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บทสรุปผูบริหาร 

1.กลาวนํา 

 โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562 เปนโครงการ

ศึกษาเพ่ือรับฟงความคิดเห็นและเสริมสรางความสัมพันธกับลูกคาปจจุบันและกลุมประชาชนท่ีคาดวา         

จะเปนลูกคาในอนาคต โดยทําการสํารวจประเด็นความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการ ความ

คาดหวัง ความภักดี ทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑ การบริการ และความรับผิดชอบสังคม เพ่ือนําขอมูล

มาพิจารณากําหนดทิศทางและกลยุทธในการขยายตัวของพันธกิจ ใหเสริมสรางความยั่งยืนแกองคกร 

ตลอดจนกําหนดแนวทางปฏิบัติในการพัฒนาคุณภาพผลิตภัณฑ การใหบริการและการบริหารงานของ กปภ. 

ใหสามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคา 

2. พฤติกรรมการใชนํ้าของกลุมตัวอยางลูกคาปจจุบัน 

 ผลสํารวจพฤติกรรมการใชน้ําประปาเพ่ือการบริโภค (ดื่ม) ของกลุมตัวอยางลูกคาปจจุบัน        

จํานวน 5,000 ตัวอยาง พบวา ลูกคา กปภ. ดื่มน้ําประปาผานระบบตางๆ ดังนี้  

• น้ําดื่มบรรจุขวด (รอยละ 57.98)  

• ผานเครื่องกรองน้ํา (รอยละ 25.20) 

• ตูน้ําหยอดเหรียญ (รอยละ 12.72)  

• รองน้ําใสภาชนะและท้ิงใหตกตะกอนกอนดื่ม (รอยละ 4.10) 

ขอมูลชุดนี้ ชี้ใหเห็นวาลูกคาของ กปภ. ยังไมม่ันใจคุณภาพน้ําประปาท่ีไดปรับปรุงจนสามารถดื่มได  

 ภาพท่ี 1 สัดสวนของลูกคาท่ีใชน้ําประปาเพ่ือการบริโภค (ดื่ม) และ 4 พฤติกรรมการดื่ม 

 

  

29% 

71% 

ดื่มนํ้าประปา 

ไมดื่มนํ้าประปา 
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ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562 

 ตารางท่ี 1 จํานวนและรอยละของลูกคาท่ีบริโภค (ดื่ม) น้ําประปาของ กปภ. 

4 พฤติกรรมการดื่มนํ้า จํานวนคําตอบ  รอยละ 

นํ้าดื่มบรรจุขวด 2,899 57.98 

ผานเครื่องกรองนํ้า 1,260 25.20 

ตูนํ้าหยอดเหรียญ 636 12.72 

รองนํ้าใสภาชนะและท้ิงใหตกตะกอนกอนดื่ม 205  4.10 

รวม 5,000  100.00 

 ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562 

 

3. พฤติกรรมการชําระคาบริการ 

 จากการสอบถามกลุมตัวอยางลูกคา กปภ. จํานวน 5,000 รายวาปจจุบันชําระคาไฟฟา คาโทรศัพท 

ผานระบบ Online/On Mobile ใชหรือไม (Online/On Mobile หมายถึง การชําระคาบริการผานตัวแทน 

(เคานเตอรเซอรวิส 7-Eleven)  ผานระบบหักบัญชีธนาคาร  ผานตูรับฝากอัตโนมัติ (ATM  ตูเติมเงิน)       

ผานระบบอินเทอรเน็ต  ผาน Application บนมือถือ เปนตน ทําใหลูกคาไมตองเดินทางไปชําระคาบริการ ณ 

สํานักงานของการไฟฟาสวนภูมิภาค ทีโอที) 

 

 

57.98% 

25.20% 

12.72% 

4.10% 
น้ําด่ืมบรรจุขวด (57.98%) 

ผานเคร่ืองกรองน้ํา  (25.20%) 

ตูน้ําหยอดเหรียญ  (12.72%) 

รองน้ําใสภาชนะและทิ้งใหตกตะกอนกอนด่ืม  (4.10%) 
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 ตารางท่ี 2 พบวา ลูกคา กปภ. รอยละ 57.50 เลือกวิธีชําระคาไฟฟา คาโทรศัพท ผานระบบ 

Online/On Mobile 

 ตารางท่ี 3 พบวา ลูกคา กปภ. รอยละ 46.96 เลือกชําระคาบริการผานระบบ Online/On Mobile

และลูกคา กปภ. รอยละ 53.04 เลือกชําระคาน้ําประปาดวยวิธีเดินทางไปชําระคาน้ําประปาท่ี กปภ.สาขา   

โดยสวนใหญเปนลูกคา กปภ.สาขาขนาดเล็ก (รอยละ 63.29) และลูกคาของ กปภ.สาขาขนาดกลาง (รอยละ 

56.14) โดยใหเหตุผลดังนี้ 1.ไดรับใบเสร็จทันที (รอยละ 40.03) 2.ไมตองเสียคาธรรมเนียม (รอยละ 33.37)  

3.เลยกําหนดเวลา 7 วัน (รอยละ 23.38)  4.เดินทางสะดวก (รอยละ 1.25)  5.สาขาบริการดี (รอยละ 1.06) 

และ 6.มีเวลาวาง (รอยละ 0.91) ตามลําดับ 

สวนลูกคา รอยละ 46.96 ท่ีเลือกชําระคาบริการผานระบบ Online/On Mobile ใหเหตุผลดังนี้       

1.มีหลายชองทางใหเลือก (รอยละ 32.08)  2.สาขาอยูไกล (รอยละ 26.84)  3.ฝากคนอ่ืนไปจาย (รอยละ 

18.96)  4.รถติด/ไมมีท่ีจอดรถ (รอยละ 13.46)  5.ไมตองรอคิว (รอยละ 5.79) และ 6.ไมตองการเจอคนเยอะ 

(รอยละ 2.85) ตามลําดับนําเสนอตามตารางท่ี 4 

ตารางท่ี 2 การชําระคาไฟฟา คาโทรศัพท ผานระบบ Online/On Mobile 

รายการ 

จํานวน รอยละการชําระ 
ผานระบบ 

Online/On Mobile รวม 
การชําระ 
ผานระบบ 

Online/On Mobile 

ไมชําระ 
ผานระบบ 

Online/On Mobile 
รวม 5,000 2,875 2,125 57.50 
กปภ.สาขาขนาดเล็ก 1,637 867 770 52.96 
กปภ.สาขาขนาดกลาง 1,473 849 624 57.64 
กปภ.สาขาขนาดใหญ 763 496 267 65.01 
กปภ.สาขาช้ันพิเศษ 1,127 663 464 58.83 
ลูกคาประเภทท่ี 1 3,475 1,875 1,600 53.96 
ลูกคาประเภทท่ี 2 1,212 787 425 64.93 
ลูกคาประเภทท่ี 3 313 213 100 68.05 
ท่ีพักอาศัย (แบบรายเดีย่ว) 3,144 1,685 1,459 53.59 
ท่ีพักอาศัย (แบบรายกลุม) 331 190 141 57.40 
สถานท่ีทําการราชการ 185 113 72 61.08 
สถานพยาบาล 111 65 46 58.56 
สถานศึกษา 128 75 53 58.59 
ธุรกิจ 788 534 254 67.77 
อุตสาหกรรม 123 80 43 65.04 
สถานบริการและท่ีพัก 190 133 57 70.00 
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รายการ 

จํานวน รอยละการชําระ 
ผานระบบ 

Online/On Mobile รวม 
การชําระ 
ผานระบบ 

Online/On Mobile 

ไมชําระ 
ผานระบบ 

Online/On Mobile 
กปภ.เขต 1 500 313 187 62.60 
กปภ.เขต 2 500 323 177 64.60 
กปภ.เขต 3 500 325 175 65.00 
กปภ.เขต 4 500 373 127 74.60 
กปภ.เขต 5 500 307 193 61.40 
กปภ.เขต 6 500 302 198 60.40 
กปภ.เขต 7 500 174 326 34.80 
กปภ.เขต 8 500 298 202 59.60 
กปภ.เขต 9 500 206 294 41.20 
กปภ.เขต 10 500 254 246 50.80 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562 

ตารางท่ี 3 การชําระคาน้ําประปา 

รายการ 
จํานวน รอยละเดินทางไป

ชําระท่ี กปภ.สาขา 
รวม 

เดินทางไปชําระท่ี 
กปภ.สาขา 

ไมเดินทางไปชําระท่ี 
กปภ.สาขา 

รวม 5,000 2,652 2,348 53.04 
กปภ.สาขาขนาดเล็ก 1,637 1,036 601 63.29 
กปภ.สาขาขนาดกลาง 1,473 827 646 56.14 
กปภ.สาขาขนาดใหญ 763 324 439 42.46 
กปภ.สาขาช้ันพิเศษ 1,127 465 662 41.26 
ลูกคาประเภทท่ี 1 3,475 1,757 1,718 50.56 
ลูกคาประเภทท่ี 2 1,212 691 521 57.01 
ลูกคาประเภทท่ี 3 313 204 109 65.18 
ท่ีพักอาศัย (แบบรายเดีย่ว) 3,144 1,607 1,537 51.11 
ท่ีพักอาศัย (แบบรายกลุม) 331 150 181 45.32 
สถานท่ีทําการราชการ 185 88 97 47.57 
สถานพยาบาล 111 62 49 55.86 
สถานศึกษา 128 71 57 55.47 
ธุรกิจ 788 470 318 59.64 
อุตสาหกรรม 123 78 45 63.41 
สถานบริการและท่ีพัก 190 126 64 66.32 
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รายการ 
จํานวน รอยละเดินทางไป

ชําระท่ี กปภ.สาขา 
รวม 

เดินทางไปชําระท่ี 
กปภ.สาขา 

ไมเดินทางไปชําระท่ี 
กปภ.สาขา 

กปภ.เขต 1 500 263 237 52.60 
กปภ.เขต 2 500 229 271 45.80 
กปภ.เขต 3 500 249 251 49.80 
กปภ.เขต 4 500 265 235 53.00 
กปภ.เขต 5 500 241 259 48.20 
กปภ.เขต 6 500 270 230 54.00 
กปภ.เขต 7 500 283 217 56.60 
กปภ.เขต 8 500 279 221 55.80 
กปภ.เขต 9 500 290 210 58.00 
กปภ.เขต 10 500 283 217 56.60 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562 

ตารางท่ี 4 เหตุผลของการเลือกวิธีชําระคาน้ําประปา 

เดินทางไปชําระท่ี กปภ.สาขา จํานวน รอยละ 
ไดรับใบเสร็จ 1,058 40.03 
ไมเสียคาธรรมเนียม 882 33.37 
เลยกําหนดเวลา 7 วัน 618 23.38 
เดินทางสะดวก ไมลําบาก 33 1.25 
สาขาบริการด ี 28 1.06 
มีเวลาวาง 24 0.91 
รวม 2,643 100.00 

ไมเดินทางไปชําระท่ี กปภ.สาขา จํานวน รอยละ 
มีหลายชองทางใหเลือก 753 32.08 
สาขาอยูไกล 630 26.84 
ฝากคนอ่ืนไปจาย 445 18.96 
รถติด/ไมมีท่ีจอดรถ 316 13.46 
ไมอยากรอคิว 136 5.79 
ไมอยากเจอคนเยอะ 67 2.85 
รวม 2,347 100.00 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562 
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4. คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม 12 ป (งบประมาณ 2551-2562) 

 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคา เปนความรูสึกท่ีแบงเปน 5 ระดับ ไดแก “พึงพอใจมาก

ท่ีสุด”  “พึงพอใจมาก”  “พึงพอใจปานกลาง”  “พึงพอใจนอย” และ “พึงพอใจนอยท่ีสุด” ท่ีลูกคารับรู    

ผานประสบการณตรงจากการใหบริการของ กปภ. 7 ดาน 22 รายการ รวมถึงทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอ กปภ. 

พบวา ปงบประมาณ 2562  กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมเทากับ 4.102 คะแนน     

อยู ในเกณฑ “พึงพอใจมาก” (ภาพท่ี 2) เ พ่ิมข้ึนจากปงบประมาณ 2561 จํานวน 0.054 คะแนน 

(ปงบประมาณ 2561 เทากับ 4.048 คะแนน) โดยมีอัตราการเพ่ิมของคะแนนในชวง 12 ป (2551-2562) 

เทากับ 1.44%  

 ผลสํารวจป 2551 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.580 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2552 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.700 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2553 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.610 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2554 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.390 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2555 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.735 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2556 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.970 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2557 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.083 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2558 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.020 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2559 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.031 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2560 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.000 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2561 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.048 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2562 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.102 คะแนน  

  (ป 2562 เพ่ิมข้ึนสูงสุดในรอบ 12 ป ท่ี กปภ.จัดใหมีโครงการสํารวจความพึงพอใจติดตอกัน) 

ในการวิเคราะหพฤติกรรมลูกคา พบวา ในปงบประมาณ 2562 กปภ. ไดดําเนินนโยบายท่ีสามารถ

ตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา “ไดดีข้ึนกวาอดีต” โดยผูบริหารไดนําประสบการณเรียนรูจากการทํา

สํารวจ 12 ปตอเนื่อง มาปรับปรุงคุณภาพบริการ ทําใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีข้ึน

กวาเดิม เชน ในแผนยุทธศาสตรองคกรของ กปภ. (ฉบับท่ี 2) ป 2555-2559 และ (ฉบับท่ี 3) ป 2560-2564  

กปภ. ไดขับเคลื่อนนโยบายและโครงการตางๆ เพ่ือใหบรรลุวิสัยทัศน “ผูใชน้ําประทับใจในคุณภาพและบริการ

ท่ีเปนเลิศ” ผานการดําเนินโครงการตางๆ เชน โครงการประปาทันใจ (มิสเตอรประปา) โครงการสํานักงาน

ประปาทันสมัย (GECC)  โครงการ PWA Contact Center 1662  โครงการ Water Safety Plan โครงการ 

PR 4.0 และโครงการเพ่ิมชองทางสื่อสารทางออนไลนกับลูกคา เปนตน โครงการเหลานี้ท่ีดําเนินการในรอบ     

5 ปท่ีผานมา สงผลทําให กปภ.สาขาสวนใหญ มีบริการท่ีดีข้ึน ละเอียดข้ึนจนสามารถสรางความพึงพอใจใหกับ

ลูกคาไดมากข้ึน  
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ภาพท่ี 2 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม ปงบประมาณ 2551-2562 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ประจําปงบประมาณ 2551-2562 

 

5. คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมปงบประมาณ 2562 : จําแนกตามประเภทลูกคา

และ กปภ.เขต 

 ผลสํารวจพบวา ลูกคาประเภทท่ี 1 ของ กปภ.เขต 9 มีคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม มากท่ีสุด 

4.171 คะแนน เม่ือเปรียบเทียบกับ กปภ.เขตอ่ืน โดยลูกคาประเภทท่ี 1 ของ กปภ.เขต 2 มีคะแนน          

นอยท่ีสุด 4.031 คะแนน 

สวนลูกคาประเภทท่ี 2 ของ กปภ.เขต 4 มีคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม มากท่ีสุด 4.137 คะแนน 

เม่ือเปรียบเทียบกับ กปภ.เขตอ่ืน โดยลูกคาประเภทท่ี 2 ของ กปภ.เขต 2 มีคะแนนนอยท่ีสุด 4.041 คะแนน 

และลูกคาประเภทท่ี 3 ของ กปภ.เขต 1 มีคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม มากท่ีสุด 4.135 คะแนน 

เม่ือเปรียบเทียบกับ กปภ.เขตอ่ืน โดยลูกคาประเภทท่ี 3 ของ กปภ.เขต 2 มีคะแนนนอยท่ีสุด 4.011 คะแนน  

 

สรุปวา กปภ.เขต ที่คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมนอยที่สุดทั้ง 3 ประเภทลูกคา    

คือ กปภ.เขต 2 นําเสนอตามตารางท่ี 5 และภาพท่ี 3 

 

 

2551 2552 2553 2554 2555 2556 2557 2558 2559 2560 2561 2562 

3.580 3.700 3.610 3.390 
3.735 3.970 4.083 4.020 4.031 4.000 4.048 4.102 
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ตารางท่ี 5 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม : จําแนกตามประเภทลูกคา 3 กลุมของแตละ กปภ.เขต 

กปภ.เขต ลูกคาประเภทท่ี 1 ลูกคาประเภทท่ี 2 ลูกคาประเภทท่ี 3 

เขต 1 4.140 4.133 4.135 

เขต 2 4.031 4.041 4.011 

เขต 3 4.073 4.097 4.058 

เขต 4 4.070 4.137 4.082 

เขต 5 4.117 4.113 4.060 

เขต 6 4.116 4.115 4.101 

เขต 7 4.161 4.114 4.047 

เขต 8 4.055 4.061 4.026 

เขต 9 4.171 4.116 4.054 

เขต 10 4.106 4.125 4.100 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

ภาพท่ี 3 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม : จําแนกตามประเภทลูกคา 3 กลุมของแตละ กปภ.เขต 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ประจําปงบประมาณ 2562 
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กปภ.เขต 3 

กปภ.เขต 4 

กปภ.เขต 5 

กปภ.เขต 6 

กปภ.เขต 7 

กปภ.เขต 8 

กปภ.เขต 9 

กปภ.เขต 10 

ลูกคาประเภทท่ี 1 

ลูกคาประเภทท่ี 2 

ลูกคาประเภทท่ี 3 
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6. คะแนนความพึงพอใจในบริการ 7 ดาน 22 รายการ 

ผลสํารวจบริการ 7 ดาน พบวา การบริการท่ีไดสรางความพึงพอใจใหลูกคา มากท่ีสุด 3 อันดับแรก 

คือ 1.ดานการชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ (4.167 คะแนน)  2.ดานการใหบริการของพนักงาน 

(4.144 คะแนน) และ 3.ดานอาคาร-สถานท่ี (4.123 คะแนน) 

 สวนผลสํารวจการบริการท่ีมีระดับคะแนนความพึงพอใจ นอยท่ีสุด ตามลําดับ คือ บริการดาน        

1.ปริมาณน้ําประปาท่ีไหล (4.045 คะแนน) 2.การใหบริการหลังการขาย (4.052 คะแนน) และ 3.ขอมูล

