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บทสรุปผูบริหาร 

1.กลาวนํา 

 โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562 เปนโครงการ

ศึกษาเพ่ือรับฟงความคิดเห็นและเสริมสรางความสัมพันธกับลูกคาปจจุบันและกลุมประชาชนท่ีคาดวา         

จะเปนลูกคาในอนาคต โดยทําการสํารวจประเด็นความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการ ความ

คาดหวัง ความภักดี ทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑ การบริการ และความรับผิดชอบสังคม เพ่ือนําขอมูล

มาพิจารณากําหนดทิศทางและกลยุทธในการขยายตัวของพันธกิจ ใหเสริมสรางความยั่งยืนแกองคกร 

ตลอดจนกําหนดแนวทางปฏิบัติในการพัฒนาคุณภาพผลิตภัณฑ การใหบริการและการบริหารงานของ กปภ. 

ใหสามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคา 

2. พฤติกรรมการใชนํ้าของกลุมตัวอยางลูกคาปจจุบัน 

 ผลสํารวจพฤติกรรมการใชน้ําประปาเพ่ือการบริโภค (ดื่ม) ของกลุมตัวอยางลูกคาปจจุบัน        

จํานวน 5,000 ตัวอยาง พบวา ลูกคา กปภ. ดื่มน้ําประปาผานระบบตางๆ ดังนี้  

• น้ําดื่มบรรจุขวด (รอยละ 57.98)  

• ผานเครื่องกรองน้ํา (รอยละ 25.20) 

• ตูน้ําหยอดเหรียญ (รอยละ 12.72)  

• รองน้ําใสภาชนะและท้ิงใหตกตะกอนกอนดื่ม (รอยละ 4.10) 

ขอมูลชุดนี้ ชี้ใหเห็นวาลูกคาของ กปภ. ยังไมม่ันใจคุณภาพน้ําประปาท่ีไดปรับปรุงจนสามารถดื่มได  

 ภาพท่ี 1 สัดสวนของลูกคาท่ีใชน้ําประปาเพ่ือการบริโภค (ดื่ม) และ 4 พฤติกรรมการดื่ม 

 

  

29% 

71% 

ดื่มนํ้าประปา 

ไมดื่มนํ้าประปา 
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ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562 

 ตารางท่ี 1 จํานวนและรอยละของลูกคาท่ีบริโภค (ดื่ม) น้ําประปาของ กปภ. 

4 พฤติกรรมการดื่มนํ้า จํานวนคําตอบ  รอยละ 

นํ้าดื่มบรรจุขวด 2,899 57.98 

ผานเครื่องกรองนํ้า 1,260 25.20 

ตูนํ้าหยอดเหรียญ 636 12.72 

รองนํ้าใสภาชนะและท้ิงใหตกตะกอนกอนดื่ม 205  4.10 

รวม 5,000  100.00 

 ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562 

 

3. พฤติกรรมการชําระคาบริการ 

 จากการสอบถามกลุมตัวอยางลูกคา กปภ. จํานวน 5,000 รายวาปจจุบันชําระคาไฟฟา คาโทรศัพท 

ผานระบบ Online/On Mobile ใชหรือไม (Online/On Mobile หมายถึง การชําระคาบริการผานตัวแทน 

(เคานเตอรเซอรวิส 7-Eleven)  ผานระบบหักบัญชีธนาคาร  ผานตูรับฝากอัตโนมัติ (ATM  ตูเติมเงิน)       

ผานระบบอินเทอรเน็ต  ผาน Application บนมือถือ เปนตน ทําใหลูกคาไมตองเดินทางไปชําระคาบริการ ณ 

สํานักงานของการไฟฟาสวนภูมิภาค ทีโอที) 

 

 

57.98% 

25.20% 

12.72% 

4.10% 
น้ําด่ืมบรรจุขวด (57.98%) 

ผานเคร่ืองกรองน้ํา  (25.20%) 

ตูน้ําหยอดเหรียญ  (12.72%) 

รองน้ําใสภาชนะและทิ้งใหตกตะกอนกอนด่ืม  (4.10%) 
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 ตารางท่ี 2 พบวา ลูกคา กปภ. รอยละ 57.50 เลือกวิธีชําระคาไฟฟา คาโทรศัพท ผานระบบ 

Online/On Mobile 

 ตารางท่ี 3 พบวา ลูกคา กปภ. รอยละ 46.96 เลือกชําระคาบริการผานระบบ Online/On Mobile

และลูกคา กปภ. รอยละ 53.04 เลือกชําระคาน้ําประปาดวยวิธีเดินทางไปชําระคาน้ําประปาท่ี กปภ.สาขา   

โดยสวนใหญเปนลูกคา กปภ.สาขาขนาดเล็ก (รอยละ 63.29) และลูกคาของ กปภ.สาขาขนาดกลาง (รอยละ 

56.14) โดยใหเหตุผลดังนี้ 1.ไดรับใบเสร็จทันที (รอยละ 40.03) 2.ไมตองเสียคาธรรมเนียม (รอยละ 33.37)  

3.เลยกําหนดเวลา 7 วัน (รอยละ 23.38)  4.เดินทางสะดวก (รอยละ 1.25)  5.สาขาบริการดี (รอยละ 1.06) 

และ 6.มีเวลาวาง (รอยละ 0.91) ตามลําดับ 

สวนลูกคา รอยละ 46.96 ท่ีเลือกชําระคาบริการผานระบบ Online/On Mobile ใหเหตุผลดังนี้       

1.มีหลายชองทางใหเลือก (รอยละ 32.08)  2.สาขาอยูไกล (รอยละ 26.84)  3.ฝากคนอ่ืนไปจาย (รอยละ 

18.96)  4.รถติด/ไมมีท่ีจอดรถ (รอยละ 13.46)  5.ไมตองรอคิว (รอยละ 5.79) และ 6.ไมตองการเจอคนเยอะ 

(รอยละ 2.85) ตามลําดับนําเสนอตามตารางท่ี 4 

ตารางท่ี 2 การชําระคาไฟฟา คาโทรศัพท ผานระบบ Online/On Mobile 

รายการ 

จํานวน รอยละการชําระ 
ผานระบบ 

Online/On Mobile รวม 
การชําระ 
ผานระบบ 

Online/On Mobile 

ไมชําระ 
ผานระบบ 

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 
ลูกคาประเภทท่ี 1 3,475 1,875 1,600 53.96 
ลูกคาประเภทท่ี 2 1,212 787 425 64.93 
ลูกคาประเภทท่ี 3 313 213 100 68.05 
ท่ีพักอาศัย (แบบรายเดีย่ว) 3,144 1,685 1,459 53.59 
ท่ีพักอาศัย (แบบรายกลุม) 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 รอยละการชําระ 
ผานระบบ 

Online/On Mobile รวม 
การชําระ 
ผานระบบ 

Online/On Mobile 

ไมชําระ 
ผานระบบ 

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 : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562 

ตารางท่ี 3 การชําระคาน้ําประปา 

รายการ 
จํานวน รอยละเดินทางไป

ชําระท่ี กปภ.สาขา 
รวม 

เดินทางไปชําระท่ี 
กปภ.สาขา 

ไมเดินทางไปชําระท่ี 
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 
ลูกคาประเภทท่ี 1 3,475 1,757 1,718 50.56 
ลูกคาประเภทท่ี 2 1,212 691 521 57.01 
ลูกคาประเภทท่ี 3 313 204 109 65.18 
ท่ีพักอาศัย (แบบรายเดีย่ว) 3,144 1,607 1,537 51.11 
ท่ีพักอาศัย (แบบรายกลุม) 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 รอยละเดินทางไป

ชําระท่ี กปภ.สาขา 
รวม 

เดินทางไปชําระท่ี 
กปภ.สาขา 

ไมเดินทางไปชําระท่ี 
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 : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562 

ตารางท่ี 4 เหตุผลของการเลือกวิธีชําระคาน้ําประปา 

เดินทางไปชําระท่ี กปภ.สาขา จํานวน รอยละ 
ไดรับใบเสร็จ 1,058 40.03 
ไมเสียคาธรรมเนียม 882 33.37 
เลยกําหนดเวลา 7 วัน 618 23.38 
เดินทางสะดวก ไมลําบาก 33 1.25 
สาขาบริการด ี 28 1.06 
มีเวลาวาง 24 0.91 
รวม 2,643 100.00 

ไมเดินทางไปชําระท่ี กปภ.สาขา จํานวน รอยละ 
มีหลายชองทางใหเลือก 753 32.08 
สาขาอยูไกล 630 26.84 
ฝากคนอ่ืนไปจาย 445 18.96 
รถติด/ไมมีท่ีจอดรถ 316 13.46 
ไมอยากรอคิว 136 5.79 
ไมอยากเจอคนเยอะ 67 2.85 
รวม 2,347 100.00 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562 
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4. คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม 12 ป (งบประมาณ 2551-2562) 

 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคา เปนความรูสึกท่ีแบงเปน 5 ระดับ ไดแก “พึงพอใจมาก

ท่ีสุด”  “พึงพอใจมาก”  “พึงพอใจปานกลาง”  “พึงพอใจนอย” และ “พึงพอใจนอยท่ีสุด” ท่ีลูกคารับรู    

ผานประสบการณตรงจากการใหบริการของ กปภ. 7 ดาน 22 รายการ รวมถึงทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอ กปภ. 

พบวา ปงบประมาณ 2562  กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมเทากับ 4.102 คะแนน     

อยู ในเกณฑ “พึงพอใจมาก” (ภาพท่ี 2) เ พ่ิมข้ึนจากปงบประมาณ 2561 จํานวน 0.054 คะแนน 

(ปงบประมาณ 2561 เทากับ 4.048 คะแนน) โดยมีอัตราการเพ่ิมของคะแนนในชวง 12 ป (2551-2562) 

เทากับ 1.44%  

 ผลสํารวจป 2551 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.580 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2552 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.700 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2553 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.610 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2554 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.390 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2555 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.735 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2556 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.970 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2557 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.083 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2558 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.020 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2559 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.031 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2560 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.000 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2561 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.048 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2562 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.102 คะแนน  

  (ป 2562 เพ่ิมข้ึนสูงสุดในรอบ 12 ป ท่ี กปภ.จัดใหมีโครงการสํารวจความพึงพอใจติดตอกัน) 

ในการวิเคราะหพฤติกรรมลูกคา พบวา ในปงบประมาณ 2562 กปภ. ไดดําเนินนโยบายท่ีสามารถ

ตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา “ไดดีข้ึนกวาอดีต” โดยผูบริหารไดนําประสบการณเรียนรูจากการทํา

สํารวจ 12 ปตอเนื่อง มาปรับปรุงคุณภาพบริการ ทําใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีข้ึน

กวาเดิม เชน ในแผนยุทธศาสตรองคกรของ กปภ. (ฉบับท่ี 2) ป 2555-2559 และ (ฉบับท่ี 3) ป 2560-2564  

กปภ. ไดขับเคลื่อนนโยบายและโครงการตางๆ เพ่ือใหบรรลุวิสัยทัศน “ผูใชน้ําประทับใจในคุณภาพและบริการ

ท่ีเปนเลิศ” ผานการดําเนินโครงการตางๆ เชน โครงการประปาทันใจ (มิสเตอรประปา) โครงการสํานักงาน

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

PR 4.0 และโครงการเพ่ิมชองทางสื่อสารทางออนไลนกับลูกคา เปนตน โครงการเหลานี้ท่ีดําเนินการในรอบ     

5 ปท่ีผานมา สงผลทําให กปภ.สาขาสวนใหญ มีบริการท่ีดีข้ึน ละเอียดข้ึนจนสามารถสรางความพึงพอใจใหกับ

ลูกคาไดมากข้ึน  
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ภาพท่ี 2 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม ปงบประมาณ 2551-2562 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ประจําปงบประมาณ 2551-2562 

 

5. คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมปงบประมาณ 2562 : จําแนกตามประเภทลูกคา

และ กปภ.เขต 

 ผลสํารวจพบวา ลูกคาประเภทท่ี 1 ของ กปภ.เขต 9 มีคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม มากท่ีสุด 

4.171 คะแนน เม่ือเปรียบเทียบกับ กปภ.เขตอ่ืน โดยลูกคาประเภทท่ี 1 ของ กปภ.เขต 2 มีคะแนน          

นอยท่ีสุด 4.031 คะแนน 

สวนลูกคาประเภทท่ี 2 ของ กปภ.เขต 4 มีคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม มากท่ีสุด 4.137 คะแนน 

เม่ือเปรียบเทียบกับ กปภ.เขตอ่ืน โดยลูกคาประเภทท่ี 2 ของ กปภ.เขต 2 มีคะแนนนอยท่ีสุด 4.041 คะแนน 

และลูกคาประเภทท่ี 3 ของ กปภ.เขต 1 มีคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม มากท่ีสุด 4.135 คะแนน 

เม่ือเปรียบเทียบกับ กปภ.เขตอ่ืน โดยลูกคาประเภทท่ี 3 ของ กปภ.เขต 2 มีคะแนนนอยท่ีสุด 4.011 คะแนน  

 

สรุปวา กปภ.เขต ที่คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมนอยที่สุดทั้ง 3 ประเภทลูกคา    

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 : จําแนกตามประเภทลูกคา 3 กลุมของแตละ กปภ.เขต 

กปภ.เขต ลูกคาประเภทท่ี 1 ลูกคาประเภทท่ี 2 ลูกคาประเภทท่ี 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 : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

ภาพท่ี 3 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม : จําแนกตามประเภทลูกคา 3 กลุมของแตละ กปภ.เขต 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

 

3.900

3.950

4.000

4.050

4.100

4.150

4.200
กปภ.เขต 1 

กปภ.เขต 2 

กปภ.เขต 3 

กปภ.เขต 4 

กปภ.เขต 5 

กปภ.เขต 6 

กปภ.เขต 7 

กปภ.เขต 8 

กปภ.เขต 9 

กปภ.เขต 10 

ลูกคาประเภทท่ี 1 

ลูกคาประเภทท่ี 2 

ลูกคาประเภทท่ี 3 
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6. คะแนนความพึงพอใจในบริการ 7 ดาน 22 รายการ 

ผลสํารวจบริการ 7 ดาน พบวา การบริการท่ีไดสรางความพึงพอใจใหลูกคา มากท่ีสุด 3 อันดับแรก 

คือ 1.ดานการชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ (4.167 คะแนน)  2.ดานการใหบริการของพนักงาน 

(4.144 คะแนน) และ 3.ดานอาคาร-สถานท่ี (4.123 คะแนน) 

 สวนผลสํารวจการบริการท่ีมีระดับคะแนนความพึงพอใจ นอยท่ีสุด ตามลําดับ คือ บริการดาน        

1.ปริมาณน้ําประปาท่ีไหล (4.045 คะแนน) 2.การใหบริการหลังการขาย (4.052 คะแนน) และ 3.ขอมูล

สารสนเทศ ขาวสารท่ีไดรับ (4.059 คะแนน) โดยยังคงเปนการบริการท่ี กปภ. สามารถปรับปรุงใหดีข้ึนไดอีก 

เพ่ือใหตอบสนองความตองการของลูกคาใหมากข้ึน (ภาพท่ี 4) 

โดยเฉพาะเรื่อง การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว, ความเรียบรอย, การส่ือสาร) ผลสํารวจ

พบวา คะแนนความพึงพอใจอยูในระดับ 3.964 คะแนน (ตํ่ากวา 4.000 คะแนน) สะทอนใหเห็นวา          

“การจัดการขอรองเรียน” เปนปญหาท่ี กปภ. ตองเนนและใหความสําคัญมากข้ึน ดังผลสํารวจการบริการ     

7 ดาน 22 รายการท่ีพบวา เรื่อง “การจัดการขอรองเรียน” เปนเพียงรายการเดียวท่ีคะแนนสํารวจความ    

พึงพอใจต่ํากวา 4.000 คะแนน (ภาพท่ี 5)       

ภาพท่ี 4 คะแนนความพึงพอใจในบริการ 7 ดาน 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

   

คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม 

คะแนนความพึงพอใจในบริการ 

ดานคุณภาพนํ้าประปา (ผลิตภัณฑ) 

ดานปริมาณนํ้าประปาท่ีไหล 

ดานการใหบริการของพนักงาน 

ดานอาคาร-สถานท่ี 

ดานการชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ 

ดานการใหบริการหลังการขาย 

ดานขอมูล สารสนเทศ และขาวสารท่ีไดรับ 

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 ดาน 22 รายการ 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

