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บทสรุปผูบริหาร 

1.กลาวนํา 

 โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563           

เปนโครงการศึกษาเพ่ือรับฟงความคิดเห็นและเสริมสรางความสัมพันธกับลูกคาปจจุบันและกลุมประชาชน     

ท่ีคาดวาจะเปนลูกคาในอนาคต โดยสํารวจประเด็นความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการ          

ความคาดหวัง ความภักดี ทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑ การบริการ และความรับผิดชอบสังคม เพ่ือนํา

ขอมูลมาพิจารณากําหนดทิศทางและกลยุทธในการขยายตัวของพันธกิจ ใหเสริมสรางความยั่งยืนแกองคกร 

ตลอดจนกําหนดแนวทางปฏิบัติในการพัฒนาคุณภาพผลิตภัณฑ การใหบริการและการบริหารงานของ กปภ. 

ใหสามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคา 

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

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

จํานวน 5,000 ตัวอยาง พบวา มีลูกคาจํานวน 1,086 ตัวอยาง (รอยละ 21.72) เลือกดื่มน้ําจากน้ําประปา    

ของ กปภ. โดยจํานวนนี้ เม่ือคิดเปน 100 เปอรเซ็นตของผูท่ีดื่ม พบวา ดื่มผานระบบ 1.เครื่องกรองน้ํา       

(919 ตัวอยาง,คิดเปนรอยละ 84.62)  2.รองน้ําใสภาชนะและท้ิงใหตกตะกอนกอนดื่ม /ตมน้ํา (109 ตัวอยาง

,คิดเปนรอยละ 10.04) และ 3.ผานทอประปาโดยตรง (58 ตัวอยาง,คิดเปนรอยละ 5.34)     

อยางไรก็ตาม ลูกคาสวนใหญ จํานวน 3,914 ตัวอยาง (รอยละ 78.28) ไมนิยมดื่มน้ําประปาโดยตรง

จากกอกน้ํา โดยจํานวนนี้ เม่ือคิดเปน 100 เปอรเซ็นตของผูท่ีไมด่ืม เลือกใชวิธี  1.ซ้ือน้ําดื่ม (3,691 ตัวอยาง,    

คิดเปนรอยละ 94.30)  2.ด่ืมจากตูน้ําหยอดเหรียญ (191 ตัวอยาง,คิดเปนรอยละ 4.88) และ 3.น้ําฝน         

น้ําจากแหลงธรรมชาติ (32 ตัวอยาง,คิดเปนรอยละ 0.82)  ขอมูลชุดนี้ ชี้ใหเห็นวาลูกคาของ กปภ. ยังขาด

ความม่ันใจ เรื่อง คุณภาพน้ําประปาในระดับของการเปน “น้ําประปาดื่มได” (ภาพท่ี 1 และตารางท่ี 1) 

 ภาพท่ี 1 สัดสวนของลูกคาท่ีใชน้ําประปาเพ่ือการบริโภค (ดื่ม)  
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ดื่มนํ้าประปาของ 
กปภ. 

21.72% 

ไมดื่มนํ้าประปาของ 
กปภ. 

78.28% 
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 ตารางท่ี 1 จํานวนและรอยละของลูกคาท่ีบริโภค (ดื่ม) น้ําประปาของ กปภ. 

ใชน้ําประปาเพ่ือการบริโภค (ด่ืม) ผานระบบใด จํานวนคําตอบ  รอยละ 

ด่ืมน้ําประปาของ กปภ. 1,086 21.72 

   ดื่มผานเครื่องกรองนํ้า 919 84.62 

   รองนํ้าใสภาชนะและท้ิงใหตกตะกอนกอนดื่ม /ตมนํ้า 109 10.04 

   ผานทอประปาโดยตรง 58 5.34 

   รวมท่ีดืม่ 1,086 100 

ไมด่ืมน้ําประปาของ กปภ. 3,914 78.28 

   ซื้อนํ้าดื่ม 3,691 94.30 

   ดื่มจากตูนํ้าหยอดเหรยีญ 191 4.88 

   นํ้าฝน นํ้าจากแหลงธรรมชาต ิ 32 0.82 

  รวมท่ีไมดืม่ 3,914 100 

รวม 5,000 100 

 ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

3.พฤติกรรมการชําระคาบริการ 

 จากการสอบถามกลุมตัวอยางลูกคา กปภ. จํานวน 5,000 ราย วาปจจุบันทานชําระคาไฟฟา           

คาโทรศัพท ผานระบบ Online/On Mobile ใชหรือไม (Online/On Mobile หมายถึง การชําระคาบริการ

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

ตูเติมเงิน) ผานระบบอินเทอรเน็ต ผาน Application บนมือถือ เปนตน ทําใหลูกคาไมตองเดินทาง             

ไปชําระคาบริการ ณ สํานักงานของการไฟฟาสวนภูมิภาค ทีโอที) 

 พบวา ลูกคา กปภ. รอยละ 57.50 ในป 2562 และรอยละ 54.96 ในป 2563 เลือกวิธีชําระคาไฟฟา 

คาโทรศัพท ผานระบบ Online/On Mobile (ตารางท่ี 2) 

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

รายการ 

จํานวน รอยละการชําระ 
ผานระบบ 

Online/On Mobile รวม 
การชําระ 
ผานระบบ 

Online/On Mobile 

ไมชําระ 
ผานระบบ 

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

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562-2563 
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 สําหรับวิธีการชําระคาน้ําประปาของลูกคา กปภ. ในป 2563 (ตารางท่ี 3) พบวา ในภาพรวมมีลูกคา 

กปภ. รอยละ 44.22 เลือกชําระคาน้ําประปา ดวยวิธีเดินทางไปชําระคาน้ําประปาท่ี กปภ.สาขา โดยเฉพาะ

ลูกคาของ กปภ.สาขาขนาดเล็ก (รอยละ 50.92) นิยมชําระคาน้ําประปาท่ี กปภ.สาขามากท่ีสุดเม่ือเทียบกับ 

กปภ.สาขาขนาดอ่ืนๆ และลูกคาประเภทธุรกิจขนาดใหญ อุตสาหกรรม รัฐวิสาหกิจ นิยมชําระคาน้ําประปาท่ี 

กปภ.สาขา มากท่ีสุดเชนกัน (รอยละ 89.34)   

 กลุมตัวอยางท่ีเลือกวิธีชําระคาน้ําประปาท่ี กปภ.สาขา ใหเหตุผลสําคัญ 2 อันดับแรก เพราะ            

1.ไมเสียคาธรรมเนียม (รอยละ 48.08) และ 2.ไดรับใบเสร็จ (รอยละ 31.71) กลุมตัวอยางท่ีเลือกวิธ ี          

ไมชําระคาน้ําประปาท่ี กปภ.สาขา ใหเหตุผลสําคัญ 2 อันดับแรก เพราะ 1.มีหลายชองทางใหเลือก (รอยละ 

63.79) และ 2.ฝากบุคคลอ่ืนไปชําระ (รอยละ 20.58)  สําหรับเหตุผลอ่ืนๆ (ตารางท่ี 4) 

ตารางท่ี 3 วิธีการชําระคาน้ําประปาของลูกคา กปภ. 

รายการ 
จํานวน รอยละเดินทาง    

ไปชําระท่ี  
กปภ.สาขา 

รวม 
เดินทางไปชําระ
ท่ี กปภ.สาขา 

ไมเดินทางไปชําระ
ท่ี กปภ.สาขา 

รวม 5,000 2,211 2,789 44.22 
ประเภทลูกคา 

       ท่ีพักอาศัย 3,830 1562 2,268 40.78 
   ธุรกิจขนาดเล็ก หนวยงานราชการ 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 : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

ตารางท่ี 4 เหตุผลของการเลือกวิธีชําระคาน้ําประปา 

ชําระท่ีเคานเตอร กปภ.สาขา เพราะอะไร  จํานวน รอยละ 
   ไมเสียคาธรรมเนียม 1,063 48.08 
   ไดรับใบเสร็จ 701 31.71 
   เลยกําหนดเวลา 7 วัน 151 6.83 
   เดินทางสะดวก ไมลําบาก 120 5.43 
   สาขาบริการด ี 112 5.07 
   มีเวลาวาง 64 2.89 

รวม 2,211 100.00 
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ไมชําระท่ีเคานเตอร กปภ.สาขา เพราะอะไร  จํานวน รอยละ 
   มีหลายชองทางใหเลือก 1,779 63.79 
   ฝากคนอ่ืนไปจาย 574 20.58 
   สาขาอยูไกล 147 5.27 
   รถติด/ไมมีท่ีจอดรถ 122 4.37 
   ไมอยากรอคิว 87 3.12 
   ไมอยากเจอคนเยอะ 80 2.87 

รวม 2,789 100.00 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

 ดังนั้น เม่ือสอบลูกคาวา “ถาในอนาคต กปภ. ยกเลิกบริการรับชําระคาน้ําประปาท่ีเคานเตอรสาขา 

โดยใหทานชําระผานระบบอ่ืน เชน Online/OnMobile  ผานระบบหักบัญชีธนาคาร  ผานระบบตัวแทนตางๆ 

ทานจะยอมรับไดมากนอยเพียงใด” พบวา ลูกคาสวนใหญรับไดในระดับ ปานกลาง (รอยละ 39.44) 

ขณะท่ีกลุมตัวอยางลูกคาท่ียอมรับได มาก (รอยละ 28.20) กับ ยอมรับไดนอย (รอยละ 29.30)       

มีสัดสวนใกลเคียงกัน สะทอนวา ลูกคายังไมปฏิเสธทางเลือกหาก กปภ. จะยกเลิกเคานเตอรชําระคาบริการ

ท่ี กปภ.สาขา ภายใตเง่ือนไข ฟรีคาธรรมเนียมชําระคาน้ําประปาผานระบบตัวแทนตางๆ และการไดรับ

ใบเสร็จชําระคาน้ําประปาแบบทันที  

ลูกคาในพ้ืนท่ีใหบริการของ กปภ.สาขาชั้นพิเศษ และ กปภ.สาขาขนาดใหญ มีแนวโนมยอมรับ      

การยกเลิกเคานเตอรชําระคาน้ําประปาท่ี กปภ.สาขา ไดมากกวาลูกคาในพ้ืนท่ีใหบริการของ กปภ.สาขา    

ขนาดเล็ก และกปภ.สาขาขนาดกลาง 

ดังนั้น กปภ. ควรเรงพัฒนาระบบการชําระคาน้ําประปาแบบ Online (Application) ใหสมบูรณ    

และรวมถึงระบบผานตัวแทน ท่ีลูกคาสามารถรับใบเสร็จ พิมพใบเสร็จ ใบเสร็จอิเล็กทรอนิกส ไดทันที        

เพ่ือลดการเดินทางมาชําระคาน้ําประปาท่ีสาขา โดยเพ่ิมความสะดวกใหกับลูกคาจายคาน้ําประปาผาน 

Application ของ กปภ. ท่ีใชงานงายและใหลูกคาสามารถรับใบเสร็จไดทันที (ตารางท่ี 5)   

ตารางท่ี 5 รอยละการยอมรับท่ีจะยกเลิกการชําระคาน้ําประปาท่ี กปภ.สาขา 

รายการ 
รอยละการยอมรับท่ีจะยกเลิกชําระคานํ้าประปาท่ี กปภ.สาขา 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 
รวม 0.00 28.20 39.44 29.30 3.06 
ประเภทลูกคา 

        ท่ีพักอาศัย 0.00 28.77 40.18 27.94 3.11 
   ธุรกิจขนาดเล็ก หนวยงานราชการ 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 
รอยละการยอมรับท่ีจะยกเลิกชําระคานํ้าประปาท่ี กปภ.สาขา 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 
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 : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 
 

4. คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม 13 ป (งบประมาณ 2551-2563) 

 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคา เปนความรูสึกท่ีสามารถแบงเปน 5 ระดับ ไดแก          

“พึงพอใจมากท่ีสุด”  “พึงพอใจมาก”  “พึงพอใจปานกลาง”  “พึงพอใจนอย” และ “พึงพอใจ        

นอยท่ีสุด” ท่ีลูกคารับรูผานประสบการณตรง จากการใหบริการของ กปภ. 7 ดาน 23 รายการ และรวมถึง

ทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอ กปภ. 

พบวา ปงบประมาณ 2563  กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมเทากับ 4.185 คะแนน     

อยู ในเกณฑ “พึงพอใจมาก” (ภาพท่ี 2) เ พ่ิมข้ึนจากปงบประมาณ 2562 จํานวน 0.08 คะแนน 

(ปงบประมาณ 2562 เทากับ 4.102 คะแนน) โดยมีอัตราการเพ่ิมของคะแนนในชวง 13 ป (2551-2563) 

เทากับ 1.413%  

 ผลสํารวจป 2551 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.580 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2552 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.700 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2553 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.610 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2554 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.390 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2555 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.735 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2556 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  3.970 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2557 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.083 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2558 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.020 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2559 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.031 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2560 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.000 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2561 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.048 คะแนน 

 ผลสํารวจป 2562 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.102 คะแนน  

 ผลสํารวจป 2563 กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  4.185 คะแนน  

 (ป 2563 เพ่ิมข้ึนสูงสุดในรอบ 13 ป) 
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เพราะ ในปงบประมาณ 2563 กปภ. สามารถดําเนินนโยบายท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจ    

ของลูกคา “ไดดีข้ึนกวาอดีต” โดยใชประสบการณเรียนรูจากการทําสํารวจมาปรับปรุงคุณภาพบริการ        

ใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีข้ึนกวาเดิม ซ่ึงพัฒนางานบริการมาอยางตอเนื่อง เชน        

ในแผนยุทธศาสตรองคกรของ กปภ. (ฉบับท่ี 2) ป 2555-2559 และ (ฉบับท่ี 3) ป 2560-2564  กปภ.          

ไดขับเคลื่อนนโยบายและโครงการเพ่ือใหบรรลุวิสัยทัศน “ผูใชน้ําประทับใจในคุณภาพและบริการท่ีเปนเลิศ” 

ผานการดําเนินโครงการตางๆ เชน โครงการประปาทันสมัย (GECC)  โครงการ PWA Contact Center 1662  

โครงการ Water Safety Plan การบริหารจัดการความไมพึงพอใจของลูกคาและโครงการ PR 4.0 (โดยการ

เพ่ิมชองทางสื่อสารทางออนไลนกับลูกคา) เปนตน โครงการเหลานี้ มีผลทําให กปภ. มีบริการท่ีดีข้ึนและ    

ชวยสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดมากข้ึน สะทอนออกมาผานโครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา  

ภาพท่ี 2 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม ปงบประมาณ 2551-2563 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2551-2563 

เกณฑการพิจารณาและความหมายของผลคะแนน 

ชวงเกณฑเฉลีย่ ความพึงพอใจ 

เกณฑเฉลี่ย 4.21 ถึง 5.00  จัดเปนกลุม  พึงพอใจมากท่ีสุด 

เกณฑเฉลี่ย 3.41 ถึง 4.20  จัดเปนกลุม  พึงพอใจมาก 

เกณฑเฉลี่ย 2.61 ถึง 3.40  จัดเปนกลุม  พึงพอใจปานกลาง 

เกณฑเฉลี่ย 1.81 ถึง 2.60  จัดเปนกลุม  พึงพอใจนอย 

เกณฑเฉลี่ย 1.00 ถึง 1.80  จัดเปนกลุม  พึงพอใจนอยท่ีสุด 

 

 

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 ปงบประมาณ 2563 จําแนกตามกลุมตางๆ 

จําแนกตามประเภทลูกคา 3 ประเภท 

• ลูกคาประเภทธุรกิจขนาดใหญ อุตสาหกรรม รัฐวิสาหกิจ มีผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจ

ในภาพรวม มากท่ีสุด (4.212 คะแนน) เม่ือเทียบกับกลุมลูกคาประเภทอ่ืน 

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 ปงบประมาณ 2563 

รายการ ความพึงพอใจในภาพรวม อันดับ 
ความพึงพอใจในภาพรวม 4.185   
ประเภทลูกคา     
   ท่ีพักอาศัย 4.183 3 
   ธุรกิจขนาดเล็ก หนวยงานราชการ 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 : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

ตารางท่ี 7 สรุปผลคะแนนความพึงพอใจสํารวจในรอบ 7 ป (2557-2563) 

ความพึงพอใจในภาพรวม 2557 2558 2559 2560 2561 2562 2563 
% การ

เปลี่ยนแปลง 
ลูกคาประเภทท่ี 1 (ท่ีพักอาศัย) 

มีอัตราการเพ่ิมข้ึนของความพึงพอใจในภาพรวมท่ีมีตอ กปภ. ในรอบ 7 ป อยูท่ีรอยละ 0.37 
   ประเภทท่ี 1   4.090 4.033 4.055 4.017 4.063 4.105 4.183 0.37 

ลูกคาประเภทท่ี 2 (ธุรกิจขนาดเลก็ และหนวยงานราชการ)  
มีอัตราการเพ่ิมข้ึนของความพึงพอใจในภาพรวมท่ีมีตอ กปภ. ในรอบ 7 ป อยูท่ีรอยละ 0.57 

   ประเภทท่ี 2 4.032 4.025 3.963 3.976 3.980 4.105 4.189 0.57 
ลูกคาประเภทท่ี 3 (ธุรกิจขนาดใหญ อุตสาหกรรม และรัฐวิสาหกิจ)  

มีอัตราการเพ่ิมข้ึนของความพึงพอใจในภาพรวมท่ีมีตอ กปภ. ในรอบ 7 ป อยูท่ีรอยละ 0.82 
   ประเภทท่ี 3 4.061 3.921 3.915 3.972 4.103 4.069 4.212 0.82 
 

ลูกคาในพ้ืนท่ีบริการของ กปภ.สาขาขนาดเล็ก 
มีอัตราการเพ่ิมข้ึนของความพึงพอใจในภาพรวมท่ีมีตอ กปภ. ในรอบ 7 ป อยูท่ีรอยละ 0.18 

   กปภ.สาขาขนาดเล็ก 4.149 4.062 4.007 3.967 4.078 4.096 4.170 0.18 
ลูกคาในพ้ืนท่ีบริการของ กปภ.สาขาขนาดกลาง 

มีอัตราการเพ่ิมข้ึนของความพึงพอใจในภาพรวมท่ีมีตอ กปภ. ในรอบ 7 ป อยูท่ีรอยละ 0.48 
   กปภ.สาขาขนาดกลาง 4.039 4.023 4.039 3.972 4.015 4.089 4.185 0.48 

ลูกคาในพ้ืนท่ีบริการของ กปภ.สาขาขนาดใหญ 
มีอัตราการเพ่ิมข้ึนของความพึงพอใจในภาพรวมท่ีมีตอ กปภ. ในรอบ 7 ป อยูท่ีรอยละ 1.14 

   กปภ.สาขาขนาดใหญ 4.018 3.734 3.991 4.000 3.983 4.098 4.201 1.14 
ลูกคาในพ้ืนท่ีบริการของ กปภ.สาขาช้ันพิเศษ 

มีอัตราการเพ่ิมข้ึนของความพึงพอใจในภาพรวมท่ีมีตอ กปภ. ในรอบ 7 ป อยูท่ีรอยละ 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 ดาน 

ผลสํารวจป 2563 ในบริการ 7 ดาน พบวา บริการท่ีสรางความพึงพอใจใหลูกคา มากท่ีสุด 3 อันดับ 

ไดแก 1.ดานอาคาร-สถานท่ี (4.244 คะแนน)  2.ดานการใหบริการของพนักงาน (4.242 คะแนน) และ    

3.ดานการชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ (4.238 คะแนน) สอดคลองกับผลสํารวจป 2562        

ท่ีบริการท้ัง 3 ดานดังกลาว สรางความพึงพอใจใหลูกคา มากท่ีสุด 3 อันดับแรกเชนกัน (ป 2562 อันดับ 1 

ดานการชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ (4.167 คะแนน)  อันดับ 2 ดานการใหบริการของพนักงาน 

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

ภาพท่ี 3 คะแนนความพึงพอใจในบริการ 7 ดาน 

ปงบประมาณ 2562 

 

ปงบประมาณ 2563 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562-2563 

คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม 

คะแนนความพึงพอใจในบริการ 

ดานคุณภาพนํ้าประปา (ผลิตภัณฑ) 

ดานปริมาณนํ้าประปาท่ีไหล 

ดานการใหบริการของพนักงาน 

ดานอาคาร-สถานท่ี 

ดานการชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ 

ดานการใหบริการหลังการขาย 

ดานขอมูล สารสนเทศ และขาวสารท่ีไดรับ 

4.102 

4.095 

4.083 

4.045 

4.144 

4.123 

4.167 

4.052 

4.059 

ความพึงพอใจในภาพรวม 

ความพึงพอใจในบริการ 

คุณภาพนํ้าประปา (ผลิตภัณฑ) 

ปริมาณนํ้าประปาท่ีไหล 

การใหบริการของพนักงาน 

อาคาร-สถานท่ี 

การชําระคาบริการและกระบวนการใหบรกิาร 

การใหบริการหลังการขาย 

ดานขอมูล สารสนเทศ และขาวสารท่ีไดรับ 

4.185 

4.154 

4.130 
4.091 

4.242 

4.244 

4.238 

4.107 

4.114 
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ขณะท่ีบริการดาน “คุณภาพน้ําประปา”  “ปริมาณน้ําประปาท่ีไหล”  “การใหบริการหลังการขาย” 

และ “ขอมูลสารสนเทศ ขาวสารท่ีไดรับ” ยังเปนบริการท่ี กปภ. สามารถปรับปรุงบริการใหดีข้ึนไดอีก      

เพ่ือใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากข้ึน เพราะผลสํารวจบริการท้ัง 4 ดานนี้ มีระดับ

คะแนนความพึงพอใจ นอยท่ีสุด ตามลําดับ สอดคลองกันท้ังผลสํารวจป 2562 และป 2563 

จากผลสํารวจป 2562 กลาววา “เรื่อง การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว, ความเรียบรอย,    

