
ประจ ำปี 2567

จัดท ำโดย กองลูกค้ำสัมพันธ์
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ค ำน ำ

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567

กปภ. ด ำเนินกำรรับฟังเสียงของลูกค้ำ (Voice of customer) ผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ โดยก ำหนด
แนวทำงด ำเนินงำนตำมมำตรฐำนลูกค้ำสัมพันธ์ของ กปภ. (I CARE Model) เป็นประจ ำทุกปี เพื่อให้ กปภ.
มีข้อมูลสำรสนเทศลูกค้ำท่ีครอบคลุม เพื่อสำมำรถน ำมำวิเครำะห์ควำมต้องกำร ควำมคำดหวัง ควำม
พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ควำมผูกพัน ฯลฯ ของลูกค้ำทุกกลุ่มของ กปภ. ได้อย่ำงครอบคลุม รวมท้ังสำมำรถ
น ำข้อมูลไปวิเครำะห์ส ำหรับน ำไปค้นหำข้อมูลเชิงลึก (Insights) ในกำรก ำหนดตัวตน (Customer Persona)
ของลูกค้ำแต่ละกลุ่ม รวมท้ังน ำไปวำงแผนในกำรพัฒนำกำรบริกำรให้ตอบโจทย์ควำมต้องกำรของลูกค้ำ
อย่ำงต่อเนื่อง

ในปี 2567 กปภ. จัดท ำสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำจำกข้อมูลเสียงของลูกค้ำหลำกหลำยช่องทำง
โดยรวบรวมสรุปผลกำรส ำรวจท้ังจำกกำรรับฟังลูกค้ำท่ี กปภ. ด ำเนินกำรเองและกำรจ้ำงท่ีปรึกษำด ำเนินกำร
ซึ่งรวบรวมสถิติจำกผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของลูกค้ำ ในเชิงปริมำณและเชิงคุณภำพ กำรจัดกำร
สนทนำกลุ่ม (Focus Group) กำรสนทนำเชิงลึก (In-Depth Interview) กลุ่มลูกค้ำ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
และผู้บริหำรของ กปภ. ตลอดจนข้อมูลเสียงของลูกค้ำที่มำจำกควำมคิดเห็นของประชำชนบนสื่อสังคม
ออนไลน์ (Social Listening) ควำมคิดเห็นจำกลูกค้ำท้ังในรูปแบบปฐมภูมิและทุตยิภูมิ ฯลฯ โดยมุ่งหวังให้
หน่วยงำนต่ำง ๆ สำมำรถน ำไปใช้ประโยชน์ทั่วท้ังองค์กร ในกำรท ำงำนท้ังในด้ำนผลิตน้ ำประปำและ
กำรบริกำรเพื่อขับเคลื่อนองค์กรให้ก้ำวสู่กำรบรรลุวิสัยทัศน์ของ กปภ. “มุ่งสู่องค์กรท่ีเป็นเลิศและยั่งยืน
ด้ำนกำรให้บริกำรและบริหำรจัดกำรน้ ำประปำ”

กองลูกค้าสัมพันธ์ การประปาส่วนภูมิภาค
กันยายน 2567

รำยงำนสำรสนเทศเสยีงของลกูค้ำ ปี 2567
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กระบวนกำรจัดท ำสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ.

ลูกค้ำ กปภ. คือใคร ?

ลูกค้ำปัจจุบัน

อดีตลูกค้ำ

ลูกค้ำคำดหวังในอนำคต/ลูกค้ำคู่แข่ง

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

สรุปผลสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ.

สรุปแนวทำงปรับปรุงและพัฒนำ

หน้ำ

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567

Customer Persona

รำยงำนสำรสนเทศเสยีงของลกูค้ำ ปี 2567



04

กระบวนกำรจัดท ำสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ.

1.ข้อมูล (Data) 2.สำรสนเทศ                     

(Information) 

ตัวอย่ำง

- พฤติกรรมกำรร้องเรียน

- ควำมต้องกำร ควำมคำดหวัง ควำมพึงพอใจ 

ควำมไม่พงึพอใจ ต่อกำรใช้บริกำรทกุ 

Touchpoint

- ควำมคิดเห็นของประชำชนบนสือ่สงัคมออนไลน ์

(Social Listening) ผ่ำนระบบวิเครำะห์ฐำนข้อมลู

ขนำดใหญ่ Big Data Analysis (BDA)

- กำรจัดสนทนำกลุม่ (Focus Group) และกำร

สัมภำษณ์เชิงลกึ (In-Depth Interview) เพื่อ

ค้นหำ Insight ของลูกค้ำ

- ฯลฯ

ตัวอย่ำง

- ประเด็นส ำคญัทีไ่ด้จำกข้อมลู

- ล ำดับและข้อมลูควำมต้องกำร ควำมพึงพอใจของ

ลูกค้ำ

- ทิศทำงแนวโนม้ของสถิตขิ้อมลู

- ควำมสัมพนัธ์ระหว่ำงข้อมลู (Data) เช่น คุณภำพ

ของท่อประปำกับจ ำนวนขอ้ร้องเรียนด้ำนทอ่แตก-

ท่อรั่ว

3.สนับสนุนกำรตัดสินใจ                                

(Decision making) 

ใช้สำรสนเทศเสยีงของลกูคำ้ในกำรสนบัสนนุกำรตดัสนิใจของ

ผู้บริหำร เพื่อวำงแผนยุทธศำสตร์ นโยบำย ที่ตอบสนอง                     

ควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของลกูคำ้

วิเครำะห์

ประมวลผล

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567

รำยงำนสำรสนเทศเสยีงของลกูค้ำ ปี 2567
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สรุปสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ

ประจ ำปี 2567

ควำมพึงพอใจของลูกค้ำที่มีต่อกำรให้บริกำรของ กปภ. 