หมายเหตุ : “มารยาทของพนักงาน” ไดรับคะแนนความพึงพอใจจากลูกคา สูงสุด 4.182 คะแนน 

  “การจัดการขอรองเรียน” ไดรับคะแนนความพึงพอใจจากลูกคา นอยสุด 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.ความสม่ําเสมอและตอเนื่องของน้ําประปา 

3.ความเพียงพอของน้ําประปา 

1.มารยาทของพนักงาน 

2.ความกระตือรือรนเอาใจใสของพนักงาน 

3.ความรู ความสามารถในหนาที่รับผิดชอบ 

4.ความสุภาพดานการแตงกาย 

1.ความสะอาดของอาคารสถานที่ 

2.ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก 

1.ความรวดเร็วของการชําระคาน้ําประปา 

2.ความสะดวกของขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 

3.ความถูกตองของการชําระคาบริการ 

4.การมีชองทางบริการที่หลากหลาย 

1.การสรางความสัมพันธกับลูกคาของเจาหนาที่ 

2.การประชาสัมพันธการหยุดจายน้ําชั่วคราวของ กปภ.สาขา 

3.ความสะดวกและความหลากหลายของชองทางรับฟงและรับเร่ือง… 

4.การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว, ความเรียบรอย, การส่ือสาร) 

1.ความถูกตอง แมนยําของขอมูลที่ไดรับ 

2.ความรวดเร็วของขอมูลที่ทันตอเหตุการณ 

ดา
นคุ

ณ
ภา

พ
น้ํา

ปร
ะป

า 
(ผ

ลิต
ภัณ

ฑ)
 

ดา
นป

ริม
าณ

น้ํา
ปร

ะป
าท

ี่ไห
ล 

ดา
นก

าร
ให

บริ
กา

รข
อง

พน
ักง

าน
 

ดา
นอ

าค
าร

-
สถ

าน
ที่ 

.ด
าน

กา
รช

ําร
ะค

าบ
ริก

าร
แล

ะก
ระ

บว
นก

าร
ให

บริ
กา

ร 
ดา

นก
าร

ให
บริ

กา
รห

ลัง
กา

ร
ขา

ย 

ดา
นข

อม
ูล 

สา
รส

นเ
ทศ

 
แล

ะข
าว

สา
ร

ที่ไ
ดรั

บ 



                    โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมูิภาค ปงบประมาณ 2562   

 

 

11 

 

7. คะแนนความพึงพอใจในบริการแตละดาน : จําแนกตามประเภทลกูคา 

เม่ือจําแนกผลสํารวจตามประเภทลูกคา พบวา กลุมลูกคาประเภทท่ีพักอาศัยแบบรายกลุม           

ใหคะแนนความพึงพอใจในบริการ (รวม 7 ดาน) มากท่ีสุด 4.118 คะแนน 

สวน กลุมลูกคาประเภทอุตสาหกรรม (4.045 คะแนน) และสถานบริการและท่ีพัก             

(4.052 คะแนน) ใหคะแนนความพึงพอใจในบริการ นอยท่ีสุดเปน 2 อันดับทาย (ภาพท่ี 6) 

ดั้งนั้น กปภ. จําเปนตองดูแลงานบริการในกลุมลูกคาอุตสาหกรรมและกลุมสถานบริการและ          

ท่ีพัก ใหดีมากข้ึน โดยเฉพาะเรื่องการจัดการขอรองเรียน 

ภาพท่ี 6 คะแนนความพึงพอใจในบริการ จําแนกตามประเภทลูกคา 8 กลุม 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

8. ทัศนคติความเช่ือมัน่ : จําแนกตามขนาดสาขา 4 ขนาด 

 ผลสํารวจพบวา 1.ลูกคาในพ้ืนท่ีใหบริการของ กปภ.สาขาขนาดเล็ก มีทัศนคติความเชื่อม่ันตอ  

บทบาทการทําหนาท่ีของ กปภ. ระดับ 4.120 คะแนน  2.ลูกคาในพ้ืนท่ีใหบริการของ กปภ.สาขาขนาดกลาง  

มีทัศนคติความเชื่อม่ันตอบทบาทการทําหนาท่ีของ กปภ. ระดับ 4.116 คะแนน  3.ลูกคาในพ้ืนท่ีใหบริการ  

ของ กปภ.สาขาขนาดใหญ มีทัศนคติความเชื่อม่ันตอบทบาทการทําหนาท่ีของ กปภ. ระดับ 4.103 คะแนน 

และ 4.ลูกคาในพ้ืนท่ีใหบริการของ กปภ.สาขาชั้นพิเศษ มีทัศนคติความเชื่อม่ันตอบทบาทการทําหนาท่ี      

ของ กปภ. มากท่ีสุด ระดับ 4.156 คะแนน 

ท่ีพักอาศัย (แบบรายเดี่ยว) 

ท่ีพักอาศัย (แบบรายกลุม) 

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 ดาน) 
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ภาพท่ี 7 คะแนนทัศนคติความเช่ือม่ัน จําแนกตามขนาดสาขา 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

โดยพบวา “ทัศนคติความเชื่อม่ันท่ีมีตอความรวดเร็วของการแกปญหารองเรียน” เปนรายการ    

ความเชื่อม่ันท่ีไดรับคะแนน “นอยท่ีสุด” ในทุกขนาดสาขาของ กปภ. (ภาพท่ี 8) สอดคลองกับผลสํารวจความ

พึงพอใจในบริการ (ภาพท่ี 5) พบวา การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว, ความเรียบรอย, การสื่อสาร)     

เปนรายการท่ีไดรับคะแนนความพึงพอใจนอยท่ีสุดเชนกัน 

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.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอคุณภาพ
นํ้าประปา 

2.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอความ
ตั้งใจทํางานของเจาหนาท่ี 

3.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอ
กระบวนการใหบริการ 

4.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอความ
โปรงใสขององคกร 

5.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอบทบาท
สนับสนุนการพัฒนา

ประเทศชาต ิ

6.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอความ
รวดเร็วของการแกปญหา

รองเรียน 

7.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอบริการ
ผานระบบ IT 

กปภ.สาขาขนาดเล็ก 

กปภ.สาขาขนาดกลาง 

กปภ.สาขาขนาดใหญ 

กปภ.สาขาช้ันพิเศษ 
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13 

 

สวนรายการความเชื่อม่ันท่ีไดรับคะแนนสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก ความเชื่อม่ันท่ีมีตอคุณภาพ

น้ําประปา (4.166 คะแนน)  ความเชื่อม่ันท่ีมีตอความโปรงใสขององคกร (4.161 คะแนน) และความเชื่อม่ัน   

ท่ีมีตอความตั้งใจทํางานของเจาหนาท่ี (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.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอคณุภาพนํ้าประปา (อันดับ 1) 4.166 4.172 4.147 4.140 4.201 

2.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอความตั้งใจทํางานของเจาหนาท่ี (อันดับ 3) 4.149 4.155 4.134 4.122 4.178 

3.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอกระบวนการใหบริการ 4.148 4.164 4.132 4.113 4.170 

4.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอความโปรงใสขององคกร (อันดับ 2) 4.161 4.159 4.155 4.139 4.185 

5.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอบทบาทสนับสนุนการพัฒนาประเทศชาต ิ 4.085 4.064 4.086 4.077 4.122 

6.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอความรวดเร็วของการแกปญหารองเรยีน 4.039 4.032 4.035 4.024 4.065 

7.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอบริการผานระบบ IT 4.120 4.093 4.122 4.107 4.167 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

9. เปรียบเทียบคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมกับคะแนนทัศนคติความเช่ือมั่น 

ตารางท่ี 7 นําเสนอผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม ความพึงพอใจในบริการและคะแนน

ทัศนคติความเชื่อม่ัน ปงบประมาณ 2557-2562 ซ่ึงพบวา ตัวเลขคะแนนในแตละป จะมีรูปแบบของคะแนน

เพ่ิมข้ึนและลด ยกตัวอยางเชน ปงบประมาณ 2562 คะแนนความพึงพอใจในบริการ (A) เพ่ิมข้ึนจาก

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

ลดลงจากปงบประมาณ 2561 (ป 2561 = 4.230 ลดลงในป 2562 = 4.124 คะแนน) เปนตน 

 จึงเกิดขอสงสัยวา เหตุใดคะแนนความพึงพอใจในบริการ และคะแนนทัศนคติความเชื่อม่ัน จึงเพ่ิมข้ึน        
หรือลดลง เม่ือเปรียบเทียบผลสํารวจระหวางป เชน ภาพท่ี 9 มีทิศทางของผลสํารวจคะแนนเพ่ิมและลด 

 ตารางท่ี 7 เปรียบเทียบผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม ความพึงพอใจในบริการ  
              กับคะแนนทัศนคติความเช่ือม่ัน ปงบประมาณ 2557-2562 

ป คะแนนรวม คะแนนบริการ (A) คะแนนทัศนคต ิ(B) สวนตาง (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) สวนตาง (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 : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

ภาพท่ี 9 เปรียบเทียบผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจในบริการกับคะแนนทัศนคติความเช่ือม่ัน 
  ปงบประมาณ 2557-2562 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 เหตุผลท่ีเปนเชนนั้น เพราะการทําสํารวจความคิดเห็นของลูกคาในแตละปงบประมาณ มีการกําหนด

รายละเอียดขนาดตัวอยางสํารวจท่ีตางกันออกไปในบางเง่ือนไขและรวมถึงการเลือก กปภ.สาขาสํารวจ         

ท่ีตางกันในแตละปงบประมาณ  ซ่ึงหากมาตรฐานงานบริการของ กปภ.สาขาตางๆ ยังไมทัดเทียมกัน 

โดยเฉพาะมาตรฐานงานบริการระหวาง กปภ.สาขาขนาดเล็ก ขนาดกลาง ขนาดใหญ และ กปภ.สาขาชั้นพิเศษ 

นับเปนปจจัยท่ีสงผลตอผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจในบริการและคะแนนทัศนคติท่ีแตกตางกันได เชน

ผลลัพธท่ีเกิดข้ึนในปสํารวจ 2557-2562 นําเสนอตามตารางท่ี 7 และภาพท่ี 9 

 อยางไรก็ตาม ขอคนพบท่ีสําคัญมากท่ีสุดจากรูปแบบคะแนนในตารางท่ี 7 และภาพท่ี 9 คือ 

1.คะแนนทัศนคติความเชื่อม่ัน จะมากกวา คะแนนความพึงพอใจในบรกิาร ทุกปเสมอ 

2.คะแนนทัศนคติความเชื่อ ม่ันมีทิศทางความชันของเสน ลดลง (ความชันเปนลบ) ขณะท่ี            

คะแนนความพึงพอใจในบริการมีทิศทางความชันของเสน เพ่ิมข้ึน (ความชันเปนบวก) 

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.ปรากฏการณของทิศทางคะแนนระหวาง “ความพึงพอใจในบริการ” กับ “คะแนนทัศนคติ      

ความเชื่อ ม่ัน” คือ เสนคะแนนทั้งสอง กําลังวิ่งเขาหากัน ซ่ึ งอธิบายไดวา ในปอดีต             

ชวงปงบประมาณ 2558 คุณภาพงานบริการของ กปภ. ยังไมดีมากอยางเพียงพอ แตลูกคายังมี

ทัศนคติความเชื่อม่ันในหนวยงาน กปภ. จึงทําใหเกิดสวนตางระหวางคะแนนความพึงพอใจในบริการ

กับคะแนนทัศนคติความเชื่อม่ัน พอสมควร 

แตในปปจจุบัน (2562) กปภ. ไดปรับปรุงคุณภาพงานบริการไดดีข้ึนอยางชัดเจน     

จึงสงผลใหคะแนนความพึงพอใจในบริการมีทิศทาง “เพ่ิมข้ึน” โดยปรากฏการณ      

ที่ตามมา คือ คะแนนทัศนคติความเช่ือมั่น “ลดลง” เพราะลูกคาเร่ิมไมรูสึกถึงความ

แตกตางในงานบริการจริงกับความเช่ือมั่นของตนเอง หมายความวาตอไปในระยะยาว     

เมื่อ กปภ. สรางงานบริการไดดีเพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่องและ กปภ.สาขาขนาดตางๆ         

มีมาตรฐานงานบริการที่ใกลเคียงกัน สุดทายแลว “ความพึงพอใจในงานบริการ       

จะกลายเปนเร่ืองเดียวกับความเช่ือมั่นที่ลูกคามีตอ กปภ. ” 

 

 

 

 

 

3.947 
3.99 

3.979 
4.001 

4.095 

4.222 
4.175 

4.074 

4.230 

4.124 

3.750
3.800
3.850
3.900
3.950
4.000
4.050
4.100
4.150
4.200
4.250
4.300

2558 2559 2560 2561 2562 

คะแนนบริการ 

คะแนนทัศนคติ 

Linear (คะแนนบริการ) 

Linear (คะแนนทัศนคติ) 
ความชัน + 

ความชัน - 
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10. ความตองการของลูกคา 

ภาพท่ี 10 แสดงใหเห็นถึงความตองการในบริการตางๆ ของลูกคาท่ีมีตอ กปภ. ในแตละดาน พบวา 

สิ่งท่ีลูกคาตองการจาก กปภ. มากท่ีสุดใน 6 อันดับแรก คือ ขอกําหนดของผลิตภัณฑโดยแท ไดแก          

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

การจัดอันดับ) 3.รสชาติของน้ําประปา (3.58 คะแนนการจัดอันดับ) 4.ความสมํ่าเสมอและตอเนื่องของ

น้ําประปา (3.41 คะแนนการจัดอันดับ) 5.กลิ่นของน้ําประปา (3.25 คะแนนการจัดอันดับ) แตเนื่องจาก

ผลิตภัณฑ “น้ําประปา” ของ กปภ. ยังไมสมบูรณจึงเกิดความตองการลําดับท่ี 6.ความสะดวกและหลากหลาย

ของชองทางรับฟงและรองเรียน (3.17 คะแนนการจัดอันดับ) 

ภาพท่ี 10 คะแนนความตองการของลูกคา 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 เม่ือพิจารณาผลเปรียบเทียบความตองการของลูกคาใน 3 อันดับความตองการแรก ระหวาง

ปงบประมาณ 2560-2562 สรุปความวา สิ่งท่ีลูกคามีความตองการจาก กปภ. มากท่ีสุดเปนเรื่อง “บริการ

เก่ียวกับปริมาณน้ําประปา” และ “บริการเก่ียวกับคุณภาพน้ําประปา” ซ่ึง น้ําประปา ถือเปนผลิตภัณฑหลัก

ของ กปภ. ดังนั้น เม่ือกลาวถึงขอจํากัดทางทรัพยากรท่ี กปภ. ไมอาจสามารถตอบสนองความตองการของ

ลูกคาท้ัง 22 รายการสํารวจ แตบริการท่ี กปภ. ไมอาจละเลยคือ ตัวผลิตภัณฑน้ําประปาท่ี กปภ. ตองให

ความสําคัญมากท่ีสุด (ภาพท่ี 11) 

ความใสของน้ําประปา 

รสชาติของน้ําประปา 

กล่ินของน้ําประปา 

แรงดันของน้ําประปา 

ความสม่ําเสมอและตอเนื่องของน้ําประปา 

ความเพียงพอของน้ําประปา 

มารยาทของพนักงาน 

ความรวดเร็วของการชําระคาน้ําประปา 

ความสะดวกของขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 

การสรางความสัมพันธกับลูกคาของเจาหนาที่ 

การประชาสัมพันธการหยุดจายน้ําชั่วคราวของ กปภ.สาขา 

ความสะดวกและหลากหลายของชองทางรับฟงและรองเรียน 

การจัดการขอรองเรียน 

3.66 

3.58 

3.25 

4.31 

3.41 

2.63 

1.96 

1.62 

1.00 

1.31 

1.25 

3.17 

1.77 
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ภาพท่ี 11 รอยละ (ป 2560-61) และคะแนนการจัดอันดับ (2562) ความตองการของลูกคา 3 อันดับแรก 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 ผลสํารวจในป 2562 พบวา “ความตองการใหน้ําประปามีแรงดันสมํ่าเสมอ” เปนส่ิงท่ีลูกคาแสดง

ความตองการมากท่ีสุด (4.31 คะแนนการจัดอันดับ) โดยพบวา ลูกคาในทุกพ้ืนท่ีใหบริการท้ัง กปภ.สาขา

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

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

ตองการเชิงผลการจัดอันดับเรื่อง “แรงดันของน้ําประปา” มากท่ีสุด (ตารางท่ี 8) 

ตารางท่ี 8 คะแนนความตองการของลูกคา 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 

