมายปี 2566:
1. จำนวนครัวเรือนที่มีสิทธ์ิในที่อยู่อาศัย (Post+เช่าซื้อ+เช่า)

8,066 ครัวเรือน
2. Net Promoter Score สูงกว่าปีที่ผ่านมา

3. จำนวนมาตรการในการสนับสนุนลูกค้า ทั้งอาคารเพื่อขาย และอาคารเพื่อเช่า
อย่างน้อย 1 มาตรการ

4. ร้อยละของครัวเรือนที่ทำเช่าซื้อเทียบกับเป้าหมายจำนวนครัวเรือนที่มีสิทธิ์ใน

ที่อยู่อาศัยทั้งหมด ไม่ต่ำกว่าร้อยละ 35
5.  ร้อยละของข้อร้องเรียนที่สามารถช้ีแจงลูกค้าได้ตาม SLA (3 วัน) ร้อยละ 100

หมายเหต:ุ
1. แผนนี้เป็นแผนย่อยที่เป็นส่วนหนึ่งของแผนปฏิบัติการ โครงการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ภายใต้แผนยุทธศาสตร์ของการเคหะแห่งชาติ ปี 

2560 – 2570 (ฉบับปรับปรุงปี 2565) และแผนปฏิบัติการประจำปี 2566

2. การพัฒนาปรับปรุง NHA Service Application ไม่ได้ระบุเป็นกิจกรรม/ขั้นตอนหลักในแผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ปี 2566 
แต่เป็นส่วนหน่ึงที่มีการดำเนินการพัฒนาปรับปรุงตามแผนพัฒนาดิจิทัล (แผนปฏิบัติการดิจิทัล) พ.ศ. 2560-2570 (ฉบับปรับปรุงปี 2566)

แบบฟอร์มบันทึกผลการดำเนินงานตามแผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ปี 2566



แบบฟอร์มบันทึกผลการดำเนินงานด้านการสนับสนุนลูกค้า 

ปี 2566 : อาคารเพ่ือขาย

237



แบบฟอร์มบันทึกผลการดำเนินงานด้านการสนับสนุนลูกค้า ปี 2566 : อาคารเพื่อขาย

กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของ

ลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint)

หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้า
ผลลัพธ์

Physical Touchpoint Digital Touchpoint

1. ลูกค้ามุ่งหวัง

• การรับรู้ 

(Awareness)

• การประชาสัมพันธ์ผ่าน วิทยุ 

โทรทัศน์ ป้ายประชาสัมพันธ์ 

สื่อสิ่งพิมพ์ การแถลงข่าว

• การออกบูธเพื่อประชาสัมพันธ์

• ก า ร จ ั ด ส ั ม ม น า ร ่ ว ม ก ั บ

หน่วยงานภาครัฐและเอกชนที่

เกี่ยวข้องด้านการพัฒนาที่อยู่

อาศัย และสื่อช่วงรณรงค์ขาย 

เช ่น รถแห่ หอกระจายข่าว 

ป้ายริมทาง เป็นต้น

รายงานข้อมูลที่มี:

• จำนวนสายที่ผู้สนใจสอบถาม

ข้อมูลโครงการ กคช. ผ่าน Call 

Center ปี 2566

• Website ของ กคช. หน่วยงาน

ในสังกัด หน่วยงานพันธมิตร

และลูกค้า

• สื ่อสังคมออนไลน์ของ กคช. 

ได้แก่ Facebook Line@ 

Instagram Twitter Youtube

TikTok รวมทั้ง Banner ใน 

Website

• NHA Service Application

รายงานข้อมูลที่มี:

• จำนวนครั ้งของผู ้ที ่เข้ามาใน

ระบบ Smart Device ปี 2566

1. โฆษณา ประชาส ัมพ ันธ ์ผ ่าน

ช่องทางออนไลน์และออฟไลน์

ให ้ เข ้ าถ ึ งล ู กค ้ า ได ้ อย ่ า งมี

ประส ิทธ ิภาพ  สอดคล้องก ับ

พฤติกรรมของลูกค้า

2. โ ฆ ษณ า  ป ร ะ ช า ส ั ม พ ั น ธ์

โครงการผ่านช่องทางออนไลน์

และออฟไลน์ ให้เข้าถึงลูกค้าได้

อย่างครอบคลุม และทั่วถึง

3. ขอช ื ่อ เบอร ์โทร  E-mail Line 

ของลูกค้าที ่เยี ่ยมชมโครงการ 

แต่ยังไม่ได้ตัดสินใจซื้อ เพื่อแจ้ง

ข้อมูลเพิ่มเติม

4. ฝ ึ ก อบรม เพ ิ ่ มท ั กษ ะ  และ 

Update ข้อมูลให้เจ้าหน้าที่ตอบ

ข้อซักถามและให้ข้อมูลโครงการ

กับลูกค้าอย่างถูกต้อง ครบถ้วน 

เพ ื ่ อสร ้ า งแรงจ ู ง ใจในการ

ตัดสินใจของลูกค้า

5. สอบถามความค ิด เห ็นและ

ข ้อเสนอแนะของล ูกค ้ า  ใน

แบบสอบถามเพ ื ่ อสอบถาม

ความต้องการซื้อของกลุ่มลูกค้า

ที่เข้ามาติดต่อ



แบบฟอร์มบันทึกผลการดำเนินงานด้านการสนับสนุนลูกค้า ปี 2566 : อาคารเพื่อขาย

กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของ

ลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint)

หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้า
ผลลัพธ์

Physical Touchpoint Digital Touchpoint

2. ลูกค้าในอนาคต

• การพิจารณา 

(Consideration)

• ลูกค้าสอบถามข้อมูล โดยมี

เจ ้าหน ้าท ี ่  กคช .  ให ้ข ้อม ูล

เกี ่ยวกับโครงการที ่อยู ่อาศัย

และบริการ

• เจ้าหน้าที่ กคช. ให้คำแนะนำ

ในการจัดเตรียมเอกสาร และ

ประมาณการค่าใช้จ่ายเบ้ืองต้น

• การให ้คำปร ึกษา  แนะนำ

ส ิ นค ้ า /บร ิ ก า ร  ผ ่ าน  Call

Center 1615 เคาน์เตอร์

บริหารงานขาย และสำนักงาน

เคหะฯ ทั่วประเทศ

รายงานข้อมูลที่มี:

• จำนวนรายชื ่อผ ู ้แสดงความ
สนใจโครงการ กคช . ที ่เก ็บ

รวบรวมโดย Call Center ปี 

2566 (ตามโครงการที่ลูกค้า

สนใจ)

• ก า รปร ะช าส ั มพ ั น ธ ์ ผ ่ า น

ช่องทาง Website สื่อสังคม

ออนไลน์และของ กคช.

• เปิดให้เยี่ยมชมโครงการที่อยู่

อาศัย แบบ 360 องศา (โฮมมี่ 

VR Tour)

• ระบบจองบ้าน Online ด้วย 

Smart Device

รายงานข้อมูลที่มี:

• ยอดผู ้จองโครงการ ในระบบ 
Smart Device ปี 2566

1. จัดทีมฝ่าย กต. และ บข. และ

เตรียมความพร้อม เพื ่อสำรวจ

โครงการ กคช. และโครงการคู่

เทียบ ก่อนรณรงค์ขายโครงการ

2. วิเคราะห์ข้อมูลโครงการคู่แข่ง/คู่

เทียบ เพื่อทราบจุดแข็ง จุดอ่อน 

และจัดทำรายการข้อได้เปรียบ

ของโครงการ  กคช . เพ ื ่ อให้

ค ำ แ น ะ น ำ ก า ร พ ิ จ า ร ณ า

เปรียบเทียบโครงการกับลูกค้า 

และโน้มน้าวลูกค้าให้ตัดสินใจซ้ือ

3. สอบถามความค ิด เห ็นและ

ข ้อเสนอแนะของล ูกค ้ า  ใน

แบบสอบถามความต้องการและ

ท ั ศนคต ิ ก า รต ั ด ส ิ น ใ จซ ื ้ อ
โครงการ

4. รับแจ้งความต้องการและรับจอง

บ ้ า น  ผ ่ า น ร ะ บบ จ อ งบ ้ า น

ออนไลน ์  และจองบ ้ านโดย

ติดต่อที่สำนักใหญ่ / ศูนย์ขาย / 

สคล. สคจ. ที่ดูแลรับผิดชอบ 

5. วางแผนและจ ั ด โปรโมช ั ่ น

โครงการ ที่ดึงดูดใจลูกค้า

6. จ ัดให ้ม ีค ่าตอบแทนการขาย 

(Commission) ที ่เหมาะสม เพื ่อ

สร้างแรงจูงใจให้กับตัวแทนขาย
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กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของ

ลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint)

หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้า
ผลลัพธ์

Physical Touchpoint Digital Touchpoint

3. ลูกค้าปัจจุบัน

• การซ้ือผลิตภัณฑ์ 

(Purchase)

• เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำในการ

จ ั ด เ ต ร ี ย ม เ อ ก ส า ร เ พ ื ่ อ

ประกอบการทำสัญญาและการ

ยื่นขอสินเชื่อพร้อมรับเอกสาร

นิติกรรมสัญญา 

• การให ้คำปร ึกษา  แนะนำ

สินค้า/บริการ ผ่านเจ้าหน้าที่ 

กคช . ปร ะ จ ำ เ ค า น ์ เ ต อ ร์

บริหารงานขาย หรือสำนักงาน

เคหะฯ ทั่วประเทศ และ Call 

Center 1615

รายงานข้อมูลที่มี:

• ยอดผู้ทำสัญญาแบบ Walk-In

ปี 2566

• ติดต่อดำเนินการกับเจ้าหน้าที่

ผ ่ าน  e-mail หร ือ  ส ื ่อส ังคม

ออนไลน์ของ กคช.