คะแนนควำมพึงพอใจในภำพรวมของลูกค้ำ กปภ.

ในปี 2567 กปภ.ได้รับคะแนนควำมพึงพอใจในภำพรวมของลูกค้ำที่ระดับ

4.346 (คะแนนเต็ม 5) ซึ่งคะแนนควำมพึงพอใจในภำพรวมของลูกค้ำ มำจำกคะแนนควำม     

พึงพอใจต่อกำรให้บริกำร (4.324 คะแนน) และในส่วนของทัศนคติในภำพรวมของ

ลูกค้ำต่อ กปภ. (4.361 คะแนน)

คะแนนควำมพึงพอใจในภำพรวมของ กปภ.

ปีงบประมำณ 2551-2567 (17 ปี)

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567

รำยงำนสำรสนเทศเสยีงของลกูค้ำ ปี 2567
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สรุปสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ

ประจ ำปี 2567

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567

คะแนนควำมพึงพอใจในบริกำรแต่ละประเภท

รำยงำนสำรสนเทศเสยีงของลกูค้ำ ปี 2567
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ประเภทลูกค้ำ รำยละเอียด

1. ลูกค้ำปัจจุบัน ลูกค้ำประเภท 1 (กลุ่มที่อยู่อำศัย)

ลูกค้ำประเภท 2 (กลุ่มรำชกำรและธุรกิจขนำดเล็ก)

ลูกค้ำประเภท 3 (กลุ่มรัฐวิสำหกิจ อุตสำหกรรมและ             

ธุรกิจขนำดใหญ่)

2. อดีตลูกค้ำ ลูกค้ำที่ยกเลิกใช้น  ำ

3. ลูกค้ำในอนำคต/คู่แข่ง - ผู้ที่ไม่ใช่ลูกค้ำปัจจุบันของ กปภ. แต่เป็นผู้อยู่ในพื นที่   

รอยต่อระหว่ำงเขตรับผิดชอบของ กปภ.สำขำกับ   

พื นที่นอกเขต ซึ่งในอนำคตประชำชนพื นที่รอยต่อ 

มโีอกำสเป็นลูกค้ำของ กปภ 

- ลูกค้ำที่ใช้บริกำรขององค์กรคู่เทียบหรือคู่แข่ง ได้แก่ 

ด้ำนบริกำร (กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค  บริษัท  

ไปรษณีย์ไทย  จ ำกัด) ด้ำนผลิตภัณฑ์ (องค์กร  

ปกครองส่วนท้องถิ่น) 

4. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 1) หน่วยงำนก ำกับดูแล 

2) หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องเชิงภำรกิจ 

3) คู่ค้ำ/ผู้ส่งมอบ

4) คู่ควำมร่วมมือ 

5) ชุมชนและสังคม 

6) คู่แข่ง (องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น) 

7) สื่อมวลชน และ/หรือบุคคลที่มีอิทธิพลบนสื่อ

สังคมออนไลน์ 

ไม่นับรวม (8) พนักงำน (9) ลูกค้ำ เนื่องจำกแยกกลุ่มส ำรวจ

ลูกค้ำ กปภ. คือใคร ?

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567

รำยงำนสำรสนเทศเสยีงของลกูค้ำ ปี 2567
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ลูกค้ำประเภท 1

ลูกค้ำประเภท 2

ลูกค้ำประเภท 3

ลูกค้ำปัจจุบัน

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567

รำยงำนสำรสนเทศเสยีงของลกูค้ำ ปี 2567
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รำยงำนสำรสนเทศเสยีงของลกูค้ำ ปี 2567

ลูกค้ำปัจจุบัน1. ปริมำณน  ำและขำ่วสำร

เรื่องส ำคัญตลอดกำล

ผลส ำรวจควำมพงึพอใจของลกูคำ้และผู้มสีว่นได้สว่นเสียของ กปภ. ปีงบประมำณ 2567

พบว่ำ ปริมำณน  ำประปำที่ไหล เป็นเรื่องที่ลูกค้ำปัจจุบันต้องกำรมำกที่สุด สอดคล้อง

กับข้อมูลควำมคิดเห็นของประชำชนบนสื่อสังคมออนไลน์ (Social Listening) ในระดับรุนแรง

ทุกเรื่องนั นเปน็เรื่องร้องเรยีนน  ำไมไ่หลทั งหมด นอกจำกนั น ลูกค้ำแสดงควำมไม่พึงพอใจและ

ต้องกำรให้ กปภ. ปรับปรุง “ด้ำนคุณภำพและปริมำณน  ำ” มำกที่สุด 

ทั งนี  สถิติข้อร้องเรียนในปี 2567 สรุปได้ว่ำ ลูกค้ำประเภทที่ 1 ร้องเรียนด้ำนปริมำณน  ำ