การส่ือสาร) ท่ีมีผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจอยูระดับ 3.964 คะแนน (ต่ํากวา 4.000 คะแนน) สะทอน    

ใหเห็นวา “การจัดการขอรองเรียน” เปนปญหาท่ี กปภ. ตองใหความสําคัญ เนื่องจากบริการท้ังหมด 7 ดาน 

22 รายการในป 2562 พบเรื่อง “การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว, ความเรียบรอย, การส่ือสาร)” 

เพียงรายการเดียวท่ีมีผลคะแนนสํารวจความพึงพอใจต่ํากวา 4.000 คะแนน (เนื่องจากการสํารวจ ป 2562    

ไมแยกประเด็น “ความรวดเร็ว” “ความเรียบรอย” และ “การสื่อสาร” ออกจากกัน จึงไมทราบวา           

“การจัดการขอรองเรียน” เรื่องใดท่ีเปนปญหามีผลใหคะแนนความพึงพอใจการจัดการขอรองเรียน             

ต่ํากวา 4.000 คะแนน) 

ขณะท่ีผลสํารวจป 2563 พบวา “การจัดการขอรองเรียน” มีผลสํารวจคะแนน “ดีข้ึน” ท้ังนี้พบวา 

ประเด็น การจัดการขอรองเรียนดวยความ “รวดเร็ว” มีผลคะแนน 4.098 และ การจัดการขอรองเรียน    

ดวยความ “เรียบรอย” มีผลคะแนน 4.127 (การสํารวจป 2563 แยกประเด็น “ความรวดเร็ว” และ           

“ความเรียบรอย” ออกจากกันและตัดคําถาม เรื่อง “การสื่อสาร” ออก) จากผลสํารวจดังกลาวจึงเชื่อวา  

“การจัดการขอรองเรียน เรื่อง ความรวดเร็ว” เปนปญหาท่ี กปภ. ตองใหความสําคัญมากกวา เรื่อง       

ความเรียบรอย และรวมถึงเรื่อง “การประชาสัมพันธการหยุดจายน้ําชั่วคราว” “ความรวดเร็วของขอมูล       

ท่ีทันตอเหตุการณ” ท่ี กปภ. ตองใหความสําคัญมาก เชนกัน (ภาพท่ี 4) 

 

 

 

 

 

 

 



                    โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภมูิภาค ปงบประมาณ 2563   

 

 

11 

 

ภาพท่ี 4 คะแนนความพึงพอใจในบริการ 7 ดาน 

ปงบประมาณ 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.ความสม่ําเสมอและตอเนือ่งของน้าํประปา 

3.ความเพียงพอของน้ําประปา 

1.มารยาทของพนักงาน 

2.ความกระตือรือรนเอาใจใสของพนักงาน 

3.ความรู ความสามารถในหนาทีร่ับผิดชอบ 

4.ความสุภาพดานการแตงกาย 

1.ความสะอาดของอาคารสถานที่ 

2.ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก 

1.ความรวดเร็วของการชําระคาน้ําประปา 

2.ความสะดวกของขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 

3.ความถูกตองของการชาํระคาบรกิาร 

4.การมีชองทางบริการทีห่ลากหลาย 

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

2.การประชาสัมพันธการหยุดจายน้าํชั่วคราวของ กปภ.สาขา 

3.ความสะดวกและความหลากหลายของชองทางรบัฟงและรบัเรื่องรองเรยีน 

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

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

2.ความรวดเร็วของขอมูลทีท่ันตอเหตุการณ 
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ปงบประมาณ 2563 (23 รายการ) 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 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.น้ําประปาไมมีรสชาติผิดปกติ 

3.น้ําประปาไมมีกล่ินเหม็น 

1.น้ําประปามีแรงดันที่เพียงพอ 

2.น้ําประปามีความสม่ําเสมอและตอเนื่องในการไหล 

3.น้ําประปามีใชอยางเพียงพอ 

1.พนักงานมีมารยาททีด่ี 

2.พนักงานมีความกระตือรือรนเอาใจใสลูกคา 

3.พนักงานมีความรู ความสามารถในหนาทีร่ับผิดชอบ 

4.พนักงานแตงกายสุภาพใหเกยีรติลูกคา 

1.อาคารสถานที่มีความสะอาด 

2.มีความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก 

1.การชําระคาน้ําประปาทาํไดอยางรวดเรว็ 

2.กระบวนการใหบริการมคีวามสะดวก 

3.การชําระคาบริการมีความถูกตอง 

4.การมีชองทางบริการทีห่ลากหลาย 

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

2.การประชาสัมพันธการหยุดจายน้าํชั่วคราว 

3.ความสะดวกและความหลากหลายของชองทางรบัฟงและรบัเรื่องรองเรยีน 

4.การจัดการขอรองเรยีนดวยความ “รวดเร็ว” 

5.การจัดการขอรองเรยีนดวยความ “เรียบรอย” 

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

2.ความรวดเร็วของขอมูลทีท่ันตอเหตุการณ 
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7.คะแนนความพึงพอใจในบริการแตละดาน จําแนกตามประเภทลูกคา 

เม่ือจําแนกผลสํารวจตามประเภทลูกคา พบวา ลูกคาประเภทธุรกิจขนาดใหญ อุตสาหกรรม 

รัฐวิสาหกิจ ใหคะแนนความพึงพอใจในบริการ (รวม 7 ดาน 23 รายการ) มากท่ีสุด 4.201 คะแนน 

ภาพท่ี 5 คะแนนความพึงพอใจในบริการ จําแนกตามประเภทลูกคา 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

ผลสํารวจบริการท่ีสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได มากท่ีสุด จําแนกตามประเภทลูกคา พบวา     

โดยหลักแลว ลูกคามีความพึงพอใจบริการของ กปภ. มากท่ีสุด 3 ดาน (ผลสํารวจคะแนนมากกวา 4.200) 

ไดแก 1.ดานอาคาร-สถานท่ี  2.ดานการใหบริการของพนักงาน และ 3.ดานการชําระคาบริการและ

กระบวนการใหบริการ สอดคลองกันท้ัง 3 ประเภทลูกคา (ตารางท่ี 8)  

ตารางท่ี 8 คะแนนความพึงพอใจในบริการ 7 ดาน จําแนกตามประเภทลูกคา 

รายการ 
คะแนนความพึงพอใจในบริการ 

รวม ลูกคาประเภทท่ี 1 ลูกคาประเภทท่ี 2 ลูกคาประเภทท่ี 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 
   การใหบริการของพนักงาน 4.242 4.241 4.231 4.273 
   อาคาร-สถานท่ี 4.244 4.254 4.232 4.183 
   การชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ 4.238 4.228 4.259 4.326 
   การใหบริการหลังการขาย 4.107 4.108 4.095 4.158 
   ดานขอมลู สารสนเทศ และขาวสารท่ีไดรับ 4.114 4.112 4.107 4.185 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

 

ท่ีพักอาศัย 

ธุรกิจขนาดเล็ก หนวยงานราชการ 

ธุรกิจขนาดใหญ อุตสาหกรรม รัฐวิสาหกิจ 

4.151 

4.155 

4.201 

คะแนนความพึงพอใจในบริการ (คะแนนรวม 7 ดาน 23 รายการ) 
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8.ทัศนคติความเช่ือมั่นของลูกคา 

 ป 2563 ตามผลสํารวจในภาพรวม ลูกคามีทัศนคติความเชื่อม่ันตอบทบาทการทําหนาท่ีของ กปภ. 

ระดับ 4.277 คะแนน จัดอยูในเกณฑ “เช่ือม่ันมากท่ีสุด” เพ่ิมข้ึนจากการสํารวจในป 2562 ท่ีมีผลสํารวจ      

อยูในระดับ 4.124 คะแนน จัดอยูในเกณฑ “เชื่อม่ันมาก” (เพ่ิมข้ึน 0.153 คะแนน) 

ภาพท่ี 6 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม ความพึงพอใจในบริการ และทัศนคติความเช่ือม่ัน 

ปงบประมาณ 2563 

 

ปงบประมาณ 2562 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562-2563 

 

 

ความพึงพอใจในภาพรวม ความพึงพอใจในบริการ ทัศนคติความเชื่อมั่น 

4.185 

4.154 

4.277 

ความพึงพอใจในภาพรวม ความพึงพอใจในบริการ ทัศนคติความเชื่อมั่น 

4.102 
4.095 

4.124 
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โดยพบวา “ความเชื่อม่ันท่ีมีตอการบริการลูกคาผานระบบ IT (4.227 คะแนน)” และ “ทัศนคติความ

เชื่อม่ันท่ีมีตอการแกปญหารองเรียน (4.249 คะแนน)” เปน 2 รายการความเชื่อม่ันท่ีไดรับคะแนน         

“นอยท่ีสุด” ในทุกขนาดสาขาของ กปภ. (ภาพท่ี 7 และตารางท่ี 9) 

สวนรายการความเชื่อม่ันท่ีไดรับคะแนนสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1.ความเชื่อม่ันท่ีมีตอบทบาท

สนับสนุนการพัฒนาประเทศชาติ (4.302 คะแนน)  2.ความเชื่อม่ันท่ีมีตอคุณภาพน้ําประปา (4.300 คะแนน) 

และ 3.ความเชื่อม่ันท่ีมีตอความตั้งใจทํางานของเจาหนาท่ี (4.298 คะแนน)  

ภาพท่ี 7 คะแนนทัศนคติความเช่ือม่ัน 7 รายการ 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 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.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอคณุภาพนํ้าประปา 4.300 4.298 4.295 4.317 4.301 
   2.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอความตั้งใจทํางานของเจาหนาท่ี 4.298 4.295 4.295 4.299 4.307 
   3.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอกระบวนการใหบริการ 4.283 4.274 4.277 4.311 4.288 
   4.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอความโปรงใสขององคกร 4.281 4.285 4.278 4.277 4.281 
   5.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอบทบาทสนับสนุนการพัฒนาประเทศชาต ิ 4.302 4.303 4.294 4.314 4.302 
   6.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอการแกปญหารองเรียน 4.249 4.252 4.250 4.244 4.247 
   7.ความเช่ือมั่นท่ีมีตอการบริการลูกคาผานระบบ IT 4.227 4.222 4.229 4.235 4.228 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

 

 

1.ความเชื่อมั่นที่มีตอคุณภาพน้ําประปา 

2.ความเชื่อมั่นที่มีตอความต้ังใจทํางานของเจาหนาที่ 

3.ความเชื่อมั่นที่มีตอกระบวนการใหบริการ 

4.ความเชื่อมั่นที่มีตอความโปรงใสขององคกร 

5.ความเชื่อมั่นที่มีตอบทบาทสนับสนุนการพัฒนาประเทศชาติ 

6.ความเชื่อมั่นที่มีตอการแกปญหารองเรียน 

7.ความเชื่อมั่นที่มีตอการบริการลูกคาผานระบบ IT 

4.300 

4.298 

4.283 

4.281 

4.302 

4.249 

4.227 
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9.ความตองการของลกูคา 

ภาพท่ี 8 แสดงถึงความตองการในบริการของลูกคาท่ีมีตอ กปภ. โดยวิธีจัดอันดับบริการท้ัง           

23 รายการ พบวา สิ่งท่ีลูกคาตองการจาก กปภ. มากท่ีสุด 6 อันดับแรก (คะแนนการจัดอันดับมากกวา 3.00 

ข้ึนไป) ไดแก อันดับ 1 น้ําประปาใสสะอาด (3.67 คะแนนการจัดอันดับ)  อันดับ 2 น้ําประปามีแรงดัน         

ท่ีเพียงพอ (3.55 คะแนนการจัดอันดับ)  อันดับ 3 น้ําประปาไมมีรสชาติผิดปกติ (3.51 คะแนนการจัดอันดับ)  

อันดับ 4 การประชาสัมพันธการหยุดจายน้ําชั่วคราว (3.06 คะแนนการจัดอันดับ) อันดับ 5 การจัดการ       

ขอรองเรียนดวยความ “รวดเร็ว” (3.05 คะแนนการจัดอันดับ) และ อันดับ 6 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด 

(3.00 คะแนนการจัดอันดับ) 

ภาพท่ี 8 ความตองการของลูกคา เรียงตามลําดับผลคะแนนความตองการจาก “มากไปนอย” 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

 

 

น้ําประปาใสสะอาด 

น้ําประปามีแรงดันที่เพียงพอ 

น้ําประปาไมมีรสชาติผิดปกติ 

การประชาสัมพันธการหยุดจายน้ําช่ัวคราว 

การจัดการขอรองเรียนดวยความ “รวดเร็ว” 

อาคารสถานที่มีความสะอาด 

น้ําประปามีความสมํ่าเสมอและตอเนื่องในการไหล 

น้ําประปามีใชอยางเพียงพอ 

น้ําประปาไมมีกลิ่นเหม็น 

การจัดการขอรองเรียนดวยความ “เรียบรอย” 

การมีชองทางบริการที่หลากหลาย 

ความสะดวกและความหลากหลายของชองทางรับฟงและรับเร่ืองรองเรียน 

กระบวนการใหบริการมีความสะดวก 

พนักงานมีมารยาทที่ดี 

การสรางความสัมพันธกับลกูคาของเจาหนาที ่

มีความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก 

ความถูกตอง แมนยําของขอมูลที่ไดรับ 

การชําระคาน้ําประปาทําไดอยางรวดเร็ว 

ความรวดเร็วของขอมูลที่ทันตอเหตุการณ 

พนักงานมีความกระตือรือรนเอาใจใสลูกคา 

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 ม่ือพิจารณาผลเปรียบเทียบความตองการของลูกคา  3 อันดับแรก ระหวางการสํารวจ                 

ในปงบประมาณ 2560-2563 สรุปความวา สิ่งท่ีลูกคามีความตองการจาก กปภ. มากท่ีสุดเปนเรื่อง “บริการ

เกี่ยวกับปริมาณน้ําประปา” และ “บริการเกี่ยวกับคุณภาพน้ําประปา” ซ่ึงน้ําประปา  ถือเปนผลิตภัณฑหลัก

ของ กปภ. ดังนั้น เม่ือกลาวถึงขอจํากัดทางทรัพยากรท่ี กปภ. อาจไมสามารถตอบสนองความตองการของ

ลูกคาท้ัง 23 รายการสํารวจ แตบริการท่ี กปภ. ไมอาจละเลย คือ ผลิตภัณฑน้ําประปาท่ี กปภ. ตองให

ความสําคัญมากท่ีสุด (ภาพท่ี 9) 

ภาพท่ี 9 รอยละ (ป 2560-61) และคะแนนจัดอันดับ (2562-63) ความตองการของลูกคา 3 อันดับแรก 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2560-2563 

 นอกเหนือจากบริการ ท่ี  กปภ .  มีนโยบายตอบสนองความตองการของลูกค า  โดยการ              
อํานวยความสะดวกใหแกลูกคาตามท่ีกลาวไวในหัวขอขางตนแลว ยังมีประเด็นความตองการอ่ืนๆ ท่ีลูกคา
อยากให กปภ. สนับสนุนเพ่ิมเติม (เรียงลําดับจากมากไปนอย) (ภาพท่ี 10) 

 ปงบประมาณ 2562 

• ขยายระยะเวลารับชําระคาน้ําประปาใหมากกวา 7 วัน (รอยละ 45.90) 

• ฟรีคาธรรมเนยีมในการชําระคาน้ําประปาในทุกชองทาง (รอยละ 24.54) 

• กปภ. ออกหนวยรับชําระคาบริการเปนประจําทุกเดือน (รอยละ 23.22) 

• ใหสามารถชําระคาไฟฟาท่ี กปภ.สาขา ไดดวย (รอยละ 4.55) 

• บริการรับชําระคาบริการผานบัตรเครดิต (รอยละ 1.80) 
 

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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ปงบประมาณ 2563 

• ฟรีคาธรรมเนียมในการชําระคาน้ําประปาทุกชองทาง (รอยละ 21.23) 

• ลดราคาคาน้ําประปา (รอยละ 20.38) 

• ขยายเวลารับชําระคาน้ําประปา (รอยละ 18.68) 

• กปภ. ออกหนวยรับชําระคาบริการเปนประจําทุกเดือน (รอยละ 8.03) 

• ลดหรือยกเลิกคาบริการท่ัวไป (รอยละ 9.56) 

• บริการรับชําระคาบริการผานบัตรเครดิต (รอยละ 4.70) 

• ลดคาปรับในการตัดมิเตอรใหถูกลง หรือไมมีคาปรับ (รอยละ 4.36) 

• จัดประเภทลูกคาใหเหมาะสมกับขอเท็จจริง (รอยละ 3.74) 

• ใหสารถใชบารโคดในใบเสร็จได เม่ือตองการชําระเงินผาน App (รอยละ 3.40) 

• ตองการใบเสร็จรับเงิน เม่ือชําระคาน้ําประปาในวิธีตางๆ (รอยละ 3.27) 

• ใหสามารถชําระคาไฟฟาท่ี กปภ.สาขา ไดดวย (รอยละ 2.65) 

ภาพท่ี 10 รอยละความคิดเห็นบริการสนับสนุนท่ีตองการ 

ปงบประมาณ 2562 

 

ปงบประมาณ 2563 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562-2563 

ขยายระยะเวลารับชําระคาน้ําประปาใหมากกวา 7 วัน 

ฟรีคาธรรมเนียมในการชําระคาน้ําประปาในทุกชองทาง 

กปภ. ออกหนวยรับชําระคาบริการเปนประจําทุกเดือน 

ใหสามารถชําระคาไฟฟาที่ กปภ.สาขา ไดดวย 

บริการรับชําระคาบริการผานบัตรเครดิต 

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 

ฟรีคาธรรมเนียมในการชําระคาน้ําประปาทุกชองทาง 
ลดราคาคาน้ําประปา 

ขยายเวลารับชําระคาน้ําประปา 
ลดหรือยกเลิกคาบริการทั่วไป 

กปภ. ออกหนวยรับชําระคาบริการเปนประจําทุกเดือน 
บริการรับชําระคาบริการผานบัตรเครดิต 

ลดคาปรับในการตัดมิเตอรใหถูกลง หรือไมมีคาปรับ 
จัดประเภทลูกคาใหเหมาะสมกับขอเท็จจริง 

ใหสารถใชบารโคดในใบเสร็จได เมื่อตองการชําระเงินผาน App 
ตองการใบเสร็จรับเงิน เมื่อชําระคาน้ําประปาในวิธีตางๆ 

ใหสามารถชําระคาไฟฟาที่ กปภ.สาขา ไดดวย 
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10.ความคาดหวังของลูกคา 

มีขอสังเกตวา ความคาดหวังของลูกคาท่ีเดนชัดท่ีสุด (มีการแสดงความคิดเห็นมากท่ีสุด 3 ดานแรก) 

ไดแก อันดับ 1 คาดหวังใหน้ําประปาใสสะอาด (512 ความคิดเห็น) ประกอบดวย  1.1 ตองการใหน้ําประปา

ดื่มกินได ไมตองซ้ือน้ําดื่ม (237 ความคิดเห็น)  1.2 ตองการใหน้ําประปาไมมีตะกอน ขุนแดง สามารถ         

ใชน้ําประปาทําความสะอาดได (125 ความคิดเห็น)  1.3 ตองการใหน้ําประปาใสสะอาดตลอดเวลา (117 

ความคิดเห็น)   และ 1.4 ตองการใหน้ําประปาใชประกอบอาหารได (33 ความคิดเห็น)  อันดับ 2 คาดหวังให

น้ําประปามีแรงดันท่ีเพียงพอ (480 ความคิดเห็น) ประกอบดวย  2.1 ตองการน้ําประปาท่ีมีแรงดันสมํ่าเสมอ 

(198 ความคิดเห็น)  2.2 ตองการน้ําประปาท่ีไหลแรงตอความตองการใช (138 ความคิดเห็น)  2.3 ตองการให

ปรับแรงดันน้ําประปาเพ่ิมข้ึน (122 ความคิดเห็น) และ 2.4 ตองการน้ําประปาท่ีไหลตลอด 24 ชั่วโมง        

ไหลตอเนื่อง (22 ความคิดเห็น)  อันดับ 3 คาดหวังใหน้ําประปามีใชอยางเพียงพอ (209 ความคิดเห็น) 

ประกอบดวย  3.1ตองการปริมาณน้ําประปาท่ีเพียงพอตอความตองการใช (117 ความคิดเห็น)   3.2 ตองการ

ใหแจงขาวการหยุดจายน้ํา การประชาสัมพันธตางๆ ท่ีรวดเร็วและท่ัวถึง (73 ความคิดเห็น) และ 3.3 ตองการ

น้ําประปาท่ีไหลตลอด 24 ชั่วโมง ไหลตอเนื่อง (19 ความคิดเห็น) 

ตารางท่ี 10 ความคาดหวังของลูกคา (รวมทุกกลุม) 