ความสม่าํเสมอและตอเน่ืองของนํ้าประปา 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 

ความรวดเร็วของการชําระคานํ้าประปา 1.62 1.54 1.57 1.70 1.72 

ความสะดวกของข้ันตอนและกระบวนการใหบริการ 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

การสรางความสมัพันธกับลูกคาของเจาหนาท่ี 1.31 1.30 1.36 1.31 1.26 

การประชาสัมพันธการหยุดจายนํ้าช่ัวคราวของ กปภ.สาขา 1.25 1.23 1.21 1.29 1.29 

ความสะดวกและหลากหลายของชองทางรับฟงและรองเรียน 3.17 3.03 2.98 4.00 3.22 

การจัดการขอรองเรียน 1.77 1.90 1.54 1.90 1.93 

32.02 

25.76 

16.94 

32.28 

24.87 

15.51 

4.31 

3.66 

3.58 

แรงดันของน้ําประปา 

ความใสสะอาดของน้ําประปา 

ความเพียงพอของน้ําประปา 

คุณภาพน้ําประปา 

บริการหลังขาย 

ปริมาณน้ําประปา 

แรงดันของน้ําประปา 

ความใสของน้ําประปา 

รสชาติของน้ําประปา 

รอ
ยล

ะ 
รอ

ยล
ะ 

คะ
แน

นอ
ันด

ับ 

25
60

 
25

61
 

25
62
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11. ความคาดหวังของลูกคา 

สรุปผลสํารวจ พบวา จากความตองการซ่ึงเปนขอกําหนดพ้ืนฐานของผลิตภัณฑ ไดขยับข้ึนเปน

ความคาดหวัง ดังนี ้

• ความตองการในเรื่อง “ความใสสะอาดของน้ําประปา” ถูกคาดหวังจากลูกคาให          

1.ความใสของน้ําท่ีดูสะอาด ไมมีตะกอน น้ําไมเปนสีแดง ไมขุน 2.ใหสามารถด่ืม

น้ําประปาได  3.ให กปภ. ระบายน้ําขุนท้ิงอยางตอเนื่อง มีการเฝาระวังปญหาน้ําขุน     

4.การจัดทีมเจาหนาท่ีแกปญหาน้ําขุนตามชุมชน และ 5.ให กปภ. ทําน้ําประปา         

ใสสะอาดและไมมีกลิ่นโคลน 

• ความตองการในเรื่อง “รสชาติของน้ําประปา” ถูกคาดหวังจากลูกคาใหสามารถ         

ดื่มน้ําประปาได 

• ความตองการในเรื่อง “แรงดันของน้ําประปา” ถูกคาดหวังจากลูกคาให 1.เพ่ิมแรงดัน

น้ําใหสมํ่าเสมอ  2.น้ําประปาไหลแรงโดยไมตองใชปมน้ําชวย 3.น้ําประปาไหลแรง     

ตลอด 24 ชม. และ 4.ทําใหน้ําประปามีแรงดันข้ึนถึงชั้น 2 ของบาน 

• ความตองการในเรื่อง “ความสมํ่าเสมอและตอเนื่องของน้ําประปา” ถูกคาดหวังจาก

ลูกคาให 1.ลูกคาไมตองวิตกวาน้ําประปาจะหยุดไหล และ 2.น้ําประปาไหลแรง     

ตลอด 24 ชม. 

• ความตองการในเรื่อง “ความเพียงพอของน้ําประปา” ถูกคาดหวังจากลูกคาให           

1.มีน้ําประปาใชอยางเพียงพอ อยาใหขาดน้ํา  2.ชวยทําใหน้ําไหลตลอดเวลา และ        

3.ใหน้ําเพียงพอ/ ไมตองไปซ้ือน้ําจากท่ีอ่ืนมาใช 

• ความตองการในเรื่อง “การสรางความสัมพันธกับลูกคาของเจาหนาท่ี” ถูกคาดหวัง    

จากลูกคาใหมีเจาหนาท่ีออกเยี่ยมลูกคา สรางความสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่อง 

• ความตองการในเรื่อง “การประชาสัมพันธการหยุดจายน้ําชั่วคราวของ กปภ.สาขา”    

ถูกคาดหวังจากลูกคาให 1.การประชาสัมพันธท่ีท่ัวถึงและบอยข้ึน  2.รถประชาสัมพันธ       

เม่ือวิ่งผานใหหยุดประกาศเปนระยะ เพราะถาขับไปประกาศไปทําใหไดยินขอความ    

ไมชัด และ 3.ถาจะหยุดจายน้ํา กปภ. ทําวิธีใดก็ไดท่ีทําใหลูกคารูตัวลวงหนา 

• ความตองการในเรื่อง “ความสะดวกและความหลากหลายของชองทางรับฟงและ      

รับเรื่องรองเรียน” ถูกคาดหวังจากลูกคาให 1.ตองการใหมีการตอบสนองลูกคาท่ีรวดเร็ว   

ภายใน 1 วัน  2.เม่ือโทรหา กปภ. ขอใหมีเจาหนาท่ีรับเรื่องทันที อยาปลอยสายวางนาน 
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• ความตองการในเรื่อง “การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว, ความเรียบรอย,        

การสื่อสาร)” ถูกคาดหวังจากลูกคาให 1.จัดการเรื่องรองเรียนใหรวดเร็วท่ีสุด และ       

2.ตองการใหมีการตอบสนองลูกคาท่ีรวดเร็วภายใน 1 วัน โดยมีรายการความคาดหวัง

นําเสนอในตารางท่ี 9 

มีขอสังเกตวา ความคาดหวังของลูกคาท่ีเดนชัดท่ีสุด (มีการแสดงความคิดเห็นมากกวาหนึ่งพัน      

ความคิดเห็น) มีอยู 2 รายการ ไดแก 1.คาดหวังใหน้ําประปามีความใสของน้ําท่ีดูสะอาด ไมมีตะกอน น้ําไมเปน

สีแดง ไมขุน (จํานวน 1,590 ความคิดเห็น) และ 2.คาดหวังใหเพ่ิมแรงดันน้ําใหสมํ่าเสมอ (จํานวน 1,361 

ความคิดเห็น) 

ตารางท่ี 9 ความคาดหวังของลูกคา 

ความตองการ ความคาดหวัง 
จํานวน 

ความคาดหวัง 
ความใสสะอาดของ
นํ้าประปา 

ความใสของนํ้าท่ีดูสะอาด ไมมีตะกอน นํ้าไมเปนสีแดง ไมขุน (อันดับ 1) 1,590 
ใหสามารถดื่มนํ้าประปาได 461 
ให กปภ. ระบายนํ้าขุนท้ิงอยางตอเน่ือง มีการเฝาระวังปญหานํ้าขุน 149 
การจัดทีมเจาหนาท่ีแกปญหานํ้าขุนตามชุมชน 135 
ให กปภ. ทํานํ้าประปาใสสะอาดและไมมีกลิ่นโคลน 34 

รสชาติของนํ้าประปา ใหสามารถดื่มนํ้าประปาได 10 
แรงดันของนํ้าประปา เพ่ิมแรงดันนํ้าใหสม่ําเสมอ (อันดับ 2) 1,361 

นํ้าประปาไหลแรงโดยไมตองใชปมนํ้าชวย 303 
นํ้าประปาไหลแรงตลอด 24 ชม. 241 
ทําใหนํ้าประปามีแรงดันข้ึนถึงช้ัน 2 ของบาน 130 

ความสม่าํเสมอและ
ตอเน่ืองของนํ้าประปา 

ลูกคาไมตองวิตกวานํ้าประปาจะหยุดไหล 107 
นํ้าประปาไหลแรงตลอด 24 ชม. 47 

ความเพียงพอของ
นํ้าประปา 

ใหมีนํ้าประปาใชอยางเพียงพอ อยาใหขาดนํ้า 69 
ชวยทําใหนํ้าไหลตลอดเวลา 14 
ใหนํ้าเพียงพอ/ ไมตองไปซื้อนํ้าจากท่ีอ่ืนมาใช 11 

การสรางความสมัพันธ
กับลูกคาของเจาหนาท่ี 

ตองการใหเจาหนาท่ีออกเยีย่มลูกคา สรางความสัมพันธกับลูกคาอยาง
ตอเน่ือง 39 

การประชาสัมพันธการ
หยุดจายนํ้าช่ัวคราวของ 
กปภ.สาขา 

การประชาสัมพันธท่ีท่ัวถึงและบอยข้ึน 34 
รถประชาสัมพันธเมื่อว่ิงผานใหหยดุประกาศเปนระยะ เพราะถาขับไป
ประกาศไปทําใหไดยินขอความไมชัด 33 
ถาจะหยุดจายนํ้า กปภ. ทําวิธีใดก็ไดท่ีทําใหลูกคารูตัวลวงหนา 13 

ความสะดวกและความ
หลากหลายของชองทาง
รับฟงและรับเรื่อง
รองเรียน 

ตองการใหมีการตอบสนองลูกคาท่ีรวดเร็วภายใน 1 วัน 58 
เมื่อโทรหา กปภ. ขอใหมีเจาหนาท่ีรับเรื่องทันที อยาปลอยสายวางนาน 

54 



                    โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมูิภาค ปงบประมาณ 2562   

 

 

20 

 

ความตองการ ความคาดหวัง 
จํานวน 

ความคาดหวัง 
การจัดการขอรองเรียน 
(ความรวดเร็ว, ความ
เรียบรอย, การสื่อสาร) 

จัดการเรื่องรองเรียนใหรวดเร็วท่ีสดุ 102 
ตองการใหมีการตอบสนองลูกคาท่ีรวดเร็วภายใน 1 วัน 

26 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

12. ระดับความภักดีของลูกคา 

 ภาพท่ี 12 แสดงใหเห็นผลการทดสอบความภักดีของลูกคาท่ีมีตอ กปภ. เม่ือใชราคาน้ําประปา     

เปนเง่ือนไขทดสอบ เปรียบเทียบผลสํารวจตั้งแตปงบประมาณ 2557-2562 พบวา ปงบประมาณ 2562    

ลูกคาของ กปภ. มีความภักดีตอองคกร (รอยละ 65.70) โดยมีคาเฉลี่ยความภักดี 6 ปสํารวจ รอยละ 68.08 

หมายความวา ลูกคา กปภ. รอยละ 68.08 มีความภักดีกับ กปภ. ไมคิดจะเปลี่ยนใจไปใชบริการน้ําประปา    

ของหนวยงานอ่ืน (เม่ือทําได) แมราคาน้ําประปาของหนวยงานอ่ืนจะถูกกวาราคาน้ําประปาของ กปภ. ก็ตาม 

เปนขอมูลสะทอนระดับความภักดีของลูกคา  

 ตารางท่ี 10 แสดงขอมูลการเปรียบเทียบรอยละการตัดสินใจใชบริการของ กปภ. ภายใตเง่ือนไขราคา

น้ําประปา 3  ระดับ ระหวางปงบประมาณ 2557-2562 พบวาในปงบประมาณ 2562 จากกลุมตัวอยางลูกคา

ท้ังหมด 5,000 ราย มีถึง 3,285 ราย (รอยละ 65.70) ตัดสินใจไมเปลี่ยนไปใชบริการน้ําประปาจาก     

หนวยงานอ่ืน (เม่ือทําได) ไมวาราคาน้ําประปาของหนวยงานอ่ืนจะสูงกวา เทากัน หรือต่ํากวา ราคาน้ําประปา

ของ กปภ. จึงกลาวไดวาปงบประมาณ 2562 กปภ. มีฐานลูกคาผูภักดีคิดเปนรอยละ 68.08  

ภาพท่ี 12 รอยละของลูกคาท่ีแสดงออกถึงความภักดี ในปงบประมาณ 2557-2562 และคาเฉล่ียรวม 6 ป 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 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 รอยละของลูกคาท่ีแสดงออกถึงความภักดี ในปงบประมาณ 2557-2562 

ผลการทดสอบรวมทุกประเภทลูกคา 

 ทานจะเปลี่ยนไปใชบริการท่ีอ่ืนหรือไม  

 จํานวนความคิดเห็น   รอยละความคิดเห็น  

 เปลี่ยน   ไมเปลี่ยน   รวม   เปลี่ยน   ไมเปลี่ยน   รวม  

2557 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน สูงกวา กปภ. 89 3,716 3,805 2.34 97.66 100 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน เทากับ กปภ. 183 3,533 3,716 4.81 92.85 97.66 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน ต่ํากวา กปภ. 1,083 2,450 3,533 28.46 64.39 92.85 

2558 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน สูงกวา กปภ. 96 3,904 4,000 2.40 97.60 100 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน เทากับ กปภ. 68 3,836 3,904 1.70 95.90 97.60 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน ต่ํากวา กปภ. 1,484 2,352 3,836 37.10 58.80 95.90 

2559 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน สูงกวา กปภ. 50 4,950 5,000 1.00 99.00 100 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน เทากับ กปภ. 331 4,619 4,950 6.62 92.38 99.00 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน ต่ํากวา กปภ. 1,092 3,527 4,619 21.84 70.54 92.38 

2560 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน สูงกวา กปภ. 16 4,984 5,000 0.32 99.68 100 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน เทากับ กปภ. 560 4,424 4,984 11.20 88.48 99.68 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน ต่ํากวา กปภ. 1,062 3,362 4,424 21.24 67.24 88.48 

2561 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน สูงกวา กปภ. 14 4,986 5,000 0.28 99.72 100 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน เทากับ กปภ. 116 4,870 4,986 2.32 97.40 99.72 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน ต่ํากวา กปภ. 915 3,955 4,870 18.30 79.10 97.40 

2562 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน สูงกวา กปภ. 0 5,000 5,000 0 100.00 100 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน เทากับ กปภ. 346 4,654 5,000 6.92 96.08 100 

ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน ต่ํากวา กปภ. 1,369 3,285 4,654 27.38 65.70 96.08 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2557-2562 
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13. สดัสวนของลูกคาตามความผูกพันกับ กปภ. 3 ระดับ 

จากลักษณะความสัมพันธระหวางลูกคา กับ กปภ. มีมุมมองท่ีนาสนใจเรื่อง ความตอเนื่องของ     

การใหบริการ เนื่องจากน้ําประปาเปนสินคาท่ีลูกคาของ กปภ. ตองใชทุกวัน และการชําระคาน้ําประปากับ 

กปภ. เปนหนาท่ีท่ีลูกคาตองทําทุกเดือน ดังนั้น ภาพของ กปภ. จะถูกจดจําอยูในความคิดของลูกคา           

อยูตลอดเวลาโดยไมรูตัว เปนความคุนชินระหวางลูกคากับ กปภ. ตามประสบการณจริง ท้ังแงดีและไมดีตลอด

อายุการเปนลูกคา จนกอเกิดเปนความรูสึกผูกพัน โดยเราสามารถคนหาระดับความผูกพันของลูกคา          

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

    ความผูกพันทางกาย เปนชุดคําถามท่ีใหลูกคา     

    ไดแสดงความคิดเห็นท่ีสื่อถึงทัศนคติเชิงบวกท่ีมีตอ กปภ. ในการแสดงออก 

    ทางกายเม่ือมีโอกาส 

1.แมมีหนวยงานอ่ืนมาใหบริการน้ําประปาแขงกับ กปภ. แตทานยังตองการเปน

ลูกคาของ กปภ. ตอไป 

2.ปจจุบันทรัพยากรน้ํามีจํากัดมาก ทานไดชวยประหยัดน้ําเพียงใด    

    ความผูกพันทางวาจา เปนชุดคําถามท่ีใหลูกคา     

    ไดแสดงความคิดเห็นท่ีสื่อถึงทัศนคติเชิงบวกท่ีมีตอ กปภ. ในการแสดงออก 

    ทางวาจาเม่ือมีโอกาส  

1.หากมีผูสอบถามเก่ียวกับ กปภ. และทานมีความรูในเรื่องดังกลาว ทานจะชวย

อธิบายขอมูลใหทราบ 

2.หากมีผูรับทราบขอมูล กปภ. ท่ีคลาดเคลื่อนและทานทราบขอมูลท่ีถูกตอง 

ทานจะชวยชี้แจงขอมูลท่ีถูกตอง 

    ความผูกพันทางใจ เปนชุดคําถามท่ีใหลูกคา     

    ไดแสดงความคิดเห็นท่ีสื่อถึงทัศนคติเชิงบวกท่ีมีตอ กปภ. ในการแสดงออก 

    ทางใจเม่ือมีโอกาส 

1.ทานมีความปรารถนาให กปภ. เปนองคกรท่ีเขมแข็ง/เติบโต ดําเนินกิจการ  

ของตนเองภายใตพันธกิจไดอยางเหมาะสม  

2.ทานปรารถนาใหประชาชนคนไทย ใชน้ําประปาของ กปภ. เพ่ือใหคนไทยไดใช

น้ําประปาท่ีมีคุณภาพ 

ผูกพันทางกาย X 

ผูกพันทางวาจา Y 

ผูกพันทางใจ Z 
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 โดยเราสามารถวัดระดับความผูกพันของลูกคา จากทัศนคติของการอยากมีสวนรวม 5 ระดับ ไดแก       