มำกที่สุด แสดงให้เห็นว่ำ เรื่องปริมำณน  ำที่ กปภ.ทุกสำขำต้องให้ควำมส ำคัญอย่ำง

ต่อเนื่อง

ต้องกำรน  ำไหลต่อเนื่อง

ข้อมูลข่ำวสำรเป็นสิ่งจ ำเป็น 

จำกกำรสนทนำกลุ่มลูกค้ำ (Focus Group) พบว่ำลูกค้ำมีควำมต้องกำรได้รับ

ข้อมูลข่ำวสำรในประเด็นข้อมูลเกี่ยวกับกำรให้บริกำรของ กปภ. โดยต้องกำร      

กำรสื่อสำรทีร่วดเร็วทนัเหตุกำรณ์ สอดคล้องกับผลส ำรวจควำมพึงพอใจ ฯ พบว่ำ 

ข้อมูล สำรสนเทศ และข่ำวสำรท่ีได้รับ เป็นควำมต้องกำรอันดับ 3 ที่ลูกค้ำตอ้งกำร

ดังนั น ลูกค้ำมีควำมต้องกำรข้อมูลข่ำวสำรที่มีผลกระทบต่อชีวิตประจ ำวัน

และควำมเป็นอยู่  ซึ่ง “น  ำประปำ” เป็นระบบสำธำรณูปโภคขั นพื นฐำนและเป็นปัจจัย

ส ำคัญที่มนุษย์ต้องกำร 

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567
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ลูกค้ำปัจจุบัน

2. นิยมรับข่ำวสำร

จำกช่องทำง Online

จำกกำรสนทนำกลุ่มลูกค้ำ (Focus Group) พบว่ำลูกค้ำมีควำมต้องกำรได้รับ

ข้อมูลข่ำวสำรในช่องทำง Online ได้แก่  LINE Facebook Website pwa.co.th โดย

ลูกค้ำทุกกลุ่มนิยมใช้ช่องทำง LINE ในกำรรับข้อมูลข่ำวสำรมำกที่สุด

ผลส ำรวจควำมพึงพอใจ ฯ พบว่ำ ลูกค้ำมีพฤติกรรมติดต่อ กปภ. ผ่ำน

ช่องทำง online มำกขึ น โดยช่องทำง LINE เป็นช่องทำงที่ลูกค้ำนิยมใช้เป็นอันดับที่ 

3 และมีแนวโน้มใช้งำนอย่ำงต่อเนื่อง

3. ต้องกำรได้รับ

กำรบริกำรที่ดี

ลูกค้ำมีควำมพึงพอใจในภำพรวมต่อกำรให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำรและรับกำร

สนับสนุนจำก กปภ. คิดเป็น 4.293 คะแนน โดยลูกค้ำมีควำมพึงพอใจต่อ

ช่องทำง “พบเจ้ำหน้ำที่” มำกที่สุด 

สิ่งที่ลูกค้ำต้องกำรให้ กปภ. ปรับปรุงกำรให้บริกำรมำกที่สุด จำกกำรส ำรวจ

ข้อมูลเชิงคุณภำพกลุม่ลกูคำ้และผู้มีสว่นได้สว่นเสยี พบว่ำ ลูกค้ำต้องกำรให้เจ้ำหน้ำที่

ลงพื นที่แก้ไขปัญหำเมื่อเกิดเหตุขัดข้องในกำรให้บริกำรทันที โดยเฉพำะกรณีหยุดจ่ำย

น  ำประปำควรมีรถบรรทุกน  ำมำแจกจ่ำยบรรเทำควำมเดือดร้อน

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567

รำยงำนสำรสนเทศเสยีงของลกูค้ำ ปี 2567
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ลูกค้ำปัจจุบัน

กปภ. ติดตำมสถำนกำรณ์น  ำในแหล่งน  ำที่ใช้ผลิตน  ำประปำ  วำงแผน

จัดกำรแหล่งน  ำ เน้นให้ กปภ. ทุกสำขำมีปริมำณน  ำดิบที่มีคุณภำพ

เพียงพอรองรับทุกสภำพอำกำศ ส ำรวจประเมินแหล่งน  ำดิบ เพื่อลด

ผลกระทบที่อำจเกิดขึ นกับระบบกำรผลิตน  ำประปำ 

จัดเตรียมเครื่องสูบน  ำและอุปกรณ์ส ำหรับเร่งสูบน  ำเข้ำสระเก็บน  ำดิบ 

ปรับปรุงบ่อบำดำลเดิมและเครื่องสูบน  ำเพื่อให้ใช้งำนได้ทันท่วงที

แนวทำงแก้ไข

ผลิตน  ำประปำให้เพียงพอ

จัดท ำสื่อประชำสัมพันธ์ในสิ่งที่ลูกค้ำต้องกำรและต้องกำรรู้อย่ำง

สม่ ำเสมอ  เช่น ระบบน  ำประปำของ กปภ. / บริกำรของ กปภ. / 

โปรโมชั่น / ปริมำณน  ำและคุณภำพน  ำในปัจจุบัน / กำรแจ้งเตือนช ำระ

ค่ำน  ำประปำ กำรตัดมิเตอร์น  ำล่วงหน้ำ ติดตำมสถำนะติดตั งมำตร     

วัดน  ำ / ช่องทำงกำรช ำระเงิน / วิธีกำรช ำระเงินของ กปภ. / สิทธิ์

สวัสดิกำรแห่งรัฐ / กำรคืนเงินประกันกำรใช้น  ำ / วันหยุดท ำกำรของ 

กปภ. โดยสื่อสำรให้ครอบคลุมลูกค้ำในพื นที่ทั งในรูปแบบ Online และ 

Offline

สื่อสำรรวดเร็วทันใจ

รักษำมำตรฐำนกำรให้บริกำร

แก้ไขปัญหำให้ลูกค้ำตำมมำตรฐำนกำรให้บริกำรของ กปภ. อย่ำง

เคร่งครัด สร้ำงสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้ำที่มำรับบริกำรในพื นที่ กปภ. สำขำ 

รวมทั งลงพื นที่จัดกิจกรรมสร้ำงสัมพันธ์ที่ดีกับชุมชนเป็นประจ ำ 

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567

บริกำรจัดกำรแรงดันน  ำและกำรลดน  ำสูญเสีย

บริหำรจัดกำรแรงดันน  ำให้เหมำะสมในช่วงเวลำกำรใช้งำน  และ

ลักษณะของพื นที่กำรให้บริกำร กำรบริกำรจัดกำรน  ำสูญเสียทั งเชิง

กำยภำพและเชิงพำณิชย์

รำยงำนสำรสนเทศเสยีงของลกูค้ำ ปี 2567
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อดีตลูกค้ำ

ลูกค้ำที่ยกเลิกใช้น  ำของ กปภ.