• ระบบจองบ ้าน  Online ด ้วย 

Smart Device

• NHA Service Application

รายงานข้อมูลที่มี:

• ยอดผ ู ้ ทำส ัญญา  ในระบบ 

Smart Device ปี 2566

1. ทำเอกสารเผยแพร่ให้ลูกค้า เพื่อ

เตรียมความพร้อมให้ลูกค้าก่อน

ทำสัญญา และเตรียมย่ืนกู้

2. ชี้แจงรายละเอียดของโครงการ/

ราคาขาย/วิธีการผ่อนชำระ/ค่า

งวด/ช่องทางการผ่อนชำระและ

การย่ืนขอสินเช่ือ ให้กับลูกค้า

3. ทำ Credit Scoring ของลูกค้า 

เพื่อดูความสามารถในการผ่อน

ชำระ พร้อมให้คำแนะนำก่อน

ทำสัญญา สถาบันการเงิน (ถ้ามี)

ให้คำปรึกษาการขอสินเช่ือ

4. ทำเช ็คล ิสต ์รายการเอกสารที่

ลูกค้าต้องใช้ในการทำสัญญาและ

ย่ืนขอสินเช่ือ

5. ทำสัญญาจอง/สัญญาจะซื ้อจะ

ขาย/สัญญาเช่าซื ้อ และรับเงิน

มัดจำล่วงหน้าจากลูกค้า และ

ช ี ้แจงเอกสารท ี ่ต ้องเตร ียม

สำหรับย่ืนขอสินเช่ีอ

6. เจ้าหน้าที่โทรติดตามสอบถาม

เอกสารท ี ่ล ูกค ้าต ้องเตร ียม

เพิ่มเติมสำหรับย่ืนขอสินเช่ือ

7. ร ับและตรวจเอกสารย ื ่นขอ

สินเช่ือจากลูกค้า 



แบบฟอร์มบันทึกผลการดำเนินงานด้านการสนับสนุนลูกค้า ปี 2566 : อาคารเพื่อขาย

กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของ

ลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint)

หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้า
ผลลัพธ์

Physical Touchpoint Digital Touchpoint

3. ลูกค้าปัจจุบัน

• การให้บริการ 

(Service)

• เจ ้าหน ้าท ี ่  กคช ./ต ัวแทนที่

ไ ด ้ ร ั บมอบหมาย  เ ป ็ น ผ ู้

ประสานงานและเป็นผู้รับงาน

เพื่อส่งต่อ

• การให้คำตอบและดำเนินการ

อย ่ างท ันท ่วงท ีสำหร ับข ้อ

ซักถาม

• การให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์และ

บริการเพิ่มเติมที่เหมาะสมกับ

ลูกค้าตามสถานการณ์ อย่าง

ทันท่วงที

• การให ้คำปร ึกษา  แนะนำ

สินค้า/บริการ ผ่านเจ้าหน้าที่ 

กคช . ปร ะ จ ำ เ ค า น ์ เ ต อ ร์

บริหารงานขาย หรือสำนักงาน

เคหะฯ ทั่วประเทศ และ Call 

Center 1615

• รับชำระเงินค่างวด/ค่าเช่า ผ่าน

ช่องทางออฟไลน์ เช่น Counter 

Service สำนักงานเคหะฯ และ

สำนักงานใหญ่ ครอบคลุมทุก

ภูมิภาค

• ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ 

(Geographic Information 

System : GIS) แสดงแผนที่ตั้ง

โครงการ ผังโครงการ

• ระบบจองคิวทำสัญญาเช่าซื้อ 

พร ้ อมสามารถตรวจสอบ

สัญญาเช่าซื ้อและการจองคิว

ทำสัญญาได้

• NHA Service Application 

ให ้บร ิการข ้อม ูลล ูกค ้าท ี ่มี

ส ัญญากับ กคช. เช่น ข้อมูล

การทำสัญญา ค่างวดที ่ต ้อง

ชำระ/ค้างชำระ เป็นต้น

• รับชำระเงินค่างวด ผ่านช่องทาง

ออนไลน์ เช่น QR Code, Mobile 

Banking เป็นต้น

1. แจ้งลูกค้าให้ทราบช่องทางชำระ

ค่างวด

2. ส่งใบแจ้งหนี้ทางไปรษณีย์ให้กับ

ลูกค้า

3. NHA Service Application ออก

ใบแจ้งหนี้ให้ลูกค้าชำระค่างวด

4. เพ ิ ่ มช ่องทางชำระเง ิน  ท ั ้ ง

ออนไลน์และออฟไลน์ที่สะดวก 

รวดเร็ว เช่น QR Code สำหรับ

ให้ลูกค้าสแกนเพื่อชำระเงิน

5. แจ ้งให ้ล ูกค ้าทราบ  และน ัด

หมายการโอนกรรมส ิทธ ิ ์ก ับ

ลูกค้า

6. นัดหมาย ตรวจสภาพอาคาร

ก่อนส่งมอบบ้าน และส่งมอบ

กุญแจ พร้อมคู่มือการอยู่อาศัย

ให้ลูกค้า และตอบข้อซักถาม

7. รับแจ้งซ่อม และดำเนินการซ่อม

อย่างมีคุณภาพ รวดเร็ว

8. ปร ะช า ส ั มพ ั น ธ ์ ใ ห ้ ล ู ก ค ้ า

ร้องเรียนและให้ข้อเสนอแนะได้

ผ่านหลายช่องทาง
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กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของ

ลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint)

หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้า
ผลลัพธ์

Physical Touchpoint Digital Touchpoint

3. ลูกค้าปัจจุบัน

• การสร้างความ

ภักดี (Loyalty)

• เจ้าหน้าที่แจ้งข้อมูลข่าวสารที่

สำคัญกับลูกค้า

• จัดกิจกรรมชุมชนสัมพันธ์ และ

การสัมมนา อบรม ให้ความรู้

กับลูกค้า

• สำรวจความพึงพอใจ ความไม่

พึงพอใจ และความภักดี โดย

บริษัทที่ปรึกษาภายนอก

• การให้คำปรึกษา และแก้ไข

ปัญหาร้องเรียนผ่านเจ้าหน้าที่

รับเรื่องร้องเรียน เจ้าหน้าที่ ณ 

สำนักงานเคหะฯ ทั่วประเทศ 

และ Call Center 1615

• ร ั บ ฟ ั ง ข ้ อ เ ส น อ แ น ะ /ข ้ อ

ร้องเรียนภายใต้ข้อตกลงด้าน

การรับและดูแลเรื่องร้องเรียน

• มาตรการช่วยเหลือลูกค้า ตาม

สถานการณ์ปัจจุบัน

• แจ้งข้อมูลข่าวสาร บทความที่

เป็นประโยชน์ ผ่านช่องทาง 

Website ของ กคช. และสื่อ

สังคมออนไลน์ของ กคช. ไดแ้ก่ 

Facecbook Line@ Instagram 

Twitter Youtube

• มาตรการช่วยเหลือลูกค้า ตาม

สถานการณ ์ป ั จจ ุบ ัน  ผ ่ าน

ช่องทางออนไลน์

• ร ั บ ฟ ั ง ข ้ อ เ ส น อ แ น ะ /ข ้ อ

ร้องเรียน ภายใต้ข้อตกลงด้าน

การรับและดูแลเรื่องร้องเรียน

ผ่าน website ของ กคช.

1. ประชาสัมพันธ์กิจกรรมพัฒนา

ช ุมชน  ฝ ึกอบรมอาช ีพ  ผ ่าน

ช่องทางออนไลน์และออฟไลน์

ให้ลูกค้าทราบ

2. ปร ะช า ส ั มพ ั น ธ ์ ใ ห ้ ล ู ก ค ้ า

ร้องเรียนและให้ข้อเสนอแนะได้

ผ่านหลายช่องทาง

3. สำรวจความพึงพอใจ ความไม่

พึงพอใจ ความภักดีและความ

ผูกพ ัน เพ ื ่อใช ้ในการพัฒนา

ปรับปรุงต่อไป

4. มีมาตรการให้การช่วยเหลือ

ลูกค้า ตามสถานการณ์ปัจจุบัน

5. ร ั บ ฟ ั ง ค ว า ม ค ิ ด เ ห ็ น /

ข้อเสนอแนะจากลูกค้าที่แนะนำ

บอกต่อ

6. ศึกษาแนวทางสนับสนุนลูกค้า 

ตลอดวงจรชีวิตของลูกค้า เพื่อ

สร้างความภักดี และการแนะนำ

บอกต่อของลูกค้า เช่น ให้สิทธิ

พ ิ เ ศษหร ื อส ่ วนลดสำหร ั บ

ครอบครัวขยาย เป็นต้น
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กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของ

ลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint)

หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้า
ผลลัพธ์

Physical Touchpoint Digital Touchpoint

เพิ่มเติม:
4. ลูกค้าในอดีต

• การส่งเสริมให้
กลับมา (Win 

Back)

• เจ้าหน้าที่ สนญ. กคช. / สคล.
/ ส ค จ .  ใ ห ้ ค ว า ม ร ู ้ แ ล ะ

คำแนะนำ เพื ่อแก้ไขปัญหา
ของลูกหนี ้ และกลับมาเป็น
ลูกค้าของ กคช.

• การให ้คำปร ึกษา  แนะนำ
สินค้า/บริการ ผ่านเจ้าหน้าที่ 

กคช .  ประ จ ำ เ ค าน ์ เ ต อ ร์
บริหารงานขาย หรือสำนักงาน

เคหะฯ ทั่วประเทศ และ Call 
Center 1615

• ติดต่อดำเนินการกับเจ้าหน้าที่
ผ่าน e-mail หรือ สื่อสังคม

ออนไลน์ของ กคช.
• ระบบจองบ้าน Online ด้วย 

Smart Device (ลูกค้าในอดีต ที่

ไม่ผ่านสินเช่ือ ไม่ทำเช่าซ้ือ 
หรือยกเลิกสัญญา สามารถ

เข้าถึงช่องทางนี้ได้ ในกรณีที่
ต้องการกลับมาซื้อบ้านใน

โครงการของ กคช.)

