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บทสรุปผูบริหาร 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาของการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2561 

 
1.สรุปผลสํารวจ 

 โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2561 เปนโครงการ

ศึกษาเพื่อเปดโอกาสรับฟงความคิดเห็นและสรางความสัมพันธกับลูกคาปจจุบันและกลุมประชาชนที่คาดวา   

จะเปนลูกคาในอนาคต โดยทําการสํารวจประเด็นความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการ ความ

คาดหวัง ความภักดี ทัศนคติของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑ การบริการ และความรับผิดชอบสังคม เพื่อนําขอมูล

มาพิจารณากําหนดทิศทางและกลยุทธในการขยายตัวของพันธกิจ  ใหเสริมสรางความย่ังยืนแกองคกร 

ตลอดจนกําหนดแนวทางปฏิบัติในการพัฒนาคุณภาพผลิตภัณฑ การใหบริการและการบริหารงานของ กปภ. 

ใหสามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคา 

 

1.1 สรุปผลสํารวจความพึงพอใจของลูกคา 

 ผลสํารวจที่ดําเนินการในปงบประมาณ 2561 พบวา กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม

จากลูกคา ระดับ 4.048 คะแนน จัดอยูในเกณฑ "พึงพอใจมาก" มาจากความรูสึกของลูกคาสํารวจ 5,000 ราย 

ที่แสดงความรูสึกพึงพอใจในภาพรวมจากการใชบริการ 22 รายการ และทัศนคติ 5 เรื่อง โดยคิดเปนสัดสวน

ของลูกคาที่แสดงความรูสึกพึงพอใจ 5 ระดับ ดังแผนภาพที่ 1 

 จากการวิเคราะหผลสํารวจยอนหลังต้ังแตป 2551-2560 พบวา ลูกคามอบคะแนนความพึงพอใจ

ใหแก กปภ. สูงข้ึนทุกปจาก 3.580 ในป 2551 ถึงคะแนน 4.083 ในป 2557 แสดงถึงความมุงมั่นของ กปภ. 

ในการปรับปรุงการบริการอยางตอเน่ืองใหบรรลุวิสัยทัศน "ผูใชนํ้าประทับใจในคุณภาพและบริการที่เปนเลิศ" 

แตเน่ืองจากคะแนนความพึงพอใจต้ังแตป 2557-2560 เริ่มทรงตัว ดังน้ันในป 2561 ผูสํารวจจึงศึกษาเชิงลึก   

ถึงปจจัยดานการใหบริการของพนักงานที่ กปภ.สาขา เพื่อตรวจสอบความสัมพันธของพนักงานกับการ

ใหบริการ ซึ่งพบขอมูลวาพนักงาน กปภ.สาขา มีทัศนคติไมมั่นใจกับผลิตภัณฑและบริการ การแกไขทอแตกรั่ว 

การแกไขเรื่องรองเรียน เปนตน 
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 นอกจากน้ี ในการสํารวจยังไดเจาะประเด็นที่ลูกคาไดแสดงความไมพึงพอใจ ป 2551-2561 มาให 

ลูกคาแสดงระดับนํ้าหนักของความไมพึงพอใจ กปภ. 5 ประเด็น1 พบวา ลูกคาสํารวจ 5,000 รายดังกลาว          

มีผูกลาวถึงสิ่งที่ไมพึงพอใจใน 5 ประเด็นรวมกันทั้งหมด 1,679 ราย หรือคิดเปนสัดสวนของผูที่แสดงความ    

ไมพึงพอใจ 33.58% โดยมีระดับคะแนนความไมพึงพอใจรวม -3.028 คะแนน ดังแผนภาพที่ 2 

        แผนภาพที่ 1 สัดสวนความพึงพอใจของลูกคา ปงบประมาณ 2561 

 

       ที่มา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2561 

  แผนภาพที่ 2 สัดสวนความไมพึงพอใจของลูกคา ปงบประมาณ 2561 

 

          ที่มา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2561 
                                                             
1 ประเด็นที่คาดวาลูกคาจะแสดงความไมพึงพอใจ กปภ. 1.การประชาสัมพันธขาวสาร 2.ขั้นตอนการรับบริการ 3.การจดมาตร
วัดนํ้าประปา  4.ทอนํ้าประปาแตกรั่ว และ 5.ความสะอาดของนํ้าประปา 

มากที่สุด
28.68%

มาก
49.60%

ปานกลาง
19.90%

นอย
1.49%

นอยที่สุด
0.33%

33.58%

66.42%

มีประเด็นไมพึงพอใจบาง ไมมีประเด็นไมพึงพอใจบาง

4.048 

คะแนน 

-3.028 

คะแนน 
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แผนภาพที่ 3 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค     

  ปงบประมาณ 2551-2561 กับคาเฉลี่ยของอุตสาหกรรมและคาเปาหมาย กปภ. 

 

ที่มา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2551-2561 

 ผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจของลูกคา กปภ. ปงบประมาณ 2561 เทากับ 4.048 คะแนน         

ซึ่งเพิ่มข้ึนจากผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจของลูกคา กปภ. ปงบประมาณ 2558 (4.020 คะแนน) 

ปงบประมาณ 2559 (4.031 คะแนน)  ปงบประมาณ 2560 (4.000 คะแนน) และพบวาผลสํารวจในชวง 5 ป

หลังสุด (2557-2561) ยังมีผลคะแนนผานเกณฑคาเฉลี่ยของอุตสาหกรรม (แผนภาพที่ 3) 

 พยากรณจากคาเปาหมายความพึงพอใจของลูกคาที่ระดับ 4.250 คะแนน พบวาหาก กปภ. มีการ

ปรับปรุงและลงทุนเพิ่มใน กปภ.สาขาขนาดใหญ และ กปภ.สาขาช้ันพิเศษ เช่ือวาผลคะแนนความพึงพอใจ   

ของลูกคาจะสามารถขยับเพิ่มข้ึนถึงระดับ 4.150 คะแนนไดอยางแนนอน และเมื่อผลคะแนนถึงระดับ 4.150 

คะแนนตามเปาหมายแรกแลว หาก กปภ. มีการปรับปรุงและลงทุนตอในเปาหมายถัดมาที่ กปภ.สาขา     

ขนาดกลาง และ กปภ.สาขาขนาดเล็ก เช่ือวาผลคะแนนตามเปาหมายแรก (4.150 คะแนน) จะสามารถขยับ

เพิ่มข้ึนไดอีกเปน 4.250 คะแนนตามคาเปาหมายที่ กปภ. กําหนดไว 

 กลาวไดวา การที่  กปภ. มีฐานลูกคาภักดีในปงบประมาณ 2561 รอยละ 79.10 เพิ่มข้ึนจาก

ปงบประมาณ 2560 (รอยละ 67.24) จึงทําใหปงบประมาณ 2561 กปภ. สามารถขยายฐานคะแนนความ     

พึงพอใจของลูกคาไดที่ 4.048 คะแนน (เพิ่มจากปงบประมาณ 2560 จํานวน 0.048 คะแนน) อันเปนการชวย

ยืนยันผลงานของทีมงาน กปภ. ในความเปนมืออาชีพไดเปนอยางดีที่สามารถครองใจลูกคาเพิ่มข้ึนและมีผล

สํารวจคะแนนความพึงพอใจผานเกณฑคาเฉลี่ยของอุตสาหกรรม 

 ปงบประมาณ 2561 พบวา กลุมงานบริการที่สรางความพึงพอใจใหกับลูกคามากที่สุด 3 อันดับแรก 

ไดแก 1.ความพึงพอใจดานการชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ (4.283 คะแนน) 2.ความพึงพอใจ

3.580
3.700

3.610

3.390

3.735

3.970

4.083 4.020 4.031 4.000 4.048

2.500

3.000

3.500

4.000

4.500

2551 2552 2553 2554 2555 2556 2557 2558 2559 2560 2561

ผลการดําเนินงานของ กปภ.

คาเปาหมาย กปภ. (4.250)

คาเฉล่ียของอุตสาหกรรม (4.000)

4.250

4.000
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ดานบริการของพนักงานในภาพรวม (4.209 คะแนน) 3.ความพึงพอใจดานอาคารสถานที่ (4.205 คะแนน) 

และพบวา ลูกคามีทัศนคติความเช่ือมั่นตอบทบาทการทําหนาที่ของ กปภ. ดีที่สุด 3 อันดับแรก ไดแก           

1.ภาพลักษณดานคุณภาพผลิตภัณฑนํ้าประปา (4.344 คะแนน) 2.ภาพลักษณดานการใหบริการ (4.279 

คะแนน) และ 3.ภาพลักษณดานบทบาทสนับสนุนการพัฒนาประเทศชาติ (4.233 คะแนน) สวนภาพลักษณ

ดานความโปรงใสขององคกร (4.133 คะแนน) พบวาคะแนนลดลงตอเน่ือง 5 ป (ตารางที่ 1 และตารางที่ 2) 

ตารางที่ 1 คะแนนความพึงพอใจ 7 ดาน และทัศนคติของลกูคา กปภ. ปงบประมาณ 2561 

ประเภทบริการและทัศนคติ คะแนน อันดับ 
ความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคา 4.048   
1. ความพึงพอใจในบริการแตละประเภท 4.001   
    1.1 ความพึงพอใจดานคุณภาพนํ้าประปา 3.867 5 
    1.2 ความพึงพอใจดานปริมาณนํ้าประปาที่ไหล 3.851 6 
    1.3 ความพึงพอใจดานบริการของพนักงานในภาพรวม 4.209 2 
    1.4 ความพึงพอใจดานอาคารสถานที่ 4.205 3 
    1.5 ความพึงพอใจดานการชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ 4.283 1 
    1.6 ความพึงพอใจดานบริการหลังการขาย 3.781 7 
    1.7 ความพึงพอใจดานขอมูล สารสนเทศและขาวสารที่ไดรับ 3.987 4 
2. ทัศนคติในภาพรวม 4.230   

     2.1 ทัศนคติตอคุณภาพผลิตภัณฑ (นํ้าประปา) 4.344 1 
     2.2 ทัศนคติตอการใหบริการ 4.279 2 
     2.3 ทัศนคติเรื่องความโปรงใสขององคกร 4.133 5 
     2.4 ทัศนคติตอบทบาทสนับสนุนการพัฒนาประเทศชาติ 4.233 3 
     2.5 ทัศนคติตอความรวดเร็วของการแกปญหารองเรียน 4.162 4 