สารสนเทศ ขาวสารท่ีไดรับ (4.059 คะแนน) โดยยังคงเปนการบริการท่ี กปภ. สามารถปรับปรุงใหดีข้ึนไดอีก 

เพ่ือใหตอบสนองความตองการของลูกคาใหมากข้ึน (ภาพท่ี 4) 

โดยเฉพาะเรื่อง การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว, ความเรียบรอย, การส่ือสาร) ผลสํารวจ

พบวา คะแนนความพึงพอใจอยูในระดับ 3.964 คะแนน (ตํ่ากวา 4.000 คะแนน) สะทอนใหเห็นวา          

“การจัดการขอรองเรียน” เปนปญหาท่ี กปภ. ตองเนนและใหความสําคัญมากข้ึน ดังผลสํารวจการบริการ     

7 ดาน 22 รายการท่ีพบวา เรื่อง “การจัดการขอรองเรียน” เปนเพียงรายการเดียวท่ีคะแนนสํารวจความ    

พึงพอใจต่ํากวา 4.000 คะแนน (ภาพท่ี 5)       

ภาพท่ี 4 คะแนนความพึงพอใจในบริการ 7 ดาน 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

   

คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม 

คะแนนความพึงพอใจในบริการ 

ดานคุณภาพนํ้าประปา (ผลิตภัณฑ) 

ดานปริมาณนํ้าประปาท่ีไหล 

ดานการใหบริการของพนักงาน 

ดานอาคาร-สถานท่ี 

ดานการชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ 

ดานการใหบริการหลังการขาย 

ดานขอมูล สารสนเทศ และขาวสารท่ีไดรับ 

4.102 

4.095 

4.083 

4.045 

4.144 

4.123 

4.167 

4.052 

4.059 
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ภาพท่ี 5 คะแนนความพึงพอใจในบริการ 7 ดาน 22 รายการ 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

หมายเหตุ : “มารยาทของพนักงาน” ไดรับคะแนนความพึงพอใจจากลูกคา สูงสุด 4.182 คะแนน 

  “การจัดการขอรองเรียน” ไดรับคะแนนความพึงพอใจจากลูกคา นอยสุด 3.964 คะแนน 

 

 

4.102 

4.075 

4.071 

4.032 

4.039 

4.064 

4.182 

4.142 

4.097 

4.156 

4.150 

4.097 

4.151 

4.177 

4.167 

4.173 

4.088 

4.047 

4.108 

3.964 

4.090 

4.028 

1.ความใสสะอาดของน้ําประปา 

2.รสชาติของน้ําประปา 

3.กล่ินของน้ําประปา 

1.แรงดันของน้ําประปา 

2.ความสม่ําเสมอและตอเนื่องของน้ําประปา 

3.ความเพียงพอของน้ําประปา 

1.มารยาทของพนักงาน 

2.ความกระตือรือรนเอาใจใสของพนักงาน 

3.ความรู ความสามารถในหนาที่รับผิดชอบ 

4.ความสุภาพดานการแตงกาย 

1.ความสะอาดของอาคารสถานที่ 

2.ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก 

1.ความรวดเร็วของการชําระคาน้ําประปา 

2.ความสะดวกของขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 

3.ความถูกตองของการชําระคาบริการ 

4.การมีชองทางบริการที่หลากหลาย 

1.การสรางความสัมพันธกับลูกคาของเจาหนาที่ 

2.การประชาสัมพันธการหยุดจายน้ําชั่วคราวของ กปภ.สาขา 

3.ความสะดวกและความหลากหลายของชองทางรับฟงและรับเร่ือง… 

4.การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว, ความเรียบรอย, การส่ือสาร) 

1.ความถูกตอง แมนยําของขอมูลที่ไดรับ 

2.ความรวดเร็วของขอมูลที่ทันตอเหตุการณ 
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7. คะแนนความพึงพอใจในบริการแตละดาน : จําแนกตามประเภทลกูคา 

เม่ือจําแนกผลสํารวจตามประเภทลูกคา พบวา กลุมลูกคาประเภทท่ีพักอาศัยแบบรายกลุม           

ใหคะแนนความพึงพอใจในบริการ (รวม 7 ดาน) มากท่ีสุด 4.118 คะแนน 

สวน กลุมลูกคาประเภทอุตสาหกรรม (4.045 คะแนน) และสถานบริการและท่ีพัก             

(4.052 คะแนน) ใหคะแนนความพึงพอใจในบริการ นอยท่ีสุดเปน 2 อันดับทาย (ภาพท่ี 6) 

ดั้งนั้น กปภ. จําเปนตองดูแลงานบริการในกลุมลูกคาอุตสาหกรรมและกลุมสถานบริการและ          

ท่ีพัก ใหดีมากข้ึน โดยเฉพาะเรื่องการจัดการขอรองเรียน 

ภาพท่ี 6 คะแนนความพึงพอใจในบริการ จําแนกตามประเภทลูกคา 8 กลุม 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

8. ทัศนคติความเช่ือมัน่ : จําแนกตามขนาดสาขา 4 ขนาด 

 ผลสํารวจพบวา 1.ลูกคาในพ้ืนท่ีใหบริการของ กปภ.สาขาขนาดเล็ก มีทัศนคติความเชื่อม่ันตอ  

บทบาทการทําหนาท่ีของ กปภ. ระดับ 4.120 คะแนน  2.ลูกคาในพ้ืนท่ีใหบริการของ กปภ.สาขาขนาดกลาง  

มีทัศนคติความเชื่อม่ันตอบทบาทการทําหนาท่ีของ กปภ. ระดับ 4.116 คะแนน  3.ลูกคาในพ้ืนท่ีใหบริการ  

ของ กปภ.สาขาขนาดใหญ มีทัศนคติความเชื่อม่ันตอบทบาทการทําหนาท่ีของ กปภ. ระดับ 4.103 คะแนน 

และ 4.ลูกคาในพ้ืนท่ีใหบริการของ กปภ.สาขาชั้นพิเศษ มีทัศนคติความเชื่อม่ันตอบทบาทการทําหนาท่ี      

ของ กปภ. มากท่ีสุด ระดับ 4.156 คะแนน 

ท่ีพักอาศัย (แบบรายเดี่ยว) 

ท่ีพักอาศัย (แบบรายกลุม) 

สถานท่ีทําการราชการ 

สถานพยาบาล 

สถานศึกษา 

ธุรกิจ 

อุตสาหกรรม 

สถานบริการและท่ีพัก 

4.098 

4.118 

4.090 

4.096 

4.099 

4.090 

4.045 

4.052 

คะแนนความพึงพอใจในบริการ (รวม 7 ดาน) 
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ภาพท่ี 7 คะแนนทัศนคติความเช่ือม่ัน จําแนกตามขนาดสาขา 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

โดยพบวา “ทัศนคติความเชื่อม่ันท่ีมีตอความรวดเร็วของการแกปญหารองเรียน” เปนรายการ    

ความเชื่อม่ันท่ีไดรับคะแนน “นอยท่ีสุด” ในทุกขนาดสาขาของ กปภ. (ภาพท่ี 8) สอดคลองกับผลสํารวจความ

พึงพอใจในบริการ (ภาพท่ี 5) พบวา การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว, ความเรียบรอย, การสื่อสาร)     

เปนรายการท่ีไดรับคะแนนความพึงพอใจนอยท่ีสุดเชนกัน 

ภาพท่ี 8 คะแนนทัศนคติความเช่ือม่ัน แยกตามขนาด กปภ.สาขา 

 

กปภ.สาขาขนาดเล็ก 

กปภ.สาขาขนาดกลาง 

กปภ.สาขาขนาดใหญ 

กปภ.สาขาช้ันพิเศษ 

4.120 

4.116 

4.103 

4.156 

3.900
3.950
4.000
4.050
4.100
4.150
4.200
4.250

1.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอคุณภาพ
นํ้าประปา 

2.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอความ
ตั้งใจทํางานของเจาหนาท่ี 

3.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอ
กระบวนการใหบริการ 

4.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอความ
โปรงใสขององคกร 

5.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอบทบาท
สนับสนุนการพัฒนา

ประเทศชาต ิ

6.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอความ
รวดเร็วของการแกปญหา

รองเรียน 

7.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอบริการ
ผานระบบ IT 

กปภ.สาขาขนาดเล็ก 

กปภ.สาขาขนาดกลาง 

กปภ.สาขาขนาดใหญ 

กปภ.สาขาช้ันพิเศษ 
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สวนรายการความเชื่อม่ันท่ีไดรับคะแนนสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก ความเชื่อม่ันท่ีมีตอคุณภาพ

น้ําประปา (4.166 คะแนน)  ความเชื่อม่ันท่ีมีตอความโปรงใสขององคกร (4.161 คะแนน) และความเชื่อม่ัน   

ท่ีมีตอความตั้งใจทํางานของเจาหนาท่ี (4.149 คะแนน) นําเสนอในตารางท่ี 6 

ตารางท่ี 6 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม ความพึงพอใจในบริการ และทัศนคติความเช่ือม่ัน 

รายการ รวม 
ขนาดของ กปภ.สาขา 

ขนาดเล็ก ขนาดกลาง ขนาดใหญ ช้ันพิเศษ 

คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม 4.102 4.096 4.089 4.098 4.135 

คะแนนความพึงพอใจในบริการ 4.095 4.087 4.079 4.096 4.127 

คะแนนทัศนคติความเช่ือมั่น 4.124 4.120 4.116 4.103 4.156 

1.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอคณุภาพนํ้าประปา (อันดับ 1) 4.166 4.172 4.147 4.140 4.201 

2.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอความตั้งใจทํางานของเจาหนาท่ี (อันดับ 3) 4.149 4.155 4.134 4.122 4.178 

3.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอกระบวนการใหบริการ 4.148 4.164 4.132 4.113 4.170 

4.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอความโปรงใสขององคกร (อันดับ 2) 4.161 4.159 4.155 4.139 4.185 

5.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอบทบาทสนับสนุนการพัฒนาประเทศชาต ิ 4.085 4.064 4.086 4.077 4.122 

6.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอความรวดเร็วของการแกปญหารองเรยีน 4.039 4.032 4.035 4.024 4.065 

7.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอบริการผานระบบ IT 4.120 4.093 4.122 4.107 4.167 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

9. เปรียบเทียบคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมกับคะแนนทัศนคติความเช่ือมั่น 

ตารางท่ี 7 นําเสนอผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม ความพึงพอใจในบริการและคะแนน

ทัศนคติความเชื่อม่ัน ปงบประมาณ 2557-2562 ซ่ึงพบวา ตัวเลขคะแนนในแตละป จะมีรูปแบบของคะแนน

เพ่ิมข้ึนและลด ยกตัวอยางเชน ปงบประมาณ 2562 คะแนนความพึงพอใจในบริการ (A) เพ่ิมข้ึนจาก

ปงบประมาณ 2561 (ป 2561 = 4.001 เพ่ิมข้ึนในป 2562 = 4.095 คะแนน) ในขณะท่ี คะแนนทัศนคติ (B) 

ลดลงจากปงบประมาณ 2561 (ป 2561 = 4.230 ลดลงในป 2562 = 4.124 คะแนน) เปนตน 

 จึงเกิดขอสงสัยวา เหตุใดคะแนนความพึงพอใจในบริการ และคะแนนทัศนคติความเชื่อม่ัน จึงเพ่ิมข้ึน        
หรือลดลง เม่ือเปรียบเทียบผลสํารวจระหวางป เชน ภาพท่ี 9 มีทิศทางของผลสํารวจคะแนนเพ่ิมและลด 

 ตารางท่ี 7 เปรียบเทียบผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม ความพึงพอใจในบริการ  
              กับคะแนนทัศนคติความเช่ือม่ัน ปงบประมาณ 2557-2562 

ป คะแนนรวม คะแนนบริการ (A) คะแนนทัศนคต ิ(B) สวนตาง (B-A) 
2557 4.083 4.079 4.096 0.017 
2558 4.020 3.947 4.222 0.275 
2559 4.031 3.990 4.175 0.185 
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ป คะแนนรวม คะแนนบริการ (A) คะแนนทัศนคต ิ(B) สวนตาง (B-A) 
2560 4.000 3.979 4.074 0.095 
2561 4.048 4.001 4.230 0.229 
2562 4.102 4.095 4.124 0.029 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

ภาพท่ี 9 เปรียบเทียบผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจในบริการกับคะแนนทัศนคติความเช่ือม่ัน 
  ปงบประมาณ 2557-2562 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 เหตุผลท่ีเปนเชนนั้น เพราะการทําสํารวจความคิดเห็นของลูกคาในแตละปงบประมาณ มีการกําหนด

รายละเอียดขนาดตัวอยางสํารวจท่ีตางกันออกไปในบางเง่ือนไขและรวมถึงการเลือก กปภ.สาขาสํารวจ         

ท่ีตางกันในแตละปงบประมาณ  ซ่ึงหากมาตรฐานงานบริการของ กปภ.สาขาตางๆ ยังไมทัดเทียมกัน 

โดยเฉพาะมาตรฐานงานบริการระหวาง กปภ.สาขาขนาดเล็ก ขนาดกลาง ขนาดใหญ และ กปภ.สาขาชั้นพิเศษ 

นับเปนปจจัยท่ีสงผลตอผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจในบริการและคะแนนทัศนคติท่ีแตกตางกันได เชน

ผลลัพธท่ีเกิดข้ึนในปสํารวจ 2557-2562 นําเสนอตามตารางท่ี 7 และภาพท่ี 9 

 อยางไรก็ตาม ขอคนพบท่ีสําคัญมากท่ีสุดจากรูปแบบคะแนนในตารางท่ี 7 และภาพท่ี 9 คือ 

1.คะแนนทัศนคติความเชื่อม่ัน จะมากกวา คะแนนความพึงพอใจในบรกิาร ทุกปเสมอ 

2.คะแนนทัศนคติความเชื่อ ม่ันมีทิศทางความชันของเสน ลดลง (ความชันเปนลบ) ขณะท่ี            

คะแนนความพึงพอใจในบริการมีทิศทางความชันของเสน เพ่ิมข้ึน (ความชันเปนบวก) 

4.079 

3.947 
3.990 3.979 

4.001 

4.095 
4.096 

4.222 
4.175 

4.074 

4.230 

4.124 

2557 2558 2559 2560 2561 2562 

คะแนนบริการ 

คะแนนทัศนคต ิ
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3.ปรากฏการณของทิศทางคะแนนระหวาง “ความพึงพอใจในบริการ” กับ “คะแนนทัศนคติ      

ความเชื่อ ม่ัน” คือ เสนคะแนนทั้งสอง กําลังวิ่งเขาหากัน ซ่ึ งอธิบายไดวา ในปอดีต             

ชวงปงบประมาณ 2558 คุณภาพงานบริการของ กปภ. ยังไมดีมากอยางเพียงพอ แตลูกคายังมี

ทัศนคติความเชื่อม่ันในหนวยงาน กปภ. จึงทําใหเกิดสวนตางระหวางคะแนนความพึงพอใจในบริการ

กับคะแนนทัศนคติความเชื่อม่ัน พอสมควร 

แตในปปจจุบัน (2562) กปภ. ไดปรับปรุงคุณภาพงานบริการไดดีข้ึนอยางชัดเจน     

จึงสงผลใหคะแนนความพึงพอใจในบริการมีทิศทาง “เพ่ิมข้ึน” โดยปรากฏการณ      

ที่ตามมา คือ คะแนนทัศนคติความเช่ือมั่น “ลดลง” เพราะลูกคาเร่ิมไมรูสึกถึงความ

แตกตางในงานบริการจริงกับความเช่ือมั่นของตนเอง หมายความวาตอไปในระยะยาว     

เมื่อ กปภ. สรางงานบริการไดดีเพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่องและ กปภ.สาขาขนาดตางๆ         

มีมาตรฐานงานบริการที่ใกลเคียงกัน สุดทายแลว “ความพึงพอใจในงานบริการ       

จะกลายเปนเร่ืองเดียวกับความเช่ือมั่นที่ลูกคามีตอ กปภ. ” 

 

 

 

 

 

3.947 
3.99 

3.979 
4.001 

4.095 

4.222 
4.175 

4.074 

4.230 

4.124 

3.750
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10. ความตองการของลูกคา 

ภาพท่ี 10 แสดงใหเห็นถึงความตองการในบริการตางๆ ของลูกคาท่ีมีตอ กปภ. ในแตละดาน พบวา 

สิ่งท่ีลูกคาตองการจาก กปภ. มากท่ีสุดใน 6 อันดับแรก คือ ขอกําหนดของผลิตภัณฑโดยแท ไดแก          

อันดับ 1.แรงดันของน้ําประปา (4.31 คะแนนการจัดอันดับ)  2.ความใสของน้ําประปา (3.66 คะแนน        

การจัดอันดับ) 3.รสชาติของน้ําประปา (3.58 คะแนนการจัดอันดับ) 4.ความสมํ่าเสมอและตอเนื่องของ

น้ําประปา (3.41 คะแนนการจัดอันดับ) 5.กลิ่นของน้ําประปา (3.25 คะแนนการจัดอันดับ) แตเนื่องจาก

ผลิตภัณฑ “น้ําประปา” ของ กปภ. ยังไมสมบูรณจึงเกิดความตองการลําดับท่ี 6.ความสะดวกและหลากหลาย

ของชองทางรับฟงและรองเรียน (3.17 คะแนนการจัดอันดับ) 

ภาพท่ี 10 คะแนนความตองการของลูกคา 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 เม่ือพิจารณาผลเปรียบเทียบความตองการของลูกคาใน 3 อันดับความตองการแรก ระหวาง

ปงบประมาณ 2560-2562 สรุปความวา สิ่งท่ีลูกคามีความตองการจาก กปภ. มากท่ีสุดเปนเรื่อง “บริการ

เก่ียวกับปริมาณน้ําประปา” และ “บริการเก่ียวกับคุณภาพน้ําประปา” ซ่ึง น้ําประปา ถือเปนผลิตภัณฑหลัก

ของ กปภ. ดังนั้น เม่ือกลาวถึงขอจํากัดทางทรัพยากรท่ี กปภ. ไมอาจสามารถตอบสนองความตองการของ

ลูกคาท้ัง 22 รายการสํารวจ แตบริการท่ี กปภ. ไมอาจละเลยคือ ตัวผลิตภัณฑน้ําประปาท่ี กปภ. ตองให

