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บทสรุปผูบริหาร 

1.กลาวนํา 

 โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563           

เปนโครงการศึกษาเพ่ือรับฟงความคิดเห็นและเสริมสรางความสัมพันธกับลูกคาปจจุบันและกลุมประชาชน     

ท่ีคาดวาจะเปนลูกคาในอนาคต โดยสํารวจประเด็นความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการ          

ความคาดหวัง ความภักดี ทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑ การบริการ และความรับผิดชอบสังคม เพ่ือนํา

ขอมูลมาพิจารณากําหนดทิศทางและกลยุทธในการขยายตัวของพันธกิจ ใหเสริมสรางความยั่งยืนแกองคกร 

ตลอดจนกําหนดแนวทางปฏิบัติในการพัฒนาคุณภาพผลิตภัณฑ การใหบริการและการบริหารงานของ กปภ. 

ใหสามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคา 

2.พฤติกรรมการใชนํ้าของกลุมตัวอยางลูกคาปจจุบัน 

ผลสํารวจพฤติกรรมการใชน้ําประปาเพ่ือการบริโภค (ดื่ม) ของกลุมตัวอยางลูกคาปจจุบัน        

จํานวน 5,000 ตัวอยาง พบวา มีลูกคาจํานวน 1,086 ตัวอยาง (รอยละ 21.72) เลือกดื่มน้ําจากน้ําประปา    

ของ กปภ. โดยจํานวนนี้ เม่ือคิดเปน 100 เปอรเซ็นตของผูท่ีดื่ม พบวา ดื่มผานระบบ 1.เครื่องกรองน้ํา       

(919 ตัวอยาง,คิดเปนรอยละ 84.62)  2.รองน้ําใสภาชนะและท้ิงใหตกตะกอนกอนดื่ม /ตมน้ํา (109 ตัวอยาง

,คิดเปนรอยละ 10.04) และ 3.ผานทอประปาโดยตรง (58 ตัวอยาง,คิดเปนรอยละ 5.34)     

อยางไรก็ตาม ลูกคาสวนใหญ จํานวน 3,914 ตัวอยาง (รอยละ 78.28) ไมนิยมดื่มน้ําประปาโดยตรง

จากกอกน้ํา โดยจํานวนนี้ เม่ือคิดเปน 100 เปอรเซ็นตของผูท่ีไมด่ืม เลือกใชวิธี  1.ซ้ือน้ําดื่ม (3,691 ตัวอยาง,    

คิดเปนรอยละ 94.30)  2.ด่ืมจากตูน้ําหยอดเหรียญ (191 ตัวอยาง,คิดเปนรอยละ 4.88) และ 3.น้ําฝน         

น้ําจากแหลงธรรมชาติ (32 ตัวอยาง,คิดเปนรอยละ 0.82)  ขอมูลชุดนี้ ชี้ใหเห็นวาลูกคาของ กปภ. ยังขาด

ความม่ันใจ เรื่อง คุณภาพน้ําประปาในระดับของการเปน “น้ําประปาดื่มได” (ภาพท่ี 1 และตารางท่ี 1) 

 ภาพท่ี 1 สัดสวนของลูกคาท่ีใชน้ําประปาเพ่ือการบริโภค (ดื่ม)  

 

 ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

ดื่มนํ้าประปาของ 
กปภ. 

21.72% 

ไมดื่มนํ้าประปาของ 
กปภ. 

78.28% 
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 ตารางท่ี 1 จํานวนและรอยละของลูกคาท่ีบริโภค (ดื่ม) น้ําประปาของ กปภ. 

ใชน้ําประปาเพ่ือการบริโภค (ด่ืม) ผานระบบใด จํานวนคําตอบ  รอยละ 

ด่ืมน้ําประปาของ กปภ. 1,086 21.72 

   ดื่มผานเครื่องกรองนํ้า 919 84.62 

   รองนํ้าใสภาชนะและท้ิงใหตกตะกอนกอนดื่ม /ตมนํ้า 109 10.04 

   ผานทอประปาโดยตรง 58 5.34 

   รวมท่ีดืม่ 1,086 100 

ไมด่ืมน้ําประปาของ กปภ. 3,914 78.28 

   ซื้อนํ้าดื่ม 3,691 94.30 

   ดื่มจากตูนํ้าหยอดเหรยีญ 191 4.88 

   นํ้าฝน นํ้าจากแหลงธรรมชาต ิ 32 0.82 

  รวมท่ีไมดืม่ 3,914 100 

รวม 5,000 100 

 ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

3.พฤติกรรมการชําระคาบริการ 

 จากการสอบถามกลุมตัวอยางลูกคา กปภ. จํานวน 5,000 ราย วาปจจุบันทานชําระคาไฟฟา           

คาโทรศัพท ผานระบบ Online/On Mobile ใชหรือไม (Online/On Mobile หมายถึง การชําระคาบริการ

ผานตัวแทน (เคานเตอรเซอรวิส 7-Eleven)  ผานระบบหักบัญชีธนาคาร  ผานตูรับฝากอัตโนมัติ (ATM         

ตูเติมเงิน) ผานระบบอินเทอรเน็ต ผาน Application บนมือถือ เปนตน ทําใหลูกคาไมตองเดินทาง             

ไปชําระคาบริการ ณ สํานักงานของการไฟฟาสวนภูมิภาค ทีโอที) 

 พบวา ลูกคา กปภ. รอยละ 57.50 ในป 2562 และรอยละ 54.96 ในป 2563 เลือกวิธีชําระคาไฟฟา 

คาโทรศัพท ผานระบบ Online/On Mobile (ตารางท่ี 2) 

ตารางท่ี 2 การชําระคาไฟฟา คาโทรศัพท ผานระบบ Online/On Mobile ของลูกคา กปภ. 

รายการ 

จํานวน รอยละการชําระ 
ผานระบบ 

Online/On Mobile รวม 
การชําระ 
ผานระบบ 

Online/On Mobile 

ไมชําระ 
ผานระบบ 

Online/On Mobile 
ป 2562 5,000 2,875 2,125 57.50 
ป 2563 5,000 2,748 2,252 54.96 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562-2563 
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 สําหรับวิธีการชําระคาน้ําประปาของลูกคา กปภ. ในป 2563 (ตารางท่ี 3) พบวา ในภาพรวมมีลูกคา 

กปภ. รอยละ 44.22 เลือกชําระคาน้ําประปา ดวยวิธีเดินทางไปชําระคาน้ําประปาท่ี กปภ.สาขา โดยเฉพาะ

ลูกคาของ กปภ.สาขาขนาดเล็ก (รอยละ 50.92) นิยมชําระคาน้ําประปาท่ี กปภ.สาขามากท่ีสุดเม่ือเทียบกับ 

กปภ.สาขาขนาดอ่ืนๆ และลูกคาประเภทธุรกิจขนาดใหญ อุตสาหกรรม รัฐวิสาหกิจ นิยมชําระคาน้ําประปาท่ี 

กปภ.สาขา มากท่ีสุดเชนกัน (รอยละ 89.34)   

 กลุมตัวอยางท่ีเลือกวิธีชําระคาน้ําประปาท่ี กปภ.สาขา ใหเหตุผลสําคัญ 2 อันดับแรก เพราะ            

1.ไมเสียคาธรรมเนียม (รอยละ 48.08) และ 2.ไดรับใบเสร็จ (รอยละ 31.71) กลุมตัวอยางท่ีเลือกวิธ ี          

ไมชําระคาน้ําประปาท่ี กปภ.สาขา ใหเหตุผลสําคัญ 2 อันดับแรก เพราะ 1.มีหลายชองทางใหเลือก (รอยละ 

63.79) และ 2.ฝากบุคคลอ่ืนไปชําระ (รอยละ 20.58)  สําหรับเหตุผลอ่ืนๆ (ตารางท่ี 4) 

ตารางท่ี 3 วิธีการชําระคาน้ําประปาของลูกคา กปภ. 

รายการ 
จํานวน รอยละเดินทาง    

ไปชําระท่ี  
กปภ.สาขา 

รวม 
เดินทางไปชําระ
ท่ี กปภ.สาขา 

ไมเดินทางไปชําระ
ท่ี กปภ.สาขา 

รวม 5,000 2,211 2,789 44.22 
ประเภทลูกคา 

       ท่ีพักอาศัย 3,830 1562 2,268 40.78 
   ธุรกิจขนาดเล็ก หนวยงานราชการ 973 473 500 48.61 
   ธุรกิจขนาดใหญ อุตสาหกรรม รัฐวิสาหกิจ 197 176 21 89.34 
ขนาดของ กปภ. 

       กปภ.สาขาขนาดเล็ก 1,801 917 884 50.92 
   กปภ.สาขาขนาดกลาง 1,366 643 723 47.07 
   กปภ.สาขาขนาดใหญ 669 263 406 39.31 
   กปภ.สาขาช้ันพิเศษ 1,164 388 776 33.33 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

ตารางท่ี 4 เหตุผลของการเลือกวิธีชําระคาน้ําประปา 

ชําระท่ีเคานเตอร กปภ.สาขา เพราะอะไร  จํานวน รอยละ 
   ไมเสียคาธรรมเนียม 1,063 48.08 
   ไดรับใบเสร็จ 701 31.71 
   เลยกําหนดเวลา 7 วัน 151 6.83 
   เดินทางสะดวก ไมลําบาก 120 5.43 
   สาขาบริการด ี 112 5.07 
   มีเวลาวาง 64 2.89 

รวม 2,211 100.00 
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ไมชําระท่ีเคานเตอร กปภ.สาขา เพราะอะไร  จํานวน รอยละ 
   มีหลายชองทางใหเลือก 1,779 63.79 
   ฝากคนอ่ืนไปจาย 574 20.58 
   สาขาอยูไกล 147 5.27 
   รถติด/ไมมีท่ีจอดรถ 122 4.37 
   ไมอยากรอคิว 87 3.12 
   ไมอยากเจอคนเยอะ 80 2.87 

รวม 2,789 100.00 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

 ดังนั้น เม่ือสอบลูกคาวา “ถาในอนาคต กปภ. ยกเลิกบริการรับชําระคาน้ําประปาท่ีเคานเตอรสาขา 

โดยใหทานชําระผานระบบอ่ืน เชน Online/OnMobile  ผานระบบหักบัญชีธนาคาร  ผานระบบตัวแทนตางๆ 

ทานจะยอมรับไดมากนอยเพียงใด” พบวา ลูกคาสวนใหญรับไดในระดับ ปานกลาง (รอยละ 39.44) 

ขณะท่ีกลุมตัวอยางลูกคาท่ียอมรับได มาก (รอยละ 28.20) กับ ยอมรับไดนอย (รอยละ 29.30)       

มีสัดสวนใกลเคียงกัน สะทอนวา ลูกคายังไมปฏิเสธทางเลือกหาก กปภ. จะยกเลิกเคานเตอรชําระคาบริการ

ท่ี กปภ.สาขา ภายใตเง่ือนไข ฟรีคาธรรมเนียมชําระคาน้ําประปาผานระบบตัวแทนตางๆ และการไดรับ

ใบเสร็จชําระคาน้ําประปาแบบทันที  

ลูกคาในพ้ืนท่ีใหบริการของ กปภ.สาขาชั้นพิเศษ และ กปภ.สาขาขนาดใหญ มีแนวโนมยอมรับ      

การยกเลิกเคานเตอรชําระคาน้ําประปาท่ี กปภ.สาขา ไดมากกวาลูกคาในพ้ืนท่ีใหบริการของ กปภ.สาขา    

ขนาดเล็ก และกปภ.สาขาขนาดกลาง 

ดังนั้น กปภ. ควรเรงพัฒนาระบบการชําระคาน้ําประปาแบบ Online (Application) ใหสมบูรณ    

และรวมถึงระบบผานตัวแทน ท่ีลูกคาสามารถรับใบเสร็จ พิมพใบเสร็จ ใบเสร็จอิเล็กทรอนิกส ไดทันที        

เพ่ือลดการเดินทางมาชําระคาน้ําประปาท่ีสาขา โดยเพ่ิมความสะดวกใหกับลูกคาจายคาน้ําประปาผาน 

Application ของ กปภ. ท่ีใชงานงายและใหลูกคาสามารถรับใบเสร็จไดทันที (ตารางท่ี 5)   

ตารางท่ี 5 รอยละการยอมรับท่ีจะยกเลิกการชําระคาน้ําประปาท่ี กปภ.สาขา 

รายการ 
รอยละการยอมรับท่ีจะยกเลิกชําระคานํ้าประปาท่ี กปภ.สาขา 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 
รวม 0.00 28.20 39.44 29.30 3.06 
ประเภทลูกคา 

        ท่ีพักอาศัย 0.00 28.77 40.18 27.94 3.11 
   ธุรกิจขนาดเล็ก หนวยงานราชการ 0.00 26.62 38.03 32.27 3.08 
   ธุรกิจขนาดใหญ อุตสาหกรรม รัฐวิสาหกิจ 0.00 24.87 31.98 41.12 2.03 
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รายการ 
รอยละการยอมรับท่ีจะยกเลิกชําระคานํ้าประปาท่ี กปภ.สาขา 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 
ขนาดของ กปภ. 

        กปภ.สาขาขนาดเล็ก 0.00 25.37 37.31 31.98 5.33 
   กปภ.สาขาขนาดกลาง 0.00 28.04 37.26 32.94 1.76 
   กปภ.สาขาขนาดใหญ 0.00 30.49 41.85 24.36 3.29 
   กปภ.สาขาช้ันพิเศษ 0.00 31.44 43.90 23.71 0.95 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 
 

4. คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม 13 ป (งบประมาณ 2551-2563) 

 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคา เปนความรูสึกท่ีสามารถแบงเปน 5 ระดับ ไดแก          

“พึงพอใจมากท่ีสุด”  “พึงพอใจมาก”  “พึงพอใจปานกลาง”  “พึงพอใจนอย” และ “พึงพอใจ        

นอยท่ีสุด” ท่ีลูกคารับรูผานประสบการณตรง จากการใหบริการของ กปภ. 7 ดาน 23 รายการ และรวมถึง

ทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอ กปภ. 

พบวา ปงบประมาณ 2563  กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมเทากับ 4.185 คะแนน     

อยู ในเกณฑ “พึงพอใจมาก” (ภาพท่ี 2) เ พ่ิมข้ึนจากปงบประมาณ 2562 จํานวน 0.08 คะแนน 

(ปงบประมาณ 2562 เทากับ 4.102 คะแนน) โดยมีอัตราการเพ่ิมของคะแนนในชวง 13 ป (2551-2563) 

เทากับ 1.413%  

 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  

 ผลสํารวจป 2563 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.185 คะแนน  

 (ป 2563 เพ่ิมข้ึนสูงสุดในรอบ 13 ป) 
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เพราะ ในปงบประมาณ 2563 กปภ. สามารถดําเนินนโยบายท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจ    

ของลูกคา “ไดดีข้ึนกวาอดีต” โดยใชประสบการณเรียนรูจากการทําสํารวจมาปรับปรุงคุณภาพบริการ        

ใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีข้ึนกวาเดิม ซ่ึงพัฒนางานบริการมาอยางตอเนื่อง เชน        

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

ไดขับเคลื่อนนโยบายและโครงการเพ่ือใหบรรลุวิสัยทัศน “ผูใชน้ําประทับใจในคุณภาพและบริการท่ีเปนเลิศ” 

ผานการดําเนินโครงการตางๆ เชน โครงการประปาทันสมัย (GECC)  โครงการ PWA Contact Center 1662  

โครงการ Water Safety Plan การบริหารจัดการความไมพึงพอใจของลูกคาและโครงการ PR 4.0 (โดยการ

เพ่ิมชองทางสื่อสารทางออนไลนกับลูกคา) เปนตน โครงการเหลานี้ มีผลทําให กปภ. มีบริการท่ีดีข้ึนและ    

ชวยสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดมากข้ึน สะทอนออกมาผานโครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา  

ภาพท่ี 2 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม ปงบประมาณ 2551-2563 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2551-2563 

เกณฑการพิจารณาและความหมายของผลคะแนน 

ชวงเกณฑเฉลีย่ ความพึงพอใจ 

เกณฑเฉลี่ย 4.21 ถึง 5.00  จัดเปนกลุม  พึงพอใจมากท่ีสุด 

เกณฑเฉลี่ย 3.41 ถึง 4.20  จัดเปนกลุม  พึงพอใจมาก 

เกณฑเฉลี่ย 2.61 ถึง 3.40  จัดเปนกลุม  พึงพอใจปานกลาง 

เกณฑเฉลี่ย 1.81 ถึง 2.60  จัดเปนกลุม  พึงพอใจนอย 

เกณฑเฉลี่ย 1.00 ถึง 1.80  จัดเปนกลุม  พึงพอใจนอยท่ีสุด 

 

 

2551 2552 2553 2554 2555 2556 2557 2558 2559 2560 2561 2562 2563 

3.580 3.700 3.610 
3.390 

3.735 
3.970 4.083 4.020 4.031 4.000 4.048 4.102 

4.185 
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5.ผลคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม ปงบประมาณ 2563 จําแนกตามกลุมตางๆ 

จําแนกตามประเภทลูกคา 3 ประเภท 

• ลูกคาประเภทธุรกิจขนาดใหญ อุตสาหกรรม รัฐวิสาหกิจ มีผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจ

ในภาพรวม มากท่ีสุด (4.212 คะแนน) เม่ือเทียบกับกลุมลูกคาประเภทอ่ืน 

จําแนกตามขนาดของ กปภ.สาขา 

• กปภ.สาขาขนาดใหญ มีผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม มากท่ีสุด (4.201 

คะแนน) เม่ือเทียบกับ กปภ.สาขาขนาดอ่ืน 

จําแนกตาม กปภ.ภาค 

• กปภ.ภาค 4 มีผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม มากท่ีสุด (4.203 คะแนน)       

เม่ือเทียบกับ กปภ.ภาคอ่ืน 

จําแนกตาม กปภ.เขต 

• กปภ.เขต 7 มีผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม มากท่ีสุด (4.221 คะแนน)       

เม่ือเทียบกับ กปภ.เขตอ่ืน 

ตารางท่ี 6 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม ปงบประมาณ 2563 

รายการ ความพึงพอใจในภาพรวม อันดับ 
ความพึงพอใจในภาพรวม 4.185   
ประเภทลูกคา     
   ท่ีพักอาศัย 4.183 3 
   ธุรกิจขนาดเล็ก หนวยงานราชการ 4.189 2 
   ธุรกิจขนาดใหญ อุตสาหกรรม รัฐวิสาหกิจ 4.212 1 
ขนาดของ กปภ.     
   กปภ.สาขาขนาดเล็ก 4.170 4 
   กปภ.สาขาขนาดกลาง 4.185 3 
   กปภ.สาขาขนาดใหญ 4.201 1 
   กปภ.สาขาช้ันพิเศษ 4.199 2 
กปภ.ภาค     
   กปภ.ภาค 1 4.167 5 
   กปภ.ภาค 2 4.186 3 
   กปภ.ภาค 3 4.175 4 
   กปภ.ภาค 4 4.203 1 
   กปภ.ภาค 5 4.195 2 
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รายการ ความพึงพอใจในภาพรวม อันดับ 
กปภ.เขต     
   กปภ.เขต 1 4.192 4 
   กปภ.เขต 2 4.192 4 
   กปภ.เขต 3 4.213 2 
   กปภ.เขต 4 4.192 4 
   กปภ.เขต 5 4.198 3 
   กปภ.เขต 6 4.151 8 
   กปภ.เขต 7 4.221 1 
   กปภ.เขต 8 4.157 6 
   กปภ.เขต 9 4.181 5 
   กปภ.เขต 10 4.154 7 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

ตารางท่ี 7 สรุปผลคะแนนความพึงพอใจสํารวจในรอบ 7 ป (2557-2563) 

ความพึงพอใจในภาพรวม 2557 2558 2559 2560 2561 2562 2563 
% การ

เปลี่ยนแปลง 
ลูกคาประเภทท่ี 1 (ท่ีพักอาศัย) 

มีอัตราการเพ่ิมข้ึนของความพึงพอใจในภาพรวมท่ีมีตอ กปภ. ในรอบ 7 ป อยูท่ีรอยละ 0.37 
   ประเภทท่ี 1   4.090 4.033 4.055 4.017 4.063 4.105 4.183 0.37 

ลูกคาประเภทท่ี 2 (ธุรกิจขนาดเลก็ และหนวยงานราชการ)  
มีอัตราการเพ่ิมข้ึนของความพึงพอใจในภาพรวมท่ีมีตอ กปภ. ในรอบ 7 ป อยูท่ีรอยละ 0.57 

   ประเภทท่ี 2 4.032 4.025 3.963 3.976 3.980 4.105 4.189 0.57 
ลูกคาประเภทท่ี 3 (ธุรกิจขนาดใหญ อุตสาหกรรม และรัฐวิสาหกิจ)  

มีอัตราการเพ่ิมข้ึนของความพึงพอใจในภาพรวมท่ีมีตอ กปภ. ในรอบ 7 ป อยูท่ีรอยละ 0.82 
   ประเภทท่ี 3 4.061 3.921 3.915 3.972 4.103 4.069 4.212 0.82 
 

ลูกคาในพ้ืนท่ีบริการของ กปภ.สาขาขนาดเล็ก 
มีอัตราการเพ่ิมข้ึนของความพึงพอใจในภาพรวมท่ีมีตอ กปภ. ในรอบ 7 ป อยูท่ีรอยละ 0.18 

   กปภ.สาขาขนาดเล็ก 4.149 4.062 4.007 3.967 4.078 4.096 4.170 0.18 
ลูกคาในพ้ืนท่ีบริการของ กปภ.สาขาขนาดกลาง 

มีอัตราการเพ่ิมข้ึนของความพึงพอใจในภาพรวมท่ีมีตอ กปภ. ในรอบ 7 ป อยูท่ีรอยละ 0.48 
   กปภ.สาขาขนาดกลาง 4.039 4.023 4.039 3.972 4.015 4.089 4.185 0.48 

ลูกคาในพ้ืนท่ีบริการของ กปภ.สาขาขนาดใหญ 
มีอัตราการเพ่ิมข้ึนของความพึงพอใจในภาพรวมท่ีมีตอ กปภ. ในรอบ 7 ป อยูท่ีรอยละ 1.14 

   กปภ.สาขาขนาดใหญ 4.018 3.734 3.991 4.000 3.983 4.098 4.201 1.14 
ลูกคาในพ้ืนท่ีบริการของ กปภ.สาขาช้ันพิเศษ 

มีอัตราการเพ่ิมข้ึนของความพึงพอใจในภาพรวมท่ีมีตอ กปภ. ในรอบ 7 ป อยูท่ีรอยละ 0.44 
   กปภ.สาขาช้ันพิเศษ 4.081 4.049 4.117 4.099 4.102 4.135 4.199 0.44 
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6.คะแนนความพึงพอใจในบริการ 7 ดาน 

ผลสํารวจป 2563 ในบริการ 7 ดาน พบวา บริการท่ีสรางความพึงพอใจใหลูกคา มากท่ีสุด 3 อันดับ 

ไดแก 1.ดานอาคาร-สถานท่ี (4.244 คะแนน)  2.ดานการใหบริการของพนักงาน (4.242 คะแนน) และ    