1. ให้ความรู้และให้คำแนะนำ

เก่ียวกับการรักษาสถานะการ

เป็นลูกค้า และการกลับมาเป็น

ลูกค้าของ กคช.
2. ให้ความรู้เก่ียวกับการเตรียม

ความพร้อมก่อนทำสัญญา เพื่อ

กลับมาเป็นลูกค้าของ กคช. 
3. ศึกษาแนวทางสนับสนุนลูกค้า 

เพื่อส่งเสริมให้ลูกค้าในอดีต 
กลับมาเป็นลูกค้าที่มีศักยภาพ

ของ กคช. 
4. เสนอให้ลูกค้าที่ได้รับการปฏิเสธ

สินเช่ือจากสถาบันการเงิน 
สามารถทำเช่าซื้อกับ กคช. / 

คบส. ได้
5. ให้คำปรึกษาและร่วมแก้ไข

ปัญหากับลูกค้าในอดีต ด้านทั้ง

การเงินและอ่ืนๆ เช่น ลูกค้าที่
ติด Black List ลูกค้าเช่าซื้อที่มี

ปัญหาด้านการเงิน ลูกค้าที่ย้าย
ถ่ินฐาน เพื่อให้กลับมาเป็นลูกค้า

ของ กคช. 
6. ติดตามลูกค้าในอดีต เพื่อ

ประชาสัมพันธ์โครงการและ
เชิญชวนให้มาเป็นลูกค้าของ 

กคช.
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กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของ

ลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint)

หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้า
ผลลัพธ์

Physical Touchpoint Digital Touchpoint

1. ลูกค้ามุ่งหวัง
• การรับรู้ 

(Awareness)

• การประชาสัมพันธ์ผ่าน วิทยุ 
โทรทัศน์ ป้ายประชาสัมพันธ์ 

สื่อสิ่งพิมพ์ การแถลงข่าว
• การออกบูธเพื่อประชาสัมพันธ์

• ก า ร จ ั ด ส ั ม ม น า ร ่ ว ม ก ั บ
หน่วยงานภาครัฐและเอกชนที่
เกี่ยวข้องด้านการพัฒนาที่อยู่

อาศัย

รายงานข้อมูลที่มี:
• จำนวนครั้งที่ผู ้สนใจสอบถาม

ข้อมูลโครงการ กคช. ผ่าน Call 
Center ป ี  2 5 6 6  (ต า ม

โครงการที่ลูกค้าสนใจ)

• Website ของ กคช. หน่วยงาน
ในสังกัด หน่วยงานพันธมิตร

และลูกค้า
• สื ่อสังคมออนไลน์ของ กคช. 

ได้แก่ Facebook Line@ 
Instagram Twitter Youtube
TikTok

• Banner

รายงานข้อมูลที่มี:
• จำนวนครั ้งของผู ้ที ่เข้ามาใน

ระบบ Smart Device ปี 2566

1. สื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC)
ให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้า

• โฆษณาผ ่านช ่องทางออฟไลน ์และ

ออนไลน์ เช่น ป้ายโฆษณาหน้าโครงการ 

แผ่นพับ ใบปลิว Facebook เป็นต้น
•ประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางออฟไลน์
และออนไลน์ เช่น ลูกบ้านในโครงการ

ช ่ วยประชาส ัมพ ันธ ์  รณรงค ์ตาม
หน่วยงานต่างๆ เป็นต้น

• ส่งเสริมการตลาด เช่น ชั้น 1-4 ค่าเช่า 
1,500 บาท ชั้น 5 ค่าเช่า 1,200 บาท

ลดราคา 10% ของค่าเช่า ปลอดค่าเช่า 
3 เดือน เป็นต้น

•ดำเนินงานขายโดย สำนักงานบริหาร
อาคารเช่า (Outsource) และสคล./สคจ.

• ลูกค้าแนะนำบอกต่อ
2. ขอชื่อ เบอร์โทร E-mail ของลูกค้าที่เยี่ยม

ชม โค ร งก า ร  แต ่ ย ั ง ไ ม ่ ไ ด ้ ต ั ด ส ิ น

ใจเช่า เพื่อแจ้งข้อมูลเพิ่มเติม 
3. ฝึกอบรมเพิ่มทักษะ และ Update ข้อมูลให้

เจ้าหน้าที ่ตอบข้อซักถามและให้ข้อมูล
โครงการกับลูกค้าอย่างถูกต้อง ครบถ้วน 

เพื ่อสร้างแรงจูงใจในการตัดสินใจของ
ลูกค้า

4. สอบถามความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ
ของล ูกค ้า  ทั ้งช ่องทางออนไลน ์และ