ความสําคัญมากท่ีสุด (ภาพท่ี 11) 

ความใสของน้ําประปา 

รสชาติของน้ําประปา 

กล่ินของน้ําประปา 

แรงดันของน้ําประปา 

ความสม่ําเสมอและตอเนื่องของน้ําประปา 

ความเพียงพอของน้ําประปา 

มารยาทของพนักงาน 

ความรวดเร็วของการชําระคาน้ําประปา 

ความสะดวกของขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 

การสรางความสัมพันธกับลูกคาของเจาหนาที่ 

การประชาสัมพันธการหยุดจายน้ําชั่วคราวของ กปภ.สาขา 

ความสะดวกและหลากหลายของชองทางรับฟงและรองเรียน 

การจัดการขอรองเรียน 
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ภาพท่ี 11 รอยละ (ป 2560-61) และคะแนนการจัดอันดับ (2562) ความตองการของลูกคา 3 อันดับแรก 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 ผลสํารวจในป 2562 พบวา “ความตองการใหน้ําประปามีแรงดันสมํ่าเสมอ” เปนส่ิงท่ีลูกคาแสดง

ความตองการมากท่ีสุด (4.31 คะแนนการจัดอันดับ) โดยพบวา ลูกคาในทุกพ้ืนท่ีใหบริการท้ัง กปภ.สาขา

ขนาดเล็ก (4.34 คะแนนการจัดอันดับ) กปภ.สาขาขนาดกลาง (4.39 คะแนนการจัดอันดับ) กปภ.สาขา   

ขนาดใหญ (4.23 คะแนนการจัดอันดับ) และ กปภ.สาขาชั้นพิเศษ (4.21 คะแนนการจัดอันดับ) แสดงความ

ตองการเชิงผลการจัดอันดับเรื่อง “แรงดันของน้ําประปา” มากท่ีสุด (ตารางท่ี 8) 

ตารางท่ี 8 คะแนนความตองการของลูกคา จําแนกตามขนาดสาขา 

รายการ รวม 

ขนาดของ กปภ.สาขา 

ขนาด
เล็ก 

ขนาด
กลาง 

ขนาด
ใหญ 

ช้ันพิเศษ 

ความใสของนํ้าประปา 3.66 3.69 3.49 3.76 3.80 

รสชาติของนํ้าประปา 3.58 3.86 3.57 3.25 2.57 

กลิ่นของนํ้าประปา 3.25 3.01 3.53 3.44 3.35 

แรงดันของนํ้าประปา (อันดับ 1) 4.31 4.34 4.39 4.23 4.21 

ความสม่าํเสมอและตอเน่ืองของนํ้าประปา 3.41 3.44 3.45 3.38 3.36 

ความเพียงพอของนํ้าประปา 2.63 2.55 2.67 2.81 2.57 

มารยาทของพนักงาน 1.96 1.97 1.97 1.96 1.94 

ความรวดเร็วของการชําระคานํ้าประปา 1.62 1.54 1.57 1.70 1.72 

ความสะดวกของข้ันตอนและกระบวนการใหบริการ 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

การสรางความสมัพันธกับลูกคาของเจาหนาท่ี 1.31 1.30 1.36 1.31 1.26 

การประชาสัมพันธการหยุดจายนํ้าช่ัวคราวของ กปภ.สาขา 1.25 1.23 1.21 1.29 1.29 

ความสะดวกและหลากหลายของชองทางรับฟงและรองเรียน 3.17 3.03 2.98 4.00 3.22 

การจัดการขอรองเรียน 1.77 1.90 1.54 1.90 1.93 
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11. ความคาดหวังของลูกคา 

สรุปผลสํารวจ พบวา จากความตองการซ่ึงเปนขอกําหนดพ้ืนฐานของผลิตภัณฑ ไดขยับข้ึนเปน

ความคาดหวัง ดังนี ้

• ความตองการในเรื่อง “ความใสสะอาดของน้ําประปา” ถูกคาดหวังจากลูกคาให          

1.ความใสของน้ําท่ีดูสะอาด ไมมีตะกอน น้ําไมเปนสีแดง ไมขุน 2.ใหสามารถด่ืม

น้ําประปาได  3.ให กปภ. ระบายน้ําขุนท้ิงอยางตอเนื่อง มีการเฝาระวังปญหาน้ําขุน     

4.การจัดทีมเจาหนาท่ีแกปญหาน้ําขุนตามชุมชน และ 5.ให กปภ. ทําน้ําประปา         

ใสสะอาดและไมมีกลิ่นโคลน 

• ความตองการในเรื่อง “รสชาติของน้ําประปา” ถูกคาดหวังจากลูกคาใหสามารถ         

ดื่มน้ําประปาได 

• ความตองการในเรื่อง “แรงดันของน้ําประปา” ถูกคาดหวังจากลูกคาให 1.เพ่ิมแรงดัน

น้ําใหสมํ่าเสมอ  2.น้ําประปาไหลแรงโดยไมตองใชปมน้ําชวย 3.น้ําประปาไหลแรง     

ตลอด 24 ชม. และ 4.ทําใหน้ําประปามีแรงดันข้ึนถึงชั้น 2 ของบาน 

• ความตองการในเรื่อง “ความสมํ่าเสมอและตอเนื่องของน้ําประปา” ถูกคาดหวังจาก

ลูกคาให 1.ลูกคาไมตองวิตกวาน้ําประปาจะหยุดไหล และ 2.น้ําประปาไหลแรง     

ตลอด 24 ชม. 

• ความตองการในเรื่อง “ความเพียงพอของน้ําประปา” ถูกคาดหวังจากลูกคาให           

1.มีน้ําประปาใชอยางเพียงพอ อยาใหขาดน้ํา  2.ชวยทําใหน้ําไหลตลอดเวลา และ        

3.ใหน้ําเพียงพอ/ ไมตองไปซ้ือน้ําจากท่ีอ่ืนมาใช 

• ความตองการในเรื่อง “การสรางความสัมพันธกับลูกคาของเจาหนาท่ี” ถูกคาดหวัง    

จากลูกคาใหมีเจาหนาท่ีออกเยี่ยมลูกคา สรางความสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่อง 

• ความตองการในเรื่อง “การประชาสัมพันธการหยุดจายน้ําชั่วคราวของ กปภ.สาขา”    

ถูกคาดหวังจากลูกคาให 1.การประชาสัมพันธท่ีท่ัวถึงและบอยข้ึน  2.รถประชาสัมพันธ       

เม่ือวิ่งผานใหหยุดประกาศเปนระยะ เพราะถาขับไปประกาศไปทําใหไดยินขอความ    

ไมชัด และ 3.ถาจะหยุดจายน้ํา กปภ. ทําวิธีใดก็ไดท่ีทําใหลูกคารูตัวลวงหนา 

• ความตองการในเรื่อง “ความสะดวกและความหลากหลายของชองทางรับฟงและ      

รับเรื่องรองเรียน” ถูกคาดหวังจากลูกคาให 1.ตองการใหมีการตอบสนองลูกคาท่ีรวดเร็ว   

ภายใน 1 วัน  2.เม่ือโทรหา กปภ. ขอใหมีเจาหนาท่ีรับเรื่องทันที อยาปลอยสายวางนาน 
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• ความตองการในเรื่อง “การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว, ความเรียบรอย,        

การสื่อสาร)” ถูกคาดหวังจากลูกคาให 1.จัดการเรื่องรองเรียนใหรวดเร็วท่ีสุด และ       

2.ตองการใหมีการตอบสนองลูกคาท่ีรวดเร็วภายใน 1 วัน โดยมีรายการความคาดหวัง

นําเสนอในตารางท่ี 9 

มีขอสังเกตวา ความคาดหวังของลูกคาท่ีเดนชัดท่ีสุด (มีการแสดงความคิดเห็นมากกวาหนึ่งพัน      

ความคิดเห็น) มีอยู 2 รายการ ไดแก 1.คาดหวังใหน้ําประปามีความใสของน้ําท่ีดูสะอาด ไมมีตะกอน น้ําไมเปน

สีแดง ไมขุน (จํานวน 1,590 ความคิดเห็น) และ 2.คาดหวังใหเพ่ิมแรงดันน้ําใหสมํ่าเสมอ (จํานวน 1,361 

ความคิดเห็น) 

ตารางท่ี 9 ความคาดหวังของลูกคา 

ความตองการ ความคาดหวัง 
จํานวน 

ความคาดหวัง 
ความใสสะอาดของ
นํ้าประปา 

ความใสของนํ้าท่ีดูสะอาด ไมมีตะกอน นํ้าไมเปนสีแดง ไมขุน (อันดับ 1) 1,590 
ใหสามารถดื่มนํ้าประปาได 461 
ให กปภ. ระบายนํ้าขุนท้ิงอยางตอเน่ือง มีการเฝาระวังปญหานํ้าขุน 149 
การจัดทีมเจาหนาท่ีแกปญหานํ้าขุนตามชุมชน 135 
ให กปภ. ทํานํ้าประปาใสสะอาดและไมมีกลิ่นโคลน 34 

รสชาติของนํ้าประปา ใหสามารถดื่มนํ้าประปาได 10 
แรงดันของนํ้าประปา เพ่ิมแรงดันนํ้าใหสม่ําเสมอ (อันดับ 2) 1,361 

นํ้าประปาไหลแรงโดยไมตองใชปมนํ้าชวย 303 
นํ้าประปาไหลแรงตลอด 24 ชม. 241 
ทําใหนํ้าประปามีแรงดันข้ึนถึงช้ัน 2 ของบาน 130 

ความสม่าํเสมอและ
ตอเน่ืองของนํ้าประปา 

ลูกคาไมตองวิตกวานํ้าประปาจะหยุดไหล 107 
นํ้าประปาไหลแรงตลอด 24 ชม. 47 

ความเพียงพอของ
นํ้าประปา 

ใหมีนํ้าประปาใชอยางเพียงพอ อยาใหขาดนํ้า 69 
ชวยทําใหนํ้าไหลตลอดเวลา 14 
ใหนํ้าเพียงพอ/ ไมตองไปซื้อนํ้าจากท่ีอ่ืนมาใช 11 

การสรางความสมัพันธ
กับลูกคาของเจาหนาท่ี 

ตองการใหเจาหนาท่ีออกเยีย่มลูกคา สรางความสัมพันธกับลูกคาอยาง
ตอเน่ือง 39 

การประชาสัมพันธการ
หยุดจายนํ้าช่ัวคราวของ 
กปภ.สาขา 

การประชาสัมพันธท่ีท่ัวถึงและบอยข้ึน 34 
รถประชาสัมพันธเมื่อว่ิงผานใหหยดุประกาศเปนระยะ เพราะถาขับไป
ประกาศไปทําใหไดยินขอความไมชัด 33 
ถาจะหยุดจายนํ้า กปภ. ทําวิธีใดก็ไดท่ีทําใหลูกคารูตัวลวงหนา 13 

ความสะดวกและความ
หลากหลายของชองทาง
รับฟงและรับเรื่อง
รองเรียน 

ตองการใหมีการตอบสนองลูกคาท่ีรวดเร็วภายใน 1 วัน 58 
เมื่อโทรหา กปภ. ขอใหมีเจาหนาท่ีรับเรื่องทันที อยาปลอยสายวางนาน 

54 
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ความตองการ ความคาดหวัง 
จํานวน 

ความคาดหวัง 
การจัดการขอรองเรียน 
(ความรวดเร็ว, ความ
เรียบรอย, การสื่อสาร) 

จัดการเรื่องรองเรียนใหรวดเร็วท่ีสดุ 102 
ตองการใหมีการตอบสนองลูกคาท่ีรวดเร็วภายใน 1 วัน 

26 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

12. ระดับความภักดีของลูกคา 

 ภาพท่ี 12 แสดงใหเห็นผลการทดสอบความภักดีของลูกคาท่ีมีตอ กปภ. เม่ือใชราคาน้ําประปา     

เปนเง่ือนไขทดสอบ เปรียบเทียบผลสํารวจตั้งแตปงบประมาณ 2557-2562 พบวา ปงบประมาณ 2562    

ลูกคาของ กปภ. มีความภักดีตอองคกร (รอยละ 65.70) โดยมีคาเฉลี่ยความภักดี 6 ปสํารวจ รอยละ 68.08 

หมายความวา ลูกคา กปภ. รอยละ 68.08 มีความภักดีกับ กปภ. ไมคิดจะเปลี่ยนใจไปใชบริการน้ําประปา    

ของหนวยงานอ่ืน (เม่ือทําได) แมราคาน้ําประปาของหนวยงานอ่ืนจะถูกกวาราคาน้ําประปาของ กปภ. ก็ตาม 

เปนขอมูลสะทอนระดับความภักดีของลูกคา  

 ตารางท่ี 10 แสดงขอมูลการเปรียบเทียบรอยละการตัดสินใจใชบริการของ กปภ. ภายใตเง่ือนไขราคา

น้ําประปา 3  ระดับ ระหวางปงบประมาณ 2557-2562 พบวาในปงบประมาณ 2562 จากกลุมตัวอยางลูกคา

ท้ังหมด 5,000 ราย มีถึง 3,285 ราย (รอยละ 65.70) ตัดสินใจไมเปลี่ยนไปใชบริการน้ําประปาจาก     

หนวยงานอ่ืน (เม่ือทําได) ไมวาราคาน้ําประปาของหนวยงานอ่ืนจะสูงกวา เทากัน หรือต่ํากวา ราคาน้ําประปา

ของ กปภ. จึงกลาวไดวาปงบประมาณ 2562 กปภ. มีฐานลูกคาผูภักดีคิดเปนรอยละ 68.08  

ภาพท่ี 12 รอยละของลูกคาท่ีแสดงออกถึงความภักดี ในปงบประมาณ 2557-2562 และคาเฉล่ียรวม 6 ป 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

2557 2558 2559 2560 2561 2562 2557-2562 

64.39 
58.80 

70.54 67.24 
79.10 

65.70 68.08 
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ตารางท่ี 10 รอยละของลูกคาท่ีแสดงออกถึงความภักดี ในปงบประมาณ 2557-2562 

ผลการทดสอบรวมทุกประเภทลูกคา 

 ทานจะเปลี่ยนไปใชบริการท่ีอ่ืนหรือไม  

 จํานวนความคิดเห็น   รอยละความคิดเห็น  

 เปลี่ยน   ไมเปลี่ยน   รวม   เปลี่ยน   ไมเปลี่ยน   รวม  

2557 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน สูงกวา กปภ. 89 3,716 3,805 2.34 97.66 100 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน เทากับ กปภ. 183 3,533 3,716 4.81 92.85 97.66 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน ต่ํากวา กปภ. 1,083 2,450 3,533 28.46 64.39 92.85 

2558 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน สูงกวา กปภ. 96 3,904 4,000 2.40 97.60 100 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน เทากับ กปภ. 68 3,836 3,904 1.70 95.90 97.60 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน ต่ํากวา กปภ. 1,484 2,352 3,836 37.10 58.80 95.90 

2559 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน สูงกวา กปภ. 50 4,950 5,000 1.00 99.00 100 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน เทากับ กปภ. 331 4,619 4,950 6.62 92.38 99.00 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน ต่ํากวา กปภ. 1,092 3,527 4,619 21.84 70.54 92.38 

2560 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน สูงกวา กปภ. 16 4,984 5,000 0.32 99.68 100 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน เทากับ กปภ. 560 4,424 4,984 11.20 88.48 99.68 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน ต่ํากวา กปภ. 1,062 3,362 4,424 21.24 67.24 88.48 

2561 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน สูงกวา กปภ. 14 4,986 5,000 0.28 99.72 100 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน เทากับ กปภ. 116 4,870 4,986 2.32 97.40 99.72 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน ต่ํากวา กปภ. 915 3,955 4,870 18.30 79.10 97.40 

2562 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน สูงกวา กปภ. 0 5,000 5,000 0 100.00 100 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน เทากับ กปภ. 346 4,654 5,000 6.92 96.08 100 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน ต่ํากวา กปภ. 1,369 3,285 4,654 27.38 65.70 96.08 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2557-2562 
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13. สดัสวนของลูกคาตามความผูกพันกับ กปภ. 3 ระดับ 

จากลักษณะความสัมพันธระหวางลูกคา กับ กปภ. มีมุมมองท่ีนาสนใจเรื่อง ความตอเนื่องของ     

การใหบริการ เนื่องจากน้ําประปาเปนสินคาท่ีลูกคาของ กปภ. ตองใชทุกวัน และการชําระคาน้ําประปากับ 

กปภ. เปนหนาท่ีท่ีลูกคาตองทําทุกเดือน ดังนั้น ภาพของ กปภ. จะถูกจดจําอยูในความคิดของลูกคา           

อยูตลอดเวลาโดยไมรูตัว เปนความคุนชินระหวางลูกคากับ กปภ. ตามประสบการณจริง ท้ังแงดีและไมดีตลอด

อายุการเปนลูกคา จนกอเกิดเปนความรูสึกผูกพัน โดยเราสามารถคนหาระดับความผูกพันของลูกคา          

จากชุดคําถาม “ความผูกพันทางกาย”  “ความผูกพันทางวาจา” และ “ความผูกพันทางใจ” ดังนี้ 