รำยงำนสำรสนเทศเสยีงของลกูค้ำ ปี 2567

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567
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อดีตลูกค้ำ

ยกเลิกใช้น  ำ 

เพรำะย้ำยที่อยู่

เหตุผลของกำรยกเลิกมำกที่สุด  3  อันดับแรก คือ  ย้ำยที่อยู่อำศัย ร้อยละ 

79.00 ใช้น  ำจำกแหล่งอ่ืนทดแทน ร้อยละ 14.95 และค่ำน  ำ/ค่ำบริกำรของ กปภ. แพง 

ร้อยละ 4.09 ตำมล ำดับเช่นเดียวกับปี 2566

อดีตลูกค้ำส่วนใหญ่ยังคงใช้น  ำของ กปภ.  ร้อยละ 75.37 (ย้ำยที่อยู่ไป กปภ.

สำขำอ่ืน)  อันดับถัดมำคือประปำหมู่บ้ำน/เทศบำล ร้อยละ 12.52

แนวทำงพัฒนำ

วำงแผนระยะยำวด้วยกำรขยำยเขตจ ำหน่ำยน  ำประปำ เพื่อตอบสนองควำมต้องกำร

ของลูกค้ำ

9.62

19.26

14.48

56.64

อื่น ๆ (มำตรชั่วครำว)

ลูกค้ำประเภทที่ 3

ลูกค้ำประเภทที่ 2

ลูกค้ำประเภทที่ 1

สถิติอดีตลูกค้ำที่ยกเลิกใช้น  ำของ กปภ. แยกตำมประเภทลูกค้ำ (ร้อยละ)

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567

รำยงำนสำรสนเทศเสยีงของลกูค้ำ ปี 2567
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ลูกค้ำคำดหวังใน

อนำคต/ลูกค้ำคู่แข่ง

ผู้ท่ีไม่ใช่ลูกค้ำปัจจุบันของ กปภ.  แต่เป็นผู้อยู่ใน

พื นท่ีรอยต่อระหว่ำง เขตรับผิดชอบของ กปภ.

สำขำกับพื นท่ีนอกเขต ซึ่งในอนำคตประชำชน

พื นท่ีรอยต่อมีโอกำสเป็นลูกค้ำของ กปภ. / 

ลูกค้ำท่ีใช้บริกำรขององค์กร คู่เทียบ ในด้ำน

บริกำร (กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค  

บริษัท  ไปรษณีย์ไทย  จ ำกัด) ด้ำนผลิตภัณฑ์                   

(องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น) 

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567

รำยงำนสำรสนเทศเสยีงของลกูค้ำ ปี 2567
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ลูกค้ำอนำคต

/คู่แข่ง

ต้องกำรใช้น  ำ กปภ.

จำกผลกำรส ำรวจกลุ่มลูกค้ำคำดหวังในอนำคต/ ลูกค้ำคู่แข่งพบว่ำ มีกลุ่มตัวอย่ำง

ร้อยละ 69.32 ต้องกำรเป็นลูกค้ำ กปภ. ไม่ต้องกำร ร้อยละ 11.19 และไม่แน่ใจ         
(ยังตัดสินใจไม่ได้ ไม่มีข้อมูลเพียงพอในกำรตัดสินใจ) ร้อยละ 19.49 

กลุ่มที่ต้องกำรเป็นลูกค้ำ กปภ. ระบุว่ำเหตุผลหลักท่ียังไม่ได้ใช้น  ำประปำของ กปภ. 

ได้แก่ 1) น  ำประปำของ กปภ. ยังมำไม่ถึงในพื นท่ี ร้อยละ 52.16 และ 2) ค่ำติดตั งประปำ

ของ กปภ.     มีรำคำแพง ร้อยละ 47.84 โดยกลุ่มท่ีไม่ต้องกำรใช้น  ำประปำของ กปภ. ได้ระบุ 

3 เหตุผลหลัก ได้แก่ 1) ค่ำน  ำประปำของ กปภ. แพงกว่ำน  ำประปำของชุมชนท่ีใช้อยู่ ร้อยละ 

35.11 2) ค่ำน  ำประปำของชุมชนท่ีใช้อยู่ยังพอใช้ได้ ร้อยละ 33.59 และ 3) ค่ำติดตั งประปำ

ใหม่มีรำคำแพง ร้อยละ 31.30

11.19

19.49

69.32

ไม่ต้องกำร 

ไม่แน่ใจ (ยังตัดสินใจไม่ได้ ไม่มีข้อมูลเพยีงพอใน

กำรตัดสินใจ) 

ต้องกำรเปน็ลกูคำ้ กปภ. 