ออฟไลน์
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กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของ

ลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint)

หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้า
ผลลัพธ์

Physical Touchpoint Digital Touchpoint

2. ลูกค้าในอนาคต

• การพิจารณา 

(Consideration)

• ลูกค้าสอบถามข้อมูล โดยมี

เจ้าหน้าที่ กคช. ให้ข้อมูล

เกี ่ยวกับโครงการที ่อยู ่อาศัย

และบริการ

• เจ้าหน้าที่ กคช. ให้คำแนะนำ

ในการจัดเตรียมเอกสาร และ

ประมาณการค่าใช้จ่ายเบ้ืองต้น

• การให ้คำปร ึกษา  แนะนำ

สินค้า/บริการ ผ่าน Call Center

1615 เคาน์เตอร์บริหารงานขาย 

สำนักงานบริหารอาคารเช่า 

(Outsource) และสำนักงาน

เคหะฯ ทั่วประเทศ

รายงานข้อมูลที่มี:

• จำนวนรายชื ่อผ ู ้แสดงความ

สนใจโครงการ กคช . ที ่เก ็บ

รวบรวมโดย Call Center ปี 

2566 (ตามโครงการที ่ลูกค้า

สนใจ)

• ก า รปร ะช าส ั มพ ั น ธ ์ ผ ่ า น

ช่องทาง Website และสื่อสังคม

ออนไลน์ของ กคช.

• ลงทะเบียนแสดงความสนใจ

อาคาร เช ่ า /บ ้ าน เช ่ า  ผ ่ าน 

Website ของ กคช.

รายงานข้อมูลที่มี:

• ยอดผู ้จองโครงการ ในระบบ 

Smart Device ปี 2566

1. สำนักงานบริหารอาคารเช่า (Outsource) 

และสคล./สคจ. ชี้แจงข้อดีของโครงการ

อาคารเช่าของ กคช. เพื ่อโน้มน้าวให้

ลูกค้าพิจารณาตัดสินใจเช่า เช่น ค่าเช่าถูก

กว่า ขนาดพื ้นที ่ใช้สอยมากกว่า มีสิ ่ง

อำนวยความสะดวกสำหรับผู้สูงอายุ/คน

พิการ มีกล้องวงจรปิด เป็นต้น

2. ระบุข ้อด ีของโครงการอาคารเช่าของ 

กคช. เพ ื ่อลูกค ้าพิจารณา เป็นข้อมูล

เพิ่มเติมใน Website กคช. Facebook

3. ปร ับปร ุ งข ั ้ นตอนลงทะเบ ียนสนใจ

โครงการอาคารเช่า โดยพิจารณาการ

เข้าถึงได้ง่ายของผู้สนใจโครงการ

4. ประชุมเพื ่อเตรียมความพร้อมในการ

บรรจุผู้เช่า นับตั้งแต่ขั้นตอนการโฆษณา

ประชาสัมพันธ์โครงการ รายละเอียด

ข้อมูลโครงการ การทำสัญญา ระเบียบใน

การอยู่อาศัย และการบรรจุผู้เช่า
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กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของ

ลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint)

หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้า
ผลลัพธ์

Physical Touchpoint Digital Touchpoint

3. ลูกค้าปัจจุบัน

• การซ้ือผลิตภัณฑ์ 

(Purchase)

• เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำในการ

จ ั ด เ ต ร ี ย ม เ อ ก ส า ร เ พ ื ่ อ

ประกอบการทำส ัญญาและ

พร ้อมร ับเอกสารน ิต ิกรรม

สัญญา ใบเสร็จรับเงินค่าเช่า/

ค่าประกัน

• การให ้คำปร ึกษา  แนะนำ

สินค้า/บริการ ผ่านเจ้าหน้าที่ 

กคช . ปร ะ จ ำ เ ค า น ์ เ ต อ ร์

บร ิหารงานขาย  สำน ักงาน

บริหารอาคารเช่า (Outsource)

หร ือสำน ักงานเคหะฯ  ท ั ่ ว

ประเทศ และ Call Center 1615

รายงานข้อมูลที่มี:

• ยอดผู้ทำสัญญาแบบ Walk-In

ป ี  2566 (ตามโครงการท ี่

ลูกค้าสนใจ)

• ติดต่อดำเนินการกับเจ้าหน้าที่

ผ ่ าน  e-mail หร ือ  ส ื ่ อส ั งคม

ออนไลน์ของ กคช.

• ลงทะเบียนแสดงความสนใจ

โครงการอาคาร เช ่ า  ผ ่ าน 

Website ของ กคช.