3.ดานการชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ (4.238 คะแนน) สอดคลองกับผลสํารวจป 2562        

ท่ีบริการท้ัง 3 ดานดังกลาว สรางความพึงพอใจใหลูกคา มากท่ีสุด 3 อันดับแรกเชนกัน (ป 2562 อันดับ 1 

ดานการชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ (4.167 คะแนน)  อันดับ 2 ดานการใหบริการของพนักงาน 

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

ภาพท่ี 3 คะแนนความพึงพอใจในบริการ 7 ดาน 

ปงบประมาณ 2562 

 

ปงบประมาณ 2563 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562-2563 

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 

ความพึงพอใจในภาพรวม 

ความพึงพอใจในบริการ 

คุณภาพนํ้าประปา (ผลิตภัณฑ) 

ปริมาณนํ้าประปาท่ีไหล 

การใหบริการของพนักงาน 

อาคาร-สถานท่ี 

การชําระคาบริการและกระบวนการใหบรกิาร 

การใหบริการหลังการขาย 

ดานขอมูล สารสนเทศ และขาวสารท่ีไดรับ 

4.185 

4.154 

4.130 
4.091 

4.242 

4.244 

4.238 

4.107 

4.114 
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ขณะท่ีบริการดาน “คุณภาพน้ําประปา”  “ปริมาณน้ําประปาท่ีไหล”  “การใหบริการหลังการขาย” 

และ “ขอมูลสารสนเทศ ขาวสารท่ีไดรับ” ยังเปนบริการท่ี กปภ. สามารถปรับปรุงบริการใหดีข้ึนไดอีก      

เพ่ือใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากข้ึน เพราะผลสํารวจบริการท้ัง 4 ดานนี้ มีระดับ

คะแนนความพึงพอใจ นอยท่ีสุด ตามลําดับ สอดคลองกันท้ังผลสํารวจป 2562 และป 2563 

จากผลสํารวจป 2562 กลาววา “เรื่อง การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว, ความเรียบรอย,    

การส่ือสาร) ท่ีมีผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจอยูระดับ 3.964 คะแนน (ต่ํากวา 4.000 คะแนน) สะทอน    

ใหเห็นวา “การจัดการขอรองเรียน” เปนปญหาท่ี กปภ. ตองใหความสําคัญ เนื่องจากบริการท้ังหมด 7 ดาน 

22 รายการในป 2562 พบเรื่อง “การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว, ความเรียบรอย, การส่ือสาร)” 

เพียงรายการเดียวท่ีมีผลคะแนนสํารวจความพึงพอใจต่ํากวา 4.000 คะแนน (เนื่องจากการสํารวจ ป 2562    

ไมแยกประเด็น “ความรวดเร็ว” “ความเรียบรอย” และ “การสื่อสาร” ออกจากกัน จึงไมทราบวา           

“การจัดการขอรองเรียน” เรื่องใดท่ีเปนปญหามีผลใหคะแนนความพึงพอใจการจัดการขอรองเรียน             

ต่ํากวา 4.000 คะแนน) 

ขณะท่ีผลสํารวจป 2563 พบวา “การจัดการขอรองเรียน” มีผลสํารวจคะแนน “ดีข้ึน” ท้ังนี้พบวา 

ประเด็น การจัดการขอรองเรียนดวยความ “รวดเร็ว” มีผลคะแนน 4.098 และ การจัดการขอรองเรียน    

ดวยความ “เรียบรอย” มีผลคะแนน 4.127 (การสํารวจป 2563 แยกประเด็น “ความรวดเร็ว” และ           

“ความเรียบรอย” ออกจากกันและตัดคําถาม เรื่อง “การสื่อสาร” ออก) จากผลสํารวจดังกลาวจึงเชื่อวา  

“การจัดการขอรองเรียน เรื่อง ความรวดเร็ว” เปนปญหาท่ี กปภ. ตองใหความสําคัญมากกวา เรื่อง       

ความเรียบรอย และรวมถึงเรื่อง “การประชาสัมพันธการหยุดจายน้ําชั่วคราว” “ความรวดเร็วของขอมูล       

ท่ีทันตอเหตุการณ” ท่ี กปภ. ตองใหความสําคัญมาก เชนกัน (ภาพท่ี 4) 
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ภาพท่ี 4 คะแนนความพึงพอใจในบริการ 7 ดาน 

ปงบประมาณ 2562 (22 รายการ) 

 

 

 

 

 

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.ความสม่ําเสมอและตอเนือ่งของน้าํประปา 

3.ความเพียงพอของน้ําประปา 

1.มารยาทของพนักงาน 

2.ความกระตือรือรนเอาใจใสของพนักงาน 

3.ความรู ความสามารถในหนาทีร่ับผิดชอบ 

4.ความสุภาพดานการแตงกาย 

1.ความสะอาดของอาคารสถานที่ 

2.ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก 

1.ความรวดเร็วของการชําระคาน้ําประปา 

2.ความสะดวกของขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 

3.ความถูกตองของการชาํระคาบรกิาร 

4.การมีชองทางบริการทีห่ลากหลาย 

1.การสรางความสัมพันธกับลูกคาของเจาหนาที่ 

2.การประชาสัมพันธการหยุดจายน้าํชั่วคราวของ กปภ.สาขา 

3.ความสะดวกและความหลากหลายของชองทางรบัฟงและรบัเรื่องรองเรยีน 

4.การจัดการขอรองเรยีน (ความรวดเร็ว, ความเรียบรอย, การส่ือสาร) 

1.ความถูกตอง แมนยําของขอมูลที่ไดรบั 

2.ความรวดเร็วของขอมูลทีท่ันตอเหตุการณ 
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ปงบประมาณ 2563 (23 รายการ) 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562-2563 

 

 

 

 

4.136 

4.126 

4.127 

4.082 

4.091 

4.101 

4.266 

4.214 

4.202 

4.285 

4.263 

4.224 

4.234 

4.222 

4.258 

4.237 

4.113 

4.053 

4.146 

4.098 

4.127 

4.132 

4.096 

1.น้ําประปาใสสะอาด 

2.น้ําประปาไมมีรสชาติผิดปกติ 

3.น้ําประปาไมมีกล่ินเหม็น 

1.น้ําประปามีแรงดันที่เพียงพอ 

2.น้ําประปามีความสม่ําเสมอและตอเนื่องในการไหล 

3.น้ําประปามีใชอยางเพียงพอ 

1.พนักงานมีมารยาททีด่ี 

2.พนักงานมีความกระตือรือรนเอาใจใสลูกคา 

3.พนักงานมีความรู ความสามารถในหนาทีร่ับผิดชอบ 

4.พนักงานแตงกายสุภาพใหเกยีรติลูกคา 

1.อาคารสถานที่มีความสะอาด 

2.มีความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก 

1.การชําระคาน้ําประปาทาํไดอยางรวดเรว็ 

2.กระบวนการใหบริการมคีวามสะดวก 

3.การชําระคาบริการมีความถูกตอง 

4.การมีชองทางบริการทีห่ลากหลาย 

1.การสรางความสัมพันธกับลูกคาของเจาหนาที่ 

2.การประชาสัมพันธการหยุดจายน้าํชั่วคราว 

3.ความสะดวกและความหลากหลายของชองทางรบัฟงและรบัเรื่องรองเรยีน 

4.การจัดการขอรองเรยีนดวยความ “รวดเร็ว” 

5.การจัดการขอรองเรยีนดวยความ “เรียบรอย” 

1.ความถูกตอง แมนยําของขอมูลที่ไดรบั 

2.ความรวดเร็วของขอมูลทีท่ันตอเหตุการณ 
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7.คะแนนความพึงพอใจในบริการแตละดาน จําแนกตามประเภทลูกคา 

เม่ือจําแนกผลสํารวจตามประเภทลูกคา พบวา ลูกคาประเภทธุรกิจขนาดใหญ อุตสาหกรรม 

รัฐวิสาหกิจ ใหคะแนนความพึงพอใจในบริการ (รวม 7 ดาน 23 รายการ) มากท่ีสุด 4.201 คะแนน 

ภาพท่ี 5 คะแนนความพึงพอใจในบริการ จําแนกตามประเภทลูกคา 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

ผลสํารวจบริการท่ีสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได มากท่ีสุด จําแนกตามประเภทลูกคา พบวา     

โดยหลักแลว ลูกคามีความพึงพอใจบริการของ กปภ. มากท่ีสุด 3 ดาน (ผลสํารวจคะแนนมากกวา 4.200) 

ไดแก 1.ดานอาคาร-สถานท่ี  2.ดานการใหบริการของพนักงาน และ 3.ดานการชําระคาบริการและ

กระบวนการใหบริการ สอดคลองกันท้ัง 3 ประเภทลูกคา (ตารางท่ี 8)  

ตารางท่ี 8 คะแนนความพึงพอใจในบริการ 7 ดาน จําแนกตามประเภทลูกคา 

รายการ 
คะแนนความพึงพอใจในบริการ 

รวม ลูกคาประเภทท่ี 1 ลูกคาประเภทท่ี 2 ลูกคาประเภทท่ี 3 
ความพึงพอใจในภาพรวม 4.185 4.183 4.189 4.212 
ความพึงพอใจในบริการ 4.154 4.151 4.155 4.201 
   คุณภาพนํ้าประปา (ผลติภณัฑ) 4.130 4.129 4.123 4.168 
   ปริมาณนํ้าประปาท่ีไหล 4.091 4.089 4.103 4.074 
   การใหบริการของพนักงาน 4.242 4.241 4.231 4.273 
   อาคาร-สถานท่ี 4.244 4.254 4.232 4.183 
   การชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ 4.238 4.228 4.259 4.326 
   การใหบริการหลังการขาย 4.107 4.108 4.095 4.158 
   ดานขอมลู สารสนเทศ และขาวสารท่ีไดรับ 4.114 4.112 4.107 4.185 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

 

ท่ีพักอาศัย 

ธุรกิจขนาดเล็ก หนวยงานราชการ 

ธุรกิจขนาดใหญ อุตสาหกรรม รัฐวิสาหกิจ 

4.151 

4.155 

4.201 

คะแนนความพึงพอใจในบริการ (คะแนนรวม 7 ดาน 23 รายการ) 
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8.ทัศนคติความเช่ือมั่นของลูกคา 

 ป 2563 ตามผลสํารวจในภาพรวม ลูกคามีทัศนคติความเชื่อม่ันตอบทบาทการทําหนาท่ีของ กปภ. 

ระดับ 4.277 คะแนน จัดอยูในเกณฑ “เช่ือม่ันมากท่ีสุด” เพ่ิมข้ึนจากการสํารวจในป 2562 ท่ีมีผลสํารวจ      

อยูในระดับ 4.124 คะแนน จัดอยูในเกณฑ “เชื่อม่ันมาก” (เพ่ิมข้ึน 0.153 คะแนน) 

ภาพท่ี 6 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม ความพึงพอใจในบริการ และทัศนคติความเช่ือม่ัน 

ปงบประมาณ 2563 

 

ปงบประมาณ 2562 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562-2563 

 

 

ความพึงพอใจในภาพรวม ความพึงพอใจในบริการ ทัศนคติความเชื่อมั่น 

4.185 

4.154 

4.277 

ความพึงพอใจในภาพรวม ความพึงพอใจในบริการ ทัศนคติความเชื่อมั่น 

4.102 
4.095 

4.124 
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โดยพบวา “ความเชื่อม่ันท่ีมีตอการบริการลูกคาผานระบบ IT (4.227 คะแนน)” และ “ทัศนคติความ

เชื่อม่ันท่ีมีตอการแกปญหารองเรียน (4.249 คะแนน)” เปน 2 รายการความเชื่อม่ันท่ีไดรับคะแนน         

“นอยท่ีสุด” ในทุกขนาดสาขาของ กปภ. (ภาพท่ี 7 และตารางท่ี 9) 

สวนรายการความเชื่อม่ันท่ีไดรับคะแนนสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1.ความเชื่อม่ันท่ีมีตอบทบาท

สนับสนุนการพัฒนาประเทศชาติ (4.302 คะแนน)  2.ความเชื่อม่ันท่ีมีตอคุณภาพน้ําประปา (4.300 คะแนน) 

และ 3.ความเชื่อม่ันท่ีมีตอความตั้งใจทํางานของเจาหนาท่ี (4.298 คะแนน)  

ภาพท่ี 7 คะแนนทัศนคติความเช่ือม่ัน 7 รายการ 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

ตารางท่ี 9 คะแนนทัศนคติความเช่ือม่ัน 7 รายการ แยกตามขนาด กปภ.สาขา 

รายการ รวม 
ขนาดของ กปภ.สาขา 

เล็ก กลาง ใหญ ช้ันพิเศษ 
ทัศนคติความเช่ือมั่น 4.277 4.275 4.274 4.285 4.279 
   1.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอคณุภาพนํ้าประปา 4.300 4.298 4.295 4.317 4.301 
   2.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอความตั้งใจทํางานของเจาหนาท่ี 4.298 4.295 4.295 4.299 4.307 
   3.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอกระบวนการใหบริการ 4.283 4.274 4.277 4.311 4.288 
   4.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอความโปรงใสขององคกร 4.281 4.285 4.278 4.277 4.281 
   5.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอบทบาทสนับสนุนการพัฒนาประเทศชาต ิ 4.302 4.303 4.294 4.314 4.302 
   6.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอการแกปญหารองเรียน 4.249 4.252 4.250 4.244 4.247 
   7.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอการบริการลูกคาผานระบบ IT 4.227 4.222 4.229 4.235 4.228 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

 

 

1.ความเชื่อมั่นที่มีตอคุณภาพน้ําประปา 

2.ความเชื่อมั่นที่มีตอความต้ังใจทํางานของเจาหนาที่ 

3.ความเชื่อมั่นที่มีตอกระบวนการใหบริการ 

4.ความเชื่อมั่นที่มีตอความโปรงใสขององคกร 

5.ความเชื่อมั่นที่มีตอบทบาทสนับสนุนการพัฒนาประเทศชาติ 

6.ความเชื่อมั่นที่มีตอการแกปญหารองเรียน 

7.ความเชื่อมั่นที่มีตอการบริการลูกคาผานระบบ IT 

4.300 

4.298 

4.283 

4.281 

4.302 

4.249 

4.227 
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9.ความตองการของลกูคา 

ภาพท่ี 8 แสดงถึงความตองการในบริการของลูกคาท่ีมีตอ กปภ. โดยวิธีจัดอันดับบริการท้ัง           

23 รายการ พบวา สิ่งท่ีลูกคาตองการจาก กปภ. มากท่ีสุด 6 อันดับแรก (คะแนนการจัดอันดับมากกวา 3.00 

ข้ึนไป) ไดแก อันดับ 1 น้ําประปาใสสะอาด (3.67 คะแนนการจัดอันดับ)  อันดับ 2 น้ําประปามีแรงดัน         

ท่ีเพียงพอ (3.55 คะแนนการจัดอันดับ)  อันดับ 3 น้ําประปาไมมีรสชาติผิดปกติ (3.51 คะแนนการจัดอันดับ)  

อันดับ 4 การประชาสัมพันธการหยุดจายน้ําชั่วคราว (3.06 คะแนนการจัดอันดับ) อันดับ 5 การจัดการ       

ขอรองเรียนดวยความ “รวดเร็ว” (3.05 คะแนนการจัดอันดับ) และ อันดับ 6 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด 

(3.00 คะแนนการจัดอันดับ) 

ภาพท่ี 8 ความตองการของลูกคา เรียงตามลําดับผลคะแนนความตองการจาก “มากไปนอย” 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

 

 

น้ําประปาใสสะอาด 

น้ําประปามีแรงดันที่เพียงพอ 

น้ําประปาไมมีรสชาติผิดปกติ 

การประชาสัมพันธการหยุดจายน้ําช่ัวคราว 

การจัดการขอรองเรียนดวยความ “รวดเร็ว” 

อาคารสถานที่มีความสะอาด 

น้ําประปามีความสมํ่าเสมอและตอเนื่องในการไหล 

น้ําประปามีใชอยางเพียงพอ 

น้ําประปาไมมีกลิ่นเหม็น 

การจัดการขอรองเรียนดวยความ “เรียบรอย” 

การมีชองทางบริการที่หลากหลาย 

ความสะดวกและความหลากหลายของชองทางรับฟงและรับเร่ืองรองเรียน 

กระบวนการใหบริการมีความสะดวก 

พนักงานมีมารยาทที่ดี 

การสรางความสัมพันธกับลกูคาของเจาหนาที ่

มีความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก 

ความถูกตอง แมนยําของขอมูลที่ไดรับ 

การชําระคาน้ําประปาทําไดอยางรวดเร็ว 

ความรวดเร็วของขอมูลที่ทันตอเหตุการณ 

พนักงานมีความกระตือรือรนเอาใจใสลูกคา 

3.67 
3.55 
3.51 

3.06 
3.05 
3.00 

2.86 
2.77 

2.58 
2.55 

2.44 
2.23 
2.23 

2.12 
2.08 

2.00 
1.98 
1.91 

1.32 
1.00 
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 เ ม่ือพิจารณาผลเปรียบเทียบความตองการของลูกคา  3 อันดับแรก ระหวางการสํารวจ                 

ในปงบประมาณ 2560-2563 สรุปความวา สิ่งท่ีลูกคามีความตองการจาก กปภ. มากท่ีสุดเปนเรื่อง “บริการ

เกี่ยวกับปริมาณน้ําประปา” และ “บริการเกี่ยวกับคุณภาพน้ําประปา” ซ่ึงน้ําประปา  ถือเปนผลิตภัณฑหลัก

ของ กปภ. ดังนั้น เม่ือกลาวถึงขอจํากัดทางทรัพยากรท่ี กปภ. อาจไมสามารถตอบสนองความตองการของ

ลูกคาท้ัง 23 รายการสํารวจ แตบริการท่ี กปภ. ไมอาจละเลย คือ ผลิตภัณฑน้ําประปาท่ี กปภ. ตองให

ความสําคัญมากท่ีสุด (ภาพท่ี 9) 

ภาพท่ี 9 รอยละ (ป 2560-61) และคะแนนจัดอันดับ (2562-63) ความตองการของลูกคา 3 อันดับแรก 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2560-2563 

 นอกเหนือจากบริการ ท่ี  กปภ .  มีนโยบายตอบสนองความตองการของลูกค า  โดยการ              
อํานวยความสะดวกใหแกลูกคาตามท่ีกลาวไวในหัวขอขางตนแลว ยังมีประเด็นความตองการอ่ืนๆ ท่ีลูกคา
อยากให กปภ. สนับสนุนเพ่ิมเติม (เรียงลําดับจากมากไปนอย) (ภาพท่ี 10) 

 ปงบประมาณ 2562 

• ขยายระยะเวลารับชําระคาน้ําประปาใหมากกวา 7 วัน (รอยละ 45.90) 

• ฟรีคาธรรมเนยีมในการชําระคาน้ําประปาในทุกชองทาง (รอยละ 24.54) 

• กปภ. ออกหนวยรับชําระคาบริการเปนประจําทุกเดือน (รอยละ 23.22) 

• ใหสามารถชําระคาไฟฟาท่ี กปภ.สาขา ไดดวย (รอยละ 4.55) 

• บริการรับชําระคาบริการผานบัตรเครดิต (รอยละ 1.80) 
 

32.02 

25.76 

16.94 

32.28 

24.87 

15.51 

4.31 

3.66 

3.58 

3.67 

3.55 

3.51 

แรงดันของนํ้าประปา 

ความใสสะอาดของนํ้าประปา 

ความเพียงพอของนํ้าประปา 

คุณภาพนํ้าประปา 

บริการหลังขาย 

ปริมาณนํ้าประปา 

แรงดันของนํ้าประปา 

ความใสของนํ้าประปา 

รสชาติของนํ้าประปา 

ความใสของนํ้าประปา 

แรงดันของนํ้าประปา 

รสชาติของนํ้าประปา 
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ปงบประมาณ 2563 

• ฟรีคาธรรมเนียมในการชําระคาน้ําประปาทุกชองทาง (รอยละ 21.23) 

• ลดราคาคาน้ําประปา (รอยละ 20.38) 

• ขยายเวลารับชําระคาน้ําประปา (รอยละ 18.68) 

• กปภ. ออกหนวยรับชําระคาบริการเปนประจําทุกเดือน (รอยละ 8.03) 

• ลดหรือยกเลิกคาบริการท่ัวไป (รอยละ 9.56) 

• บริการรับชําระคาบริการผานบัตรเครดิต (รอยละ 4.70) 

• ลดคาปรับในการตัดมิเตอรใหถูกลง หรือไมมีคาปรับ (รอยละ 4.36) 

• จัดประเภทลูกคาใหเหมาะสมกับขอเท็จจริง (รอยละ 3.74) 

• ใหสารถใชบารโคดในใบเสร็จได เม่ือตองการชําระเงินผาน App (รอยละ 3.40) 

• ตองการใบเสร็จรับเงิน เม่ือชําระคาน้ําประปาในวิธีตางๆ (รอยละ 3.27) 

• ใหสามารถชําระคาไฟฟาท่ี กปภ.สาขา ไดดวย (รอยละ 2.65) 

ภาพท่ี 10 รอยละความคิดเห็นบริการสนับสนุนท่ีตองการ 

ปงบประมาณ 2562 

 

ปงบประมาณ 2563 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562-2563 

ขยายระยะเวลารับชําระคาน้ําประปาใหมากกวา 7 วัน 

ฟรีคาธรรมเนียมในการชําระคาน้ําประปาในทุกชองทาง 

กปภ. ออกหนวยรับชําระคาบริการเปนประจําทุกเดือน 

ใหสามารถชําระคาไฟฟาที่ กปภ.สาขา ไดดวย 

บริการรับชําระคาบริการผานบัตรเครดิต 

45.90 

24.54 

23.22 

4.55 

1.80 

21.23 
20.38 

18.68 
9.56 

8.03 
4.70 
4.36 

3.74 
3.40 
3.27 

2.65 

ฟรีคาธรรมเนียมในการชําระคาน้ําประปาทุกชองทาง 
ลดราคาคาน้ําประปา 

ขยายเวลารับชําระคาน้ําประปา 
ลดหรือยกเลิกคาบริการทั่วไป 

กปภ. ออกหนวยรับชําระคาบริการเปนประจําทุกเดือน 
บริการรับชําระคาบริการผานบัตรเครดิต 

ลดคาปรับในการตัดมิเตอรใหถูกลง หรือไมมีคาปรับ 
จัดประเภทลูกคาใหเหมาะสมกับขอเท็จจริง 

ใหสารถใชบารโคดในใบเสร็จได เมื่อตองการชําระเงินผาน App 
ตองการใบเสร็จรับเงิน เมื่อชําระคาน้ําประปาในวิธีตางๆ 

ใหสามารถชําระคาไฟฟาที่ กปภ.สาขา ไดดวย 
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10.ความคาดหวังของลูกคา 

มีขอสังเกตวา ความคาดหวังของลูกคาท่ีเดนชัดท่ีสุด (มีการแสดงความคิดเห็นมากท่ีสุด 3 ดานแรก) 

ไดแก อันดับ 1 คาดหวังใหน้ําประปาใสสะอาด (512 ความคิดเห็น) ประกอบดวย  1.1 ตองการใหน้ําประปา

ดื่มกินได ไมตองซ้ือน้ําดื่ม (237 ความคิดเห็น)  1.2 ตองการใหน้ําประปาไมมีตะกอน ขุนแดง สามารถ         