รายการสิ่งท่ีคาดหวัง จํานวนความคาดหวัง 
น้ําประปาใสสะอาด (อันดับ 1) 512 
   ตองการใหนํ้าประปาดืม่กินได ไมตองซื้อนํ้าดื่ม 237 
   ตองการใหนํ้าประปาไมมตีะกอน ขุนแดง สามารถใชนํ้าประปาทําความสะอาดได 125 
   ตองการใหนํ้าประปาใสสะอาดตลอดเวลา 117 
   ตองการใหนํ้าประปาใชประกอบอาหารได 33 
น้ําประปาไมมีรสชาติผิดปกติ 194 
   ตองการใหนํ้าประปาใชประกอบอาหารได 109 
   ตองการใหนํ้าประปาดืม่กินได ไมตองซื้อนํ้าดื่ม 75 
   ตองการใหนํ้าประปาไมมรีสเค็ม 10 
น้ําประปาไมมีกลิน่เหม็น 61 
   ตองการใหนํ้าประปาไมมีกลิ่นเหม็น 31 
   ตองการใหลดกลิ่นคลอรีนในนํ้าประปา 30 
น้ําประปามีแรงดันท่ีเพียงพอ (อันดับ 2) 480 
   ตองการนํ้าประปาท่ีมีแรงดันสม่าํเสมอ 198 
   ตองการนํ้าประปาท่ีไหลแรงตอความตองการใช 138 
   ตองการใหปรับแรงดันนํ้าประปาเพ่ิมข้ึน 122 
   ตองการนํ้าประปาท่ีไหลตลอด 24 ช่ัวโมง ไหลตอเน่ือง 22 
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รายการสิ่งท่ีคาดหวัง จํานวนความคาดหวัง 
น้ําประปามีความสม่ําเสมอและตอเนื่องในการไหล 26 
   ตองการนํ้าประปาท่ีไหลตลอด 24 ช่ัวโมง ไหลตอเน่ือง 26 
น้ําประปามีใชอยางเพียงพอ (อันดับ 3) 209 
   ตองการปรมิาณนํ้าประปาท่ีเพียงพอตอความตองการใช 117 
   ตองการใหแจงขาวการหยุดจายนํ้า การประชาสัมพันธตางๆ ท่ีรวดเร็วและท่ัวถึง 73 
   ตองการนํ้าประปาท่ีไหลตลอด 24 ช่ัวโมง ไหลตอเน่ือง 19 
การชําระคาน้ําประปาทําไดอยางความรวดเร็ว 3 
   ตองการใหบริการท่ีรวดเร็ว 2 
   ไมตองการรอคิวนาน เมื่อมาตดิตอท่ี กปภ.สาขา 1 
กระบวนการใหบริการมีความสะดวก 8 
   ตองการให กปภ. ขยายเวลารับชําระคานํ้าประปา 5 
   ตองการให กปภ. ลดราคาคานํ้าประปา 3 
การสรางความสัมพันธกับลูกคาของเจาหนาท่ี 3 
   อยากใหเจาหนาท่ี กปภ. ออกมาแนะนําเรื่องนํ้าประปาตามชุมชน 3 
การประชาสัมพันธการหยุดจายน้ําชั่วคราว 124 
   เพ่ิมชองทางประชาสัมพันธท่ีเหมาะสมกับวัย (อายุ) ของลูกคา 43 
   การประชาสัมพันธขาวสารท่ีท่ัวถึงและทันเหตุการณ 39 
   ตองการใหปรับปรุงเรื่องการประชาสัมพันธใหท่ัวถึง 26 
   ตองการให เมื่อมีการประชาสัมพันธแลวสามารถใหไดยิน 16 
การจัดการขอรองเรียนดวยความ “รวดเร็ว” 34 
   ตองการใหแกปญหาแบบรวดเรว็ ทันเหตุการณ 32 
   ตองการใหแกปญหาภายในกําหนดเวลา 2 
การจัดการขอรองเรียนดวยความ “เรียบรอย” 7 
   ตองการใหชางประปาเก็บงานกอสรางใหเหมือนเดิม 7 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

 

11.ความภักดีของลูกคา 

 ภาพท่ี 11 แสดงใหเห็นผลการทดสอบความภักดีของลูกคาท่ีมีตอ กปภ. เม่ือใชราคาน้ําประปา     

เปนเง่ือนไขทดสอบเปรียบเทียบผลสํารวจตั้งแตปงบประมาณ 2557-2563 พบวา ปงบประมาณ 2563    

ลูกคาของ กปภ. มีความภักดีตอองคกร (รอยละ 82.64) โดยมีคาเฉลี่ยความภักดี 7 ปสํารวจ รอยละ 70.30 

หมายความวา ป 2563 ลูกคา กปภ. รอยละ 82.64 และกรณีรวมปยอนหลัง 7 ป รอยละ 70.30 ลูกคา      

มีความภักดีกับ กปภ. ไมคิดจะเปล่ียนใจไปใชบริการน้ําประปาของหนวยงานอ่ืน (แมทําได) แมราคา

น้ําประปาของหนวยงานอ่ืนจะถูกกวาราคาน้ําประปาของ กปภ. ก็ตาม ใชเปนขอมูลสะทอนระดับ       

ความภักดีของลูกคา กปภ. ในงานสํารวจครั้งนี้  
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 ตารางท่ี 11 แสดงขอมูลการเปรียบเทียบรอยละการตัดสินใจใชบริการของ กปภ. ภายใตเง่ือนไขราคา

น้ําประปา 3 ระดับ ระหวางปงบประมาณ 2557-2563 พบวา 

ในปงบประมาณ 2562 จากกลุมตัวอยางลูกคาท้ังหมด 5,000 ราย มีถึง 3,285 ราย (รอยละ 65.70) 

ตัดสินใจไมเปลี่ยนไปใชบริการน้ําประปาจากหนวยงานอ่ืน (แมทําได) ไมวาราคาน้ําประปาของหนวยงานอ่ืน  

จะสูงกวา เทากันหรือตํ่ากวา ราคาน้ําประปาของ กปภ. จึงกลาวไดวาปงบประมาณ 2562 กปภ. มีฐานลูกคา      

ผูภักดีคิดเปนรอยละ 65.70  

สวนผลสํารวจในปงบประมาณ 2563 จากกลุมตัวอยางลูกคาท้ังหมด 5,000 ราย มีถึง 4,132 ราย 

(รอยละ 82.64) ตัดสินใจไมเปลี่ยนไปใชบริการน้ําประปาจากหนวยงานอ่ืน (แมทําได) ไมวาราคาน้ําประปา

ของหนวยงานอ่ืนจะสูงกวา เทากันหรือตํ่ากวา ราคาน้ําประปาของ กปภ. จึงกลาวไดวาปงบประมาณ 2563 

กปภ. มีฐานลูกคาผูภักดีคิดเปนรอยละ 82.64 (ภักดีเพ่ิมข้ึนจากการสํารวจในปงบประมาณ 2562) 

ภาพท่ี 11 รอยละของลูกคาท่ีแสดงออกถึงความภักดี ในปงบประมาณ 2557-2563 และคาเฉล่ียรวม 7 ป 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลกูคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2557-2563 

ตารางท่ี 11 รอยละของลูกคาท่ีแสดงออกถึงความภักดี ในปงบประมาณ 2557-2563 

ผลการทดสอบรวมทุกประเภทลูกคา 
 ทานจะเปลี่ยนไปใชบริการท่ีอ่ืนหรือไม  

 จํานวนความคิดเห็น   รอยละความคิดเห็น  
 เปลี่ยน   ไมเปลี่ยน   รวม   เปลี่ยน   ไมเปลี่ยน   รวม  

2557 
ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน สูงกวา กปภ. 89 3,716 3,805 2.34 97.66 100 
ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน เทากับ กปภ. 183 3,533 3,716 4.81 92.85 97.66 
ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน ต่ํากวา กปภ. 1,083 2,450 3,533 28.46 64.39 92.85 

 

 

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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ผลการทดสอบรวมทุกประเภทลูกคา 
 ทานจะเปลี่ยนไปใชบริการท่ีอ่ืนหรือไม  

 จํานวนความคิดเห็น   รอยละความคิดเห็น  
 เปลี่ยน   ไมเปลี่ยน   รวม   เปลี่ยน   ไมเปลี่ยน   รวม  

2558 
ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน สูงกวา กปภ. 96 3,904 4,000 2.40 97.60 100 
ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน เทากับ กปภ. 68 3,836 3,904 1.70 95.90 97.60 
ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน ต่ํากวา กปภ. 1,484 2,352 3,836 37.10 58.80 95.90 

2559 
ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน สูงกวา กปภ. 50 4,950 5,000 1.00 99.00 100 
ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน เทากับ กปภ. 331 4,619 4,950 6.62 92.38 99.00 
ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน ต่ํากวา กปภ. 1,092 3,527 4,619 21.84 70.54 92.38 

2560 
ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน สูงกวา กปภ. 16 4,984 5,000 0.32 99.68 100 
ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน เทากับ กปภ. 560 4,424 4,984 11.20 88.48 99.68 
ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน ต่ํากวา กปภ. 1,062 3,362 4,424 21.24 67.24 88.48 

2561 
ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน สูงกวา กปภ. 14 4,986 5,000 0.28 99.72 100 
ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน เทากับ กปภ. 116 4,870 4,986 2.32 97.40 99.72 
ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน ต่ํากวา กปภ. 915 3,955 4,870 18.30 79.10 97.40 

2562 
ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน สูงกวา กปภ. 0 5,000 5,000 0 100.00 100 
ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน เทากับ กปภ. 346 4,654 5,000 6.92 93.08 100 
ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน ต่ํากวา กปภ. 1,369 3,285 4,654 27.38 65.70 96.08 

2563 
ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน สูงกวา กปภ. 0 5,000 5,000 0 100.00 100 
ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน เทากับ กปภ. 124 4,876 5,000 2.48 97.52 100 
ถาราคานํ้าประปาของท่ีอ่ืน ต่ํากวา กปภ. 744 4,132 4,876 14.88 82.64 97.52 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2557-2563 

 

12.สัดสวนของลูกคาตามความผูกพันกับ กปภ. 3 ระดับ 

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

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

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

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

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

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



                    โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภมูิภาค ปงบประมาณ 2563   
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    ความผูกพันทางกาย เปนชุดคําถามท่ีใหลูกคา     

    แสดงความคิดเห็นท่ีสื่อถึงทัศนคติเชิงบวกท่ีมีตอ กปภ. ในการแสดงออก 

    ทางกาย เม่ือมีโอกาส เชน 

1.หากพบทอประปาแตก หรือพบวามีการลักลอบใชน้ําประปา ทานมีความ

ตองการจะแจงให กปภ. ทราบเพียงใด 

2.ปจจุบันทรัพยากรน้ํามีจํากัดมาก ทานไดชวย กปภ. ประหยัดน้ําเพียงใด 

    ความผูกพันทางวาจา เปนชุดคําถามท่ีใหลูกคา     

    แสดงความคิดเห็นท่ีสื่อถึงทัศนคติเชิงบวกท่ีมีตอ กปภ. ในการแสดงออก 

    ทางวาจา เม่ือมีโอกาส เชน  

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

อธิบายขอมูลใหทราบ 

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

ทานจะชวยชี้แจงขอมูลท่ีถูกตอง 

    ความผูกพันทางใจ เปนชุดคําถามท่ีใหลูกคา     

    แสดงความคิดเห็นท่ีสื่อถึงทัศนคติเชิงบวกท่ีมีตอ กปภ. ในการแสดงออก 

    ทางใจ เม่ือมีโอกาส เชน 

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

ของตนเองภายใตพันธกิจไดอยางเหมาะสม  

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

น้ําประปาท่ีมีคุณภาพ 

 สามารถวัดระดับความผูกพันของลูกคา จากทัศนคติของการอยากมีสวนรวม 5 ระดับ ไดแก “มากท่ีสุด” 

“มาก”  “ปานกลาง”  “นอย”  “นอยท่ีสุด” แลวนํามาคํานวณเปนดัชนีความผูกพัน 3 ระดับ ดังนี้ 

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

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

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

 

ผูกพันทางกาย X 

ผูกพันทางวาจา Y 

ผูกพันทางใจ Z 

ผูกพันตอ กปภ. ระดับมาก 

ผูกพันตอ กปภ. ระดับปานกลาง 

ผูกพันตอ กปภ. ระดับนอย 
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 จากกลุมตัวอยางสํารวจลูกคา กปภ. ในป 2562 จํานวน 50 สาขาสํารวจ รวม 5,000 ตัวอยาง พบวา 

ในภาพรวม กปภ. มีฐานลูกคาท่ีแสดงออกถึงความผูกพันกับ กปภ. ในระดับผูกพันมาก รอยละ 84.36      

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

ป 2563 (จํานวน 50 สาขาสํารวจ รวม 5,000 ตัวอยาง) พบวา ในภาพรวม กปภ. มีฐานลูกคา         

ท่ีแสดงออกถึงความผูกพันกับ กปภ. ในระดับผูกพันมาก รอยละ 96.46 ระดับผูกพันปานกลาง รอยละ 

3.54 และระดับผูกพันนอย รอยละ 0 นําเสนอตามภาพท่ี 12 

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

เกิดความรูสึกผูกพันในระดับ “ผูกพันมาก” ไดสูงถึงรอยละ 84.36 ในป 2562 และในป 2563 ลูกคา

แสดงออกถึง ความผูกพันมากข้ึน เปนรอยละ 96.46  

ภาพท่ี 12 รอยละลูกคาท่ีแสดงออกถึงความผูกพันกับ กปภ. 

ปงบประมาณ 2562 

 

ปงบประมาณ 2563 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562-2563 

 

 

ผูกพันปานกลาง 
15.64% 

ผูกพันมาก 
84.36% 

ผูกพันปานกลาง 
3.54% 

ผูกพันมาก 
96.46% 
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13.คะแนนความผูกพันของลูกคา 

 จากนิยามความผูกพันท่ีแบงความผูกพันเปน 3 ประเภท ไดแก ความผูกพันทางกาย  ความผูกพัน   

ทางวาจา และความผูกพันทางใจ ผลสํารวจป 2563 พบวา ลูกคาของ กปภ. ไดแสดงออกถึงความผูกพัน 

“ทางกายและทางใจ” มากท่ีสุด ระดับ 4.341 คะแนน และ 4.338 คะแนน 

หมายความวา ลูกคาของ กปภ. มีความรูสึกปรารถนาดี “ทางใจ” และพรอมแสดงออก “ทางกาย” 

ในระดับของการอยากมีสวนรวม “มากท่ีสุด (คาคะแนนอยูระหวาง 4.20-5.00)” เพ่ิมข้ึนจากการสํารวจ     

ในป 2562 นําเสนอตามภาพท่ี 13 

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

นอยท่ีสุด สอดคลองกันท้ังผลสํารวจป 2562 (3.849 คะแนน อยูในเกณฑ “ปานกลาง”) และป 2563     

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

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

ภาพท่ี 13 คะแนนความผูกพันของลูกคา  

ปงบประมาณ 2562 

 

ปงบประมาณ 2563 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 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.ชองทางติดตอสื่อสารท่ีลูกคาตองการเพ่ิมเติม   

 จากชองทางสื่อสารระหวางลูกคากับ กปภ. ใน 11 ชองทางสื่อสารดังกลาว พบวา มีลูกคารอยละ 25

ตองการให กปภ. เพ่ิมชองทางสื่อสารใหม 6 ชองทาง ไดแก 1.รถประชาสัมพันธใหท่ัวถึง (รอยละ 34.91)      

2.แจงขาวสาร/ใบแจงคาน้ําประปา ผานระบบ SMS บนมือถือ (รอยละ 30.58)  3.ใหเจาหนาท่ีเดินบอก    

ชี้แจงในชุมชนท่ีอยูในซอยท่ีรถเขาไมถึง แจกใบปลิว (รอยละ 13.96)  4.โทรมาแจงลูกคาโดยตรง (รอยละ 

8.46)  5.แจงความคืบหนาการดําเนินงานเปนระยะ (รอยละ 6.69) และ 6.ขาวสารผานเคเบิลทีวีของชุมชน 

(รอยละ 5.41) (ภาพท่ี 14)  

ภาพท่ี 14 รอยละของชองทางส่ือสารท่ีตองการใหมีเพ่ิมข้ึน  

ปงบประมาณ 2563 

 

 

 

เพียงพอ 
74.72% 

ไมเพียงพอ 
25.28% 

รถประชาสัมพันธใหทั่วถึง 

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

เจาหนาที่เดินบอก ชี้แจงในชุมชนที่อยูในซอยรถเขาไมถึง แจกใบปลิว 

โทรมาแจงลูกคาโดยตรง 

แจงความคืบหนาการดําเนินงานเปนระยะ 

ขาวสารผานเคเบิลทีวีของชุมชน 

34.91 

30.58 

13.96 

8.46 

6.69 

5.41 
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ปงบประมาณ 2562 

  

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562-2563 

ท้ังนี้ กลุมลูกคาประเภทท่ีพักอาศัย แสดงความตองการให กปภ. เพ่ิมชองทางรถประชาสัมพันธ     

ใหท่ัวถึงมากท่ีสุด (รอยละ 40.03) มากท่ีสุด กลุมลูกคาประเภทธุรกิจขนาดเล็ก หนวยงานราชการ        

แสดงความตองการให กปภ. เพ่ิมชองทางแจงขาวสาร/ใบแจงคาน้ําประปาผานระบบ SMS บนมือถือ    

(รอยละ 36.95) มากท่ีสุด และกลุมลูกคาประเภทธุรกิจขนาดใหญ อุตสาหกรรม รัฐวิสาหกิจ แสดงความ

ตองการให กปภ. เพ่ิมชองทางโทรมาแจงลูกคาโดยตรง (รอยละ 61.11) มากท่ีสุด 

 

15.ความพึงพอใจในชองทางสื่อสาร 

 จากผลสํารวจ พบวา กปภ. ไดรับผลคะแนนความพึงพอใจชองทางติดตอสื่อสารในภาพรวม      

เพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่องทุกป  โดยภาพท่ี 15 แสดงผลเปรียบเทียบคะแนนชวง 7 ปสํารวจ เชน ป 2562    

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

3.878 คะแนน จํานวน 0.157 คะแนน และป 2563 คะแนนความพึงพอใจชองทางติดตอสื่อสารในภาพรวม

อยูท่ี 4.120 คะแนน เพ่ิมข้ึนจากป 2562 ท่ีมีคะแนน 4.035 คะแนน จํานวน 0.085 คะแนน เปนตน 

• ผลสํารวจป 2563 พบวา คะแนนความพึงพอใจชองทางสื่อสารในภาพรวมท้ัง 11 ชองทาง 

เทากับ 4.120 คะแนน มาจากคะแนนความพึงพอใจชองทางสื่อสารหลักของ กปภ. (7 ชองทาง) 

เทากับ 4.156 คะแนน และมาจากคะแนนความพึงพอใจชองทางสื่อสารเสริมของ กปภ.         

(4 ชองทาง) เทากับ 4.058 คะแนน 

 

 

เพียงพอ 
72.76% 

ไม
เพียงพอ 
27.24% 

11 ชองทางสื่อสาร 

รถประชาสัมพันธใหทั่วถึง 

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

ขาวสารผานเคเบิลทีวีของชุมชน 

66.23 

21.29 

12.48 
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ภาพท่ี 15 คะแนนความพึงพอใจชองทางติดตอส่ือสาร ชวงปงบประมาณ 2557-2563  

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2557-2563 

ชองทางสื่อสารท่ีไดรับคะแนนความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 อันดับแรกในป 2563 (จัดอยูในชองทาง

สื่อสารหลัก)  ไดแก 1.การเขาพบเจาหนาท่ี (4.240 คะแนน)  2.โทรศัพทไปท่ี สาขา /เขต (4.229 คะแนน) 

และ 3.สายดวน PWA Contact center 1662 (4.201 คะแนน) นําเสนอตามภาพท่ี 16 

ภาพท่ี 16 คะแนนความพึงพอใจชองทางติดตอส่ือสาร 11 ชองทาง  

ปงบประมาณ 2562 (ตามลําดับคะแนนมากไปนอย) 

 
 

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 ชองทาง 

ชองทางสื่อสารหลัก 

พบเจาหนาท่ี 

PWA Contact Center 1662

โทรศัพทไปท่ี กปภ.สาขา /กปภ.เขต 

LINE

Facebook

เว็บไซตของ กปภ.www.pwa.co.th 

E-mail กปภ. pr@pwa.co.th 

ชองทางสื่อสารเสริม 

GCC โทร 1111 

ศูนยดํารงธรรม 

สื่อมวลชน 

บันทึก/ หนังสือ/ จดหมาย 
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ปงบประมาณ 2563 (ตามลําดับคะแนนมากไปนอย) 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562-2563 

 

16.ความพึงพอใจโครงการชวยเหลือสังคม 

 ผลสํารวจป 2563 พบวา ลูกคาของ กปภ. มีความรูสึกพึงพอใจท่ี กปภ. ไดดําเนินโครงการชวยเหลือ

สังคมและชุมชน ระดับ 4.262 คะแนน มากกวา ความรูสึกพึงพอใจในภาพรวมของ กปภ. ระดับ 4.185 

คะแนน และ มากกวา ผลสํารวจในป 2562 นําเสนอตามภาพท่ี 17 

 โครงการชวยเหลือสังคมและชุมชนในป 2563 ท่ีลูกคาแสดงความรูสึกพึงพอใจจากผลสํารวจ    

คะแนน มากไปนอย ไดแก 1.การตรวจสอบอุปกรณประปาภายในบานลูกคา เพ่ือใหลูกคามีน้ําประปา       

ใชอยางตอเนื่อง (4.316 คะแนน)  2.การจัดกิจกรรมรณรงคประหยัดน้ําตามแนวคิด “Save water, You 

make it” และชวนใชอุปกรณประหยัดน้ํา (4.298 คะแนน)  3.การพัฒนาและชวยเหลือชุมชน เชน        

ขุดลอกคูคลอง กําจัดวัชพืชในแหลงน้ําชุมชน สรางและปรับปรุงฝายชะลอน้ํา สรางศาลาอเนกประสงค      

ใหแกชุมชน เปนตน (4.286 คะแนน)  4.การใหกรมอนามัยเขามาตรวจสอบและรับรองคุณภาพน้ําใหแก    

กปภ. (Water is life) เพ่ือสรางความเชื่อม่ันในดานมาตรฐานคุณภาพน้ําประปา (4.264 คะแนน)               

5.การปลูกปาและดูแลรักษาแหลงน้ําธรรมชาติ (4.259 คะแนน)  6.การตรวจสอบและรับรองคุณภาพน้ํา    

ใหแก อปท. เพ่ือยกระดับน้ําประปาของชุมชนใหมีคุณภาพดีเทากับน้ําประปาของ กปภ. (4.208 คะแนน) และ 

7.การฝกอบรมใหความรู ดูงานสถานีผลิตน้ํา และออกแบบระบบประปาใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

(อปท.) และสถาบันการศึกษา เพ่ือใหสามารถนําองคความรูดานการผลิตน้ําประปาไปใชในหนวยงานตางๆ 

(4.206 คะแนน) จากผลคะแนนสํารวจท่ีไดรับในอันดับท่ี 1 และอันดับท่ี 2 จึงกลาวไดวา  

รวม 11 ชองทาง 

ชองทางสื่อสารหลัก 

   พบเจาหนาท่ี 

   โทรศัพทไปท่ี กปภ.สาขา/กปภ.เขต 

   PWA Contact Center 1662

   Facebook

   LINE

   เว็บไซตของ กปภ.www.pwa.co.th 

   Email pr@pwa.co.th

ชองทางสื่อสารเสริม 

   GCC โทร 1111 

   ศูนยดํารงธรรม 

   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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การเสริมสรางภาพลักษณใหกับองคกรท่ี กปภ. ควรเนนสื่อสารกับสังคมไทย ควรเปนเรื่อง 

“การประหยัดนํ้า การอนุรักษทรัพยากรนํ้า” 

และ กปภ. ควรสรางสายสัมพันธกับลูกคาโดยการ 

“จัดกิจกรรมตรวจสอบอุปกรณประปาภายในบานลูกคา” 

เม่ือพิจารณาจากผลสํารวจป 2562 พบวา ลูกคาของ กปภ. มีความรูสึกพึงพอใจท่ี กปภ. ไดดําเนิน

โครงการชวยเหลือสังคมและชุมชน ระดับ 4.130 คะแนน โครงการชวยเหลือสังคมและชุมชนท่ีลูกคาแสดง

ความรูสึกพึงพอใจมากไปนอย ไดแก  โครงการจัดกิจกรรมรณรงคประหยัดน้ําตามแนวคิด “Save water, 

You make it” และชวนใชอุปกรณประหยัดน้ํา (4.195 คะแนน)  โครงการพัฒนาและชวยเหลือชุมชน เชน 

ขุดลอกคูคลอง กําจัดวัชพืชในแหลงน้ําชุมชน สรางและปรับปรุงฝายชะลอน้ํา สรางศาลาอเนกประสงค     

ใหแกชุมชน เปนตน (4.177 คะแนน) โครงการปลูกปาและดูแลรักษาแหลงน้ําธรรมชาติ (4.143 คะแนน)  

โครงการฝกอบรมใหความรู ดูงานสถานีผลิตน้ํา และออกแบบระบบประปาใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

(อปท.) และสถาบันการศึกษา (4.095 คะแนน)  โครงการใหกรมอนามัยเขามาตรวจสอบและรับรองคุณภาพ

น้ําใหแก กปภ. (Water is life) (4.084 คะแนน) และ โครงการตรวจสอบและรับรองคุณภาพน้ําใหแก อปท. 