“มากท่ีสุด” “มาก” “ปานกลาง” “นอย” “นอยท่ีสุด” แลวนํามาคํานวณเปนดัชนีความผูกพัน 3 ระดับ ไดแก 

      คะแนนเฉลี่ยท้ัง 3 ดาน (กาย วาจา ใจ) อยูระหวาง 4.00-5.00 

      คะแนนเฉลี่ยท้ัง 3 ดาน (กาย วาจา ใจ) อยูระหวาง 3.00-3.99 

      คะแนนเฉลี่ยท้ัง 3 ดาน (กาย วาจา ใจ) อยูระหวาง 0.00-2.99 

 

 และจากกลุมตัวอยางสํารวจลูกคา กปภ. ในป 2562 จํานวน 50 สาขาสํารวจ รวม 5,000 ตัวอยาง 

พบวา ในภาพรวม กปภ. มีฐานลูกคาท่ีแสดงออกถึงความผูกพันกับ กปภ. ในระดับผูกพันมาก รอยละ 84.36      

ระดับผูกพันปานกลาง รอยละ 15.64 และระดับผูกพันนอย รอยละ 0 นําเสนอตามภาพท่ี 13 

 สะทอนใหเห็นวา กปภ. เปนองคกรท่ีสรางความสัมพันธกับลูกคาไดดี โดยสามารถทําใหลูกคา       

เกิดความรูสึกผูกพันในระดับ “ผูกพันมาก” ไดสูงถึงรอยละ 84.36  

ภาพท่ี 13 รอยละลูกคาท่ีแสดงออกถึงความผูกพันกับ กปภ. 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

 

 

 

ผูกพันปานกลาง 
15.64% 

ผูกพันมาก 
84.36% 

ผูกพันตอ กปภ. ระดับสูง 

ผูกพันตอ กปภ. ระดับปานกลาง 

ผูกพันตอ กปภ. ระดับตํ่า 
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14. คะแนนความผูกพันของลูกคา 

 จากนิยามของความผูกพันท่ีแบงความผูกพันเปน 3 กลุม ไดแก ความผูกพันทางกาย  ความผูกพัน   

ทางวาจา และความผูกพันทางใจ ผลสํารวจพบวา ลูกคาของ กปภ. ไดแสดงออกถึงความผูกพัน “ทางใจ”        

มากท่ีสุด ระดับ 4.188 คะแนน และความผูกพันทาง “กาย” ระดับ 4.133 คะแนน นั้นหมายความวา       

ลูกคาของ กปภ. มีความรูสึกปรารถนาดี “ทางใจ” และพรอมแสดงออก “ทางกาย” ในระดับของ            

การอยากมีสวนรวมระดับ “มาก (คาคะแนนอยูระหวาง 3.41-4.20)” 

 ขณะท่ีความรูสึกผูกพัน “ทางวาจา” เปนประเด็นท่ีลูกคา กปภ. แสดงออกถึงการอยากมีสวนรวม   

นอยท่ีสุด (3.849 คะแนน อยูในเกณฑ “ปานกลาง”) นั้นอาจเพราะ ลูกคา กปภ. ขาดซ่ึงความรู ความเขาใจ       

ในบทบาทหนาท่ีของ กปภ. อยางแทจริง จึงไมกลาท่ีจะแสดงออกถึงการมีสวนรวม “ทางวาจา” เทาท่ีควร 

นําเสนอตามภาพท่ี 14    

ภาพท่ี 14 คะแนนความผูกพันของลูกคา  

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

 

 

 

 

 

 

ความผูกพันทางกาย 
ความผูกพันทางวาจา 

ความผูกพันทางใจ 

4.133 

3.849 

4.188 
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• ความผูกพันของลูกคา จําแนกตามขนาดสาขา พบวา ลูกคา กปภ.ของท้ัง 4 ขนาดสาขา จะแสดงออก      

ซ่ึงความรูสึกผูกพันกับ กปภ. ในระดับคะแนนท่ีใกลเคียงกัน 

ภาพท่ี 15 คะแนนความผูกพันของลูกคา จําแนกตามขนาดสาขา 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

• ความผูกพันของลูกคา จําแนกตามลูกคา 3 กลุม พบวา ลูกคาประเภทท่ี 1 แสดงออกซ่ึงความรูสึกทางใจ 

เดนชัดมากท่ีสุด เม่ือเทียบกับลูกคาประเภทอ่ืน 

ภาพท่ี 16 คะแนนความผูกพันของลูกคา จําแนกตามประเภทลูกคา 3 กลุม 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 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

ลูกคาประเภทท่ี 1 

ลูกคาประเภทท่ี 2 

ลูกคาประเภทท่ี 3 

4.199 

4.161 

4.165 

ลูกคาประเภทท่ี 1 ลูกคาประเภทท่ี 2 ลูกคาประเภทท่ี 3 

ความผูกพันทางกาย 4.1344.1314.118

ความผูกพันทางวาจา 3.8303.8963.883

ความผูกพันทางใจ 4.1994.1614.165
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15. ชองทางตดิตอสื่อสารท่ีลูกคาตองการเพ่ิมเตมิ   

 จากชองทางสื่อสารระหวางลูกคากับ กปภ. ใน 11 ชองทางสื่อสารดังกลาว พบวา มีลูกคารอยละ 27

ตองการให กปภ. เพ่ิมชองทางสื่อสารใหม 3 ชองทาง ไดแก 1.รถประชาสัมพันธใหท่ัวถึง (รอยละ 66.23)       

2.แจงขาวสาร/ใบแจงคาน้ําประปา ผานระบบ SMS บนมือถือ (รอยละ 21.29) และ 3.แจงขาวสารผานเคเบิล

ทีวีของชุมชน(รอยละ 12.48) ท้ังนี้ กลุมลูกคาประเภทธุรกิจ แสดงความตองการให กปภ. เพ่ิมชองทาง       

รถประชาสัมพันธใหท่ัวถึง (รอยละ 72.50) มากท่ีสุด (ภาพท่ี 18) อนึ่งชองทางสื่อสารท่ีลูกคาตองการให

เพ่ิมเติมดังกลาว เปนชองทางท่ี กปภ. ไดดําเนินการอยูแลว แตยังไมนับเปนชองทางสื่อสารหลัก (ภาพท่ี 17)  

ภาพท่ี 17 รอยละของชองทางส่ือสารท่ีลูกคาตองการใหมีเพ่ิมเติม  

  

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

ภาพท่ี 18 รอยละของชองทางส่ือสารท่ีตองการใหมีเพ่ิมข้ึน แยกตามลูกคา 8 ประเภท  

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

เพียงพอ 
73% 

ไม
เพียงพอ 
27% 

11 ชองทางสื่อสาร 

รถประชาสัมพันธใหทั่วถึง 

แจงขาวสาร/ใบแจงคาน้ําประปา ผาน
ระบบ SMS บนมือถือ 

ขาวสารผานเคเบิลทีวีของชุมชน 

66.23 

21.29 

12.48 

72.50 
รถประชาสัมพันธใหท่ัวถึง 

แจงขาวสาร/ใบแจงคานํ้าประปา ผานระบบ 
SMS บนมือถือ 

ขาวสารผานเคเบิลทีวีของชุมชน 

ท่ีพักอาศัย (รายเดี่ยว) 

ท่ีพักอาศัย (รายกลุม) 

สถานท่ีทําการราชการ 

สถานพยาบาล 

สถานศึกษา 

ธุรกิจ 

อุตสาหกรรม 

สถานบริการและท่ีพัก 
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16. ความพึงพอใจในชองทางสื่อสาร 

 จากผลสํารวจ พบวา กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจชองทางติดตอสื่อสารในภาพรวมเพ่ิมข้ึน    

อยางตอเนื่องทุกป  โดยภาพท่ี 19 แสดงผลเปรียบเทียบคะแนนชวง 6 ปสํารวจ เชน ปงบประมาณ 2562 

คะแนนความพึงพอใจชองทางติดตอสื่อสารในภาพรวมอยูท่ี 4.035 คะแนน เพ่ิมข้ึนจากปงบประมาณ 2561    

ท่ีมีคะแนน 3.878 คะแนน จํานวน 0.157 คะแนน เปนตน 

ภาพท่ี 19 คะแนนความพึงพอใจชองทางติดตอส่ือสาร ชวงปงบประมาณ 2557-2562  

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

• คะแนนความพึงพอใจชองทางสื่อสารในภาพรวมท้ัง 11 ชองทาง เทากับ 4.035 คะแนน 

• คะแนนความพึงพอใจชองทางสื่อสารหลักของ กปภ. (7 ชองทาง) เทากับ 4.064 คะแนน 

• คะแนนความพึงพอใจชองทางสื่อสารเสริมของ กปภ. (4 ชองทาง) เทากับ 3.983 คะแนน 

ชองทางสื่อสารท่ีไดรับคะแนนความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 อันดับแรกในปงบประมาณ 2562           

(จัดอยูในชองทางสื่อสารหลัก) เปนชองทางสื่อสารสองทาง คือ 1.การเขาพบเจาหนาท่ี (4.160 คะแนน)        

2.สายดวน PWA Contact center 1662 (4.138 คะแนน) และ 3.โทรศัพทไปท่ี 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 คะแนนความพึงพอใจชองทางติดตอส่ือสาร 11 ชองทาง ปงบประมาณ 2562  

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 
 

17. ความพึงพอใจโครงการชวยเหลือสังคม 

 โครงการชวยเหลือสังคมและชุมชนท่ีลูกคาแสดงความรูสึกพึงพอใจ มากไปนอย ไดแก  โครงการ     

จัดกิจกรรมรณรงคประหยัดน้ําตามแนวคิด “Save water, You make it” และชวนใชอุปกรณประหยัดน้ํา

(4.195 คะแนน)  โครงการพัฒนาและชวยเหลือชุมชน เชน ขุดลอกคูคลอง กําจัดวัชพืชในแหลงน้ําชุมชน    

สรางและปรับปรุงฝายชะลอน้ํา สรางศาลาอเนกประสงคใหแกชุมชน เปนตน (4.177 คะแนน) โครงการ    

ปลูกปาและดูแลรักษาแหลงน้ําธรรมชาติ (4.143 คะแนน)  โครงการฝกอบรมใหความรู ดูงานสถานีผลิตน้ํา 

และออกแบบระบบประปาใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน (อปท.) และสถาบันการศึกษา (4.095 คะแนน) 

โครงการใหกรมอนามัยเขามาตรวจสอบและรับรองคุณภาพน้ําใหแก กปภ. (Water is life) (4.084 คะแนน) 

และ โครงการตรวจสอบและรับรองคุณภาพน้ําใหแก 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 ชองทาง 

ชองทางสื่อสารหลัก 

1.สายดวน PWA Contact Center 1662 

2.โทรศัพทไปท่ี กปภ.สาขา /กปภ.เขต 

3.พบเจาหนาท่ี 

4.LINE

5.เว็บไซตของ กปภ.www.pwa.co.th 

6.Facebook

7.E-mail กปภ. pr@pwa.co.th 

ชองทางสื่อสารเสริม 

8.บันทึก/ หนังสือ/ จดหมาย 

9.ศูนยดํารงธรรม 

10.สื่อมวลชน 

11.GCC โทร 1111 
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การเสริมสรางภาพลักษณใหกับองคกรที ่กปภ. ควรเนนสื่อสารกับสังคมไทย จึงควรเปนเร่ือง                 

“การประหยัดน้ํา การอนุรักษทรัพยากรน้ํา” 

ภาพท่ี 21 ความพึงพอใจโครงการชวยเหลือสังคมของ กปภ. 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

18. สรุปผลสํารวจความเช่ียวชาญของ กปภ. 

 ตามท่ีทาง กปภ. ไดระบุความเชี่ยวชาญของตนเอง คือ 1.ความเชี่ยวชาญเรื่องความรูความสามารถ

ของบุคลากร เจาหนาท่ี  2.ความเชี่ยวชาญเรื่องความสามารถในการเขาถึงและมีความใกลชิดประชาชน        

และชุมชน และ 3.ความเชี่ยวชาญเรื่องมีความพรอมและความเชี่ยวชาญดานการวิเคราะหและจัดการ   

คุณภาพน้ํา มีผลสํารวจดังนี้ 

 

 ประเด็นที่ 1 ความเชี่ยวชาญเรื่องความรูความสามารถของบุคลากร เจาหนาท่ี กับการกอใหเกิด

ความสามารถ 3 ทาง คือ 1.การบริหารจัดการอยางมีประสิทธิภาพ 2.การสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 

และ 3.การเสริมสรางบริการและรายได นําเสนอตามภาพท่ี 22 

 

4.177 

4.143 

4.095 

4.084 

4.084 

4.195 

1.การพัฒนาและชวยเหลือชุมชน เชน ขุดลอกคูคลอง กําจัดวัชพืชใน
แหลงน้ําชุมชน สรางและปรับปรุงฝายชะลอน้ํา สรางศาลา

อเนกประสงคใหแกชุมชน เปนตน 

2.การปลูกปาและดูแลรักษาแหลงน้ําธรรมชาติ 

3.การฝกอบรมใหความรู ดูงานสถานีผลิตน้ํา และออกแบบระบบ
ประปาใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น (อปท.) และ

สถาบันการศึกษา 

4.การตรวจสอบและรับรองคุณภาพนํ้าใหแก อปท. 

5.การใหกรมอนามัยเขามาตรวจสอบและรับรองคุณภาพน้ําใหแก 
กปภ. (Water is life) 

6.การจัดกิจกรรมรณรงคประหยัดน้ําตามแนวคิด “Save water, You 
make it” และชวนใชอุปกรณประหยัดน้ํา 
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ภาพท่ี 22 รอยละความคิดเห็นในความเช่ียวชาญของ กปภ. เรื่อง ความรูความสามารถของบุคลากร        

    เจาหนาท่ี กับการกอใหเกิดความสามารถ 3 ทาง 

 

ตารางท่ี 11 รอยละความคิดเห็นในความเช่ียวชาญของ กปภ. เรื่อง ความรูความสามารถของ

บุคลากร เจาหนาท่ีกับการกอใหเกิดความสามารถ 3 ทาง คือ 1.การบริหารจัดการได

อยางมีประสิทธิภาพ  2.การสรางความไดเปรียบในการแขงขัน และ 3.การเสริมสราง

บริการและรายได 

รายการ 
ความเช่ียวชาญในความรูความสามารถของบุคลากร เจาหนาท่ี 

รวมทุกดาน 1.การบริหาร
จัดการ 

2.การสรางความ
ไดเปรียบในการแขงขัน 

3.การเสริมสราง
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 
ลูกคา 3 กลุม     
   ลูกคาประเภทท่ี 1 61.04 58.68 58.68 65.76 
   ลูกคาประเภทท่ี 2 55.89 57.67 51.57 58.42 
   ลูกคาประเภทท่ี 3 69.22 71.88 67.09 68.69 
ลูกคา 8 กลุม     
   ท่ีพักอาศัย (แบบรายเดี่ยว) 62.28 60.15 60.37 66.32 
   ท่ีพักอาศัย (แบบรายกลุม) 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.การสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 

3.การเสริมสรางบริการและรายได 

60.30 

59.26 

57.48 

64.16 
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รายการ 
ความเช่ียวชาญในความรูความสามารถของบุคลากร เจาหนาท่ี 

รวมทุกดาน 1.การบริหาร
จัดการ 

2.การสรางความ
ไดเปรียบในการแขงขัน 

3.การเสริมสราง
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 : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

ประเด็นที่ 2 ความเชี่ยวชาญเรื่องความสามารถในการเขาถึงและมีความใกลชิดประชาชน        

และชุมชน กับการกอใหเกิดความสามารถ 3 ทาง คือ 1.การบริหารจัดการไดอยางมีประสิทธิภาพ  2.การสราง

ความไดเปรียบในการแขงขัน และ 3.การเสริมสรางบริการและรายได นําเสนอตามภาพท่ี 23  

ภาพท่ี 23 รอยละความเช่ียวชาญของ กปภ. เรื่อง ความสามารถในการเขาถึงและมีความใกลชิด 

     ประชาชนและชุมชน กับการกอใหเกิดความสามารถ 3 ทาง 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