ผลกำรส ำรวจกลุ่มลูกค้ำคำดหวังในอนำคต / ลูกค้ำคู่แข่งปี 2567

ลูกค้ำกลุ่มนี มีควำมต้องกำร ใน 3 ล ำดับแรก ดังนี  1) บริกำรน  ำประปำด้วย

ควำมเพียงพอ 2) บริกำรน  ำประปำท่ีมีคุณภำพ และ 3) มีบริกำรซ่อมระบบประปำ

ภำยใน

ให้ควำมส ำคัญกับบริกำรน  ำประปำด้วยควำมเพยีงพอและมีคุณภำพมำกที่สุด

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567

รำยงำนสำรสนเทศเสยีงของลกูค้ำ ปี 2567
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ลูกค้ำอนำคต

/คู่แข่ง

แนวทำงพัฒนำ

กำรสร้ำงควำมเชื่อม่ันด้วยกำรประชำสัมพันธ์ถึงคุณภำพและปริมำณ

น  ำประปำของ กปภ. ยังคงเป็นสิ่งที่ กปภ.ต้องด ำเนินกำรอย่ำงต่อเนื่อง เพื่อ

สร้ำงควำมมั่นใจให้แก่กลุ่มลูกค้ำอนำคต พร้อมกับกำรวำงแผนขยำยเขต

จ ำหน่ำยน  ำประปำให้ครอบคลุมพื นที่ของลูกค้ำอนำคต

สร้ำงควำมเชื่อม่ันอย่ำงต่อเนื่อง

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567

รำยงำนสำรสนเทศเสยีงของลกูค้ำ ปี 2567

นอกจำกนั น กำรท ำ

โปรโมชันทำงกำรตลำด 

ยังช่วยให้ลูกค้ำอนำคต

ตัดสินใจเป็นลูกค้ำของ 

กปภ. ได้ง่ำยขึ น
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ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

1) หน่วยงำนก ำกับดูแล 

2) หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องเชิงภำรกิจ 

3) คู่ค้ำ/ผู้ส่งมอบ

4) คู่ควำมร่วมมือ 

5) ชุมชนและสังคม 

6) คู่แข่ง (องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น) 

7) สื่อมวลชน และ/หรือบุคคลที่มีอิทธิพลบนสื่อสังคมออนไลน์

ไมน่ับรวม (8) พนักงำน (9) ลูกค้ำ

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567

รำยงำนสำรสนเทศเสยีงของลกูค้ำ ปี 2567
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ผู้มีส่วนได้ส่วนเสยี

ผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุ่ม ต้องกำรให้ กปภ. พัฒนำคุณภำพน  ำประปำ

และกำรซ่อมท่อประปำด้วยควำมรวดเร็วมำกที่สุด

1.  กปภ. ได้รับคะแนนควำมพึงพอใจในภำพรวมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ทั ง 7 กลุ่ม 4.339 คะแนน (เต็ม 5 คะแนน) โดยกลุ่มคู่ค้ำ/ผู้ส่งมอบ 

เป็นกลุ่มท่ีพึงพอใจมำกท่ีสุด

2. กลุ่มหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องเชิงภำรกิจ แสดงทัศนคติควำมเชื่อมั่นต่อ 

กปภ. มำกที่สุด

3. กลุ่มคู่ค้ำ/ผู้ส่งมอบ แสดงควำมผูกพันที่มีต่อ กปภ. มำกที่สุด

4. คุณภำพน  ำประปำ (สะอำด ปลอดภัย ได้มำตรฐำน) ปริมำณน  ำประปำ 

และกำรประชำสัมพันธ์ข้อมูลข่ำวสำร เป็นสิ่งที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมี

ควำมต้องกำรและควำมคำดหวังต่อ กปภ. มำกที่สุด 3 อันดับแรก

5.  กำรหยุดจ่ำยน  ำ กำรซ่อมท่อแตกรั่ว และคุณภำพน  ำประปำ เป็นสิ่ง

ที่ท ำให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียวิตกกังวลมำกที่สุด 3 อันดับแรก

6. Facebook Line และสื่อประชำสัมพันธ์ของ กปภ. เป็นช่องทำงที่      
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต้องกำรให้ กปภ. แจ้งข่ำวประชำสัมพันธ์ มำกที่สุด 3

อันดับแรก

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567

รำยงำนสำรสนเทศเสยีงของลกูค้ำ ปี 2567
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ผู้มีส่วนได้ส่วนเสยี

แนวทำงพัฒนำ

สื่อสำรสร้ำงควำมเชื่อมั่น และประชำสัมพันธ์ นอกจำกกำรแจ้งข้อมูล

ข่ำวสำรโดยเฉพำะกำรแก้ไขปัญหำที่รวดเร็วแล้ว ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแสดงควำม

คิดเห็นว่ำ กปภ. ควรเชิญผู้น ำชุมชนประชุมร่วมกันเพื่อรับฟังควำมคิดเห็นและ   

ข้อเสนอแนะในกำรให้บริกำร

ก ำหนดผู้รับผิดชอบในกำรประสำนงำนกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม        

ในทุกพื นที่ เพื่อรับฟังข้อมูลควำมคิดเห็น พร้อมทั งอ ำนวยควำมสะดวกในกำร

ติดต่อประสำนงำน

จัดท ำโครงกำร CSR เพื่อสร้ำงภำพลักษณ์ที่ดีแก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่ำง

ต่อเนื่อง 

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567

รำยงำนสำรสนเทศเสยีงของลกูค้ำ ปี 2567



20 รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567

ประเภทลูกค้ำ
แนวทำงปรับปรุง

และพัฒนำ

1. ลูกค้ำปัจจุบัน 1. ผลิตน  ำประปำให้เพียงพอ

2. สื่อสำรรวดเร็วทันใจ

3. รักษำมำตรฐำนกำรให้บริกำร

2. อดีตลูกค้ำ กำรขยำยเขตจ ำหน่ำยน  ำประปำ                         

เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของ

ลูกค้ำ

3. ลูกค้ำในอนำคต / คู่แข่ง สร้ำงควำมเชื่อมั่นอย่ำงตอ่เนื่อง

4. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 1. สื่อสำรสร้ำงควำมเชื่อมั่น