ที่มา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2561 

ตารางที่ 2 คะแนนความพึงพอใจ 7 ดาน และทัศนคติตามประเภทลูกคา กปภ. ปงบประมาณ 2561 

การบริการ รวม 

ประเภทลูกคา 3 กลุม 

ที่อยูอาศัย 
ธุรกิจขนาดเล็ก/

สวนราชการ 

ธุรกิจขนาดใหญ/
อุตสาหกรรม/
รัฐวิสาหกิจ 

ความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคา 4.048 4.063 3.980 4.103 

ความพึงพอใจในบริการแตละประเภท 4.001 4.016 3.933 4.056 

คุณภาพนํ้าประปา 3.867 3.871 3.837 3.931 

ความใสสะอาดของนํ้าประปา 3.984 3.992 3.930 4.079 

รสชาติของนํ้าประปา 3.791 3.777 3.813 3.891 

กล่ินของนํ้าประปา 3.827 3.844 3.767 3.824 
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ตารางที่ 2 คะแนนความพึงพอใจ 7 ดาน และทัศนคติตามประเภทลูกคา กปภ. ปงบประมาณ 2561 (ตอ) 

การบริการ รวม 

ประเภทลูกคา 3 กลุม 

ที่อยูอาศัย 
ธุรกิจขนาดเล็ก/

สวนราชการ 

ธุรกิจขนาดใหญ/
อุตสาหกรรม/
รัฐวิสาหกิจ 

ปริมาณนํ้าประปาที่ไหล 3.851 3.855 3.809 3.955 

แรงดันของนํ้าประปา 3.861 3.863 3.827 3.955 

ความสมํ่าเสมอและตอเน่ืองของนํ้าประปา 3.822 3.824 3.789 3.936 

ความเพียงพอของนํ้าประปา 3.869 3.877 3.812 3.974 

การใหบริการของพนักงานในภาพรวม 4.209 4.238 4.096 4.257 

มารยาทของพนักงาน 4.252 4.282 4.139 4.276 

ความกระตือรือรนเอาใจใสของพนักงาน 4.154 4.184 4.038 4.195 

ความรู ความสามารถในหนาที่รับผิดชอบ 4.166 4.195 4.051 4.216 

ความสุภาพดานการแตงกาย 4.265 4.291 4.156 4.341 

อาคาร-สถานที่ 4.205 4.235 4.077 4.286 

ความสะอาดของอาคารสถานที่ 4.240 4.260 4.140 4.357 

ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก 4.169 4.209 4.013 4.216 

การชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ 4.283 4.292 4.239 4.321 

ความรวดเร็วของการชําระคานํ้าประปาที่เคานเตอรสาขา 4.335 4.345 4.294 4.341 

ความสะดวกของขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 4.228 4.233 4.198 4.279 

ความถูกตองของการชําระคาบริการ 4.306 4.316 4.250 4.397 

การมีชองทางบริการที่หลากหลาย 4.268 4.280 4.222 4.285 

การใหบริการหลังการขาย 3.781 3.798 3.714 3.798 

การสรางความสัมพันธกับลูกคาของเจาหนาที่ 3.845 3.860 3.788 3.850 

การประชาสัมพันธการหยุดจายนํ้าช่ัวคราวของ กปภ.สาขา 3.789 3.802 3.741 3.809 

ความสะดวกและความหลากหลายของชองทางรับฟง 
และรับเรื่องรองเรียน 

3.782 3.801 3.714 3.787 

การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว, ความเรียบรอย,  
การส่ือสาร) 

3.707 3.730 3.614 3.745 

ขอมูลสารสนเทศ และขาวสารที่ไดรับ 3.987 4.004 3.900 4.077 

ความถูกตอง แมนยําของขอมูลที่ไดรับ 4.037 4.056 3.946 4.127 

ความรวดเร็วของขอมูลที่ทันตอเหตุการณ 3.936 3.953 3.853 4.026 

ทัศนคติในภาพรวม 4.230 4.246 4.162 4.282 

ความเช่ือม่ันตอคุณภาพผลิตภัณฑ (นํ้าประปา) 4.344 4.364 4.264 4.382 

ความเช่ือม่ันตอกระบวนการใหบริการ 4.279 4.297 4.208 4.303 

ความเช่ือม่ันตอความโปรงใสขององคกร 4.133 4.147 4.074 4.176 

ความเช่ือม่ันตอบทบาทสนับสนุนการพัฒนาประเทศชาติ 4.233 4.238 4.193 4.307 

ความเช่ือม่ันตอความรวดเร็วของการแกปญหารองเรียน 4.162 4.182 4.071 4.240 
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 ปงบประมาณ 2561 ดําเนินการสํารวจทั้งสิ้น 50 สาขา จํานวนน้ีมี 48 สาขา ไดรับการสํารวจแลว     

ในปอดีต และมี 2 สาขาสํารวจใหมครั้งแรก ไดแก กปภ.สาขาเวียงเชียงของ และ กปภ.สาขาพระพุทธบาท 

  กปภ.สาขาที่เคยไดรับการสํารวจความพึงพอใจแลวในปอดีต จํานวน 48 สาขา พบวา 

 มี 24 สาขา หรือคิดเปนสัดสวน 48.00% มีผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจ "เพ่ิมขึ้น" จากคะแนน   

ในอดีตของสาขาตนเอง ไดแก 1.กปภ.สาขาบานฉาง  2.กปภ.สาขาฉะเชิงเทรา 3.กปภ.สาขาราชบุรี  

4.กปภ.สาขาแกงครอ  5.กปภ.สาขากาญจนบุรี  6.กปภ.สาขากาญจนดิษฐ  7.กปภ.สาขานครพนม  

8.กปภ.สาขารอยเอ็ด  9.กปภ.สาขาชุมพร  10.กปภ.สาขากําแพงเพชร  11.กปภ.สาขากันตัง        

12.กปภ.สาขาอุทัยธานี  13.กปภ.สาขาลําปาง  14.กปภ.สาขาศรีเชียงใหม  15.กปภ.สาขาพะเยา  

16.กปภ.สาขารัตนบุรี 17.กปภ.สาขาสกลนคร  18.กปภ.สาขาอุบลราชธานี  19.กปภ.สาขาสงขลา 

20.กปภ.สาขาชลบุรี (ช้ันพิเศษ)  21.กปภ.สาขาเพชรบุรี  22.กปภ.สาขาพัทยา(ช้ันพิเศษ) 23.กปภ.

สาขาหาดใหญ (ช้ันพิเศษ) และ 24.กปภ.สาขาพระนครศรีอยุธยา (ช้ันพิเศษ) 

 มี 23 สาขา หรือคิดเปนสัดสวน 46.00% มีผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจ "ลดลง" จากคะแนน   

ในอดีตของสาขาตนเอง ไดแก 1.กปภ.สาขาเพชรบูรณ  2.กปภ.สาขาสวรรคโลก  3.กปภ.สาขาบานไผ 

4.กปภ.สาขาวัฒนานคร  5.กปภ.สาขากุยบุรี  6.กปภ.สาขาบึงกาฬ  7.กปภ.สาขาคลองทอม  8.กปภ.

สาขามุกดาหาร  9.กปภ.สาขาเกาะคา  10.กปภ.สาขายโสธร  11.กปภ.สาขาพนมทวน  12.กปภ.

สาขาภูเก็ต  13.กปภ.สาขาสะเดา 14.กปภ.สาขามหาสารคาม  15.กปภ.สาขายานตาขาว  16.กปภ.

สาขาลพบุรี 17.กปภ.สาขาสุรินทร 18.กปภ.สาขารังสิต (ช้ันพิเศษ) 19.กปภ.สาขาสุราษฎรธานี      

(ช้ันพิเศษ)  20.กปภ.สาขาอุดรธานี (ช้ันพิเศษ) 21.กปภ.สาขาขอนแกน (ช้ันพิเศษ)  22.กปภ.สาขา

เชียงใหม (ช้ันพิเศษ) และ 23.กปภ.สาขาดานขุนทด 

 มี 1 สาขา หรือคิดเปนสัดสวน 2.00% มีผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจ "เทาเดิม" จากคะแนน     

ในอดีตของสาขาตนเอง ไดแก กปภ.สาขาพิจิตร 

 

1.2 สรุปผลสํารวจความตองการของลูกคา 

 แผนภาพที่ 4 แสดงใหเห็นถึงความตองการในบริการตางๆ ของลูกคาที่มีตอ กปภ. ในแตละดาน 

พบวา สิ่งที่ลูกคาตองการจาก กปภ. มากที่สุดใน 3 อันดับแรกคือ อันดับ 1 "คุณภาพนํ้าประปา (รอยละ 

32.28)" อันดับที่ 2 "การใหบริการหลังการขาย (รอยละ 24.87)" และอันดับที่ 3 "ปริมาณนํ้าประปาที่ไหล 

(รอยละ 15.51)" สอดคลองกับผลสํารวจจากตารางที่ 3 ที่แสดงความตองการบริการจาก กปภ. แบงตาม

ประเภทลูกคาและขนาดของ กปภ. พบวา กลุมลูกคาสวนใหญตองการบริการดานคุณภาพของนํ้าประปา      

เปนอันดับแรกและสามารถเรียงลําดับดังน้ี กลุมลูกคาสถานพยาบาลของรัฐและเอกชน รอยละ 34.15       

กลุมลูกคาที่พักอาศัย (แบบรายกลุม) รอยละ 33.65  กลุมลูกคาประเภทที่พักอาศัย (แบบรายเด่ียว) รอยละ 

33.44  กลุมลูกคาสถานบริการและที่พัก รอยละ 32.14  กลุมลูกคาอุตสาหกรรม รอยละ 29.79 และกลุม

ลูกคาสถานที่ทําการราชการ หนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ องคกรสาธารณะ รอยละ 28.30 ขณะที่กลุมลูกคา
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สถานศึกษาของรัฐและเอกชน มีความตองการบริการดานปริมาณนํ้าประปาที่ไหลมากที่สุด คิดเปนรอยละ 