รายงานข้อมูลที่มี:

• ยอดผ ู ้ ทำส ัญญา  ในระบบ 

Smart Device ปี 2566

1. ทำเอกสารเผยแพร ่ให ้ล ูกค ้า  พร ้อม

ระเบียบในการอยู่อาศัย เพื่อเตรียมความ

พร้อมให้ลูกค้าก่อนทำสัญญา

2. ชี้แจงรายละเอียดของโครงการ/ค่าเช่า/

เง ื ่อนไขการเช ่า/ระยะเวลาการเช ่า/

วิธีการชำระเงิน/ช่องทางชำระเงิน ให้กับ

ลูกค้า

3. เจ้าหน้าที ่ ตรวจสอบรายการเอกสารที่

ลูกค้าต้องใช้ในการทำสัญญาเช่า

4. ทำสัญญาเช่า และรับเงินประกันการเช่า

จากลูกค้า 

5. ตรวจสอบห้องเช่าร ่วมกับลูกค้า ตาม

รายการตรวจสอบห้องเช่า และส่งมอบ

กุญแจให้กับลูกค้า
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กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของ

ลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint)

หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้า
ผลลัพธ์

Physical Touchpoint Digital Touchpoint

3. ลูกค้าปัจจุบัน
• การให้บริการ 

(Service)

• การทำธุรกรรมผ่านสำนักงาน
เคหะฯ และสำน ักงานใหญ่ 
ครอบคลุมทุกภูมิภาค รวมทั้ง
สำนักงานบริหารอาคารเช่า 
( Outsource) พ ร ้ อ ม อ ำ น ว ย
ความสะดวก

• เจ ้าหน ้าท ี ่  กคช ./ต ัวแทนที่
ได ้ ร ั บมอบหมาย  รวมท ั ้ ง
สำนักงานบริหารอาคารเช่า 
(Outsource) เป็นผู้ประสานงาน
และเป็นผู้รับงานเพื่อส่งต่อ

• การให้คำตอบและดำเนินการ
อย ่ างท ันท ่วงท ีสำหร ับข ้อ
ซักถาม

• การให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์และ
บริการเพิ่มเติมที่เหมาะสมกับ
ลูกค้าตามสถานการณ์ อย่าง
ทันท่วงที

• การให ้คำปร ึกษา  แนะนำ
สินค้า/บริการ ผ่านสำนักงาน
เคหะฯ ทั่วประเทศ และ Call
Center 1615 รวมทั้งสำนักงาน
บริหารอาคารเช่า (Outsource)

• รับชำระเงินค่างวด/ค่าเช่า ผ่าน
ช่องทางออฟไลน์ เช่น Counter 
Service สำนักงานเคหะฯ และ
สำนักงานใหญ่ ครอบคลุมทุก
ภ ูม ิภาค  รวมท ั ้ งสำน ักงาน
บริหารอาคารเช่า (Outsource)
เป็นต้น

• ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ 
(Geographic Information 
System : GIS) แสดงแผนที่ตั้ง
โครงการ ผังโครงการ

• ระบบ NHA Service ให้บริการ
ข้อมูลลูกค้าที่มีสัญญากับ กคช. 
เช่น ข้อมูลการทำสัญญา อัตรา
ค่าเช่า เป็นต้น

• รับชำระเงินค่างวด/ค่าเช่า ผ่าน
ช ่องทางออนไลน ์  เช ่น  QR 
Code, Mobile Banking เป็นต้น

1. แจ้งลูกค้าให้ทราบช่องทางชำระเงิน
2. ส่งใบแจ้งหนี้ทางไปรษณีย์ให้กับลูกค้า
3. เพิ ่มช่องทางชำระเงิน ทั้งออนไลน์และ

ออฟไลน์ที่สะดวก รวดเร็ว
4. ชี ้แจงให้ลูกค้า สามารถแจ้งซ่อมผ่าน

ระบบออนไลน์ได้
5. ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าร้องเรียนและให้

ข้อเสนอแนะได้ผ่านหลายช่องทาง
6. นัดหมายการโอนสิทธิ์กับลูกค้า กรณีรับ

สิทธิ์ทายาท
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กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของ

ลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint)

หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้า
ผลลัพธ์

Physical Touchpoint Digital Touchpoint

3. ลูกค้าปัจจุบัน

• การสร้างความ

ภักดี (Loyalty)