    ความผูกพันทางกาย เปนชุดคําถามท่ีใหลูกคา     

    ไดแสดงความคิดเห็นท่ีสื่อถึงทัศนคติเชิงบวกท่ีมีตอ กปภ. ในการแสดงออก 

    ทางกายเม่ือมีโอกาส 

1.แมมีหนวยงานอ่ืนมาใหบริการน้ําประปาแขงกับ กปภ. แตทานยังตองการเปน

ลูกคาของ กปภ. ตอไป 

2.ปจจุบันทรัพยากรน้ํามีจํากัดมาก ทานไดชวยประหยัดน้ําเพียงใด    

    ความผูกพันทางวาจา เปนชุดคําถามท่ีใหลูกคา     

    ไดแสดงความคิดเห็นท่ีสื่อถึงทัศนคติเชิงบวกท่ีมีตอ กปภ. ในการแสดงออก 

    ทางวาจาเม่ือมีโอกาส  

1.หากมีผูสอบถามเก่ียวกับ กปภ. และทานมีความรูในเรื่องดังกลาว ทานจะชวย

อธิบายขอมูลใหทราบ 

2.หากมีผูรับทราบขอมูล กปภ. ท่ีคลาดเคลื่อนและทานทราบขอมูลท่ีถูกตอง 

ทานจะชวยชี้แจงขอมูลท่ีถูกตอง 

    ความผูกพันทางใจ เปนชุดคําถามท่ีใหลูกคา     

    ไดแสดงความคิดเห็นท่ีสื่อถึงทัศนคติเชิงบวกท่ีมีตอ กปภ. ในการแสดงออก 

    ทางใจเม่ือมีโอกาส 

1.ทานมีความปรารถนาให กปภ. เปนองคกรท่ีเขมแข็ง/เติบโต ดําเนินกิจการ  

ของตนเองภายใตพันธกิจไดอยางเหมาะสม  

2.ทานปรารถนาใหประชาชนคนไทย ใชน้ําประปาของ กปภ. เพ่ือใหคนไทยไดใช

น้ําประปาท่ีมีคุณภาพ 

ผูกพันทางกาย X 

ผูกพันทางวาจา Y 

ผูกพันทางใจ Z 
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 โดยเราสามารถวัดระดับความผูกพันของลูกคา จากทัศนคติของการอยากมีสวนรวม 5 ระดับ ไดแก       

“มากท่ีสุด” “มาก” “ปานกลาง” “นอย” “นอยท่ีสุด” แลวนํามาคํานวณเปนดัชนีความผูกพัน 3 ระดับ ไดแก 

      คะแนนเฉลี่ยท้ัง 3 ดาน (กาย วาจา ใจ) อยูระหวาง 4.00-5.00 

      คะแนนเฉลี่ยท้ัง 3 ดาน (กาย วาจา ใจ) อยูระหวาง 3.00-3.99 

      คะแนนเฉลี่ยท้ัง 3 ดาน (กาย วาจา ใจ) อยูระหวาง 0.00-2.99 

 

 และจากกลุมตัวอยางสํารวจลูกคา กปภ. ในป 2562 จํานวน 50 สาขาสํารวจ รวม 5,000 ตัวอยาง 

พบวา ในภาพรวม กปภ. มีฐานลูกคาท่ีแสดงออกถึงความผูกพันกับ กปภ. ในระดับผูกพันมาก รอยละ 84.36      

ระดับผูกพันปานกลาง รอยละ 15.64 และระดับผูกพันนอย รอยละ 0 นําเสนอตามภาพท่ี 13 

 สะทอนใหเห็นวา กปภ. เปนองคกรท่ีสรางความสัมพันธกับลูกคาไดดี โดยสามารถทําใหลูกคา       

เกิดความรูสึกผูกพันในระดับ “ผูกพันมาก” ไดสูงถึงรอยละ 84.36  

ภาพท่ี 13 รอยละลูกคาท่ีแสดงออกถึงความผูกพันกับ กปภ. 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

 

 

 

ผูกพันปานกลาง 
15.64% 

ผูกพันมาก 
84.36% 

ผูกพันตอ กปภ. ระดับสูง 

ผูกพันตอ กปภ. ระดับปานกลาง 

ผูกพันตอ กปภ. ระดับตํ่า 
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14. คะแนนความผูกพันของลูกคา 

 จากนิยามของความผูกพันท่ีแบงความผูกพันเปน 3 กลุม ไดแก ความผูกพันทางกาย  ความผูกพัน   

ทางวาจา และความผูกพันทางใจ ผลสํารวจพบวา ลูกคาของ กปภ. ไดแสดงออกถึงความผูกพัน “ทางใจ”        

มากท่ีสุด ระดับ 4.188 คะแนน และความผูกพันทาง “กาย” ระดับ 4.133 คะแนน นั้นหมายความวา       

ลูกคาของ กปภ. มีความรูสึกปรารถนาดี “ทางใจ” และพรอมแสดงออก “ทางกาย” ในระดับของ            

การอยากมีสวนรวมระดับ “มาก (คาคะแนนอยูระหวาง 3.41-4.20)” 

 ขณะท่ีความรูสึกผูกพัน “ทางวาจา” เปนประเด็นท่ีลูกคา กปภ. แสดงออกถึงการอยากมีสวนรวม   

นอยท่ีสุด (3.849 คะแนน อยูในเกณฑ “ปานกลาง”) นั้นอาจเพราะ ลูกคา กปภ. ขาดซ่ึงความรู ความเขาใจ       

ในบทบาทหนาท่ีของ กปภ. อยางแทจริง จึงไมกลาท่ีจะแสดงออกถึงการมีสวนรวม “ทางวาจา” เทาท่ีควร 

นําเสนอตามภาพท่ี 14    

ภาพท่ี 14 คะแนนความผูกพันของลูกคา  

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

 

 

 

 

 

 

ความผูกพันทางกาย 
ความผูกพันทางวาจา 

ความผูกพันทางใจ 

4.133 

3.849 

4.188 
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• ความผูกพันของลูกคา จําแนกตามขนาดสาขา พบวา ลูกคา กปภ.ของท้ัง 4 ขนาดสาขา จะแสดงออก      

ซ่ึงความรูสึกผูกพันกับ กปภ. ในระดับคะแนนท่ีใกลเคียงกัน 

ภาพท่ี 15 คะแนนความผูกพันของลูกคา จําแนกตามขนาดสาขา 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

• ความผูกพันของลูกคา จําแนกตามลูกคา 3 กลุม พบวา ลูกคาประเภทท่ี 1 แสดงออกซ่ึงความรูสึกทางใจ 

เดนชัดมากท่ีสุด เม่ือเทียบกับลูกคาประเภทอ่ืน 

ภาพท่ี 16 คะแนนความผูกพันของลูกคา จําแนกตามประเภทลูกคา 3 กลุม 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

3.600 3.800 4.000 4.200 4.400
กปภ.สาขาขนาดเล็ก 

กปภ.สาขาขนาดกลาง 

กปภ.สาขาขนาดใหญ 

กปภ.สาขาช้ันพิเศษ 

กปภ.สาขาขนาดเล็ก กปภ.สาขาขนาดกลาง กปภ.สาขาขนาดใหญ กปภ.สาขาช้ันพิเศษ 

ความผูกพันทางกาย 4.121 4.1604.1254.119

ความผูกพันทางวาจา 3.8503.8463.8543.849

ความผูกพันทางใจ 4.2014.1894.2054.155

ลูกคาประเภทท่ี 1 

ลูกคาประเภทท่ี 2 

ลูกคาประเภทท่ี 3 

4.199 

4.161 

4.165 

ลูกคาประเภทท่ี 1 ลูกคาประเภทท่ี 2 ลูกคาประเภทท่ี 3 

ความผูกพันทางกาย 4.1344.1314.118

ความผูกพันทางวาจา 3.8303.8963.883

ความผูกพันทางใจ 4.1994.1614.165
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15. ชองทางตดิตอสื่อสารท่ีลูกคาตองการเพ่ิมเตมิ   

 จากชองทางสื่อสารระหวางลูกคากับ กปภ. ใน 11 ชองทางสื่อสารดังกลาว พบวา มีลูกคารอยละ 27

ตองการให กปภ. เพ่ิมชองทางสื่อสารใหม 3 ชองทาง ไดแก 1.รถประชาสัมพันธใหท่ัวถึง (รอยละ 66.23)       

2.แจงขาวสาร/ใบแจงคาน้ําประปา ผานระบบ SMS บนมือถือ (รอยละ 21.29) และ 3.แจงขาวสารผานเคเบิล

ทีวีของชุมชน(รอยละ 12.48) ท้ังนี้ กลุมลูกคาประเภทธุรกิจ แสดงความตองการให กปภ. เพ่ิมชองทาง       

รถประชาสัมพันธใหท่ัวถึง (รอยละ 72.50) มากท่ีสุด (ภาพท่ี 18) อนึ่งชองทางสื่อสารท่ีลูกคาตองการให

เพ่ิมเติมดังกลาว เปนชองทางท่ี กปภ. ไดดําเนินการอยูแลว แตยังไมนับเปนชองทางสื่อสารหลัก (ภาพท่ี 17)  

ภาพท่ี 17 รอยละของชองทางส่ือสารท่ีลูกคาตองการใหมีเพ่ิมเติม  

  

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

ภาพท่ี 18 รอยละของชองทางส่ือสารท่ีตองการใหมีเพ่ิมข้ึน แยกตามลูกคา 8 ประเภท  

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

เพียงพอ 
73% 

ไม
เพียงพอ 
27% 

11 ชองทางสื่อสาร 

รถประชาสัมพันธใหทั่วถึง 

แจงขาวสาร/ใบแจงคาน้ําประปา ผาน
ระบบ SMS บนมือถือ 

ขาวสารผานเคเบิลทีวีของชุมชน 

66.23 

21.29 

12.48 

72.50 
รถประชาสัมพันธใหท่ัวถึง 

แจงขาวสาร/ใบแจงคานํ้าประปา ผานระบบ 
SMS บนมือถือ 

ขาวสารผานเคเบิลทีวีของชุมชน 

ท่ีพักอาศัย (รายเดี่ยว) 

ท่ีพักอาศัย (รายกลุม) 

สถานท่ีทําการราชการ 

สถานพยาบาล 

สถานศึกษา 

ธุรกิจ 

อุตสาหกรรม 

สถานบริการและท่ีพัก 
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16. ความพึงพอใจในชองทางสื่อสาร 

 จากผลสํารวจ พบวา กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจชองทางติดตอสื่อสารในภาพรวมเพ่ิมข้ึน    

อยางตอเนื่องทุกป  โดยภาพท่ี 19 แสดงผลเปรียบเทียบคะแนนชวง 6 ปสํารวจ เชน ปงบประมาณ 2562 

คะแนนความพึงพอใจชองทางติดตอสื่อสารในภาพรวมอยูท่ี 4.035 คะแนน เพ่ิมข้ึนจากปงบประมาณ 2561    

ท่ีมีคะแนน 3.878 คะแนน จํานวน 0.157 คะแนน เปนตน 

ภาพท่ี 19 คะแนนความพึงพอใจชองทางติดตอส่ือสาร ชวงปงบประมาณ 2557-2562  

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

• คะแนนความพึงพอใจชองทางสื่อสารในภาพรวมท้ัง 11 ชองทาง เทากับ 4.035 คะแนน 

• คะแนนความพึงพอใจชองทางสื่อสารหลักของ กปภ. (7 ชองทาง) เทากับ 4.064 คะแนน 

• คะแนนความพึงพอใจชองทางสื่อสารเสริมของ กปภ. (4 ชองทาง) เทากับ 3.983 คะแนน 

ชองทางสื่อสารท่ีไดรับคะแนนความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 อันดับแรกในปงบประมาณ 2562           

(จัดอยูในชองทางสื่อสารหลัก) เปนชองทางสื่อสารสองทาง คือ 1.การเขาพบเจาหนาท่ี (4.160 คะแนน)        

2.สายดวน PWA Contact center 1662 (4.138 คะแนน) และ 3.โทรศัพทไปท่ี สาขา /เขต (4.120 คะแนน) 

นําเสนอตามภาพท่ี 20 

 

 

 

2557 2558 2559 2560 2561 2562 

3.655 3.646 
3.672 

3.797 
3.878 

4.035 
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ภาพท่ี 20 คะแนนความพึงพอใจชองทางติดตอส่ือสาร 11 ชองทาง ปงบประมาณ 2562  

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 
 

17. ความพึงพอใจโครงการชวยเหลือสังคม 

 โครงการชวยเหลือสังคมและชุมชนท่ีลูกคาแสดงความรูสึกพึงพอใจ มากไปนอย ไดแก  โครงการ     

จัดกิจกรรมรณรงคประหยัดน้ําตามแนวคิด “Save water, You make it” และชวนใชอุปกรณประหยัดน้ํา

(4.195 คะแนน)  โครงการพัฒนาและชวยเหลือชุมชน เชน ขุดลอกคูคลอง กําจัดวัชพืชในแหลงน้ําชุมชน    

สรางและปรับปรุงฝายชะลอน้ํา สรางศาลาอเนกประสงคใหแกชุมชน เปนตน (4.177 คะแนน) โครงการ    

ปลูกปาและดูแลรักษาแหลงน้ําธรรมชาติ (4.143 คะแนน)  โครงการฝกอบรมใหความรู ดูงานสถานีผลิตน้ํา 

และออกแบบระบบประปาใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน (อปท.) และสถาบันการศึกษา (4.095 คะแนน) 

โครงการใหกรมอนามัยเขามาตรวจสอบและรับรองคุณภาพน้ําใหแก กปภ. (Water is life) (4.084 คะแนน) 

และ โครงการตรวจสอบและรับรองคุณภาพน้ําใหแก อปท. (4.084 คะแนน) ตามลําดับ และนําเสนอใน     

ภาพท่ี 21 

4.035 

4.064 

4.138 

4.120 

4.160 

4.093 

4.029 

4.040 

3.867 

3.983 

3.877 

4.022 

3.917 

4.117 

รวม 11 ชองทาง 

ชองทางสื่อสารหลัก 

1.สายดวน PWA Contact Center 1662 

2.โทรศัพทไปท่ี กปภ.สาขา /กปภ.เขต 

3.พบเจาหนาท่ี 

4.LINE

5.เว็บไซตของ กปภ.www.pwa.co.th 

6.Facebook

7.E-mail กปภ. pr@pwa.co.th 

ชองทางสื่อสารเสริม 

8.บันทึก/ หนังสือ/ จดหมาย 

9.ศูนยดํารงธรรม 

10.สื่อมวลชน 

11.GCC โทร 1111 
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การเสริมสรางภาพลักษณใหกับองคกรที ่กปภ. ควรเนนสื่อสารกับสังคมไทย จึงควรเปนเร่ือง                 

“การประหยัดน้ํา การอนุรักษทรัพยากรน้ํา” 

ภาพท่ี 21 ความพึงพอใจโครงการชวยเหลือสังคมของ กปภ. 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

18. สรุปผลสํารวจความเช่ียวชาญของ กปภ. 

 ตามท่ีทาง กปภ. ไดระบุความเชี่ยวชาญของตนเอง คือ 1.ความเชี่ยวชาญเรื่องความรูความสามารถ

ของบุคลากร เจาหนาท่ี  2.ความเชี่ยวชาญเรื่องความสามารถในการเขาถึงและมีความใกลชิดประชาชน        

และชุมชน และ 3.ความเชี่ยวชาญเรื่องมีความพรอมและความเชี่ยวชาญดานการวิเคราะหและจัดการ   

คุณภาพน้ํา มีผลสํารวจดังนี้ 

 

 ประเด็นที่ 1 ความเชี่ยวชาญเรื่องความรูความสามารถของบุคลากร เจาหนาท่ี กับการกอใหเกิด

ความสามารถ 3 ทาง คือ 1.การบริหารจัดการอยางมีประสิทธิภาพ 2.การสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 

และ 3.การเสริมสรางบริการและรายได นําเสนอตามภาพท่ี 22 

 

4.177 

4.143 

4.095 

4.084 

4.084 

4.195 

1.การพัฒนาและชวยเหลือชุมชน เชน ขุดลอกคูคลอง กําจัดวัชพืชใน
แหลงน้ําชุมชน สรางและปรับปรุงฝายชะลอน้ํา สรางศาลา

อเนกประสงคใหแกชุมชน เปนตน 

2.การปลูกปาและดูแลรักษาแหลงน้ําธรรมชาติ 

3.การฝกอบรมใหความรู ดูงานสถานีผลิตน้ํา และออกแบบระบบ
ประปาใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น (อปท.) และ

สถาบันการศึกษา 

4.การตรวจสอบและรับรองคุณภาพนํ้าใหแก อปท. 