รวม 

1.การบริหารจัดการ 

2.การสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 

3.การเสริมสรางบริการและรายได 

56.02 

50.36 

56.92 

60.78 
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ตารางท่ี 12 รอยละความคิดเห็นในความเช่ียวชาญของ กปภ. เรื่อง ความสามารถในการเขาถึง     

และมีความใกลชิดประชาชนและชุมชน กับการกอใหเกิดความสามารถ  3 ทาง คือ       

1.การบริหารจัดการไดอยางมีประสิทธิภาพ  2.การสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 

และ 3.การเสริมสรางบริการและรายได 

รายการ 
รวมทุกดาน 1.การบริหาร

จัดการ 
2.การสรางความ

ไดเปรียบในการแขงขัน 
3.การเสริมสราง
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 
ลูกคา 3 กลุม     
   ลูกคาประเภทท่ี 1 55.02 46.56 60.95 57.55 
   ลูกคาประเภทท่ี 2 56.52 57.43 45.13 67.00 
   ลูกคาประเภทท่ี 3 65.18 65.18 57.83 72.52 
ลูกคา 8 กลุม     
   ท่ีพักอาศัย (แบบรายเดี่ยว) 54.57 44.94 61.99 56.77 
   ท่ีพักอาศัย (แบบรายกลุม) 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 : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 
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ประเด็นที่ 3 ความเชี่ยวชาญเรื่องมีความพรอมและความเชี่ยวชาญดานการวิเคราะหและ         

จัดการคุณภาพน้ํา กับการกอใหเกิดความสามารถ 3 ทาง คือ 1.การบริหารจัดการไดอยางมีประสิทธิภาพ      

2.การสรางความไดเปรียบในการแขงขัน และ 3.การเสริมสรางบริการและรายได นําเสนอตามภาพท่ี 24  

ภาพท่ี 24 รอยละความเช่ียวชาญของ กปภ. เรื่อง กปภ. มีความพรอมและความเช่ียวชาญ             

    ดานการวิเคราะหและจัดการคุณภาพน้ํา กับการกอใหเกิดความสามารถ 3 ทาง 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

ตารางท่ี 13 รอยละความคิดเห็นในความเช่ียวชาญของ  เรื่อง  มีความพรอมและความเช่ียวชาญดาน

การวิเคราะหและจัดการคุณภาพน้ํา กับการกอใหเกิดความสามารถ 3 ทาง คือ 1.การ

บริหารจัดการไดอยางมีประสิทธิภาพ  2.การสรางความไดเปรียบในการแขงขัน และ 3.

การเสริมสรางบริการและรายได 

รายการ 
รวมทุกดาน 1.การบริหาร

จัดการ 
2.การสรางความ

ไดเปรียบในการแขงขัน 
3.การเสริมสราง
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 
ลูกคา 3 กลุม     
   ลูกคาประเภทท่ี 1 54.59 47.34 53.73 62.71 
   ลูกคาประเภทท่ี 2 57.07 64.44 47.11 59.65 
   ลูกคาประเภทท่ี 3 60.17 57.83 48.24 74.44 

 

รวม 

1.การบริหารจัดการ 

2.การสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 

3.การเสริมสรางบริการและรายได 

55.54 

52.14 

51.78 

62.70 
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รายการ 
รวมทุกดาน 1.การบริหาร

จัดการ 
2.การสรางความ

ไดเปรียบในการแขงขัน 
3.การเสริมสราง
บริการและรายได 

ลูกคา 8 กลุม     
   ท่ีพักอาศัย (แบบรายเดี่ยว) 53.75 44.50 53.78 62.98 
   ท่ีพักอาศัย (แบบรายกลุม) 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 : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

19. ความวิตกกังวลของลูกคา 

 จากกลุมตัวอยางลูกคาสํารวจ 5,000 ราย จํานวนนี้มีลูกคา 1,085 ราย ท่ีไดแสดงความวิตกกังวลตอ

บทบาทการทําหนาท่ีของ กปภ. คิดเปนผูมีความวิตกกังวล รอยละ 21.70 ของกลุมตัวอยาง โดยจําแนกเปน

ความวิตกกังวลหลัก 5 เรื่อง ไดแก 1.น้ําประปาจะขาดแคลน เพราะชุมชนขยายตัวเร็ว แตทอประปาขนาด   

เทาเดิม (วิตกกังวล รอยละ 5.80)  2.ชางซอมทอประปาทํางานไมเรียบรอย (วิตกกังวลรอยละ 5.60)           

3.น้ําประปาไหลออน เพราะมีธุรกิจขนาดใหญแยงใชน้ํา/ระบบทอเกา(วิตกกังวลรอยละ 3.94)  4.ชางซอมทอ

ประปาทํางานชา (วิตกกังวลรอยละ 3.44) และ 5.กลัวสารเคมีในแหลงน้ําดิบ (วิตกกังวล รอยละ 2.92) 
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ภาพท่ี 25 รอยละความวิตกกังวลของลูกคา 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

20. ความไมพึงพอใจของลูกคา 

• รอยละงานบริการที่ลูกคาเคยพบปญหา 

 ผลสํารวจพบวา จากบริการท่ีคาดวาจะเปนปญหาสําหรับลูกคา 5 เรื่อง อันดับ 1 ลูกคารอยละ 23.50 

กลาววา เคยพบปญหาทอน้ําประปาแตกรั่ว มากท่ีสุด อันดับถัดมาคือ อันดับ 2 ปญหาการประชาสัมพันธ

ขาวสารท่ีไมท่ัวถึง (รอยละ 18.22) และอันดับ 3 ปญหาความสะอาดของน้ําประปา (รอยละ 12.34) 

ตามลําดับ นําเสนอตามภาพท่ี 26 

ภาพท่ี 26 รอยละของงานบริการท่ีลูกคาเคยพบปญหา 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

น้ําประปาจะขาดแคลน เพราะชุมชนขยายตัวเร็ว แตทอประปา… 

ชางซอมทอประปาทํางานไมเรียบรอย 

น้ําประปาไหลออน เพราะมีธุรกิจขนาดใหญแยงใชน้ํา/ระบบทอเกา 

ชางซอมทอประปาทํางานชา 

กลัวสารเคมีในแหลงน้ําดิบ 

5.80 

5.60 

3.94 

3.44 

2.92 

18.22 

8.62 

1.50 

23.50 

12.34 

1.การประชาสัมพันธขาวสาร 

2.ข้ันตอนการรับบริการ 

3.การจดมาตรวัดนํ้าประปา 

4.ทอนํ้าประปาแตกรั่ว 

5.ความสะอาดของนํ้าประปา 
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ปญหาทอแตกร่ัว เปนปญหาที่พบมากที่สุดในทกุพ้ืนที่บริการ และเปนตนเหตุของปญหา      
ในงานบริการอ่ืนๆ ไดแก การประชาสัมพันธเร่ืองการหยุดจายน้ําไมทั่วถึง               

 ความไมสะอาดของน้ําประปา เปนตน  

ภาพท่ี 27 รอยละของงานบริการท่ีลูกคาเคยพบปญหา จําแนกตามขนาดสาขา 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

• คะแนนความไมพึงพอใจบริการที่พบปญหา 

 เ ม่ือพิจารณาตามน้ําหนักความรุนแรงของปญหา โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา            

การประปาสวนภูมิภาค กําหนดใหแบงเกณฑประเมิน “ความไมพึงพอใจ” ออกเปน 5 ระดับ ไดแก           

“ไมพึงพอใจมากท่ีสุด”  “ไมพึงพอใจมาก”  “ไมพึงพอใจปานกลาง”  “ไมพึงพอใจนอย”  “ไมพึงพอใจ     

นอยท่ีสุด” เชนเดียวกับเกณฑประเมินความพึงพอใจ ซ่ึงเปนรายการสอบถามลูกคาเฉพาะบางรายการ          

ท่ีรูสึกวาเปนปญหา หรือกลาววา ลูกคาท่ีพบปญหาในงานบริการ 5 เรื่องไดแก 1.ปญหาการประชาสัมพันธ

ขาวสาร (รอยละ 18.22)  2.ปญหาข้ันตอนการรับบริการ (รอยละ 8.62)  3.ปญหาการจดมาตรวัดน้ําประปา    

(รอยละ 1.50)  4.ปญหาทอน้ําประปาแตกรั่ว (รอยละ 23.50) และ 5.ความสะอาดของน้ําประปา (รอยละ 

12.34) จะเปนผูประเมินความรูสึกไมพึงพอใจจากการท่ีตนเองประสบปญหานั้นๆ 

 

17.35 

18.06 

19.27 

18.99 

6.84 

8.96 

11.01 

9.14 

1.59 

1.63 

1.97 

0.89 

21.81 

21.59 

23.85 

28.22 

14.60 

9.91 

13.76 

11.27 

กปภ.สาขาขนาดเล็ก 

กปภ.สาขาขนาดกลาง 

กปภ.สาขาขนาดใหญ 

กปภ.สาขาช้ันพิเศษ 

1.การประชาสัมพันธขาวสาร 

2.ข้ันตอนการรับบริการ 

3.การจดมาตรวัดนํ้าประปา 

4.ทอนํ้าประปาแตกรั่ว 

5.ความสะอาดของนํ้าประปา 



                    โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมูิภาค ปงบประมาณ 2562   

 

 

37 

 

พบวา ลูกคาของ กปภ.สาขาขนาดเล็ก (-3.816 คะแนน) และลูกคาของ กปภ.สาขาขนาดกลาง        

(-3.818 คะแนน) มีความไมพึงพอใจในภาพรวม มากท่ีสุด 

พบวา ลูกคาประเภทท่ี 1 (-3.865 คะแนน) และลูกคาประเภทท่ีพักอาศัยแบบกลุม (-3.921 คะแนน) 

ลูกคาประเภทท่ีพักอาศัยแบบรายเดี่ยว (-3.857 คะแนน) มีความไมพึงพอใจในภาพรวม มากท่ีสุด 

ตารางท่ี 14 คะแนนความไมพึงพอใจของลูกคาท่ีพบปญหาในงานบริการ 

รายการ รวม 

1.การ
ประชา 
สัมพันธ
ขาวสาร 

2.ข้ันตอน
การรับ
บริการ 

3.การจด
มาตรวัด

นํ้าประปา 

4.ทอ
นํ้าประปา
แตกรั่ว 

5.ความ
สะอาดของ
นํ้าประปา 

รวมทุกความไมพึงพอใจ -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 
ลูกคา 3 ประเภท       
   ลูกคาประเภทท่ี 1 -3.865 -3.661 -3.796 -3.819 -4.093 -3.822 
   ลูกคาประเภทท่ี 2 -3.695 -3.402 -3.762 -3.000 -3.867 -3.726 
   ลูกคาประเภทท่ี 3 -3.652 -3.194 -4.000  -3.958 -3.521 
ลูกคา 8 ประเภท       
   ท่ีพักอาศัย (แบบรายเดี่ยว) -3.857 -3.653 -3.802 -3.806 -4.095 -3.805 
   ท่ีพักอาศัย (แบบรายกลุม) -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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“ปญหาทอแตกร่ัว” เปนปญหาที่ลูกคากลาวถึงมากที่สุดและแสดงความไมพึงพอใจมากที่สุด    

(พบปญหาทอแตกร่ัว รอยละ 23.50 และแสดงความไมพึงพอใจ -4.013 คะแนน) 

ภาพท่ี 28 รอยละของงานบริการท่ีลูกคาเคยพบปญหา และคะแนนความไมพึงพอใจ 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 

 

21. ผลการจัดอันดับบริการระหวางหนวยงาน 

การเปรียบเทียบผลระหวาง 2 หนวยงาน 1.การประปาสวนภูมิภาค กับ 2.องคกรปกครองสวนทองถิ่น 

• คุณภาพน้ําประปา    อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

• ปริมาณน้ําประปา    อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

• ความพรอมและความเชี่ยวชาญดานวิเคราะหและจัดการคุณภาพน้ํา     

      อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

• บุคลากรมีความรู ความสามารถในระบบประปา  อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 
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การเปรียบเทียบผลระหวาง 4 หนวยงาน 1.การประปาสวนภูมิภาค  2.การไฟฟาสวนภูมิภาค          

3.บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด และ 4.องคกรปกครองสวนทองถิ่น 

• การใหบริการของเจาหนาท่ี   อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

• อาคาร-สถานท่ี     อันดับ 1 คือ การไฟฟาสวนภูมิภาค 

• การชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

• การสรางความสัมพันธกับลูกคาของเจาหนาท่ี อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

• การเขาถึงและความใกลชิดประชาชนและชุมชน อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

• การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร   อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค และ 

             การไฟฟาสวนภูมิภาค 

• ความสะดวกและความหลากหลายของชองทางรับฟงและรับเรื่องรองเรียน 

      อันดับ 1 คือ การไฟฟาสวนภูมิภาค 

• การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว,ความเรียบรอย,การสื่อสาร)    

      อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

• บริการดานขอมูล สารสนเทศ และขาวสารท่ีไดรับ อันดับ 1 คือ การไฟฟาสวนภูมิภาค 

ตารางท่ี 15 ผลการจัดอันดับบริการระหวางหนวยงาน ปงบประมาณ 2562 

รายการเปรียบเทียบ 
ผลคะแนน

เปรียบเทียบ 
อันดับ 

1 
อันดับ 

2 
อันดับ 

3 
อันดับ 

4 
บริการดานคุณภาพนํ้าประปา (ผลิตภณัฑ)      
   การประปาสวนภูมภิาค 2.00 
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.09 
บริการดานปริมาณนํ้าประปาท่ีไหล (ผลติภณัฑ)      
   การประปาสวนภูมภิาค 2.00   
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.09   
ความพรอมและความเช่ียวชาญดานวิเคราะหและจัดการคุณภาพนํ้า      
   การประปาสวนภูมภิาค 2.00   
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.07   
บุคลากรมีความรูความสามารถในระบบประปา      
   การประปาสวนภูมภิาค 2.00   
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.06   
บริการดานการใหบริการของเจาหนาท่ี      
   การประปาสวนภูมภิาค 3.82 
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 3.80 
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 3.17 
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 2.61 
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บริการดานอาคาร-สถานท่ี      
   การประปาสวนภูมภิาค 3.84 
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 3.87 
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 3.34 
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 3.36 
การชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ      
   การประปาสวนภูมภิาค 3.79 
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 3.76 
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 3.04 
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 2.30 
การสรางความสมัพันธกับลูกคาของเจาหนาท่ี      
   การประปาสวนภูมภิาค 3.82 
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 3.79 
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 3.15 
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 2.48 
การเขาถึงและความใกลชิดประชาชนและชุมชน      
   การประปาสวนภูมภิาค 3.78 
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 3.77 
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 3.12 
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 2.45 
การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร      
   การประปาสวนภูมภิาค 3.77 
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 3.77 
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 3.09 
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 2.48 
ความสะดวกและหลากหลายของชองทางรับฟงและรับเรื่องรองเรยีน      
   การประปาสวนภูมภิาค 3.76 
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 3.78 
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 3.12 
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 2.39 
การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว,ความเรยีบรอย,การสื่อสาร)      
   การประปาสวนภูมภิาค 3.77 
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 3.75 
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 3.11 
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 2.42 
บริการดานขอมูล สารสนเทศ และขาวสารท่ีไดรับ      
   การประปาสวนภูมภิาค 3.74 
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 3.82 
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 3.01 
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 2.36 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมิูภาค ประจําปงบประมาณ 2562 
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22. เปรียบเทียบผลการจัดอันดับบริการระหวางหนวยงาน ปงบประมาณ 2559-2562 

 เม่ือนําผลสํารวจความคิดเห็น เรื่อง การเปรียบเทียบผลการจัดอันดับ (หนวยงานท่ีไดอันดับ 1) บริการ

ระหวางหนวยงาน ปงบประมาณ 2559-2562 มาพิจารณารวมกัน สรุปผลเปรียบเทียบ 4 ปสํารวจ นําเสนอ

ตามตารางท่ี 16 

ตารางท่ี 16 สรุปผลเปรียบเทียบความคิดเห็น ดีเปนท่ี 1 ระหวางหนวยงาน ปงบประมาณ 2559-2562 

รายการเปรียบเทียบ 2559 2560 2561 2562 

1.คุณภาพนํ้าประปา (ระหวาง 2 หนวยงาน) 
    

2.ปริมาณนํ้าประปา (ระหวาง 2 หนวยงาน) 
    