(4.084 คะแนน) โดยท่ี ป 2562 การเสริมสรางภาพลักษณใหกับองคกรท่ี กปภ. ควรเนนส่ือสารกับ

สังคมไทยจึงควรเปนเรื่อง “การประหยัดน้ํา การอนุรักษทรัพยากรน้ํา” และป 2563 พบประเด็น กปภ. 

ควรสรางสายสัมพันธกับลูกคา “จัดกิจกรรมตรวจสอบอุปกรณประปาภายในบานลูกคา” เพ่ิมเติมจากเรื่อง

การอนุรักษทรัพยากรน้ํา 

ภาพท่ี 17 เปรียบเ ทียบผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม และความพึงพอใจ          

โครงการชวยเหลือสังคมและชุมชนของ กปภ. ปงบประมาณ 2562-2563 

ปงบประมาณ 2562 

 
ปงบประมาณ 2563 

 
ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562-2563 

ความพึงพอใจในภาพรวม ป 2562 

ความพึงพอใจโครงการชวยเหลือสังคมของ กปภ. 

4.102 

4.130 

ความพึงพอใจในภาพรวม ป 2563 

ความพึงพอใจโครงการชวยเหลือสังคมของ กปภ. 

4.185 

4.262 
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ภาพท่ี 18 ความพึงพอใจโครงการชวยเหลือสังคมและชุมชนของ กปภ. 

ปงบประมาณ 2562 

 

ปงบประมาณ 2563 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562-2563 

4.177 

4.143 

4.095 

4.084 

4.084 

4.195 

1.การพัฒนาและชวยเหลือชุมชน เชน ขุดลอกคูคลอง กําจัดวัชพืชในแหลง
น้ําชุมชน สรางและปรับปรุงฝายชะลอน้ํา สรางศาลาอเนกประสงคใหแก

ชุมชน เปนตน 

2.การปลูกปาและดูแลรักษาแหลงน้าํธรรมชาติ 

3.การฝกอบรมใหความรู ดูงานสถานีผลิตน้ํา และออกแบบระบบประปา
ใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น (อปท.) และสถาบันการศึกษา 

4.การตรวจสอบและรับรองคุณภาพน้าํใหแก อปท. 

5.การใหกรมอนามยัเขามาตรวจสอบและรบัรองคุณภาพน้ําใหแก กปภ. 
(Water is life) 

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

4.286 

4.259 

4.206 

4.208 

4.264 

4.298 

4.316 

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

ใหแกชุมชน เปนตน 

2.การปลูกปาและดูแลรักษาแหลงน้าํธรรมชาติ 

3.การฝกอบรมใหความรู ดูงานสถานีผลิตน้ํา และออกแบบระบบประปา
ใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น (อปท.) และสถาบันการศึกษาเพ่ือให
สามารถนําองคความรูดานการผลิตน้ําประปาไปใชในหนวยงานตางๆ 

4.การตรวจสอบและรับรองคุณภาพน้าํใหแก อปท. เพ่ือยกระดับ
น้ําประปาของชุมชนใหมีคุณภาพดีเทากบัน้ําประปาของ กปภ. 

5.การใหกรมอนามยัเขามาตรวจสอบและรบัรองคุณภาพน้ําใหแก กปภ. 
(Water is life) เพ่ือสรางความเชื่อมั่นในดานมาตรฐานคุณภาพน้าํประปา 

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

7.การตรวจสอบอุปกรณประปาภายในบานลูกคาเพ่ือใหลูกคามนี้ําประปา
ใชอยางตอเนื่อง 
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17.สรุปผลสํารวจความเช่ียวชาญของ กปภ. 

 ประเด็นที่ 1 ความเช่ียวชาญเรื่อง ความรู ความสามารถของบุคลากร เจาหนาท่ี กับการ

กอใหเกิดความสามารถ 3 ทาง คือ 1.การบริหารจัดการไดอยางมีประสิทธิภาพ  2.การสรางความไดเปรียบ            

เหนือผูบริการรายอ่ืน และ 3.การเสริมสรางงานบริการและรายได นําเสนอตามภาพท่ี 19 

ภาพท่ี 19 รอยละความคิดเห็นในความเช่ียวชาญของ กปภ. เรื่อง ความรู ความสามารถของบุคลากร   

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

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

 ผลสํารวจพบวา ลูกคา กปภ. รอยละ 55.65 เห็นวา กปภ. มีความเชี่ยวชาญ เรื่อง ความรู

ความสามารถของบุคลากร เจาหนาท่ี อยูจริง ซ่ึงความเชี่ยวชาญนี้ ชวยให 1.กปภ. สามารถการบริหาร     

จัดการไดอยางมีประสิทธิภาพ รอยละ 55.58 ความคิดเห็น  2.ชวยให กปภ. สรางความไดเปรียบใน          

การแขงขัน รอยละ 55.26 ความคิดเห็น และ 3.ชวยให กปภ. สามารถเสริมสรางงานบริการและรายได      

รอยละ 56.10 ความคิดเห็น 

ดานความสามารถในการเสริมสรางงานบริการและรายได เปนความเ ช่ียวชาญทาง             

ความรู ความสามารถของบุคลากร เจาหนาท่ี ท่ีลูกคา กปภ. เห็นดวยมากท่ีสุด (รอยละ 56.10          

ความคิดเห็น) 

 

 

 

รวมทุกดาน 

1.การบริหารจัดการ 

2.การสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 

3.การเสริมสรางงานบริการและรายได 

55.65 

55.58 

55.26 

56.10 
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ประเด็นที่ 2 ความเช่ียวชาญ เรื่อง ความสามารถในการเขาถึงและมีความใกลชิดประชาชน        

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

ความไดเปรียบเหนือผูบริการรายอ่ืน และ 3.การเสริมสรางงานบริการและรายได นําเสนอตามภาพท่ี 20  

ภาพท่ี 20 รอยละความเช่ียวชาญของ กปภ. เรื่อง ความสามารถในการเขาถึงและมีความใกลชิด    

    ประชาชนและชุมชน กับการกอใหเกิดความสามารถ 3 ทาง 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

 ผลสํารวจพบวา ลูกคา กปภ. รอยละ 58.89 เห็นวา กปภ. มีความเชี่ยวชาญ เรื่อง ความสามารถ      

ในการเขาถึงและมีความใกลชิดประชาชนและชุมชน อยูจริง ซ่ึงความเชี่ยวชาญนี้ ชวยให 1.กปภ. สามารถ

บริหารจัดการไดอยางมีประสิทธิภาพ รอยละ 59.28 ความคิดเห็น  2.ชวยให กปภ. สรางความไดเปรียบ     

ในการแขงขัน รอยละ 59.00 ความคิดเห็น และ 3.ชวยให กปภ. สามารถเสริมสรางงานบริการและรายได         

รอยละ 58.40 ความคิดเห็น 

 ดานความสามารถในการบริการจัดการไดอยางมีประสิทธิภาพ เปนความเช่ียวชาญใน           

การเขาถึงและมีความใกลชิดประชาชนและชุมชน ท่ีลูกคา กปภ. เห็นดวยมากท่ีสุด (รอยละ 59.28 ความ

คิดเห็น) 

 

 

 

 

 

รวมทุกดาน 

1.การบริหารจัดการ 

2.การสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 

3.การเสริมสรางงานบริการและรายได 

58.89 

59.28 

59.00 

58.40 
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 ประเด็นที่ 3 ความเช่ียวชาญ เรื่อง มีความพรอมและความเช่ียวชาญดานการวิเคราะห             

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

2.การสรางความไดเปรียบเหนือผูบริการรายอ่ืน และ 3.การเสริมสรางงานบริการและรายได นําเสนอ        

ตามภาพท่ี 21  

ภาพท่ี 21 รอยละความเช่ียวชาญของ กปภ. เรื่อง กปภ. มีความพรอมและความเช่ียวชาญ             

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

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

 ผลสํารวจพบวา ลูกคา กปภ. รอยละ 67.36 เห็นวา กปภ. มีความเชี่ยวชาญ เรื่อง มีความพรอม    

และความเชี่ยวชาญดานการวิเคราะหและจัดการคุณภาพน้ํา อยูจริง ซ่ึงความเชี่ยวชาญนี้ ชวยให 1.กปภ. 

สามารถการบริหารจัดการไดอยางมีประสิทธิภาพ รอยละ 67.32 ความคิดเห็น  2.ชวยให กปภ. สรางความ

ไดเปรียบเหนือผูบริการรายอ่ืน รอยละ 67.22 ความคิดเห็น และ 3.ชวยให กปภ. สามารถเสริมสราง         

งานบริการและรายได รอยละ 67.54 ความคิดเห็น 

 ดานความสามารถในการเสริมสรางงานบริการและรายได  เปนความเช่ียวชาญในเรื่อง              

มีความพรอมและความเช่ียวชาญดานการวิเคราะหและจัดการคุณภาพน้ํา ท่ีลูกคา กปภ. เห็นดวย        

มากท่ีสุด (รอยละ 67.54 ความคิดเห็น) 

 

 

 

 

รวมทุกดาน 

1.การบริหารจัดการ 

2.การสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 

3.การเสริมสรางงานบริการและรายได 

67.36 

67.32 

67.22 

67.54 
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ประเด็นที่ 4 ความพรอมและความเชี่ยวชาญดานเทคโนโลยี กับการกอใหเกิดความสามารถ 3 ทาง 

คือ 1.การบริหารจัดการไดอยางมีประสิทธิภาพ 2.การสรางความไดเปรียบเหนือผูบริการรายอ่ืน และ                  

3.การเสริมสรางงานบริการและรายได นําเสนอตามภาพท่ี 22 

ภาพท่ี 22 รอยละความเช่ียวชาญของ กปภ. เรื่อง ความพรอมและความเช่ียวชาญดานเทคโนโลยี 

    กับการกอใหเกิดความสามารถ 3 ทาง 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

 ผลสํารวจพบวา ลูกคา กปภ. รอยละ 51.86 เห็นวา กปภ. มีความเชี่ยวชาญ เรื่อง ความพรอม      

และความเชี่ยวชาญดานเทคโนโลยี อยูจริง ซ่ึงความเชี่ยวชาญนี้ ชวยให 1.กปภ. สามารถการบริหารจัดการ    

ไดอยางมีประสิทธิภาพ รอยละ 51.86 ความคิดเห็น  2.ชวยให กปภ. สรางความไดเปรียบเหนือผูบริการ     

รายอ่ืน รอยละ 51.44 ความคิดเห็น และ 3.ชวยให กปภ. สามารถเสริมสรางงานบริการและรายได           

รอยละ 52.28 ความคิดเห็น 

 ดานความสามารถในการเสริมสรางงานบริการและรายได  เปนความเช่ียวชาญในเรื่อง             

มีความพรอมและความเช่ียวชาญดานเทคโนโลยี ท่ีลูกคา กปภ. เห็นดวยมากท่ีสุด (รอยละ 52.28 ความ

คิดเห็น) 

 

 

 

 

 

รวมทุกดาน 

1.การบริหารจัดการ 

2.การสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 

3.การเสริมสรางงานบริการและรายได 

51.86 

51.86 

51.44 

52.28 
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18.ความวิตกกังวลของลูกคา 

 ผลสํารวจป 2563 พบวา จากกลุมตัวอยางลูกคาสํารวจ 5,000 ราย จํานวนนี้มีลูกคา 2,021 ราย      

ท่ีไดแสดงความวิตกกังวลตอบทบาทการทําหนาท่ีของ กปภ. คิดเปนผูมีความวิตกกังวล รอยละ 40.42        

ของกลุมตัวอยาง โดยจําแนกเปนความวิตกกังวลหลัก 12 เรื่อง ไดแก 1.การประชาสัมพันธขาวสารท่ีไมท่ัวถึง 

ไมไดรับขาวสารท่ีทันทวงที/กปภ. ไมแจงขาวใหทราบ (รอยละ 8.30)  2.น้ําประปาจะขาดแคลน เมือง/ชุมชน

ขยายตัว แตทอประปาขนาดเทาเดิม (รอยละ 5.74) 3.น้ําประปาไมมีคุณภาพ นํามาใชอุปโภคไมได          

(รอยละ 4.74)  4.น้ําประปาท่ีมีตะกอนตกคาง เม่ือมากรองเปนน้ําดื่มจะไดน้ําท่ีไมสะอาดพอ และใชอุปโภค

ไมได (รอยละ 4.32)  5.น้ําประปาไหลออน น้ําประปาไมพอใช มีธุรกิจขนาดใหญแยงใชน้ํา/ระบบทอเกา    

(รอยละ  4.22)  6.ชางซอมทอประปาทํางานไมเรียบรอย (รอยละ 2.32)  7.ไมมีการแจงขาวสถานการณน้ํา 

(รอยละ 2.32)  8.กลัวสารเคมีในแหลงน้ําดิบ (รอยละ 2.14)  9.ทอประปาแตกบอยเกินไป (รอยละ 2.04)     

10.ตัวหนังสือในใบแจงหนี้เล็กเกินไป (รอยละ 1.90)  11.ชางซอมทอประปาชา (รอยละ 1.48) และ          

12.การมาตัดมาตรน้ําประปาโดยไมมีการแจงเตือน (รอยละ 0.90) นําเสนอในภาพท่ี 23 

ภาพท่ี 23 รอยละความวิตกกังวลของลูกคา ป 2563 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

การประชาสัมพันธขาวสารที่ไมทั่วถึง ไมไดรับขาวสารที่ทันถวงที / กปภ. ไมแจง
ขาวใหทราบ 

น้ําประปาจะขาดแคลน เมืองชุม/ชนขยายตัว แตทอประปาขนาดเทาเดิม 

น้ําประปาไมมีคุณภาพ นํามาใชอุปโภคไมได 

น้ําประปาที่มีตะกอนตกคาง เม่ือมากรองเปนน้ําด่ืมจะไดน้ําที่ไมสะอาดพอ และใช
อุปโภคไมได 

น้ําประปาไหลออน น้ําประปาไมพอใช มีธุรกิจขนาดใหญแยงใชน้ํา/ระบบทอเกา 

ชางซอมทอประปาทํางานไมเรียบรอย 

ไมมีการแจงขาวสถานการณน้ํา 

กลัวสารเคมีในแหลงน้ําดิบ 

ทอประปาแตกบอยเกินไป 

ตัวหนังสือในใบแจงหนี้เล็กเกินไป 

ชางซอมทอประปาชา 

การมาตัดมาตรน้ําประปาโดยไมมีการแจงเตือน 

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.ความไมพึงพอใจของลูกคา 

 ผลสํารวจป 2563 พบวา จากขอมูลงานบริการลูกคา 23 รายการ มี 15 รายการ ท่ีลูกคากลาววา    

เคยพบปญหาในรอบ 6 เดือนท่ีผานมา (กอนสํารวจ) โดยปญหาท่ีเคยพบ 3 อันดับแรก ไดแก อันดับ 1 ปญหา

น้ําประปามีแรงดันไมเพียงพอ (รอยละ 10.22)  อันดับ 2 ปญหาน้ําประปาไมใสสะอาด (รอยละ 8.22) และ

อันดับ 3 ปญหาน้ําประปามีใชไมเพียงพอ (รอยละ 6.96) ตามลําดับ เม่ือเทียบกับจํานวนตัวอยางสํารวจ    

ลูกคา 5,000 ราย นําเสนอตามภาพท่ี 24 

ภาพท่ี 24 รอยละของงานบริการท่ีลูกคาเคยพบปญหา 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 
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พบปญหาน้ําประปามีแรงดันไมเพียงพอ 

พบปญหาน้ําประปาไมใสสะอาด 

พบปญหาน้ําประปามีใชไมเพียงพอ 

พบปญหาน้ําประปาไมมีความสม่ําเสมอและตอเนื่องในการไหล 

พบปญหาการประชาสัมพันธการหยดุจายน้ําชั่วคราว 

พบปญหาน้ําประปามีกล่ินเหม็น 

พบปญหาน้ําประปามีรสชาติผิดปกติ 

พบปญหาการสรางความสัมพันธกบัลูกคาของเจาหนาที่ 

พบปญหาพนักงานมีมารยาทไมดี 

พบปญหาการจัดการขอรองเรียนดวยความ “เรียบรอย” 

พบปญหาความไมเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก 

พบปญหาพนักงานไมมีความกระตือรือรนเอาใจใสลูกคา 

พบปญหาการจัดการขอรองเรียนดวยความ “รวดเร็ว” 

พบปญหาความรวดเร็วของขอมูลที่ทันตอเหตุการณ 

พบปญหาความถูกตอง แมนยําของขอมูลที่ไดรับ 
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20.ผลการจัดอันดับบรกิารระหวางหนวยงาน 

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

• คุณภาพน้ําประปา    อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

• ปริมาณน้ําประปา    อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

• ความพรอมและความเชี่ยวชาญดานวิเคราะหและจัดการคุณภาพน้ํา     

      อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

• บุคลากรมีความรู ความสามารถในระบบประปา  อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 
 

การเปรียบเทียบผลระหวาง 4 หนวยงาน 1.การประปาสวนภูมิภาค  2.การไฟฟาสวนภูมิภาค          

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

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

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

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

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

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

• การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร   อันดับ 1 คือ การไฟฟาสวนภูมิภาค 

• ความสะดวกและความหลากหลายของชองทางรับฟงและรับเรื่องรองเรียน 

      อันดับ 1 คือ การไฟฟาสวนภูมิภาค 

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

      อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

• บริการดานขอมูล สารสนเทศ และขาวสารท่ีไดรับ อันดับ 1 คือ การไฟฟาสวนภูมิภาค 
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ตารางท่ี 12 ผลการจัดอันดับบริการระหวางหนวยงาน ปงบประมาณ 2563 

รายการ 
ผลคะแนน

เปรียบเทียบ 
อันดับ 

1 
อันดับ 

2 
อันดับ 

3 
อันดับ 

4 
บริการดานคุณภาพนํ้าประปา (ผลิตภณัฑ)            
   การประปาสวนภูมภิาค 2.00       
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.10       
บริการดานปริมาณนํ้าประปาท่ีไหล (ผลติภณัฑ)           
   การประปาสวนภูมภิาค 2.00         
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.09         
ความพรอมและความเช่ียวชาญดานวิเคราะหและจัดการคุณภาพนํ้า           
   การประปาสวนภูมภิาค 2.00         
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.07         
บุคลากรมีความรูความสามารถในระบบประปา           
   การประปาสวนภูมภิาค 2.00         
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.06         
บริการดานการใหบริการของเจาหนาท่ี           
   การประปาสวนภูมภิาค 2.81         
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 2.80         
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 2.18         
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.63         
บริการดานอาคาร-สถานท่ี           
   การประปาสวนภูมภิาค 2.83         
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 2.87         
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 2.34         
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 2.36       
การชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ         
   การประปาสวนภูมภิาค 2.79       
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 2.75         
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 2.05         
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.34         
การสรางความสมัพันธกับลูกคาของเจาหนาท่ี           
   การประปาสวนภูมภิาค 2.81         
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 2.78         
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 2.15         
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.49         
การเขาถึงและความใกลชิดประชาชนและชุมชน           
   การประปาสวนภูมภิาค 2.77         
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 2.76         
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 2.12         
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.45         
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รายการ 
ผลคะแนน