2. ก ำหนดผู้รับผิดชอบในกำร

ประสำนงำน

3. จัดท ำโครงกำร CSR

สรุปแนวทำงปรับปรุงและพัฒนำ

รำยงำนสำรสนเทศเสยีงของลกูค้ำ ปี 2567
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Customer Persona           

(คุณลักษณะของลูกค้ำ)

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567

กปภ. ได้ค้นหำควำมต้องกำร ควำมคำดหวังในเชิงลึก (Insight) ของ
กลุ่มลูกค้ำรำยใหญ่และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. โดยส ำรวจใน

รูปแบบกำรสนทนำกลุ่ม (Focus Group) และกำรสัมภำษณ์เชิงลึก (In-
Depth Interview) เพื่อให้สำมำรถมีสำรสนเทศที่เพียงพอส ำหรับน ำมำ
วิเครำะห์ Insight ของลูกค้ำ สำมำรถก ำหนด Persona ได้อย่ำงถูกต้อง

เหมำะสม สำมำรถน ำมำปรับปรุงและก ำหนดแผนกำรด ำเนินงำน

ยุทธศำสตร์ด้ำนลูกค้ำและตลำด รวมทั งแผนงำนที่เกี่ยวข้องได้อย่ำงมี

ประสิทธิภำพ

กปภ. ได้จ ำแนกกลุ่มลูกค้ำส ำหรับกำรส ำรวจควำมพึงพอใจฯ เพื่อ

ส ำรวจควำมพึงพอใจ ควำมต้องกำร ควำมคำดหวัง เฉพำะกลุ่ม ทั งนี             

ได้พิจำรณำเห็นว่ำ กลุ่มลูกค้ำรำยใหญ่ถือเป็นกลุ่มลูกค้ำศักยภำพที่มี

ปริมำณกำรใช้น  ำสูง ซึ่งนอกจำกกำรจ ำแนกตำมกลุ่มในกำรจัดเก็บรำยได้

ของ กปภ. แล้ว กปภ. ควรจ ำแนกกลุ่มลูกค้ำรำยใหญ่เพื่อรับฟังควำม

คิดเห็นของลูกค้ำได้ตรงตำมควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของลูกค้ำ    

แตล่ะกลุ่มเพิ่มมำกขึ น 

กลุ่มลูกค้ำรำยใหญ่ส ำหรับกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของ กปภ. 

แบ่งตำมประเภทกำรด ำเนินธุรกิจและผลกระทบที่อำจเกิดขึ นกับลูกค้ำ 

ได้แก่ โรงงำน โรงแรม โรงเรียน โรงพยำบำล ห้ำง/ธุรกิจขนำดใหญ่ และ

หน่วยงำนรัฐวิสำหกิจ โดยมีคุณลักษณะของแต่ละกลุ่ม ดังนี 
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1. กลุ่มโรงงำนอุตสำหกรรม

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567

ลักษณะกำรด ำเนินธุรกิจ : ใช้น  ำประปำส ำหรับผลิตสินค้ำ และอุปโภคบริโภคในโรงงำน

Profile กลุ่มโรงงำนอุตสำหกรรม

ควำมพึงพอใจ - คุณภำพน  ำประปำ

- อำคำร-สถำนท่ี

ทัศนคติควำมเชื่อม่ัน
- ควำมตั งใจท ำงำนของเจ้ำหน้ำท่ี

- กระบวนกำรให้บริกำร

ควำมต้องกำรด้ำนน  ำประปำ

- แรงดันน  ำคงท่ี

- ข้อมูลแรงดันน  ำสำมำรถดูได้ผ่ำน

ช่องทำงออนไลน์

ควำมต้องกำรด้ำนกำรบริกำร - แจ้งข่ำวเม่ือมีเหตุฉุกเฉิน

- เยี่ยมชมระบบผลิตประปำ

บริกำรเสริมท่ีต้องกำรเพิ่มเติม
- บริกำรตรวจสอบมิเตอร์และคุณภำพน  ำ

- บริกำรซ่อมท่อประปำภำยใน

ช่องทำงสื่อสำรท่ีต้องกำร - สำยด่วน 1662

ควำมวิตกกังวล - ไม่มีน  ำประปำใช้

- ไม่ได้รับข้อมูลข่ำวสำรท่ีทันกำรณ์

Pain Point - ค่ำน  ำแพงกว่ำหน่วยงำนอื่น

- ต้องใช้น  ำ 2 ระบบเพื่อป้องกันควำม

เสี่ยงจำกปัญหำกำรให้บริกำร
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2. กลุ่มโรงแรม

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567

ลักษณะกำรด ำเนินธุรกิจ : ใช้น  ำประปำเพื่อให้บริกำรลูกค้ำของโรงแรม  

Profile กลุ่มโรงแรม

ควำมพึงพอใจ กำรช ำระค่ำบริกำรและกระบวนกำร

ให้บริกำร

ทัศนคติควำมเชื่อม่ัน คุณภำพน  ำประปำ

ควำมต้องกำรด้ำนน  ำประปำ คุณภำพน  ำใสสะอำด

ควำมต้องกำรด้ำนกำรบริกำร มีกลุ่มไลน์ส ำหรับลูกค้ำ

บริกำรเสริมท่ีต้องกำรเพิ่มเติม

- บริกำรล้ำงถังพักน  ำ

- บริกำรตรวจสอบค่ำน  ำสูงผิดปกติ

- แอปพลิเคชันส ำหรับตรวจสอบปริมำณ 

กำรใช้น  ำประปำแบบ Real-Time
ช่องทำงสื่อสำรท่ีต้องกำร Application PWA Plus Life

ควำมวิตกกังวล น  ำประปำไม่สะอำด จะส่งผลต่อสุขภำพ

ลูกค้ำท่ีใช้บริกำร

Pain Point ต้องใช้น  ำ 2 ระบบเพื่อป้องกันควำมเสี่ยง

จำกปัญหำกำรให้บริกำร
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3. กลุ่มโรงเรียน