5.การใหกรมอนามัยเขามาตรวจสอบและรับรองคุณภาพน้ําใหแก 
กปภ. (Water is life) 

6.การจัดกิจกรรมรณรงคประหยัดน้ําตามแนวคิด “Save water, You 
make it” และชวนใชอุปกรณประหยัดน้ํา 



                    โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมูิภาค ปงบประมาณ 2562   
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ภาพท่ี 22 รอยละความคิดเห็นในความเช่ียวชาญของ กปภ. เรื่อง ความรูความสามารถของบุคลากร        

    เจาหนาท่ี กับการกอใหเกิดความสามารถ 3 ทาง 

 

ตารางท่ี 11 รอยละความคิดเห็นในความเช่ียวชาญของ กปภ. เรื่อง ความรูความสามารถของ

บุคลากร เจาหนาท่ีกับการกอใหเกิดความสามารถ 3 ทาง คือ 1.การบริหารจัดการได

อยางมีประสิทธิภาพ  2.การสรางความไดเปรียบในการแขงขัน และ 3.การเสริมสราง

บริการและรายได 

รายการ 
ความเช่ียวชาญในความรูความสามารถของบุคลากร เจาหนาท่ี 

รวมทุกดาน 1.การบริหาร
จัดการ 

2.การสรางความ
ไดเปรียบในการแขงขัน 

3.การเสริมสราง
บริการและรายได 

รวม 60.30 59.26 57.48 64.16 
ขนาดสาขา     
   สาขาขนาดเล็ก 58.62 58.52 56.51 60.84 
   สาขาขนาดกลาง 57.32 56.35 55.40 60.22 
   สาขาขนาดใหญ 63.13 60.81 58.32 70.25 
   สาขาช้ันพิเศษ 64.71 63.09 61.05 70.01 
ลูกคา 3 กลุม     
   ลูกคาประเภทท่ี 1 61.04 58.68 58.68 65.76 
   ลูกคาประเภทท่ี 2 55.89 57.67 51.57 58.42 
   ลูกคาประเภทท่ี 3 69.22 71.88 67.09 68.69 
ลูกคา 8 กลุม     
   ท่ีพักอาศัย (แบบรายเดี่ยว) 62.28 60.15 60.37 66.32 
   ท่ีพักอาศัย (แบบรายกลุม) 49.24 44.71 42.60 60.42 
   สถานท่ีทําการราชการ 52.25 50.27 49.73 56.76 
   สถานพยาบาล 44.44 47.75 45.05 40.54 
   สถานศึกษา 57.03 56.25 47.66 67.19 
   ธุรกิจ 58.16 61.04 53.55 59.90 
   อุตสาหกรรม 66.12 69.92 60.16 68.29 
   สถานบริการและท่ีพัก 71.23 73.16 71.58 68.95 

 

รวม 

1.การบริหารจัดการ 

2.การสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 

3.การเสริมสรางบริการและรายได 

60.30 

59.26 

57.48 

64.16 
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รายการ 
ความเช่ียวชาญในความรูความสามารถของบุคลากร เจาหนาท่ี 

รวมทุกดาน 1.การบริหาร
จัดการ 

2.การสรางความ
ไดเปรียบในการแขงขัน 

3.การเสริมสราง
บริการและรายได 

กปภ.เขต     
   กปภ.เขต 1 75.60 77.40 65.80 83.60 
   กปภ.เขต 2 60.73 60.00 54.60 67.60 
   กปภ.เขต 3 61.53 55.80 52.80 76.00 
   กปภ.เขต 4 53.73 50.80 57.20 53.20 
   กปภ.เขต 5 60.00 60.40 54.40 65.20 
   กปภ.เขต 6 62.13 63.00 58.00 65.40 
   กปภ.เขต 7 57.00 53.20 59.80 58.00 
   กปภ.เขต 8 55.67 55.00 54.60 57.40 
   กปภ.เขต 9 57.67 54.60 59.80 58.60 
   กปภ.เขต 10 58.93 62.40 57.80 56.60 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

ประเด็นที่ 2 ความเชี่ยวชาญเรื่องความสามารถในการเขาถึงและมีความใกลชิดประชาชน        

และชุมชน กับการกอใหเกิดความสามารถ 3 ทาง คือ 1.การบริหารจัดการไดอยางมีประสิทธิภาพ  2.การสราง

ความไดเปรียบในการแขงขัน และ 3.การเสริมสรางบริการและรายได นําเสนอตามภาพท่ี 23  

ภาพท่ี 23 รอยละความเช่ียวชาญของ กปภ. เรื่อง ความสามารถในการเขาถึงและมีความใกลชิด 

     ประชาชนและชุมชน กับการกอใหเกิดความสามารถ 3 ทาง 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

รวม 

1.การบริหารจัดการ 

2.การสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 

3.การเสริมสรางบริการและรายได 

56.02 

50.36 

56.92 

60.78 



                    โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมูิภาค ปงบประมาณ 2562   
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ตารางท่ี 12 รอยละความคิดเห็นในความเช่ียวชาญของ กปภ. เรื่อง ความสามารถในการเขาถึง     

และมีความใกลชิดประชาชนและชุมชน กับการกอใหเกิดความสามารถ  3 ทาง คือ       

1.การบริหารจัดการไดอยางมีประสิทธิภาพ  2.การสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 

และ 3.การเสริมสรางบริการและรายได 

รายการ 
รวมทุกดาน 1.การบริหาร

จัดการ 
2.การสรางความ

ไดเปรียบในการแขงขัน 
3.การเสริมสราง
บริการและรายได 

รวม 56.02 50.36 56.92 60.78 
ขนาดสาขา     
   สาขาขนาดเล็ก 53.25 48.75 55.65 55.35 
   สาขาขนาดกลาง 55.53 52.75 55.87 57.98 
   สาขาขนาดใหญ 58.02 49.02 58.72 66.32 
   สาขาช้ันพิเศษ 59.33 50.49 58.92 68.59 
ลูกคา 3 กลุม     
   ลูกคาประเภทท่ี 1 55.02 46.56 60.95 57.55 
   ลูกคาประเภทท่ี 2 56.52 57.43 45.13 67.00 
   ลูกคาประเภทท่ี 3 65.18 65.18 57.83 72.52 
ลูกคา 8 กลุม     
   ท่ีพักอาศัย (แบบรายเดี่ยว) 54.57 44.94 61.99 56.77 
   ท่ีพักอาศัย (แบบรายกลุม) 59.32 61.93 51.06 64.95 
   สถานท่ีทําการราชการ 61.44 69.73 46.49 68.11 
   สถานพยาบาล 56.46 54.05 50.45 64.86 
   สถานศึกษา 53.39 56.25 41.41 62.50 
   ธุรกิจ 55.88 55.20 44.67 67.77 
   อุตสาหกรรม 64.50 65.04 55.28 73.17 
   สถานบริการและท่ีพัก 65.61 65.26 59.47 72.11 
กปภ.เขต     
   กปภ.เขต 1 65.73 57.80 60.60 78.80 
   กปภ.เขต 2 47.07 29.00 50.40 61.80 
   กปภ.เขต 3 62.47 58.80 61.20 67.40 
   กปภ.เขต 4 54.80 54.20 56.20 54.00 
   กปภ.เขต 5 51.87 43.60 53.00 59.00 
   กปภ.เขต 6 56.20 53.40 56.00 59.20 
   กปภ.เขต 7 56.13 52.40 57.40 58.60 
   กปภ.เขต 8 52.67 51.40 54.00 52.60 
   กปภ.เขต 9 57.07 51.60 60.40 59.20 
   กปภ.เขต 10 56.20 51.40 60.00 57.20 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 
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ประเด็นที่ 3 ความเชี่ยวชาญเรื่องมีความพรอมและความเชี่ยวชาญดานการวิเคราะหและ         

จัดการคุณภาพน้ํา กับการกอใหเกิดความสามารถ 3 ทาง คือ 1.การบริหารจัดการไดอยางมีประสิทธิภาพ      

2.การสรางความไดเปรียบในการแขงขัน และ 3.การเสริมสรางบริการและรายได นําเสนอตามภาพท่ี 24  

ภาพท่ี 24 รอยละความเช่ียวชาญของ กปภ. เรื่อง กปภ. มีความพรอมและความเช่ียวชาญ             

    ดานการวิเคราะหและจัดการคุณภาพน้ํา กับการกอใหเกิดความสามารถ 3 ทาง 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

ตารางท่ี 13 รอยละความคิดเห็นในความเช่ียวชาญของ  เรื่อง  มีความพรอมและความเช่ียวชาญดาน

การวิเคราะหและจัดการคุณภาพน้ํา กับการกอใหเกิดความสามารถ 3 ทาง คือ 1.การ

บริหารจัดการไดอยางมีประสิทธิภาพ  2.การสรางความไดเปรียบในการแขงขัน และ 3.

การเสริมสรางบริการและรายได 

รายการ 
รวมทุกดาน 1.การบริหาร

จัดการ 
2.การสรางความ

ไดเปรียบในการแขงขัน 
3.การเสริมสราง
บริการและรายได 

รวม 55.54 52.14 51.78 62.70 
ขนาดสาขา     
   สาขาขนาดเล็ก 54.69 52.41 51.62 60.05 
   สาขาขนาดกลาง 55.94 54.18 52.89 60.76 
   สาขาขนาดใหญ 55.00 49.80 50.46 64.74 
   สาขาช้ันพิเศษ 56.61 50.67 51.46 67.70 
ลูกคา 3 กลุม     
   ลูกคาประเภทท่ี 1 54.59 47.34 53.73 62.71 
   ลูกคาประเภทท่ี 2 57.07 64.44 47.11 59.65 
   ลูกคาประเภทท่ี 3 60.17 57.83 48.24 74.44 

 

รวม 

1.การบริหารจัดการ 

2.การสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 

3.การเสริมสรางบริการและรายได 

55.54 

52.14 

51.78 

62.70 
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รายการ 
รวมทุกดาน 1.การบริหาร

จัดการ 
2.การสรางความ

ไดเปรียบในการแขงขัน 
3.การเสริมสราง
บริการและรายได 

ลูกคา 8 กลุม     
   ท่ีพักอาศัย (แบบรายเดี่ยว) 53.75 44.50 53.78 62.98 
   ท่ีพักอาศัย (แบบรายกลุม) 62.54 74.32 53.17 60.12 
   สถานท่ีทําการราชการ 62.88 79.46 49.73 59.46 
   สถานพยาบาล 55.86 70.27 45.05 52.25 
   สถานศึกษา 60.68 74.22 51.56 56.25 
   ธุรกิจ 55.29 58.50 46.07 61.29 
   อุตสาหกรรม 65.31 65.04 55.28 75.61 
   สถานบริการและท่ีพัก 56.84 53.16 43.68 73.68 
กปภ.เขต     
   กปภ.เขต 1 54.20 49.60 35.60 77.40 
   กปภ.เขต 2 44.80 38.60 33.40 62.40 
   กปภ.เขต 3 60.20 56.60 55.20 68.80 
   กปภ.เขต 4 57.13 55.40 62.00 54.00 
   กปภ.เขต 5 55.93 51.60 50.40 65.80 
   กปภ.เขต 6 58.40 55.60 56.60 63.00 
   กปภ.เขต 7 55.53 55.00 54.60 57.00 
   กปภ.เขต 8 56.40 49.80 60.20 59.20 
   กปภ.เขต 9 57.53 55.00 57.80 59.80 
   กปภ.เขต 10 55.27 54.20 52.00 59.60 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

19. ความวิตกกังวลของลูกคา 

 จากกลุมตัวอยางลูกคาสํารวจ 5,000 ราย จํานวนนี้มีลูกคา 1,085 ราย ท่ีไดแสดงความวิตกกังวลตอ

บทบาทการทําหนาท่ีของ กปภ. คิดเปนผูมีความวิตกกังวล รอยละ 21.70 ของกลุมตัวอยาง โดยจําแนกเปน

ความวิตกกังวลหลัก 5 เรื่อง ไดแก 1.น้ําประปาจะขาดแคลน เพราะชุมชนขยายตัวเร็ว แตทอประปาขนาด   

เทาเดิม (วิตกกังวล รอยละ 5.80)  2.ชางซอมทอประปาทํางานไมเรียบรอย (วิตกกังวลรอยละ 5.60)           

3.น้ําประปาไหลออน เพราะมีธุรกิจขนาดใหญแยงใชน้ํา/ระบบทอเกา(วิตกกังวลรอยละ 3.94)  4.ชางซอมทอ

ประปาทํางานชา (วิตกกังวลรอยละ 3.44) และ 5.กลัวสารเคมีในแหลงน้ําดิบ (วิตกกังวล รอยละ 2.92) 
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ภาพท่ี 25 รอยละความวิตกกังวลของลูกคา 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

20. ความไมพึงพอใจของลูกคา 

• รอยละงานบริการที่ลูกคาเคยพบปญหา 

 ผลสํารวจพบวา จากบริการท่ีคาดวาจะเปนปญหาสําหรับลูกคา 5 เรื่อง อันดับ 1 ลูกคารอยละ 23.50 

กลาววา เคยพบปญหาทอน้ําประปาแตกรั่ว มากท่ีสุด อันดับถัดมาคือ อันดับ 2 ปญหาการประชาสัมพันธ

ขาวสารท่ีไมท่ัวถึง (รอยละ 18.22) และอันดับ 3 ปญหาความสะอาดของน้ําประปา (รอยละ 12.34) 

ตามลําดับ นําเสนอตามภาพท่ี 26 

ภาพท่ี 26 รอยละของงานบริการท่ีลูกคาเคยพบปญหา 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

น้ําประปาจะขาดแคลน เพราะชุมชนขยายตัวเร็ว แตทอประปา… 

ชางซอมทอประปาทํางานไมเรียบรอย 

น้ําประปาไหลออน เพราะมีธุรกิจขนาดใหญแยงใชน้ํา/ระบบทอเกา 

ชางซอมทอประปาทํางานชา 

กลัวสารเคมีในแหลงน้ําดิบ 

5.80 

5.60 

3.94 

3.44 

2.92 

18.22 

8.62 

1.50 

23.50 

12.34 

1.การประชาสัมพันธขาวสาร 

2.ข้ันตอนการรับบริการ 

3.การจดมาตรวัดนํ้าประปา 

4.ทอนํ้าประปาแตกรั่ว 

5.ความสะอาดของนํ้าประปา 
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ปญหาทอแตกร่ัว เปนปญหาที่พบมากที่สุดในทกุพ้ืนที่บริการ และเปนตนเหตุของปญหา      
ในงานบริการอ่ืนๆ ไดแก การประชาสัมพันธเร่ืองการหยุดจายน้ําไมทั่วถึง               

 ความไมสะอาดของน้ําประปา เปนตน  

ภาพท่ี 27 รอยละของงานบริการท่ีลูกคาเคยพบปญหา จําแนกตามขนาดสาขา 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

• คะแนนความไมพึงพอใจบริการที่พบปญหา 

 เ ม่ือพิจารณาตามน้ําหนักความรุนแรงของปญหา โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา            

การประปาสวนภูมิภาค กําหนดใหแบงเกณฑประเมิน “ความไมพึงพอใจ” ออกเปน 5 ระดับ ไดแก           

“ไมพึงพอใจมากท่ีสุด”  “ไมพึงพอใจมาก”  “ไมพึงพอใจปานกลาง”  “ไมพึงพอใจนอย”  “ไมพึงพอใจ     

นอยท่ีสุด” เชนเดียวกับเกณฑประเมินความพึงพอใจ ซ่ึงเปนรายการสอบถามลูกคาเฉพาะบางรายการ          

ท่ีรูสึกวาเปนปญหา หรือกลาววา ลูกคาท่ีพบปญหาในงานบริการ 5 เรื่องไดแก 1.ปญหาการประชาสัมพันธ

ขาวสาร (รอยละ 18.22)  2.ปญหาข้ันตอนการรับบริการ (รอยละ 8.62)  3.ปญหาการจดมาตรวัดน้ําประปา    

(รอยละ 1.50)  4.ปญหาทอน้ําประปาแตกรั่ว (รอยละ 23.50) และ 5.ความสะอาดของน้ําประปา (รอยละ 

12.34) จะเปนผูประเมินความรูสึกไมพึงพอใจจากการท่ีตนเองประสบปญหานั้นๆ 
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กปภ.สาขาขนาดเล็ก 

กปภ.สาขาขนาดกลาง 

กปภ.สาขาขนาดใหญ 

กปภ.สาขาช้ันพิเศษ 

1.การประชาสัมพันธขาวสาร 

2.ข้ันตอนการรับบริการ 

3.การจดมาตรวัดนํ้าประปา 

4.ทอนํ้าประปาแตกรั่ว 

5.ความสะอาดของนํ้าประปา 
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พบวา ลูกคาของ กปภ.สาขาขนาดเล็ก (-3.816 คะแนน) และลูกคาของ กปภ.สาขาขนาดกลาง        

(-3.818 คะแนน) มีความไมพึงพอใจในภาพรวม มากท่ีสุด 

พบวา ลูกคาประเภทท่ี 1 (-3.865 คะแนน) และลูกคาประเภทท่ีพักอาศัยแบบกลุม (-3.921 คะแนน) 

ลูกคาประเภทท่ีพักอาศัยแบบรายเดี่ยว (-3.857 คะแนน) มีความไมพึงพอใจในภาพรวม มากท่ีสุด 

ตารางท่ี 14 คะแนนความไมพึงพอใจของลูกคาท่ีพบปญหาในงานบริการ 

รายการ รวม 

1.การ
ประชา 
สัมพันธ
ขาวสาร 

2.ข้ันตอน
การรับ
บริการ 

3.การจด
มาตรวัด

นํ้าประปา 

4.ทอ
นํ้าประปา
แตกรั่ว 

5.ความ
สะอาดของ
นํ้าประปา 

รวมทุกความไมพึงพอใจ -3.803 -3.559 -3.795 -3.787 -4.013 -3.771 
   กปภ.สาขาขนาดเล็ก -3.816 -3.556 -3.777 -3.769 -4.034 -3.824 
   กปภ.สาขาขนาดกลาง -3.818 -3.592 -3.826 -3.833 -4.009 -3.808 
   กปภ.สาขาขนาดใหญ -3.778 -3.469 -3.821 -3.800 -4.022 -3.743 
   กปภ.สาขาช้ันพิเศษ -3.786 -3.584 -3.755 -3.700 -3.987 -3.654 
ลูกคา 3 ประเภท       
   ลูกคาประเภทท่ี 1 -3.865 -3.661 -3.796 -3.819 -4.093 -3.822 
   ลูกคาประเภทท่ี 2 -3.695 -3.402 -3.762 -3.000 -3.867 -3.726 
   ลูกคาประเภทท่ี 3 -3.652 -3.194 -4.000  -3.958 -3.521 
ลูกคา 8 ประเภท       
   ท่ีพักอาศัย (แบบรายเดี่ยว) -3.857 -3.653 -3.802 -3.806 -4.095 -3.805 
   ท่ีพักอาศัย (แบบรายกลุม) -3.921 -3.721 -3.733 -4.000 -4.078 -4.000 
   สถานท่ีทําการราชการ -3.779 -3.556 -3.818  -3.900 -3.840 
   สถานพยาบาล -3.750 -3.609 -3.429  -4.000 -3.692 
   สถานศึกษา -3.664 -3.296 -3.538 -3.000 -3.852 -3.778 
   ธุรกิจ -3.677 -3.356 -3.824 -3.000 -3.848 -3.697 
   อุตสาหกรรม -3.706 -3.292 -4.000  -3.946 -3.647 
   สถานบริการและท่ีพัก -3.618 -3.132 -4.000  -3.966 -3.452 
กปภ.เขต       
   กปภ.เขต 1 -3.790 -3.494 -3.738 -3.500 -4.000 -3.795 
   กปภ.เขต 2 -3.818 -3.602 -3.786 -3.600 -3.989 -3.740 
   กปภ.เขต 3 -3.784 -3.447 -3.873 -3.788 -4.000 -3.785 
   กปภ.เขต 4 -3.667 -3.351 -3.855 -3.833 -4.014 -3.250 
   กปภ.เขต 5 -3.817 -3.522 -3.774  -4.050 -3.759 
   กปภ.เขต 6 -3.807 -3.511 -3.773  -4.061 -3.794 
   กปภ.เขต 7 -3.863 -3.786 -3.697  -3.970 -3.929 
   กปภ.เขต 8 -3.772 -3.441 -3.722 -4.000 -4.010 -3.885 
   กปภ.เขต 9 -3.919 -3.872 -3.750  -3.971 -3.978 
   กปภ.เขต 10 -3.887 -3.727 -3.833 -4.000 -4.051 -3.867 
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“ปญหาทอแตกร่ัว” เปนปญหาที่ลูกคากลาวถึงมากที่สุดและแสดงความไมพึงพอใจมากที่สุด    

(พบปญหาทอแตกร่ัว รอยละ 23.50 และแสดงความไมพึงพอใจ -4.013 คะแนน) 