เปรียบเทียบ 
อันดับ 

1 
อันดับ 

2 
อันดับ 

3 
อันดับ 

4 
การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร           
   การประปาสวนภูมภิาค 2.76         
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 2.77         
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 2.10         
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.49         
ความสะดวกและความหลากหลายของชองทางรับฟง 
และรับเรื่องรองเรยีน 

          

   การประปาสวนภูมภิาค 2.75         
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 2.78         
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 2.12         
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.40         
การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว, ความเรียบรอย)           
   การประปาสวนภูมภิาค 2.76         
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 2.75         
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 2.11         
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.43         
บริการดานขอมูล สารสนเทศและขาวสารท่ีไดรับ           
   การประปาสวนภูมภิาค 2.73         
   การไฟฟาสวนภูมภิาค 2.82         
   บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 2.02         
   องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 1.38         

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 
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เปรียบเทียบผลการจัดอันดับบริการระหวางหนวยงาน ปงบประมาณ 2559-2563 

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

ระหวางหนวยงาน ปงบประมาณ 2559-2563 มาพิจารณารวมกัน สรุปผลเปรียบเทียบ 5 ปสํารวจ นําเสนอ

ตามตารางท่ี 13 

ตารางท่ี 13 สรุปผลเปรียบเทียบความคิดเห็น ดีเปนท่ี 1 ระหวางหนวยงาน ปงบประมาณ 2559-2563 

รายการเปรียบเทียบ 2559 2560 2561 2562 2563 

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

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

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

  
   

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

  
   

5.การใหบริการของเจาหนาท่ี 
     

6.อาคาร-สถานท่ี 
     

7.การชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ 
     

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

9.การเขาถึงและความใกลชิดประชาชนและชุมชน   
   

10.การประชาสมัพันธขอมูลขาวสาร 
    

 

11.ความสะดวกและความหลากหลายของชองทาง 
    รับฟงและรับเรื่องรองเรียน 
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รายการเปรียบเทียบ 2559 2560 2561 2562 2563 

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

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

     

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2559-2563 

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

2563 ในตารางท่ี 15.2 พบขอสังเกตวา มีบริการ 3 ดาน ไดแก 1.การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร    

2.ความสะดวกและความหลากหลายของชองทางรับฟงและรับเรื่องรองเรียน และ 3.บริการดานขอมูล 

สารสนเทศ และขาวสารท่ีไดรับท่ี กปภ. ยังไมสามารถไดรับผลสํารวจบริการเชิงเปรียบเทียบท่ีดีกวา 

การไฟฟาสวนภูมิภาค (บริการ 3 ดานนี้ กฟภ. ดีเปนท่ี 1 ใน 5 ปสํารวจ และ กปภ. ดีเปนท่ี 2 ใน      

5 ปสํารวจ)  * ยกเวนป 2562 ท่ี กปภ. และ กฟภ. มีอันดับดีเปนท่ี 1 เทากัน 

รายการเปรียบเทียบ 2559 2560 2561 2562 2563 

10.การประชาสมัพันธขอมูลขาวสาร 
   

 

 
 

11.ความสะดวกและความหลากหลายของชองทาง 
    รับฟงและรับเรื่องรองเรียน 

     

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

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

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

เชิงเปรียบเทียบในปงบประมาณ 2562 และป 2563 (2 ปหลัง) ท่ีดีกวา การไฟฟาสวนภูมิภาค 

รายการเปรียบเทียบ 2559 2560 2561 2562 2563 

7.การชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ 
     

12.การจัดการขอรองเรียน 
(ความรวดเร็ว,ความเรียบรอย) 
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• มีบริการเชิงเปรียบเทียบ 2 ดาน ไดแก 1.การใหบริการของเจาหนาท่ี และ 2.การสรางความสัมพันธ

กับลูกคาของเจาหนาท่ี ท่ี กปภ. สามารถไดรับผลสํารวจบริการเชิงเปรียบเทียบในปงบประมาณ 

2561 2562 และ 2563 (3 ปหลัง) ท่ีดีกวา การไฟฟาสวนภูมิภาค 

รายการเปรียบเทียบ 2559 2560 2561 2562 2563 

5.การใหบริการของเจาหนาท่ี 
     

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

     

 

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

• ความตองการอยากเปนลูกคา กปภ. 

ลูกคาคาดหวังในอนาคต ประมาณรอยละ 46.50-74.80 (ชวงผลสํารวจปงบประมาณ 2557-2563) 

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

กปภ. ดีกวาน้ําประปาจากแหลงอ่ืนและน้ําประปาของ กปภ. มีปริมาณน้ําเพียงพอในทุกชวงฤดูแตยังติดขัด     

ไมสามารถใชน้ําประปาของ กปภ. เพราะทอน้ําประปาของ กปภ. มาไมถึงหมูบาน ชุมชน และ/หรือ 

คาธรรมเนียมติดตั้งน้ําประปาใหมของ กปภ. และอัตราคาบริการน้ําประปาตอหนวยการใช สูงกวา เม่ือเทียบ

กับน้ําประปาจากแหลงอ่ืน (ภาพท่ี 25) 

 ประเด็นนาสนใจของผลสํารวจอยู ท่ี เหตุผลของความตองการเปนลูกคา กปภ. และเหตุผล              

ท่ียังไมเปนลูกคา กปภ. จากการสํารวจในรอบ 7 ปท่ีผานมา จะเปนเหตุผลทํานองเดียวกันท้ังหมด นั่นเพราะ            

เปนขอเท็จจริงท่ี กปภ. ยังไมสามารถตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาคาดหวังในอนาคตไดนั้นเอง          

โดยเชื่อวา หาก กปภ. ดําเนินโครงการขยายเสนทอประปาไปยังชุมชนเหลานี้และดําเนินการตลาดเชิงรุก       

ซ่ึงจะกลาวในหัวขอตอไป จะชวยให กปภ. สามารถขยายฐานลูกคารายใหมไดดีข้ึน   
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ภาพท่ี 25 สัดสวนความตองการอยากจะเปนลูกคาของ กปภ. จากกลุมลูกคาคาดหวังในอนาคต  
    ปงบประมาณ 2557-2563 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2557-2563 

 

• การทําตลาดเชิงรุกท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเปนลูกคา กปภ. 

 จากการสอบถามความคิดเห็น กลุมลูกคาคาดหวังในอนาคตถึงโครงการสงเสริมการขายท่ี กปภ.      

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

1.โครงการผอนชําระหรือลดคาติดตั้งประปา  2.โครงการผอนชําระหรือลดเงินประกันการใชน้ํา  3.โครงการ

ผอนชําระหรือลดคาติดตั้งปมน้ํา/ถังสํารองน้ํา และ 4.โครงการใหบริการวางระบบทอน้ําภายในบานแบบ     

ฟรีคาแรง พบวา ทุกโครงการมีสวนสงเสริมใหลูกคาคาดหวังในอนาคตตัดสินใจเปนลูกคาของ กปภ. ไดมากข้ึน 

โดยเฉพาะ โครงการผอนชําระหรือลดคาติดตั้งประปา เช่ือวาสามารถสรางแรงดึงดูดใจไดดี ใหกับลูกคา      

มากท่ีสุด (รอยละ 60) (ตารางท่ี 14) 

ขอมูลในสวนผลสํารวจปจจัยท่ีชวยสรางแรงกระตุนใหกลุมลูกคาคาดหวังในอนาคตตองการ      

เขามาเปนลูกคาของ กปภ. ในบริการท้ังหมด 10 ขอตามตารางท่ี 14 โดยใชแบบจําลอง Kano’s Model    

เราพบวา ขอท่ี 7.การมีบริการผอนชําระหรือลดคาติดตั้งประปา ชวยสรางแรงกระตุนระดับสรางแรงดึงดูด   

ไดดี สูงถึง 60% 

 

2557 2558 2559 2560 2561 2562 2563

ไมแนใจ 21.02 30.00 16.40 0.00 38.08 0.00 24.00

ไมตองการ 21.54 23.50 23.20 25.20 9.23 33.20 13.80

ตองการ 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 รอยละปจจัยท่ีสรางแรงกระตุนใหกลุมลูกคาคาดหวังในอนาคตตองการเปนลูกคาของ กปภ. 

ปจจัย 
สรางแรง
ดึงดูดไดด ี

ทําให
พอใจ 

จําเปน 
ตองม ี

ไม
แนใจ 

ไม
แตกตาง 

ไมดี  
ไมตองการ 

ดานบริการ       
  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.มีข้ันตอนและกระบวนการใหบริการท่ีสะดวก 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.มีการใหขอมลู สารสนเทศกับลูกคา 4.60 28.20 57.00 0.00 10.20 0.00 
  6.มีชองทางการรับฟงลูกคา 4.40 29.00 56.60 0.00 10.00 0.00 
ดานราคา       
  7.มีการผอนชําระหรือลดคาตดิตัง้ประปา 60.00 32.40 7.60 0.00 0.00 0.00 
  8.มีการผอนชําระหรือลดเงินประกันการใชนํ้า 7.40 42.80 44.60 0.00 5.20 0.00 
  9.มีการผอนชําระหรือลดคาตดิตัง้ปมนํ้า/ถังสํารองนํ้า 5.00 46.60 43.20 0.00 5.20 0.00 
  10.ใหบริการวางระบบทอนํ้าภายในบานแบบฟรีคาแรง 5.20 44.20 44.00 0.00 6.60 0.00 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

• ความตองการและความคาดหวังของลูกคาคาดหวังในอนาคต 

 แมกลุมลูกคาคาดหวังในอนาคตจะยังไมมีโอกาสและไมมีประสบการณตรงในการใชบริการจาก กปภ. 

ในฐานะท่ีเปนลูกคา แตประชาชนกลุมนี้ มีวิธี คิดและความตองการไมตางไปจากประชาชนท่ีเปน             

ลูกคาปจจุบันของ กปภ. กลาวคือ เม่ือสอบถามถึงความตองการของลูกคาคาดหวังในอนาคต โดยใหเรียงลําดับ 

ความตองการ (หากมีโอกาสเปนลูกคาของ กปภ.) พบวา ความตองการเรื่อง คุณภาพน้ําประปา             

และปริมาณน้ําประปาท่ีไหล เปน 2 ความตองการแรก ท่ีลูกคาคาดหวังในอนาคต แสดงความคิดเห็นมากท่ีสุด 

สอดคลองกันท้ังผลสํารวจป 2562 และป 2563 นําเสนอตามภาพท่ี 26 

ภาพท่ี 26 ผลคะแนนถวงน้ําหนักความตองการท่ีอยากให กปภ. ดําเนินการมากท่ีสุด   

      ในความเห็นของลูกคาคาดหวังในอนาคต ปงบประมาณ 2562-2563 

ปงบประมาณ 2562 

 

4.68 

4.32 

3.00 

2.77 

2.62 

2.06 

1.54 

1.17 

คุณภาพน้ําประปา 

ปริมาณน้ําประปาที่ไหล 

การใหบริการของพนักงาน 

ขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 

ส่ิงอํานวยความสะดวกในอาคาร-สถานที่ 

บริการหลังการขาย 

ขอมูล สารสนเทศ และขาวสารที่ไดรับ 

ชองทางการรับฟงลูกคา 
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ปงบประมาณ 2563 

 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2562-2563 

 

• ชองทางท่ีเหมาะสมในการเขาถึงขอมูลของ กปภ. 

 จากตัวอยางสํารวจกลุมลูกคาคาดหวังในอนาคต ปงบประมาณ 2563 จํานวน 500 ตัวอยาง        

พบวามีตัวอยางรอยละ 75.20 ไมเคยติดตอ กปภ. เพ่ือสอบถามขอมูลใดๆ และมีเพียงตัวอยางรอยละ 24.80 

ท่ีเคยติดตอ กปภ. ซ่ึงเปนสัดสวนท่ีนอย  

 

• ทัศนคติของลูกคาคาดหวังในอนาคตท่ีมีตอ กปภ. 

ผลสํารวจทัศนคติของลูกคาคาดหวังในอนาคตท่ีมีตอ กปภ. ปงบประมาณ 2562 พบวา คะแนน

ทัศนคติในภาพรวมอยูท่ีระดับ 4.159 คะแนน และปงบประมาณ 2563 อยูท่ีระดับ 4.193 คะแนน (เพ่ิมข้ึน 

0.034 คะแนน) 

 

• ความวิตกกังวลสาธารณะของลูกคาคาดหวังในอนาคต 

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

มีความวิตกกังวลสาธารณะตอการใหบริการและการปฏิบัติงานของ กปภ. รอยละ 35.20 แตลูกคาสวนใหญ 

รอยละ 64.80 ไมแสดงความวิตกกังวลใดๆ   

 กลุมตัวอยางลูกคาท่ีแสดงความวิตกกังวล แสดงความวิตกใน 4 เรื่อง ไดแก 1.กลัวน้ําประปา          

จะมีไมพอใช รอยละ 60.23  2.กลัวคาน้ําประปาแพง รอยละ 26.14  3.กลัวน้ําประปาจะไมสะอาด           

รอยละ 9.65 และ 4.กลัววาชุมชนจะไมมีน้ําประปาใช รอยละ 3.95 (ภาพท่ี 27) 

4.53 

4.47 

3.00 

2.69 

2.54 

2.19 

1.50 

1.27 

ปริมาณน้ําประปา 

คุณภาพน้ําประปา 

การใหบริการของพนักงาน 

ขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 

ส่ิงอํานวยความสะดวกในอาคาร-สถานที่ 

บริการหลังการขาย 

ขอมูล สารสนเทศ และขาวสารที่ไดรับ 

ชองทางการรับฟงลูกคา 
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ภาพท่ี 27 สัดสวนความวิตกกังวลสาธารณะท่ีมีตอการใหบริการของ กปภ.  ปงบประมาณ 2563 

 

 

     ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

 

• ความพึงพอใจตอโครงการชวยเหลือสังคมและชุมชน 

คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคาคาดหวังในอนาคต ท่ีมีตอโครงการชวยเหลือสังคมและ

ชุมชนของ กปภ. จากผลสํารวจป 2563 อยูท่ีระดับ 4.055  เพ่ิมข้ึนจากผลสํารวจป 2562 (3.997 คะแนน) 

 

• ความเช่ียวชาญของ กปภ. 

 ผลสํารวจพบวา ลูกคาคาดหวังในอนาคตเห็นวา กปภ. มีความพรอมและความเช่ียวชาญ             

ดานการวิเคราะหและจัดการคุณภาพน้ํา มากท่ีสุด เม่ือเทียบกับความเชี่ยวชาญดานอ่ืน โดยความเชี่ยวชาญ

ดานการวิเคราะหและจัดการคุณภาพน้ําดังกลาวชวยให กปภ. สามารถบริหารจัดการเรื่องนี้ไดอยาง             

มีประสิทธิภาพ รอยละ 68.40 ชวยสรางความไดเปรียบเหนือผูบริการรายอ่ืน รอยละ 72.80 และ              

ทําใหสามารถเสริมสรางงานบริการและรายไดให กปภ. รอยละ 74.00 นําเสนอขอมูลในตารางท่ี 15 

 

มีความวิตกกังวล 
35.20% 

ไมมีความวิตกกังวล 
64.80% 

กลัวน้ําประปาจะมีไม
พอใช 

60.23% 

กลัวคาน้ําประปาแพง 
26.14% 

กลัวน้ําประปาจะไม
สะอาด 
9.65% 

กลัววาชุมชนจะไมมี
น้ําประปาใช 

3.98% 
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ตารางท่ี 15 รอยละความคิดเห็นดานความเช่ียวชาญของ กปภ. ในมุมมองของลูกคาคาดหวังในอนาคต 

รายการ ไมเห็นดวย เห็นดวย รวม 
รวมทุกความเช่ียวชาญ 39.98 60.02 100.00 
ความรูความสามารถของบุคลากร เจาหนาท่ี       
   ชวยให กปภ. บริหารจัดการงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 41.80 58.20 100.00 
   ชวยให กปภ. มีความไดเปรียบเหนือผูบริการรายอ่ืน 42.80 57.20 100.00 
   ชวยให กปภ. สามารถเสริมสรางงานบริการและรายได 43.80 56.20 100.00 
ความสามารถของ กปภ. ในการเขาถึงและมีความใกลชิดประชาชน/ชุมชน       
   ชวยให กปภ. บริหารจัดการงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 55.80 44.20 100.00 
   ชวยให กปภ. มีความไดเปรียบเหนือผูบริการรายอ่ืน 49.60 50.40 100.00 
   ชวยให กปภ. สามารถเสริมสรางงานบริการและรายได 47.60 52.40 100.00 
ความพรอมและความเช่ียวชาญดานการวิเคราะหและจดัการคณุภาพนํ้า       
   ชวยให กปภ. บริหารจัดการงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 31.60 68.40 100.00 
   ชวยให กปภ. มีความไดเปรียบเหนือผูบริการรายอ่ืน 27.20 72.80 100.00 
   ชวยให กปภ. สามารถเสริมสรางงานบริการและรายได 26.00 74.00 100.00 
ความพรอมและความเช่ียวชาญดานเทคโนโลย ี       
   ชวยให กปภ. บริหารจัดการงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 35.20 64.80 100.00 
   ชวยให กปภ. มีความไดเปรียบเหนือผูบริการรายอ่ืน 37.40 62.60 100.00 
   ชวยให กปภ. สามารถเสริมสรางงานบริการและรายได 41.00 59.00 100.00 

ท่ีมา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2563 

 

22.ผลวิเคราะหสถิต ิ

คําสําคัญท่ีคนพบจากผลวิเคราะหสถิติในรอบ 7 ป ไดแก 

• ปริมาณน้ํา (2557,2558,2559,2560,2562) มีนัยตอการเพ่ิมข้ึนของความพึงพอใจในภาพรวม  

• คุณภาพน้ํา (2558,2562) มีนัยตอการเพ่ิมข้ึนของความพึงพอใจในภาพรวม  

• บริการพนักงาน (2557,2562) มีนัยตอการเพ่ิมข้ึนของความพึงพอใจในภาพรวม  

• การประชาสัมพันธการหยุดจายน้ํา (2559,2560) มีนัยตอการเพ่ิมข้ึนของความพึงพอใจในภาพรวม 

• บริการหลังการขาย (2557,2560,25612562) มีนัยตอการเพ่ิมข้ึนของความพึงพอใจในภาพรวม  

• บริการของพนักงาน การชําระคาบริการ และ บริการขอมูลขาวสารและบริการหลังการขาย (2563)       

มีนัยตอการความผูกพันของลูกคาท่ีมีตอ กปภ.  
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ดังน้ันเช่ือวา 

การผลิตน้ําประปาท่ีมีคุณภาพและในปริมาณท่ีเพียงพอตอความตองการใชของลูกคา รวมกับการเนน

งานบริการหลังการขาย การแจงขาวสารการหยุดจายน้ําใหลูกคารับทราบอยางทันทวงทีและท่ัวถึง       

และพนักงานของ กปภ. ทํางานดวยความเต็มใจใหบริการในทุกๆ โอกาส คือ หัวใจสําคัญท่ีจะชวย

ยกระดับให กปภ. บรรลุวิสัยทัศน “ผูใชน้ําประทับใจในคุณภาพและบริการท่ีเปนเลิศ” ไดอยางตรง     

ความตองการของลูกคามากท่ีสุด และเช่ือวาสามารถนําไปสูความรูสึกผูกพันของลูกคาท่ีมีตอ กปภ.        