ใชน้ําประปาทําความสะอาดได (125 ความคิดเห็น)  1.3 ตองการใหน้ําประปาใสสะอาดตลอดเวลา (117 

ความคิดเห็น)   และ 1.4 ตองการใหน้ําประปาใชประกอบอาหารได (33 ความคิดเห็น)  อันดับ 2 คาดหวังให

น้ําประปามีแรงดันท่ีเพียงพอ (480 ความคิดเห็น) ประกอบดวย  2.1 ตองการน้ําประปาท่ีมีแรงดันสมํ่าเสมอ 

(198 ความคิดเห็น)  2.2 ตองการน้ําประปาท่ีไหลแรงตอความตองการใช (138 ความคิดเห็น)  2.3 ตองการให

ปรับแรงดันน้ําประปาเพ่ิมข้ึน (122 ความคิดเห็น) และ 2.4 ตองการน้ําประปาท่ีไหลตลอด 24 ชั่วโมง        

ไหลตอเนื่อง (22 ความคิดเห็น)  อันดับ 3 คาดหวังใหน้ําประปามีใชอยางเพียงพอ (209 ความคิดเห็น) 

ประกอบดวย  3.1ตองการปริมาณน้ําประปาท่ีเพียงพอตอความตองการใช (117 ความคิดเห็น)   3.2 ตองการ

ใหแจงขาวการหยุดจายน้ํา การประชาสัมพันธตางๆ ท่ีรวดเร็วและท่ัวถึง (73 ความคิดเห็น) และ 3.3 ตองการ

น้ําประปาท่ีไหลตลอด 24 ชั่วโมง ไหลตอเนื่อง (19 ความคิดเห็น) 

ตารางท่ี 10 ความคาดหวังของลูกคา (รวมทุกกลุม) 

รายการสิ่งท่ีคาดหวัง จํานวนความคาดหวัง 
น้ําประปาใสสะอาด (อันดับ 1) 512 
   ตองการใหนํ้าประปาดืม่กินได ไมตองซื้อนํ้าดื่ม 237 
   ตองการใหนํ้าประปาไมมตีะกอน ขุนแดง สามารถใชนํ้าประปาทําความสะอาดได 125 
   ตองการใหนํ้าประปาใสสะอาดตลอดเวลา 117 
   ตองการใหนํ้าประปาใชประกอบอาหารได 33 
น้ําประปาไมมีรสชาติผิดปกติ 194 
   ตองการใหนํ้าประปาใชประกอบอาหารได 109 
   ตองการใหนํ้าประปาดืม่กินได ไมตองซื้อนํ้าดื่ม 75 
   ตองการใหนํ้าประปาไมมรีสเค็ม 10 
น้ําประปาไมมีกลิน่เหม็น 61 
   ตองการใหนํ้าประปาไมมีกลิ่นเหม็น 31 
   ตองการใหลดกลิ่นคลอรีนในนํ้าประปา 30 
น้ําประปามีแรงดันท่ีเพียงพอ (อันดับ 2) 480 
   ตองการนํ้าประปาท่ีมีแรงดันสม่าํเสมอ 198 
   ตองการนํ้าประปาท่ีไหลแรงตอความตองการใช 138 
   ตองการใหปรับแรงดันนํ้าประปาเพ่ิมข้ึน 122 
   ตองการนํ้าประปาท่ีไหลตลอด 24 ช่ัวโมง ไหลตอเน่ือง 22 
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รายการสิ่งท่ีคาดหวัง จํานวนความคาดหวัง 
น้ําประปามีความสม่ําเสมอและตอเนื่องในการไหล 26 
   ตองการนํ้าประปาท่ีไหลตลอด 24 ช่ัวโมง ไหลตอเน่ือง 26 
น้ําประปามีใชอยางเพียงพอ (อันดับ 3) 209 
   ตองการปรมิาณนํ้าประปาท่ีเพียงพอตอความตองการใช 117 
   ตองการใหแจงขาวการหยุดจายนํ้า การประชาสัมพันธตางๆ ท่ีรวดเร็วและท่ัวถึง 73 
   ตองการนํ้าประปาท่ีไหลตลอด 24 ช่ัวโมง ไหลตอเน่ือง 19 
การชําระคาน้ําประปาทําไดอยางความรวดเร็ว 3 
   ตองการใหบริการท่ีรวดเร็ว 2 
   ไมตองการรอคิวนาน เมื่อมาตดิตอท่ี กปภ.สาขา 1 
กระบวนการใหบริการมีความสะดวก 8 
   ตองการให กปภ. ขยายเวลารับชําระคานํ้าประปา 5 
   ตองการให กปภ. ลดราคาคานํ้าประปา 3 
การสรางความสัมพันธกับลูกคาของเจาหนาท่ี 3 
   อยากใหเจาหนาท่ี กปภ. ออกมาแนะนําเรื่องนํ้าประปาตามชุมชน 3 
การประชาสัมพันธการหยุดจายน้ําชั่วคราว 124 
   เพ่ิมชองทางประชาสัมพันธท่ีเหมาะสมกับวัย (อายุ) ของลูกคา 43 
   การประชาสัมพันธขาวสารท่ีท่ัวถึงและทันเหตุการณ 39 
   ตองการใหปรับปรุงเรื่องการประชาสัมพันธใหท่ัวถึง 26 
   ตองการให เมื่อมีการประชาสัมพันธแลวสามารถใหไดยิน 16 
การจัดการขอรองเรียนดวยความ “รวดเร็ว” 34 
   ตองการใหแกปญหาแบบรวดเรว็ ทันเหตุการณ 32 
   ตองการใหแกปญหาภายในกําหนดเวลา 2 
การจัดการขอรองเรียนดวยความ “เรียบรอย” 7 
   ตองการใหชางประปาเก็บงานกอสรางใหเหมือนเดิม 7 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

 

11.ความภักดีของลูกคา 

 ภาพท่ี 11 แสดงใหเห็นผลการทดสอบความภักดีของลูกคาท่ีมีตอ กปภ. เม่ือใชราคาน้ําประปา     

เปนเง่ือนไขทดสอบเปรียบเทียบผลสํารวจตั้งแตปงบประมาณ 2557-2563 พบวา ปงบประมาณ 2563    

ลูกคาของ กปภ. มีความภักดีตอองคกร (รอยละ 82.64) โดยมีคาเฉลี่ยความภักดี 7 ปสํารวจ รอยละ 70.30 

หมายความวา ป 2563 ลูกคา กปภ. รอยละ 82.64 และกรณีรวมปยอนหลัง 7 ป รอยละ 70.30 ลูกคา      

มีความภักดีกับ กปภ. ไมคิดจะเปล่ียนใจไปใชบริการน้ําประปาของหนวยงานอ่ืน (แมทําได) แมราคา

น้ําประปาของหนวยงานอ่ืนจะถูกกวาราคาน้ําประปาของ กปภ. ก็ตาม ใชเปนขอมูลสะทอนระดับ       

ความภักดีของลูกคา กปภ. ในงานสํารวจครั้งนี้  
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 ตารางท่ี 11 แสดงขอมูลการเปรียบเทียบรอยละการตัดสินใจใชบริการของ กปภ. ภายใตเง่ือนไขราคา

น้ําประปา 3 ระดับ ระหวางปงบประมาณ 2557-2563 พบวา 

ในปงบประมาณ 2562 จากกลุมตัวอยางลูกคาท้ังหมด 5,000 ราย มีถึง 3,285 ราย (รอยละ 65.70) 

ตัดสินใจไมเปลี่ยนไปใชบริการน้ําประปาจากหนวยงานอ่ืน (แมทําได) ไมวาราคาน้ําประปาของหนวยงานอ่ืน  

จะสูงกวา เทากันหรือตํ่ากวา ราคาน้ําประปาของ กปภ. จึงกลาวไดวาปงบประมาณ 2562 กปภ. มีฐานลูกคา      

ผูภักดีคิดเปนรอยละ 65.70  

สวนผลสํารวจในปงบประมาณ 2563 จากกลุมตัวอยางลูกคาท้ังหมด 5,000 ราย มีถึง 4,132 ราย 

(รอยละ 82.64) ตัดสินใจไมเปลี่ยนไปใชบริการน้ําประปาจากหนวยงานอ่ืน (แมทําได) ไมวาราคาน้ําประปา

ของหนวยงานอ่ืนจะสูงกวา เทากันหรือตํ่ากวา ราคาน้ําประปาของ กปภ. จึงกลาวไดวาปงบประมาณ 2563 

กปภ. มีฐานลูกคาผูภักดีคิดเปนรอยละ 82.64 (ภักดีเพ่ิมข้ึนจากการสํารวจในปงบประมาณ 2562) 

ภาพท่ี 11 รอยละของลูกคาท่ีแสดงออกถึงความภักดี ในปงบประมาณ 2557-2563 และคาเฉล่ียรวม 7 ป 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลกูคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2557-2563 

ตารางท่ี 11 รอยละของลูกคาท่ีแสดงออกถึงความภักดี ในปงบประมาณ 2557-2563 

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 

 

 

2557 2558 2559 2560 2561 2562 2563 2557-2563 

64.39 58.80 
70.54 67.24 

79.10 

65.70 

82.64 
70.30 
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ผลการทดสอบรวมทุกประเภทลูกคา 
 ทานจะเปลี่ยนไปใชบริการท่ีอ่ืนหรือไม  

 จํานวนความคิดเห็น   รอยละความคิดเห็น  
 เปลี่ยน   ไมเปลี่ยน   รวม   เปลี่ยน   ไมเปลี่ยน   รวม  

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 93.08 100 
ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน ต่ํากวา กปภ. 1,369 3,285 4,654 27.38 65.70 96.08 

2563 
ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน สูงกวา กปภ. 0 5,000 5,000 0 100.00 100 
ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน เทากับ กปภ. 124 4,876 5,000 2.48 97.52 100 
ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน ต่ํากวา กปภ. 744 4,132 4,876 14.88 82.64 97.52 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2557-2563 

 

12.สัดสวนของลูกคาตามความผูกพันกับ กปภ. 3 ระดับ 

จากลักษณะความสัมพันธระหวางลูกคา กับ กปภ. มีมุมมองท่ีนาสนใจเรื่อง ความตอเนื่องของ     

การใหบริการ เนื่องจากน้ําประปาเปนสินคาท่ีลูกคาของ กปภ. ตองใชทุกวัน และการชําระคาน้ําประปากับ 

กปภ. เปนหนาท่ีท่ีลูกคาตองทําทุกเดือน ดังนั้น ภาพของ กปภ. จะถูกจดจําอยูในความคิดของลูกคา           

อยูตลอดเวลาโดยไมรูตัว  เปนความคุนชินระหวางลูกคากับ กปภ. ตามประสบการณจริง ท้ังแงดีและไมดี

ตลอดอายุการเปนลูกคา จนกอเกิดเปนความรูสึกผูกพัน โดยเราสามารถคนหาระดับความผูกพันของลูกคา          

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

    แสดงความคิดเห็นท่ีสื่อถึงทัศนคติเชิงบวกท่ีมีตอ กปภ. ในการแสดงออก 

    ทางกาย เม่ือมีโอกาส เชน 

1.หากพบทอประปาแตก หรือพบวามีการลักลอบใชน้ําประปา ทานมีความ

ตองการจะแจงให กปภ. ทราบเพียงใด 

2.ปจจุบันทรัพยากรน้ํามีจํากัดมาก ทานไดชวย กปภ. ประหยัดน้ําเพียงใด 

    ความผูกพันทางวาจา เปนชุดคําถามท่ีใหลูกคา     

    แสดงความคิดเห็นท่ีสื่อถึงทัศนคติเชิงบวกท่ีมีตอ กปภ. ในการแสดงออก 

    ทางวาจา เม่ือมีโอกาส เชน  

1.หากมีผูสอบถามเก่ียวกับ กปภ. และทานมีความรูในเรื่องดังกลาว ทานจะชวย

อธิบายขอมูลใหทราบ 

2.หากมีผูรับทราบขอมูล กปภ. ท่ีคลาดเคลื่อนและทานทราบขอมูลท่ีถูกตอง 

ทานจะชวยชี้แจงขอมูลท่ีถูกตอง 

    ความผูกพันทางใจ เปนชุดคําถามท่ีใหลูกคา     

    แสดงความคิดเห็นท่ีสื่อถึงทัศนคติเชิงบวกท่ีมีตอ กปภ. ในการแสดงออก 

    ทางใจ เม่ือมีโอกาส เชน 

1.ทานมีความปรารถนาให กปภ. เปนองคกรท่ีเขมแข็ง/เติบโต ดําเนินกิจการ  

ของตนเองภายใตพันธกิจไดอยางเหมาะสม  

2.ทานปรารถนาใหประชาชนคนไทย ใชน้ําประปาของ กปภ. เพ่ือใหคนไทยไดใช

น้ําประปาท่ีมีคุณภาพ 

 สามารถวัดระดับความผูกพันของลูกคา จากทัศนคติของการอยากมีสวนรวม 5 ระดับ ไดแก “มากท่ีสุด” 

“มาก”  “ปานกลาง”  “นอย”  “นอยท่ีสุด” แลวนํามาคํานวณเปนดัชนีความผูกพัน 3 ระดับ ดังนี้ 

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

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

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

 

ผูกพันทางกาย X 

ผูกพันทางวาจา Y 

ผูกพันทางใจ Z 

ผูกพันตอ กปภ. ระดับมาก 

ผูกพันตอ กปภ. ระดับปานกลาง 

ผูกพันตอ กปภ. ระดับนอย 
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 จากกลุมตัวอยางสํารวจลูกคา 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 

ป 2563 (จํานวน 50 สาขาสํารวจ รวม 5,000 ตัวอยาง) พบวา ในภาพรวม กปภ. มีฐานลูกคา         

ท่ีแสดงออกถึงความผูกพันกับ กปภ. ในระดับผูกพันมาก รอยละ 96.46 ระดับผูกพันปานกลาง รอยละ 

3.54 และระดับผูกพันนอย รอยละ 0 นําเสนอตามภาพท่ี 12 

สะทอนใหเห็นวา กปภ. เปนองคกรท่ีสรางความสัมพันธกับลูกคาไดดี โดยสามารถทําใหลูกคา       

เกิดความรูสึกผูกพันในระดับ “ผูกพันมาก” ไดสูงถึงรอยละ 84.36 ในป 2562 และในป 2563 ลูกคา

แสดงออกถึง ความผูกพันมากข้ึน เปนรอยละ 96.46  

ภาพท่ี 12 รอยละลูกคาท่ีแสดงออกถึงความผูกพันกับ กปภ. 

ปงบประมาณ 2562 

 

ปงบประมาณ 2563 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562-2563 

 

 

ผูกพันปานกลาง 
15.64% 

ผูกพันมาก 
84.36% 

ผูกพันปานกลาง 
3.54% 

ผูกพันมาก 
96.46% 
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13.คะแนนความผูกพันของลูกคา 

 จากนิยามความผูกพันท่ีแบงความผูกพันเปน 3 ประเภท ไดแก ความผูกพันทางกาย  ความผูกพัน   

ทางวาจา และความผูกพันทางใจ ผลสํารวจป 2563 พบวา ลูกคาของ กปภ. ไดแสดงออกถึงความผูกพัน 

“ทางกายและทางใจ” มากท่ีสุด ระดับ 4.341 คะแนน และ 4.338 คะแนน 

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

ในระดับของการอยากมีสวนรวม “มากท่ีสุด (คาคะแนนอยูระหวาง 4.20-5.00)” เพ่ิมข้ึนจากการสํารวจ     

ในป 2562 นําเสนอตามภาพท่ี 13 

ขณะท่ีความรูสึกผูกพัน “ทางวาจา” เปนประเด็นท่ีลูกคา กปภ. แสดงออกถึงการอยากมีสวนรวม   

นอยท่ีสุด สอดคลองกันท้ังผลสํารวจป 2562 (3.849 คะแนน อยูในเกณฑ “ปานกลาง”) และป 2563     

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

ในบทบาทหนาท่ีของ กปภ. อยางแทจริง จึงไมกลาท่ีจะแสดงออกถึงการมีสวนรวม “ทางวาจา” เทาท่ีควร     

ภาพท่ี 13 คะแนนความผูกพันของลูกคา  

ปงบประมาณ 2562 

 

ปงบประมาณ 2563 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562-2563 

ความผูกพันทางกาย 
ความผูกพันทางวาจา 

ความผูกพันทางใจ 

4.133 

3.849 
4.188 

ผูกพันทางกาย ผูกพันทางวาจา ผูกพันทางใจ 

4.341 

4.176 

4.338 
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14.ชองทางติดตอสื่อสารท่ีลูกคาตองการเพ่ิมเติม   

 จากชองทางสื่อสารระหวางลูกคากับ กปภ. ใน 11 ชองทางสื่อสารดังกลาว พบวา มีลูกคารอยละ 25

ตองการให กปภ. เพ่ิมชองทางสื่อสารใหม 6 ชองทาง ไดแก 1.รถประชาสัมพันธใหท่ัวถึง (รอยละ 34.91)      

2.แจงขาวสาร/ใบแจงคาน้ําประปา ผานระบบ SMS บนมือถือ (รอยละ 30.58)  3.ใหเจาหนาท่ีเดินบอก    

ชี้แจงในชุมชนท่ีอยูในซอยท่ีรถเขาไมถึง แจกใบปลิว (รอยละ 13.96)  4.โทรมาแจงลูกคาโดยตรง (รอยละ 

8.46)  5.แจงความคืบหนาการดําเนินงานเปนระยะ (รอยละ 6.69) และ 6.ขาวสารผานเคเบิลทีวีของชุมชน 

(รอยละ 5.41) (ภาพท่ี 14)  

ภาพท่ี 14 รอยละของชองทางส่ือสารท่ีตองการใหมีเพ่ิมข้ึน  

ปงบประมาณ 2563 

 

 

 

เพียงพอ 
74.72% 

ไมเพียงพอ 
25.28% 

รถประชาสัมพันธใหทั่วถึง 

แจงขาวสาร /ใบแจงคาน้ําประปา ผานระบบ SMS บนมือถือ 

เจาหนาที่เดินบอก ชี้แจงในชุมชนที่อยูในซอยรถเขาไมถึง แจกใบปลิว 

โทรมาแจงลูกคาโดยตรง 

แจงความคืบหนาการดําเนินงานเปนระยะ 

ขาวสารผานเคเบิลทีวีของชุมชน 

34.91 

30.58 

13.96 

8.46 

6.69 

5.41 
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ปงบประมาณ 2562 

  

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562-2563 

ท้ังนี้ กลุมลูกคาประเภทท่ีพักอาศัย แสดงความตองการให กปภ. เพ่ิมชองทางรถประชาสัมพันธ     

ใหท่ัวถึงมากท่ีสุด (รอยละ 40.03) มากท่ีสุด กลุมลูกคาประเภทธุรกิจขนาดเล็ก หนวยงานราชการ        

แสดงความตองการให กปภ. เพ่ิมชองทางแจงขาวสาร/ใบแจงคาน้ําประปาผานระบบ SMS บนมือถือ    

(รอยละ 36.95) มากท่ีสุด และกลุมลูกคาประเภทธุรกิจขนาดใหญ อุตสาหกรรม รัฐวิสาหกิจ แสดงความ

ตองการให กปภ. เพ่ิมชองทางโทรมาแจงลูกคาโดยตรง (รอยละ 61.11) มากท่ีสุด 

 

15.ความพึงพอใจในชองทางสื่อสาร 

 จากผลสํารวจ พบวา กปภ. ไดรับผลคะแนนความพึงพอใจชองทางติดตอสื่อสารในภาพรวม      

เพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่องทุกป  โดยภาพท่ี 15 แสดงผลเปรียบเทียบคะแนนชวง 7 ปสํารวจ เชน ป 2562    

คะแนนความพึงพอใจชองทางติดตอสื่อสารในภาพรวมอยูท่ี 4.035 คะแนน เพ่ิมข้ึนจากป 2561 ท่ีมีคะแนน 

3.878 คะแนน จํานวน 0.157 คะแนน และป 2563 คะแนนความพึงพอใจชองทางติดตอสื่อสารในภาพรวม

อยูท่ี 4.120 คะแนน เพ่ิมข้ึนจากป 2562 ท่ีมีคะแนน 4.035 คะแนน จํานวน 0.085 คะแนน เปนตน 

• ผลสํารวจป 2563 พบวา คะแนนความพึงพอใจชองทางสื่อสารในภาพรวมท้ัง 11 ชองทาง 

เทากับ 4.120 คะแนน มาจากคะแนนความพึงพอใจชองทางสื่อสารหลักของ กปภ. (7 ชองทาง) 

เทากับ 4.156 คะแนน และมาจากคะแนนความพึงพอใจชองทางสื่อสารเสริมของ กปภ.         