3.ความพรอมและความเช่ียวชาญดานวิเคราะหและจัดการ 
  คุณภาพนํ้า (ระหวาง 2 หนวยงาน) 

  
  

4.บุคลากรมคีวามรู ความสามารถในระบบประปา (ระหวาง 2 หนวยงาน)   
  

5.การใหบริการของเจาหนาท่ี 
    

6.อาคาร-สถานท่ี 
    

7.การชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ 
    

8.การสรางความสมัพันธกับลูกคาของเจาหนาท่ี 
    

9.การเขาถึงและความใกลชิดประชาชนและชุมชน   
  

10.การประชาสมัพันธขอมูลขาวสาร 
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รายการเปรียบเทียบ 2559 2560 2561 2562 

11.ความสะดวกและความหลากหลายของชองทาง 
    รับฟงและรับเรื่องรองเรียน 

    

12.การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว,ความเรียบรอย,การสื่อสาร) 
    

13.บริการดานขอมลู สารสนเทศ และขาวสารท่ีไดรับ 
    

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2559-2562 

จากผลสํารวจเชิงเปรียบเทียบความคิดเห็น “ดีเปนท่ี 1” ระหวางหนวยงาน ปงบประมาณ 2559-

2562 ในตารางท่ี 16 พบขอสังเกตวา มีบริการ 2 ดาน ไดแก 1.ความสะดวกและความหลากหลายของชองทาง

รับฟงและรับเรื่องรองเรียน และ 2.บริการดานขอมูล สารสนเทศ และขาวสารท่ีไดรับ ท่ี กปภ. ยังไมสามารถ

ไดรับผลสํารวจบริการเชิงเปรียบเทียบท่ีดีกวา การไฟฟาสวนภูมิภาค (บริการ 2 ดานนี้ กฟภ. ดีเปนท่ี 1 ใน      

4 ปสํารวจ และ กปภ. ดีเปนท่ี 2 ใน 4 ปสํารวจ) 

รายการเปรียบเทียบ 2559 2560 2561 2562 

11.ความสะดวกและความหลากหลายของชองทาง 
    รับฟงและรับเรื่องรองเรียน 

    

13.บริการดานขอมลู สารสนเทศ และขาวสารท่ีไดรับ 
    

 มีบริการเชิงเปรียบเทียบ 2 ดาน ไดแก 1.การชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ และ         

2.การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว,ความเรียบรอย,การสื่อสาร) ท่ี กปภ. สามารถไดรับผลสํารวจบริการ

เชิงเปรียบเทียบในปงบประมาณ 2562 ท่ีดีกวา (ชนะ) การไฟฟาสวนภูมิภาค 

รายการเปรียบเทียบ 2559 2560 2561 2562 

7.การชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ 
    

12.การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว,ความเรียบรอย,การสื่อสาร) 
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  มีบริการเชิงเปรียบเทียบ 1 ดาน ไดแก การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร ท่ี กปภ. สามารถไดรับ     

ผลสํารวจบริการเชิงเปรียบเทียบในปงบประมาณ 2562 เทากับ การไฟฟาสวนภูมิภาค 

รายการเปรียบเทียบ 2559 2560 2561 2562 

10.การประชาสมัพันธขอมูลขาวสาร 
    

 

23. ความตองการอยากเปนลูกคา กปภ. ของกลุมลูกคาคาดหวัง 

• ความตองการอยากเปนลูกคา กปภ. 

ลูกคาคาดหวังในอนาคต ประมาณรอยละ 46.50-74.80 (ชวงผลสํารวจปงบประมาณ 2557-2562)    

ของประชาชนในพ้ืนท่ีรอยตอใหบริการ “ตองการ” เปนลูกคา กปภ. ดวยเหตุผลท่ีวาคุณภาพ

น้ําประปาของ กปภ. ดีกวาน้ําประปาจากแหลงอ่ืนและมีปริมาณน้ําท่ีเพียงพอในทุกชวงฤดู            

แตยังติดขัดไมสามารถ ใชน้ําประปาของ กปภ. เพราะทอน้ําประปาของ กปภ. มาไมถึงหมูบาน และ/

หรือ คาธรรมเนียมติดตั้งน้ําประปาใหมของ กปภ. และอัตราคาบริการน้ําประปาประจําเดือนของ 

กปภ. สูงกวา เม่ือเทียบกับประปาจากแหลงอ่ืน 

• การทําตลาดเชิงรุกท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเปนลูกคา กปภ. 

จากการสอบถามความคิดเห็น กลุมลูกคาคาดหวังในอนาคตถึงโครงการสงเสริมการขายท่ี กปภ.      

จะดําเนินการใน 4 โครงการวามีสวนชวยใหลูกคาตัดสินใจเปนลูกคาของ กปภ. ใชหรือไม ไดแก       

1.โครงการผอนชําระหรือลดคาติดตั้งประปา  2.โครงการผอนชําระหรือลดเงินประกันการใชน้ํา       

3.โครงการผอนชําระหรือลดคาติดต้ังปมน้ํา/ถังสํารองน้ํา และ 4.โครงการใหบริการวางระบบทอน้ํา

ภายในบานแบบฟรีคาแรง พบวา ทุกโครงการมีสวนสงเสริมใหลูกคาคาดหวังในอนาคตตัดสินใจ     

เปนลูกคาของ กปภ. ไดมากข้ึน เพราะทุกโครงการมีผลตอบรับจากกลุมลูกคาคาดหวังในอนาคต    

เกินรอยละ 70 ข้ึนไป 

• ความตองการและความคาดหวังของลูกคาคาดหวังในอนาคต 

กลุมลูกคาคาดหวังในอนาคต มีวิธีคิดและความตองการไมตางไปจากประชาชนท่ีเปนลูกคาปจจุบัน

ของ กปภ. กลาวคือ เม่ือสอบถามถึงความตองการของลูกคาคาดหวังในอนาคต โดยใหเรียงลําดับ       

5 ความตองการ (หากมีโอกาสเปนลูกคาของ กปภ.) พบวา 1.ความตองการเรื่องคุณภาพน้ําประปา             

(4.68 คะแนน)  2.ปริมาณน้ําประปาท่ีไหล (4.32 คะแนน) และ 3.การใหบริการของพนักงาน (3.00 

คะแนน) เปน 3 ความตองการแรก ท่ีลูกคาคาดหวังในอนาคตแสดงความคิดเห็นมากท่ีสุด 
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• ชองทางท่ีเหมาะสมในการเขาถึงขอมูลของ กปภ. 

จากตัวอยางสํารวจกลุมลูกคาคาดหวังในอนาคต ปงบประมาณ 2562 จํานวน 500 ตัวอยาง        

พบวามี 342 ตัวอยาง (รอยละ 68.4) ไมเคยติดตอ กปภ. เพ่ือสอบถามขอมูลใดๆ และมีเพียง 158 

ตัวอยาง (รอยละ 31.6) ท่ีเคยติดตอ กปภ. ซ่ึงเปนสัดสวนท่ีนอย  

• ทัศนคติของลูกคาคาดหวังในอนาคตท่ีมีตอ กปภ. 

ผลสํารวจทัศนคติของลูกคาคาดหวังในอนาคตท่ีมีตอ กปภ. ปงบประมาณ 2561 พบวา คะแนน

ทัศนคติในภาพรวมอยูท่ีระดับ 3.802 คะแนน ปงบประมาณ 2562 อยูท่ีระดับ 4.156 คะแนน 

(เพ่ิมข้ึน 0.354  คะแนน) 

• ความวิตกกังวลสาธารณะของลูกคาคาดหวังในอนาคต 

ผลสํารวจความคิดเห็นกลุมตัวอยางลูกคาคาดหวังในอนาคต จํานวน 500 ราย พบวา ประชาชน      

มีความวิตกกังวลสาธารณะตอการใหบริการและการปฏิบัติงานของ กปภ. รอยละ 31.80 (จํานวน 

159 รายท่ีวิตกกังวล) แตลูกคาสวนใหญ รอยละ 68.20 (จํานวน 341 รายท่ีไมวิตกกังวล) ไมแสดง

ความวิตกกังวลใดๆ 

กลุมตัวอยางลูกคาท่ีแสดงความวิตกกังวล แสดงความวิตกใน 3 เรื่อง ไดแก 1.กลัวน้ําประปา          

จะมีไมพอใช จํานวน 106 ราย (รอยละ 66.67)  2.กลัวคาน้ําประปาแพง จํานวน 46 ราย  (รอยละ 

28.93) และ 3.กลัววาชุมชนจะไมมีน้ําประปาใช 7 ราย (รอยละ 4.40)  

• ความพึงพอใจตอโครงการชวยเหลือสังคมและชุมชน 

คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคาคาดหวังในอนาคต ท่ีมีตอโครงการชวยเหลือสังคมและ

ชุมชนของ กปภ. อยูท่ีระดับ 3.997 คะแนน 

• ความเช่ียวชาญของ กปภ. 

จากจํานวนตัวอยางสํารวจลูกคาคาดหวังในอนาคต 500 ตัวอยาง ท่ีไดรับการสอบถามความคิดเห็น

เรื่องความเชี่ยวชาญของ กปภ.  ผลสํารวจพบวา ลูกคาคาดหวังในอนาคตเห็นวา กปภ. มีความพรอม

และความเชี่ยวชาญดานการวิเคราะหและจัดการคุณภาพน้ํา มากท่ีสุด เม่ือเทียบกับความเชี่ยวชาญ

ดานอ่ืนๆ  

 

 

 

 



                    โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภมูิภาค ปงบประมาณ 2562   

 

 

45 

 

24. ผลวิเคราะหสถิต ิ

 ผลการวิเคราะหองคประกอบดวย Factor Analysis (จัดกลุมได 6 องคประกอบ) 

• Factor 1 ประกอบดวยปจจัย 6 ปจจัย ไดแก 1.ความใสสะอาดของน้ําประปา  2.รสชาติของ

น้ําประปา  3.กลิ่นของน้ําประปา  4.แรงดันของน้ําประปา  5.ความสมํ่าเสมอและตอเนื่องของ

น้ําประปา  6.ความเพียงพอของน้ําประปา เรียก Factor 1 วา องคประกอบดานผลิตภัณฑ

น้ําประปา 

• Factor 2 ประกอบดวยปจจัย 5 ปจจัย ไดแก 1.ความเชื่อม่ันท่ีมีตอคุณภาพน้ําประปา  2.ความ

เชื่อม่ันท่ีมีตอความตั้งใจทํางานของเจาหนาท่ี  3.ความเชื่อม่ันท่ีมีตอกระบวนการใหบริการ  4.ความ

เชื่อม่ันท่ีมีตอความโปรงใสขององคกร และ 5.ความเชื่อม่ันท่ีมีตอบทบาทสนับสนุนการพัฒนา

ประเทศชาติ เรียก Factor 2 วา องคประกอบทัศนคติความเช่ือม่ัน 

• Factor 3 ประกอบดวยปจจัย 4 ปจจัย ไดแก 1.ความรวดเร็วของการชําระคาน้ําประปา  2.ความ

สะดวกของข้ันตอนและกระบวนการใหบริการ  3.ความถูกตองของการชําระคาบริการ และ 4.การ    

มีชองทางบริการท่ีหลากหลาย เรียก Factor 3 วา องคประกอบการชําระคาบริการ 

• Factor 4 ประกอบดวยปจจัย 3 ปจจัย ไดแก 1.มารยาทของพนักงาน 2.ความกระตือรือรนเอาใจใส

ของพนักงาน และ 3.ความรู ความสามารถในหนาท่ีรับผิดชอบ เรียก Factor 4 วา องคประกอบการ

บริการของเจาหนาท่ี 

• Factor 5 ประกอบดวยปจจัย 4 ปจจัย ไดแก 1.การสรางความสัมพันธกับลูกคาของเจาหนาท่ี  2.การ

ประชาสัมพันธการหยุดจายน้ําชั่วคราว  3.ความสะดวกและความหลากหลายของชองทางรับฟงและ

รับเรื่องรองเรียน และ 4.การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว, ความเรียบรอย, การสื่อสาร) เรียก 

Factor 5 วา องคประกอบบริการหลังการขาย 

• Factor 6 ประกอบดวยปจจัย 2 ปจจัย ไดแก 1.ความถูกตอง แมนยําของขอมูลท่ีไดรับ และ 2.ความ

รวดเร็วของขอมูลท่ีทันตอเหตุการณ เรียก Factor 6 วา องคประกอบบริการขอมูลขาวสาร 
 

 แนวคิดถัดมา คือ 1.การทดสอบความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในบริการท่ีลูกคาไดรับ              

ท้ัง 6 องคประกอบท่ีคาดวาจะสงผลตอความรูสึกพึงพอใจในภาพรวมของลูกคาท่ีมีตอ กปภ. โดยพิจารณาจาก

น้ําหนักความสําคัญของบริการท้ัง 6 องคประกอบ นําเสนอผลวิเคราะหในตารางท่ี 17 

และ 2.การทดสอบความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในบริการท่ีลูกคาไดรับจาก กปภ. กับ

ความรูสึกผูกพันของลูกคาท่ีมีตอ กปภ. เพ่ือดูวาบริการตางๆ บริการอะไรท่ีจะสงผลใหลูกคาเกิดความผูกพัน

กับ กปภ. ไดบาง ดวยแบบจําลอง Structure Equation Model นําเสนอผลวิเคราะหในตารางท่ี 18 
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ตารางท่ี 17 ผลการวิเคราะหความสัมพันธของ 6 องคประกอบในงานบริการ                       

ท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาในภาพรวม 

องคประกอบ คาความยืดหยุน (นํ้าหนัก) อันดับ 
องคประกอบดานผลิตภัณฑนํ้าประปา 0.244 1 
องคประกอบทัศนคติความเช่ือมั่น 0.211 2 
องคประกอบการชําระคาบริการ 0.019 5 
องคประกอบการบริการของเจาหนาท่ี 0.204 3 
องคประกอบบริการหลังการขาย 0.064 4 
องคประกอบบริการขอมูลขาวสาร -0.007  

 

ตารางท่ี 18 ผลการวิเคราะหความสัมพันธของ 6 องคประกอบในงานบริการ                         

ท่ีมีผลตอความผูกพันของลูกคา 

องคประกอบ 
SEM Model 
(coefficient) 

องคประกอบดานผลิตภัณฑนํ้าประปา 0.06** 
องคประกอบทัศนคติความเช่ือมั่น 0.01 
องคประกอบการชําระคาบริการ 0.03 
องคประกอบการบริการของเจาหนาท่ี 0.06** 
องคประกอบบริการหลังการขาย 0.01 
องคประกอบบริการขอมูลขาวสาร 0.00 
Chi-square 2.053 
P .038 

• อันดับ 1 : ผลิตภัณฑน้ําประปาของ กปภ. ท่ีประกอบดวย 1.ความใสสะอาดของน้ําประปา  

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

และตอเนื่องของน้ําประปา และ 6.ความเพียงพอของน้ําประปา เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญ     

มากท่ีสุดในงานบริการ เพราะเชื่อวา หาก กปภ. ใหบริการเรื่องน้ําประปาท้ังเชิงปริมาณ    

และเชิงคุณภาพ ดีข้ึน 1% จะสงใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ กปภ. ในภาพรวม 0.244% 

และสงผลใหลูกคาเกิดความผูกพันกับ กปภ. ไดเพ่ิมข้ึน 0.06% 

• อันดับ 2 : บริการของเจาหนาท่ี ท่ีประกอบดวย 1.มารยาทของพนักงาน 2.ความ

กระตือรือรนเอาใจใสของพนักงาน และ 3.ความรู ความสามารถในหนาท่ีรับผิดชอบ        

เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญมากเชนกัน เพราะเชื่อวา หากเจาหนาท่ี กปภ. บริการ ดีข้ึน 1% 

จะสงใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ กปภ. ในภาพรวม 0.204% และสงผลใหลูกคาเกิดความ

ผูกพันกับ กปภ. ไดเพ่ิมข้ึน 0.06% 
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• อันดับ 3 : ทัศนคติความเชื่อม่ัน ท่ีประกอบดวย 1.ความเชื่อม่ันท่ีมีตอคุณภาพน้ําประปา      

2.ความเชื่อม่ันท่ีมีตอความตั้งใจทํางานของเจาหนาท่ี  3.ความเชื่อม่ันท่ีมีตอกระบวนการ

ใหบริการ  4.ความเชื่อม่ันท่ีมีตอความโปรงใสขององคกร และ 5.ความเชื่อม่ันท่ีมีตอบทบาท

สนับสนุนการพัฒนาประเทศชาติ เปนปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ กปภ. ในภาพรวม      

ไดเชนกันท่ีน้ําหนัก 0.211% และสงผลใหลูกคาเกิดความผูกพันกับ กปภ. ไดเพ่ิมข้ึน 0.01% 

• อันดับ 4 : บริการหลังการขาย ท่ีประกอบดวย 1.การสรางความสัมพันธกับลูกคาของ

เจ าหนา ท่ี   2 .การประชาสัมพันธการหยุดจายน้ํ าชั่ วคราว  3.ความสะดวกและ             

ความหลากหลายของชองทางรับฟงและรับเรื่องรองเรียน และ 4.การจัดการขอรองเรียน 

(ความรวดเร็ว, ความเรียบรอย, การสื่อสาร) เชื่อวาหาก กปภ. บริการลูกคาในเรื่องบริการ

หลังการขาย “ดีข้ึน 1%” จะสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจบริการของ กปภ. ในภาพรวม

เพ่ิมข้ึน 0.064% และสงผลใหลูกคาเกิดความผูกพันกับ กปภ. ไดเพ่ิมข้ึน 0.01% 

• อันดับ 5 : การชําระคาบริการ ท่ีประกอบดวย 1.ความรวดเร็วของการชําระคาน้ําประปา     

2.ความสะดวกของข้ันตอนและกระบวนการใหบริการ  3.ความถูกตองของการชําระ

คาบริการ และ 4.การมีชองทางบริการท่ีหลากหลาย เชื่อวาหาก กปภ. บริการลูกคาในเรื่อง

การชําระคาบริการ “ดีข้ึน 1%” จะสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจบริการของ กปภ.           