30.24 และกลุมลูกคาธุรกิจมีความตองการดานการใหบริการหลังการขายจาก กปภ. มากที่สุด คิดเปนรอยละ 

31.13 แตโดยภาพรวมแลว กลุมตัวอยางสวนใหญ รอยละ 55.58 แสดงออกถึงความตองการ และมีอีกรอยละ 

44.42 ไมแสดงออกถึงความตองการ (สัดสวนใกลเคียงกัน) 

แผนภาพที่ 4 รอยละการแสดงความตองการบริการจาก กปภ. "มากที่สุด" ปงบประมาณ 2561   

 

ที่มา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2561 

 สําหรับประเด็นความตองการที่ลูกคาอยากให กปภ. สนับสนุนเพิ่มเติม คือ (1) บริการตางๆ          

บน Smartphone Application  (2) บริการทําธุรกรรมบนเว็บไซตของ กปภ.  (3) บริการชําระคานํ้าประปา

ตางสาขา แสดงใหเห็นวากระแส Thailand 4.0 ของรัฐบาล มีอิทธิพลตอลูกคา กปภ. การน้ี กปภ. จึงควรใช

โอกาสน้ีปรับปรุงการบริการ Online และ On Mobile ใหเขาถึงงายใชงานสะดวก และกระตุนจูงใจใหลูกคา

ไมนิยมเดินทางมารับบริการที่ กปภ.สาขา เพื่อกาวเปน PWA 4.0  
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ไมแสดงความตองการจาก กปภ.
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ตารางที่ 3 รอยละการแสดงความตองการบรกิารจาก กปภ. "มากที่สุด" ปงบประมาณ 2561 

ประเภทลูกคา 
คุณภาพของ

นํ้าประปา 

ปริมาณ

นํ้าประปาที่ไหล 

การใหบริการของ

พนักงานในภาพรวม 

อาคาร-

สถานที่ 

การชําระคาบริการและ

กระบวนการใหบริการ 

การใหบริการ

หลังการขาย 

ขอมูล สารสนเทศ 

และขาวสารที่ไดรับ 

ประเภทลูกคา 3 กลุม        

   ที่พักอาศัย 33.45 14.41 6.04 0.24 12.22 23.56 10.08 

   ธุรกิจขนาดเล็กและสวนราชการ 28.84 17.27 7.60 0.00 12.44 30.05 3.80 

   ธุรกิจขนาดใหญ อุตสาหกรรม รัฐวิสาหกิจ 29.45 23.97 7.53 0.00 10.27 22.60 6.16 

ประเภทลูกคา 8 กลุม  
       

   ที่พักอาศัย (แบบรายเดี่ยว) 33.44 14.72 6.26 0.26 11.79 23.74 9.79 
   ที่พักอาศัย (แบบรายกลุม) 33.65 8.66 1.93 0.00 20.19 20.19 15.38 
   สถานที่ทําการราชการ หนวยงานของรัฐ     
   รัฐวิสาหกิจ องคกรสาธารณะ 

28.30 13.21 11.32 0.00 11.32 26.42 9.43 

   สถานพยาบาลของรัฐและเอกชน 34.15 19.51 4.88 0.00 14.63 21.95 4.88 
   สถานศึกษาของรัฐและเอกชน 25.58 30.24 6.98 0.00 13.95 18.60 4.65 
   ธุรกิจ 28.45 17.54 7.42 0.00 12.37 31.13 3.09 
   อุตสาหกรรม 29.79 19.15 8.51 0.00 10.64 25.53 6.38 
   สถานบริการและที่พัก 32.14 23.22 7.15 0.00 7.14 23.21 7.14 
ขนาดของ กปภ.        
   กปภ.สาขาขนาดเล็ก 39.39 11.38 5.80 0.22 11.71 20.57 10.93 
   กปภ.สาขาขนาดกลาง 30.34 19.66 3.96 0.12 15.35 23.02 7.55 
   กปภ.สาขาขนาดใหญ 25.07 10.44 7.31 0.26 7.05 43.60 6.27 
   กปภ.สาขาช้ันพิเศษ 29.02 18.98 10.03 0.15 11.73 22.22 7.87 

รวม 32.28 15.51 6.44 0.18 12.16 24.87 8.56 

ที่มา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2561 

หมายเหตุ :                 บริการทีลู่กคาแสดงความตองการมากที่สุด 
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1.3 สรุปผลสํารวจความคาดหวังของลูกคา 
 

 ดานคุณภาพนํ้าประปา ลูกคาคาดหวังเรื่อง ความใสสะอาด นํ้าไมขุน ไมมีตะกอน ไมมีเศษดิน       

มากที่สุด 1,204 ความคิดเห็น (รอยละ 24.08) 

 ดานปริมาณนํ้าประปา ลูกคาคาดหวังเรื่อง อยากใหนํ้ามีแรงดันเพิ่มข้ึนและไหลตอเน่ืองโดยไมตองใช

ปมนํ้าชวย มากที่สุด 1,117 ความคิดเห็น (รอยละ 22.34)  

 ดานการใหบริการของพนักงาน ลูกคาคาดหวังเรื่อง พนักงานย้ิมแยมแจมใส พูดจาไพเราะ มากที่สุด 

805 ความคิดเห็น (รอยละ 16.10)  

 ดานอาคารสถานที่ ลูกคาคาดหวังเรื่อง ปรับปรุงความสะอาดของสถานที่ ใหดูสดช่ืน มากที่สุด 797 

ความคิดเห็น (รอยละ 15.94)  

 ดานการชําระคาบริการ ลูกคาคาดหวังเรื่อง ใหพนักงานบริการที่รวดเร็ว อยาใหมีคิวสะสมมากเกินไป 

มากที่สุด 712 ความคิดเห็น (รอยละ 14.24)  

 ดานบริการหลังการขาย ลูกคาคาดหวังเรื่อง เจาหนาที่มีมนุษยสัมพันธที่ดี มีใจบริการ มากที่สุด 710 

ความคิดเห็น (รอยละ 14.20)  

 ดานขอมูลขาวสาร ลูกคาคาดหวังเรื่อง ความถูกตอง ชัดเจนของขอมูล บอกสาเหตุใหทราบ มากที่สุด 

1,140 ความคิดเห็น (รอยละ 22.80)  

 
1.4 สรุปผลสํารวจความภักดีของลูกคา 

 วิธีทดสอบความภักดีของลูกคา โดยใชราคานํ้าประปาเปนเครื่องมือทดสอบ ดวยการต้ังเหตุการณ

สมมุติวา หากมีหนวยงานอื่นเขามาใหบริการนํ้าประปาที่มีคุณภาพและลูกคาสามารถเปลี่ยนไปใชบริการของ

หนวยงานอื่นไดโดยสะดวก ลูกคาจะตัดสินใจอยางไรภายใตเงื่อนไขราคานํ้าประปา 3 ระดับ ดังน้ี 

 ถาราคานํ้าประปาของที่อื่น สูงกวา กปภ. ทานจะเปลี่ยนไปใชบริการที่อื่น หรือ ไมเปลี่ยน  

ถาตอบ "ไมเปลี่ยน" ใหถามขอถัดไป (แตถา "เปลี่ยน" ใหยุติการถาม แสดงวา ลูกคาไมภักดี) 

 

 ถาราคานํ้าประปาของที่อื่น เทากับ กปภ. ทานจะเปลี่ยนไปใชบริการที่อื่น หรือ ไมเปลี่ยน  

ถาตอบ "ไมเปลี่ยน" ใหถามขอถัดไป (แตถา "เปลี่ยน" ใหยุติการถาม แสดงวา ลูกคาไมภักดี) 

 

 ถาราคานํ้าประปาของที่อื่น ตํ่ากวา กปภ. ทานจะเปลี่ยนไปใชบริการที่อื่น หรือ ไมเปลี่ยน 

ถาตอบ "ไมเปลี่ยน" ท้ัง 3 ราคาทางเลือก แสดงวา ลูกคามีความภักดีตอ กปภ.       

ดวยเหตุผลอยางใดอยางหน่ึง จนกลยุทธเรื่องราคา ไมสามารถเปลี่ยนใจลูกคาได 

ถาตอบ "เปลี่ยน" ยอมแสดงวา ลูกคาไมรูสึกผูกพัน ไมรูสึกภักดีตอ กปภ. 
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 จากการทดสอบโดยไลระดับราคานํ้าประปาลงมา 3 ระดับ พบวา ผลสํารวจในปงบประมาณ 2561 

กลุมตัวอยางลูกคาทั้งหมด 5,000 ราย มีถึง 3,955 ราย (79.10%) ตัดสินใจไมเปลี่ยนไปใชบริการ           

ของหนวยงานอื่น ไมวาราคานํ้าประปาของหนวยงานอื่นจะ สูงกวา เทากัน หรือ ตํ่ากวา ราคานํ้าประปาของ 

กปภ. ดังน้ันจึงกลาวไดวาปงบประมาณ 2561 กปภ. มีฐานลูกคาผูภักดี 79.10% (ตารางที่ 4) 

ตารางที่ 4 การตัดสินใจเลือกเปนลูกคาของ กปภ. ตอไปหรอืไม ภายใตราคานํ้าประปา 3 ระดับ  

  จากผลสํารวจปงบประมาณ 2561 

ผลการทดสอบรวมทุกประเภทลูกคา 

 ทานจะเปล่ียนไปใชบริการที่อ่ืนหรือไม  

 จํานวนความคิดเห็น   รอยละความคิดเห็น  

 เปล่ียน   ไมเปล่ียน   รวม   เปล่ียน   ไมเปล่ียน   รวม  

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

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

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

ที่มา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2561 

 

1.5 สรุปผลสํารวจความวิตกกังวลสาธารณะของประชาชน 

 เปนหัวขอที่รวบรวมความวิตกกังวลของลูกคาในฐานะที่เปนประชาชนผูอาศัยในชุมชนน้ันๆ ถึงความ

วิตกกังวลสาธารณะที่มีตอการปฏิบัติงานของ กปภ.  