• เจ้าหน้าที่แจ้งข้อมูลข่าวสารที่

สำคัญกับลูกค้า | จัดกิจกรรม

ชุมชนสัมพันธ์ | ผู้บริหาร/

เจ้าหน้าที่ ตรวจเย่ียมชุมชน

• จ ัดการส ัมมนา  อบรม  ใ ห้

ความรู้กับลูกค้า

• สำรวจความพึงพอใจ ความไม่

พึงพอใจ และความภักดี โดย

บริษัทที่ปรึกษาภายนอก

• การให้คำปรึกษา แก้ไขปัญหา

ร้องเรียนผ่านเจ้าหน้าที่รับเรื่อง

ร ้ อ ง เ ร ี ยน  เ จ ้ า หน ้ า ท ี ่  ณ 

สำนักงานเคหะฯ ทั่วประเทศ 

และ Call Center 1615 | รับฟัง

ข ้อเสนอแนะ /ข ้อร ้องเร ียน

ภายใต้ข ้อตกลงด้านการรับ

และดูแลเรื่องร้องเรียน

• มาตรการช่วยเหลือลูกค้าเช่า 

ตามสถานการณ์ปัจจุบัน

• มาตรการสร้างความปลอดภัย

ในชีวิตและทรัพย์สินของผู้เช่า 

เช่น การอบรมอัคคีภัย การ

ติดตั้งกล้องวงจรปิด เป็นต้น

• แจ้งข้อมูลข่าวสาร บทความที่

เป็นประโยชน์ ผ่านช่องทาง 

Website ของ กคช. และสื่อ

สงัคมออนไลนข์อง กคช. ไดแ้ก่ 

Facecbook Line@ Instagram 

Twitter Youtube

• มาตรการช่วยเหลือลูกค้า ตาม

สถานการณ ์ป ั จจ ุบ ัน  ผ ่ าน

ช่องทางออนไลน์

• ร ั บ ฟ ั ง ข ้ อ เ ส น อ แ น ะ /ข ้ อ

ร้องเรียน ภายใต้ข้อตกลงด้าน

การรับและดูแลเรื่องร้องเรียน

ผ่าน website ของ กคช.

1. ประชาสัมพันธ์กิจกรรมอบรมให้ความรู้

และพัฒนาชุมชนผ่านช่องทางออนไลน์

และออฟไลน์ให้ลูกค้าทราบ

2. ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าร้องเรียนและให้

ข้อเสนอแนะได้ผ่านหลายช่องทาง

3. สำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ 

และความภักด ี เพ ื ่อใช ้ในการพัฒนา

ปรับปรุงต่อไป

4. มีมาตรการให้การช่วยเหลือลูกค้า เช่น 

ปรับลดค่าเช่าช่วงสถานการณ์โควิด-19 

ปรับลดค่าเช่าตามสถานการณ์ตลาด เป็น

ต้น

5. กรณีเช่าเป็นหมู่คณะ ได้ส่วนลดค่าเช่า

รายเด ือน  เพ ื ่อเป ็นสว ัสด ิการให ้ก ับ

พนักงานขององค์กรที่มาเช่าบ้านกับ กคช.

และเป็นการแก้ไขปัญหาอาคารคงเหลือ



ผลการดำเนินงานด้านการสนับสนุนลูกค้า ปี 2566 : อาคารเช่า

กลุ่มลูกค้า/เส้นทาง

การเดินทางของ

ลูกค้า 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint)

หรือช่องทางสนับสนุนลูกค้า แนวทางปฏิบัติ

ในการสนับสนุนลูกค้า
ผลลัพธ์

Physical Touchpoint Digital Touchpoint

เพิ่มเติม:

4. ลูกค้าในอดีต

• การส่งเสริมให้

กลับมา (Win 

Back)

• เจ้าหน้าที่ สนญ. กคช. / สคล.

/ ส ค จ .  ใ ห ้ ค ว า ม ร ู ้ แ ล ะ

คำแนะนำ เพื ่อแก้ไขปัญหา

ของลูกหนี ้ และกลับมาเป็น

ลูกค้าของ กคช.

• การให ้คำปร ึกษา  แนะนำ

สินค้า/บริการ ผ่านเจ้าหน้าที่ 

กคช .  ประ จ ำ เ ค าน ์ เ ต อ ร์

บริหารงานขาย หรือสำนักงาน

เคหะฯ ทั่วประเทศ และ Call 

Center 1615

• ติดต่อดำเนินการกับเจ้าหน้าที่

ผ่าน e-mail หรือ สื่อสังคม

ออนไลน์ของ กคช.

• ลงทะเบียนแสดงความสนใจ

โครงการอาคาร เช ่ า  ผ ่ าน 

Website ของ กคช.

• ระบบจองบ้าน Online ด้วย 

Smart Device

1. ชี้แจงสิทธิประโยชน์เพิ่มเติมของการต่อ

สัญญาเช่า เปรียบเทียบกับการไม่ต ่อ

สัญญาเช่า แต่จ่ายค่าเช่า

2. ชี ้แจงให้ลูกค้า สามารถแจ้งซ่อมผ่าน

ระบบออนไลน์ได้

3. ชี้แจงลูกค้า ถึงสิ่งที่ลูกค้าจะได้รับจากสิ่ง

อำนวยความสะดวกของโครงการใหม่ 

เทียบกับโครงการเดิม (กรณีลูกค้าย้ายถิ่น

ฐาน)

4. สำนักงานบริหารอาคารเช่า (Outsource) 

และสคล./สคจ. สอบถามหลังจากที่ลุกค้า

จะยกเลิกสัญญา ว่าจะย้ายถิ ่นฐานไปที่

ไหน เพื ่อเสนอโครงการเช่า ในถิ ่นฐาน

ใหม่

เพิ่มเติม:

5.  กำหนดมาตรการช่วยเหลือลูกค้า ในช่วง

ภาวะวิกฤตต่างๆ ในโครงการ