ในภาพรวมเพ่ิมข้ึน 0.019% และสงผลใหลูกคาเกิดความผูกพันกับ กปภ. ไดเพ่ิมข้ึน 0.03% 
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25. บทสรุปแนวทางการพัฒนาคุณภาพงานบรกิาร 

จุดแข็ง จุดออน 
ผลสํารวจป 2551 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.580 คะแนน 
ผลสํารวจป 2552 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.700 คะแนน 
ผลสํารวจป 2553 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.610 คะแนน 
ผลสํารวจป 2554 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.390 คะแนน 
ผลสํารวจป 2555 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.735 คะแนน 
ผลสํารวจป 2556 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.970 คะแนน 
ผลสํารวจป 2557 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.083 คะแนน 
ผลสํารวจป 2558 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.020 คะแนน 
ผลสํารวจป 2559 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.031 คะแนน 
ผลสํารวจป 2560 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.000 คะแนน 
ผลสํารวจป 2561 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.048 คะแนน 
ผลสํารวจป 2562 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม 4.102 คะแนน 
ป 2562 เพ่ิมข้ึนสูงสุดในรอบ 12 ป 

 

กปภ.สามารถพัฒนาคุณภาพงานบริการและสรางความเช่ือมั่นใหกับลูกคาไดดีข้ึน ทําใหลูกคามีความพึงพอใจ กปภ. ในภาพรวมเพ่ิมข้ึน โดยเฉพาะชวง 6 ปหลัง (2557-2562) ท่ีมีผลคะแนน
ความพึงพอใจเกินระดับ 4.000 คะแนน และในป 2562 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของ กปภ. สูงสุดในรอบ 12 ป โดยมีปจจัยมาจากการท่ี กปภ.สาขา 1.ไดรับการรับรอง             
ตามขอกําหนดของโครงการสงเสริมความเช่ือมั่นคุณภาพนํ้าประปาของ กปภ. (Water is Life)  2.ไดรับการรับรองการขอรับรองมาตรฐานศูนยราชการสะดวก (GECC)  3.เปน Water Safety 
Plan กลุม A  4.ติดตั้งใชงานระบบ Customer Information System (CIS) และ 5.ผลการบริหารจัดการขอรองเรียนอยูในเกณฑ point 80 up 
โดย กปภ.สาขาสํารวจ ท่ีผานเกณฑท้ัง 5 ปจจัย มีผลคะแนนสํารวจเกินระดับ 4.000 คะแนน ดังน้ัน แนวทางพัฒนาคุณภาพงานบริการท่ีตองดําเนินการตอไป คือ การทําให กปภ.สาขา     
ท้ัง 234 สาขา มีมาตรฐานงานบริการเดียวกันอยางนอยตองผานเกณฑท้ัง 5 รายการดังกลาวเหมือนกันท้ัง 234 สาขา 
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จุดแข็ง จุดออน 
บริการท่ีสรางความพึงพอใจใหลูกคามากท่ีสุด 3 อันดับแรก (ป 2562) ไดแก          
1.ดานการชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ (4.167 คะแนน)  2.ดานการ
ใหบริการของพนักงาน (4.144 คะแนน) และ 3.ดานอาคาร-สถานท่ี (4.123 
คะแนน) 
จุดแข็งท่ีเดนชัด ในงานบริการของ กปภ. คือ บริการของพนักงานและการชําระ
คาบริการ และกระบวนการใหบริการ ซึ่งเปนจุดแข็งท่ีลูกคาสวนใหญของ กปภ. 
เห็นพรอมตองกัน 

 
 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพงานบริการ คือ กปภ. รักษาจุดแข็งท้ัง 3 ดาน โดยผูบริหารและผูจัดการสาขา กําหนดนโยบายใหเกิดการถายทอดองคความรูในงานบริการ การปลูกฝงคานิยม
องคกรในการท่ีจะทําใหพนักงาน “รักงานบริการ” “ทําดวยใจ” “ยิ้มดวยใจ” “กระตือรือรนดวยใจ” รวมถึงการปรับปรุงภูมทัิศนของสาขา โดยใหแตละสาขานําเสนอจุดเดนในงานบริการและ      
ภูมิทัศนของสาขาตนเองผานทางการประชุมระดับผูจัดการ และ/หรือ ไลนกลุมผูจัดการ เพ่ือให กปภ.สาขาตางๆ เกิดไอเดียนําไปตอยอดงานบริการในสาขาตนเอง  
บริการดาน 1.ปริมาณนํ้าประปาท่ีไหล (4.045 คะแนน) 2.การใหบริการหลังการ
ขาย (4.052 คะแนน) และ 3.ขอมูลสารสนเทศ ขาวสารท่ีไดรับ (4.059 คะแนน) 
เปนบริการท่ี กปภ. สามารถปรับปรุงบริการใหดี ข้ึนไดอีก เพ่ือใหสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากข้ึน เพราะผลสํารวจ บริการท้ัง 3 ดานน้ี 
มีระดับคะแนนนอยสุดตามลําดับ 
“ทัศนคติความเช่ือมั่นท่ีมีตอความรวดเร็วของการแกปญหารองเรียน” เปน
รายการความเช่ือมั่นท่ีไดรับคะแนน “นอยท่ีสุด” ในทุกขนาดสาขาของ กปภ.      
ท่ีสอดคลองกับผลสํารวจความพึงพอใจในบริการ พบวา การจัดการขอรองเรียน 
(ความรวดเร็ว, ความเรียบรอย, การสื่อสาร) เปนรายการไดรับคะแนนความ       
พึงพอใจนอยท่ีสุดเชนกัน 

จุดออนท่ีเดนชัด ในงานบริการของ กปภ. มี 3 ดาน ไดแก 1.การจัดการขอรองเรียน (พ้ืนท่ีสวนใหญ)      
2.สิ่งอํานวยความสะดวก (บางพ้ืนท่ีบริการ)  และ 3.ปริมาณนํ้าประปาท่ีไหล (บางพ้ืนท่ีบริการ) 
 
 
 
การปรับภาพลักษณองคกร ดวยการเรงแกปญหาขอรองเรียนใหอยูในเกณฑมาตรฐานการทํางาน           
ท่ีกําหนดและการช้ีแจงผลงานการแกปญหาใหลูกคารับทราบอยางท่ัวถึง จึงเปนเรื่องท่ีมีความสําคัญ   
อยางยิ่งตอบทบาทการทําหนาท่ีของ กปภ. เพ่ือใหภาพลักษณของ กปภ. เรื่องการแกปญหาขอรองเรียน 
ไดรับผลสํารวจท่ีดีข้ึนในอนาคต 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพงานบริการ คือ ลดจุดออนดานขอรองเรียนใหเร็วท่ีสุด โดยเฉพาะเรื่องการสื่อสารท่ีไมท่ัวถึงและไมตอเน่ือง โดย กปภ.สาขา สรางเครือขายการรับรูผานเทคโนโลยี 
เชน ไลนกลุมตางๆ  Facebook ท้ังน้ี หัวใจสําคัญท่ีสุดของระบบเครือขายการรับรู คือ ตองมีผูดูแลระบบอยางจริงจัง ตอเน่ือง และการขยายเครือขายใหครอบคลุม เพ่ือใหขอมูลขาวสารจาก 
กปภ. สามารถกระจายแกสมาชิกอยางท่ัวถึงและเปนขอมูลท่ีทันสมัยตลอดเวลา   
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จุดแข็ง จุดออน 
สิ่งท่ีลูกคาตองการจาก กปภ. มากท่ีสุด 4 อันดับแรกคือ อันดับ 1.แรงดันของ
นํ้าประปา (4.31 คะแนนการจัดอันดับ)  2.รสชาติของนํ้าประปา (3.58 คะแนน
การจัดอันดับ) 3.ความสม่ําเสมอและตอเน่ืองของนํ้าประปา (3.41 คะแนน     
การจัดอันดับ) และ 4.ความสะดวกและหลากหลายของชองทางรับฟงและ
รองเรียน (3.17 คะแนนการจัดอันดับ) โดยพบวา ลูกคาในทุกพ้ืนท่ีใหบริการ      
ท้ัง กปภ.สาขาขนาดเล็ก (4.34 คะแนนการจัดอันดับ)  กปภ.สาขาขนาดกลาง 
(4.39 คะแนนการจัดอันดับ)  กปภ.สาขาขนาดใหญ (4.23 คะแนนการจัดอันดับ) 
และ กปภ.สาขาช้ันพิเศษ (4.21 คะแนนการจัดอันดับ) แสดงความตองการ       
เชิงผลการจัดอันดับเรื่อง “แรงดันของนํ้าประปา” มากท่ีสุด 

ผลสํารวจป 2562 ความตองการท่ีเดนชัดสุด คือ แรงดันนํ้าประปา 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพงานบริการ เน่ืองจาก “แรงดันนํ้าประปา” มีนัยตอความวิตกกังวลของลูกคา ดังน้ัน กปภ. ตองสื่อสารกับ กปภ. ทุกสาขาใหเฝาระวังและรูถึงจุดออนเรื่องแรงดัน    
ในพ้ืนท่ีของตนเองวาอยูพ้ืนท่ีใดบาง สาเหตุเกิดจากอะไร เพ่ือให กปภ.สาขา วางแผนปรับปรุงแกไขปญหาเรื่องแรงดันใหอยูในระดับท่ีเหมาะสม 
ผลเปรียบเทียบความตองการของลูกคาใน 3 อันดับความตองการแรก ระหวาง
ปงบประมาณ 2560-2562 สรุปความวา สิ่งท่ีลูกคามีความตองการจาก กปภ. 
มากท่ีสุดเปนเรื่อง “บริการเก่ียวกับปริมาณนํ้าประปา” และ “บริการเก่ียวกับ
คุณภาพนํ้าประปา” ซึ่ง นํ้าประปา ถือเปนผลิตภัณฑหลักของ กปภ. ดังน้ัน       
เมื่อกลาวถึงขอจํา กัดทางทรัพยากรท่ี  กปภ. อาจไมสามารถตอบสนอง          
ความตองการของลูกคาท้ัง 22 รายการสํารวจ แตบริการท่ี กปภ. ไมอาจละเลย  
คือ ตัวผลิตภัณฑนํ้าประปาท่ี กปภ. ตองใหความสําคัญมากท่ีสุด 

 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพงานบริการ เน่ืองจาก ปงบประมาณ 2562  กปภ. สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาท้ัง 3 ดาน ไดเปนอยางดี เพราะสามารถทําใหลูกคาพึงพอใจบริการ   
ท้ัง 3 ดาน ดวยผลคะแนนความพึงพอใจ มากกวา 4.000 คะแนน แตอยางไรก็ตาม ผลคะแนนดานคุณภาพนํ้าประปา ระดับ 4.083 คะแนน และผลคะแนนดานปริมาณนํ้าประปา ระดับ 
4.045 คะแนน นับเปนตัวเลขคะแนนท่ีมากกวา 4.000 คะแนน เพียงเล็กนอย ดังน้ัน กปภ. ควรเฝาระวังงานบริการดานคุณภาพนํ้าประปาและปริมาณนํ้าประปาตอไป เน่ืองจากเมื่อเทียบกับ
ผลคะแนนสํารวจในปงบประมาณ 2561 พบวา คะแนนความพึงพอใจดานคุณภาพนํ้าประปา (ป 2561) อยูท่ีระดับ 3.867 คะแนน และคะแนนความพึงพอใจดานปริมาณนํ้าประปา (ป 2561) 
อยูท่ีระดับ 3.851 คะแนน (ต่ํากวา 4.000 คะแนนในปงบประมาณ 2561) เห็นไดวา ปงบประมาณ 2562 กปภ. พ่ึงเริ่มสามารถตอบสนองความตองการลูกคาท้ังดานคุณภาพนํ้าประปาและ
ปริมาณนํ้าประปาไดดีข้ึนเปนปแรก 
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จุดแข็ง จุดออน 
ลูกคาอยากให กปภ. สนับสนุนเพ่ิมเติม ไดแก  
• ขยายระยะเวลารับชําระคานํ้าประปาใหมากกวา 7 วัน (รอยละ 45.90) 
• ฟรีคาธรรมเนียมในการชําระคานํ้าประปาในทุกชองทาง (รอยละ 24.54) 
• กปภ. ออกหนวยรับชําระคาบริการเปนประจําทุกเดือน (รอยละ 23.22) 
• ใหสามารถชําระคาไฟฟาท่ี กปภ.สาขา ไดดวย (รอยละ 4.55) 
• บริการรับชําระคาบริการผานบัตรเครดิต (รอยละ 1.80) 

 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพงานบริการ เน่ืองจาก ลูกคาตองการใหสามารถชําระคานํ้าประปาผานตัวแทนได แมเลยกําหนด 7 วัน (ไมตองไปชําระท่ีสาขา) เปนโจทยท่ี กปภ. ควรนํามา
พิจารณาดําเนินการ 
กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจชองทางติดตอสื่อสารในภาพรวมเพ่ิมข้ึน    
อยางตอเน่ืองทุกป 

• คะแนนความพึงพอใจชองทางสื่อสารในภาพรวมท้ัง 11 ชองทาง เทากับ 
4.035 คะแนน 

• คะแนนความพึงพอใจชองทางสื่อสารหลักของ กปภ. (7 ชองทาง) 
เทากับ 4.064 คะแนน 

• คะแนนความพึงพอใจชองทางสื่อสารเสริมของ กปภ. (4 ชองทาง) 
เทากับ 3.983 คะแนน 

• ชองทางสื่อสารท่ีไดรับคะแนนความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 อันดับแรก     
ในปงบประมาณ 2562 (จัดอยูในชองทางสื่อสารหลัก) คือ 1.การเขาพบ
เจาหนาท่ี (4.160 คะแนน) 2.สายดวน PWA Contact center 1662 
(4.138 คะแนน) และ 3.โทรศัพทไปท่ี สาขา /เขต (4.120 คะแนน) 