 ผลการสํารวจกลุมตัวอยาง 5,000 ราย พบวา ประชาชนที่มีความวิตกกังวลสาธารณะตอการ

ปฏิบัติงานของ กปภ. มีอยูรอยละ 17.87 สวนที่เหลืออีก รอยละ 82.13 ไมมีความวิตกกังวลใดๆ 

 ประชาชนมีความวิตกกังวลสาธารณะหลักๆ 6 เรื่อง เรียงตามลําดับจํานวนความวิตกกังวล ไดแก     

1.การชํารุดของระบบทอประปากับการแกไขปญหาที่ลาชาทําใหเกิดนํ้าสูญเสีย (เสียดายนํ้า) (รอยละ 4.30)    

2.คุณภาพนํ้าประปาที่ไมสะอาด จะทําใหผูบริโภคไดรับอันตราย (รอยละ 4.05)  3.ปริมาณนํ้าประปา            

ที่ไมเพียงพอในบางฤดู จะทําใหชุมชน/สังคม เดือดรอน (รอยละ 4.01)  4.การชํารุดของระบบทอประปากับ

การแกไขปญหาที่ลาชาทําใหชุมชน/สังคม เดือดรอน (รอยละ 2.24)  5.ระบบทอประปาที่เกาและชํารุด

เสียหาย ทําใหนํ้าประปาหยุดไหลบอยและนํ้าประปาไมมีแรงดัน (รอยละ 1.66) และ 6.คุณภาพของนํ้าดิบ      

ที่นํามาใชผลิตนํ้าประปาอาจจะมีสารเคมีปนเปอน (รอยละ 1.60) (แผนภาพที่ 5) 
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แผนภาพที่ 5 รอยละความคิดเห็น เรื่อง ความวิตกกังวลตอสวนรวมในการใหบรกิาร   

  และการปฏิบัติงานของ กปภ. ปงบประมาณ 2561 

 

ที่มา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2561 

 

1.6 สรุปผลสํารวจเรื่องการรับฟงลูกคาและการเขาถึงขอมูลของ กปภ 

เมื่อพิจารณารายละเอียดความตองการใชชองทางติดตอสื่อสารของลูกคาจากทั้งหมด 11 ชองทาง   

ตามแผนภาพที่ 6 แสดงผลสํารวจชองทางการติดตอที่ลูกคาจะเลือกใช (พิจารณาจากชองทางที่ถูกเลือกเปน

อันดับ 1) พบวา ชองทางที่ไดรับความนิยมสูงใน 3 อันดับคือ 1.การเขาพบเจาหนาที่ รอยละ 29.55  2.การ

โทรศัพทไปที่ กปภ. สาขา/กปภ. เขต รอยละ 27.91 และ 3.สายดวน PWA Contact Center 1662 รอยละ 

23.98 ตามลําดับ 

 เหตุผลที่ทั้งสามชองทางไดรับความนิยมสูงเน่ืองจากเปนวิธีที่ลูกคาเห็นวาสะดวก งายตอการสื่อสาร 

การเขาไปพบเจาหนาที่หรือโทรศัพทพูดคุย ทําใหลูกคาสามารถอธิบายปญหาที่ตองการจะรองเรียนใหเขาใจ

ตรงกันทั้งสองฝาย สวนชองทางอื่นๆ ยังไดรับความนิยมคอนขางนอย โดยมีการใหเหตุผลวาติดตอไดยาก    

ไมไดรับการตอบรับที่รวดเร็ว หรือเปนชองทางที่ไมไดรับการประชาสัมพันธจึงไมทร าบวา กปภ. มีบริการ

ดังกลาว เปนตน 

 

17.87

4.30

4.05

4.01

2.24

1.66

1.60

82.13

มีความวิตกกังวล

การชํารุดของระบบทอประปากับการแกไขปญหาที่ลาชา
ทําใหเกิดนํ้าสูญเสีย (เสียดายนํ้า)

คุณภาพนํ้าประปาที่ไมสะอาด จะทําใหผูบริโภคไดรับ
อันตราย

ปริมาณนํ้าประปาที่ไมเพียงพอในบางฤดู จะทําใหชุมชน/
สังคม เดือดรอน

การชํารุดของระบบทอประปากับการแกไขปญหาที่ลาชา
ทําใหชุมชน/สังคม เดือดรอน

ระบบทอประปาที่เกาและชํารุดเสียหาย ทําใหนํ้าประปา
หยุดไหลบอยและนํ้าประปาไมมีแรงดัน

คุณภาพของนํ้าดิบที่นํามาใชผลิตนํ้าประปาอาจจะมี
สารเคมีปนเปอน

ไมมีความวิตกกังวล
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แผนภาพที่ 6 รอยละชองทางติดตอสื่อสารกบั กปภ. ทีลู่กคาจะเลือกใชเปนอันดับ 1 ปงบประมาณ 2561 

 

 ที่มา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2561 

 จากผลสํารวจ พบวา กปภ. ไดรับคะแนนความพึงพอใจชองทางติดตอสื่อสารในภาพรวมเพิ่มข้ึน    

อยางตอเน่ืองทุกป โดยแผนภาพที่ 7 แสดงผลเปรียบเทียบคะแนนชวง 5 ปสํารวจ เชน ปงบประมาณ 2561 

คะแนนความพึงพอใจชองทางติดตอสื่อสารในภาพรวมอยูที่ 3.878 คะแนน เพิ่มข้ึนจากปงบประมาณ 2560    

ที่มีคะแนน 3.797 คะแนน เปนตน 

แผนภาพที่ 7 คะแนนความพึงพอใจชองทางติดตอสือ่สารในภาพรวม ปงบประมาณ 2557-2561 

 

ที่มา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2561 

E-mail กปภ. pr@pwa.co.th

ศูนยดํารงธรรม

ส่ือมวลชน

GCC โทร 1111

บันทึก/ หนังสือ/ จดหมาย

เว็บไซตของ กปภ.www.pwa.co.th

Facebook http://www.facebook.com/prpwa

LINE

สายดวน PWA Contact Center 1662

โทรศัพทไปที่ กปภ.สาขา /กปภ.เขต

พบเจาหนาที่

0.24 

0.58 

0.93 

1.27 

1.93 

2.91 

3.97 

6.74 

23.98 

27.91 

29.55 

2557 2558 2559 2560 2561

3.655 3.646
3.672

3.797

3.878
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1.7 สรุปประเด็นท่ีสรางความไมพึงพอใจใหกับลูกคา 

 ผลจากการสํารวจความไมพึงพอใจของลูกคาจํานวน 5 ขอ ไดแก 1.การประชาสัมพันธขาวสาร             

2.ข้ันตอนการรับบริการ  3.การจดมาตรวัดนํ้าประปา 4.ทอนํ้าประปาแตกรั่ว และ 5.ความสะอาดของ

นํ้าประปา พบวา มากกวารอยละ 80 ขึ้นไปของกลุมตัวอยาง "ไมมีความรูสึกวาการใหบริการของ กปภ.             

เปนปญหาแตอยางใด" ดังน้ี 1.การประชาสัมพันธขาวสาร (เปนปญหารอยละ 14.16 ไมเปนปญหา           

รอยละ 85.84)  2.ข้ันตอนการรับบริการ (เปนปญหารอยละ 0.30 ไมเปนปญหารอยละ 99.70)  3.การจด

มาตรวัดนํ้าประปา (เปนปญหารอยละ 0.30 ไมเปนปญหารอยละ 99.70) 4.ทอนํ้าประปาแตกรั่ว (เปนปญหา 

รอยละ 16.22 ไมเปนปญหารอยละ 83.78) และ 5.ความสะอาดของนํ้าประปา (เปนปญหารอยละ 2.60       

ไมเปนปญหารอยละ 97.40) นําเสนอตามแผนภาพที่ 8 

แผนภาพที่ 8 รอยละความคิดเห็น เรื่อง การใหบริการทีเ่ปนปญหาและไมเปนปญหาสําหรบัลูกคา  

  ปงบประมาณ 2561 

 

ที่มา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2561 

 ข้ันที่สอง เปนการพิจาณาคาเฉลี่ยคะแนนความรูสึก "ไมพึงพอใจ" ของบริการทั้ง 5 รายการ พบวา 

ลูกคาใหคะแนนความไมพึงพอใจในภาพรวม -3.028 คะแนน โดยบริการที่สรางความรูสึกไมพึงพอใจ กปภ. 

มากที่สุดคือ ความสะอาดของนํ้าประปา ไมพึงพอใจระดับ -3.240 คะแนน แยกตามประเภทลูกคา นําเสนอ   

ดังตารางที่ 5 และกลาวโดยสรุปวา กลุมลูกคาประเภทธุรกิจขนาดเล็ก/สวนราชการ เปนกลุมที่ไมพึงพอใจ     

กปภ. มากที่สุด (-3.037 คะแนน)  
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ตารางที่ 5 คะแนนความไมพึงพอใจการใหบรกิารที่เปนปญหาสําหรบัลูกคา ปงบประมาณ 2561 

รายการ 
คะแนน
ความ 

ไมพอใจรวม 

คะแนนความไมพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
การประชา 
สัมพันธ
ขาวสาร 

ขั้นตอน
การรับ
บริการ 

การจด 
มาตรวัด

นํ้าประปา 

ทอ
นํ้าประปา
แตกรั่ว 

ความ
สะอาด
ของ

นํ้าประปา 

รวมทุกกลม -3.028 -3.021 -2.933 -3.000 -3.002 -3.240 

ประเภทลูกคา 3 กลุม 
      

   ที่อยูอาศัย -3.029 -3.016 -3.000 -3.000 -3.012 -3.225 

   ธุรกิจขนาดเล็ก/สวนราชการ -3.037 -3.032 -2.750 -3.250 -2.984 -3.364 

   ธุรกิจใหญ/อุตสาหกรรม/รัฐวิสาหกิจ -2.980 -3.054 
 

-2.000 -2.965 -2.857 

ที่มา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2561 

 

1.8 สรุปผลสํารวจการจัดอันดับระหวางองคกร 

 สรุป ผลการจัดอันดับบริการ "ดีเปนที่ 1" ตามประเภทบริการ 13 ดาน จากกลุมตัวอยางลูกคา

ปจจุบันของ กปภ. ปงบประมาณ 2561 เปนดังน้ี 

 คุณภาพนํ้าประปา (ระหวาง 2 หนวยงาน)  อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

 ปริมาณนํ้าประปา (ระหวาง 2 หนวยงาน)  อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

 ความพรอมและความเช่ียวชาญดานวิเคราะหและจัดการคุณภาพนํ้า (ระหวาง 2 หนวยงาน) 

      อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

 บุคลากรมีความรู ความสามารถในระบบประปา (ระหวาง 2 หนวยงาน) 

     อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

 การใหบริการของเจาหนาที ่   อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

 อาคาร-สถานที ่     อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

 การชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ อันดับ 1 คือ การไฟฟาสวนภูมิภาค 

 การสรางความสัมพันธกบัลูกคาของเจาหนาที่ อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

 การเขาถึงและความใกลชิดประชาชนและชุมชน อันดับ 1 คือ การประปาสวนภูมิภาค 

 การประชาสมัพันธขอมูลขาวสาร   อันดับ 1 คือ การไฟฟาสวนภูมิภาค 

 ความสะดวกและความหลากหลายของชองทางรบัฟงและรบัเรือ่งรองเรียน 

     อันดับ 1 คือ การไฟฟาสวนภูมิภาค 

 การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว)  อันดับ 1 คือ การไฟฟาสวนภูมิภาค 

 บริการดานขอมลู สารสนเทศ และขาวสารที่ไดรับ อันดับ 1 คือ การไฟฟาสวนภูมิภาค 
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แผนภาพที่ 9 ผลการจัดอันดับ โดยเปรียบเทียบการใหบริการระหวางหนวยงาน ปงบประมาณ 2561 

รายการเปรียบเทียบ อันดับ 1 อันดับ 2 อันดับ 3 อันดับ 4 

คุณภาพนํ้าประปา (ระหวาง 2 หนวยงาน) 
  

  

ปริมาณนํ้าประปา (ระหวาง 2 หนวยงาน) 
  

  

ความพรอมและความเช่ียวชาญดานวิเคราะห
และจัดการคุณภาพนํ้า (ระหวาง 2 หนวยงาน)   

  

บุคลากรมีความรู ความสามารถในระบบ
ประปา (ระหวาง 2 หนวยงาน) 

  
  

การใหบริการของเจาหนาที่ 
   

 

อาคาร-สถานที่ 
   

 

การชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ 
  

 
 

การสรางความสัมพันธกับลูกคาของเจาหนาที่ 
   

 

การเขาถึงและความใกลชิดประชาชนและชุมชน 
   

 

การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
  

 
 

ความสะดวกและความหลากหลายของชองทาง 
รับฟงและรับเรื่องรองเรียน 

  
 

 

การจัดการขอรองเรียน (ความรวดเร็ว) 
  

 
 

บริการดานขอมูล สารสนเทศ และขาวสารที่ไดรับ 
  

 
 

ที่มา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2561 
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1.9 สรุปผลสํารวจลูกคาคาดหวังในอนาคต 

 เมื่อนําผลสํารวจความคิดเห็นกลุมลูกคาคาดหวังในอนาคต (ตัวอยางปงบประมาณ 2557 จํานวน 195 

ตัวอยาง ปงบประมาณ 2558 จํานวน 200 ตัวอยาง ปงบประมาณ 2559 จํานวน 250 ตัวอยาง ปงบประมาณ 

2560 จํานวน 250 ตัวอยาง และปงบประมาณ 2561 จํานวน 500 ตัวอยาง) สํารวจประเด็นคําถามที่วา    

"ทานตองการเปนลูกคา (ผูใชนํ้า) ของการประปาสวนภูมิภาค หรือไม"  พบวา ลูกคาคาดหวังในอนาคต 

ประมาณรอยละ 46.50-74.80 (ชวงผลสํารวจปงบประมาณ 2557-2561) ของประชาชนในพื้นที่รอยตอ

ใหบริการ "ตองการ" เปนลูกคา กปภ. ดวยเหตุผลที่วา คุณภาพนํ้าประปาของ กปภ. ดีกวานํ้าประปาจาก    

แหลงอื่น แตยังติดขัดไมสามารถใชนํ้าประปาของ กปภ. เพราะทอนํ้าประปามาไมถึงหมูบาน คาธรรมเนียม

ติดต้ังนํ้าประปาใหม และอัตราคาบริการนํ้าประปาประจําเดือนสูงกวา เมื่อเทียบกับประปาจากแหลงอื่น       

จึงทําใหความอยากเปนลูกคา กปภ. เปนเพียงความตองการที่ไมไดรับการตอบสนองจริง (แผนภาพที่ 10) 

 ประเด็นนาสนใจของผลสํารวจอยูที่เหตุผลของความตองการเปนลูกคา กปภ. และเหตุผลที่ยังไมเปน

ลูกคา กปภ. จากการสํารวจในรอบ 5 ปที่ผานมาจะเปนเหตุผลทํานองเดียวกันทั้งหมด น้ันเพราะเปน

ขอเท็จจริงที่ กปภ. ยังไมสามารถตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาคาดหวังในอนาคตไดน้ันเอง          

โดยเช่ือวา หาก กปภ. ดําเนินโครงการขยายเสนทอประปาไปยังชุมชนเหลาน้ีและดําเนินการตลาดเชิงรุก       

ซึ่งจะกลาวในหัวขอตอไป จะชวยให กปภ. สามารถขยายฐานลูกคารายใหมไดอยางแนนอน   

แผนภาพที่ 10 สัดสวนความตองการอยากจะเปนลูกคาของ กปภ. จากกลุมลูกคาคาดหวังในอนาคต  

  ปงบประมาณ 2557-2561

 

ที่มา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2557-2561 
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1.10 เปรียบเทียบผลสํารวจในรอบ 5 ป (2557-2561) 

 การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ไดแบงเกณฑประเมินไว 5 ระดับ ไดแก "พึงพอใจมากที่สุด"     

"พึงพอใจมาก"  "พึงพอใจปานกลาง"  "พึงพอใจนอย" และ "พึงพอใจนอยที่สุด" และจากผลสํารวจความ      

พึงพอใจของกลุมตัวอยางลูกคาปจจุบัน ในปงบประมาณ 2557 จํานวน 3,800 ราย ปงบประมาณ 2558 

จํานวน 4,000 ราย ปงบประมาณ 2559 จํานวน 5,000 ราย  ปงบประมาณ 2560 จํานวน 5,000 ราย และ

ปงบประมาณ 2561 จํานวน 5,000 ราย พบทิศทางการเปลี่ยนแปลงคะแนนความพึงพอใจของลูกคา      

ในชวง 5 ปสํารวจ "ลดลง" ในกลุมลูกคาประเภทที่อยูอาศัย มีอัตราการเปลี่ยนแปลงคะแนนชวง 5 ป      

ลดลง -0.172% กลุมลูกคาธุรกิจขนาดเล็กและหนวยงานราชการ มีอัตราการเปลี่ยนแปลงคะแนนชวง 5 ป 

ลดลง -0.382% แตพบวากลุมลูกคาธุรกิจขนาดใหญ อุตสาหกรรมและรัฐวิสาหกิจ มีอัตราการเปลี่ยนแปลง

ของคะแนนชวง 5 ป "เพ่ิมขึ้น" 0.335% แสดงใหเห็นถึงความพยายามของ กปภ. ในการพัฒนาความสัมพันธ

กับลูกคากลุมธุรกิจขนาดใหญ อุตสาหกรรม และรัฐวิสาหกิจ "ในทิศทางที่ดีข้ึน" นําเสนอตามแผนภาพที่ 11 

และตารางที่ 6 

แผนภาพที่ 11 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมแยกตามประเภทลูกคา ปงบประมาณ 2557-2561 

 

ที่มา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาของการประปาสวนภูมิภาค ประจําปงบประมาณ 2557-2561 
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ตารางที่ 6 คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของลกูคา ปงบประมาณ 2557-2561 

ความพึงพอใจในภาพรวม 2557 2558 2559 2560 2561 

ความพึงพอใจในภาพรวม 4.083 4.020 4.031 4.000 4.048 

ความพึงพอใจในภาพรวมแยกตามประเภทลูกคา 

   ที่อยูอาศัย 4.090 4.033 4.055 4.017 4.063 

   ธุรกิจขนาดเล็กและหนวยงานราชการ 4.032 4.025 3.963 3.976 3.980 

   ธุรกิจขนาดใหญ อุตสาหกรรม และรัฐวิสาหกิจ 4.061 3.921 3.915 3.972 4.103 

ความพึงพอใจในภาพรวมแยกตามขนาด กปภ.สาขา 

   กปภ.สาขาขนาดเล็ก 4.149 4.062 4.007 3.967 4.078 

   กปภ.สาขาขนาดกลาง 4.039 4.023 4.039 3.972 4.015 

   กปภ.สาขาขนาดใหญ 4.018 3.734 3.991 4.000 3.983 

   กปภ.สาขาช้ันพิเศษ 4.081 4.049 4.117 4.099 4.102 

ความพึงพอใจในภาพรวมแยกตามภาค 

   ภาค 1 4.044 4.164 4.002 3.964 4.047 

   ภาค 2 4.075 4.054 4.075 4.015 4.115 

   ภาค 3 4.127 4.025 4.042 4.043 3.997 

   ภาค 4 4.296 3.879 4.038 4.022 4.047 

   ภาค 5 3.894 3.968 3.999 3.955 4.031 

ความพึงพอใจในภาพรวมแยกตามเขต 

   กปภ.ข.1 4.358 4.002 4.086 4.070 3.965 

   กปภ.ข.2 4.356 3.970 4.049 4.018 4.015 

   กปภ.ข.3 4.237 3.786 4.027 4.025 4.079 

   กปภ.ข.4 3.797 3.852 3.989 3.980 3.970 

   กปภ.ข.5 3.994 4.080 4.009 3.919 4.097 

   กปภ.ข.6 3.986 3.988 4.072 3.999 4.037 

   กปภ.ข.7 4.168 4.118 4.077 4.030 4.192 

   กปภ.ข.8 3.927 4.044 4.002 4.018 4.027 

   กปภ.ข.9 3.989 4.182 4.029 4.014 4.088 

   กปภ.ข.10 4.096 4.147 3.975 3.913 4.008 

ที่มา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ประจําปงบประมาณ 2557-2561 