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567

ลักษณะกำรด ำเนินธุรกิจ : ใช้น  ำประปำส ำหรับอุปโภคและบริโภค (ผ่ำนเครื่องกรองน  ำของโรงเรียน)

Profile กลุ่มโรงเรียน

ควำมพึงพอใจ กำรช ำระค่ำบริกำรและกระบวนกำร

ให้บริกำร

ทัศนคติควำมเชื่อม่ัน
กำรน ำเทคโนโลยี/นวัตกรรมมำพัฒนำ

ระบบประปำ

ควำมต้องกำรด้ำนน  ำประปำ
คุณภำพน  ำสะอำด ดื่มได้ ปลอดภัยต่อเด็ก

และเยำวชน

ควำมต้องกำรด้ำนกำรบริกำร ควำมร่วมมือในกำรท ำกิจกรรมของ

โรงเรียน

บริกำรเสริมท่ีต้องกำรเพิ่มเติม

-บริกำรล้ำงถังพักน  ำ

- จัดท ำป้ำยรับรองคุณภำพน  ำสะอำด

- พัฒนำคุณภำพน  ำประปำให้ดื่มได้

ช่องทำงสื่อสำรท่ีต้องกำร LINE กปภ.สำขำ หรือ Facebook
ควำมวิตกกังวล แหล่งน  ำดิบปนเป้ือน ท่อเก่ำส่งผลต่อ

คุณภำพน  ำ

Pain Point - ต้องใช้น  ำ 2 ระบบเพื่อป้องกันควำม

เสี่ยงจำกปัญหำกำรให้บริกำร

- ไม่ได้รับควำมสะดวกในกำรช ำระค่ำ 

น  ำประปำ
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4. กลุ่มโรงพยำบำล

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567

ลักษณะกำรด ำเนินธุรกิจ : ใช้น  ำประปำส ำหรับอุปโภคและบริโภค (ผ่ำนเครื่องกรองน  ำของ ร.พ.)

Profile กลุ่มโรงพยำบำล

ควำมพึงพอใจ - กำรให้บริกำรของพนักงำน

- อำคำรสถำนท่ี

ทัศนคติควำมเชื่อม่ัน ควำมตั งใจท ำงำนของเจ้ำหน้ำท่ี

ควำมต้องกำรด้ำนน  ำประปำ

- ไม่ควรหยุดจ่ำยน  ำหรือไม่หยุดจ่ำยน  ำนำน

- ถ้ำจะปิดน  ำต้องแจ้งล่วงหน้ำ

ควำมต้องกำรด้ำนกำรบริกำร ควรมีกำรสรุปปริมำณกำรใช้น  ำประปำ

บริกำรเสริมท่ีต้องกำรเพิ่มเติม
- บริกำรส ำรวจท่อแตกรั่ว

- กำรให้บริกำรตอบปัญหำด้ำนกำรบริกำร

ช่องทำงสื่อสำรท่ีต้องกำร Application PWA Plus Life
ควำมวิตกกังวล แหล่งน  ำดิบปนเป้ือน ท่อเก่ำส่งผลต่อ

คุณภำพน  ำ

Pain Point กำรแจ้งข่ำวสำรและแจ้งเตือนปัญหำกำร

ให้บริกำรไม่ท่ัวถึง
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5. กลุ่มห้ำงสรรพสินค้ำ

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567

ลักษณะกำรด ำเนินธุรกิจ : ใช้น  ำประปำเพื่อให้บริกำรลูกค้ำส ำหรับอุปโภคและบริโภค

Profile กลุ่มห้ำงสรรพสินค้ำ

ควำมพึงพอใจ กำรให้บริกำรของพนักงำน

ทัศนคตคิวำมเชื่อม่ัน คุณภำพน  ำประปำ

ควำมต้องกำรด้ำนน  ำประปำ คุณภำพน  ำใสสะอำดและไหลต่อเน่ือง

ควำมต้องกำรด้ำนกำรบริกำร ควรจัดกิจกรรมหรือโปรโมชัน แจกของ      

ท่ีระลึกตำมเทศกำล

บริกำรเสริมท่ีต้องกำรเพิ่มเติม

- บริกำรล้ำงถังพักน  ำ

- หลังจำกซ่อมท่อควรระบำยตะกอนให้

เรียบร้อยก่อนส่งจ่ำยน  ำ

ช่องทำงส่ือสำรท่ีต้องกำร LINE กปภ.สำขำ หรือ Facebook

ควำมวิตกกังวล มีน  ำส ำรองไม่เพียงพอ

Pain Point ค่ำน  ำและค่ำบริกำรแพง
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6. หน่วยงำนรัฐวิสำหกิจ