(4 ชองทาง) เทากับ 4.058 คะแนน 

 

 

เพียงพอ 
72.76% 

ไม
เพียงพอ 
27.24% 

11 ชองทางสื่อสาร 

รถประชาสัมพันธใหทั่วถึง 

แจงขาวสาร/ใบแจงคาน้ําประปา ผาน
ระบบ SMS บนมือถือ 

ขาวสารผานเคเบิลทีวีของชุมชน 

66.23 

21.29 

12.48 
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ภาพท่ี 15 คะแนนความพึงพอใจชองทางติดตอส่ือสาร ชวงปงบประมาณ 2557-2563  

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2557-2563 

ชองทางสื่อสารท่ีไดรับคะแนนความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 อันดับแรกในป 2563 (จัดอยูในชองทาง

สื่อสารหลัก)  ไดแก 1.การเขาพบเจาหนาท่ี (4.240 คะแนน)  2.โทรศัพทไปท่ี สาขา /เขต (4.229 คะแนน) 

และ 3.สายดวน PWA Contact center 1662 (4.201 คะแนน) นําเสนอตามภาพท่ี 16 

ภาพท่ี 16 คะแนนความพึงพอใจชองทางติดตอส่ือสาร 11 ชองทาง  

ปงบประมาณ 2562 (ตามลําดับคะแนนมากไปนอย) 

 
 

2557 2558 2559 2560 2561 2562 2563 

3.655 3.646 3.672 

3.797 
3.878 

4.035 
4.120 

4.035 

4.064 

4.160 

4.138 

4.120 

4.093 

4.040 

4.029 

3.867 

3.983 

4.117 

4.022 

3.917 

3.877 

รวม 11 ชองทาง 

ชองทางสื่อสารหลัก 

พบเจาหนาท่ี 

PWA Contact Center 1662

โทรศัพทไปท่ี กปภ.สาขา /กปภ.เขต 

LINE

Facebook

เว็บไซตของ กปภ.www.pwa.co.th 

E-mail กปภ. pr@pwa.co.th 

ชองทางสื่อสารเสริม 

GCC โทร 1111 

ศูนยดํารงธรรม 

สื่อมวลชน 

บันทึก/ หนังสือ/ จดหมาย 
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ปงบประมาณ 2563 (ตามลําดับคะแนนมากไปนอย) 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562-2563 

 

16.ความพึงพอใจโครงการชวยเหลือสังคม 

 ผลสํารวจป 2563 พบวา ลูกคาของ กปภ. มีความรูสึกพึงพอใจท่ี กปภ. ไดดําเนินโครงการชวยเหลือ

สังคมและชุมชน ระดับ 4.262 คะแนน มากกวา ความรูสึกพึงพอใจในภาพรวมของ กปภ. ระดับ 4.185 

คะแนน และ มากกวา ผลสํารวจในป 2562 นําเสนอตามภาพท่ี 17 

 โครงการชวยเหลือสังคมและชุมชนในป 2563 ท่ีลูกคาแสดงความรูสึกพึงพอใจจากผลสํารวจ    

คะแนน มากไปนอย ไดแก 1.การตรวจสอบอุปกรณประปาภายในบานลูกคา เพ่ือใหลูกคามีน้ําประปา       

ใชอยางตอเนื่อง (4.316 คะแนน)  2.การจัดกิจกรรมรณรงคประหยัดน้ําตามแนวคิด “Save water, You 

make it” และชวนใชอุปกรณประหยัดน้ํา (4.298 คะแนน)  3.การพัฒนาและชวยเหลือชุมชน เชน        

ขุดลอกคูคลอง กําจัดวัชพืชในแหลงน้ําชุมชน สรางและปรับปรุงฝายชะลอน้ํา สรางศาลาอเนกประสงค      

ใหแกชุมชน เปนตน (4.286 คะแนน)  4.การใหกรมอนามัยเขามาตรวจสอบและรับรองคุณภาพน้ําใหแก    

กปภ. (Water is life) เพ่ือสรางความเชื่อม่ันในดานมาตรฐานคุณภาพน้ําประปา (4.264 คะแนน)               

5.การปลูกปาและดูแลรักษาแหลงน้ําธรรมชาติ (4.259 คะแนน)  6.การตรวจสอบและรับรองคุณภาพน้ํา    

ใหแก อปท. เพ่ือยกระดับน้ําประปาของชุมชนใหมีคุณภาพดีเทากับน้ําประปาของ กปภ. (4.208 คะแนน) และ 

7.การฝกอบรมใหความรู ดูงานสถานีผลิตน้ํา และออกแบบระบบประปาใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

(อปท.) และสถาบันการศึกษา เพ่ือใหสามารถนําองคความรูดานการผลิตน้ําประปาไปใชในหนวยงานตางๆ 

(4.206 คะแนน) จากผลคะแนนสํารวจท่ีไดรับในอันดับท่ี 1 และอันดับท่ี 2 จึงกลาวไดวา  

รวม 11 ชองทาง 

ชองทางสื่อสารหลัก 

   พบเจาหนาท่ี 

   โทรศัพทไปท่ี กปภ.สาขา/กปภ.เขต 

   PWA Contact Center 1662

   Facebook

   LINE

   เว็บไซตของ กปภ.www.pwa.co.th 

   Email pr@pwa.co.th

ชองทางสื่อสารเสริม 

   GCC โทร 1111 

   ศูนยดํารงธรรม 

   สื่อมวลชน 

   บันทึก/หนังสือ/จดหมาย 

4.120 
4.156 

4.240 
4.229 

4.201 
4.153 

4.131 
4.098 

4.039 
4.058 

4.107 
4.078 

4.050 
3.996 
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การเสริมสรางภาพลักษณใหกับองคกรท่ี กปภ. ควรเนนสื่อสารกับสังคมไทย ควรเปนเรื่อง 

“การประหยัดนํ้า การอนุรักษทรัพยากรนํ้า” 

และ กปภ. ควรสรางสายสัมพันธกับลูกคาโดยการ 

“จัดกิจกรรมตรวจสอบอุปกรณประปาภายในบานลูกคา” 

เม่ือพิจารณาจากผลสํารวจป 2562 พบวา ลูกคาของ กปภ. มีความรูสึกพึงพอใจท่ี กปภ. ไดดําเนิน

โครงการชวยเหลือสังคมและชุมชน ระดับ 4.130 คะแนน โครงการชวยเหลือสังคมและชุมชนท่ีลูกคาแสดง

ความรูสึกพึงพอใจมากไปนอย ไดแก  โครงการจัดกิจกรรมรณรงคประหยัดน้ําตามแนวคิด “Save water, 

You make it” และชวนใชอุปกรณประหยัดน้ํา (4.195 คะแนน)  โครงการพัฒนาและชวยเหลือชุมชน เชน 

ขุดลอกคูคลอง กําจัดวัชพืชในแหลงน้ําชุมชน สรางและปรับปรุงฝายชะลอน้ํา สรางศาลาอเนกประสงค     

ใหแกชุมชน เปนตน (4.177 คะแนน) โครงการปลูกปาและดูแลรักษาแหลงน้ําธรรมชาติ (4.143 คะแนน)  

โครงการฝกอบรมใหความรู ดูงานสถานีผลิตน้ํา และออกแบบระบบประปาใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

(อปท.) และสถาบันการศึกษา (4.095 คะแนน)  โครงการใหกรมอนามัยเขามาตรวจสอบและรับรองคุณภาพ

น้ําใหแก กปภ. (Water is life) (4.084 คะแนน) และ โครงการตรวจสอบและรับรองคุณภาพน้ําใหแก อปท. 

(4.084 คะแนน) โดยท่ี ป 2562 การเสริมสรางภาพลักษณใหกับองคกรท่ี กปภ. ควรเนนส่ือสารกับ

สังคมไทยจึงควรเปนเรื่อง “การประหยัดน้ํา การอนุรักษทรัพยากรน้ํา” และป 2563 พบประเด็น กปภ. 

ควรสรางสายสัมพันธกับลูกคา “จัดกิจกรรมตรวจสอบอุปกรณประปาภายในบานลูกคา” เพ่ิมเติมจากเรื่อง

การอนุรักษทรัพยากรน้ํา 

ภาพท่ี 17 เปรียบเ ทียบผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม และความพึงพอใจ          

โครงการชวยเหลือสังคมและชุมชนของ กปภ. ปงบประมาณ 2562-2563 

ปงบประมาณ 2562 

 
ปงบประมาณ 2563 

 
ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562-2563 

ความพึงพอใจในภาพรวม ป 2562 

ความพึงพอใจโครงการชวยเหลือสังคมของ กปภ. 

4.102 

4.130 

ความพึงพอใจในภาพรวม ป 2563 

ความพึงพอใจโครงการชวยเหลือสังคมของ กปภ. 

4.185 

4.262 
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ภาพท่ี 18 ความพึงพอใจโครงการชวยเหลือสังคมและชุมชนของ กปภ. 

ปงบประมาณ 2562 

 

ปงบประมาณ 2563 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562-2563 

4.177 

4.143 

4.095 

4.084 

4.084 

4.195 

1.การพัฒนาและชวยเหลือชุมชน เชน ขุดลอกคูคลอง กําจัดวัชพืชในแหลง
น้ําชุมชน สรางและปรับปรุงฝายชะลอน้ํา สรางศาลาอเนกประสงคใหแก

ชุมชน เปนตน 

2.การปลูกปาและดูแลรักษาแหลงน้าํธรรมชาติ 

3.การฝกอบรมใหความรู ดูงานสถานีผลิตน้ํา และออกแบบระบบประปา
ใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น (อปท.) และสถาบันการศึกษา 

4.การตรวจสอบและรับรองคุณภาพน้าํใหแก อปท. 

5.การใหกรมอนามยัเขามาตรวจสอบและรบัรองคุณภาพน้ําใหแก กปภ. 
(Water is life) 

6.การจัดกิจกรรมรณรงคประหยัดน้าํตามแนวคิด “Save water, You 
make it” และชวนใชอุปกรณประหยัดน้ํา 

4.286 

4.259 

4.206 

4.208 

4.264 

4.298 

4.316 

1.การพัฒนาและชวยเหลือชุมชน เชน ขุดลอกคูคลอง กําจัดวัชพืชใน
แหลงน้ําชุมชน สรางและปรับปรุงฝายชะลอน้ํา สรางศาลาอเนกประสงค

ใหแกชุมชน เปนตน 

2.การปลูกปาและดูแลรักษาแหลงน้าํธรรมชาติ 

3.การฝกอบรมใหความรู ดูงานสถานีผลิตน้ํา และออกแบบระบบประปา
ใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น (อปท.) และสถาบันการศึกษาเพ่ือให
สามารถนําองคความรูดานการผลิตน้ําประปาไปใชในหนวยงานตางๆ 

4.การตรวจสอบและรับรองคุณภาพน้าํใหแก อปท. เพ่ือยกระดับ
น้ําประปาของชุมชนใหมีคุณภาพดีเทากบัน้ําประปาของ กปภ. 

5.การใหกรมอนามยัเขามาตรวจสอบและรบัรองคุณภาพน้ําใหแก กปภ. 
(Water is life) เพ่ือสรางความเชื่อมั่นในดานมาตรฐานคุณภาพน้าํประปา 

6.การจัดกิจกรรมรณรงคประหยัดน้าํตามแนวคิด “Save water, You 
make it” และชวนใชอุปกรณประหยัดน้ํา 

7.การตรวจสอบอุปกรณประปาภายในบานลูกคาเพ่ือใหลูกคามนี้ําประปา
ใชอยางตอเนื่อง 
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17.สรุปผลสํารวจความเช่ียวชาญของ กปภ. 

 ประเด็นที่ 1 ความเช่ียวชาญเรื่อง ความรู ความสามารถของบุคลากร เจาหนาท่ี กับการ

กอใหเกิดความสามารถ 3 ทาง คือ 1.การบริหารจัดการไดอยางมีประสิทธิภาพ  2.การสรางความไดเปรียบ            

เหนือผูบริการรายอ่ืน และ 3.การเสริมสรางงานบริการและรายได นําเสนอตามภาพท่ี 19 

ภาพท่ี 19 รอยละความคิดเห็นในความเช่ียวชาญของ กปภ. เรื่อง ความรู ความสามารถของบุคลากร   

    เจาหนาท่ี กับการกอใหเกิดความสามารถ 3 ทาง 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

 ผลสํารวจพบวา ลูกคา กปภ. รอยละ 55.65 เห็นวา กปภ. มีความเชี่ยวชาญ เรื่อง ความรู

ความสามารถของบุคลากร เจาหนาท่ี อยูจริง ซ่ึงความเชี่ยวชาญนี้ ชวยให 1.กปภ. สามารถการบริหาร     

จัดการไดอยางมีประสิทธิภาพ รอยละ 55.58 ความคิดเห็น  2.ชวยให กปภ. สรางความไดเปรียบใน          

การแขงขัน รอยละ 55.26 ความคิดเห็น และ 3.ชวยให กปภ. สามารถเสริมสรางงานบริการและรายได      

รอยละ 56.10 ความคิดเห็น 

ดานความสามารถในการเสริมสรางงานบริการและรายได เปนความเ ช่ียวชาญทาง             

ความรู ความสามารถของบุคลากร เจาหนาท่ี ท่ีลูกคา กปภ. เห็นดวยมากท่ีสุด (รอยละ 56.10          

ความคิดเห็น) 

 

 

 

รวมทุกดาน 

1.การบริหารจัดการ 

2.การสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 

3.การเสริมสรางงานบริการและรายได 

55.65 

55.58 

55.26 

56.10 



                    โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภมูิภาค ปงบประมาณ 2563   

 

 

33 

 

ประเด็นที่ 2 ความเช่ียวชาญ เรื่อง ความสามารถในการเขาถึงและมีความใกลชิดประชาชน        

และชุมชน กับการกอใหเกิดความสามารถ 3 ทาง คือ 1.การบริหารจัดการไดอยางมีประสิทธิภาพ  2.การสราง

ความไดเปรียบเหนือผูบริการรายอ่ืน และ 3.การเสริมสรางงานบริการและรายได นําเสนอตามภาพท่ี 20  

ภาพท่ี 20 รอยละความเช่ียวชาญของ กปภ. เรื่อง ความสามารถในการเขาถึงและมีความใกลชิด    

    ประชาชนและชุมชน กับการกอใหเกิดความสามารถ 3 ทาง 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

 ผลสํารวจพบวา ลูกคา กปภ. รอยละ 58.89 เห็นวา กปภ. มีความเชี่ยวชาญ เรื่อง ความสามารถ      

ในการเขาถึงและมีความใกลชิดประชาชนและชุมชน อยูจริง ซ่ึงความเชี่ยวชาญนี้ ชวยให 1.กปภ. สามารถ

บริหารจัดการไดอยางมีประสิทธิภาพ รอยละ 59.28 ความคิดเห็น  2.ชวยให กปภ. สรางความไดเปรียบ     

ในการแขงขัน รอยละ 59.00 ความคิดเห็น และ 3.ชวยให กปภ. สามารถเสริมสรางงานบริการและรายได         

รอยละ 58.40 ความคิดเห็น 

 ดานความสามารถในการบริการจัดการไดอยางมีประสิทธิภาพ เปนความเช่ียวชาญใน           

การเขาถึงและมีความใกลชิดประชาชนและชุมชน ท่ีลูกคา กปภ. เห็นดวยมากท่ีสุด (รอยละ 59.28 ความ

คิดเห็น) 

 

 

 

 

 

รวมทุกดาน 

1.การบริหารจัดการ 

2.การสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 

3.การเสริมสรางงานบริการและรายได 

58.89 

59.28 

59.00 

58.40 
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 ประเด็นที่ 3 ความเช่ียวชาญ เรื่อง มีความพรอมและความเช่ียวชาญดานการวิเคราะห             

และจัดการคุณภาพน้ํา กับการกอใหเกิดความสามารถ 3 ทาง คือ 1.การบริหารจัดการไดอยางมีประสิทธิภาพ      

2.การสรางความไดเปรียบเหนือผูบริการรายอ่ืน และ 3.การเสริมสรางงานบริการและรายได นําเสนอ        

ตามภาพท่ี 21  

ภาพท่ี 21 รอยละความเช่ียวชาญของ กปภ. เรื่อง กปภ. มีความพรอมและความเช่ียวชาญ             

    ดานการวิเคราะหและจัดการคุณภาพน้ํา กับการกอใหเกิดความสามารถ 3 ทาง 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

 ผลสํารวจพบวา ลูกคา กปภ. รอยละ 67.36 เห็นวา กปภ. มีความเชี่ยวชาญ เรื่อง มีความพรอม    

และความเชี่ยวชาญดานการวิเคราะหและจัดการคุณภาพน้ํา อยูจริง ซ่ึงความเชี่ยวชาญนี้ ชวยให 1.กปภ. 

สามารถการบริหารจัดการไดอยางมีประสิทธิภาพ รอยละ 67.32 ความคิดเห็น  2.ชวยให กปภ. สรางความ

ไดเปรียบเหนือผูบริการรายอ่ืน รอยละ 67.22 ความคิดเห็น และ 3.ชวยให กปภ. สามารถเสริมสราง         

งานบริการและรายได รอยละ 67.54 ความคิดเห็น 

 ดานความสามารถในการเสริมสรางงานบริการและรายได  เปนความเช่ียวชาญในเรื่อง              

มีความพรอมและความเช่ียวชาญดานการวิเคราะหและจัดการคุณภาพน้ํา ท่ีลูกคา กปภ. เห็นดวย        

มากท่ีสุด (รอยละ 67.54 ความคิดเห็น) 

 

 

 

 

รวมทุกดาน 

1.การบริหารจัดการ 

2.การสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 

3.การเสริมสรางงานบริการและรายได 

67.36 

67.32 

67.22 

67.54 
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ประเด็นที่ 4 ความพรอมและความเชี่ยวชาญดานเทคโนโลยี กับการกอใหเกิดความสามารถ 3 ทาง 

คือ 1.การบริหารจัดการไดอยางมีประสิทธิภาพ 2.การสรางความไดเปรียบเหนือผูบริการรายอ่ืน และ                  

3.การเสริมสรางงานบริการและรายได นําเสนอตามภาพท่ี 22 

ภาพท่ี 22 รอยละความเช่ียวชาญของ กปภ. เรื่อง ความพรอมและความเช่ียวชาญดานเทคโนโลยี 

    กับการกอใหเกิดความสามารถ 3 ทาง 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

 ผลสํารวจพบวา ลูกคา กปภ. รอยละ 51.86 เห็นวา กปภ. มีความเชี่ยวชาญ เรื่อง ความพรอม      

และความเชี่ยวชาญดานเทคโนโลยี อยูจริง ซ่ึงความเชี่ยวชาญนี้ ชวยให 1.กปภ. สามารถการบริหารจัดการ    

ไดอยางมีประสิทธิภาพ รอยละ 51.86 ความคิดเห็น  2.ชวยให กปภ. สรางความไดเปรียบเหนือผูบริการ     

รายอ่ืน รอยละ 51.44 ความคิดเห็น และ 3.ชวยให กปภ. สามารถเสริมสรางงานบริการและรายได           

รอยละ 52.28 ความคิดเห็น 

 ดานความสามารถในการเสริมสรางงานบริการและรายได  เปนความเช่ียวชาญในเรื่อง             

มีความพรอมและความเช่ียวชาญดานเทคโนโลยี ท่ีลูกคา กปภ. เห็นดวยมากท่ีสุด (รอยละ 52.28 ความ

คิดเห็น) 

 

 

 

 

 

รวมทุกดาน 

1.การบริหารจัดการ 

2.การสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 

3.การเสริมสรางงานบริการและรายได 

51.86 

51.86 

51.44 

52.28 
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18.ความวิตกกังวลของลูกคา 

 ผลสํารวจป 2563 พบวา จากกลุมตัวอยางลูกคาสํารวจ 5,000 ราย จํานวนนี้มีลูกคา 2,021 ราย      

ท่ีไดแสดงความวิตกกังวลตอบทบาทการทําหนาท่ีของ กปภ. คิดเปนผูมีความวิตกกังวล รอยละ 40.42        

ของกลุมตัวอยาง โดยจําแนกเปนความวิตกกังวลหลัก 12 เรื่อง ไดแก 1.การประชาสัมพันธขาวสารท่ีไมท่ัวถึง 

ไมไดรับขาวสารท่ีทันทวงที/กปภ. ไมแจงขาวใหทราบ (รอยละ 8.30)  2.น้ําประปาจะขาดแคลน เมือง/ชุมชน

ขยายตัว แตทอประปาขนาดเทาเดิม (รอยละ 5.74) 3.น้ําประปาไมมีคุณภาพ นํามาใชอุปโภคไมได          

(รอยละ 4.74)  4.น้ําประปาท่ีมีตะกอนตกคาง เม่ือมากรองเปนน้ําดื่มจะไดน้ําท่ีไมสะอาดพอ และใชอุปโภค

ไมได (รอยละ 4.32)  5.น้ําประปาไหลออน น้ําประปาไมพอใช มีธุรกิจขนาดใหญแยงใชน้ํา/ระบบทอเกา    

(รอยละ  4.22)  6.ชางซอมทอประปาทํางานไมเรียบรอย (รอยละ 2.32)  7.ไมมีการแจงขาวสถานการณน้ํา 

(รอยละ 2.32)  8.กลัวสารเคมีในแหลงน้ําดิบ (รอยละ 2.14)  9.ทอประปาแตกบอยเกินไป (รอยละ 2.04)     

10.ตัวหนังสือในใบแจงหนี้เล็กเกินไป (รอยละ 1.90)  11.ชางซอมทอประปาชา (รอยละ 1.48) และ          

12.การมาตัดมาตรน้ําประปาโดยไมมีการแจงเตือน (รอยละ 0.90) นําเสนอในภาพท่ี 23 

ภาพท่ี 23 รอยละความวิตกกังวลของลูกคา ป 2563 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

การประชาสัมพันธขาวสารที่ไมทั่วถึง ไมไดรับขาวสารที่ทันถวงที / กปภ. ไมแจง
ขาวใหทราบ 

น้ําประปาจะขาดแคลน เมืองชุม/ชนขยายตัว แตทอประปาขนาดเทาเดิม 

น้ําประปาไมมีคุณภาพ นํามาใชอุปโภคไมได 

น้ําประปาที่มีตะกอนตกคาง เม่ือมากรองเปนน้ําด่ืมจะไดน้ําที่ไมสะอาดพอ และใช
อุปโภคไมได 

น้ําประปาไหลออน น้ําประปาไมพอใช มีธุรกิจขนาดใหญแยงใชน้ํา/ระบบทอเกา 

ชางซอมทอประปาทํางานไมเรียบรอย 

ไมมีการแจงขาวสถานการณน้ํา 

กลัวสารเคมีในแหลงน้ําดิบ 

ทอประปาแตกบอยเกินไป 

ตัวหนังสือในใบแจงหนี้เล็กเกินไป 

ชางซอมทอประปาชา 

การมาตัดมาตรน้ําประปาโดยไมมีการแจงเตือน 

8.30 

5.74 

4.74 

4.32 

4.22 

2.32 

2.32 

2.14 

2.04 

1.90 

1.48 

0.90 
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19.ความไมพึงพอใจของลูกคา 

 ผลสํารวจป 2563 พบวา จากขอมูลงานบริการลูกคา 23 รายการ มี 15 รายการ ท่ีลูกคากลาววา    

เคยพบปญหาในรอบ 6 เดือนท่ีผานมา (กอนสํารวจ) โดยปญหาท่ีเคยพบ 3 อันดับแรก ไดแก อันดับ 1 ปญหา

น้ําประปามีแรงดันไมเพียงพอ (รอยละ 10.22)  อันดับ 2 ปญหาน้ําประปาไมใสสะอาด (รอยละ 8.22) และ

อันดับ 3 ปญหาน้ําประปามีใชไมเพียงพอ (รอยละ 6.96) ตามลําดับ เม่ือเทียบกับจํานวนตัวอยางสํารวจ    

ลูกคา 5,000 ราย นําเสนอตามภาพท่ี 24 

ภาพท่ี 24 รอยละของงานบริการท่ีลูกคาเคยพบปญหา 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

 

 

10.22 

8.22 

6.96 

6.88 

6.74 

6.44 

6.02 

1.08 

0.52 

0.46 

0.44 

0.38 

0.34 

0.32 

0.08 

0.00 5.00 10.00 15.00

พบปญหาน้ําประปามีแรงดันไมเพียงพอ 

พบปญหาน้ําประปาไมใสสะอาด 

พบปญหาน้ําประปามีใชไมเพียงพอ 

พบปญหาน้ําประปาไมมีความสม่ําเสมอและตอเนื่องในการไหล 

พบปญหาการประชาสัมพันธการหยดุจายน้ําชั่วคราว 

พบปญหาน้ําประปามีกล่ินเหม็น 

พบปญหาน้ําประปามีรสชาติผิดปกติ 

พบปญหาการสรางความสัมพันธกบัลูกคาของเจาหนาที่ 

พบปญหาพนักงานมีมารยาทไมดี 

พบปญหาการจัดการขอรองเรียนดวยความ “เรียบรอย” 

พบปญหาความไมเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก 

พบปญหาพนักงานไมมีความกระตือรือรนเอาใจใสลูกคา 

พบปญหาการจัดการขอรองเรียนดวยความ “รวดเร็ว” 

พบปญหาความรวดเร็วของขอมูลที่ทันตอเหตุการณ 

พบปญหาความถูกตอง แมนยําของขอมูลที่ไดรับ 
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20.ผลการจัดอันดับบรกิารระหวางหนวยงาน 

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 
 

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 การไฟฟาสวนภูมิภาค 

• ความสะดวกและความหลากหลายของชองทางรับฟงและรับเรื่องรองเรียน 

      อันดับ 1 คือ การไฟฟาสวนภูมิภาค 

• การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว,ความเรียบรอย)     

      อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

• บริการดานขอมูล สารสนเทศ และขาวสารท่ีไดรับ อันดับ 1 คือ การไฟฟาสวนภูมิภาค 
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ตารางท่ี 12 ผลการจัดอันดับบริการระหวางหนวยงาน ปงบประมาณ 2563 

รายการ 
ผลคะแนน

เปรียบเทียบ 
อันดับ 

1 
อันดับ 

2 
อันดับ 

3 
อันดับ 

4 
บริการดานคุณภาพนํ้าประปา (ผลิตภณัฑ)            
   การประปาสวนภูมภิาค 2.00       
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.10       
บริการดานปริมาณนํ้าประปาท่ีไหล (ผลติภณัฑ)           
   การประปาสวนภูมภิาค 2.00         
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.09         
ความพรอมและความเช่ียวชาญดานวิเคราะหและจัดการคุณภาพนํ้า           
   การประปาสวนภูมภิาค 2.00         
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.07         
บุคลากรมีความรูความสามารถในระบบประปา           
   การประปาสวนภูมภิาค 2.00         
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.06         
บริการดานการใหบริการของเจาหนาท่ี           
   การประปาสวนภูมภิาค 2.81         
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 2.80         
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 2.18         
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.63         
บริการดานอาคาร-สถานท่ี           
   การประปาสวนภูมภิาค 2.83         
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 2.87         
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 2.34         
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 2.36       
การชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ         
   การประปาสวนภูมภิาค 2.79       
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 2.75         
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 2.05         
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.34         
การสรางความสมัพันธกับลูกคาของเจาหนาท่ี           
   การประปาสวนภูมภิาค 2.81         
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 2.78         
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 2.15         
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.49         
การเขาถึงและความใกลชิดประชาชนและชุมชน           
   การประปาสวนภูมภิาค 2.77         
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 2.76         
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 2.12         
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.45         
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รายการ 
ผลคะแนน

เปรียบเทียบ 
อันดับ 

1 
อันดับ 

2 
อันดับ 

3 
อันดับ 

4 
การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร           
   การประปาสวนภูมภิาค 2.76         
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 2.77         
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 2.10         
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.49         
ความสะดวกและความหลากหลายของชองทางรับฟง 
และรับเรื่องรองเรยีน 

          

   การประปาสวนภูมภิาค 2.75         
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 2.78         
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 2.12         
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.40         
การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว, ความเรียบรอย)           
   การประปาสวนภูมภิาค 2.76         
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 2.75         
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 2.11         
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.43         
บริการดานขอมูล สารสนเทศและขาวสารท่ีไดรับ           
   การประปาสวนภูมภิาค 2.73         
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 2.82         
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 2.02         
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.38         

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 
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เปรียบเทียบผลการจัดอันดับบริการระหวางหนวยงาน ปงบประมาณ 2559-2563 

 เม่ือนําผลสํารวจความคิดเห็น เรื่อง การเปรียบเทียบผลการจัดอันดับ (หนวยงานท่ีไดอันดับ 1) บริการ

ระหวางหนวยงาน ปงบประมาณ 2559-2563 มาพิจารณารวมกัน สรุปผลเปรียบเทียบ 5 ปสํารวจ นําเสนอ

ตามตารางท่ี 13 

ตารางท่ี 13 สรุปผลเปรียบเทียบความคิดเห็น ดีเปนท่ี 1 ระหวางหนวยงาน ปงบประมาณ 2559-2563 

รายการเปรียบเทียบ 2559 2560 2561 2562 2563 

1.คุณภาพนํ้าประปา (ระหวาง 2 หนวยงาน) 
     

2.ปริมาณนํ้าประปา (ระหวาง 2 หนวยงาน) 
     

3.ความพรอมและความเช่ียวชาญดานวิเคราะห
และจัดการคณุภาพนํ้า (ระหวาง 2 หนวยงาน) 

  
   

4.บุคลากรมคีวามรู ความสามารถในระบบประปา 
(ระหวาง 2 หนวยงาน) 

  
   

5.การใหบริการของเจาหนาท่ี 
     

6.อาคาร-สถานท่ี 
     

7.การชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ 
     

8.การสรางความสมัพันธกับลูกคาของเจาหนาท่ี 
     

9.การเขาถึงและความใกลชิดประชาชนและชุมชน   
   

10.การประชาสมัพันธขอมูลขาวสาร 
    

 

11.ความสะดวกและความหลากหลายของชองทาง 
    รับฟงและรับเรื่องรองเรียน 
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รายการเปรียบเทียบ 2559 2560 2561 2562 2563 

12.การจัดการขอรองเรียน  
(ความรวดเร็ว,ความเรียบรอย) 

     
13.บริการดานขอมลู สารสนเทศ  
และขาวสารท่ีไดรับ 

     

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2559-2563 

• จากผลสํารวจเชิงเปรียบเทียบความคิดเห็น “ดีเปนท่ี 1” ระหวางหนวยงาน ปงบประมาณ 2559-

2563 ในตารางท่ี 15.2 พบขอสังเกตวา มีบริการ 3 ดาน ไดแก 1.การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร    

2.ความสะดวกและความหลากหลายของชองทางรับฟงและรับเรื่องรองเรียน และ 3.บริการดานขอมูล 

สารสนเทศ และขาวสารท่ีไดรับท่ี กปภ. ยังไมสามารถไดรับผลสํารวจบริการเชิงเปรียบเทียบท่ีดีกวา 

การไฟฟาสวนภูมิภาค (บริการ 3 ดานนี้ กฟภ. ดีเปนท่ี 1 ใน 5 ปสํารวจ และ กปภ. ดีเปนท่ี 2 ใน      

5 ปสํารวจ)  * ยกเวนป 2562 ท่ี กปภ. และ กฟภ. มีอันดับดีเปนท่ี 1 เทากัน 

รายการเปรียบเทียบ 2559 2560 2561 2562 2563 

10.การประชาสมัพันธขอมูลขาวสาร 
   

 

 
 

11.ความสะดวกและความหลากหลายของชองทาง 
    รับฟงและรับเรื่องรองเรียน 

     

13.บริการดานขอมลู สารสนเทศ และขาวสารท่ีไดรับ 
     

• มีบริการเชิงเปรียบเทียบ 2 ดาน ไดแก 1.การชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ และ         

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

เชิงเปรียบเทียบในปงบประมาณ 2562 และป 2563 (2 ปหลัง) ท่ีดีกวา การไฟฟาสวนภูมิภาค 

รายการเปรียบเทียบ 2559 2560 2561 2562 2563 

7.การชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ 
     

12.การจัดการขอรองเรียน 
(ความรวดเร็ว,ความเรียบรอย) 
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• มีบริการเชิงเปรียบเทียบ 2 ดาน ไดแก 1.การใหบริการของเจาหนาท่ี และ 2.การสรางความสัมพันธ

กับลูกคาของเจาหนาท่ี ท่ี กปภ. สามารถไดรับผลสํารวจบริการเชิงเปรียบเทียบในปงบประมาณ 

2561 2562 และ 2563 (3 ปหลัง) ท่ีดีกวา การไฟฟาสวนภูมิภาค 

รายการเปรียบเทียบ 2559 2560 2561 2562 2563 

5.การใหบริการของเจาหนาท่ี 
     

8.การสรางความสมัพันธกับลูกคาของเจาหนาท่ี 

     

 

21.ความตองการอยากเปนลูกคา กปภ. ของกลุมลูกคาคาดหวัง 

• ความตองการอยากเปนลูกคา กปภ. 

ลูกคาคาดหวังในอนาคต ประมาณรอยละ 46.50-74.80 (ชวงผลสํารวจปงบประมาณ 2557-2563) 

ของประชาชนในพ้ืนท่ีรอยตอใหบริการ “ตองการ” เปนลูกคา กปภ. ดวยเหตุผลท่ีวา คุณภาพน้ําประปาของ 

กปภ. ดีกวาน้ําประปาจากแหลงอ่ืนและน้ําประปาของ กปภ. มีปริมาณน้ําเพียงพอในทุกชวงฤดูแตยังติดขัด     

ไมสามารถใชน้ําประปาของ กปภ. เพราะทอน้ําประปาของ กปภ. มาไมถึงหมูบาน ชุมชน และ/หรือ 

คาธรรมเนียมติดตั้งน้ําประปาใหมของ กปภ. และอัตราคาบริการน้ําประปาตอหนวยการใช สูงกวา เม่ือเทียบ

กับน้ําประปาจากแหลงอ่ืน (ภาพท่ี 25) 

 ประเด็นนาสนใจของผลสํารวจอยู ท่ี เหตุผลของความตองการเปนลูกคา กปภ. และเหตุผล              

ท่ียังไมเปนลูกคา กปภ. จากการสํารวจในรอบ 7 ปท่ีผานมา จะเปนเหตุผลทํานองเดียวกันท้ังหมด นั่นเพราะ            

เปนขอเท็จจริงท่ี กปภ. ยังไมสามารถตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาคาดหวังในอนาคตไดนั้นเอง          

โดยเชื่อวา หาก กปภ. ดําเนินโครงการขยายเสนทอประปาไปยังชุมชนเหลานี้และดําเนินการตลาดเชิงรุก       

ซ่ึงจะกลาวในหัวขอตอไป จะชวยให กปภ. สามารถขยายฐานลูกคารายใหมไดดีข้ึน   
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ภาพท่ี 25 สัดสวนความตองการอยากจะเปนลูกคาของ กปภ. จากกลุมลูกคาคาดหวังในอนาคต  
    ปงบประมาณ 2557-2563 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2557-2563 

 

• การทําตลาดเชิงรุกท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเปนลูกคา กปภ. 

 จากการสอบถามความคิดเห็น กลุมลูกคาคาดหวังในอนาคตถึงโครงการสงเสริมการขายท่ี กปภ.      

จะดําเนินการดานราคาใน 4 โครงการวามีสวนชวยใหลูกคาตัดสินใจเปนลูกคาของ กปภ. ใชหรือไม ไดแก      

1.โครงการผอนชําระหรือลดคาติดตั้งประปา  2.โครงการผอนชําระหรือลดเงินประกันการใชน้ํา  3.โครงการ

ผอนชําระหรือลดคาติดตั้งปมน้ํา/ถังสํารองน้ํา และ 4.โครงการใหบริการวางระบบทอน้ําภายในบานแบบ     

ฟรีคาแรง พบวา ทุกโครงการมีสวนสงเสริมใหลูกคาคาดหวังในอนาคตตัดสินใจเปนลูกคาของ กปภ. ไดมากข้ึน 

โดยเฉพาะ โครงการผอนชําระหรือลดคาติดตั้งประปา เช่ือวาสามารถสรางแรงดึงดูดใจไดดี ใหกับลูกคา      

มากท่ีสุด (รอยละ 60) (ตารางท่ี 14) 

ขอมูลในสวนผลสํารวจปจจัยท่ีชวยสรางแรงกระตุนใหกลุมลูกคาคาดหวังในอนาคตตองการ      

เขามาเปนลูกคาของ กปภ. ในบริการท้ังหมด 10 ขอตามตารางท่ี 14 โดยใชแบบจําลอง Kano’s Model    

เราพบวา ขอท่ี 7.การมีบริการผอนชําระหรือลดคาติดตั้งประปา ชวยสรางแรงกระตุนระดับสรางแรงดึงดูด   

ไดดี สูงถึง 60% 

 

2557 2558 2559 2560 2561 2562 2563

ไมแนใจ 21.02 30.00 16.40 0.00 38.08 0.00 24.00

ไมตองการ 21.54 23.50 23.20 25.20 9.23 33.20 13.80

ตองการ 57.44 46.50 60.40 74.80 52.69 66.80 62.20

57.44 
46.50 

60.40 
74.80 

52.69 
66.80 62.20 
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ตารางท่ี 14 รอยละปจจัยท่ีสรางแรงกระตุนใหกลุมลูกคาคาดหวังในอนาคตตองการเปนลูกคาของ กปภ. 

ปจจัย 
สรางแรง
ดึงดูดไดด ี

ทําให
พอใจ 

จําเปน 
ตองม ี

ไม
แนใจ 

ไม
แตกตาง 

ไมดี  
ไมตองการ 

ดานบริการ       
  1.การบริการท่ีดีจากพนักงาน 5.60 30.40 53.00 0.00 11.00 0.00 
  2.มีสิ่งอํานวยความสะดวกในอาคาร-สถานท่ี 15.80 16.80 29.80 0.00 37.60 0.00 
  3.มีข้ันตอนและกระบวนการใหบริการท่ีสะดวก 2.00 21.00 64.00 0.00 13.00 0.00 
  4.มีบริการหลังการขายท่ีด ี 5.20 27.40 57.60 0.00 9.80 0.00 
  5.มีการใหขอมลู สารสนเทศกับลูกคา 4.60 28.20 57.00 0.00 10.20 0.00 
  6.มีชองทางการรับฟงลูกคา 4.40 29.00 56.60 0.00 10.00 0.00 
ดานราคา       
  7.มีการผอนชําระหรือลดคาตดิตัง้ประปา 60.00 32.40 7.60 0.00 0.00 0.00 
  8.มีการผอนชําระหรือลดเงินประกันการใชนํ้า 7.40 42.80 44.60 0.00 5.20 0.00 
  9.มีการผอนชําระหรือลดคาตดิตัง้ปมนํ้า/ถังสํารองนํ้า 5.00 46.60 43.20 0.00 5.20 0.00 
  10.ใหบริการวางระบบทอนํ้าภายในบานแบบฟรีคาแรง 5.20 44.20 44.00 0.00 6.60 0.00 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

• ความตองการและความคาดหวังของลูกคาคาดหวังในอนาคต 

 แมกลุมลูกคาคาดหวังในอนาคตจะยังไมมีโอกาสและไมมีประสบการณตรงในการใชบริการจาก กปภ. 

ในฐานะท่ีเปนลูกคา แตประชาชนกลุมนี้ มีวิธี คิดและความตองการไมตางไปจากประชาชนท่ีเปน             

ลูกคาปจจุบันของ กปภ. กลาวคือ เม่ือสอบถามถึงความตองการของลูกคาคาดหวังในอนาคต โดยใหเรียงลําดับ 

ความตองการ (หากมีโอกาสเปนลูกคาของ กปภ.) พบวา ความตองการเรื่อง คุณภาพน้ําประปา             

และปริมาณน้ําประปาท่ีไหล เปน 2 ความตองการแรก ท่ีลูกคาคาดหวังในอนาคต แสดงความคิดเห็นมากท่ีสุด 

สอดคลองกันท้ังผลสํารวจป 2562 และป 2563 นําเสนอตามภาพท่ี 26 

ภาพท่ี 26 ผลคะแนนถวงน้ําหนักความตองการท่ีอยากให กปภ. ดําเนินการมากท่ีสุด   

      ในความเห็นของลูกคาคาดหวังในอนาคต ปงบประมาณ 2562-2563 

ปงบประมาณ 2562 

 

4.68 

4.32 

3.00 

2.77 

2.62 

2.06 

1.54 

1.17 

คุณภาพน้ําประปา 

ปริมาณน้ําประปาที่ไหล 

การใหบริการของพนักงาน 

ขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 

ส่ิงอํานวยความสะดวกในอาคาร-สถานที่ 

บริการหลังการขาย 

ขอมูล สารสนเทศ และขาวสารที่ไดรับ 

ชองทางการรับฟงลูกคา 
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ปงบประมาณ 2563 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562-2563 

 

• ชองทางท่ีเหมาะสมในการเขาถึงขอมูลของ กปภ. 

 จากตัวอยางสํารวจกลุมลูกคาคาดหวังในอนาคต ปงบประมาณ 2563 จํานวน 500 ตัวอยาง        

พบวามีตัวอยางรอยละ 75.20 ไมเคยติดตอ กปภ. เพ่ือสอบถามขอมูลใดๆ และมีเพียงตัวอยางรอยละ 24.80 

ท่ีเคยติดตอ กปภ. ซ่ึงเปนสัดสวนท่ีนอย  

 

• ทัศนคติของลูกคาคาดหวังในอนาคตท่ีมีตอ กปภ. 

ผลสํารวจทัศนคติของลูกคาคาดหวังในอนาคตท่ีมีตอ กปภ. ปงบประมาณ 2562 พบวา คะแนน

ทัศนคติในภาพรวมอยูท่ีระดับ 4.159 คะแนน และปงบประมาณ 2563 อยูท่ีระดับ 4.193 คะแนน (เพ่ิมข้ึน 

0.034 คะแนน) 

 

• ความวิตกกังวลสาธารณะของลูกคาคาดหวังในอนาคต 

ผลสํารวจความคิดเห็นกลุมตัวอยางลูกคาคาดหวังในอนาคต จํานวน 500 ราย พบวา ประชาชน      

มีความวิตกกังวลสาธารณะตอการใหบริการและการปฏิบัติงานของ กปภ. รอยละ 35.20 แตลูกคาสวนใหญ 

รอยละ 64.80 ไมแสดงความวิตกกังวลใดๆ   

 กลุมตัวอยางลูกคาท่ีแสดงความวิตกกังวล แสดงความวิตกใน 4 เรื่อง ไดแก 1.กลัวน้ําประปา          

จะมีไมพอใช รอยละ 60.23  2.กลัวคาน้ําประปาแพง รอยละ 26.14  3.กลัวน้ําประปาจะไมสะอาด           

รอยละ 9.65 และ 4.กลัววาชุมชนจะไมมีน้ําประปาใช รอยละ 3.95 (ภาพท่ี 27) 

4.53 

4.47 

3.00 

2.69 

2.54 

2.19 

1.50 

1.27 

ปริมาณน้ําประปา 

คุณภาพน้ําประปา 

การใหบริการของพนักงาน 

ขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 

ส่ิงอํานวยความสะดวกในอาคาร-สถานที่ 

บริการหลังการขาย 

ขอมูล สารสนเทศ และขาวสารที่ไดรับ 

ชองทางการรับฟงลูกคา 
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ภาพท่ี 27 สัดสวนความวิตกกังวลสาธารณะท่ีมีตอการใหบริการของ กปภ.  ปงบประมาณ 2563 

 

 

     ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

 

• ความพึงพอใจตอโครงการชวยเหลือสังคมและชุมชน 

คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคาคาดหวังในอนาคต ท่ีมีตอโครงการชวยเหลือสังคมและ

ชุมชนของ กปภ. จากผลสํารวจป 2563 อยูท่ีระดับ 4.055  เพ่ิมข้ึนจากผลสํารวจป 2562 (3.997 คะแนน) 

 

• ความเช่ียวชาญของ กปภ. 

 ผลสํารวจพบวา ลูกคาคาดหวังในอนาคตเห็นวา กปภ. มีความพรอมและความเช่ียวชาญ             

ดานการวิเคราะหและจัดการคุณภาพน้ํา มากท่ีสุด เม่ือเทียบกับความเชี่ยวชาญดานอ่ืน โดยความเชี่ยวชาญ

ดานการวิเคราะหและจัดการคุณภาพน้ําดังกลาวชวยให กปภ. สามารถบริหารจัดการเรื่องนี้ไดอยาง             

มีประสิทธิภาพ รอยละ 68.40 ชวยสรางความไดเปรียบเหนือผูบริการรายอ่ืน รอยละ 72.80 และ              

ทําใหสามารถเสริมสรางงานบริการและรายไดให กปภ. รอยละ 74.00 นําเสนอขอมูลในตารางท่ี 15 

 

มีความวิตกกังวล 
35.20% 

ไมมีความวิตกกังวล 
64.80% 

กลัวน้ําประปาจะมีไม
พอใช 

60.23% 

กลัวคาน้ําประปาแพง 
26.14% 

กลัวน้ําประปาจะไม
สะอาด 
9.65% 

กลัววาชุมชนจะไมมี
น้ําประปาใช 

3.98% 
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ตารางท่ี 15 รอยละความคิดเห็นดานความเช่ียวชาญของ กปภ. ในมุมมองของลูกคาคาดหวังในอนาคต 

รายการ ไมเห็นดวย เห็นดวย รวม 
รวมทุกความเช่ียวชาญ 39.98 60.02 100.00 
ความรูความสามารถของบุคลากร เจาหนาท่ี       
   ชวยให กปภ. บริหารจัดการงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 41.80 58.20 100.00 
   ชวยให กปภ. มีความไดเปรียบเหนือผูบริการรายอ่ืน 42.80 57.20 100.00 
   ชวยให กปภ. สามารถเสริมสรางงานบริการและรายได 43.80 56.20 100.00 
ความสามารถของ กปภ. ในการเขาถึงและมีความใกลชิดประชาชน/ชุมชน       
   ชวยให กปภ. บริหารจัดการงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 55.80 44.20 100.00 
   ชวยให กปภ. มีความไดเปรียบเหนือผูบริการรายอ่ืน 49.60 50.40 100.00 
   ชวยให กปภ. สามารถเสริมสรางงานบริการและรายได 47.60 52.40 100.00 
ความพรอมและความเช่ียวชาญดานการวิเคราะหและจดัการคณุภาพนํ้า       
   ชวยให กปภ. บริหารจัดการงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 31.60 68.40 100.00 
   ชวยให กปภ. มีความไดเปรียบเหนือผูบริการรายอ่ืน 27.20 72.80 100.00 
   ชวยให กปภ. สามารถเสริมสรางงานบริการและรายได 26.00 74.00 100.00 
ความพรอมและความเช่ียวชาญดานเทคโนโลย ี       
   ชวยให กปภ. บริหารจัดการงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 35.20 64.80 100.00 
   ชวยให กปภ. มีความไดเปรียบเหนือผูบริการรายอ่ืน 37.40 62.60 100.00 
   ชวยให กปภ. สามารถเสริมสรางงานบริการและรายได 41.00 59.00 100.00 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

 

22.ผลวิเคราะหสถิต ิ

คําสําคัญท่ีคนพบจากผลวิเคราะหสถิติในรอบ 7 ป ไดแก 

• ปริมาณน้ํา (2557,2558,2559,2560,2562) มีนัยตอการเพ่ิมข้ึนของความพึงพอใจในภาพรวม  

• คุณภาพน้ํา (2558,2562) มีนัยตอการเพ่ิมข้ึนของความพึงพอใจในภาพรวม  

• บริการพนักงาน (2557,2562) มีนัยตอการเพ่ิมข้ึนของความพึงพอใจในภาพรวม  

• การประชาสัมพันธการหยุดจายน้ํา (2559,2560) มีนัยตอการเพ่ิมข้ึนของความพึงพอใจในภาพรวม 

• บริการหลังการขาย (2557,2560,25612562) มีนัยตอการเพ่ิมข้ึนของความพึงพอใจในภาพรวม  

• บริการของพนักงาน การชําระคาบริการ และ บริการขอมูลขาวสารและบริการหลังการขาย (2563)       

มีนัยตอการความผูกพันของลูกคาท่ีมีตอ กปภ.  