หมายเหตุ : ผลการวิเคราะหสถิติสหสัมพันธ (Correlation) ของคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  
  ระหวางปงบประมาณ 2560-2561 พบวา สถิติสหสัมพันธระหวาง 2 ป มีคาเทากับ 0.037 
  หมายถึง คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมระหวาง 2 ป มีความสัมพันธระหวางกลุม         
  อยูในระดับตํ่า (คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเขาใกล -1 หรือ 1 หมายถึง การมีความสัมพันธกัน
  ในระดับสูง แตหากมีคาเขาใกล 0 หมายถึง การมีความสัมพันธกันเชิงเสนตรงในระดับนอย
  หรือไมมีเลย) สําหรับการพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ มีดังน้ี ความสัมพันธ 0.90-1.00 
  มีความสัมพันธกันสูงมาก  0.70-0.90 มีความสัมพันธกันสูง 0.50-0.70 มีความสัมพันธกัน
  ปานกลาง 0.30-0.50 มีความสัมพันธกันตํ่า และ 0.00-0.30 มีความสัมพันธกันตํ่ามาก 
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2. การอภิปรายผล 

 จากการศึกษาขอมูลองคกรของการประปาสวนภูมิภาค กลาวไดวา กปภ. เปนรัฐวิสาหกิจประเภท

สาธารณูปการที่มีบริบทองคกรสลับซับซอนในเชิงพื้นที่ และเมื่อรวบรวมขอมูลผลสํารวจความพึงพอใจ      

ของลูกคา ปงบประมาณ 2551–2561 โดยมี วัตถุประสงคเพื่อศึกษาความตองการ ความคาดหวัง             

ความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความภักดีของลูกคา พบวา ถึงแมวา กปภ. จะประสบความสําเร็จ        

ในการปรับปรุงดานการบริการของพนักงาน อาคารสถานที่ การชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการ    

จนทําใหลูกคาพึงพอใจในระดับสูงแลว แตลูกคารอยละ 100 ยังแสดงความตองการสูงสุดในดานผลิตภัณฑ      

6 ประเด็น คือ ตองการใหนํ้าประปาใสสะอาด ไมมีรสชาติ ไมมีกลิ่น ไหลแรง ไหลตอเน่ือง ไหลเพียงพอ      

สวนความตองการดานบริการหลังการขาย ลูกคาใหนํ้าหนักความตองการสูงสุดที่ประเด็นการประชาสัมพันธ

และการแกไขปญหารองเรียน 

 ทั้งน้ี ลูกคาเห็นพองกันวา ขณะน้ีมีความพึงพอใจกับการใหบริการของพนักงาน อาคารสถานที่       

การชําระคาบริการและกระบวนการใหบริการของ กปภ. แลวจึงตองการให กปภ. มุงปรับปรุงในดาน

ผลิตภัณฑและบริการหลังการขายใหดีข้ึน ซึ่งจะสามารถสรางความพึงพอใจและความภักดีใหแกลูกคาได 

 ผูสํารวจซึ่งเก็บรวบรวมขอมูลเชิงคุณภาพดวย มีความเห็นวาการที่ผลสํารวจ 10 ป มีความสอดคลอง

เปนไปในทิศทางเดียวกัน จึงเช่ือไดวาลูกคา กปภ. ไมไดมีความตองการใดใดจาก กปภ. มากเกินไป นอกจาก

ความตองการพื้นฐาน คือ คุณภาพนํ้า ปริมาณนํ้า และการบริการหลังการขาย (การประชาสัมพันธและ      

การแกปญหารองเรียน) ซึ่งลวนเปนประเด็นที่เกี่ยวของกับการใชชีวิตทั้งสิ้น ในการปรับปรุงการบริการ          

สูความเปนเลิศตามวิสัยทัศนที่ประกาศไว จึงเห็นควรใหความสําคัญกับประเด็นทั้ง 8 โดยการสํารวจเพิ่มเติม   

ใหช้ีชัดวาลูกคาประเภท 1–3 ซึ่งแยกเปน 8 กลุมน้ัน แตละกลุมมีความตองการอยางไร เพื่อที่ กปภ.           

แตละสาขาจะไดทุมเททรัพยากรในการปรับปรุงไดตรงกับความตองการของเขา นอกจากน้ี ยังสามารถ        

ใชขอมูลสารสนเทศไปขยายผลจัดกิจกรรมตางๆ เชน กิจกรรมลูกคาสัมพันธ ชุมชนสัมพันธใหสอดรับกันดวย 

 

3. ทัศนคติของพนักงาน กปภ. 

 สมมุติฐานการบริการที่คาดวาจะมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคา กปภ. ข้ึนอยูกับ   

ปจจัยบริการทางตรง 7 ดาน ไดแก 1.การใหบริการของพนักงาน 2.คุณภาพนํ้าประปา 3.ปริมาณนํ้าประปา    

4.อาคารสถานที่ 5.กระบวนการใหบริการ  6.บริการหลังการขาย และ 7.ขอมูลขาวสาร โดยการใหบริการของ

พนักงาน (ขอ 1) ดังกลาวข้ึนอยูกับทัศนคติของพนักงาน 3 ดาน ไดแก 1.องคประกอบการบริหารงานภาย   

ในองคกร  2.องคประกอบสภาพแวดลอมการทํางาน และ 3.องคประกอบการบริการลูกคา และนับเปน

องคประกอบทางออมที่คาดวาจะมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคา (แผนภาพที่ 12)   
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แผนภาพที่ 12 เสนทางความสัมพันธของปจจัยทีส่งผลตอความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคา 

 

 

 

 

 

       

 

 

 

 

 

 

 

 

  chi-square = 1.398  p =0.138 ( * หมายถึงมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05)  

 ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธจากปจจัยทางตรงและปจจัยทางออมตอความพึงพอใจใน

ภาพรวมของลูกคา ไดขอสรุปดังน้ี 

 ปจจัยทางตรงที่สงผลตอความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคา ไดแก 

  การบริการดานคุณภาพนํ้าประปา  มีอิทธิพล 34% 

  การบริการดานปริมาณนํ้าประปา  มีอิทธิพล 34% 

  การบริการดานอาคารสถานที่  มีอิทธิพล 24% 

  การบริการดานกระบวนการใหบริการ มีอิทธิพล 40% 

  การบริการดานบริการหลังการขาย  มีอิทธิพล 44% 

  การบริการดานขอมูลขาวสาร  มีอิทธิพล 14% 

  การบริการดานการใหบริการของพนักงาน มีอิทธิพล -5% 

1.การบริหารงานภายในองคกร 

2.สภาพแวดลอมการทํางาน 

3.การบริการลูกคา 

1.การใหบริการของ 

พนักงาน 

ความพึงพอใจในภาพรวม 

ของลูกคา 

.05 

.03 

-.11* 

-.05* 

2.คุณภาพนํ้า 

3.ปริมาณนํ้า 

4.อาคารสถานที่ 

5.กระบวนการใหบริการ 

6.บริการหลังการขาย 

7.ขอมูลขาวสาร 

.34* 

.34* 

.24* 

.40* 

.14* 

.44* 
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 โดยพบวา การบริการที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคามากที่สุด 2 กลุมบริการแรก 

คือ การบริการหลังการขาย (มีอิทธิพล 44%) และกระบวนการใหบริการ (มีอิทธิพล 40%) ในขณะที่         

การใหบริการของพนักงาน มีอิทธิพลทางลบ (พึงพอใจลดลง) ตอความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคา          

(มีอิทธิพล -5%) ไดรับอิทธิพลมาจาก (ปจจัยทางออม) ทัศนคติของพนักงานที่มีตอการบริการลูกคา (-11%) 

 โดยเฉพาะกลุมพนักงานตําแหนงวิชาชีพเฉพาะ วิชาชีพทั่วไปและกลุมปฏิบัติการ ที่มีผลสํารวจคะแนน

ทัศนคติการบริการลูกคาบางรายการตํ่าเกินไป (ใชเกณฑคะแนนตํ่ากวา 3.600 คะแนน)  

ตารางที่ 7 คะแนนทัศนคติของพนักงานที่มีตอการบริการลูกคา แยกตามกลุมตําแหนงงาน  

     ปงบประมาณ 2561 

ทัศนคติการบริการลูกคา รวม 

กลุมผูบริหาร 
(ผช.ผอ.เขต/ผอ.
กอง/ ผจก./ ผช.

ผจก./หัวหนางาน) 

กลุม
วิชาชีพ
เฉพาะ 

กลุม
วิชาชีพ
ทั่วไป 

กลุม
ปฏิบัติการ 

กลุม
ลูกจาง 

การบริการลูกคาของ กปภ.สาขา 3.852 4.020 3.853 3.738 3.818 4.020 

กปภ.สาขา สามารถสรางความสัมพันธกับ 
ลูกคาไดดี 

3.867 4.042 3.816 3.755 3.832 4.074 

กปภ.สาขา สามารถแจงขอมูลขาวสาร 
ในเรื่องตางๆ ใหลูกคาทราบไดอยางรวดเร็ว 

3.732 3.870 3.699 3.701 3.685 3.989 

กปภ.สาขา สามารถแกปญหาขอรองเรียน 
ของลูกคาไดรวดเร็วและดี 

3.753 3.963 3.728 3.668 3.703 3.958 

กปภ.สาขา สามารถแกปญหาทอแตกรั่ว 
ในพื้นที่ตางๆ ไดรวดเร็วและดี 

3.688 3.892 3.728 3.574 3.641 3.863 

กปภ.สาขา ผลิตและจัดสงนํ้าประปาที่มี
คุณภาพใหลูกคาไดอยางเพียงพอ 

3.833 3.967 3.796 3.690 3.815 4.011 

นํ้าประปาที่สงถึงลูกคา (ปลายทาง) 
นํ้าประปามีคุณภาพดี 

3.857 4.021 3.893 3.628 3.837 4.063 

กปภ.สาขา สามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคาไดดี 

3.837 3.963 3.806 3.690 3.823 3.989 

เจาหนาที่ ที่เปนพนักงานของ กปภ.  
โดยตรงปฏิบัติงานและใหบริการลูกคาไดดี 

3.940 4.075 3.990 3.842 3.904 4.138 

เจาหนาที่ ที่เปน Outsource ปฏิบัติงานและ
ใหบริการลูกคาไดดี 

3.701 3.795 3.680 3.614 3.677 3.913 

ทานคิดวา ความพึงพอใจของลูกคา 
มีความสําคัญตอ กปภ. 