ไดเชนกัน 

 

23.ขอเสนอแนะ 

แบงหัวขอนําเสนอท้ังหมด 3 ตอนไดแก 1.แผนปรับปรุงการใหบริการเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจของลูกคา  

2.แผนกลยุทธเชิงรุกในการเพ่ิมจํานวนลูกคา และ 3.ขอเสนอแนะการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา           

ในปงบประมาณ 2564 มีรายละเอียดดังนี้  

23.1 แผนปรับปรุงการใหบริการเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจของลูกคา 

 ท่ีปรึกษามีขอเสนอท่ีเก่ียวของ 8 เรื่อง ไดแก 1.การสรางความเชื่อม่ันในผลิตภัณฑน้ําประปา           

2.การพัฒนางานบริการ  3.การทํางานของผูรับจาง (Outsource)  4.การสื่อสารกับลูกคา การสราง

ความสัมพันธกับลูกคา/ชุมชน  5.การลดความไมพึงพอใจของลูกคา  6.การดูแลลูกคารายใหญ  7.การจัดสรร

ทรัพยากรบุคคลใหเหมาะสม และ 8.นวัตกรรมบริการ 

ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
1.การสรางความเช่ือม่ันในผลิตภัณฑน้ําประปา การส่ือสารใหขอมูลกับลูกคา 

ท่ีมา : จากวิสัยทัศนองคกร “ผูใชน้ํา
ประทับใจในคุณภาพและบริการท่ีเปนเลิศ” กปภ. 
เชื่อวา “การผลิตน้ําประปาท่ีมีคุณภาพ” เปนปจจัย
สําคัญชวยให กปภ. สามารถบรรลุวิสัยทัศนผูใชน้ํา
ประทับใจใน “คุณภาพ” ไดอยางแนนอนและ
เนื่องจากน้ําประปาเปนสินคาหลักของ 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” มีความจําเปนท่ี กปภ. ตองสรางความ
เชื่อม่ันใหกับลูกคาเรื่องคุณภาพของน้ําประปาท่ีไดรับ
รองมาตรฐานจากกรมอนามัย (Water is Life) และ

- ให  กปภ. ทุกสาขา รายงานขอมูล เรื่ อ ง
คุณภาพน้ําและสถานการณน้ํา ใหลูกคา
รับทราบขอมูลเปนประจําผานทางไลน     
กลุมลูกคาและทาง Facebook ของแตละ 
กปภ.สาขา ในรูปแบบท่ีเขาใจงาย 

- ไลนกลุมลูกคารายใหญ ควรนําเสนอขอมูล
สถานการณน้ํ า  ความเ พียงพอของน้ํ า      
อยางตอเนื่อง เพ่ือใหผูประกอบการนําไปใช
วางแผนการดําเนินธุรกิจของตนเองตอไป 

- ไลนกลุมลูกคาท่ีอยูอาศัย ควรนําเสนอขอมูล
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รวมถึงความเพียงพอของน้ําประปา ท้ังนี้ทุกๆ      
กปภ.สาขา มีแผนการตรวจสอบคุณภาพน้ําและ
ติดตามสถานการณน้ําเปนประจํา ขอเท็จจริงเหลานี้
เปนสิ่ง ท่ี กปภ. มีพ้ืนฐานท่ีดีและเปนจุดแข็งของ 
กปภ. ท่ีเหนือคูแขง แตลูกคาอาจยังไมทราบขอมูล    
จึงเกิดความวิตกกังวล เชน ลูกคารายใหญวิตกวา     
น้ํ า ดิบ ท่ี ใช ผลิตน้ํ าประปาจะมี ไม เ พียงพอและ         
สงผลกระทบตอธุรกิจของตนเอง ลูกคาท่ีอยูอาศัย
วิตกกังวลท่ีจะใชน้ําประปาเพ่ือการบริโภค เปนตน 

คุณภาพน้ําท่ีไดมาตรฐาน ผลการตรวจสอบ
คุณภาพน้ํา เพ่ือใหลูกคาใชเปนขอมูลสําหรับ
การตัดสินใจใชน้ําประปาเพ่ือการบริโภค 

 

ท่ีมา : ในบางกลุมลูกคาและบางพ้ืนท่ี
ใหบริการ ลูกคาอาจมีความคาดหวังในตัวผลิตภัณฑ
น้ําประปาของ กปภ. ท่ีคอนขางสูงเกินกวาเกณฑ
มาตรฐานท่ี กปภ. กําหนดท้ังในเชิงปริมาณและ     
เชิงคุณภาพ เชน ตองการใหน้ําประปาไหลข้ึนชั้น 3 
ของบานเพ่ือตนเองไมตองซ้ือเครื่องปมน้ํา หรือ
ตองการใหน้ําประปาใสสะอาดตลอดเวลา ดื่มกินได 

- กปภ. ใชชองทางสื่อสารท่ีมีอยู นําเสนอชุด
ขอ มูล เกณฑมาตรฐานในตั วผลิตภัณฑ
น้ํ าประปาของ กปภ. ใหลูกคารับทราบ    
เปนระยะ เพ่ือเปนการปรับทัศนคติของ
ลูกคาไม ใหคาดหวังเ กินกวาขอเ ท็จจริง        
ท่ีควรจะเปน 

 

ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
2.การพัฒนางานบริการ การใช PWA Line official เปนยุทธศาสตร 1 

ท่ีมา : หลายทานเห็นวา การชําระเงิน       
คาน้ําประปาผานตัวแทนตางๆ เชน เคาน เตอร
เซอรวิสแบบท่ีลูกคาไมตองจายคาธรรมเนียมบริการ 
เปนปจจัยสําคัญชวยลดการเดินทางมาชําระเงินท่ี 
กปภ . ส าขา ได  แ ต ห า ก  กปภ .  แบกรั บภา ร ะ
คาธรรมเนียมแทนลูกคา การทําเชนนี้จะเปนการเพ่ิม
ภาระทางการเงินกับ กปภ. 

- กลยุทธท่ีดีสุดคือ กปภ. ไมตองแบกรับภาระ
คาธรรมเนียมใดๆ แทนลูกคา โดยปลอยให
ตัวแทนตางๆ คิดคาธรรมเนียมไปตามปกติ 
(เพ่ือใหเกิดการเปรียบเทียบ) 

- กปภ. ใชวิธีจัดหาชองทางชําระเงินแบบ 
online ผาน Application ของธนาคารใด
ธนาคารหนึ่งท่ีไมมีคาธรรมเนียมและ กปภ. 
พัฒนา Application PWA Line official    
ใหลูกคาชําระเงินผานชองทางนี้ท่ีผูกโยงกับ
ธนาคารดังกลาว หรือ กปภ. พัฒนาระบบ
กระเป า เ งิน อิ เล็ กทรอนิกส ของตนเอง       
โดยเปนระบบชําระเงินแบบหักบัญชีทันที 
เพ่ือใหลูกคาสามารถไดรับใบเสร็จยืนยัน       
การชําระเงินและไมมีคาธรรมเนียม  

- สรางจุดแข็งของ Application PWA Line 
official โดยใหแตละ กปภ.สาขา เชิญชวน
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ลูกคาโหลด Application PWA Line 
official แนะนําวิธีใชงานและใหของท่ีระลึก 
( เจาะกลุ มลูกค า ท่ี เ ดินทางมาชํ าระเ งิน         
ท่ีเคานเตอร กปภ.สาขาเปนหลัก) 

- สรางจุดแข็งของ Application PWA Line 
official โดยมีฟงกชั่นใหลูกคาท่ีคางชําระ    
คาน้ําประปามากกวา 1 รอบบิล สามารถ
ชําระเงินผานชองทางนี้ได เปนตน 

- กปภ. มีนโยบายสงเสริม เชน ไดรับสวนลด
คาน้ํ าประปา สะสมแตมเ ม่ือชํ าระผ าน 
Application PWA Line official เปนตน 

- เพ่ือให กปภ. มีกระแสเงินสดเร็วข้ึน จึงตอง
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           
คาน้ําประปาใหเร็วข้ึนเชนกัน กลยุทธมอบ
ของรางวั ล เปนประจํ 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            
คาน้ําประปาผาน Application PWA Line 
official ภายใน 3 วันหลังจากไดรับใบ      
แจงหนี้ เปนตน 

 

 ประชาสัมพันธ เรื่อง การหยุดจายน้ํา 
ท่ีมา : จุดออนในงานบริการของ กปภ. คือ 

การจัดการขอรองเรียน “การจัดการขอรองเรียน       
เรื่ อ ง  ความรวดเร็ ว” และรวมถึ ง เ รื่ อง  “การ
ประชาสัมพันธการหยุดจายน้ําช่ัวคราว” “ความ
รวดเร็วของขอมูลท่ีทันตอเหตุการณ” ท่ี กปภ. ตองให
ความสําคัญ ควรดําเนินการใหท่ัวถึง 

- กปภ. วางแผนการประชาสัมพันธการหยุด
จายน้ําใหเหมาะสมในแตละพ้ืนท่ี โดยเชิญ
ชวนใหลูกคาใชชองทางออนไลนของ กปภ. 
เพ่ิมข้ึน อาทิ เว็บไซต กปภ. Application 
PWA 1662 และ PWA line Official 

- การแจงขาวสารโดยใชรถประชาสัมพันธ     
ให ใช วิ ธีหยุดรถแลวประกาศเปนระยะ 
เพ่ือใหลูกคาไดรับขาวสารท้ังหมด (หากใชวิธี
ขับรถไปและประกาศไป ทําใหขาวสารบาง
ชวงขาดหาย) 
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ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
3.การทํางานของผูรับจาง (Outsource) ระบบตรวจงานผูรับจาง 

ท่ีมา : ลูกคารายใหญแสดงความคิดเห็นวา
หลังจากแจงเรื่อง เจาหนาท่ีลงพ้ืนท่ีลาชาแกไข ไมเรง
รีบดําเนินการแกไขปญหาจึงขอให กปภ. ชวยกํากับ
ดูแลงานซอมทอประปาท่ีดําเนินการโดยผูรับจาง 
(Outsource) ใหดี เพราะผูรับจางอาจสรางปญหา
ใหกับ กปภ. เนื่องจากผูรับจางในบางกรณี บางพ้ืนท่ี        
ไมใสใจกับงานท่ีตนเองทํา เชน ซอมทอเสร็จแลว      
ไมเปดวาลวน้ํา  ไมเรงรีบท่ีจะเขามาดําเนินการ     
ซอมทอ ท้ิงระยะเวลาหลายวัน (ทําใหน้ําประปา
แรงดันลดลงเกิดน้ําสูญเสียมาก) ขณะซอมทอไมระวัง
ปลอยให มี ดินโคลนเขาในทอประปามากเกินไป       
ไมโบลวน้ํ า ท้ิง ซอมแลวทํา พ้ืนผิวไม เหมือนเดิม       
เปนตน 

- กปภ. ควรมีระบบตรวจสอบและสอบถาม   
ลูกค า ในชุมชนทุกครั้ งด วยว า งานซอม
ดังกลาวเรียบรอยหรือไม มีจุดไหนตองแกไข 
ลูกคาไดรับน้ําประปาเปนอยางไร ใหลูกคา   
ในชุ มชน มีส วน ร ว ม กับ  กปภ .  ในการ
ประเมินผลการแกปญหา เพราะชุมชนไดรับ
ผลกระทบโดยตรงจากปญหา ดังกล าว      
เปนตน 

ท่ีมา : เนื่องจาก กปภ. ใชระบบ e-bidding 
ในการจัดหาผูรับจาง จึงทําใหในแตละพ้ืนท่ีแตละ     
กปภ.สาขา มีผูรับจางท่ีหลากหลาย พ้ืนฐานความ
เขาใจงานท่ีตนเองรับจางวาสามารถสงผลตอความ   
พึงพอใจของลูกคาของผูรับจางแตละรายมีไมเทากัน
อยางแนนอน การทําใหผูรับจางทุกพ้ืนท่ีมีความเขาใจ
และมีประสิทธิภาพการทํางานเสมอกันท้ังหมด      
เปนเรื่องยาก แตนับเปนเรื่องสําคัญท่ี กปภ. ปลอย
ปละละเลยไมได เนื่องจากผูรับจางเหลานี้ เปนบุคคล
ท่ีมี โอกาสสัมผัส กับลูกค าของ กปภ.  มากท่ีสุด 
เปรียบเสมือนเปนตัวแทนของ กปภ. และบางภาระ
งานโดยเฉพาะงานซอมทอ ดูแลระบบทอประปา    
เปนภาระงานท่ีออนไหวตอ กปภ. อยางมาก ดังนั้น 
จุดออนไหวขององคกรจึงอยูในมือของเอกชน (ผูรับ
จาง) ซ่ึง กปภ. ไดมีการจัดอบรมแกผูรับจางอยูแลว 

- กปภ. พิจารณาแนวทางการอบรมท่ีเขมขน    
มีหลักสูตรอบรมท่ีชัดเจน การออกใบรับรอง 
ใบอนุญ าตและผู รั บ จ า ง ใ ด ท่ี ต อ งก า ร        
เปนคูสัญญากับ กปภ. ตองมี ใบรับรอง 
ใบอนุญาตเปนเง่ือนไขของสัญญาและอาจ
รวมถึงใหหนวยงานอิสระ (Third Party) เขา
มาประเมินการปฏิบัติ งานของผู รับจาง       
ลงพ้ืนท่ีตรวจสอบติดตามการทํางานของ    
ผูรับจาง 
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 บริหารจัดการ เ บิกจ าย เ งินให ผู รั บจ างอย า ง
เหมาะสม 

ท่ีมา : บทบาทของผูรับจางท่ีผานมา ทํางาน
อยางหนัก พยายามแก ไขปญหารวมกับ กปภ.            
มาโดยตลอด หัวใจสําคัญท่ีทําใหการดําเนินงานสําเร็จ 
คือ 1.การลงพ้ืนท่ีซอมทอตองรวดเร็ว  2.ตองเตรียม
ความพรอมในอุปกรณ เครื่องมือ มีสตอกของอุปกรณ
ใหพรอมนํามาใชงาน  3.ตองทราบจุดของปญหา           
การหาจุดท่ีรวดเร็วและชัดเจน  และ 4.การสงขอมูล
ปญหา ระยะเวลาการซอมท่ีชัดเจน 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
ประชาสัมพันธทราบเพ่ือแจงขอมูลท่ีถูกตองใหลูกคา
ทราบ แตพบวาการดําเนินงานท้ัง 4 ขอดังกลาว        
มีขอบกพรอง เชน  1.การลงพ้ืนท่ีซอมทอทําได        
ไมรวดเร็วเพราะกําลังคนมีนอย ในการซอมทอแตละ
จุดใชเวลาพอสมควร หากในชวงนั้นพบปญหาทอแตก
รั่วหลายพ้ืนท่ีจะเกิดการสะสมของปริมาณงาน         
2.อุปกรณ เครื่องมือ ไมพรอม ไมเพียงพอ เนื่องจาก
การเบิกจายเงินของ กปภ. ลาชา การจัดหาอุปกรณ
มาสํารองเก็บไวจึงไมเพียงพอตอความตองการใช
เรงดวน ของขาดไมเพียงพอกับปญหาทอแตกรั่ว       
ท่ีเกิดข้ึนเปนประจํา  3.บางกรณีไมทราบจุดเกิด
ปญหาเพราะเสนทอใตดินมีหลายเสน เกิดจากการวาง
ระบบทอใตดินท่ีไมมีแผน เชน บางกรณีลูกคาเปน       
ผูวางเสนทอเอง เสนทอเกาใหม เสนทอถูกยกเลิก     
ใหใชงาน การหาจุดแตกรั่วจึงตองใชเวลาสืบหา       
ซ่ึงเปนเหตุการณท่ีคาดการเวลาไดยาก งานลาชากวา
ท่ีกําหนด ประกอบกับเจาหนาท่ีมีนอย ทําใหเกิด    
การสะสมเวลากระทบในจุดซอมอ่ืนและ 4.การสง
ขอมูลเพ่ือแจงลูกคาไมถูกตองเพราะเกิดความกดดัน 

- กปภ. บริหารจัดการเบิกจายเงินใหผูรับจาง
อยางเหมาะสม ไมลาชา เพราะความลาชา
ทําใหผูรับจางขาดสภาพคลองหรือสภาพ
คลองตึงตัว ผลกระทบท่ีตามมา คือ ผูรับจาง
ไมมีเงินเตรียมอุปกรณ เครื่องมือ สิ่งของท่ีใช
ในการทํางาน เชน งานซอมทอท่ีตองเปลี่ยน
อะไหลใหม  ผู รับจางไม มีสต็อกอุปกรณ     
มากพอ การทํางานของผูรับจางมีอุปสรรค 
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ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
4.การส่ือสารกับลูกคา การสรางความสัมพันธกับ
ลูกคา/ชุมชน 

ใหความสําคัญกับลูกคารายใหญ 10 รายแรก 

ท่ีมา : กรณีลูกคารายใหญ เปนท่ีทราบกันดีวา
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           
แยกตามประเภทลูกคารายเล็ก-รายใหญ แตเชื่อวา 
กปภ.สาขา ยังไมสามารถเรียนเชิญลูกคารายใหญ         
เขามาเปนสมาชิกในกลุมไลนไดมากเทาท่ีควร ท้ังนี้
เพราะลูกคารายใหญบางรายไมใหความสนใจหรือ           
ไมทราบวา กปภ.สาขา มีไลนกลุมดูแลเปนการเฉพาะ 
ดังนั้น การท่ี กปภ.สาขา จะเรียนเชิญลูกคารายใหญ    
ทุกรายใหเปนสมาชิกจึงอาจเปนไปไมได 

- กปภ.สาขา พิจาณาใหความสําคัญเปนพิเศษ
กับลูกคารายใหญบางกลุม เชน ลูกคา 10 
รายแรกท่ี ใชน้ํ าปริมาณมากของแตละ     
กปภ.สาขา หรือลูกคารายท่ีมีประเภทของ
ธุรกิจออนไหวตอการใชน้ํา เชน กลุมธุรกิจ
อาหาร กลุมลูกคาโรงพยาบาล เปนตน โดย
พยายามเรียนเชิญลูกคาเหลานี้ใหเขามาเปน
สมาชิก เพ่ือรับขาวสารและแจงขาวสารได
อย า งรวดเร็ ว  เพราะพฤติกรรมการใช
น้ําประปาของลูกคากลุมนี้  สงผลกระทบ
โดยตรงตอรายไดของแตละ กปภ.สาขา      
จึงเปรียบเหมือนกลยุทธการตลาดรูปแบบ
หนึ่ง “ใหเขารูเรา เพ่ือเราจะไดรูเขา” 

- ใหมีการสรางเครือขายงานบริการระหวาง
หนวยงาน เชน  การไฟฟาส วนภู มิภาค 
เทศบาล เปนตน เชน กปภ. เรียนเชิญ     
การไฟฟาสวนภูมิภาค ใหเขามาเปนสมาชิก
ในกลุมเชนกัน 

 

 การสรางสายสัมพันธกับลูกคา/ชุมชน 
ท่ีมา : แม กปภ. จะมีชองทางสื่อสารกับลูกคา

หล าก หล าย ช อ ง ท า ง  แต เ ป น ท่ี น า สั ง เ กต ว า              
ทุกครั้งท่ีมีปญหา ณ พ้ืนท่ีใดก็ตาม จะพบปญหาลูกคา
บางรายไมไดรับขาวสาร ดังนั้น ปญหาของการ
กระจายขาวสารเปนเรื่องสําคัญ ซ่ึงเปนเรื่องยาก       
ท่ี กปภ. จะทําใหลูกคาในพ้ืนท่ีไดรับขาวอยางท่ัวถึง
ทุกคน โดย กปภ. กระจายขาวสารเพียงลําพังและ    
ในกรณีเกิดวิกฤต เชน ภัยแลง ปญหาทอประปาแตก 
น้ําประปาไมไหล หลายชุมชนไมรูจะทําอยางไร        
ไมรูวาตองติดตอประสานงานกับใคร ปญหาเหลานี้ 
สะทอนชองวางของความสัมพันธระหวาง กปภ.สาขา
กับ “ผูนํ าชุมชน” ผูจัดการ กปภ.สาขา ตองให
ความสําคัญในบทบาทความรวมมือระหวางชุมชนกับ 

- กปภ. ทบทวนผลงานการทําโครงการตางๆ 
รวมกับชุมชนในรอบหลายป ท่ีผานมาวา 
ชุ ม ช น ใด ทํ า แล ว ป ร ะสบคว ามสํ า เ ร็ จ         
เกิดความรวมมือระหวาง 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                   
ไมประสบความสําเร็จเพ่ือหาวิธีแกไขตอไป  

- ลูกค ารายใหญกล าวว า  การสรางสาย
สัมพันธท่ีดีสุดระหวางลูกคากับ กปภ คือ 
“การแลกนามบัตร” ใหสามารถโทรสื่อสาร
แลกเปลี่ยนขอมูลและบอกกลาวปญหา 

- กปภ.  จัดแผนงานออกเยี่ ยมลูกคาและ      
แลกนามบัตรซ่ึงกันและกันท้ังกรณีลูกคา    
รายใหญและผูนําชุมชน 
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กปภ.สาขา การสรางความสัมพันธท่ีดีระหวาง กปภ.
สาขากับผูนําชุมชนเปนเรื่องสําคัญชวยให กปภ.สาขา 
สามารถสงขาวสาร รับขาวสาร กระจายขาวสาร      
ใหลูกคาอยางท่ัวถึง “ผูนําชุมชน” ในท่ีนี้ไมได
หมายความเพียงบุคคลท่ีมีตําแหนงทางราชการ
เทานั้น เชน อบต. กํานัล ผูใหญบาน แตใหหมาย
รวมถึง ผูนําท่ีเปนบุคคลท่ีชุมชนใหการนับถือ เปนท่ี
รูจักและเขาถึงคนในชุมชน ทํากิจกรรมรวมกับชุมชน
อยางแทจริง 
 

 การส่ือสารผาน PWA Line official 
ท่ีมา : แม กปภ.สาขา จัดใหมีไลนกลุม     

ลูกคารายใหญเพ่ือใชสื่อสารระหวางกันแตดวยวิธี
สื่อสารผานหองไลนกลุมจะพบลักษณะวามีขอความ
จํานวนมากท่ีอาจท้ังเก่ียวของและไมเก่ียวของกับ
ลูกคาแตละทานโดยตรง ปริมาณขอความจํานวนมาก
ทําใหลูกคาเกิดความเบื่อหนายและออกจากหองไลน
กลุมในท่ีสุด การสงขอความแบบอิสระในหองไลน
กลุมมีท้ังขอดีและขอเสียท่ี กปภ.สาขา ไมสามารถ
ควบคุมได บางครั้งมีผูเขาเปนสมาชิกในหองไลนกลุม
โดยมีวัตถุประสงค อ่ืน เชน ตองการขายสินค า        
ไลนกลุมลูกคาท่ีจัดตั้งข้ึน โดย กปภ.สาขา นับเปน
ชองทางสื่อสาร ท่ีใครๆ สามารถฉวยโอกาสหา
ผลประโยชน อ่ืนกับสถานประกอบการไดอีกชอง     
ทางหนึ่ง 

- กปภ.  พิจารณาแกปญหาโดยถ าย โอน      
การสื่อสารผานไลนกลุมลูกคาของแตละ 
กปภ.สาขา ใหมาสื่อสารผานระบบ PWA 
Line official ท่ีสามารถจัดการรูปแบบ     
การสื่อสารไดมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
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 พัฒนาระบบส่ือสาร AI 
ท่ีมา : ปญหาของการสื่อสารประการหนึ่ง 

คือ ปจจุบันแตละ กปภ.สาขา มีไลนกลุมลูกคา     
หลายกลุมท่ีไดรับการดูแลและมีกิจกรรมแตกตางกัน
ข้ึนอยูกับเจาหนาท่ีรายบุคคลท่ีไดรับมอบหมายใหทํา
หนาท่ีเปน admin วาจะมีความใสใจมากนอยเพียงใด 
กลุมไลนลูกคาบาง กปภ.สาขา ไดรับความสนใจ    
จากลูกคาและมีประโยชนในการสื่อสาร แตกลุมไลน
ลูกค า ในบาง กปภ.สาขา ไม ได รับความสนใจ        
จากลูกคาและไมมีประโยชนในการสื่อสาร 