ภาพท่ี 28 รอยละของงานบริการท่ีลูกคาเคยพบปญหา และคะแนนความไมพึงพอใจ 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

21. ผลการจัดอันดับบริการระหวางหนวยงาน 

การเปรียบเทียบผลระหวาง 2 หนวยงาน 1.การประปาสวนภูมิภาค กับ 2.องคกรปกครองสวนทองถิ่น 

• คุณภาพน้ําประปา    อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

• ปริมาณน้ําประปา    อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

• ความพรอมและความเชี่ยวชาญดานวิเคราะหและจัดการคุณภาพน้ํา     

      อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

• บุคลากรมีความรู ความสามารถในระบบประปา  อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 
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การเปรียบเทียบผลระหวาง 4 หนวยงาน 1.การประปาสวนภูมิภาค  2.การไฟฟาสวนภูมิภาค          

3.บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด และ 4.องคกรปกครองสวนทองถิ่น 

• การใหบริการของเจาหนาท่ี   อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

• อาคาร-สถานท่ี     อันดับ 1 คือ การไฟฟาสวนภูมิภาค 

• การชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

• การสรางความสัมพันธกับลูกคาของเจาหนาท่ี อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

• การเขาถึงและความใกลชิดประชาชนและชุมชน อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

• การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร   อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค และ 

             การไฟฟาสวนภูมิภาค 

• ความสะดวกและความหลากหลายของชองทางรับฟงและรับเรื่องรองเรียน 

      อันดับ 1 คือ การไฟฟาสวนภูมิภาค 

• การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว,ความเรียบรอย,การสื่อสาร)    

      อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

• บริการดานขอมูล สารสนเทศ และขาวสารท่ีไดรับ อันดับ 1 คือ การไฟฟาสวนภูมิภาค 

ตารางท่ี 15 ผลการจัดอันดับบริการระหวางหนวยงาน ปงบประมาณ 2562 

รายการเปรียบเทียบ 
ผลคะแนน

เปรียบเทียบ 
อันดับ 

1 
อันดับ 

2 
อันดับ 

3 
อันดับ 

4 
บริการดานคุณภาพนํ้าประปา (ผลิตภณัฑ)      
   การประปาสวนภูมภิาค 2.00 
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.09 
บริการดานปริมาณนํ้าประปาท่ีไหล (ผลติภณัฑ)      
   การประปาสวนภูมภิาค 2.00   
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.09   
ความพรอมและความเช่ียวชาญดานวิเคราะหและจัดการคุณภาพนํ้า      
   การประปาสวนภูมภิาค 2.00   
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.07   
บุคลากรมีความรูความสามารถในระบบประปา      
   การประปาสวนภูมภิาค 2.00   
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.06   
บริการดานการใหบริการของเจาหนาท่ี      
   การประปาสวนภูมภิาค 3.82 
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 3.80 
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 3.17 
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 2.61 
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บริการดานอาคาร-สถานท่ี      
   การประปาสวนภูมภิาค 3.84 
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 3.87 
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 3.34 
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 3.36 
การชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ      
   การประปาสวนภูมภิาค 3.79 
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 3.76 
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 3.04 
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 2.30 
การสรางความสมัพันธกับลูกคาของเจาหนาท่ี      
   การประปาสวนภูมภิาค 3.82 
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 3.79 
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 3.15 
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 2.48 
การเขาถึงและความใกลชิดประชาชนและชุมชน      
   การประปาสวนภูมภิาค 3.78 
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 3.77 
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 3.12 
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 2.45 
การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร      
   การประปาสวนภูมภิาค 3.77 
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 3.77 
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 3.09 
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 2.48 
ความสะดวกและหลากหลายของชองทางรับฟงและรับเรื่องรองเรยีน      
   การประปาสวนภูมภิาค 3.76 
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 3.78 
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 3.12 
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 2.39 
การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว,ความเรยีบรอย,การสื่อสาร)      
   การประปาสวนภูมภิาค 3.77 
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 3.75 
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 3.11 
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 2.42 
บริการดานขอมูล สารสนเทศ และขาวสารท่ีไดรับ      
   การประปาสวนภูมภิาค 3.74 
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 3.82 
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 3.01 
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 2.36 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 
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22. เปรียบเทียบผลการจัดอันดับบริการระหวางหนวยงาน ปงบประมาณ 2559-2562 

 เม่ือนําผลสํารวจความคิดเห็น เรื่อง การเปรียบเทียบผลการจัดอันดับ (หนวยงานท่ีไดอันดับ 1) บริการ

ระหวางหนวยงาน ปงบประมาณ 2559-2562 มาพิจารณารวมกัน สรุปผลเปรียบเทียบ 4 ปสํารวจ นําเสนอ

ตามตารางท่ี 16 

ตารางท่ี 16 สรุปผลเปรียบเทียบความคิดเห็น ดีเปนท่ี 1 ระหวางหนวยงาน ปงบประมาณ 2559-2562 

รายการเปรียบเทียบ 2559 2560 2561 2562 

1.คุณภาพนํ้าประปา (ระหวาง 2 หนวยงาน) 
    

2.ปริมาณนํ้าประปา (ระหวาง 2 หนวยงาน) 
    

3.ความพรอมและความเช่ียวชาญดานวิเคราะหและจัดการ 
  คุณภาพนํ้า (ระหวาง 2 หนวยงาน) 

  
  

4.บุคลากรมคีวามรู ความสามารถในระบบประปา (ระหวาง 2 หนวยงาน)   
  

5.การใหบริการของเจาหนาท่ี 
    

6.อาคาร-สถานท่ี 
    

7.การชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ 
    

8.การสรางความสมัพันธกับลูกคาของเจาหนาท่ี 
    

9.การเขาถึงและความใกลชิดประชาชนและชุมชน   
  

10.การประชาสมัพันธขอมูลขาวสาร 
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รายการเปรียบเทียบ 2559 2560 2561 2562 

11.ความสะดวกและความหลากหลายของชองทาง 
    รับฟงและรับเรื่องรองเรียน 

    

12.การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว,ความเรียบรอย,การสื่อสาร) 
    

13.บริการดานขอมลู สารสนเทศ และขาวสารท่ีไดรับ 
    

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2559-2562 

จากผลสํารวจเชิงเปรียบเทียบความคิดเห็น “ดีเปนท่ี 1” ระหวางหนวยงาน ปงบประมาณ 2559-

2562 ในตารางท่ี 16 พบขอสังเกตวา มีบริการ 2 ดาน ไดแก 1.ความสะดวกและความหลากหลายของชองทาง

รับฟงและรับเรื่องรองเรียน และ 2.บริการดานขอมูล สารสนเทศ และขาวสารท่ีไดรับ ท่ี กปภ. ยังไมสามารถ

ไดรับผลสํารวจบริการเชิงเปรียบเทียบท่ีดีกวา การไฟฟาสวนภูมิภาค (บริการ 2 ดานนี้ กฟภ. ดีเปนท่ี 1 ใน      

4 ปสํารวจ และ กปภ. ดีเปนท่ี 2 ใน 4 ปสํารวจ) 

รายการเปรียบเทียบ 2559 2560 2561 2562 

11.ความสะดวกและความหลากหลายของชองทาง 
    รับฟงและรับเรื่องรองเรียน 

    

13.บริการดานขอมลู สารสนเทศ และขาวสารท่ีไดรับ 
    

 มีบริการเชิงเปรียบเทียบ 2 ดาน ไดแก 1.การชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ และ         

2.การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว,ความเรียบรอย,การสื่อสาร) ท่ี กปภ. สามารถไดรับผลสํารวจบริการ

เชิงเปรียบเทียบในปงบประมาณ 2562 ท่ีดีกวา (ชนะ) การไฟฟาสวนภูมิภาค 

รายการเปรียบเทียบ 2559 2560 2561 2562 

7.การชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ 
    

12.การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว,ความเรียบรอย,การสื่อสาร) 
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  มีบริการเชิงเปรียบเทียบ 1 ดาน ไดแก การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร ท่ี กปภ. สามารถไดรับ     

ผลสํารวจบริการเชิงเปรียบเทียบในปงบประมาณ 2562 เทากับ การไฟฟาสวนภูมิภาค 

รายการเปรียบเทียบ 2559 2560 2561 2562 

10.การประชาสมัพันธขอมูลขาวสาร 
    

 

23. ความตองการอยากเปนลูกคา กปภ. ของกลุมลูกคาคาดหวัง 

• ความตองการอยากเปนลูกคา กปภ. 

ลูกคาคาดหวังในอนาคต ประมาณรอยละ 46.50-74.80 (ชวงผลสํารวจปงบประมาณ 2557-2562)    

ของประชาชนในพ้ืนท่ีรอยตอใหบริการ “ตองการ” เปนลูกคา กปภ. ดวยเหตุผลท่ีวาคุณภาพ

น้ําประปาของ กปภ. ดีกวาน้ําประปาจากแหลงอ่ืนและมีปริมาณน้ําท่ีเพียงพอในทุกชวงฤดู            

แตยังติดขัดไมสามารถ ใชน้ําประปาของ กปภ. เพราะทอน้ําประปาของ กปภ. มาไมถึงหมูบาน และ/

หรือ คาธรรมเนียมติดตั้งน้ําประปาใหมของ กปภ. และอัตราคาบริการน้ําประปาประจําเดือนของ 

กปภ. สูงกวา เม่ือเทียบกับประปาจากแหลงอ่ืน 

• การทําตลาดเชิงรุกท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเปนลูกคา กปภ. 

จากการสอบถามความคิดเห็น กลุมลูกคาคาดหวังในอนาคตถึงโครงการสงเสริมการขายท่ี กปภ.      

จะดําเนินการใน 4 โครงการวามีสวนชวยใหลูกคาตัดสินใจเปนลูกคาของ กปภ. ใชหรือไม ไดแก       

1.โครงการผอนชําระหรือลดคาติดตั้งประปา  2.โครงการผอนชําระหรือลดเงินประกันการใชน้ํา       

3.โครงการผอนชําระหรือลดคาติดต้ังปมน้ํา/ถังสํารองน้ํา และ 4.โครงการใหบริการวางระบบทอน้ํา

ภายในบานแบบฟรีคาแรง พบวา ทุกโครงการมีสวนสงเสริมใหลูกคาคาดหวังในอนาคตตัดสินใจ     

เปนลูกคาของ กปภ. ไดมากข้ึน เพราะทุกโครงการมีผลตอบรับจากกลุมลูกคาคาดหวังในอนาคต    

เกินรอยละ 70 ข้ึนไป 

• ความตองการและความคาดหวังของลูกคาคาดหวังในอนาคต 

กลุมลูกคาคาดหวังในอนาคต มีวิธีคิดและความตองการไมตางไปจากประชาชนท่ีเปนลูกคาปจจุบัน

ของ กปภ. กลาวคือ เม่ือสอบถามถึงความตองการของลูกคาคาดหวังในอนาคต โดยใหเรียงลําดับ       

5 ความตองการ (หากมีโอกาสเปนลูกคาของ กปภ.) พบวา 1.ความตองการเรื่องคุณภาพน้ําประปา             

(4.68 คะแนน)  2.ปริมาณน้ําประปาท่ีไหล (4.32 คะแนน) และ 3.การใหบริการของพนักงาน (3.00 

คะแนน) เปน 3 ความตองการแรก ท่ีลูกคาคาดหวังในอนาคตแสดงความคิดเห็นมากท่ีสุด 
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• ชองทางท่ีเหมาะสมในการเขาถึงขอมูลของ กปภ. 

จากตัวอยางสํารวจกลุมลูกคาคาดหวังในอนาคต ปงบประมาณ 2562 จํานวน 500 ตัวอยาง        

พบวามี 342 ตัวอยาง (รอยละ 68.4) ไมเคยติดตอ กปภ. เพ่ือสอบถามขอมูลใดๆ และมีเพียง 158 

ตัวอยาง (รอยละ 31.6) ท่ีเคยติดตอ กปภ. ซ่ึงเปนสัดสวนท่ีนอย  

• ทัศนคติของลูกคาคาดหวังในอนาคตท่ีมีตอ กปภ. 

ผลสํารวจทัศนคติของลูกคาคาดหวังในอนาคตท่ีมีตอ กปภ. ปงบประมาณ 2561 พบวา คะแนน

ทัศนคติในภาพรวมอยูท่ีระดับ 3.802 คะแนน ปงบประมาณ 2562 อยูท่ีระดับ 4.156 คะแนน 

(เพ่ิมข้ึน 0.354  คะแนน) 

• ความวิตกกังวลสาธารณะของลูกคาคาดหวังในอนาคต 

ผลสํารวจความคิดเห็นกลุมตัวอยางลูกคาคาดหวังในอนาคต จํานวน 500 ราย พบวา ประชาชน      

มีความวิตกกังวลสาธารณะตอการใหบริการและการปฏิบัติงานของ กปภ. รอยละ 31.80 (จํานวน 

159 รายท่ีวิตกกังวล) แตลูกคาสวนใหญ รอยละ 68.20 (จํานวน 341 รายท่ีไมวิตกกังวล) ไมแสดง

ความวิตกกังวลใดๆ 

กลุมตัวอยางลูกคาท่ีแสดงความวิตกกังวล แสดงความวิตกใน 3 เรื่อง ไดแก 1.กลัวน้ําประปา          

จะมีไมพอใช จํานวน 106 ราย (รอยละ 66.67)  2.กลัวคาน้ําประปาแพง จํานวน 46 ราย  (รอยละ 

28.93) และ 3.กลัววาชุมชนจะไมมีน้ําประปาใช 7 ราย (รอยละ 4.40)  

• ความพึงพอใจตอโครงการชวยเหลือสังคมและชุมชน 

คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคาคาดหวังในอนาคต ท่ีมีตอโครงการชวยเหลือสังคมและ

ชุมชนของ กปภ. อยูท่ีระดับ 3.997 คะแนน 

• ความเช่ียวชาญของ กปภ. 

จากจํานวนตัวอยางสํารวจลูกคาคาดหวังในอนาคต 500 ตัวอยาง ท่ีไดรับการสอบถามความคิดเห็น

เรื่องความเชี่ยวชาญของ กปภ.  ผลสํารวจพบวา ลูกคาคาดหวังในอนาคตเห็นวา กปภ. มีความพรอม

และความเชี่ยวชาญดานการวิเคราะหและจัดการคุณภาพน้ํา มากท่ีสุด เม่ือเทียบกับความเชี่ยวชาญ

ดานอ่ืนๆ  
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24. ผลวิเคราะหสถิต ิ

 ผลการวิเคราะหองคประกอบดวย Factor Analysis (จัดกลุมได 6 องคประกอบ) 

• Factor 1 ประกอบดวยปจจัย 6 ปจจัย ไดแก 1.ความใสสะอาดของน้ําประปา  2.รสชาติของ

น้ําประปา  3.กลิ่นของน้ําประปา  4.แรงดันของน้ําประปา  5.ความสมํ่าเสมอและตอเนื่องของ

น้ําประปา  6.ความเพียงพอของน้ําประปา เรียก Factor 1 วา องคประกอบดานผลิตภัณฑ

น้ําประปา 

• Factor 2 ประกอบดวยปจจัย 5 ปจจัย ไดแก 1.ความเชื่อม่ันท่ีมีตอคุณภาพน้ําประปา  2.ความ

เชื่อม่ันท่ีมีตอความตั้งใจทํางานของเจาหนาท่ี  3.ความเชื่อม่ันท่ีมีตอกระบวนการใหบริการ  4.ความ

เชื่อม่ันท่ีมีตอความโปรงใสขององคกร และ 5.ความเชื่อม่ันท่ีมีตอบทบาทสนับสนุนการพัฒนา

ประเทศชาติ เรียก Factor 2 วา องคประกอบทัศนคติความเช่ือม่ัน 

• Factor 3 ประกอบดวยปจจัย 4 ปจจัย ไดแก 1.ความรวดเร็วของการชําระคาน้ําประปา  2.ความ

สะดวกของข้ันตอนและกระบวนการใหบริการ  3.ความถูกตองของการชําระคาบริการ และ 4.การ    

มีชองทางบริการท่ีหลากหลาย เรียก Factor 3 วา องคประกอบการชําระคาบริการ 

• Factor 4 ประกอบดวยปจจัย 3 ปจจัย ไดแก 1.มารยาทของพนักงาน 2.ความกระตือรือรนเอาใจใส

ของพนักงาน และ 3.ความรู ความสามารถในหนาท่ีรับผิดชอบ เรียก Factor 4 วา องคประกอบการ

บริการของเจาหนาท่ี 

• Factor 5 ประกอบดวยปจจัย 4 ปจจัย ไดแก 1.การสรางความสัมพันธกับลูกคาของเจาหนาท่ี  2.การ

ประชาสัมพันธการหยุดจายน้ําชั่วคราว  3.ความสะดวกและความหลากหลายของชองทางรับฟงและ

รับเรื่องรองเรียน และ 4.การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว, ความเรียบรอย, การสื่อสาร) เรียก 

Factor 5 วา องคประกอบบริการหลังการขาย 

• Factor 6 ประกอบดวยปจจัย 2 ปจจัย ไดแก 1.ความถูกตอง แมนยําของขอมูลท่ีไดรับ และ 2.ความ

รวดเร็วของขอมูลท่ีทันตอเหตุการณ เรียก Factor 6 วา องคประกอบบริการขอมูลขาวสาร 
 

 แนวคิดถัดมา คือ 1.การทดสอบความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในบริการท่ีลูกคาไดรับ              

ท้ัง 6 องคประกอบท่ีคาดวาจะสงผลตอความรูสึกพึงพอใจในภาพรวมของลูกคาท่ีมีตอ กปภ. โดยพิจารณาจาก

น้ําหนักความสําคัญของบริการท้ัง 6 องคประกอบ นําเสนอผลวิเคราะหในตารางท่ี 17 

และ 2.การทดสอบความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในบริการท่ีลูกคาไดรับจาก กปภ. กับ

ความรูสึกผูกพันของลูกคาท่ีมีตอ กปภ. เพ่ือดูวาบริการตางๆ บริการอะไรท่ีจะสงผลใหลูกคาเกิดความผูกพัน