4.050 4.272 4.088 3.978 3.993 4.200 

ทานเปนสมาชิกคนสําคัญของ กปภ. 
ที่มีสวนชวยทําใหลูกคาพึงพอใจ 

3.986 4.213 4.059 3.864 3.956 3.905 

การทํางานในรอบ 1 ปที่ผานมา 
ทีมงานทุกคนใน กปภ.สาขา 
ชวยสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดดี 

3.978 4.167 3.961 3.848 3.945 4.137 

ที่มา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2561 
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4.ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 

 เรื่องท่ี 1 การสงเสริมใหลูกคามีถังสาํรองนํ้าไวใชทุกครัวเรือน 

 จากการทํางานวิจัยต้ังแตปงบประมาณ 2557-2561 ทางทีมวิจัยเสนอให กปภ. หาแนวทางสงเสริม   

ใหลูกคามีถังสํารองนํ้าไวใชทุกครัวเรือน ดวยเหตุผลวาระบบทอนํ้าประปาของ กปภ. เปนระบบทอที่ผาน    

การใชงานมายาวนาน และปจจุบันลูกคาของ กปภ. มีจํานวนเพิ่มข้ึนตามการขยายตัวของชุมชนเมือง          

ทําให กปภ. ตองเพิ่มแรงดันในการสงนํ้าประปาเพื่อใหลูกคาที่อยูปลายทอมีนํ้าประปาใชในปริมาณที่เพียงพอ 

แตเน่ืองจากระบบทอประปาของ กปภ. มีขนาดเทาเดิมและใชงานมานาน ทําใหการเพิ่มแรงดันนํ้าเกิดปญหา

ทอแตก ทอรั่วและมีนํ้าสูญเสียสูง  

 สวนการแกปญหาดวยการเรงประชาสัมพันธ เรื่อง การหยุดจายนํ้าช่ัวคราวและเพิ่มความรวดเร็ว     

ในการซอมทอก็ไมสามารถทําไดอยางทั่วถึงและมีประสิทธิภาพ มีปญหาทั้งดานกําลังคนที่ไมเพียงพอ อุปกรณ

เครื่องมือที่ไมเพียงพอกับปญหาที่เกิดข้ึนหลายพื้นที่และเกิดข้ึนบอย ขณะเดียวกันผลวิเคราะห พบวา เรื่อง

ปริมาณนํ้าประปา คุณภาพนํ้าประปาและการประชาสัมพันธการหยุดจายนํ้า ช่ัวคราว มีความออนไหว        

ตอความรูสึกของลูกคามากที่สุดและไดรับคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด จึงเทากับเปนการสราง ภาวะ     

ความกดดันใหกับเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน  

 นักวิจัยพบวา ลูกคารายที่มีถังสํารองสําหรับเก็บกักนํ้าไวใชอยูแลวจะไมไดรับผลกระทบกับลูกคาเลย    

บางรายไมรูดวยซ้ําไปวา กปภ.สาขา หยุดจายนํ้าประปาหรือปลอยนํ้าที่มีแรงดันตํ่าในบางชวงเวลา แตสําหรับ

ลูกคารายที่ไมมีถังสํารองนํ้าไวใช (ใชนํ้าประปาผานทอโดยตรงและบางรายใชวิธีสูบนํ้าจากทอประปา) จะทําให

ลูกคากลุมน้ีเกิดความเดือนรอนและออกมารองเรียนปญหา ดังน้ันหาก กปภ. หาวิธีทําใหลูกคาตระหนักถึง

ความจําเปนที่ลูกคาควรมีถังสํารองนํ้าไวใชทุกครัวเรือนก็จะชวยลดปญหาเวลาเกิดทอแตกทอรั่วฉับพลัน     

แลวลูกคาไมมีนํ้าประปาใชได 

 ทีมวิจัยเสนอให กปภ. ควรศึกษาแนวทางเพิ่มทางเลือกและเปลี่ยนพฤติกรรมของลูกคาใหเห็นความ

จําเปนที่ลูกคาตองมีถังสํารองนํ้าไวใชทุกครัวเรือน ซึ่งอาจดําเนินการภายใตโครงการ CSR ของ กปภ. และ     

เรงประชาสัมพันธใหลูกคาตระหนักถึงความจําเปน โดย กปภ. ทําโครงการสงเสริมใหลูกคามีถังสํารองนํ้าใช    

ในรูปแบบตางๆ และมีผู เสนอใหใชวิธีสราง ถังนํ้าชุมชน โดยอาศัยความรวมมือและงบประมาณของ         

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน ซึ่งนับเปนอีกแนวทางหน่ึงที่ควรทําการศึกษาถึงความเปนไปไดเพิ่มเติม 
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 เรื่องท่ี 2 การเพ่ิมชองทางประชาสัมพันธใหลูกคาทราบอยางท่ัวถึง เมื่อ กปภ.สาขา           

   มีเหตุตองหยุดจายนํ้าประปาชั่วคราว 

 ผลสํารวจความพึงพอใจของลูกคา พบวา การประชาสัมพันธเรื่องการหยุดจายนํ้าประปาช่ัวคราว   

เปนบริการที่ไดรับคะแนนความพึงพอใจจากลูกคานอย และเปนบริการที่มีความออนไหวตอความรูสึก      

ของลูกคามาก จากเหตุหยุดจายนํ้าประปาแบบฉับพลันเน่ืองจากปญหาทอแตกรั่ว 

 เน่ืองจากลูกคาไมรูวาเกิดปญหาอะไร ทําไมนํ้าประปาจึงหยุดไหลและหยุดไหลนานเทาใด ความไมรู

สรางความหงุดหงิดใหกับลูกคามากที่สุด ดังน้ัน กปภ. ควรหาทางเพิ่มชองทางประชาสัมพันธการหยุดจาย

นํ้าประปาช่ัวคราว เชน 

 ทีมวิจัยเสนอให ทุกสาขาควรใหความสําคัญกับการต้ังไลนกลุมลูกคา เพื่อใชแจงขาวสารและ         

รับขาวสารระหวางสาขากับลูกคาในพื้นที่ โดยเฉพาะไลนกลุมลูกคาธุรกิจ ควรใหความสําคัญเปนพิเศษ 

เพราะจากการลงพื้นที่สอบถามความคิดเห็นกลุมลูกคาธุรกิจ พบความตองการที่สอดคลองกันในเรื่อง "ตองการ

ให กปภ. แจงขาวสาร เหตุการณที่เกี่ยวของกับการจายนํ้าประปา ปริมาณนํ้าประปา แรงดันนํ้าประปา       

การหยุดจายนํ้าประปาและผลกระทบจากการซอมทอ เชน นํ้ามีสีแดง นํ้ามีตะกอน เปนตน" ดังน้ัน จึงมีความ

จําเปนอยางมากที่ กปภ. ควรใหความสําคัญกับการแจงขอมูลขาวสารใหลูกคาทราบอยางทั่วถึง และเครื่องมือ               

ที่มีประสิทธิภาพมากที่สุดในยุคน้ี คือ การแจงขาวสารผานระบบมือถือ เชน ไลนกลุมลูกคา ดังน้ัน กปภ.     

ควรใหความสําคัญเปนพิเศษกับกลุมลูกคาธุรกิจ  

 

 เรื่องท่ี 3 การปรับปรุงบริการหลังขายในสวนท่ีเก่ียวของกับผูรับจาง (Outsource) 

 แมพนักงาน กปภ. ทุกทานที่อยูในสํานักงาน จะทําหนาที่ของตนเองดวยความกระตือรือรน เอาใจใส

ลูกคาและบริการลูกคาดีเพียงใดก็ตาม แตหากผูทํางานสวนอื่นๆ ที่ไมใชพนักงาน กปภ. โดยเฉพาะผูรับเหมา   

ผูที่ กปภ. จางใหมาทํางาน (Outsource) บกพรอง กลุมคนเหลาน้ี ถือเปนจุดออน ที่มีสวนสรางปญหาใหกับ 

กปภ. ไมมากก็นอย เพราะลูกคามองวากลุมคนเหลาน้ีเปนตัวแทนหนวยงานที่ออกมาปฏิบัติหนาที่ดูแลลูกคา 

และลูกคาหลายราย ไมทราบดวยซ้ําไปวา กลุมคนเหลาน้ีเปนพนักงานบริษัทอื่นที่ออกมาทํางานตามที่ กปภ. 

มอบหมายใหดูแล เชน การขุดถนนเพื่อซอมทอแตกรั่ว หากผูรับเหมา ทํางานไมเรียบรอย สรางผลกระทบ   

ดานสิ่งแวดลอมใหกับชุมชน ขาดการประชาสัมพันธ ถึงวันเสร็จสิ้นงาน หรือทํางานไมเสร็จตามกําหนด        

ไมทําถนนใหกลับสูสภาพเดิม ลูกคาและคนในชุมชนเดือดรอน แตสุดทาย กปภ. จะหนีความรูสึก "ไมพึงพอใจ" 

ของลูกคาไมพน 

 ทีมวิจัยเสนอให กปภ. ตองกําหนดคุณสมบัติของผูที่มารับเหมางานกอสรางและผูรับเหมางานอื่นๆ 

(Outsource) ในสวนที่จะสงผลกระทบตอการบริการและความพึงพอใจของลูกคาข้ึนมาเปนเงื่อนไขของ     

การวาจาง กปภ. จําเปนตองกํากับดูแลการทํางานของผูรับจางใหเปนไปตามสัญญาอยางเครงครัด โดยเฉพาะ 
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เรื่อง ระยะเวลาซอมทอใหแลวเสร็จและเรียบรอยภายในระยะเวลาที่กําหนดในสัญญา เพื่อใหภาพลักษณ    

ของหนวยงานไมถูกทําลายจากการทํางานที่ขาดความรับผิดชอบของผูรับเหมา  

 

 เรื่องท่ี 4 การลดราคาคาติดต้ังประปาใหมใหกับลูกคารายใหม 

 เพื่อสรางแรงจูงใจใหประชาชนรายอื่นที่ยังไมใชนํ้าประปาของ กปภ. ใหเกิดความสนใจอยากเปน

ลูกคาของ กปภ. มากข้ึน เพราะผลสํารวจประเด็นความตองการเปนลูกคา กปภ. จากกลุมลูกคาคาดหวัง     

ในอนาคต ป 2561 พบวา รอยละ 52.69% ตองการเปนลูกคา กปภ. แตติดปญหาหลัก 2 ประการ คือ         

1.ทอนํ้าประปายังมาไมถึงหมูบาน/ชุมชน และ 2.ราคาคาติดต้ังประปาใหมแพงเกินไป ดังน้ัน เพื่อลดความรูสึก

ขัดแยงในตัวของลูกคารายใหม และเพิ่มโอกาสให กปภ. สามารถขยายฐานลูกคาไดเพิ่มข้ึน 

 ทีมวิจัยเสนอวา หาก กปภ. จะเพิ่มกลยุทธทางการตลาด โดยการสรางแรงจูงใจใหลูกคารายใหม

สนใจมาใชบริการนํ้าประปาของ กปภ. ใหมากข้ึน โดยการเสนอ โครงการลดราคาคาติดต้ังประปาใหม       

ใหถูกลงตามโอกาสวันสําคัญๆ ของประเทศหรือของหนวยงาน เชน วันพอแหงชาติ วันสถาปนา กปภ. 