 

 



                    โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภมูิภาค ปงบประมาณ 2563   

 

 

49 

 

ดังน้ันเช่ือวา 

การผลิตน้ําประปาท่ีมีคุณภาพและในปริมาณท่ีเพียงพอตอความตองการใชของลูกคา รวมกับการเนน

งานบริการหลังการขาย การแจงขาวสารการหยุดจายน้ําใหลูกคารับทราบอยางทันทวงทีและท่ัวถึง       

และพนักงานของ กปภ. ทํางานดวยความเต็มใจใหบริการในทุกๆ โอกาส คือ หัวใจสําคัญท่ีจะชวย

ยกระดับให กปภ. บรรลุวิสัยทัศน “ผูใชน้ําประทับใจในคุณภาพและบริการท่ีเปนเลิศ” ไดอยางตรง     

ความตองการของลูกคามากท่ีสุด และเช่ือวาสามารถนําไปสูความรูสึกผูกพันของลูกคาท่ีมีตอ กปภ.        

ไดเชนกัน 

 

23.ขอเสนอแนะ 

แบงหัวขอนําเสนอท้ังหมด 3 ตอนไดแก 1.แผนปรับปรุงการใหบริการเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจของลูกคา  

2.แผนกลยุทธเชิงรุกในการเพ่ิมจํานวนลูกคา และ 3.ขอเสนอแนะการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา           

ในปงบประมาณ 2564 มีรายละเอียดดังนี้  

23.1 แผนปรับปรุงการใหบริการเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจของลูกคา 

 ท่ีปรึกษามีขอเสนอท่ีเก่ียวของ 8 เรื่อง ไดแก 1.การสรางความเชื่อม่ันในผลิตภัณฑน้ําประปา           

2.การพัฒนางานบริการ  3.การทํางานของผูรับจาง (Outsource)  4.การสื่อสารกับลูกคา การสราง

ความสัมพันธกับลูกคา/ชุมชน  5.การลดความไมพึงพอใจของลูกคา  6.การดูแลลูกคารายใหญ  7.การจัดสรร

ทรัพยากรบุคคลใหเหมาะสม และ 8.นวัตกรรมบริการ 

ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
1.การสรางความเช่ือม่ันในผลิตภัณฑน้ําประปา การส่ือสารใหขอมูลกับลูกคา 

ท่ีมา : จากวิสัยทัศนองคกร “ผูใชน้ํา
ประทับใจในคุณภาพและบริการท่ีเปนเลิศ” กปภ. 
เชื่อวา “การผลิตน้ําประปาท่ีมีคุณภาพ” เปนปจจัย
สําคัญชวยให กปภ. สามารถบรรลุวิสัยทัศนผูใชน้ํา
ประทับใจใน “คุณภาพ” ไดอยางแนนอนและ
เนื่องจากน้ําประปาเปนสินคาหลักของ กปภ. การจะ
บ ร ร ลุ วิ สั ย ทั ศ น ใ น ส ว น ผู ใ ช น้ํ า ป ร ะ ทั บ ใ จ ใ น 
“คุณภาพ” มีความจําเปนท่ี กปภ. ตองสรางความ
เชื่อม่ันใหกับลูกคาเรื่องคุณภาพของน้ําประปาท่ีไดรับ
รองมาตรฐานจากกรมอนามัย (Water is Life) และ

- ให  กปภ. ทุกสาขา รายงานขอมูล เรื่ อ ง
คุณภาพน้ําและสถานการณน้ํา ใหลูกคา
รับทราบขอมูลเปนประจําผานทางไลน     
กลุมลูกคาและทาง Facebook ของแตละ 
กปภ.สาขา ในรูปแบบท่ีเขาใจงาย 

- ไลนกลุมลูกคารายใหญ ควรนําเสนอขอมูล
สถานการณน้ํ า  ความเ พียงพอของน้ํ า      
อยางตอเนื่อง เพ่ือใหผูประกอบการนําไปใช
วางแผนการดําเนินธุรกิจของตนเองตอไป 

- ไลนกลุมลูกคาท่ีอยูอาศัย ควรนําเสนอขอมูล
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รวมถึงความเพียงพอของน้ําประปา ท้ังนี้ทุกๆ      
กปภ.สาขา มีแผนการตรวจสอบคุณภาพน้ําและ
ติดตามสถานการณน้ําเปนประจํา ขอเท็จจริงเหลานี้
เปนสิ่ง ท่ี กปภ. มีพ้ืนฐานท่ีดีและเปนจุดแข็งของ 
กปภ. ท่ีเหนือคูแขง แตลูกคาอาจยังไมทราบขอมูล    
จึงเกิดความวิตกกังวล เชน ลูกคารายใหญวิตกวา     
น้ํ า ดิบ ท่ี ใช ผลิตน้ํ าประปาจะมี ไม เ พียงพอและ         
สงผลกระทบตอธุรกิจของตนเอง ลูกคาท่ีอยูอาศัย
วิตกกังวลท่ีจะใชน้ําประปาเพ่ือการบริโภค เปนตน 

คุณภาพน้ําท่ีไดมาตรฐาน ผลการตรวจสอบ
คุณภาพน้ํา เพ่ือใหลูกคาใชเปนขอมูลสําหรับ
การตัดสินใจใชน้ําประปาเพ่ือการบริโภค 

 

ท่ีมา : ในบางกลุมลูกคาและบางพ้ืนท่ี
ใหบริการ ลูกคาอาจมีความคาดหวังในตัวผลิตภัณฑ
น้ําประปาของ กปภ. ท่ีคอนขางสูงเกินกวาเกณฑ
มาตรฐานท่ี กปภ. กําหนดท้ังในเชิงปริมาณและ     
เชิงคุณภาพ เชน ตองการใหน้ําประปาไหลข้ึนชั้น 3 
ของบานเพ่ือตนเองไมตองซ้ือเครื่องปมน้ํา หรือ
ตองการใหน้ําประปาใสสะอาดตลอดเวลา ดื่มกินได 

- กปภ. ใชชองทางสื่อสารท่ีมีอยู นําเสนอชุด
ขอ มูล เกณฑมาตรฐานในตั วผลิตภัณฑ
น้ํ าประปาของ กปภ. ใหลูกคารับทราบ    
เปนระยะ เพ่ือเปนการปรับทัศนคติของ
ลูกคาไม ใหคาดหวังเ กินกวาขอเ ท็จจริง        
ท่ีควรจะเปน 

 

ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
2.การพัฒนางานบริการ การใช PWA Line official เปนยุทธศาสตร 1 

ท่ีมา : หลายทานเห็นวา การชําระเงิน       
คาน้ําประปาผานตัวแทนตางๆ เชน เคาน เตอร
เซอรวิสแบบท่ีลูกคาไมตองจายคาธรรมเนียมบริการ 
เปนปจจัยสําคัญชวยลดการเดินทางมาชําระเงินท่ี 
กปภ . ส าขา ได  แ ต ห า ก  กปภ .  แบกรั บภา ร ะ
คาธรรมเนียมแทนลูกคา การทําเชนนี้จะเปนการเพ่ิม
ภาระทางการเงินกับ กปภ. 

- กลยุทธท่ีดีสุดคือ กปภ. ไมตองแบกรับภาระ
คาธรรมเนียมใดๆ แทนลูกคา โดยปลอยให
ตัวแทนตางๆ คิดคาธรรมเนียมไปตามปกติ 
(เพ่ือใหเกิดการเปรียบเทียบ) 

- กปภ. ใชวิธีจัดหาชองทางชําระเงินแบบ 
online ผาน Application ของธนาคารใด
ธนาคารหนึ่งท่ีไมมีคาธรรมเนียมและ กปภ. 
พัฒนา Application PWA Line official    
ใหลูกคาชําระเงินผานชองทางนี้ท่ีผูกโยงกับ
ธนาคารดังกลาว หรือ กปภ. พัฒนาระบบ
กระเป า เ งิน อิ เล็ กทรอนิกส ของตนเอง       
โดยเปนระบบชําระเงินแบบหักบัญชีทันที 
เพ่ือใหลูกคาสามารถไดรับใบเสร็จยืนยัน       
การชําระเงินและไมมีคาธรรมเนียม  

- สรางจุดแข็งของ Application PWA Line 
official โดยใหแตละ กปภ.สาขา เชิญชวน
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ลูกคาโหลด Application PWA Line 
official แนะนําวิธีใชงานและใหของท่ีระลึก 
( เจาะกลุ มลูกค า ท่ี เ ดินทางมาชํ าระเ งิน         
ท่ีเคานเตอร กปภ.สาขาเปนหลัก) 

- สรางจุดแข็งของ Application PWA Line 
official โดยมีฟงกชั่นใหลูกคาท่ีคางชําระ    
คาน้ําประปามากกวา 1 รอบบิล สามารถ
ชําระเงินผานชองทางนี้ได เปนตน 

- กปภ. มีนโยบายสงเสริม เชน ไดรับสวนลด
คาน้ํ าประปา สะสมแตมเ ม่ือชํ าระผ าน 
Application PWA Line official เปนตน 

- เพ่ือให กปภ. มีกระแสเงินสดเร็วข้ึน จึงตอง
ส ร า ง แ ร ง จู ง ใ จ ใ ห ลู ก ค า รี บ ชํ า ร ะ เ งิ น           
คาน้ําประปาใหเร็วข้ึนเชนกัน กลยุทธมอบ
ของรางวั ล เปนประจํ า ทุก เดื อนโดยวิ ธ ี       
จั บ ฉ ล า ก สํ า ห รั บ ลู ก ค า ท่ี ชํ า ร ะ เ งิ น            
คาน้ําประปาผาน Application PWA Line 
official ภายใน 3 วันหลังจากไดรับใบ      
แจงหนี้ เปนตน 

 

 ประชาสัมพันธ เรื่อง การหยุดจายน้ํา 
ท่ีมา : จุดออนในงานบริการของ กปภ. คือ 

การจัดการขอรองเรียน “การจัดการขอรองเรียน       
เรื่ อ ง  ความรวดเร็ ว” และรวมถึ ง เ รื่ อง  “การ
ประชาสัมพันธการหยุดจายน้ําช่ัวคราว” “ความ
รวดเร็วของขอมูลท่ีทันตอเหตุการณ” ท่ี กปภ. ตองให
ความสําคัญ ควรดําเนินการใหท่ัวถึง 

- กปภ. วางแผนการประชาสัมพันธการหยุด
จายน้ําใหเหมาะสมในแตละพ้ืนท่ี โดยเชิญ
ชวนใหลูกคาใชชองทางออนไลนของ กปภ. 
เพ่ิมข้ึน อาทิ เว็บไซต กปภ. Application 
PWA 1662 และ PWA line Official 

- การแจงขาวสารโดยใชรถประชาสัมพันธ     
ให ใช วิ ธีหยุดรถแลวประกาศเปนระยะ 
เพ่ือใหลูกคาไดรับขาวสารท้ังหมด (หากใชวิธี
ขับรถไปและประกาศไป ทําใหขาวสารบาง
ชวงขาดหาย) 
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ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
3.การทํางานของผูรับจาง (Outsource) ระบบตรวจงานผูรับจาง 

ท่ีมา : ลูกคารายใหญแสดงความคิดเห็นวา
หลังจากแจงเรื่อง เจาหนาท่ีลงพ้ืนท่ีลาชาแกไข ไมเรง
รีบดําเนินการแกไขปญหาจึงขอให กปภ. ชวยกํากับ
ดูแลงานซอมทอประปาท่ีดําเนินการโดยผูรับจาง 
(Outsource) ใหดี เพราะผูรับจางอาจสรางปญหา
ใหกับ กปภ. เนื่องจากผูรับจางในบางกรณี บางพ้ืนท่ี        
ไมใสใจกับงานท่ีตนเองทํา เชน ซอมทอเสร็จแลว      
ไมเปดวาลวน้ํา  ไมเรงรีบท่ีจะเขามาดําเนินการ     
ซอมทอ ท้ิงระยะเวลาหลายวัน (ทําใหน้ําประปา
แรงดันลดลงเกิดน้ําสูญเสียมาก) ขณะซอมทอไมระวัง
ปลอยให มี ดินโคลนเขาในทอประปามากเกินไป       
ไมโบลวน้ํ า ท้ิง ซอมแลวทํา พ้ืนผิวไม เหมือนเดิม       
เปนตน 

- กปภ. ควรมีระบบตรวจสอบและสอบถาม   
ลูกค า ในชุมชนทุกครั้ งด วยว า งานซอม
ดังกลาวเรียบรอยหรือไม มีจุดไหนตองแกไข 
ลูกคาไดรับน้ําประปาเปนอยางไร ใหลูกคา   
ในชุ มชน มีส วน ร ว ม กับ  กปภ .  ในการ
ประเมินผลการแกปญหา เพราะชุมชนไดรับ
ผลกระทบโดยตรงจากปญหา ดังกล าว      
เปนตน 

ท่ีมา : เนื่องจาก กปภ. ใชระบบ e-bidding 
ในการจัดหาผูรับจาง จึงทําใหในแตละพ้ืนท่ีแตละ     
กปภ.สาขา มีผูรับจางท่ีหลากหลาย พ้ืนฐานความ
เขาใจงานท่ีตนเองรับจางวาสามารถสงผลตอความ   
พึงพอใจของลูกคาของผูรับจางแตละรายมีไมเทากัน
อยางแนนอน การทําใหผูรับจางทุกพ้ืนท่ีมีความเขาใจ
และมีประสิทธิภาพการทํางานเสมอกันท้ังหมด      
เปนเรื่องยาก แตนับเปนเรื่องสําคัญท่ี กปภ. ปลอย
ปละละเลยไมได เนื่องจากผูรับจางเหลานี้ เปนบุคคล
ท่ีมี โอกาสสัมผัส กับลูกค าของ กปภ.  มากท่ีสุด 
เปรียบเสมือนเปนตัวแทนของ กปภ. และบางภาระ
งานโดยเฉพาะงานซอมทอ ดูแลระบบทอประปา    
เปนภาระงานท่ีออนไหวตอ กปภ. อยางมาก ดังนั้น 
จุดออนไหวขององคกรจึงอยูในมือของเอกชน (ผูรับ
จาง) ซ่ึง กปภ. ไดมีการจัดอบรมแกผูรับจางอยูแลว 

- กปภ. พิจารณาแนวทางการอบรมท่ีเขมขน    
มีหลักสูตรอบรมท่ีชัดเจน การออกใบรับรอง 
ใบอนุญ าตและผู รั บ จ า ง ใ ด ท่ี ต อ งก า ร        
เปนคูสัญญากับ กปภ. ตองมี ใบรับรอง 
ใบอนุญาตเปนเง่ือนไขของสัญญาและอาจ
รวมถึงใหหนวยงานอิสระ (Third Party) เขา
มาประเมินการปฏิบัติ งานของผู รับจาง       
ลงพ้ืนท่ีตรวจสอบติดตามการทํางานของ    
ผูรับจาง 
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 บริหารจัดการ เ บิกจ าย เ งินให ผู รั บจ างอย า ง
เหมาะสม 

ท่ีมา : บทบาทของผูรับจางท่ีผานมา ทํางาน
อยางหนัก พยายามแก ไขปญหารวมกับ กปภ.            
มาโดยตลอด หัวใจสําคัญท่ีทําใหการดําเนินงานสําเร็จ 
คือ 1.การลงพ้ืนท่ีซอมทอตองรวดเร็ว  2.ตองเตรียม
ความพรอมในอุปกรณ เครื่องมือ มีสตอกของอุปกรณ
ใหพรอมนํามาใชงาน  3.ตองทราบจุดของปญหา           
การหาจุดท่ีรวดเร็วและชัดเจน  และ 4.การสงขอมูล
ปญหา ระยะเวลาการซอมท่ีชัดเจน ระยะเวลา      
ก า ร ไ ห ล ข อ ง น้ํ า เ ต็ ม ร ะ บ บ ท่ี ชั ด เ จ น ใ ห ฝ า ย
ประชาสัมพันธทราบเพ่ือแจงขอมูลท่ีถูกตองใหลูกคา
ทราบ แตพบวาการดําเนินงานท้ัง 4 ขอดังกลาว        
มีขอบกพรอง เชน  1.การลงพ้ืนท่ีซอมทอทําได        
ไมรวดเร็วเพราะกําลังคนมีนอย ในการซอมทอแตละ
จุดใชเวลาพอสมควร หากในชวงนั้นพบปญหาทอแตก
รั่วหลายพ้ืนท่ีจะเกิดการสะสมของปริมาณงาน         
2.อุปกรณ เครื่องมือ ไมพรอม ไมเพียงพอ เนื่องจาก
การเบิกจายเงินของ กปภ. ลาชา การจัดหาอุปกรณ
มาสํารองเก็บไวจึงไมเพียงพอตอความตองการใช
เรงดวน ของขาดไมเพียงพอกับปญหาทอแตกรั่ว       
ท่ีเกิดข้ึนเปนประจํา  3.บางกรณีไมทราบจุดเกิด
ปญหาเพราะเสนทอใตดินมีหลายเสน เกิดจากการวาง
ระบบทอใตดินท่ีไมมีแผน เชน บางกรณีลูกคาเปน       
ผูวางเสนทอเอง เสนทอเกาใหม เสนทอถูกยกเลิก     
ใหใชงาน การหาจุดแตกรั่วจึงตองใชเวลาสืบหา       
ซ่ึงเปนเหตุการณท่ีคาดการเวลาไดยาก งานลาชากวา
ท่ีกําหนด ประกอบกับเจาหนาท่ีมีนอย ทําใหเกิด    
การสะสมเวลากระทบในจุดซอมอ่ืนและ 4.การสง
ขอมูลเพ่ือแจงลูกคาไมถูกตองเพราะเกิดความกดดัน 

- กปภ. บริหารจัดการเบิกจายเงินใหผูรับจาง
อยางเหมาะสม ไมลาชา เพราะความลาชา
ทําใหผูรับจางขาดสภาพคลองหรือสภาพ
คลองตึงตัว ผลกระทบท่ีตามมา คือ ผูรับจาง
ไมมีเงินเตรียมอุปกรณ เครื่องมือ สิ่งของท่ีใช
ในการทํางาน เชน งานซอมทอท่ีตองเปลี่ยน
อะไหลใหม  ผู รับจางไม มีสต็อกอุปกรณ     
มากพอ การทํางานของผูรับจางมีอุปสรรค 
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ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
4.การส่ือสารกับลูกคา การสรางความสัมพันธกับ
ลูกคา/ชุมชน 

ใหความสําคัญกับลูกคารายใหญ 10 รายแรก 

ท่ีมา : กรณีลูกคารายใหญ เปนท่ีทราบกันดีวา
แ ต ล ะ  ก ป ภ . ส า ข า  ไ ด จั ด ตั้ ง ไ ล น ก ลุ ม ลู ก ค า           
แยกตามประเภทลูกคารายเล็ก-รายใหญ แตเชื่อวา 
กปภ.สาขา ยังไมสามารถเรียนเชิญลูกคารายใหญ         
เขามาเปนสมาชิกในกลุมไลนไดมากเทาท่ีควร ท้ังนี้
เพราะลูกคารายใหญบางรายไมใหความสนใจหรือ           
ไมทราบวา กปภ.สาขา มีไลนกลุมดูแลเปนการเฉพาะ 
ดังนั้น การท่ี กปภ.สาขา จะเรียนเชิญลูกคารายใหญ    
ทุกรายใหเปนสมาชิกจึงอาจเปนไปไมได 

- กปภ.สาขา พิจาณาใหความสําคัญเปนพิเศษ
กับลูกคารายใหญบางกลุม เชน ลูกคา 10 
รายแรกท่ี ใชน้ํ าปริมาณมากของแตละ     
กปภ.สาขา หรือลูกคารายท่ีมีประเภทของ
ธุรกิจออนไหวตอการใชน้ํา เชน กลุมธุรกิจ
อาหาร กลุมลูกคาโรงพยาบาล เปนตน โดย
พยายามเรียนเชิญลูกคาเหลานี้ใหเขามาเปน
สมาชิก เพ่ือรับขาวสารและแจงขาวสารได
อย า งรวดเร็ ว  เพราะพฤติกรรมการใช
น้ําประปาของลูกคากลุมนี้  สงผลกระทบ
โดยตรงตอรายไดของแตละ กปภ.สาขา      
จึงเปรียบเหมือนกลยุทธการตลาดรูปแบบ
หนึ่ง “ใหเขารูเรา เพ่ือเราจะไดรูเขา” 

- ใหมีการสรางเครือขายงานบริการระหวาง
หนวยงาน เชน  การไฟฟาส วนภู มิภาค 
เทศบาล เปนตน เชน กปภ. เรียนเชิญ     
การไฟฟาสวนภูมิภาค ใหเขามาเปนสมาชิก
ในกลุมเชนกัน 

 

 การสรางสายสัมพันธกับลูกคา/ชุมชน 
ท่ีมา : แม กปภ. จะมีชองทางสื่อสารกับลูกคา

หล าก หล าย ช อ ง ท า ง  แต เ ป น ท่ี น า สั ง เ กต ว า              
ทุกครั้งท่ีมีปญหา ณ พ้ืนท่ีใดก็ตาม จะพบปญหาลูกคา
บางรายไมไดรับขาวสาร ดังนั้น ปญหาของการ
กระจายขาวสารเปนเรื่องสําคัญ ซ่ึงเปนเรื่องยาก       
ท่ี กปภ. จะทําใหลูกคาในพ้ืนท่ีไดรับขาวอยางท่ัวถึง
ทุกคน โดย กปภ. กระจายขาวสารเพียงลําพังและ    
ในกรณีเกิดวิกฤต เชน ภัยแลง ปญหาทอประปาแตก 
น้ําประปาไมไหล หลายชุมชนไมรูจะทําอยางไร        
ไมรูวาตองติดตอประสานงานกับใคร ปญหาเหลานี้ 
สะทอนชองวางของความสัมพันธระหวาง กปภ.สาขา
กับ “ผูนํ าชุมชน” ผูจัดการ กปภ.สาขา ตองให
ความสําคัญในบทบาทความรวมมือระหวางชุมชนกับ 

- กปภ. ทบทวนผลงานการทําโครงการตางๆ 
รวมกับชุมชนในรอบหลายป ท่ีผานมาวา 
ชุ ม ช น ใด ทํ า แล ว ป ร ะสบคว ามสํ า เ ร็ จ         
เกิดความรวมมือระหวาง กปภ.สาขากับ
ชุ ม ช น  แ ล ะ ชุ ม ใ ด ทํ า โ ค ร ง ก า ร แ ล ว                   
ไมประสบความสําเร็จเพ่ือหาวิธีแกไขตอไป  

- ลูกค ารายใหญกล าวว า  การสรางสาย
สัมพันธท่ีดีสุดระหวางลูกคากับ กปภ คือ 
“การแลกนามบัตร” ใหสามารถโทรสื่อสาร
แลกเปลี่ยนขอมูลและบอกกลาวปญหา 

- กปภ.  จัดแผนงานออกเยี่ ยมลูกคาและ      
แลกนามบัตรซ่ึงกันและกันท้ังกรณีลูกคา    
รายใหญและผูนําชุมชน 
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กปภ.สาขา การสรางความสัมพันธท่ีดีระหวาง กปภ.
สาขากับผูนําชุมชนเปนเรื่องสําคัญชวยให กปภ.สาขา 
สามารถสงขาวสาร รับขาวสาร กระจายขาวสาร      
ใหลูกคาอยางท่ัวถึง “ผูนําชุมชน” ในท่ีนี้ไมได
หมายความเพียงบุคคลท่ีมีตําแหนงทางราชการ
เทานั้น เชน อบต. กํานัล ผูใหญบาน แตใหหมาย
รวมถึง ผูนําท่ีเปนบุคคลท่ีชุมชนใหการนับถือ เปนท่ี
รูจักและเขาถึงคนในชุมชน ทํากิจกรรมรวมกับชุมชน
อยางแทจริง 
 