กับ กปภ. ไดบาง ดวยแบบจําลอง Structure Equation Model นําเสนอผลวิเคราะหในตารางท่ี 18 
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ตารางท่ี 17 ผลการวิเคราะหความสัมพันธของ 6 องคประกอบในงานบริการ                       

ท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาในภาพรวม 

องคประกอบ คาความยืดหยุน (นํ้าหนัก) อันดับ 
องคประกอบดานผลิตภัณฑนํ้าประปา 0.244 1 
องคประกอบทัศนคติความเช่ือมั่น 0.211 2 
องคประกอบการชําระคาบริการ 0.019 5 
องคประกอบการบริการของเจาหนาท่ี 0.204 3 
องคประกอบบริการหลังการขาย 0.064 4 
องคประกอบบริการขอมูลขาวสาร -0.007  

 

ตารางท่ี 18 ผลการวิเคราะหความสัมพันธของ 6 องคประกอบในงานบริการ                         

ท่ีมีผลตอความผูกพันของลูกคา 

องคประกอบ 
SEM Model 
(coefficient) 

องคประกอบดานผลิตภัณฑนํ้าประปา 0.06** 
องคประกอบทัศนคติความเช่ือมั่น 0.01 
องคประกอบการชําระคาบริการ 0.03 
องคประกอบการบริการของเจาหนาท่ี 0.06** 
องคประกอบบริการหลังการขาย 0.01 
องคประกอบบริการขอมูลขาวสาร 0.00 
Chi-square 2.053 
P .038 

• อันดับ 1 : ผลิตภัณฑน้ําประปาของ กปภ. ท่ีประกอบดวย 1.ความใสสะอาดของน้ําประปา  

2.รสชาติของน้ําประปา  3.กลิ่นของน้ําประปา  4.แรงดันของน้ําประปา  5.ความสมํ่าเสมอ

และตอเนื่องของน้ําประปา และ 6.ความเพียงพอของน้ําประปา เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญ     

มากท่ีสุดในงานบริการ เพราะเชื่อวา หาก กปภ. ใหบริการเรื่องน้ําประปาท้ังเชิงปริมาณ    

และเชิงคุณภาพ ดีข้ึน 1% จะสงใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ กปภ. ในภาพรวม 0.244% 

และสงผลใหลูกคาเกิดความผูกพันกับ กปภ. ไดเพ่ิมข้ึน 0.06% 

• อันดับ 2 : บริการของเจาหนาท่ี ท่ีประกอบดวย 1.มารยาทของพนักงาน 2.ความ

กระตือรือรนเอาใจใสของพนักงาน และ 3.ความรู ความสามารถในหนาท่ีรับผิดชอบ        

เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญมากเชนกัน เพราะเชื่อวา หากเจาหนาท่ี กปภ. บริการ ดีข้ึน 1% 

จะสงใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ กปภ. ในภาพรวม 0.204% และสงผลใหลูกคาเกิดความ

ผูกพันกับ กปภ. ไดเพ่ิมข้ึน 0.06% 
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• อันดับ 3 : ทัศนคติความเชื่อม่ัน ท่ีประกอบดวย 1.ความเชื่อม่ันท่ีมีตอคุณภาพน้ําประปา      

2.ความเชื่อม่ันท่ีมีตอความตั้งใจทํางานของเจาหนาท่ี  3.ความเชื่อม่ันท่ีมีตอกระบวนการ

ใหบริการ  4.ความเชื่อม่ันท่ีมีตอความโปรงใสขององคกร และ 5.ความเชื่อม่ันท่ีมีตอบทบาท

สนับสนุนการพัฒนาประเทศชาติ เปนปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ กปภ. ในภาพรวม      

ไดเชนกันท่ีน้ําหนัก 0.211% และสงผลใหลูกคาเกิดความผูกพันกับ กปภ. ไดเพ่ิมข้ึน 0.01% 

• อันดับ 4 : บริการหลังการขาย ท่ีประกอบดวย 1.การสรางความสัมพันธกับลูกคาของ

เจ าหนา ท่ี   2 .การประชาสัมพันธการหยุดจายน้ํ าชั่ วคราว  3.ความสะดวกและ             

ความหลากหลายของชองทางรับฟงและรับเรื่องรองเรียน และ 4.การจัดการขอรองเรียน 

(ความรวดเร็ว, ความเรียบรอย, การสื่อสาร) เชื่อวาหาก กปภ. บริการลูกคาในเรื่องบริการ

หลังการขาย “ดีข้ึน 1%” จะสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจบริการของ กปภ. ในภาพรวม

เพ่ิมข้ึน 0.064% และสงผลใหลูกคาเกิดความผูกพันกับ กปภ. ไดเพ่ิมข้ึน 0.01% 

• อันดับ 5 : การชําระคาบริการ ท่ีประกอบดวย 1.ความรวดเร็วของการชําระคาน้ําประปา     

2.ความสะดวกของข้ันตอนและกระบวนการใหบริการ  3.ความถูกตองของการชําระ

คาบริการ และ 4.การมีชองทางบริการท่ีหลากหลาย เชื่อวาหาก กปภ. บริการลูกคาในเรื่อง

การชําระคาบริการ “ดีข้ึน 1%” จะสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจบริการของ กปภ.           

ในภาพรวมเพ่ิมข้ึน 0.019% และสงผลใหลูกคาเกิดความผูกพันกับ กปภ. ไดเพ่ิมข้ึน 0.03% 
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25. บทสรุปแนวทางการพัฒนาคุณภาพงานบรกิาร 

จุดแข็ง จุดออน 
ผลสํารวจป 2551 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.580 คะแนน 
ผลสํารวจป 2552 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.700 คะแนน 
ผลสํารวจป 2553 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.610 คะแนน 
ผลสํารวจป 2554 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.390 คะแนน 
ผลสํารวจป 2555 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.735 คะแนน 
ผลสํารวจป 2556 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.970 คะแนน 
ผลสํารวจป 2557 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.083 คะแนน 
ผลสํารวจป 2558 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.020 คะแนน 
ผลสํารวจป 2559 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.031 คะแนน 
ผลสํารวจป 2560 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.000 คะแนน 
ผลสํารวจป 2561 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.048 คะแนน 
ผลสํารวจป 2562 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม 4.102 คะแนน 
ป 2562 เพ่ิมข้ึนสูงสุดในรอบ 12 ป 

 

กปภ.สามารถพัฒนาคุณภาพงานบริการและสรางความเช่ือมั่นใหกับลูกคาไดดีข้ึน ทําใหลูกคามีความพึงพอใจ กปภ. ในภาพรวมเพ่ิมข้ึน โดยเฉพาะชวง 6 ปหลัง (2557-2562) ท่ีมีผลคะแนน
ความพึงพอใจเกินระดับ 4.000 คะแนน และในป 2562 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของ กปภ. สูงสุดในรอบ 12 ป โดยมีปจจัยมาจากการท่ี กปภ.สาขา 1.ไดรับการรับรอง             
ตามขอกําหนดของโครงการสงเสริมความเช่ือมั่นคุณภาพนํ้าประปาของ กปภ. (Water is Life)  2.ไดรับการรับรองการขอรับรองมาตรฐานศูนยราชการสะดวก (GECC)  3.เปน Water Safety 
Plan กลุม A  4.ติดตั้งใชงานระบบ Customer Information System (CIS) และ 5.ผลการบริหารจัดการขอรองเรียนอยูในเกณฑ point 80 up 
โดย กปภ.สาขาสํารวจ ท่ีผานเกณฑท้ัง 5 ปจจัย มีผลคะแนนสํารวจเกินระดับ 4.000 คะแนน ดังน้ัน แนวทางพัฒนาคุณภาพงานบริการท่ีตองดําเนินการตอไป คือ การทําให กปภ.สาขา     
ท้ัง 234 สาขา มีมาตรฐานงานบริการเดียวกันอยางนอยตองผานเกณฑท้ัง 5 รายการดังกลาวเหมือนกันท้ัง 234 สาขา 
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จุดแข็ง จุดออน 
บริการท่ีสรางความพึงพอใจใหลูกคามากท่ีสุด 3 อันดับแรก (ป 2562) ไดแก          
1.ดานการชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ (4.167 คะแนน)  2.ดานการ
ใหบริการของพนักงาน (4.144 คะแนน) และ 3.ดานอาคาร-สถานท่ี (4.123 
คะแนน) 
จุดแข็งท่ีเดนชัด ในงานบริการของ กปภ. คือ บริการของพนักงานและการชําระ
คาบริการ และกระบวนการใหบริการ ซึ่งเปนจุดแข็งท่ีลูกคาสวนใหญของ กปภ. 
เห็นพรอมตองกัน 

 
 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพงานบริการ คือ กปภ. รักษาจุดแข็งท้ัง 3 ดาน โดยผูบริหารและผูจัดการสาขา กําหนดนโยบายใหเกิดการถายทอดองคความรูในงานบริการ การปลูกฝงคานิยม
องคกรในการท่ีจะทําใหพนักงาน “รักงานบริการ” “ทําดวยใจ” “ยิ้มดวยใจ” “กระตือรือรนดวยใจ” รวมถึงการปรับปรุงภูมทัิศนของสาขา โดยใหแตละสาขานําเสนอจุดเดนในงานบริการและ      
ภูมิทัศนของสาขาตนเองผานทางการประชุมระดับผูจัดการ และ/หรือ ไลนกลุมผูจัดการ เพ่ือให กปภ.สาขาตางๆ เกิดไอเดียนําไปตอยอดงานบริการในสาขาตนเอง  
บริการดาน 1.ปริมาณนํ้าประปาท่ีไหล (4.045 คะแนน) 2.การใหบริการหลังการ
ขาย (4.052 คะแนน) และ 3.ขอมูลสารสนเทศ ขาวสารท่ีไดรับ (4.059 คะแนน) 
เปนบริการท่ี กปภ. สามารถปรับปรุงบริการใหดี ข้ึนไดอีก เพ่ือใหสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากข้ึน เพราะผลสํารวจ บริการท้ัง 3 ดานน้ี 
มีระดับคะแนนนอยสุดตามลําดับ 
“ทัศนคติความเช่ือมั่นท่ีมีตอความรวดเร็วของการแกปญหารองเรียน” เปน
รายการความเช่ือมั่นท่ีไดรับคะแนน “นอยท่ีสุด” ในทุกขนาดสาขาของ กปภ.      
ท่ีสอดคลองกับผลสํารวจความพึงพอใจในบริการ พบวา การจัดการขอรองเรียน 
(ความรวดเร็ว, ความเรียบรอย, การสื่อสาร) เปนรายการไดรับคะแนนความ       
พึงพอใจนอยท่ีสุดเชนกัน 

จุดออนท่ีเดนชัด ในงานบริการของ กปภ. มี 3 ดาน ไดแก 1.การจัดการขอรองเรียน (พ้ืนท่ีสวนใหญ)      
2.สิ่งอํานวยความสะดวก (บางพ้ืนท่ีบริการ)  และ 3.ปริมาณนํ้าประปาท่ีไหล (บางพ้ืนท่ีบริการ) 
 
 
 
การปรับภาพลักษณองคกร ดวยการเรงแกปญหาขอรองเรียนใหอยูในเกณฑมาตรฐานการทํางาน           
ท่ีกําหนดและการช้ีแจงผลงานการแกปญหาใหลูกคารับทราบอยางท่ัวถึง จึงเปนเรื่องท่ีมีความสําคัญ   
อยางยิ่งตอบทบาทการทําหนาท่ีของ กปภ. เพ่ือใหภาพลักษณของ กปภ. เรื่องการแกปญหาขอรองเรียน 
ไดรับผลสํารวจท่ีดีข้ึนในอนาคต 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพงานบริการ คือ ลดจุดออนดานขอรองเรียนใหเร็วท่ีสุด โดยเฉพาะเรื่องการสื่อสารท่ีไมท่ัวถึงและไมตอเน่ือง โดย กปภ.สาขา สรางเครือขายการรับรูผานเทคโนโลยี 
เชน ไลนกลุมตางๆ  Facebook ท้ังน้ี หัวใจสําคัญท่ีสุดของระบบเครือขายการรับรู คือ ตองมีผูดูแลระบบอยางจริงจัง ตอเน่ือง และการขยายเครือขายใหครอบคลุม เพ่ือใหขอมูลขาวสารจาก 
กปภ. สามารถกระจายแกสมาชิกอยางท่ัวถึงและเปนขอมูลท่ีทันสมัยตลอดเวลา   
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จุดแข็ง จุดออน 
สิ่งท่ีลูกคาตองการจาก กปภ. มากท่ีสุด 4 อันดับแรกคือ อันดับ 1.แรงดันของ
นํ้าประปา (4.31 คะแนนการจัดอันดับ)  2.รสชาติของนํ้าประปา (3.58 คะแนน
การจัดอันดับ) 3.ความสม่ําเสมอและตอเน่ืองของนํ้าประปา (3.41 คะแนน     
การจัดอันดับ) และ 4.ความสะดวกและหลากหลายของชองทางรับฟงและ
รองเรียน (3.17 คะแนนการจัดอันดับ) โดยพบวา ลูกคาในทุกพ้ืนท่ีใหบริการ      
ท้ัง กปภ.สาขาขนาดเล็ก (4.34 คะแนนการจัดอันดับ)  กปภ.สาขาขนาดกลาง 
(4.39 คะแนนการจัดอันดับ)  กปภ.สาขาขนาดใหญ (4.23 คะแนนการจัดอันดับ) 
และ กปภ.สาขาช้ันพิเศษ (4.21 คะแนนการจัดอันดับ) แสดงความตองการ       
เชิงผลการจัดอันดับเรื่อง “แรงดันของนํ้าประปา” มากท่ีสุด 

ผลสํารวจป 2562 ความตองการท่ีเดนชัดสุด คือ แรงดันนํ้าประปา 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพงานบริการ เน่ืองจาก “แรงดันนํ้าประปา” มีนัยตอความวิตกกังวลของลูกคา ดังน้ัน กปภ. ตองสื่อสารกับ กปภ. ทุกสาขาใหเฝาระวังและรูถึงจุดออนเรื่องแรงดัน    
ในพ้ืนท่ีของตนเองวาอยูพ้ืนท่ีใดบาง สาเหตุเกิดจากอะไร เพ่ือให กปภ.สาขา วางแผนปรับปรุงแกไขปญหาเรื่องแรงดันใหอยูในระดับท่ีเหมาะสม 
ผลเปรียบเทียบความตองการของลูกคาใน 3 อันดับความตองการแรก ระหวาง
ปงบประมาณ 2560-2562 สรุปความวา สิ่งท่ีลูกคามีความตองการจาก กปภ. 
มากท่ีสุดเปนเรื่อง “บริการเก่ียวกับปริมาณนํ้าประปา” และ “บริการเก่ียวกับ
คุณภาพนํ้าประปา” ซึ่ง นํ้าประปา ถือเปนผลิตภัณฑหลักของ กปภ. ดังน้ัน       
เมื่อกลาวถึงขอจํา กัดทางทรัพยากรท่ี  กปภ. อาจไมสามารถตอบสนอง          
ความตองการของลูกคาท้ัง 22 รายการสํารวจ แตบริการท่ี กปภ. ไมอาจละเลย  
คือ ตัวผลิตภัณฑนํ้าประปาท่ี กปภ. ตองใหความสําคัญมากท่ีสุด 

 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพงานบริการ เน่ืองจาก ปงบประมาณ 2562  กปภ. สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาท้ัง 3 ดาน ไดเปนอยางดี เพราะสามารถทําใหลูกคาพึงพอใจบริการ   
ท้ัง 3 ดาน ดวยผลคะแนนความพึงพอใจ มากกวา 4.000 คะแนน แตอยางไรก็ตาม ผลคะแนนดานคุณภาพนํ้าประปา ระดับ 4.083 คะแนน และผลคะแนนดานปริมาณนํ้าประปา ระดับ 
4.045 คะแนน นับเปนตัวเลขคะแนนท่ีมากกวา 4.000 คะแนน เพียงเล็กนอย ดังน้ัน กปภ. ควรเฝาระวังงานบริการดานคุณภาพนํ้าประปาและปริมาณนํ้าประปาตอไป เน่ืองจากเมื่อเทียบกับ
ผลคะแนนสํารวจในปงบประมาณ 2561 พบวา คะแนนความพึงพอใจดานคุณภาพนํ้าประปา (ป 2561) อยูท่ีระดับ 3.867 คะแนน และคะแนนความพึงพอใจดานปริมาณนํ้าประปา (ป 2561) 
อยูท่ีระดับ 3.851 คะแนน (ต่ํากวา 4.000 คะแนนในปงบประมาณ 2561) เห็นไดวา ปงบประมาณ 2562 กปภ. พ่ึงเริ่มสามารถตอบสนองความตองการลูกคาท้ังดานคุณภาพนํ้าประปาและ
ปริมาณนํ้าประปาไดดีข้ึนเปนปแรก 
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จุดแข็ง จุดออน 
ลูกคาอยากให กปภ. สนับสนุนเพ่ิมเติม ไดแก  
• ขยายระยะเวลารับชําระคานํ้าประปาใหมากกวา 7 วัน (รอยละ 45.90) 
• ฟรีคาธรรมเนียมในการชําระคานํ้าประปาในทุกชองทาง (รอยละ 24.54) 
• กปภ. ออกหนวยรับชําระคาบริการเปนประจําทุกเดือน (รอยละ 23.22) 
• ใหสามารถชําระคาไฟฟาท่ี กปภ.สาขา ไดดวย (รอยละ 4.55) 
• บริการรับชําระคาบริการผานบัตรเครดิต (รอยละ 1.80) 

 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพงานบริการ เน่ืองจาก ลูกคาตองการใหสามารถชําระคานํ้าประปาผานตัวแทนได แมเลยกําหนด 7 วัน (ไมตองไปชําระท่ีสาขา) เปนโจทยท่ี กปภ. ควรนํามา
พิจารณาดําเนินการ 
กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจชองทางติดตอสื่อสารในภาพรวมเพ่ิมข้ึน    
อยางตอเน่ืองทุกป 