การหาวิธีสื่อสารกับลูกคาแบบเจาะจงเฉพาะ
บุคคลผานระบบ online ท่ีขอมูลเปนประโยชนกับ    
ลู กค าท านนั้ น โ ดยตรง มีคว ามจํ า เป น  เพร าะ
ระบบสื่อสารผานกลุมไลนของ กปภ.สาขาท่ีเปนอยู 
ทําใหลูกคาเกิดความเบื่อหนาย ตองรับขอความ
จํานวนมากไมเก่ียวของกับตัวลูกคาทานนั้นๆ เรียกวา
เปนขอความขยะ  ณ เวลานี้ ไม อาจสรุ ป ได ว า         
การสื่อสารกับลูกคาผานไลนกลุมเกิดประสิทธิภาพ
มากนอยเพียงใด 

ปญหาอีกประการหนึ่งเกิดจากการท่ีขอมูล
ของลูกคา ขอมูลของ กปภ.สาขา และขอมูลของ         
กปภ.สวนกลาง ไมเชื่อมตอกันแบบ online จึงเกิด
ชองวางของการสื่อสารระหวางลูกคา กปภ.สาขา          
และ กปภ.สวนกลาง (Call Center 1662) 

ปจจุบัน กปภ. นําระบบ PWA Line official 
มาใชงาน ซ่ึงมองวาจะชวยแกปญหาดังกลาวได        
หาก กปภ. สามารถเชื่อมโยงขอมูลตางๆ ของ กปภ. 
เขาดวยกัน เชน ขอมูลลูกคา/พฤติกรรมการใชน้ํา/      
การรองเรียน/การชําระเงิน กับขอมูลท่ี กปภ.สาขา    
มี อยู  ก ารซ อมท อ  กา รตรวจสอบ คุณภาพน้ํ า 
สถานการณน้ํากับขอมูลท่ี กปภ.สวนกลางมีอยู ขอมูล
ในระบบ Call Center 1662 และขอมูลอ่ืนๆ ใหเปน
ฐานเดียวกันและ online และ กปภ. เลือกใชชุด
ขอมูลเหลานี้สื่อสารกับลูกคาผาน PWA Line official 
ท่ีสามารถเลือกสื่อสารบางขอมูลกับลูกคาบางคนได
อยางอิสระ (การสื่อสารสวนบุคคล) โดยพยายามลด
บทบาทไลนกลุมของ กปภ.สาขาลง 

- กปภ. พัฒนาระบบสื่อสารกับลูกคาผาน 
PWA Line official ใหเสร็จสมบูรณ 

- กปภ. พัฒนาศูนยสื่อสารใหเปนระบบ AI 
เพ่ือใหมีประสิทธิภาพในการคัดกรองขอมูล
สงใหลูกคาแบบเฉพาะเจาะจง โดยอาศัย 
BigData ท่ี กปภ. กําลังดําเนินการเชื่อมโยง
ฐานขอมูลตางๆ เขาดวยกัน 

- รูปแบบการสื่อสารเฉพาะบุคคล เฉพาะกลุม 
เฉพาะพ้ืนท่ี กปภ. จําควรพัฒนาระบบ AI 
เพ่ือให AI คัดกรองชุดขอมูลสื่อสารท่ีเหมาะ
กับลูกค า  เชน  กลุ มลูกค าหนี้ ค างชํ าระ      
กลุมลูกคา ตัดมาตร กลุมลูกคาแจง เหตุ
น้ําประปาหยุดไหล เปนตน และสงขอมูลถึง
ลูกคาแบบเจาะจงผาน PWA Line official 
โดยพยายามลดบทบาทไลนกลุมของ กปภ.
สาขาลง   

- กปภ. มีฐานลูกคา ณ ป  2562 จํานวน 
4,605,248 ราย การพัฒนาระบบสื่อสารผาน 
AI เปนหัวขอท่ีควรพิจารณา 
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 ใช PWA Line official เปนยุทธศาสตร 2 
ท่ีมา : ชองทางสื่อสารระหวางลูกคากับ กปภ. 

มีหลายชองทาง (11 ชองทาง) แตพบวา ไมวาจะ
สื่อสารผานชองทางใดก็ตามจะพบปญหาการสื่อสาร
ท่ัวไป 3 ประการ ไดแก 1.ไมรวดเร็ว 2.ไมสะดวก     
3.ไมท่ัวถึง 

การสื่อสารผาน PWA Line official, Line 
กปภ.สาขา, Facebook กปภ.สาขา ถือเปนชองทาง
สื่อสารท่ี “รวดเร็วและสะดวก” แตยังขาด
ประสิทธิภาพเพราะ “ไมท่ัวถึง” ดังนั้น ปญหาแทจริง
ของการสื่อสาร คือ “ไมท่ัวถึง” เม่ือลูกคาไมไดรับ
ขาวสารในเวลาท่ีเหมาะสม จึงมองวา กปภ. สงขาว
ลาชาไมไดรับสะดวก ท้ังท่ีแทจริงแลวเกิดจากปญหา 
กปภ. กับลูกคา ไมมีชองทางรับขาวสารซ่ึงกันและกัน          
(แม กปภ. จะมีชองทางสื่อสารมากถึง 11 ชองทาง) 

ดังนั้น อาจไมจําเปนท่ี กปภ. ตองมีชองทาง
สื่อสารหลากหลายชองทาง แตควรพิจารณาหา
ชองทางสื่อสารใดชองทางหนึ่ง ใหเปนชองทางสื่อสาร
ท่ีมีประสิทธิภาพ โดยตอบโจทย 3 ประการ รวดเร็ว-
สะดวก-ท่ัวถึง (ท่ัวถึง มีความหมาย ลูกคานิยมใช) 

- ชองทางท่ีควรไดรับการพิจารณาเปนยุทธ
ศาสตรการสื่ อสารกับลูกค าของ กปภ .      
มากท่ีสุด คือ PWA Line official เพราะถือ
วาเปนชองทางท่ี “รวดเร็ว-สะดวก” 

- กลยุทธชวยทําให PWA Line official เปน
ชองทางสื่อสารท่ี “ท่ัวถึง” จึงมีความสําคัญ 

- วิธี เชิญชวนใหลูกค า โหลด Application 
PWA Line official คือ กปภ. พัฒนาฟงกชั่น
ใชงานใหหลากหลาย เกิดประโยชนกับลูกคา
และจูงใจลูกคาดวยการมอบของรางวัล      
ไดสวนลด หรือแสดงใหลูกคาเห็นวาสามารถ
ชําระคาน้ําประปาแบบไมเสียคาธรรมเนียม
และไดรับใบเสร็จทันที สะดวกและประหยัด
กวาชองทางชําระเงินวิธีอ่ืน 

 

 

 

ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
5.การลดความไมพึงพอใจของลูกคา ถังสํารองน้ํา 

ท่ีมา : “น้ํา” เปนปจจัยสําคัญตอการดํารงชีวิต 
ดังนั้น ผลิตภัณฑน้ําประปา ถือวามีความสําคัญท่ีสุด     
หาก กปภ. ไมสามารถผลิตน้ําประปาท่ีมีคุณภาพและ
ปริมาณเพียงพอตอความตองการใชไดแลว แม กปภ.    
จะทํางานบริการอ่ืนๆ ไดดี แตผลท่ีตามมาจะไมดี   
ตามไปดวย การสรางความเชื่อม่ันในตัวผลิตภัณฑ
น้ําประปาของ กปภ. จึงเปนเรื่องสําคัญ วิธีการหนึ่งท่ี
ทําใหผลิตภัณฑน้ําประปาของ กปภ. มีคุณภาพ
ตลอดเวลา สามารถสงถึงครัวเรือนลูกคาในมาตรฐาน
เดียวกับน้ําประปาตนทาง คือ การบํารุงรักษาเสนทอ
ไมใหแตกรั่วจนเกิดการปนเปอนของน้ําในระบบและ
การลดน้ําสูญเสียใหไดมากท่ีสุด 

- หาก กปภ. ไมสามารถแกปญหาการแตกรั่ว
ของทอประปาไดอย าง มีนัยสํ า คัญแล ว 
วิ ธี การบรร เทาปญหา ท่ีควรจะเปน คือ      
การสงเสริมใหครัวเรือนมีถังสํารองน้ําไวใช 
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 คูมือปฏิบัติงานของผูรับจาง 

ท่ีมา  : ความตองการหลักของลูกค า คือ 
“น้ําประปาท่ีมีคุณภาพและเพียงพอ” ตราบใดท่ี
น้ําประปาของ กปภ. ไมมีปญหา ผลกระทบท่ีมีตอ
ความไม พึงพอใจในงานบริการก็ไมน า เปนหวง      
มากเทาใด แตเนื่องจากน้ําประปาเปนสินคาท่ีมี      
ตนทางจําหนายมาจากจุดเดียวกัน คือ โรงกลองน้ํา
และกระจายไหลไปตามเสนทอสูบานลูกคาภายใน
ระบบทอประปาเดียวกัน ดังนั้น เ ม่ือเกิดปญหา       
ในระบบผลิตและจําหนายน้ําประปา  ณ จุดใดจุดหนึ่ง 
ปญหาดังกลาวสงผลกระทบเปนวงกวางรอบบริเวณ
นั้นๆ จะมีลูกคาหลายรายไดรับผลกระทบเหมือนกัน 
เม่ือนั้น ลูกคาจะพรอมใจแสดงความไมพึงพอใจและ
เรียกรองให กปภ. แกไขปญหาเหมือนกันเปนวงกวาง 
การ เ กิดปญหา 1  จุ ด  ( เช น  ปญหาทอแตกรั่ ว 
น้ําประปาหยุดไหล) สรางผลกระทบทําใหลูกคา     
ไมพึงพอใจงานบริการของ กปภ. ไดมากกวา 1 เรื่อง
และมากกวา 1 ครัวเรือน การละเลยปญหาไมรีบ
แกไขอยางเรงดวน ยอมผลสงท่ีไมดีกับ กปภ. แตดวย
รูปแบบการทํางานของ กปภ. ในหลายงานใชระบบ           
การจางผูรับจางเอกชน (Outsource) ท่ีอยูภายใต
การกํากับดูแลของ กปภ.เขต และ กปภ.สาขา ดังนั้น         
ในแตละพ้ืนท่ียอมมีผูรับจางหลากหลายบริษัทและ
หลายงาน เชน งานจางผลิตน้ํา งานจางวางระบบทอ      
งานจางซอมทอ งานจางลดน้ําสูญเสีย หัวใจสําคัญ
ของงานบริการหลังการขายในสวนท่ีเก่ียวของกับ
ผลิตภัณฑน้ําประปา จึงมีบุคลากรท่ีนอกเหนือจาก
เจาหนา ท่ี กปภ. เขามาเก่ียวของ สงผลกระทบ
โดยตรงตอเกณฑมาตรฐานงานบริการดานผลิตภัณฑ 
(น้ําประปา) 

บทบาทสําคัญของ กปภ.สาขา ผูรับผิดชอบ
พ้ืน ท่ี ให บริ การ โดยตรง  จึ งต อง ให ความใส ใ จ
รายละเอียดการทํางานของผูรับจาง (Outsource) 
เนื่องดวยผลลัพธจากการทํางานของผูรับจางเหลานี้ 
สงผลตอผลิตภัณฑหลักของ กปภ. (น้ําประปา) และ

- กปภ. จัดทําคูมือมาตรฐานงานบริการในสวน
ท่ีเก่ียวของกับผูรับจางในแตละสวนงาน เชน           
คู มื อ ม า ต ร ฐ า น ก า ร ผ ลิ ต น้ํ า ป ร ะ ป า          
คูมือมาตรฐานงานซอมทอประปา เปนตน 

- กปภ. จัดศึกอบรมผูรับจางใหเขาใจวิธีทํางาน
ท่ี เปนไปตามคู มือและเปน เ ง่ือนไขของ     
การวาจาง โดยผูรับจางตองสอบผานและ     
มีใบรับรองจาก กปภ. จึงจะสามารถไป
รับจางงานกับ กปภ.สาขาตางๆ ท้ังนี้เพ่ือเปน
การปรับพ้ืนฐานของผูรับจางท่ีมีหลากหลาย
บริ ษั ท ท่ั ว พ้ื น ท่ี บ ริ ก า ร ใน  2 34  ส าข า          
มีมาตรฐานงานบริการเสมอกัน 

- กปภ.สาขา ผู มีหนาท่ีรับผิดชอบโดยตรง 
กําหนดใหมีเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบตรวจงาน
ใหผู รับจ า งดํ า เนินการเปนไปตามคู มือ        
ท่ีกําหนดอยางเครงครัด 

- อาจแบงคู มือเปน 4 ระดับชั้นตาม กปภ.
สาขา 4 ขนาด เพ่ือใหเหมาะสมกับทรัพยากร
ท่ี กปภ.สาขาท้ัง 4 ขนาดมีไมเทาเทียมกัน 

- “มิสเตอรประปา” เปนกลยุทธสําคัญท่ีชวย
ลดความไมพึงพอใจของลูกคาลงได แตตอง
ยึดหลักการสําคัญคือ “ตองรวดเร็ว” 
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สงผลตอความรูสึกไมพึงพอใจของลูกคาได ประกอบ
กับ กปภ. มีสาขารวมท้ังหมด 234 สาขาท่ัวประเทศ 
จึงมีผูรับจางท่ีหลากหลาย ท้ังแบบผูรับจางมืออาชีพ
และผูรับจางท่ีไมใชมืออาชีพ ไมเขาใจวาพ้ืนฐานงาน   
ท่ีตนเองดําเนินการสามารถสรางผลกระทบใหกับ
องคกรของ กปภ. ไดอยางมาก 

 

ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
6.การดูแลลูกคารายใหญ ดูแลลูกคารายใหญบนพ้ืนท่ีสูง 

ท่ีมา : ลูกคารายใหญ ตองการขอใหธุรกิจ      
ท่ีตนเองทํา มีน้ํ าประปาใช  น้ํ าประปามีแรงดัน 
น้ําประปาไมขุน/ไมมีตะกอน เพียงเทานี้ลูกคาก็อยูดี   
มีสุขแลว น้ําประปา (คุณภาพและปริมาณ) เปนหัวใจ
สําคัญของการทําธุรกิจ ถาไมมีน้ําประปา เศรษฐกิจ
ของประเทศจะเสียหาย เปนเรื่องสําคัญท่ี กปภ. 
“ตองทําใหน้ําประปาไมขาดแคลน และ กปภ. ตอง
ทําให ได” ลูกค าธุร กิจขนาดใหญตองการเรื่อง 
“แรงดันของน้ําประปา” เพราะธุรกิจใชน้ําตอวัน
จํ าน วนมาก  กา ร ไหลขอ งน้ํ า ท่ี มี แ ร ง ดันน อ ย             
จะไมเพียงพอตอความตองการใชในแตละวัน ปญหา
แรงดันของน้ํ าประปาส วนหนึ่ ง เ กิดจากความ        
“สูง-ต่ํา” ของพ้ืนท่ี ดังนั้น กปภ.สาขา ตองรูภูมิ
ประเทศของตนเองและดูแลลูกคารายใหญบนพ้ืนท่ีสูง
เปนพิเศษ นอกจากนี้  ความกังวลของลูกคา คือ           
“กลัวน้ําประปาไมไหล” โดยท่ีลูกคาก็ไมทรายวา    
น้ําไมไหล ถังสํารองน้ํามีน้ําประปาเหลือใชไมเพียงพอ       
ตอความตองการจนเกิดความเสียหายตอธุรกิจ 

- ลูกคารายใหญบนพ้ืนท่ีสูงให กปภ.สาขา      
ใสใจดูแลเปนพิเศษ ตองมีรายชื่อธุรกิจและ
ทําความรูจักกัน ใหมีชองทางติดตอสําหรับ
ลูกคากลุมนี้ทุกราย จัดแผนทํางานรวมกัน
ระหว าง  กปภ.สาขากับลูกค ารายใหญ        
บนพ้ืนท่ีสูง 

- ให กปภ. ทราบชวงเวลาความตองการใชน้ํา 
(ลูกคารายใหญบนพ้ืนท่ีสู ง ) ปริมาณน้ํ า       
ท่ีลูกคาใชตอวันและวางแผนรวมกับลูกคา 
เ พ่ือใหสามารถสงน้ํ าประปาในปริมาณ        
ท่ีเพียงพอตอความตองการใชตอวัน 

แผนดําเนินการดาน : “Smart Meter” 

กปภ. พิจารณาทางเลือกใหลูกคาท่ีธุรกิจ      
มี ค ว ามอ อน ไห ว ต อก า ร ใ ช น้ํ า ป ร ะป า        
โดยเสนอเปลี่ยนมิเตอรน้ําประปาแบบเดิม   
ใหเปนมาตรวัดน้ําประปาอัจฉริยะระบบ
ดิจิทัล “Smart Meter” เพ่ือใหลูกคา
สามารถตรวจสอบการไหลเขาของน้ําประปา
ผานโทรศัพทมือถือได 
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ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
7.การจัดสรรทรัพยากรบุคคลใหเหมาะสม การจัดสรรทรัพยากรบุคคลใหเหมาะสม 

ท่ีมา : สิ่งท่ีลูกคาตองการจาก กปภ. มากท่ีสุด 
คือ น้ํ าประปามี คุณภาพและเพียงพอตอความ     
ตองการใช วิธีการตอบสนองความตองการของลูกคา
เชิงโครงสรางท่ีดีสุดคือ การปรับเปลี่ยนเสนทอประปา    
ท่ีเสื่อมสภาพใหเปนเสนทอประปาใหม เพ่ือให กปภ. 
สามารถส งน้ํ าประปา ในแรงดัน ท่ี เ พียงพอต อ           
ความตองการใช ไมเกิดปญหาทอแตกรั่ว ไมมีตะกอน
ตกค าง ในระบบเสนทอประปา ทํา ให คุณภาพ
น้ําประปาเสมอตนเสมอปลาย แตดวยขอจํากัดดาน
งบประมาณและ เ งิ นล ง ทุนมหาศาล ท่ี  กปภ .            
ไมสามารถดําเนินการเปลี่ยนเสนทอประปาใหมได   
ท้ังระบบ จึงทําใหแตละ กปภ.สาขา พบปญหา
พ้ืนฐานท่ีลูกคารองเรียน และปญหาดังกลาวยอนกลับ
มา ทํา ให  กปภ .  อ อนแอลง เชน  การ ท่ี  กปภ .           
ไมสามารถสงน้ําประปาท่ีมีแรงดันใหลูกคาได ทําให 
กปภ. ไมสามารถขายน้ําประปาไดมากข้ึนตาม     
ความตองการใชของลูกคาและน้ําสูญเสียท่ีนับเปน
ตนทุนทางธุรกิจท่ีสูญเปลา 

หาก กปภ. ไมสามารถแกปญหาเรื่อง “แหลง
น้ําดิบและคุณภาพของเสนทอประปา” การทําตลาด
จัดหาลูกคารายใหม เ พ่ิมและการขายน้ําประปา      
ใหลูกคารายเดิมเ พ่ิม  จะไมประสบความสําเร็จ
เทาท่ีควรและทําใหลูกคาปจจุบันไมพึงพอใจเชนกัน 
ปญหาการเสื่อมคุณภาพของเสนทอประปา สะทอน
ออกมาท่ี 1.จํานวนขอรองเรียนของลูกคาท่ีมากข้ึน 
และ 2.อัตราน้ําสูญเสียท่ีเพ่ิมข้ึน 

ปจจัยสํ า คัญคือ “การดูแลระบบเสนทอ
ประปา” แตเนื่องจาก กปภ. ใชระบบจัดซ้ือจัดจางให
เอกชนเขามาดําเนินการซอมทอ ดังนั้น จุดออนไหว
ขององคกรจึงอยูในมือของเอกชน (ผูรับจาง) หาก 
กปภ.สาขา ไมใสใจดูแลงานซอมทอของผูรับจางไดดี 
ปลอยปละละเลย นับเปนการบั่นทอนให กปภ. 
ออนแอลงไปเรื่อยๆ ดังนั้น งานบํารุงรักษา ดูแล    

- เม่ือ กปภ. ไมสามารถลงทุนเปลี่ยนเสนทอ
ประปาใหมได  กปภ. อาจพิจารณาปรับ
โครงสรางกําลังคน บุคลากรเจาหนาท่ีของ 
กปภ .  โดย ใหความสํ า คัญ กับงานดู แล 
บํารุงรักษาเสนทอประปาท่ีมีอยูอยางจริงจัง 

- กปภ. สามารถลดกําลังคนในงานสวนอ่ืน 
เชน  การจัด เ ก็บรายได  โดยปรับมาใช
นวัตกรรมเทคโนโลยี ผานระบบ PWA Line 
official ท่ี กปภ. กําลังพัฒนา 

- กปภ. ใชทรัพยากรท่ีมีอยูกับการดูแลเสนทอ
ประปาอยางจริงจังและเปนระบบ หากใหมี
ผูรับจางทําหนาท่ีซอมทอ กปภ. ตองมีระบบ
ควบคุมและตรวจสอบการทํางานอยาง
เครงครัด จบงานซอมทอใหเร็วท่ีสุด ไมปลอย
ให มีปญหาท อแตก น้ํ า รั่ ว ซึมหลายวั น       
โดยไมไดรับการแกไข และชวยให            
น้ําสูญเสียบลดลงอยางมีนัยสําคัญ 
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เสนทอประปาและการกํากับดูแลการทํางานของ  
ผูรับจางซอมทอจึงมีความสําคัญท่ีสุดเชนกัน กปภ. 
ตองจัดสรรทรัพยากร/บุคลากรขององคกรให
เหมาะสม 
 