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567

ลักษณะกำรด ำเนินธุรกิจ : ใช้น  ำประปำส ำหรับอุปโภคและบริโภคภำยในหน่วยงำน

Profile หน่วยงำนรัฐวิสำหกิจ

ควำมพึงพอใจ กำรให้บริกำรของพนักงำน

ทัศนคตคิวำมเชื่อม่ัน กระบวนกำรให้บริกำร

ควำมต้องกำรด้ำนน  ำประปำ

- ซ่อมท่อด้วยควำมรวดเร็ว

- หำกหยุดจ่ำยน  ำควรมีรถน  ำให้บริกำร

ควำมต้องกำรด้ำนกำรบริกำร - บริกำรตรวจสอบคุณภำพน  ำ

- กำรส่งเอกสำรให้รวดเร็วและถึงมือผู้รับ

บริกำรเสริมท่ีต้องกำรเพิ่มเติม

- บริกำรส ำรวจท่อแตกรั่ว

- มีกำรเล่นเกมส์ และมอบของรำงวัลตำม

เทศกำล

ช่องทำงสื่อสำรท่ีต้องกำร - Application PWA Plus Life

ควำมวิตกกังวล - แหล่งน  ำดิบปนเป้ือน ท่อเก่ำส่งผลต่อ

คุณภำพน  ำ

Pain Point
- ค่ำน  ำและค่ำบริกำรแพง
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ควำมต้องกำรที่สอดคล้องกัน

ของกลุ่มลูกค้ำรำยใหญ่

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567

ด้ำนกำรบริกำร รำยละเอียดควำมต้องกำร

ด้ำนคุณภำพและบริกำร
ต้องกำรน  ำประปำสะอำดและแรงดันต่อเนื่อง 

ตรวจสอบควำมถูกต้องของใบแจ้งหนี 

ด้ำนกิจกรรมสร้ำง

ควำมสัมพันธ์ 

กำรร่วมกิจกรรมกับหน่วยงำนลูกค้ำรำยใหญ่ 

กำรสนับสนุนน  ำดื่มฟรี มอบของที่ระลึกตำม

เทศกำล กำรลงพื นที่สอบถำมควำมคิดเห็นของ

ลูกค้ำ

ด้ำนนวัตกรรมบริกำรลูกค้ำ 

ด้ำนสื่อสำรและแก้ไขปัญหำที่รวดเร็ว อุปกรณ์

ตรวจสอบคุณภำพน  ำแบบพกพำ แอปพลิเคชัน   

แจ้งเตือนค่ำน  ำสูง/ท่อแตกร่ัว 

ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 

ลดค่ำน  ำหรือค่ำบริกำร ส่วนลดค่ำติดตั งประปำ 

(กรณีติดตั งหลำยรำย) ควรประชำสัมพันธ์ข้อมูล   

ที่สร้ำงควำมเชื่อมั่นด้ำนคุณภำพน  ำ รำยงำน   

ควำมคืบหน้ำในกำรแก้ไขปัญหำ ระบุสำเหตุและ    

แนวทำงกำรแก้ไขปัญหำ กำรบูรณำกำรร่วมกับ

หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องกับกำรวำงท่อประปำ เป็นต้น
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29 รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2567

เรื่องคุณภำพน  ำประปำที่ใสสะอำดได้มำตรฐำน ปริมำณน  ำประปำ    

ที่เพียงพอ กำรให้บริกำรที่สะดวกรวดเร็ว กำรประชำสัมพันธ์ข้อมูล

ข่ำวสำรที่จ ำเป็นในกำรรับบริกำร ทั งในช่องทำง Online และ Offline

ไม่ว่ำจะเป็น ข่ำวกำรหยุดจ่ำยน  ำ กำรแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน ข้อมูล    

กำรช ำระเงิน ล้วนเป็นสิ่ งส ำคัญที่ลูกค้ ำ กปภ. ต้องกำรได้รับ           

อย่ำงสม่ ำเสมอ

ส ำหรับลูกค้ำในอดีต ลูกค้ำอนำคต/คู่แข่ง และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย     

ทุกกลุ่ม ย่อมต้องกำรควำมเชื่อม่ันและควำมมั่นใจว่ำ กปภ. จะสำมำรถ

ผลิตจ่ำยน  ำประปำให้แก่สังคมได้อย่ำงต่อเนื่อง ท ำให้กำรประชำสัมพันธ์

สร้ำงภำพลักษณ์ที่ดี กำรติดต่อประสำนงำน กำรจัดกิจกรรม       

เพื่อสังคมและสิ่งแวดล้อม ยังคงเป็นปัจจัยส ำคัญส ำหรับ กปภ. 

เหมือนเช่นเดิม

นอกจำกนั น กำรจัดท ำ Customer  Persona หรือคุณลักษณะของ

ลูกค้ำประเภทต่ำง ๆ จะท ำให้ กปภ. เข้ำใจถึงควำมต้องกำร ควำม

สนใจ ปัญหำที่พบจำกกำรบริกำร ฯลฯ เพื่อที่จะวำงแผนปรับปรุงและ

พัฒนำกำรให้บริกำรได้อย่ำงมีประสิทธิภำพเพิ่มขึ นในอนำคต

สรุปผลสำรสนเทศเสยีงของลูกค้ำ กปภ.

รำยงำนสำรสนเทศเสยีงของลกูค้ำ ปี 2567



มุ่งสู่องค์กรท่ีเป็นเลิศและยั่งยืน 

ด้ำนกำรให้บริกำรและบริหำรจัดกำรน  ำประปำ 

(Leading to be a high performing and sustainable organization with excellent waterworks services)

วิสัยทัศน์ กปภ. 

ค่ำนิยม กปภ. 

มุ่ง - ม่ัน - เพื่อปวงชน - สู่ควำมยั่งยืน 

วัฒนธรรมองค์กร กปภ.

“Striver” ผู้มีควำมมุ่งมั่น ไม่ท้อถอย