• คะแนนความพึงพอใจชองทางสื่อสารในภาพรวมท้ัง 11 ชองทาง เทากับ 
4.035 คะแนน 

• คะแนนความพึงพอใจชองทางสื่อสารหลักของ กปภ. (7 ชองทาง) 
เทากับ 4.064 คะแนน 

• คะแนนความพึงพอใจชองทางสื่อสารเสริมของ กปภ. (4 ชองทาง) 
เทากับ 3.983 คะแนน 

• ชองทางสื่อสารท่ีไดรับคะแนนความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 อันดับแรก     
ในปงบประมาณ 2562 (จัดอยูในชองทางสื่อสารหลัก) คือ 1.การเขาพบ
เจาหนาท่ี (4.160 คะแนน) 2.สายดวน PWA Contact center 1662 
(4.138 คะแนน) และ 3.โทรศัพทไปท่ี สาขา /เขต (4.120 คะแนน) 

 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพงานบริการ เน่ืองจาก ชองทางสื่อสารท่ีลูกคานิยมใช ยังเก่ียวของกับการสื่อสารโดยตรงระหวางเจาหนาท่ีกับลูกคา ดังน้ัน การปลูกฝงคานิยมองคกรในการท่ีจะ    
ทําใหพนักงาน “รักงานบริการ” “ทําดวยใจ” “ยิ้มดวยใจ” “กระตือรือรนดวยใจ” เปนเรื่องจําเปน 
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จุดแข็ง จุดออน 
โครงการชวยเหลือสังคมและชุมชนท่ีลูกคาแสดงความรูสึกพึงพอใจ มากไปนอย 
ไดแก อันดับ 1 โครงการจัดกิจกรรมรณรงคประหยัดนํ้าตามแนวคิด “Save 
water, You make it” และชวนใชอุปกรณประหยัดนํ้า (4.195 คะแนน)  ถัดมา
เปน โครงการพัฒนาและชวยเหลือชุมชน เชน ขุดลอกคูคลอง กําจัดวัชพืชในแหลง
นํ้าชุมชน สรางและปรับปรุงฝายชะลอนํ้า สรางศาลาอเนกประสงคใหแกชุมชน 
เปนตน (4.177 คะแนน)  โครงการปลูกปาและดูแลรักษาแหลงนํ้าธรรมชาติ 
(4.143 คะแนน)  โครงการฝกอบรมใหความรู ดูงานสถานีผลิตนํ้าและออกแบบ
ระบบประปาใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน (อปท.) และสถาบันการศึกษา 
(4.095 คะแนน) โครงการใหกรมอนามัยเขามาตรวจสอบและรับรองคุณภาพนํ้า
ใหแก กปภ. (Water is life) (4.084 คะแนน) และ โครงการตรวจสอบและรับรอง
คุณภาพนํ้าใหแก อปท. (4.084 คะแนน) ตามลําดับ 
• ลูกคาของ กปภ.สาขาขนาดเล็ก พึงพอใจโครงการจัดกิจกรรมรณรงคประหยัดนํ้า
ตามแนวคิด “Save water, You make it” และชวนใชอุปกรณประหยัดนํ้า    
มากท่ีสุด (4.210 คะแนน) 
• ลูกคาของ กปภ.สาขาขนาดกลาง พึงพอใจโครงการจัดกิจกรรมรณรงคประหยัด
นํ้าตามแนวคิด “Save water, You make it” และชวนใชอุปกรณประหยัดนํ้า 
มากท่ีสุด (4.189 คะแนน) 
• ลูกคาของ กปภ.สาขาขนาดใหญ พึงพอใจโครงการจัดกิจกรรมรณรงคประหยัด
นํ้าตามแนวคิด “Save water, You make it” และชวนใชอุปกรณประหยัดนํ้า 
มากท่ีสุด (4.185 คะแนน) 
• ลูกคาของ กปภ.สาขาช้ันพิเศษ พึงพอใจโครงการจัดกิจกรรมรณรงคประหยัดนํ้า
ตามแนวคิด “Save water, You make it” และชวนใชอุปกรณประหยัดนํ้า   
มากท่ีสุด (4.186 คะแนน) 

 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพงานบริการเพ่ือการเสริมสรางภาพลักษณใหกับองคกรท่ี กปภ. ควรเนนสื่อสารกับสังคมไทย คือเรื่อง “การประหยัดนํ้า การอนุรักษทรัพยากรนํ้า” 
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จุดแข็ง จุดออน 
ผลสํารวจพบวา โครงการชวยเหลือสังคมและชุมชนท่ีลูกคาตองการให กปภ. 
จัดทําเพ่ิมเติมมากท่ีสุด คือ โครงการนํ้าประปาดื่มไดใหครอบคลุมในทุกพ้ืนท่ี 
(คะแนนอันดับความตองการ 33.45 คะแนน) และโครงการชางประปาบริการ
ลูกคา (ภายในบาน/สํานักงาน) (คะแนนอันดับความตองการ 31.63 คะแนน) 

 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพงานบริการเพ่ือการเสริมสรางภาพลักษณใหกับองคกร คือเรื่อง การรณรงคสงเสริมใหความรู ความมั่นใจ ในคุณภาพนํ้าประปาของ กปภ. วาสามารถ “ดื่มได”     
โดยใหความรูเก่ียวกับเครื่องกรองนํ้า ระบบการกรองนํ้าดื่ม และการบํารุงรักษา เพ่ือสรางความเช่ือมั่นในคุณภาพนํ้าประปาของ กปภ. ใหมีมากยิ่งข้ึน 
นํ้าประปามีคุณภาพดี ผานเกณฑมาตรฐานท่ีลูกคาตองการ 1.ลูกคารายใหญ มีความวิตกกังวลเรื่องนํ้าประปาจะมีไมพอใช  

2.กปภ. ขาดการประชาสัมพันธและช้ีแจงขอมูลเรื่องสถานการณนํ้า วิธีการบริหารจัดการนํ้า และ
แผนการจัดสงนํ้าใหลูกคารายใหญทราบหากเกิดวิกฤต 
3.นํ้าประปามีแรงดันไมเพียงพอทําใหการใชนํ้าของโรงงานมีจํากัด ท้ังๆ ท่ีโรงงานมีความตองการใช       
นํ้ามากกวาน้ี แตดวยขอจํากัดในเรื่องแรงดันของนํ้าประปา ทําใหโรงงานตองใชนํ้าอยางประหยัด  

 
1.ลูกคาตองการใชนํ้าประปาของ กปภ. เพียงแหลงเดียว เน่ืองจากไมมีทางเลือก             
ใชนํ้าประปาจากแหลงอ่ืน รวมถึงนํ้าบาดาลไมใชทางเลือกท่ีดีของลูกคา การจัด
จําหนายนํ้าประปาของ กปภ. จึงมีลักษณะของการผูกขาด 
2.สําหรับบางพ้ืนท่ีท่ีมีแหลงนํ้าบาดาล โดยแทจริงลูกคาไมตองการใชนํ้าบาดาล 
เพราะการใชนํ้าบาดาลตองนํามาผานกระบวนการบําบัดใหมีคุณภาพดีและ
ปลอดภัยเสียกอน  

1.การใชนํ้าประปาของ กปภ. เพียงแหลงเดียว เพ่ิมความเสี่ยงและสรางความวิตกกังวลใหลูกคารายใหญ
เรื่องนํ้าประปาจะมีไมพอใช กปภ. ขาดการประชาสัมพันธและช้ีแจงขอมูลเรื่องสถานการณนํ้า วิธีการ
บริหารจัดการนํ้า และแผนการจัดสงนํ้าใหลูกคารายใหญทราบหากเกิดวิกฤต 
2.ลูกคารายใหญ มีความตองการใชนํ้าประปาเพ่ิมข้ึน แรงดันมากข้ึน แต กปภ. ไมสามารถตอบสนอง
ความตองการน้ีได 100% เพราะ กปภ. มีปญหาเชิงโครงสรางของระบบการผลิตประปาและระบบทอสง
นํ้าประปาท่ีไมสอดคลองกับการขยายตัวของการทําธุรกิจลูกคารายใหญ 
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จุดแข็ง จุดออน 
 กปภ. ควรเฝาระวังบทบาทการทําหนาท่ีของ Outsource ในการเรียกรับผลประโยชนหรือการทํางาน    

ท่ีต่ํากวามาตรฐานท่ีกําหนด โดยท่ี กปภ. ไมทราบเรื่อง จะสงผลกระทบดานภาพลักษณท่ีไมดีกับ กปภ. 
ผูรับจางทํางานไมไดตามแผนงานท่ี กปภ. กําหนด โดยผูรับจางมีขออางปญหาวาเกิดจากลูกคา          
เชน ลูกคาไมอยูบาน ติดตอกับลูกคาไมได 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพงานบริการ โดยการคัดเลือกผูรับจางท่ีมีผลงานเปนท่ียอมรับ ไมมีประวัติถูกรองเรียนจากลูกคา และรวมถึง กปภ. สรางระบบตรวจสอบยอนกลับการทํางานของ   
ผูรับจาง เชน เมื่อผูรับจางดําเนินการวางระบบทอประปาใหมใหลูกคา หรือ ผูรับจางดําเนินการซอมทอประปาแตกรั่วแลวเสร็จ ทาง กปภ. จัดใหมีการสํารวจความคิดเห็น ความพึงพอใจ 
(แบบสอบถามความคิดเห็น) ของลูกคาท่ีเก่ียวของและไดรับผลกระทบโดยตรงจากการทํางานของผูรบัจาง เปนตน เพ่ือนําขอมูลความคิดเห็นของลูกคามาใชตรวจสอบการทํางานของผูรับจาง  
กปภ. ใหความสําคัญกับการสรางความสัมพันธลูกคารายใหญ   
แนวทางการพัฒนาคุณภาพงานบริการ โดย กปภ. จัดแผนเขาพบและเยี่ยมลูกคารายใหญเปนประจํา ตอเน่ือง และท่ัวถึง และใหดําเนินการเชนเดียวกันทุก กปภ.สาขา โดยนํามาใชเปน
ตัวช้ีวัดผลงานของ กปภ.สาขา 
 ลูกจาง (Outsource) ขาดทักษะและไมตระหนักในความสําคัญของงานบริการ เพราะลูกจางเปนผูมีวุฒิ

การศึกษาไมสูง จึงยากท่ีจะทําใหลูกจางเหลาน้ีเขาใจและตระหนักถึงบทบาทของตนเองเชนอยางท่ี
ผูบริหารตองการ กลุมลูกจางเหลาน้ีไมรูวิธีการพูด การแสดงออกทางสีหนา แววตาท่ีสุภาพเหมือน
เจาหนาท่ี พนักงาน ระดับสูง 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพงานบริการ โดย กปภ. เนนย้ําความสําคัญของนโยบายดูแลลูกคา เพ่ือใหผูรับจางตระหนักเห็นความสําคัญในนโยบายเชนกัน และ กปภ.สาขา จัดอบรมปลูกฝง
คานิยมใหแกลูกจาง (Outsoure) เรื่อง “ความรักงานบริการ” “การทําดวยใจ” “การยิ้มดวยใจ” “ความกระตือรือรนดวยใจ” เชนเดียวกับเจาหนาท่ี กปภ. 
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แนวทางการสรางตลาดลูกคา เชน 
- การรับโอนกิจการนํ้าประปาขององคกรปกครองสวนทองถ่ินจะเปนวิธีท่ีไดยอดลูกคาเพ่ิมข้ึนจํานวนมากและรวดเร็ว 
- การสรางสายสัมพันธท่ีดีกับผูนําทองถ่ิน สามารถชวยให กปภ.สาขา เขาถึงลูกคาไดงายข้ึน ลดอุปสรรในการรับโอนกิจการ 
- การลดคาติดตั้งประปาใหม 15% ชวยใหสามารถเพ่ิมลูกคารายใหมได 
- การขยายฐานลูกคาในชวงฤดูแลง 
- การขยายฐานลูกคาหลังฤดูเก็บเก่ียว 
- ผูจัดการวางตัวใหเปนนักการตลาด เลือกเขาพบลูกคาในเวลาท่ีลูกคาสะดวก (ไมใชเลือกพบลูกคาเฉพาะเวลาราชการ) 
- เนนคุณภาพนํ้าประปาใหมีคุณภาพ 
- เนนงานบริการตามมาตรฐานศูนยราชการสะดวก 
- ใชรถประชาสัมพันธเชิญชวนใหลูกคาทราบและแจงขาว กปภ. ลดคาติดตั้งประปาใหม 15% 
- กรณีลูกคารายใหญท่ีใชนํ้าบาดาล ทีมงานของ กปภ. ไปนําเสนอและวิเคราะหตนทุนการจัดการนํ้าใหพรอมใชงาน เปรียบเทียบระหวางนํ้าประปากับนํ้าบาดาล เพ่ือใหลูกคา       

เห็นโครงสรางตนทุนท่ีแทจริงวานํ้าประปาท่ีมีคุณภาพดีแลว มีตนทุนถูกกวาการใชนํ้าบาดาลท่ีตองผานกระบวนการบําบัด 
- ขายนํ้าในราคาขายสง Bulk sale ใหลูกคารายใหญ 
- ใหความรูกับกลุมลูกคารายใหมท่ีลังเลใจ สรางความเช่ือมั่นในคุณภาพนํ้าประปาของ กปภ. วาจะไมทําใหสุขภัณฑในบานลูกคาเสียหาย 
- การแจงขาวสารใหผูนําชุมชนรับทราบและใหชวยกระจายขาวสารใหลูกบานทราบ ชวยใหชาวบานไดรับขาวสารของ กปภ. รวดเร็วข้ึน 
- ใชเทียบแผนท่ีเสนทอประปากับแผนท่ีดาวเทียมเพ่ือดูวาพ้ืนท่ีใดมีระบบทอประปาแลวแตชุมชนยังไมเปนลูกคาให กปภ.สาขาเนนขยายกลุมน้ี 
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แนวทางการพัฒนาองคกร เชน 
- จัดทําตัวช้ีวัด กปภ.สาขา ในแผนการออกเยี่ยมลูกคารายใหญ เปนแผนการเยี่ยมลูกคารายเดือน/ไตรมาส 
- กปภ. เพ่ิมทักษะในการดูแลงานบริการลูกคารายใหญ โดย กปภ. ใหความรู ฝกอบรม ปรับบุคลิกภาพ ใหเจาหนาท่ีสาขามีความพรอมเรื่องการออกเยี่ยมลูกคาใหมากข้ึน 
- กปภ.สาขา ท่ีมีข้ันตอนกระบวนการผลิตท่ีเปนระบบแลว กปภ.สาขาน้ันควรเนนขยายฐานงานบริการลูกคาใหดีข้ึน 
- ใชโมเดล Call center 1662 เช่ือมโยงขอมูล Call center 1662 เขากับระบบ CIS ทําใหเจาหนาท่ีทุกสวนรับทราบขอมูลท่ีถูกตองและตรงกัน สามารถตอบคําถามลูกคาไดทันที

และนําเรื่องสงตอใหผูเก่ียวของดําเนินการแกไขอยางเปนระบบ  
- การปรับทัศนคติของเจาหนาท่ีทุกภาคสวนใหเห็นความสําคัญและใสใจกับปญหาท่ีลูกคารองเรียนมา โดย กปภ. จัดทําแผนงานแกปญหาขอรองเรียนอยางเปนรูปธรรม                

มีกําหนดเวลาการแกปญหาท่ีชัดเจน มีสวนงานรับผิดชอบชัดเจน การทําความเขาใจกับลูกคาใหถูกตอง หากเจาหนาท่ีขาดทักษะและไมมีใจบริการจะสงผลเสียกับองคกรเพ่ิมข้ึน  
- ชองทางสื่อท่ีมีประสิทธิภาพในการกระจายขาวสาร ณ เวลาน้ีคือ Facebook และ Line โดยหัวใจสําคัญอยูท่ีการสรางภาคีเครือขายในแตชุมชนใหมากท่ีสุด และรวมถึงกลุมลูกคา    

รายใหญท่ีจัดทํากลุมข้ึนมาเพ่ือดูแลเปนพิเศษ โดยแตละกลุมของชองทางสื่อสาร กปภ. ตองเรียนเชิญผูนําชุมชน ผูนําทองถ่ินเขารวมดวย เพราะขอจํากัดของกลุมสื่อสารแบบน้ี คือ       
การจํากัดจํานวนสมาชิกสูงสุดในกลุม ซึ่งทําให กปภ. ไมสามารถเชิญลูกคาทุกรายใหมาอยูในกลุมได ดังน้ัน ภาคีเครือขายท่ีมีผูนําทองถ่ินรวมดวย จึงเปนทางออกท่ีทานเหลาน้ี          
ชวยกระจายขาวสารใหกับแตละครัวเรือนในชุมชนของตัวเองทราบ 
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 กลาวโดยสรุป  

• อันดับ 1 : ผลิตภัณฑน้ําประปาของ กปภ. ท่ีประกอบดวย 1.ความใสสะอาดของน้ําประปา  

2.รสชาติของน้ําประปา  3.กลิ่นของน้ําประปา  4.แรงดันของน้ําประปา  5.ความสมํ่าเสมอ

และตอเนื่องของน้ําประปา และ 6.ความเพียงพอของน้ําประปา เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญ     

มากท่ีสุดในงานบริการ เพราะเชื่อวา หาก กปภ. ใหบริการเรื่องน้ําประปาท้ังเชิงปริมาณ    

และเชิงคุณภาพ ดีข้ึน 1% จะสงใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ กปภ. ในภาพรวม 0.244% 

และสงผลใหลูกคาเกิดความผูกพันกับ กปภ. ไดเพ่ิมข้ึน 0.06% 

• อันดับ 2 : บริการของเจาหนาท่ี ท่ีประกอบดวย 1.มารยาทของพนักงาน 2.ความ

กระตือรือรนเอาใจใสของพนักงาน และ 3.ความรู ความสามารถในหนาท่ีรับผิดชอบ        

เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญมากเชนกัน เพราะเชื่อวา หากเจาหนาท่ี กปภ. บริการ ดีข้ึน 1% 

จะสงใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ กปภ. ในภาพรวม 0.204% และสงผลใหลูกคาเกิดความ

ผูกพันกับ กปภ. ไดเพ่ิมข้ึน 0.06% 

ดังนั้น หัวใจสําคัญของงานบริการที่ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและสรางความ

ผูกพันกับ กปภ. ไดดีที่สุด (เปนปจจัยที่มีความสําคัญมากที่สุด) คือ 

 

“ผลิตภัณฑน้ําประปา” 

“บริการของเจาหนาที่” 

 

 