 การจัดสรรทรัพยากรบุคคลใหเหมาะสม มีผลดีตอ
การลดน้ําสูญเสีย 

ท่ีมา : ปจจุบันการซอมทอแตกรั่ว จะดําเนินการ
ซอมตามแตละ กปภ.สาขามีความพรอม ระยะเวลา
การแกปญหาบางพ้ืนท่ีรวดเร็ว  บางพ้ืนท่ีลาช า     
เพราะความยากงายของแตละพ้ืนท่ีไมเหมือนกัน    
(จุดแตกรั่ว ท่ี มี เจาหนา ท่ีเขาไปดําเนินการลาชา 
กอใหเกิดน้ําสูญเสียมากโดยไมจําเปน) 

 ปญหาสําคัญคือ เจาหนาท่ีท่ีทําหนาท่ีดังกลาว          
ไมไดมีหนาท่ีตามภารกิจโดยตรง ไมเชิงปลอยปละ
ละเลย แตเจาหนาท่ีใหความสําคัญนอยกวางาน     
ดานอ่ืน หรืองานหลักของตนเอง เชน กปภ.เขต       
มีงานน้ําสูญเสีย แต กปภ.สาขาไมมีผูรับผิดชอบ
โดยตรง 

- กปภ.  จัด ให มีสายงานดูแลบํ ารุ ง รักษา       
เสนทอประปาโดยตรงในระดับ กปภ.สาขา  

- ใหมี KPI ประเมินผลดานนี้โดยตรง  

 

ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
8.นวัตกรรมบริการ  

 - นวัตกรรมบริการท่ี เหมาะกับกลุมลูกคา
ประเภทท่ีอยูอาศัย คือการพัฒนาระบบ 
Application ของ กปภ. ใหมีความนาสนใจ
ตอการใชงาน ท้ังดานความสะดวกและ        
มีฟงกชั่นหลากหลาย เปนระบบ Online      
ท่ีแทจริง ไมใชเปนเพียงแค Plat Form 

- พัฒนา Application ของ กปภ. ใหมีฟงกชั่น
ท่ีหลากหลาย เชน 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. อาจทําหนาท่ีเปนคนกลางรับข้ึน
ทะเบียนผูประกอบการท่ีสนใจ โดยตองผาน
มาตรฐานงานบริการ ท่ี  กปภ .  กําหนด 
รูปแบบของฟงกชั่นนี้  ควรเปดโอกาสให
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ลูกคาสามารถ comment และใหคะแนน    
(5 ดาว) เพ่ือใหลูกคารายอ่ืนสามารถใชเปน
ขอมูลตัดสินใจเลอืกสถานประกอบการได 

- นวัตกรรมบริการท่ี เหมาะกับกลุมลูกคา
ประเภทธุรกิจขนาดใหญ/อุตสาหกรรม คือ 
มาตรวัดน้ําประปาอัจฉริยะระบบดิจิ ทัล 
“Smart Meter” เพ่ือเปนทางเลือกใหกับ
เ จ า ของธุ ร กิ จส ามาร ถดู ข อ มู ลก า ร ใ ช
น้ําประปาไดตลอดเวลา สามารถนําขอมูล   
มาวางแผนธุรกิจของตนเองได 

 

 

23.2 แผนกลยุทธเชิงรุกในการเพ่ิมจํานวนลูกคา 

 ท่ีปรึกษามีขอเสนอท่ีเก่ียวของ 6 เรื่อง ไดแก 1.ความพรอมของบุคลากร เจาหนาท่ี  2.การสราง

ความสัมพันธท่ีดีระหวาง กปภ.สาขา กับลูกคาและทองถ่ิน  3.แนวคิดการขายน้ําประปาใหกับทองถ่ิน        

แทนการรับโอนกิจการ  4.ทีมสนับสนุนดานการตลาดจาก กปภ.สวนกลาง  5.การสงเสริมการขาย  และ       

6.การแตกแนวธุรกิจ 

ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
1.ความพรอมของบุคลากร เจาหนาท่ี ขอคิดเห็นท่ีเกี่ยวของ 

 - กปภ.สาขา/ผูจัดการ ตองรูจักพ้ืนท่ีใหบริการ
ของตนเองวาพ้ืนท่ีใดเปนจุดแข็ง-จุดออน 
พ้ืน ท่ี ท่ี เปนจุดแข็งควรขยายงานบริการ      
หาลูกคาเพ่ิม พ้ืนท่ีท่ีเปนจุดออนใหรักษา   
ฐานท่ีม่ัน เฝาระวังปญหา/เจาหนาท่ี กปภ. 
หม่ันลงพ้ืนท่ีสอบถามปญหากับลูกคาโดยตรง
และหาทางแกปญหา 

- กปภ.สาขา ตองมีแผนดําเนินงาน บันทึกการ
ทํางาน ตารางงานอยางละเอียด แมจะมีการ
โยกยายตําแหนงงานใหม โดยเฉพะตําแหนง
ผู จั ดการ  บุ คลากรผู ม า ใหม ก็ ส ามารถ
ดําเนินงานตอไดทันที 
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- ** หาก กปภ. สามารถสรางวัฒนธรรม
องคกร การจดบันทึกขอมูลรุนสูรุน โดย
เฉพาะงานตําแหนงผูจัดการ กปภ.สาขา 
จะ มีส วนชวยให ผู จั ดการ ท่ี เข ามารับ
ตําแหนงใหม ไมตองเริ่มเรียนรูทําความ
เขาใจพ้ืนท่ีใหมมากเกินความจําเปน โดย
ผูจัดการคนปจจุบัน ตองพยายามบันทึก
ขอมูล เหตุการณสําคัญท้ังในท่ีทํางานและ
ลูกคา รวมถึงแนวคิดวิธีจัดการปญหา      
ท่ีผานมา สืบทอดตอผูจัดการทานใหม      
ท่ีกําลังจะเขามาทําหนาท่ีแทน การสราง
วัฒนธรรมองคกรไดเชนนี้ เช่ือวาจะมีผลดี
ตอ กปภ. ในระยะยาว มีแหลงขอมูล        
ท่ีสะสมประสบการณเปนประโยชนในการ
ทํางานวิธีเขาถึงลูกคาท่ีมีลักษณะเฉพาะ
ของทองถิ่นใหกับคนรุนถัดไป ** 

- บุคลากร/เจาหนาท่ีของ กปภ.สาขา ตองมี
ขวัญกําลังใจในการทํางาน กระตือรือรน
ตลอดเวลาท่ีจะทํางานในหนาท่ีของตนเอง   
ใหบรรลุผลสําเร็จ ความสัมพันธระหวาง
เจานายกับลูกนองและเพ่ือนรวมงานจึง       
มีความสําคัญอยางยิ่ง 

- ผูจัดการสาขา ตองมีภาวะความเปนผูนําและ
มีศิลปะในการบริหารทีมงาน ทําใหทีมงาน
เกิดความรักและสามัคคี ดังนั้น การคัดเลือก
บุคคลเปนผูจัดการสาขานั้น จําเปนตอง
อาศัยมุมมองท่ีลึกซ้ึงของผูบริหาร การเก็บ
ประวัติและบันทึกตางๆ ของบุคลากร/
เจาหนาท่ีนับตั้งแตวันแรกท่ีเขามาทํางานกับ
องคกร เปนเรื่องสําคัญท่ีสามารถนํามาใช
พิจารณารวมกับขอมูลอ่ืนๆ เพ่ือตัดสินใจ
เลือกบุคคลใดมาดํารงตําแหนงผูจัดการสาขา 

- กปภ. ตองมีความยุติธรรมในการประเมิน    
ผลการทํางานของเจาหนาท่ีและใหรางวัล
อยางเหมาะสม เพ่ือไมใหบุคลากร/เจาหนาท่ี 
เสียกําลังใจ 

 



                    โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของการประปาสวนภมูิภาค ปงบประมาณ 2563   

 

 

64 

 

ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
2.การสรางความสัมพันธท่ีดีระหวาง กปภ.สาขา 
กับลูกคาและทองถิ่น 

การสรางความสัมพันธกับลูกคา 

ท่ีมา : กปภ.สาขา จะเปนหนวยงานท่ีไมประสบ
ความสําเร็จในการดําเนินงาน หากความสัมพันธ
ระหวาง กปภ.สาขา กับลูกคาและทองถ่ินเปนไปดวย
ความไมราบรื่น การดูแลทองถ่ินเพ่ือใหรู ทิศทาง         
การพัฒนาของทองถ่ิน การไดรับความไววางใจ      
จากทอง ถ่ิน การเ พ่ิมบทบาทของ กปภ .สาขา          
ในทองถ่ิน การใชทองถ่ินเปนกลไกขยายฐานลูกคา 
การสนับสนุนงบประมาณจากทองถ่ิน การโอนยาย
ผูใชน้ําประปาของทองถ่ินมาเปนผูใชน้ําประปาของ 
กปภ. การกระจายขาวสารสูภาคประชาชน เปนตน 

การทํากิจกรรมรวมกันระหวาง กปภ. กับลูกคา      
จะช ว ยปรั บ เปลี่ ย น ทัศนคติ ของลู กค า ให เ กิ ด        
ความไววางใจและเชื่อม่ัน บทบาทของผูจัดการ    
กปภ.สาขา มีความสําคัญมากในเรื่องนี้ ตองเปนผูนํา         
ใหกับทีมงาน ผูจัดการตองเกงในเรื่องงานบริหาร
หลายอยาง 

- ลูกคารายใหญ เนนการสรางสายสัมพันธท่ีดี 
กลยุทธการเขาพบลูกคารายใหญเพ่ือรับฟง
ป ญ ห า แ ล ะ ค ว า ม ต อ ง ก า ร ข อ ง ลู ก ค า         
เปนเรื่องสําคัญ การออกพบปะเยี่ยมลูกคา   
จะชวยสรางความไววางใจท่ีลูกคามีตอ กปภ. 
ไดเปนอยางมาก ตามท่ีลูกคารายใหญ       
ผู ใ ห สั ม ภ า ษ ณ ก ล า ว า  “ก า ร ส ร า ง          
สายสัมพันธท่ีดีสุดระหวางลูกคากับ กปภ 
คือ การแลกนามบัตร” ใหสามารถโทร
สื่อสารแลกเปลี่ยนขอมูลและบอกกลาว
ปญหาโดยตรง 

- การดูแลลูกคารายยอย ลูกค าประเภท         
ท่ีอยู อา ศัย ควรเนนการสร า ง กิจกรรม
ระหวาง กปภ. กับชุมชนผานโครงการตางๆ 

- ลูกคาประเภทท่ีมีสถิติ ใชน้ํ าประปามาก     
แตกลับพบวามีแนวโนมใชน้ําประปาลดลง 
เป นกลุ มลู กค า ท่ี ต อ ง ได รั บคว ามใส ใ จ       
เปนพิเศษ 

- กปภ.สาขา พยายามหาสาเหตุปรากฏการณ
เชนนี้ของลูกคาใหพบวาเกิดจากสาเหตุใด 
เชน มาตรวัดน้ําเสียใชหรือไม ลูกคาไปใชน้ํา
จากแหลง อ่ืนใชหรือไม  ลูกคา มี เรื่องไม       
พึ งพอใจ  กปภ .  ใช หรื อ ไม  หรื อภาวะ
เศรษฐกิจไมดี เพ่ือท่ี กปภ. หาแนวทางแกไข
ปญหาตอไป 
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ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
3.แนวคิดการขายน้ําประปาใหกับทองถิ่นแทนการ    
รับโอนกิจการ 

ขายน้ําประปาใหกับทองถิ่นแทนการรับโอนกิจการ 

ท่ีมา : การรับโอนกิจการหลายกรณีมีปญหา 
เชน การไมยอมรับของชาวบานบางครัว เรือน            
แมจะทําประชาวิจารณแลวก็ตาม ปญหาระบบทอ 
อุปกรณท่ีไมไดมาตรฐานท่ีทองถ่ินใชอยู 

- หากมองท อง ถ่ินหนึ่ งๆ  เปรี ยบ เส มือน     
สถานประกอบการหนึ่งแหง โดย กปภ.สาขา 
ขายน้ําประปาใหกับทองถ่ินโดยตรงและให
ทองถ่ินไปดําเนินการตอเอง หากดําเนินการ
ไดเชนนี้ จะชวยลดภาระของ กปภ.สาขา    
ลงไดมาก และหากผูจัดการ 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         
อาจตองใช ทีมสนับสนุนดานการตลาดจาก 
กปภ.สวนกลาง 

 

ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
4.ทีมสนับสนุนดานการตลาดจาก กปภ.สวนกลาง ทีมสนับสนุนดานการตลาด 

ท่ีมา : เนื่องจาก กปภ. เปนองคกรขนาดใหญ 
มีบุคลากร/เจาหนาท่ีจํานวนมาก มีพ้ืนท่ีใหบริการ
กระจายท่ัวประเทศ  มีสาขารับผิดชอบ 234 สาขา    
จึงเปนไดยากท่ีบุคลากร/เจาหนาท่ีท้ัง 234 สาขา           
จะมีความเชี่ยวชาญงานดานการตลาด ประกอบกับ
แตละสาขามีขอมูลตัดสินใจ รูปแบบการตัดสินใจ        
วิธีการทําตลาดแตกตางกัน ความพรอมของทีมงาน 
กปภ.สาขาแตกตางกัน ความสําเร็จดานการตลาด        
ของแตละ กปภ.สาขา จึงมีความแตกตางกัน 

- กปภ.สวนกลาง จัดตั้งทีมงาน คณะทํางาน    
ท่ีมีความเชี่ยวชาญหลายดาน เชน ดานการ
วิเคราะหขอมูลตามแบบจําลองการตลาด   
มหภาค/จุลภาค ดานเทคโนโลยีขอมูลแผนท่ี
ภูมิศาสตร/การขยายตัวของชุมชนตามแนว
เสนทอ การแสดงความจํานงเปนลูกคาและ
ดานการสื่อสาร ประชาสัมพันธจิตวิทยา    
การวิเคราะหจุดแข็ง-จุดออน เปนตน โดยทีม
การตลาดจากสวนกลาง ทําการวิเคราะห 
ความเปนไปไดของการขยายฐานลูกคา       
ในแตพ้ืนท่ี โดยอาศัย BigData ท่ี กปภ. 
กําลังดําเนินการเชื่อมโยงฐานขอมูลตางๆ    
ใหอยูในระบบเดียวกัน 

- ทีมสนับสนุนด านการตลาดจาก กปภ .
สวนกลาง เม่ือพิจารณาวิธีการและความ
เปนไปไดแลวจึงประสานงานกับ กปภ.สาขา
ผูรับผิดชอบพ้ืนท่ี เพ่ือสนับสนุนการทําตลาด
ใหเกิดข้ึนจริง 
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ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
5.การสงเสริมการขาย การสงเสริมการขาย 

ท่ีมา : ผูใหสัมภาษณหลายทานมีความเห็น
สอดคลองกันวา วิธี ทําตลาดท่ีดีสุดสําหรับลูกคา
ประเภทท่ีอยูอาศัยรายใหม คือ “การไมคิดคาติดตั้ง
ประปาใหม” โดยอางอิงขอมูลจากนโยบายของ กปภ. 
ชวงท่ีลดคาติดตั้ง 15% ท่ีมีผูมาขอติดต้ังประปาใหม
เ พ่ิมข้ึน และจากงานสํารวจพบวา การมีบริการ     
ผอนชําระหรือลดคาติดตั้งประปาใหม สําหรับลูกคา
คาดหวังในอนาคต ชวยสรางแรงจูงใจใหประชาชน
สนใจเปนลูกคาของ กปภ. มากข้ึน 60% 

- กปภ. ควรวิเคราะหจุดคุมทุนหาก กปภ.     
จะรับภาระค าติ ดตั้ งประปา ใหม ว า จะ         
มีจุดคุมทุนกลับคืนในระยะเวลานานเพียงใด 
และ กปภ. สามารถแบกรับภาระสภาพคลอง
ในชวงเวลานั้นไดหรือไม เม่ือเทียบกับโอกาส
การ เ ติบ โตของยอดผู ใ ช น้ํ า ใ นอนาคต       
เปนขอมูลใชตัดสินใจดําเนินนโยบาย “ไมคิด
คาติดตั้งประปาใหม” 

- กปภ.สวนกลาง มีนโยบายสงเสริมการตลาด
ในรูปแบบท่ีหลากหลายเปนระยะ เพ่ือให 
กปภ.สาขา เขา ถึงลูกคาได ง าย ข้ึน เชน     
“ลดคาติดตั้ งประปาใหม ในวันสํ า คัญ”     
“การจับของรางวั ลบางช ว ง เดื อน ท่ีมา     
ของติดตั้ง เชน ถังพักน้ํา” 

- งานประปาภายในบานลูกคา เชน การลาง   
ถังพักน้ํ า  การเดินทอน้ํ าประปาในบาน      
การหาจุดรั่ ว ไหล ซ่ึงในชวงแรก กปภ.     
อาจทําหนา ท่ีเปนคนกลางจัดหาชางท่ี มี
คุณภาพ อํานวยความสะดวกใหกับลูกคา
ผาน Application ของ กปภ. ท่ีมีฟงกชั่น
หลากหลาย เชน รายชื่อธุรกิจท่ีรับงานดูแล
ระบบประปาภายในบานลูกคา โดย กปภ. 
ทํ าหน า ท่ี เป นคนกลาง รั บ ข้ึนทะ เบี ยน
ผูประกอบการท่ีสนใจผานมาตรฐานงาน
บริการท่ี กปภ. กําหนด รูปแบบของฟงกชั่น 
ควรเปดโอกาสใหลูกคาสามารถ comment 
และใหคะแนน (5 ดาว) เพ่ือใหลูกคารายอ่ืน
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        
สถานประกอบการไดดีข้ึน และในอนาคต
เม่ือมีลูกคาใหความสนใจใชบริการมากข้ึน 
กปภ. อาจพิจารณาเปนผูดูแลระบบประปา
ในบานใหลูกคาเองแบบมีคาใชจายตอไป 
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ท่ีมาขอปญหา ขอเสนอแผนดําเนินงาน 
6.การทําธุรกิจอ่ืนเสริม การทําธุรกิจอ่ืนเสริม 

 - การหารายไดเสริมใหกับ กปภ. เชน กปภ. 
ออกใบรับรองตรวจสอบคุณภาพน้ําใหกับ                
สถานประกอบการท่ีใชใบรับรองคุณภาพน้ํา
ในธุร กิจของตนเอง  แตอาจตองปรับวิธี
ทํางานใหคลองตัวมากข้ึน มีความรวดเร็ว
และเขาถึงลูกคาไดงาย เพราะหองทดสอบ    
ท่ีใชตรวจสอบคุณภาพน้ําของ กปภ. ไมได              
มีอยูทุกจังหวัด 

 

23.3 ขอเสนอแนะการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาในปงบประมาณ 2564 

เนื่องจากประเด็นคําถามสํารวจในปท่ีผานมา ใชรูปแบบคําถามใหลูกคาแสดงออกถึงความพึงพอใจ

อยางอิสระตามแตท่ีลูกคาตองการ โดยไมคํานึงถึงมาตรฐานงานบริการของ กปภ. วา กปภ. สามารถตอบสนอง

ความพึงพอใจนั้นไดหรือไม เชน คําถามความพึงพอใจคุณภาพน้ําประปา (ผลิตภัณฑ) ในเรื่อง น้ําประปา      

ใสสะอาด น้ําประปาไมมีรสชาติผิดปกติ และน้ําประปาไมมีกลิ่นเหม็น และรวมถึงคําถามดานอ่ืนๆ เชนกัน    

เราสอบถามความพึงพอใจเรื่องเหลานี้ 5 ระดับเกณฑประเมิน ไดแก “มากท่ีสุด” “มาก” “ปานกลาง” 

“นอย” “นอยท่ีสุด” เปนคําถามกวางๆ ใหลูกคาแสดงออกถึงระดับความพึงพอใจภายใต ความคาดหวังของ

ลูกคาแตละราย 

เนื่องจาก “ระดับความพึงพอใจ” เปนผลท่ีเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่ง ท่ี          

ลูกคาคาดหวังกับสิ่งท่ีลูกคาไดรับบริการจริงในสถานการณหนึ่ง โดยลูกคาจะมีความคาดหวังในมาตรฐาน    

ของสินคาหรือบริการไวในใจอยูกอนแลว หาก กปภ. สามารถตอบสนองความตองการตรงกับท่ีลูกคา     

คาดหวังมากนอย จะทําใหลูกคาพึงพอใจมากนอย เชนกัน ความคาดหวังของลูกคาจึงใชเปนจุดเปรียบเทียบ

ระดับความพึงพอใจของลูกคาแตละราย 

ปญหาอยูท่ี ลูกคาแตละรายมีความคาดหวังไมเทากัน ดังนั้น ระดับความพึงพอใจจากผลสํารวจ      

จะมีความแตกตางกันไดมากนอย ข้ึนอยูกับคาความคาดหวังท่ีลูกคามีอยูในใจ 

การสํารวจความพึงพอใจของลูกคาในปงบประมาณ 2564 ควรปรับปรุงประเด็นคําถามใหม         

โดยใชมาตรฐานงานบริการของ กปภ. เปนตัวกําหนดจุดเปรียบเทียบแทนการปลอยใหลูกคาประเมิน        

ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวังของตนเอง การสรางชุดคําถามสํารวจความพึงพอใจใหมท่ีเสนอ 

จึงใหยึดโยงกับมาตรฐานงานบริการของ กปภ. ในแตละดานเปนหลัก 
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ผลลัพธท่ีได คือ คะแนนความพึงพอใจ จะสะทอนผลเชิงเปรียบเทียบกับคุณภาพงานบริการภายใต

มาตรฐานท่ี กปภ. กําหนด ทําใหทราบขอมูลท่ีชัดเจนมากข้ึนวาแตละ กปภ.สาขาสํารวจ สามารถบริการลูกคา

ดีเพียงใด สรางความพึงพอใจใหลูกคาไดมากนอยพียงใดภายใตมาตรฐานงานบริการท่ี กปภ. กําหนด

เหมือนกันทุกสาขา 

 

 