 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพงานบริการ เน่ืองจาก ชองทางสื่อสารท่ีลูกคานิยมใช ยังเก่ียวของกับการสื่อสารโดยตรงระหวางเจาหนาท่ีกับลูกคา ดังน้ัน การปลูกฝงคานิยมองคกรในการท่ีจะ    
ทําใหพนักงาน “รักงานบริการ” “ทําดวยใจ” “ยิ้มดวยใจ” “กระตือรือรนดวยใจ” เปนเรื่องจําเปน 
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จุดแข็ง จุดออน 
โครงการชวยเหลือสังคมและชุมชนท่ีลูกคาแสดงความรูสึกพึงพอใจ มากไปนอย 
ไดแก อันดับ 1 โครงการจัดกิจกรรมรณรงคประหยัดนํ้าตามแนวคิด “Save 
water, You make it” และชวนใชอุปกรณประหยัดนํ้า (4.195 คะแนน)  ถัดมา
เปน โครงการพัฒนาและชวยเหลือชุมชน เชน ขุดลอกคูคลอง กําจัดวัชพืชในแหลง
นํ้าชุมชน สรางและปรับปรุงฝายชะลอนํ้า สรางศาลาอเนกประสงคใหแกชุมชน 
เปนตน (4.177 คะแนน)  โครงการปลูกปาและดูแลรักษาแหลงนํ้าธรรมชาติ 
(4.143 คะแนน)  โครงการฝกอบรมใหความรู ดูงานสถานีผลิตนํ้าและออกแบบ
ระบบประปาใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน (อปท.) และสถาบันการศึกษา 
(4.095 คะแนน) โครงการใหกรมอนามัยเขามาตรวจสอบและรับรองคุณภาพนํ้า
ใหแก กปภ. (Water is life) (4.084 คะแนน) และ โครงการตรวจสอบและรับรอง
คุณภาพนํ้าใหแก อปท. (4.084 คะแนน) ตามลําดับ 
• ลูกคาของ กปภ.สาขาขนาดเล็ก พึงพอใจโครงการจัดกิจกรรมรณรงคประหยัดนํ้า
ตามแนวคิด “Save water, You make it” และชวนใชอุปกรณประหยัดนํ้า    
มากท่ีสุด (4.210 คะแนน) 
• ลูกคาของ กปภ.สาขาขนาดกลาง พึงพอใจโครงการจัดกิจกรรมรณรงคประหยัด
นํ้าตามแนวคิด “Save water, You make it” และชวนใชอุปกรณประหยัดนํ้า 
มากท่ีสุด (4.189 คะแนน) 
• ลูกคาของ กปภ.สาขาขนาดใหญ พึงพอใจโครงการจัดกิจกรรมรณรงคประหยัด
นํ้าตามแนวคิด “Save water, You make it” และชวนใชอุปกรณประหยัดนํ้า 
มากท่ีสุด (4.185 คะแนน) 
• ลูกคาของ กปภ.สาขาช้ันพิเศษ พึงพอใจโครงการจัดกิจกรรมรณรงคประหยัดนํ้า
ตามแนวคิด “Save water, You make it” และชวนใชอุปกรณประหยัดนํ้า   
มากท่ีสุด (4.186 คะแนน) 

 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพงานบริการเพ่ือการเสริมสรางภาพลักษณใหกับองคกรท่ี กปภ. ควรเนนสื่อสารกับสังคมไทย คือเรื่อง “การประหยัดนํ้า การอนุรักษทรัพยากรนํ้า” 
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จุดแข็ง จุดออน 
ผลสํารวจพบวา โครงการชวยเหลือสังคมและชุมชนท่ีลูกคาตองการให กปภ. 
จัดทําเพ่ิมเติมมากท่ีสุด คือ โครงการนํ้าประปาดื่มไดใหครอบคลุมในทุกพ้ืนท่ี 
(คะแนนอันดับความตองการ 33.45 คะแนน) และโครงการชางประปาบริการ
ลูกคา (ภายในบาน/สํานักงาน) (คะแนนอันดับความตองการ 31.63 คะแนน) 

 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพงานบริการเพ่ือการเสริมสรางภาพลักษณใหกับองคกร คือเรื่อง การรณรงคสงเสริมใหความรู ความมั่นใจ ในคุณภาพนํ้าประปาของ กปภ. วาสามารถ “ดื่มได”     
โดยใหความรูเก่ียวกับเครื่องกรองนํ้า ระบบการกรองนํ้าดื่ม และการบํารุงรักษา เพ่ือสรางความเช่ือมั่นในคุณภาพนํ้าประปาของ กปภ. ใหมีมากยิ่งข้ึน 
นํ้าประปามีคุณภาพดี ผานเกณฑมาตรฐานท่ีลูกคาตองการ 1.ลูกคารายใหญ มีความวิตกกังวลเรื่องนํ้าประปาจะมีไมพอใช  

2.กปภ. ขาดการประชาสัมพันธและช้ีแจงขอมูลเรื่องสถานการณนํ้า วิธีการบริหารจัดการนํ้า และ
แผนการจัดสงนํ้าใหลูกคารายใหญทราบหากเกิดวิกฤต 
3.นํ้าประปามีแรงดันไมเพียงพอทําใหการใชนํ้าของโรงงานมีจํากัด ท้ังๆ ท่ีโรงงานมีความตองการใช       
นํ้ามากกวาน้ี แตดวยขอจํากัดในเรื่องแรงดันของนํ้าประปา ทําใหโรงงานตองใชนํ้าอยางประหยัด  

 
1.ลูกคาตองการใชนํ้าประปาของ กปภ. เพียงแหลงเดียว เน่ืองจากไมมีทางเลือก             
ใชนํ้าประปาจากแหลงอ่ืน รวมถึงนํ้าบาดาลไมใชทางเลือกท่ีดีของลูกคา การจัด
จําหนายนํ้าประปาของ กปภ. จึงมีลักษณะของการผูกขาด 
2.สําหรับบางพ้ืนท่ีท่ีมีแหลงนํ้าบาดาล โดยแทจริงลูกคาไมตองการใชนํ้าบาดาล 
เพราะการใชนํ้าบาดาลตองนํามาผานกระบวนการบําบัดใหมีคุณภาพดีและ
ปลอดภัยเสียกอน  

1.การใชนํ้าประปาของ กปภ. เพียงแหลงเดียว เพ่ิมความเสี่ยงและสรางความวิตกกังวลใหลูกคารายใหญ
เรื่องนํ้าประปาจะมีไมพอใช กปภ. ขาดการประชาสัมพันธและช้ีแจงขอมูลเรื่องสถานการณนํ้า วิธีการ
บริหารจัดการนํ้า และแผนการจัดสงนํ้าใหลูกคารายใหญทราบหากเกิดวิกฤต 
2.ลูกคารายใหญ มีความตองการใชนํ้าประปาเพ่ิมข้ึน แรงดันมากข้ึน แต กปภ. ไมสามารถตอบสนอง
ความตองการน้ีได 100% เพราะ กปภ. มีปญหาเชิงโครงสรางของระบบการผลิตประปาและระบบทอสง
นํ้าประปาท่ีไมสอดคลองกับการขยายตัวของการทําธุรกิจลูกคารายใหญ 
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จุดแข็ง จุดออน 
 กปภ. ควรเฝาระวังบทบาทการทําหนาท่ีของ Outsource ในการเรียกรับผลประโยชนหรือการทํางาน    

ท่ีต่ํากวามาตรฐานท่ีกําหนด โดยท่ี กปภ. ไมทราบเรื่อง จะสงผลกระทบดานภาพลักษณท่ีไมดีกับ กปภ. 
ผูรับจางทํางานไมไดตามแผนงานท่ี กปภ. กําหนด โดยผูรับจางมีขออางปญหาวาเกิดจากลูกคา          
เชน ลูกคาไมอยูบาน ติดตอกับลูกคาไมได 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพงานบริการ โดยการคัดเลือกผูรับจางท่ีมีผลงานเปนท่ียอมรับ ไมมีประวัติถูกรองเรียนจากลูกคา และรวมถึง กปภ. สรางระบบตรวจสอบยอนกลับการทํางานของ   
ผูรับจาง เชน เมื่อผูรับจางดําเนินการวางระบบทอประปาใหมใหลูกคา หรือ ผูรับจางดําเนินการซอมทอประปาแตกรั่วแลวเสร็จ ทาง กปภ. จัดใหมีการสํารวจความคิดเห็น ความพึงพอใจ 
(แบบสอบถามความคิดเห็น) ของลูกคาท่ีเก่ียวของและไดรับผลกระทบโดยตรงจากการทํางานของผูรบัจาง เปนตน เพ่ือนําขอมูลความคิดเห็นของลูกคามาใชตรวจสอบการทํางานของผูรับจาง  
กปภ. ใหความสําคัญกับการสรางความสัมพันธลูกคารายใหญ   
แนวทางการพัฒนาคุณภาพงานบริการ โดย กปภ. จัดแผนเขาพบและเยี่ยมลูกคารายใหญเปนประจํา ตอเน่ือง และท่ัวถึง และใหดําเนินการเชนเดียวกันทุก กปภ.สาขา โดยนํามาใชเปน
ตัวช้ีวัดผลงานของ กปภ.สาขา 
 ลูกจาง (Outsource) ขาดทักษะและไมตระหนักในความสําคัญของงานบริการ เพราะลูกจางเปนผูมีวุฒิ

การศึกษาไมสูง จึงยากท่ีจะทําใหลูกจางเหลาน้ีเขาใจและตระหนักถึงบทบาทของตนเองเชนอยางท่ี
ผูบริหารตองการ กลุมลูกจางเหลาน้ีไมรูวิธีการพูด การแสดงออกทางสีหนา แววตาท่ีสุภาพเหมือน
เจาหนาท่ี พนักงาน ระดับสูง 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพงานบริการ โดย กปภ. เนนย้ําความสําคัญของนโยบายดูแลลูกคา เพ่ือใหผูรับจางตระหนักเห็นความสําคัญในนโยบายเชนกัน และ กปภ.สาขา จัดอบรมปลูกฝง
คานิยมใหแกลูกจาง (Outsoure) เรื่อง “ความรักงานบริการ” “การทําดวยใจ” “การยิ้มดวยใจ” “ความกระตือรือรนดวยใจ” เชนเดียวกับเจาหนาท่ี กปภ. 
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แนวทางการสรางตลาดลูกคา เชน 
- การรับโอนกิจการนํ้าประปาขององคกรปกครองสวนทองถ่ินจะเปนวิธีท่ีไดยอดลูกคาเพ่ิมข้ึนจํานวนมากและรวดเร็ว 
- การสรางสายสัมพันธท่ีดีกับผูนําทองถ่ิน สามารถชวยให กปภ.สาขา เขาถึงลูกคาไดงายข้ึน ลดอุปสรรในการรับโอนกิจการ 
- การลดคาติดตั้งประปาใหม 15% ชวยใหสามารถเพ่ิมลูกคารายใหมได 
- การขยายฐานลูกคาในชวงฤดูแลง 
- การขยายฐานลูกคาหลังฤดูเก็บเก่ียว 
- ผูจัดการวางตัวใหเปนนักการตลาด เลือกเขาพบลูกคาในเวลาท่ีลูกคาสะดวก (ไมใชเลือกพบลูกคาเฉพาะเวลาราชการ) 
- เนนคุณภาพนํ้าประปาใหมีคุณภาพ 
- เนนงานบริการตามมาตรฐานศูนยราชการสะดวก 
- ใชรถประชาสัมพันธเชิญชวนใหลูกคาทราบและแจงขาว กปภ. ลดคาติดตั้งประปาใหม 15% 
- กรณีลูกคารายใหญท่ีใชนํ้าบาดาล ทีมงานของ กปภ. ไปนําเสนอและวิเคราะหตนทุนการจัดการนํ้าใหพรอมใชงาน เปรียบเทียบระหวางนํ้าประปากับนํ้าบาดาล เพ่ือใหลูกคา       

เห็นโครงสรางตนทุนท่ีแทจริงวานํ้าประปาท่ีมีคุณภาพดีแลว มีตนทุนถูกกวาการใชนํ้าบาดาลท่ีตองผานกระบวนการบําบัด 
- ขายนํ้าในราคาขายสง Bulk sale ใหลูกคารายใหญ 
- ใหความรูกับกลุมลูกคารายใหมท่ีลังเลใจ สรางความเช่ือมั่นในคุณภาพนํ้าประปาของ กปภ. วาจะไมทําใหสุขภัณฑในบานลูกคาเสียหาย 
- การแจงขาวสารใหผูนําชุมชนรับทราบและใหชวยกระจายขาวสารใหลูกบานทราบ ชวยใหชาวบานไดรับขาวสารของ กปภ. รวดเร็วข้ึน 
- ใชเทียบแผนท่ีเสนทอประปากับแผนท่ีดาวเทียมเพ่ือดูวาพ้ืนท่ีใดมีระบบทอประปาแลวแตชุมชนยังไมเปนลูกคาให กปภ.สาขาเนนขยายกลุมน้ี 
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แนวทางการพัฒนาองคกร เชน 
- จัดทําตัวช้ีวัด กปภ.สาขา ในแผนการออกเยี่ยมลูกคารายใหญ เปนแผนการเยี่ยมลูกคารายเดือน/ไตรมาส 
- กปภ. เพ่ิมทักษะในการดูแลงานบริการลูกคารายใหญ โดย กปภ. ใหความรู ฝกอบรม ปรับบุคลิกภาพ ใหเจาหนาท่ีสาขามีความพรอมเรื่องการออกเยี่ยมลูกคาใหมากข้ึน 
- กปภ.สาขา ท่ีมีข้ันตอนกระบวนการผลิตท่ีเปนระบบแลว กปภ.สาขาน้ันควรเนนขยายฐานงานบริการลูกคาใหดีข้ึน 
- ใชโมเดล Call center 1662 เช่ือมโยงขอมูล Call center 1662 เขากับระบบ CIS ทําใหเจาหนาท่ีทุกสวนรับทราบขอมูลท่ีถูกตองและตรงกัน สามารถตอบคําถามลูกคาไดทันที

และนําเรื่องสงตอใหผูเก่ียวของดําเนินการแกไขอยางเปนระบบ  
- การปรับทัศนคติของเจาหนาท่ีทุกภาคสวนใหเห็นความสําคัญและใสใจกับปญหาท่ีลูกคารองเรียนมา โดย กปภ. จัดทําแผนงานแกปญหาขอรองเรียนอยางเปนรูปธรรม                

มีกําหนดเวลาการแกปญหาท่ีชัดเจน มีสวนงานรับผิดชอบชัดเจน การทําความเขาใจกับลูกคาใหถูกตอง หากเจาหนาท่ีขาดทักษะและไมมีใจบริการจะสงผลเสียกับองคกรเพ่ิมข้ึน  
- ชองทางสื่อท่ีมีประสิทธิภาพในการกระจายขาวสาร ณ เวลาน้ีคือ Facebook และ Line โดยหัวใจสําคัญอยูท่ีการสรางภาคีเครือขายในแตชุมชนใหมากท่ีสุด และรวมถึงกลุมลูกคา    

รายใหญท่ีจัดทํากลุมข้ึนมาเพ่ือดูแลเปนพิเศษ โดยแตละกลุมของชองทางสื่อสาร กปภ. ตองเรียนเชิญผูนําชุมชน ผูนําทองถ่ินเขารวมดวย เพราะขอจํากัดของกลุมสื่อสารแบบน้ี คือ       
การจํากัดจํานวนสมาชิกสูงสุดในกลุม ซึ่งทําให กปภ. ไมสามารถเชิญลูกคาทุกรายใหมาอยูในกลุมได ดังน้ัน ภาคีเครือขายท่ีมีผูนําทองถ่ินรวมดวย จึงเปนทางออกท่ีทานเหลาน้ี          
ชวยกระจายขาวสารใหกับแตละครัวเรือนในชุมชนของตัวเองทราบ 
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 กลาวโดยสรุป  

• อันดับ 1 : ผลิตภัณฑน้ําประปาของ กปภ. ท่ีประกอบดวย 1.ความใสสะอาดของน้ําประปา  

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

และตอเนื่องของน้ําประปา และ 6.ความเพียงพอของน้ําประปา เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญ     

มากท่ีสุดในงานบริการ เพราะเชื่อวา หาก กปภ. ใหบริการเรื่องน้ําประปาท้ังเชิงปริมาณ    

และเชิงคุณภาพ ดีข้ึน 1% จะสงใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ กปภ. ในภาพรวม 0.244% 

และสงผลใหลูกคาเกิดความผูกพันกับ กปภ. ไดเพ่ิมข้ึน 0.06% 

• อันดับ 2 : บริการของเจาหนาท่ี ท่ีประกอบดวย 1.มารยาทของพนักงาน 2.ความ

กระตือรือรนเอาใจใสของพนักงาน และ 3.ความรู ความสามารถในหนาท่ีรับผิดชอบ        

เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญมากเชนกัน เพราะเชื่อวา หากเจาหนาท่ี กปภ. บริการ ดีข้ึน 1% 

จะสงใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ กปภ. ในภาพรวม 0.204% และสงผลใหลูกคาเกิดความ

ผูกพันกับ กปภ. ไดเพ่ิมข้ึน 0.06% 

ดังนั้น หัวใจสําคัญของงานบริการที่ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและสรางความ

ผูกพันกับ กปภ. ไดดีที่สุด (เปนปจจัยที่มีความสําคัญมากที่สุด) คือ 

 

“ผลิตภัณฑน้ําประปา” 

“บริการของเจาหนาที่” 

 

 