 การส่ือสารผาน PWA Line official 
ท่ีมา : แม กปภ.สาขา จัดใหมีไลนกลุม     

ลูกคารายใหญเพ่ือใชสื่อสารระหวางกันแตดวยวิธี
สื่อสารผานหองไลนกลุมจะพบลักษณะวามีขอความ
จํานวนมากท่ีอาจท้ังเก่ียวของและไมเก่ียวของกับ
ลูกคาแตละทานโดยตรง ปริมาณขอความจํานวนมาก
ทําใหลูกคาเกิดความเบื่อหนายและออกจากหองไลน
กลุมในท่ีสุด การสงขอความแบบอิสระในหองไลน
กลุมมีท้ังขอดีและขอเสียท่ี กปภ.สาขา ไมสามารถ
ควบคุมได บางครั้งมีผูเขาเปนสมาชิกในหองไลนกลุม
โดยมีวัตถุประสงค อ่ืน เชน ตองการขายสินค า        
ไลนกลุมลูกคาท่ีจัดตั้งข้ึน โดย กปภ.สาขา นับเปน
ชองทางสื่อสาร ท่ีใครๆ สามารถฉวยโอกาสหา
ผลประโยชน อ่ืนกับสถานประกอบการไดอีกชอง     
ทางหนึ่ง 

- กปภ.  พิจารณาแกปญหาโดยถ าย โอน      
การสื่อสารผานไลนกลุมลูกคาของแตละ 
กปภ.สาขา ใหมาสื่อสารผานระบบ PWA 
Line official ท่ีสามารถจัดการรูปแบบ     
การสื่อสารไดมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
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 พัฒนาระบบส่ือสาร AI 
ท่ีมา : ปญหาของการสื่อสารประการหนึ่ง 

คือ ปจจุบันแตละ กปภ.สาขา มีไลนกลุมลูกคา     
หลายกลุมท่ีไดรับการดูแลและมีกิจกรรมแตกตางกัน
ข้ึนอยูกับเจาหนาท่ีรายบุคคลท่ีไดรับมอบหมายใหทํา
หนาท่ีเปน admin วาจะมีความใสใจมากนอยเพียงใด 
กลุมไลนลูกคาบาง กปภ.สาขา ไดรับความสนใจ    
จากลูกคาและมีประโยชนในการสื่อสาร แตกลุมไลน
ลูกค า ในบาง กปภ.สาขา ไม ได รับความสนใจ        
จากลูกคาและไมมีประโยชนในการสื่อสาร 

การหาวิธีสื่อสารกับลูกคาแบบเจาะจงเฉพาะ
บุคคลผานระบบ online ท่ีขอมูลเปนประโยชนกับ    
ลู กค าท านนั้ น โ ดยตรง มีคว ามจํ า เป น  เพร าะ
ระบบสื่อสารผานกลุมไลนของ กปภ.สาขาท่ีเปนอยู 
ทําใหลูกคาเกิดความเบื่อหนาย ตองรับขอความ
จํานวนมากไมเก่ียวของกับตัวลูกคาทานนั้นๆ เรียกวา
เปนขอความขยะ  ณ เวลานี้ ไม อาจสรุ ป ได ว า         
การสื่อสารกับลูกคาผานไลนกลุมเกิดประสิทธิภาพ
มากนอยเพียงใด 

ปญหาอีกประการหนึ่งเกิดจากการท่ีขอมูล
ของลูกคา ขอมูลของ กปภ.สาขา และขอมูลของ         
กปภ.สวนกลาง ไมเชื่อมตอกันแบบ online จึงเกิด
ชองวางของการสื่อสารระหวางลูกคา กปภ.สาขา          
และ กปภ.สวนกลาง (Call Center 1662) 

ปจจุบัน กปภ. นําระบบ PWA Line official 
มาใชงาน ซ่ึงมองวาจะชวยแกปญหาดังกลาวได        
หาก กปภ. สามารถเชื่อมโยงขอมูลตางๆ ของ กปภ. 
เขาดวยกัน เชน ขอมูลลูกคา/พฤติกรรมการใชน้ํา/      
การรองเรียน/การชําระเงิน กับขอมูลท่ี กปภ.สาขา    
มี อยู  ก ารซ อมท อ  กา รตรวจสอบ คุณภาพน้ํ า 
สถานการณน้ํากับขอมูลท่ี กปภ.สวนกลางมีอยู ขอมูล
ในระบบ Call Center 1662 และขอมูลอ่ืนๆ ใหเปน
ฐานเดียวกันและ online และ กปภ. เลือกใชชุด
ขอมูลเหลานี้สื่อสารกับลูกคาผาน PWA Line official 
ท่ีสามารถเลือกสื่อสารบางขอมูลกับลูกคาบางคนได
อยางอิสระ (การสื่อสารสวนบุคคล) โดยพยายามลด
บทบาทไลนกลุมของ กปภ.สาขาลง 

- กปภ. พัฒนาระบบสื่อสารกับลูกคาผาน 
PWA Line official ใหเสร็จสมบูรณ 

- กปภ. พัฒนาศูนยสื่อสารใหเปนระบบ AI 
เพ่ือใหมีประสิทธิภาพในการคัดกรองขอมูล
สงใหลูกคาแบบเฉพาะเจาะจง โดยอาศัย 
BigData ท่ี กปภ. กําลังดําเนินการเชื่อมโยง
ฐานขอมูลตางๆ เขาดวยกัน 

- รูปแบบการสื่อสารเฉพาะบุคคล เฉพาะกลุม 
เฉพาะพ้ืนท่ี กปภ. จําควรพัฒนาระบบ AI 
เพ่ือให AI คัดกรองชุดขอมูลสื่อสารท่ีเหมาะ
กับลูกค า  เชน  กลุ มลูกค าหนี้ ค างชํ าระ      
กลุมลูกคา ตัดมาตร กลุมลูกคาแจง เหตุ
น้ําประปาหยุดไหล เปนตน และสงขอมูลถึง
ลูกคาแบบเจาะจงผาน PWA Line official 
โดยพยายามลดบทบาทไลนกลุมของ กปภ.
สาขาลง   

- กปภ. มีฐานลูกคา ณ ป  2562 จํานวน 
4,605,248 ราย การพัฒนาระบบสื่อสารผาน 
AI เปนหัวขอท่ีควรพิจารณา 
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 ใช PWA Line official เปนยุทธศาสตร 2 
ท่ีมา : ชองทางสื่อสารระหวางลูกคากับ กปภ. 

มีหลายชองทาง (11 ชองทาง) แตพบวา ไมวาจะ
สื่อสารผานชองทางใดก็ตามจะพบปญหาการสื่อสาร
ท่ัวไป 3 ประการ ไดแก 1.ไมรวดเร็ว 2.ไมสะดวก     
3.ไมท่ัวถึง 

การสื่อสารผาน PWA Line official, Line 
กปภ.สาขา, Facebook กปภ.สาขา ถือเปนชองทาง
สื่อสารท่ี “รวดเร็วและสะดวก” แตยังขาด
ประสิทธิภาพเพราะ “ไมท่ัวถึง” ดังนั้น ปญหาแทจริง
ของการสื่อสาร คือ “ไมท่ัวถึง” เม่ือลูกคาไมไดรับ
ขาวสารในเวลาท่ีเหมาะสม จึงมองวา กปภ. สงขาว
ลาชาไมไดรับสะดวก ท้ังท่ีแทจริงแลวเกิดจากปญหา 
กปภ. กับลูกคา ไมมีชองทางรับขาวสารซ่ึงกันและกัน          
(แม กปภ. จะมีชองทางสื่อสารมากถึง 11 ชองทาง) 

ดังนั้น อาจไมจําเปนท่ี กปภ. ตองมีชองทาง
สื่อสารหลากหลายชองทาง แตควรพิจารณาหา
ชองทางสื่อสารใดชองทางหนึ่ง ใหเปนชองทางสื่อสาร
ท่ีมีประสิทธิภาพ โดยตอบโจทย 3 ประการ รวดเร็ว-
สะดวก-ท่ัวถึง (ท่ัวถึง มีความหมาย ลูกคานิยมใช) 

- ชองทางท่ีควรไดรับการพิจารณาเปนยุทธ
ศาสตรการสื่ อสารกับลูกค าของ กปภ .      
มากท่ีสุด คือ PWA Line official เพราะถือ
วาเปนชองทางท่ี “รวดเร็ว-สะดวก” 

- กลยุทธชวยทําให PWA Line official เปน
ชองทางสื่อสารท่ี “ท่ัวถึง” จึงมีความสําคัญ 

- วิธี เชิญชวนใหลูกค า โหลด Application 
PWA Line official คือ กปภ. พัฒนาฟงกชั่น
ใชงานใหหลากหลาย เกิดประโยชนกับลูกคา
และจูงใจลูกคาดวยการมอบของรางวัล      
ไดสวนลด หรือแสดงใหลูกคาเห็นวาสามารถ
ชําระคาน้ําประปาแบบไมเสียคาธรรมเนียม
และไดรับใบเสร็จทันที สะดวกและประหยัด
กวาชองทางชําระเงินวิธีอ่ืน 

 

 

 

ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
5.การลดความไมพึงพอใจของลูกคา ถังสํารองน้ํา 

ท่ีมา : “น้ํา” เปนปจจัยสําคัญตอการดํารงชีวิต 
ดังนั้น ผลิตภัณฑน้ําประปา ถือวามีความสําคัญท่ีสุด     
หาก กปภ. ไมสามารถผลิตน้ําประปาท่ีมีคุณภาพและ
ปริมาณเพียงพอตอความตองการใชไดแลว แม กปภ.    
จะทํางานบริการอ่ืนๆ ไดดี แตผลท่ีตามมาจะไมดี   
ตามไปดวย การสรางความเชื่อม่ันในตัวผลิตภัณฑ
น้ําประปาของ กปภ. จึงเปนเรื่องสําคัญ วิธีการหนึ่งท่ี
ทําใหผลิตภัณฑน้ําประปาของ กปภ. มีคุณภาพ
ตลอดเวลา สามารถสงถึงครัวเรือนลูกคาในมาตรฐาน
เดียวกับน้ําประปาตนทาง คือ การบํารุงรักษาเสนทอ
ไมใหแตกรั่วจนเกิดการปนเปอนของน้ําในระบบและ
การลดน้ําสูญเสียใหไดมากท่ีสุด 

- หาก กปภ. ไมสามารถแกปญหาการแตกรั่ว
ของทอประปาไดอย าง มีนัยสํ า คัญแล ว 
วิ ธี การบรร เทาปญหา ท่ีควรจะเปน คือ      
การสงเสริมใหครัวเรือนมีถังสํารองน้ําไวใช 
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 คูมือปฏิบัติงานของผูรับจาง 

ท่ีมา  : ความตองการหลักของลูกค า คือ 
“น้ําประปาท่ีมีคุณภาพและเพียงพอ” ตราบใดท่ี
น้ําประปาของ กปภ. ไมมีปญหา ผลกระทบท่ีมีตอ
ความไม พึงพอใจในงานบริการก็ไมน า เปนหวง      
มากเทาใด แตเนื่องจากน้ําประปาเปนสินคาท่ีมี      
ตนทางจําหนายมาจากจุดเดียวกัน คือ โรงกลองน้ํา
และกระจายไหลไปตามเสนทอสูบานลูกคาภายใน
ระบบทอประปาเดียวกัน ดังนั้น เ ม่ือเกิดปญหา       
ในระบบผลิตและจําหนายน้ําประปา  ณ จุดใดจุดหนึ่ง 
ปญหาดังกลาวสงผลกระทบเปนวงกวางรอบบริเวณ
นั้นๆ จะมีลูกคาหลายรายไดรับผลกระทบเหมือนกัน 
เม่ือนั้น ลูกคาจะพรอมใจแสดงความไมพึงพอใจและ
เรียกรองให กปภ. แกไขปญหาเหมือนกันเปนวงกวาง 
การ เ กิดปญหา 1  จุ ด  ( เช น  ปญหาทอแตกรั่ ว 
น้ําประปาหยุดไหล) สรางผลกระทบทําใหลูกคา     
ไมพึงพอใจงานบริการของ กปภ. ไดมากกวา 1 เรื่อง
และมากกวา 1 ครัวเรือน การละเลยปญหาไมรีบ
แกไขอยางเรงดวน ยอมผลสงท่ีไมดีกับ กปภ. แตดวย
รูปแบบการทํางานของ กปภ. ในหลายงานใชระบบ           
การจางผูรับจางเอกชน (Outsource) ท่ีอยูภายใต
การกํากับดูแลของ กปภ.เขต และ กปภ.สาขา ดังนั้น         
ในแตละพ้ืนท่ียอมมีผูรับจางหลากหลายบริษัทและ
หลายงาน เชน งานจางผลิตน้ํา งานจางวางระบบทอ      
งานจางซอมทอ งานจางลดน้ําสูญเสีย หัวใจสําคัญ
ของงานบริการหลังการขายในสวนท่ีเก่ียวของกับ
ผลิตภัณฑน้ําประปา จึงมีบุคลากรท่ีนอกเหนือจาก
เจาหนา ท่ี กปภ. เขามาเก่ียวของ สงผลกระทบ
โดยตรงตอเกณฑมาตรฐานงานบริการดานผลิตภัณฑ 
(น้ําประปา) 

บทบาทสําคัญของ กปภ.สาขา ผูรับผิดชอบ
พ้ืน ท่ี ให บริ การ โดยตรง  จึ งต อง ให ความใส ใ จ
รายละเอียดการทํางานของผูรับจาง (Outsource) 
เนื่องดวยผลลัพธจากการทํางานของผูรับจางเหลานี้ 
สงผลตอผลิตภัณฑหลักของ กปภ. (น้ําประปา) และ

- กปภ. จัดทําคูมือมาตรฐานงานบริการในสวน
ท่ีเก่ียวของกับผูรับจางในแตละสวนงาน เชน           
คู มื อ ม า ต ร ฐ า น ก า ร ผ ลิ ต น้ํ า ป ร ะ ป า          
คูมือมาตรฐานงานซอมทอประปา เปนตน 

- กปภ. จัดศึกอบรมผูรับจางใหเขาใจวิธีทํางาน
ท่ี เปนไปตามคู มือและเปน เ ง่ือนไขของ     
การวาจาง โดยผูรับจางตองสอบผานและ     
มีใบรับรองจาก กปภ. จึงจะสามารถไป
รับจางงานกับ กปภ.สาขาตางๆ ท้ังนี้เพ่ือเปน
การปรับพ้ืนฐานของผูรับจางท่ีมีหลากหลาย
บริ ษั ท ท่ั ว พ้ื น ท่ี บ ริ ก า ร ใน  2 34  ส าข า          
มีมาตรฐานงานบริการเสมอกัน 

- กปภ.สาขา ผู มีหนาท่ีรับผิดชอบโดยตรง 
กําหนดใหมีเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบตรวจงาน
ใหผู รับจ า งดํ า เนินการเปนไปตามคู มือ        
ท่ีกําหนดอยางเครงครัด 

- อาจแบงคู มือเปน 4 ระดับชั้นตาม กปภ.
สาขา 4 ขนาด เพ่ือใหเหมาะสมกับทรัพยากร
ท่ี กปภ.สาขาท้ัง 4 ขนาดมีไมเทาเทียมกัน 

- “มิสเตอรประปา” เปนกลยุทธสําคัญท่ีชวย
ลดความไมพึงพอใจของลูกคาลงได แตตอง
ยึดหลักการสําคัญคือ “ตองรวดเร็ว” 
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สงผลตอความรูสึกไมพึงพอใจของลูกคาได ประกอบ
กับ กปภ. มีสาขารวมท้ังหมด 234 สาขาท่ัวประเทศ 
จึงมีผูรับจางท่ีหลากหลาย ท้ังแบบผูรับจางมืออาชีพ
และผูรับจางท่ีไมใชมืออาชีพ ไมเขาใจวาพ้ืนฐานงาน   
ท่ีตนเองดําเนินการสามารถสรางผลกระทบใหกับ
องคกรของ กปภ. ไดอยางมาก 

 

ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
6.การดูแลลูกคารายใหญ ดูแลลูกคารายใหญบนพ้ืนท่ีสูง 

ท่ีมา : ลูกคารายใหญ ตองการขอใหธุรกิจ      
ท่ีตนเองทํา มีน้ํ าประปาใช  น้ํ าประปามีแรงดัน 
น้ําประปาไมขุน/ไมมีตะกอน เพียงเทานี้ลูกคาก็อยูดี   
มีสุขแลว น้ําประปา (คุณภาพและปริมาณ) เปนหัวใจ
สําคัญของการทําธุรกิจ ถาไมมีน้ําประปา เศรษฐกิจ
ของประเทศจะเสียหาย เปนเรื่องสําคัญท่ี กปภ. 
“ตองทําใหน้ําประปาไมขาดแคลน และ กปภ. ตอง
ทําให ได” ลูกค าธุร กิจขนาดใหญตองการเรื่อง 
“แรงดันของน้ําประปา” เพราะธุรกิจใชน้ําตอวัน
จํ าน วนมาก  กา ร ไหลขอ งน้ํ า ท่ี มี แ ร ง ดันน อ ย             
จะไมเพียงพอตอความตองการใชในแตละวัน ปญหา
แรงดันของน้ํ าประปาส วนหนึ่ ง เ กิดจากความ        
“สูง-ต่ํา” ของพ้ืนท่ี ดังนั้น กปภ.สาขา ตองรูภูมิ
ประเทศของตนเองและดูแลลูกคารายใหญบนพ้ืนท่ีสูง
เปนพิเศษ นอกจากนี้  ความกังวลของลูกคา คือ           
“กลัวน้ําประปาไมไหล” โดยท่ีลูกคาก็ไมทรายวา    
น้ําไมไหล ถังสํารองน้ํามีน้ําประปาเหลือใชไมเพียงพอ       
ตอความตองการจนเกิดความเสียหายตอธุรกิจ 

- ลูกคารายใหญบนพ้ืนท่ีสูงให กปภ.สาขา      
ใสใจดูแลเปนพิเศษ ตองมีรายชื่อธุรกิจและ
ทําความรูจักกัน ใหมีชองทางติดตอสําหรับ
ลูกคากลุมนี้ทุกราย จัดแผนทํางานรวมกัน
ระหว าง  กปภ.สาขากับลูกค ารายใหญ        
บนพ้ืนท่ีสูง 

- ให กปภ. ทราบชวงเวลาความตองการใชน้ํา 
(ลูกคารายใหญบนพ้ืนท่ีสู ง ) ปริมาณน้ํ า       
ท่ีลูกคาใชตอวันและวางแผนรวมกับลูกคา 
เ พ่ือใหสามารถสงน้ํ าประปาในปริมาณ        
ท่ีเพียงพอตอความตองการใชตอวัน 

แผนดําเนินการดาน : “Smart Meter” 

กปภ. พิจารณาทางเลือกใหลูกคาท่ีธุรกิจ      
มี ค ว ามอ อน ไห ว ต อก า ร ใ ช น้ํ า ป ร ะป า        
โดยเสนอเปลี่ยนมิเตอรน้ําประปาแบบเดิม   
ใหเปนมาตรวัดน้ําประปาอัจฉริยะระบบ
ดิจิทัล “Smart Meter” เพ่ือใหลูกคา
สามารถตรวจสอบการไหลเขาของน้ําประปา
ผานโทรศัพทมือถือได 
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ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
7.การจัดสรรทรัพยากรบุคคลใหเหมาะสม การจัดสรรทรัพยากรบุคคลใหเหมาะสม 

ท่ีมา : สิ่งท่ีลูกคาตองการจาก กปภ. มากท่ีสุด 
คือ น้ํ าประปามี คุณภาพและเพียงพอตอความ     
ตองการใช วิธีการตอบสนองความตองการของลูกคา
เชิงโครงสรางท่ีดีสุดคือ การปรับเปลี่ยนเสนทอประปา    
ท่ีเสื่อมสภาพใหเปนเสนทอประปาใหม เพ่ือให กปภ. 
สามารถส งน้ํ าประปา ในแรงดัน ท่ี เ พียงพอต อ           
ความตองการใช ไมเกิดปญหาทอแตกรั่ว ไมมีตะกอน
ตกค าง ในระบบเสนทอประปา ทํา ให คุณภาพ
น้ําประปาเสมอตนเสมอปลาย แตดวยขอจํากัดดาน
งบประมาณและ เ งิ นล ง ทุนมหาศาล ท่ี  กปภ .            
ไมสามารถดําเนินการเปลี่ยนเสนทอประปาใหมได   
ท้ังระบบ จึงทําใหแตละ กปภ.สาขา พบปญหา
พ้ืนฐานท่ีลูกคารองเรียน และปญหาดังกลาวยอนกลับ
มา ทํา ให  กปภ .  อ อนแอลง เชน  การ ท่ี  กปภ .           
ไมสามารถสงน้ําประปาท่ีมีแรงดันใหลูกคาได ทําให 
กปภ. ไมสามารถขายน้ําประปาไดมากข้ึนตาม     
ความตองการใชของลูกคาและน้ําสูญเสียท่ีนับเปน
ตนทุนทางธุรกิจท่ีสูญเปลา 

หาก กปภ. ไมสามารถแกปญหาเรื่อง “แหลง
น้ําดิบและคุณภาพของเสนทอประปา” การทําตลาด
จัดหาลูกคารายใหม เ พ่ิมและการขายน้ําประปา      
ใหลูกคารายเดิมเ พ่ิม  จะไมประสบความสําเร็จ
เทาท่ีควรและทําใหลูกคาปจจุบันไมพึงพอใจเชนกัน 
ปญหาการเสื่อมคุณภาพของเสนทอประปา สะทอน
ออกมาท่ี 1.จํานวนขอรองเรียนของลูกคาท่ีมากข้ึน 
และ 2.อัตราน้ําสูญเสียท่ีเพ่ิมข้ึน 

ปจจัยสํ า คัญคือ “การดูแลระบบเสนทอ
ประปา” แตเนื่องจาก กปภ. ใชระบบจัดซ้ือจัดจางให
เอกชนเขามาดําเนินการซอมทอ ดังนั้น จุดออนไหว
ขององคกรจึงอยูในมือของเอกชน (ผูรับจาง) หาก 
กปภ.สาขา ไมใสใจดูแลงานซอมทอของผูรับจางไดดี 
ปลอยปละละเลย นับเปนการบั่นทอนให กปภ. 
ออนแอลงไปเรื่อยๆ ดังนั้น งานบํารุงรักษา ดูแล    

- เม่ือ กปภ. ไมสามารถลงทุนเปลี่ยนเสนทอ
ประปาใหมได  กปภ. อาจพิจารณาปรับ
โครงสรางกําลังคน บุคลากรเจาหนาท่ีของ 
กปภ .  โดย ใหความสํ า คัญ กับงานดู แล 
บํารุงรักษาเสนทอประปาท่ีมีอยูอยางจริงจัง 

- กปภ. สามารถลดกําลังคนในงานสวนอ่ืน 
เชน  การจัด เ ก็บรายได  โดยปรับมาใช
นวัตกรรมเทคโนโลยี ผานระบบ PWA Line 
official ท่ี กปภ. กําลังพัฒนา 