เปนตน จะเพิ่มโอกาสความเปนไปไดที่จะขยายฐานลูกคาไดจริง เพราะผลสํารวจสวนหน่ึงลูกคาตองการให 

กปภ. ลดราคาคาติดต้ังประปาใหมใหถูกลง และลูกคาคาดหวังในอนาคตบางราย ใชเรื่องราคาคาติดต้ัง     

ประปาใหม เปนขออางในการไมใชบริการ ทั้งที่กอนหนาน้ี กปภ. ไดทําการสํารวจและทําประชาวิจารณ     

เพื่อนําไปเปนขอมูลขยายแนวเสนทอประปาแลวก็ตาม 
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 เรื่องท่ี 5 การพัฒนานวัตกรรมบริการลูกคา 

 ทีมวิจัยเสนอให  กปภ. ควรมีการพัฒนานวัตกรรมและเทคโนโลยีในสวนที่เกี่ยวของกับการอํานวย

ความสะดวกใหกับลูกคาผาน Smartphone Application เน่ืองจากลูกคาทั้ง 8 กลุมแสดงออกถึงความ

ตองการ โดยใหนํ้าหนักความตองการมากกวาบริการเสริมอื่นๆ 

แผนภาพที่ 13 ความตองการในการสนับสนุนลูกคาเพิ่มเติม แยกตามประเภทลูกคา 8 กลุม 

 

ที่มา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2561 
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 เรื่องท่ี 6 การยกระดับการบริการลูกคาใน กปภ. สาขาขนาดเดียวกัน ใหมีมาตรฐานระดับเดียวกัน 

 กลาวคือ จากผลสํารวจความพึงพอใจลูกคาใน กปภ. สาขาช้ันพิเศษ จํานวน 9 สาขาแบบตอเน่ือง       

ต้ังแตป 2557-2561 (5 ป) พบวา กปภ.สาขารังสิต (พ) เปน กปภ. สาขาช้ันพิเศษ เพียงสาขาเดียวในกลุม      

ที่มีผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจของลูกคาในระดับที่ตํ่ากวา 4.000 คะแนน มาโดยตลอด 5 ป เมื่อเทียบกับ 

กปภ.สาขาช้ันพิเศษอื่น ที่มีผลสํารวจคะแนนความพึงพอใจลูกคาเกิน 4.000 คะแนนแลวทั้งสิ้นในรอบ 5 ป

เชนกัน ดังตารางที่ 8 

ตารางที่ 8 เปรียบเทียบคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของ กปภ.สาขาช้ันพิเศษ ที่ไดรับการสํารวจ

  ตอเน่ืองในปงบประมาณ 2557-2561 

กปภ.สาขาช้ันพิเศษ 2557 2558 2559 2560 2561 

พัทยา (พ) 4.512 4.201 4.257 4.190 4.198 

สุราษฎรธานี (พ) 3.674 3.870 4.191 4.198 4.182 

พระนครศรีอยุธยา (พ) 4.283 4.083 4.106 4.092 4.153 

หาดใหญ (พ) 4.137 4.070 4.081 4.080 4.128 

อุดรธานี (พ) 3.987 4.022 4.110 4.146 4.127 

ขอนแกน (พ) 4.075 4.175 4.176 4.121 4.105 

เชียงใหม (พ) 3.932 4.068 4.090 4.104 4.093 

ชลบุรี (พ) ไมไดสํารวจ 4.000 4.104 4.062 4.073 

รังสิต (พ) ไมไดสํารวจ 3.767 3.929 3.905 3.825 

ที่มา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2561 

 ทีมวิจัยเสนอให  กปภ. ศึกษาแนวทางการยกระดับมาตรฐานบริการลูกคาของแตละขนาด กปภ.     

ใหอยูในระดับมาตรฐานเดียวกัน กลาวคือ การกําหนดมาตรฐานบริการลูกคาสําหรับ กปภ.สาขาช้ันพิเศษ  

มาตรฐานบริการลูกคาสําหรับ กปภ.สาขาขนาดใหญ  มาตรฐานบริการลูกคาสําหรับ กปภ.สาขาขนาดกลาง 

และมาตรฐานบริการลูกคาสําหรับ กปภ.สาขาขนาดเล็ก และหาแนวทางสงเสริมอบรมใหพนักงาน/เจาหนาที่ 

กปภ. ทุกระดับช้ันของ กปภ. ทั้ง 4 ขนาดทุกสาขา ยกระดับการบริการลูกคาของสาขาตนเองใหได           

ตามมาตรฐานที่กําหนด และรวมถึงการเลือก กปภ.สาขาตนแบบ เพื่อใชศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพ

บริการ เชน กปภ.สาขาช้ันพิเศษ ใชตนแบบโมเดล กปภ.สาขาพัทยา (พ) กปภ.สาขาสุราษฎรธานี (พ)           

กปภ.สาขาอุดรธานี (พ) ที่มีผลสํารวจความพึงพอใจของลูกคาดีตอเน่ืองทุกป มาใชในการพัฒนาคุณภาพ

บริการใหกับ กปภ.สาขารังสิต (พ) เปนตน 

 สําหรับ กปภ.สาขาขนาดอื่น ไดแก ขนาดใหญ ขนาดกลาง และขนาดเล็ก ใหเลือก กปภ.สาขาตนแบบ

ตามขนาดสาขา เพื่อใชเปนตนแบบในการพัฒนาคุณภาพบริการใหกับ กปภ.สาขาขนาดเดียวกัน เชนกัน 
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 เรื่องท่ี 7 การเสริมสรางภาพลักษณองคกรในเรื่องความโปรงใสขององคกรและความรวดเร็วของ

   การแกไขปญหาขอรองเรียน 

 ทีมวิจัยเสนอให  กปภ. ทําการศึกษาแนวทางมุงเนนเรื่อง 1.การสรางความเช่ือมั่นของลูกคาที่มีตอ

ความรวดเร็วในการแกปญหาขอรองเรียน และ 2.ความเช่ือมั่นตอความโปรงใสขององคกร เพราะเปน           

2 รายการที่ไดรับคะแนนความเช่ือมั่นจากลูกคานอยสุด (4.162 คะแนน และ 4.133 คะแนนตามลําดับ)  

 หมายเหตุ : ผลสํารวจทัศนคติความเช่ือมั่นที่ลูกคามีตอ กปภ เรียงตามลําดับคะแนนมากไปนอย 

ไดแก 1.ทัศนคติความเช่ือมั่นตอคุณภาพผลิตภัณฑ (นํ้าประปา) 4.344 คะแนน 2.ทัศนคติความเช่ือมั่นตอ

กระบวนการใหบริการ 4.279 คะแนน 3.ทัศนคติความเช่ือมั่นตอบทบาทการสนับสนุนการพัฒนาประเทศชาติ 

4.233 คะแนน  4.ทัศนคติความเชื่อมั่นตอความรวดเร็วของการแกปญหารองเรียน 4.162 คะแนน และ        

5.ทัศนคติความเชื่อมั่นตอความโปรงใสขององคกร 4.133 คะแนน 

ตารางที่ 9 ทัศนคติความเช่ือมั่นของลูกคาที่มีตอ กปภ. ปงบประมาณ 2561 

ประเภทบริการและทัศนคติ คะแนน อันดับ 
ทัศนคติในภาพรวม 4.230   

    ทัศนคติตอคุณภาพผลิตภัณฑ (นํ้าประปา) 4.344 1 
    ทัศนคติตอการใหบริการ 4.279 2 
    ทัศนคติเรื่องความโปรงใสขององคกร 4.133 5 
    ทัศนคติตอบทบาทสนับสนุนการพัฒนาประเทศชาติ 4.233 3 
    ทัศนคติตอความรวดเร็วของการแกปญหารองเรียน 4.162 4 

ที่มา : โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาการประปาสวนภูมิภาค ปงบประมาณ 2561 

 เรื่องท่ี 8 การพัฒนารูปแบบบริการ เพ่ือใหลูกคาของ กปภ. สามารถทําธุรกรรมตางๆ กับ กปภ. 

  ไดสะดวกขึ้น 

 ผลสํารวจความตองการของลูกคา พบวา การใหบริการตางๆ ของ กปภ . ผาน Smartphone 

Application บริการทําธุรกรรมบนเว็บไซตของ กปภ. และบริการชําระคานํ้าประปาตางสาขา เปนสิ่งที่ลูกคา

แสดงออกถึงความตองการมากที่สุด 3 อันดับแรก 

 ทีมวิจัยเสนอให  กปภ. ควรหาแนวทางพัฒนารูปแบบบริการเพื่อใหลูกคาของ กปภ. สามารถ        

ทําธุรกรรมตางๆ กับ กปภ. ไดสะดวกข้ึน   

แผนภาพที่ 14 คะแนนความตองการในบริการสนับสนุนลูกคาเพิ่มเติม ปงบประมาณ 2561 
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บริการตางๆ บน Smartphone Application

บริการทําธุรกรรมบนเว็บไซตของ กปภ.

บริการชําระคาน้ําประปาตางสาขา

บริการขอมูลและใหคําแนะนําลูกคาผาน PWA Contact Center 1662

การชําระคาน้ําประปาโดยไมตองลงจากรถ