- กปภ. ใชทรัพยากรท่ีมีอยูกับการดูแลเสนทอ
ประปาอยางจริงจังและเปนระบบ หากใหมี
ผูรับจางทําหนาท่ีซอมทอ กปภ. ตองมีระบบ
ควบคุมและตรวจสอบการทํางานอยาง
เครงครัด จบงานซอมทอใหเร็วท่ีสุด ไมปลอย
ให มีปญหาท อแตก น้ํ า รั่ ว ซึมหลายวั น       
โดยไมไดรับการแกไข และชวยให            
น้ําสูญเสียบลดลงอยางมีนัยสําคัญ 
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เสนทอประปาและการกํากับดูแลการทํางานของ  
ผูรับจางซอมทอจึงมีความสําคัญท่ีสุดเชนกัน กปภ. 
ตองจัดสรรทรัพยากร/บุคลากรขององคกรให
เหมาะสม 
 

 การจัดสรรทรัพยากรบุคคลใหเหมาะสม มีผลดีตอ
การลดน้ําสูญเสีย 

ท่ีมา : ปจจุบันการซอมทอแตกรั่ว จะดําเนินการ
ซอมตามแตละ กปภ.สาขามีความพรอม ระยะเวลา
การแกปญหาบางพ้ืนท่ีรวดเร็ว  บางพ้ืนท่ีลาช า     
เพราะความยากงายของแตละพ้ืนท่ีไมเหมือนกัน    
(จุดแตกรั่ว ท่ี มี เจาหนา ท่ีเขาไปดําเนินการลาชา 
กอใหเกิดน้ําสูญเสียมากโดยไมจําเปน) 

 ปญหาสําคัญคือ เจาหนาท่ีท่ีทําหนาท่ีดังกลาว          
ไมไดมีหนาท่ีตามภารกิจโดยตรง ไมเชิงปลอยปละ
ละเลย แตเจาหนาท่ีใหความสําคัญนอยกวางาน     
ดานอ่ืน หรืองานหลักของตนเอง เชน กปภ.เขต       
มีงานน้ําสูญเสีย แต กปภ.สาขาไมมีผูรับผิดชอบ
โดยตรง 

- กปภ.  จัด ให มีสายงานดูแลบํ ารุ ง รักษา       
เสนทอประปาโดยตรงในระดับ กปภ.สาขา  

- ใหมี KPI ประเมินผลดานนี้โดยตรง  

 

ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
8.นวัตกรรมบริการ  

 - นวัตกรรมบริการท่ี เหมาะกับกลุมลูกคา
ประเภทท่ีอยูอาศัย คือการพัฒนาระบบ 
Application ของ กปภ. ใหมีความนาสนใจ
ตอการใชงาน ท้ังดานความสะดวกและ        
มีฟงกชั่นหลากหลาย เปนระบบ Online      
ท่ีแทจริง ไมใชเปนเพียงแค Plat Form 

- พัฒนา Application ของ กปภ. ใหมีฟงกชั่น
ท่ีหลากหลาย เชน รายชื่อของธุรกิจท่ีรับงาน
ดู แ ล ร ะ บ บ ป ร ะ ป า ภ า ย ใ น บ า น ลู ก ค า         
โดย กปภ. อาจทําหนาท่ีเปนคนกลางรับข้ึน
ทะเบียนผูประกอบการท่ีสนใจ โดยตองผาน
มาตรฐานงานบริการ ท่ี  กปภ .  กําหนด 
รูปแบบของฟงกชั่นนี้  ควรเปดโอกาสให
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ลูกคาสามารถ comment และใหคะแนน    
(5 ดาว) เพ่ือใหลูกคารายอ่ืนสามารถใชเปน
ขอมูลตัดสินใจเลอืกสถานประกอบการได 

- นวัตกรรมบริการท่ี เหมาะกับกลุมลูกคา
ประเภทธุรกิจขนาดใหญ/อุตสาหกรรม คือ 
มาตรวัดน้ําประปาอัจฉริยะระบบดิจิ ทัล 
“Smart Meter” เพ่ือเปนทางเลือกใหกับ
เ จ า ของธุ ร กิ จส ามาร ถดู ข อ มู ลก า ร ใ ช
น้ําประปาไดตลอดเวลา สามารถนําขอมูล   
มาวางแผนธุรกิจของตนเองได 

 

 

23.2 แผนกลยุทธเชิงรุกในการเพ่ิมจํานวนลูกคา 

 ท่ีปรึกษามีขอเสนอท่ีเก่ียวของ 6 เรื่อง ไดแก 1.ความพรอมของบุคลากร เจาหนาท่ี  2.การสราง

ความสัมพันธท่ีดีระหวาง กปภ.สาขา กับลูกคาและทองถ่ิน  3.แนวคิดการขายน้ําประปาใหกับทองถ่ิน        

แทนการรับโอนกิจการ  4.ทีมสนับสนุนดานการตลาดจาก กปภ.สวนกลาง  5.การสงเสริมการขาย  และ       

6.การแตกแนวธุรกิจ 

ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
1.ความพรอมของบุคลากร เจาหนาท่ี ขอคิดเห็นท่ีเกี่ยวของ 

 - กปภ.สาขา/ผูจัดการ ตองรูจักพ้ืนท่ีใหบริการ
ของตนเองวาพ้ืนท่ีใดเปนจุดแข็ง-จุดออน 
พ้ืน ท่ี ท่ี เปนจุดแข็งควรขยายงานบริการ      
หาลูกคาเพ่ิม พ้ืนท่ีท่ีเปนจุดออนใหรักษา   
ฐานท่ีม่ัน เฝาระวังปญหา/เจาหนาท่ี กปภ. 
หม่ันลงพ้ืนท่ีสอบถามปญหากับลูกคาโดยตรง
และหาทางแกปญหา 

- กปภ.สาขา ตองมีแผนดําเนินงาน บันทึกการ
ทํางาน ตารางงานอยางละเอียด แมจะมีการ
โยกยายตําแหนงงานใหม โดยเฉพะตําแหนง
ผู จั ดการ  บุ คลากรผู ม า ใหม ก็ ส ามารถ
ดําเนินงานตอไดทันที 
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- ** หาก กปภ. สามารถสรางวัฒนธรรม
องคกร การจดบันทึกขอมูลรุนสูรุน โดย
เฉพาะงานตําแหนงผูจัดการ กปภ.สาขา 
จะ มีส วนชวยให ผู จั ดการ ท่ี เข ามารับ
ตําแหนงใหม ไมตองเริ่มเรียนรูทําความ
เขาใจพ้ืนท่ีใหมมากเกินความจําเปน โดย
ผูจัดการคนปจจุบัน ตองพยายามบันทึก
ขอมูล เหตุการณสําคัญท้ังในท่ีทํางานและ
ลูกคา รวมถึงแนวคิดวิธีจัดการปญหา      
ท่ีผานมา สืบทอดตอผูจัดการทานใหม      
ท่ีกําลังจะเขามาทําหนาท่ีแทน การสราง
วัฒนธรรมองคกรไดเชนนี้ เช่ือวาจะมีผลดี
ตอ กปภ. ในระยะยาว มีแหลงขอมูล        
ท่ีสะสมประสบการณเปนประโยชนในการ
ทํางานวิธีเขาถึงลูกคาท่ีมีลักษณะเฉพาะ
ของทองถิ่นใหกับคนรุนถัดไป ** 

- บุคลากร/เจาหนาท่ีของ กปภ.สาขา ตองมี
ขวัญกําลังใจในการทํางาน กระตือรือรน
ตลอดเวลาท่ีจะทํางานในหนาท่ีของตนเอง   
ใหบรรลุผลสําเร็จ ความสัมพันธระหวาง
เจานายกับลูกนองและเพ่ือนรวมงานจึง       
มีความสําคัญอยางยิ่ง 

- ผูจัดการสาขา ตองมีภาวะความเปนผูนําและ
มีศิลปะในการบริหารทีมงาน ทําใหทีมงาน
เกิดความรักและสามัคคี ดังนั้น การคัดเลือก
บุคคลเปนผูจัดการสาขานั้น จําเปนตอง
อาศัยมุมมองท่ีลึกซ้ึงของผูบริหาร การเก็บ
ประวัติและบันทึกตางๆ ของบุคลากร/
เจาหนาท่ีนับตั้งแตวันแรกท่ีเขามาทํางานกับ
องคกร เปนเรื่องสําคัญท่ีสามารถนํามาใช
พิจารณารวมกับขอมูลอ่ืนๆ เพ่ือตัดสินใจ
เลือกบุคคลใดมาดํารงตําแหนงผูจัดการสาขา 

- กปภ. ตองมีความยุติธรรมในการประเมิน    
ผลการทํางานของเจาหนาท่ีและใหรางวัล
อยางเหมาะสม เพ่ือไมใหบุคลากร/เจาหนาท่ี 
เสียกําลังใจ 
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ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
2.การสรางความสัมพันธท่ีดีระหวาง กปภ.สาขา 
กับลูกคาและทองถิ่น 

การสรางความสัมพันธกับลูกคา 

ท่ีมา : กปภ.สาขา จะเปนหนวยงานท่ีไมประสบ
ความสําเร็จในการดําเนินงาน หากความสัมพันธ
ระหวาง กปภ.สาขา กับลูกคาและทองถ่ินเปนไปดวย
ความไมราบรื่น การดูแลทองถ่ินเพ่ือใหรู ทิศทาง         
การพัฒนาของทองถ่ิน การไดรับความไววางใจ      
จากทอง ถ่ิน การเ พ่ิมบทบาทของ กปภ .สาขา          
ในทองถ่ิน การใชทองถ่ินเปนกลไกขยายฐานลูกคา 
การสนับสนุนงบประมาณจากทองถ่ิน การโอนยาย
ผูใชน้ําประปาของทองถ่ินมาเปนผูใชน้ําประปาของ 
กปภ. การกระจายขาวสารสูภาคประชาชน เปนตน 

การทํากิจกรรมรวมกันระหวาง กปภ. กับลูกคา      
จะช ว ยปรั บ เปลี่ ย น ทัศนคติ ของลู กค า ให เ กิ ด        
ความไววางใจและเชื่อม่ัน บทบาทของผูจัดการ    
กปภ.สาขา มีความสําคัญมากในเรื่องนี้ ตองเปนผูนํา         
ใหกับทีมงาน ผูจัดการตองเกงในเรื่องงานบริหาร
หลายอยาง 

- ลูกคารายใหญ เนนการสรางสายสัมพันธท่ีดี 
กลยุทธการเขาพบลูกคารายใหญเพ่ือรับฟง
ป ญ ห า แ ล ะ ค ว า ม ต อ ง ก า ร ข อ ง ลู ก ค า         
เปนเรื่องสําคัญ การออกพบปะเยี่ยมลูกคา   
จะชวยสรางความไววางใจท่ีลูกคามีตอ กปภ. 
ไดเปนอยางมาก ตามท่ีลูกคารายใหญ       
ผู ใ ห สั ม ภ า ษ ณ ก ล า ว า  “ก า ร ส ร า ง          
สายสัมพันธท่ีดีสุดระหวางลูกคากับ กปภ 
คือ การแลกนามบัตร” ใหสามารถโทร
สื่อสารแลกเปลี่ยนขอมูลและบอกกลาว
ปญหาโดยตรง 

- การดูแลลูกคารายยอย ลูกค าประเภท         
ท่ีอยู อา ศัย ควรเนนการสร า ง กิจกรรม
ระหวาง กปภ. กับชุมชนผานโครงการตางๆ 

- ลูกคาประเภทท่ีมีสถิติ ใชน้ํ าประปามาก     
แตกลับพบวามีแนวโนมใชน้ําประปาลดลง 
เป นกลุ มลู กค า ท่ี ต อ ง ได รั บคว ามใส ใ จ       
เปนพิเศษ 

- กปภ.สาขา พยายามหาสาเหตุปรากฏการณ
เชนนี้ของลูกคาใหพบวาเกิดจากสาเหตุใด 
เชน มาตรวัดน้ําเสียใชหรือไม ลูกคาไปใชน้ํา
จากแหลง อ่ืนใชหรือไม  ลูกคา มี เรื่องไม       
พึ งพอใจ  กปภ .  ใช หรื อ ไม  หรื อภาวะ
เศรษฐกิจไมดี เพ่ือท่ี กปภ. หาแนวทางแกไข
ปญหาตอไป 
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ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
3.แนวคิดการขายน้ําประปาใหกับทองถิ่นแทนการ    
รับโอนกิจการ 

ขายน้ําประปาใหกับทองถิ่นแทนการรับโอนกิจการ 

ท่ีมา : การรับโอนกิจการหลายกรณีมีปญหา 
เชน การไมยอมรับของชาวบานบางครัว เรือน            
แมจะทําประชาวิจารณแลวก็ตาม ปญหาระบบทอ 
อุปกรณท่ีไมไดมาตรฐานท่ีทองถ่ินใชอยู 

- หากมองท อง ถ่ินหนึ่ งๆ  เปรี ยบ เส มือน     
สถานประกอบการหนึ่งแหง โดย กปภ.สาขา 
ขายน้ําประปาใหกับทองถ่ินโดยตรงและให
ทองถ่ินไปดําเนินการตอเอง หากดําเนินการ
ไดเชนนี้ จะชวยลดภาระของ กปภ.สาขา    
ลงไดมาก และหากผูจัดการ กปภ.สาขา     
ไ ม ส า ม า ร ถ ดํ า เ นิ น ก า ร ไ ด ต า ม ลํ า พั ง         
อาจตองใช ทีมสนับสนุนดานการตลาดจาก 
กปภ.สวนกลาง 

 

ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
4.ทีมสนับสนุนดานการตลาดจาก กปภ.สวนกลาง ทีมสนับสนุนดานการตลาด 

ท่ีมา : เนื่องจาก กปภ. เปนองคกรขนาดใหญ 
มีบุคลากร/เจาหนาท่ีจํานวนมาก มีพ้ืนท่ีใหบริการ
กระจายท่ัวประเทศ  มีสาขารับผิดชอบ 234 สาขา    
จึงเปนไดยากท่ีบุคลากร/เจาหนาท่ีท้ัง 234 สาขา           
จะมีความเชี่ยวชาญงานดานการตลาด ประกอบกับ
แตละสาขามีขอมูลตัดสินใจ รูปแบบการตัดสินใจ        
วิธีการทําตลาดแตกตางกัน ความพรอมของทีมงาน 
กปภ.สาขาแตกตางกัน ความสําเร็จดานการตลาด        
ของแตละ กปภ.สาขา จึงมีความแตกตางกัน 

- กปภ.สวนกลาง จัดตั้งทีมงาน คณะทํางาน    
ท่ีมีความเชี่ยวชาญหลายดาน เชน ดานการ
วิเคราะหขอมูลตามแบบจําลองการตลาด   
มหภาค/จุลภาค ดานเทคโนโลยีขอมูลแผนท่ี
ภูมิศาสตร/การขยายตัวของชุมชนตามแนว
เสนทอ การแสดงความจํานงเปนลูกคาและ
ดานการสื่อสาร ประชาสัมพันธจิตวิทยา    
การวิเคราะหจุดแข็ง-จุดออน เปนตน โดยทีม
การตลาดจากสวนกลาง ทําการวิเคราะห 
ความเปนไปไดของการขยายฐานลูกคา       
ในแตพ้ืนท่ี โดยอาศัย BigData ท่ี กปภ. 
กําลังดําเนินการเชื่อมโยงฐานขอมูลตางๆ    
ใหอยูในระบบเดียวกัน 

- ทีมสนับสนุนด านการตลาดจาก กปภ .
สวนกลาง เม่ือพิจารณาวิธีการและความ
เปนไปไดแลวจึงประสานงานกับ กปภ.สาขา
ผูรับผิดชอบพ้ืนท่ี เพ่ือสนับสนุนการทําตลาด
ใหเกิดข้ึนจริง 

 

 



                    โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภมูิภาค ปงบประมาณ 2563   

 

 

66 

 

ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
5.การสงเสริมการขาย การสงเสริมการขาย 

ท่ีมา : ผูใหสัมภาษณหลายทานมีความเห็น
สอดคลองกันวา วิธี ทําตลาดท่ีดีสุดสําหรับลูกคา
ประเภทท่ีอยูอาศัยรายใหม คือ “การไมคิดคาติดตั้ง
ประปาใหม” โดยอางอิงขอมูลจากนโยบายของ กปภ. 
ชวงท่ีลดคาติดตั้ง 15% ท่ีมีผูมาขอติดต้ังประปาใหม
เ พ่ิมข้ึน และจากงานสํารวจพบวา การมีบริการ     
ผอนชําระหรือลดคาติดตั้งประปาใหม สําหรับลูกคา
คาดหวังในอนาคต ชวยสรางแรงจูงใจใหประชาชน
สนใจเปนลูกคาของ กปภ. มากข้ึน 60% 

- กปภ. ควรวิเคราะหจุดคุมทุนหาก กปภ.     
จะรับภาระค าติ ดตั้ งประปา ใหม ว า จะ         
มีจุดคุมทุนกลับคืนในระยะเวลานานเพียงใด 
และ กปภ. สามารถแบกรับภาระสภาพคลอง
ในชวงเวลานั้นไดหรือไม เม่ือเทียบกับโอกาส
การ เ ติบ โตของยอดผู ใ ช น้ํ า ใ นอนาคต       
เปนขอมูลใชตัดสินใจดําเนินนโยบาย “ไมคิด
คาติดตั้งประปาใหม” 

- กปภ.สวนกลาง มีนโยบายสงเสริมการตลาด
ในรูปแบบท่ีหลากหลายเปนระยะ เพ่ือให 
กปภ.สาขา เขา ถึงลูกคาได ง าย ข้ึน เชน     
“ลดคาติดตั้ งประปาใหม ในวันสํ า คัญ”     
“การจับของรางวั ลบางช ว ง เดื อน ท่ีมา     
ของติดตั้ง เชน ถังพักน้ํา” 

- งานประปาภายในบานลูกคา เชน การลาง   
ถังพักน้ํ า  การเดินทอน้ํ าประปาในบาน      
การหาจุดรั่ ว ไหล ซ่ึงในชวงแรก กปภ.     
อาจทําหนา ท่ีเปนคนกลางจัดหาชางท่ี มี
คุณภาพ อํานวยความสะดวกใหกับลูกคา
ผาน Application ของ กปภ. ท่ีมีฟงกชั่น
หลากหลาย เชน รายชื่อธุรกิจท่ีรับงานดูแล
ระบบประปาภายในบานลูกคา โดย กปภ. 
ทํ าหน า ท่ี เป นคนกลาง รั บ ข้ึนทะ เบี ยน
ผูประกอบการท่ีสนใจผานมาตรฐานงาน
บริการท่ี กปภ. กําหนด รูปแบบของฟงกชั่น 
ควรเปดโอกาสใหลูกคาสามารถ comment 
และใหคะแนน (5 ดาว) เพ่ือใหลูกคารายอ่ืน
ส า ม า ร ถ ใ ช เ ป น ข อ มู ล ตั ด สิ น ใ จ เ ลื อ ก        
สถานประกอบการไดดีข้ึน และในอนาคต
เม่ือมีลูกคาใหความสนใจใชบริการมากข้ึน 
กปภ. อาจพิจารณาเปนผูดูแลระบบประปา
ในบานใหลูกคาเองแบบมีคาใชจายตอไป 
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ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
6.การทําธุรกิจอ่ืนเสริม การทําธุรกิจอ่ืนเสริม 

 - การหารายไดเสริมใหกับ กปภ. เชน กปภ. 
ออกใบรับรองตรวจสอบคุณภาพน้ําใหกับ                
สถานประกอบการท่ีใชใบรับรองคุณภาพน้ํา
ในธุร กิจของตนเอง  แตอาจตองปรับวิธี
ทํางานใหคลองตัวมากข้ึน มีความรวดเร็ว
และเขาถึงลูกคาไดงาย เพราะหองทดสอบ    
ท่ีใชตรวจสอบคุณภาพน้ําของ กปภ. ไมได              
มีอยูทุกจังหวัด 

 

23.3 ขอเสนอแนะการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาในปงบประมาณ 2564 

เนื่องจากประเด็นคําถามสํารวจในปท่ีผานมา ใชรูปแบบคําถามใหลูกคาแสดงออกถึงความพึงพอใจ

อยางอิสระตามแตท่ีลูกคาตองการ โดยไมคํานึงถึงมาตรฐานงานบริการของ กปภ. วา กปภ. สามารถตอบสนอง

ความพึงพอใจนั้นไดหรือไม เชน คําถามความพึงพอใจคุณภาพน้ําประปา (ผลิตภัณฑ) ในเรื่อง น้ําประปา      

ใสสะอาด น้ําประปาไมมีรสชาติผิดปกติ และน้ําประปาไมมีกลิ่นเหม็น และรวมถึงคําถามดานอ่ืนๆ เชนกัน    

เราสอบถามความพึงพอใจเรื่องเหลานี้ 5 ระดับเกณฑประเมิน ไดแก “มากท่ีสุด” “มาก” “ปานกลาง” 

“นอย” “นอยท่ีสุด” เปนคําถามกวางๆ ใหลูกคาแสดงออกถึงระดับความพึงพอใจภายใต ความคาดหวังของ

ลูกคาแตละราย 

เนื่องจาก “ระดับความพึงพอใจ” เปนผลท่ีเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่ง ท่ี          

ลูกคาคาดหวังกับสิ่งท่ีลูกคาไดรับบริการจริงในสถานการณหนึ่ง โดยลูกคาจะมีความคาดหวังในมาตรฐาน    

ของสินคาหรือบริการไวในใจอยูกอนแลว หาก กปภ. สามารถตอบสนองความตองการตรงกับท่ีลูกคา     

คาดหวังมากนอย จะทําใหลูกคาพึงพอใจมากนอย เชนกัน ความคาดหวังของลูกคาจึงใชเปนจุดเปรียบเทียบ

ระดับความพึงพอใจของลูกคาแตละราย 

ปญหาอยูท่ี ลูกคาแตละรายมีความคาดหวังไมเทากัน ดังนั้น ระดับความพึงพอใจจากผลสํารวจ      

จะมีความแตกตางกันไดมากนอย ข้ึนอยูกับคาความคาดหวังท่ีลูกคามีอยูในใจ 

การสํารวจความพึงพอใจของลูกคาในปงบประมาณ 2564 ควรปรับปรุงประเด็นคําถามใหม         

โดยใชมาตรฐานงานบริการของ กปภ. เปนตัวกําหนดจุดเปรียบเทียบแทนการปลอยใหลูกคาประเมิน        

ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวังของตนเอง การสรางชุดคําถามสํารวจความพึงพอใจใหมท่ีเสนอ 

จึงใหยึดโยงกับมาตรฐานงานบริการของ กปภ. ในแตละดานเปนหลัก 
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ผลลัพธท่ีได คือ คะแนนความพึงพอใจ จะสะทอนผลเชิงเปรียบเทียบกับคุณภาพงานบริการภายใต

มาตรฐานท่ี กปภ. กําหนด ทําใหทราบขอมูลท่ีชัดเจนมากข้ึนวาแตละ กปภ.สาขาสํารวจ สามารถบริการลูกคา

ดีเพียงใด สรางความพึงพอใจใหลูกคาไดมากนอยพียงใดภายใตมาตรฐานงานบริการท่ี กปภ. กําหนด

เหมือนกันทุกสาขา 

 

 


